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1.

Inledning

Lat oss utga ifran att alla unga ar i behov av socialt stod i form av stodjande vuxna, som
formar formedla omsorg och narvaro. | situationer da vuxna kommer i kontakt med
socialt och psykiskt sarbara unga, blir den stodjande interaktionen sarskilt vasentlig.
Vidare ar det av storsta vikt att i dessa moten alltid utga fran den ungas varld (Lamsa
2009, 189).

Att utga fran de ungas varld innebér att ta kontexter i beaktande. Internet utgor en
kontext som vidgat pa vuxnas mojlighet att komma i kontakt med unga. Den
informations- och kommunikationsteknologiska utvecklingen har medftrt en bredare
arena for vuxna att erbjuda stdd och hjélp for unga, som ett komplement till de fysiska
stodalternativen inom social- och hélsovarden. | dag handlar det om att skapa nya
motesformer, att bredda pa mojligheterna att nd ut till unga. Denna utveckling av
informations- och kommunikationsteknologi (IKT framdver) har fort med sig manga
fordelar, men dven utmaningar pa omraden som berdr social- och halsovard, dar aven
socialt arbete stalls infor nya sétt att hantera den avancerade tekniken. Hur ga tillvaga for
att optimalt kombinera IKT med social- och halsovard samt ungdomssektorn ter sig vara
under arbete i skrivande stund. Det som star klart &r att dessa professioners arbetshild
har och kommer att forandras och darmed &ven de tjanster som erbjuds

servicebrukarna.

Internetforskningen saknar i dagslage gedigen kunskap om hur professionella vuxna ser
pa sig sjalva som aktdrer och sin relation till unga pa internet. | stallet har mycket av den
befintliga forskningen lagt fokus pa att forstd vad de unga gor pa natet. Anvandandet
forknippas ofta med hot, faror och ovisshet, som i sin tur bottnar i vuxenvérldens kritiska
installning, som ofta baseras pa en okunskap av kommunikation pa internet. (Lagergren et
al 2011, 211-212.) Samtidigt visar forskning att olika typer av internetbehandling
géllande unga med till och med komplicerad psykiatrisk problematik kan vara effektiv.
Denna typ av internetbehandling for unga baserar sig ofta pa kognitiv beteendeterapi.
(March et al 2009.)

Pa grund av den begréansade forskningen kring vuxnas stdd till unga pa natet som inte
berdr vard, ar det av stor vikt att dokumentera erfarenheter och kunskap for kdnnedom

till den sociala sektorn samt till hjalp for framtida utvecklingsarbeten och -verksamheter.



Unga tillbringar merparten av sin tid online och en stor del av deras sociala liv sker via
kontakter baserade pa internet. Statistiskt sett hade 100 procent av 16-34-ariga finlandare
anvant internet under de tre senaste manaderna (vid tidpunkt av undersékning) ar 2013.
76 procent av 16-24-dringarna anvande natet flera ganger per dag samma ar. Av 16-24-
aringarna hade dock endast 42 procent sant information till offentlig myndighet via
internet ar 2013 (Statistikcentralen 2013).

Bland annat svenska organisationen BRIS (Barnens Rétt | Samhéllet) nadde upp till 25
900 stodkontakter med barn och unga ar 2011. 4 545 av dessa kontakter berérde
psykisk ohélsa. 42 procent av kontakterna gallande psykisk ohélsa hanterades via e-post,
32 procent via telefon och 27 procent genom chatt. Ar 2012 var antalet stodjande
kontakter 28 718 till antalet. (BRIS Rapporten 2013.)

Finska Mannerheims Barnskyddsforbunds statistik fran ar 2013 ser motsvarande ut.
Organisationen uppger att de under respektive ar kommit i kontakt med 26 079 barn och
unga per telefon, 1 979 kontakter per e-post och att de fort 948 chattsamtal pa internet
(Mannerheims Barnskyddsforbund 2013).

Tidigare forskning visar att unga speciellt i k&nsliga arenden prefererar tjanster online
fram om service offline, som i mer traditionell bemérkelse handlar om kommunikation
ansikte-mot-ansikte. Manga ganger tenderar det handla om unga med emotionell
problematik, som vénder sig till online-tjanster. Orsakerna till detta & mangtydiga, dels
kan det handla om att n&tet utgoér en naturlig del av de ungas vardag, det & majligt att
sOka hjalp anonymt, samtidigt som man inte behdver oroa sig Over att &ventyra sin
integritet. Vidare kan en forklaring handla om maktpositioner, att de unga upplever sig
mer kompetenta och mindre utsatta i en online-kontext. (Lofberg & Aspan 2011, 34.)

Denna pro gradu-avhandling soker fordjupad kunskap om hur vuxna professionella ser
pad bemdtandet av unga online, hur de resonerar kring stodsamtalet genom chatt. Med ett
forskningsintresse for socialt arbete och ungdomars anvandning av IKT i kombination
med det egna valmaendet, har jag valt att studera hur vuxna professionella ser pa stod till
unga i en online-kontext. Fokus ligger pa hur samspelet uppfattas av en part, de vuxna
professionella. Ungdomarnas syn pa kommunikationen har avgransats bort och kommer
ej att behandlas i denna avhandling, eftersom omfattning av studien skulle ha blivit allt
for vid. Ytterligare ar forskningen géllande de vuxna professionella i dessa
sammanhang begrénsad. Ett brukarperspektiv kunde déremot utgora ett intressant



omrade for fortsatt forskning.

Med begreppet online syftar jag pa samtal som sker i realtid. Malséttningen ar att
diskutera temat pa ett generellt plan och i relation till befintlig forskning, samt vidare ga
in pa hur de professionella ser pa samtalen och det dialogiska arbetet med unga pa
internet. Fokus ligger pa medierad kommunikation, stod genom chattkontakt. Jag ar
intresserad av verksamhet dér professionella vuxna inom den tredje sektorn och
kommunens ungdomsvasen samtalar i stddjande syfte med unga online. Studien beror ej
specialsjukvard, terapi eller internetbehandling i vardande syfte, ej heller lagstadgad
verksamhet. Av intresse &r inte den tekniska aspekten i sig, utan samspelet manniskor

emellan och i detta fall métet mellan en ung och en vuxen.

Avhandlingen kan karaktériseras som kvalitativ internet-forskning med
vetenskapsteoretisk grund i hermeneutik. Studien &r abduktiv till sin karaktar, da
strategin har varit att anvanda bade induktiva och deduktiva synsatt. Abduktion innebar
att empiri kombineras med teori, ddr bada delarna paverkar varandra (Alvesson &
Skoéldberg 1994). Forskningen tar avstamp i teorier om bemdtande, dialogiskt arbete och
samspel mellan vuxna och unga. Ytterligare finns ett intresse att se narmare pa
ensamhet som fenomen och hur sociala svarigheter kan begransa en ung i
hjalpsokandet. Socialt arbete handlar i manga avseenden om férandringsarbete i form av
stod till individen. Professionella vuxna har mojlighet att skapa motesplatser online, som
stravar efter att formedla socialt stod och empowerment. Socialt stod utgor saledes en

vasentlig del av den teoretiska referensramen i avhandlingen.

1.1. Avhandlingens syfte och fragestélining

Denna studie har en koppling till praktikforskning i socialt arbete. Syftet och
malsattningen med studien ar att den skall ha relevans for det praktiska arbetet med
ungdomar pa faltet. Eftersom det ar viktigt att studier har en mottagare, vill jag i forsta
hand rikta denna avhandling till de professionella som dagligen bemdter unga i en
online-miljo, till dem som planerar inleda dylik verksamhet eller till dem som ar i behov
av mer kunskap och teoretisk bakgrund, som kan fungera som stod i det vardagliga

arbetet.

Trots att stodverksamheten pa internet kan ses som fungerande stod for individen,

behdvs dven en medvetenhet om att svar mental problematik ej kan vardas enbart



genom kommunikation via webben. Personer som lider av allvarlig psykisk ohalsa kan

ha nytta av online-hjalp, men da som komplement till vard. (Granholm, 2006, 2010.)

Valet av &mnet for denna pro gradu-avhandling har i forsta hand paverkats av ett
personligt intresse och engagemang kring fragor och verksamhet som berdr online-
arbete med unga i kombination med aktuell forskning av bland annat Cecilia Lofberg vid
Stockholms universitet, Camilla Granholm vid Helsingfors universitet, Elza Dunkels vid
Umea universitet, Anne Rahikka vid Helsingfors universitet samt Jeanette Sjoberg vid
Stockholms universitet. Samtliga forskare har fascinerade och insiktsfullt fatt tag i det
essentiella i arbetet pa natet med unga som malgrupp. Med stort intresse har jag foljt
med deras forskningsomraden samt -resultat, som dven haft en betydelse och kommit till

nytta for det praktiska arbetet pa faltet.

Under de senaste aren har jag personligen varit med och initierat och arbetat for att
utveckla bade offline- och online-tjanster for unga pa svenska i huvudstadsregionen i
Finland samt &ven riksomfattande webbtjénster. Det &r av stor vikt att &ven granska
arbetet fran ett nytt, ndgot utomstaende, forskarperspektiv. Denna forforstaelse for amnet
har dock varit till stor hjalp i detta avhandlingsarbete samt betydelsefull for den

hermeneutiska inriktningen av studien.

Forskningsfragorna som berérs av denna studie ar indelade i tva segment. Avhandlingen

svarar pa féljande forskningsfragor:

1. Hur beskriver vuxna professionella samspelet och bemdtandet av unga online?
2. Hur ser de vuxna professionella pa styrkor och utmaningar i kommunikationen i denna

kontext?

Avhandlingens &mne ar aktuellt, eftersom natet ar dar unga befinner sig och det bade
inom ungdomssektorn och det sociala arbetet finns ett behov att utveckla det virtuella

arbetet, for att pa battre satt na ut till sina malgrupper.

Som avslutning pa inledningen finns ett stycke om centrala begrepp som ingar i
avhandlingen. | det andra kapitlet presenteras den néatbaserade kommunikationens
utveckling samt dess inverkan pa stodtjanster riktade till unga pa internet. Vidare
behandlas ungas medievanor, hur ungdomsarbete forverkligas pa natet samt i vilken

man socialt arbete vidgats till internet. Vidare i kapitel tre beskrivs stodtjanster online.



Det fjarde kapitlet berér kommunikation genom chatt och gar in pa bemétandet,

dialogiskt arbete samt samspelet mellan vuxna och unga online.

I det femte kapitlet behandlas socialt stod och ensamhet, varefter forskningsprocessen
och analysen beskrivs mer ingdende i kapitel sex.

Den vetenskapsteoretiska utgangspunkten diskuteras i kapitel sju, varpa de centrala
forskningsresultaten presenteras i kapitel atta. Avslutningsvis diskuteras teorier och
resultat i det avslutande kapitlet nio.

1.2. Centrala begrepp

I denna avhandling anvands vissa begrepp aterkommande. Till dessa begrepp hor offline
och online, som anvénds som motsatser i diskussionen géllande olika arenor for moten
mellan unga och vuxna. Online syftar till moten som sker pa internet, medan offline
handlar om kommunikation ansikte-mot-ansikte. Internet, webben och natet anvands som

synonymer.

Professionella vuxna handlar i detta fall om vuxna som representerar olika
samhéllsfunktioner, sd som ungdomsledare, socialarbetare, skolkuratorer, psykologer,
socionomer, pedagoger och andra utbildade inom den sociala- eller ungdomssektorn.
Dessa personer ar dock anstallda inom kommunens ungdomsvasende eller inom tredje

sektorn och forverkligar ej socialt arbete enligt lagstadgad form.

Informations- och kommunikationsteknologi anvands som forkortningen IKT.
Computer- mediated communication (CMC) har i denna avhandling dversatts till

medierad kommunikation.
IRL star for In real Life.

Jag talar ytterligare om bade internet- och webbaserat ungdomsarbete, dessa beskriver

bada det ungdomsarbete som forverkligas pa internet.

I avhandlingen talar jag genomgaende om unga och ungdomar. For att avgransa denna
sociala kategori av individer har jag valt att rama in gruppen enligt unga personer som
inte har fyllt 29 ar, i enlighet med ungdomslagen i Finland. Den undre gransen gar vid

13-ariga unga.



2. Den natbaserade kommunikationens utveckling

When online communcation technologies, such as e-mail and chat rooms, became
popular in the 1990s, several authors believed that these technologies would reduce
adolescents’ social connectedness and well-being (Valkenburg & Peter 2009).1

Den utvidgade mojligheten att anvanda IKT har i rask takt forandrat pa kommunikationen
manniskor emellan, speciellt vad géller unga (Hallberg 2014). Bakom utvecklingen av det
samtida natverksamhallet star flera sociala forandringar som drivits fram av teknologin. |
dag ingar vi i olika elektroniska system, dar kommunikationen har fatt en symbolisk
karaktér. (Mesch & Talmud 2010, 2.) Internet samlar ihop stérsta delen av olika typer av
media, samtidigt som néatet forflyttat sig fran statiska platser till vara mobila fickor,
vilket mojliggdr en konstant uppkoppling, for de flesta (Subrahmanyam & Smahel 2012,
3)

Wellman (2001) lyfter fram en sa kallad "natverkade individualism’, som innebéar en
drastisk 6kning fran interaktion ien liten, ofta homogen grupp till interaktion med andra
individer, oberoende av tillhérandet av nagon specifik social grupp. Detta har lett till att
granser blivit mer otydliga och hierarkier suddats ut.

Pa 1990-talet var det manga som siade om att IKT skulle fora med sig stora forandringar,
forandringar som inte alltid var positiva till sin karaktar. Ny teknologi har genom tiderna
fascinerat speciellt unga, medan vuxenvarlden generellt sett forhallit sig mer skeptisk
(Subrahmanyam & Smahel 2012, 1).

Rheingold (1993) ser internet som en expansion av vart handlingsutrymme. Vidare visar
forskning att unga de facto i de flesta fall kommunicerar online med samma personer

som de har att goéra med offline (Enochsson 2009).

| detta kapitel ser vi narmare pa medierad kommunikation och vilken inverkan internet
haft for individens valmaende, varefter vi gor en mellanlandning i ungas medievardag.
Vidare behandlas den digitala klyftan samt internet i relation till socialt arbete och

ungdomsarbete.

L Fri oversattning: Nar online kommunikationsteknologier sdsom e-post och chattrum blev populara i slutet
av 1990-talet, var det flera sakkunniga som trodde att dessa skulle minska pa tonaringars sociala kontakter
och ha en negativ inverkan pa deras valmaende (Valkenburg & Peter 2009).
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2.1. Medierad kommunikation, internet och valméaende

Forskningen gallande medierad kommunikation gar tillbaka till 1970-talet da det
engelsksprakiga begreppet computer-mediated communication (CMC framdver) véxte
fram (Laaksonen & Matikainen 2013, 193). CMC eller medierad kommunikation
fungerar som ett paraplybegrepp, som omfattar i princip all kommunikation som sker
med hjalp av datorer.

Né&r det kommer till internet, ser tidigare forskning natet som endera kultur eller som
kulturell artefakt (Hine 2005). Att studera internet som kultur innebér att uppfatta det
som ett sjalvstandigt socialt utrymme, att understka de olika formerna av
kommunikation samt identitetsutveckling i denna sociala miljo. Ur detta perspektiv ses
internet ej endast som en kommunikationskanal, utan som en plats att umgas eller vistas
i, dven kapabel att uppréatthalla komplexa sociala utrymmen. Internet ses i detta avseende
som en frihetszon, ett flytande tillstand med utrymme for experimenterande (Bargh et al
2002).

Sa som Valkenburg & Peter (2009) konstaterar i kapitlets inledning, reflekterade forskare
redan i slutet pa 1990-talet kring internets inverkan pa individers sociala liv och
valmaende. Kraut et al (1998) havdade att aktivt anvandande av internet skulle leda till
mindre social interaktion med familj och dvriga kontakter samt 6kade depressiva symtom

och ensamhet:

Wheather the Internet is increasing or decreasing social involvement
could have enormous consequences for society and for people’s

personal well-being.

Senare forskning har kommit fram till mer nyanserade utfall. Att spendera stora delar
av sin tid online, innebér inte automatiskt att det skulle paverka valmaendet
negativt (Subrahmanyam & Smahel 2012, 139). Amichai-Hamburger & Ben-Artzi
(2003) pavisade i borjan av 2000-talet att ensamma individer dock tenderar soka sig
till natet aktivare, an personer som ar mer utatriktade och sociala. Mesch (2001) kom
fram till liknade resultat gallande ensamma tonaringar. Enligt Mesch var det speciellt

unga med fa "lyssnande vanner”, som sokte sig till natet.
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Vad som behover tas i beaktande &r utvecklingen av IKT fran 1990-talet fram till i dag.

Den typ av IKT som var populér bland unga vuxna pa 1990-talet, berérde ofta
kommunikation frdmlingar emellan, medan trenden i dag ser annorlunda ut. Under de
senaste dren har utvecklingen prioriterat kommunikationssatsningar, dar unga
uppmuntras kommunicera med redan existerande vanner och bekanta, som till
exempel Facebook (Valkenburg & Peter 2009).

Enligt Tyler (2002, 204) har det inte skett ndgon radikal forandring gallande
kommunikation manniskor emellan, det handlar snarare om att internet fért med sig
ett nytt alternativt sétt att kommunicera. Tidigare forskning visar att ungas
kommunikation online till och med framjar det psykiska valmaendet, detta da det
handlar om kommunikation online med existerande vanner och bekanta (Bessiére et
al 2008). Att ta kontakt med framlingar online leder fortfarande inte till liknande
resultat (ibid 2008, Valkenburg & Peter 2007).

Subrahmanyam & Smahel (2012, 139) poéngterar att det som ar avgdrande vad galler
internets inverkan pa ungas halsa och valmaende, handlar om hur de spenderar sin
tid online, vad de gér och med vem de interagerar med. Ddrav ar det dven viktigt
med kunskap och utbildning om hur agera pa natet, for att inte dventyra
valmaendet. Har har foréldrar och skolan en viktig roll.
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2.2. Ungas medievardag

Att vara online haller pa att bli ett normaltillstand och brist pa mobiltackning eller wifi

ar snarast ett irriterande undantag (Ungar & Medier 2012/13).

Unga finlandare spenderar en stor del av sin tid i olika typer av milj6er online. IKT
anvands i forsta hand for att halla kontakt med vanner och bekanta, for att dela
information, fOr att stoda andra unga eller for att hitta information om halsorelaterade
fragor. (Granholm 2012, 174.) Att forma och upprétthdlla relationer hor till de mest
lockande sysslorna pa natet da det kommer till unga éverlag (Mesch 2010, 11).

Statistiskt sett anvande 76 procent av 16-24-aringarna och 88 procent av 25-34-aringarna
internet flera ganger per dag. 100 procent av 16-34-aringarna uppgav att de anvant sig av
internet under de tre senaste manaderna. Cirka 80 procent av samma aldersgrupp
anvinde smarttelefon under éret 2013 (Statistikcentralen 2013). Aven i internationell
jamforelse har finlandska unga goda mojligheter till att anvénda IKT (Eurostat 2013).

En av de vanligaste kommunikationsformerna pa natet bland unga, &r att chatta (Sjoberg
2010, 16). Unga &r vidare 6verlagset aktivast da det kommer till anvandning av sociala
medier. En finlandsk 18-aring anvander sociala medier i genomsnitt 14—18 timmar i
veckan. Det ar framst kvéllstid de vistas i social media och umgas i forst hand med redan
bekanta manniskor i som tillhor deras sociala natverk. 69 procent av 18-24-aringarna &r
konstant antraffbara via endera medium (Rahja 2013, 10).

Finlandska unga anvander internet till att soka information om hélsa, sjukdomar och
viktrelaterande fragor. 65 procent av 16-29-aringarna anvander natet for detta andamal
(Statistikcentralen 2013).

Unga upplever inte internet som ett verktyg eller en plats, utan som en sjalvklar och
naturlig del av deras vardag (Granholm 2012, 174). Fér dem &r det inte tekniken i sig
som &r intressant, utan snarare kommunikationen med andra som &r av betydelse
(Tapscott 1998). Vidare visar tidigare forskning att internet kan fungera som en
utveckling av individens identitet, sociala kompetens och satt att kommunicera, internet
har ur denna synvinkel, med andra ord breddat pa granserna for vad som &r mojligt vad

galler samspel med andra manniskor (L6fberg 2008).
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Barn och ungas stéllning i forhallande till natet har blivit uppméarksammat under de
senaste aren. Den sa kallade natgenerationen (Prensky 2001) har otaliga bendamningar,
som definierar skillnaden mellan ungas och vuxnas relation till internet. Tapscott (1998)
havdar att det &r de som ar fodda fran och med 1977 som tillhor den ifragavarande

generationen.

Ungas position till den nya tekniken, har lyfts fram som nagot nytt och enastaende. Som
att denna generation pa grund av sin alder skulle beharska tekniken béttre &n den aldre
generationen. Kritik har riktats mot detta synsatt som framhaver natgenerationen fram om
andra (Lofberg & Aspéan 2011, 28). Det visar sig att det ar andra faktorer som paverkar
kunskapen att anvénda IKT, i hogsta grad utbildning (Hargittai 2010).

Da storsta delen av unga befinner sig sa gott som dagligen online och dessutom soker
information gallande halsorelaterade arenden, ter det sig naturligt att utga fran att den
professionella vuxenvarlden kunde komma i kontakt med denna malgrupp relativt
friktionsfritt. Enligt Eriksson & Lagergren (2011) existerar dock bade fordelar och
nackdelar med att de vuxna kliver in pa denna digitala arena. Ytterligare ter det sig ej
okomplicerat att utga fran unga som en homogen grupp, eftersom natet inte
nodvandigtvis dar pa samma satt tillgangligt for alla. | féljande kapitel redogors for den
digitala klyftan och varfor den kan leda till utmaningar for serviceskaparna av

stodtjanster online.

2.3. Den digitala klyftan

Den digitala klyftan (digital divide) myntades som begrepp i mitten av 1990-talet i USA.
Den digitala klyftan delar in samhéllet i de som har mgjlighet att anvénda digital teknik
och de som hamnar utanfor, det handlar om tillgang och ett asymmetriskt anvandande av
internet (Fong et al 2001). Det &r skillnad pa tillgang och anvandande av IKT (Mesch &
Talmund 2010, 99).

Internet sags kunna jamna ut en bristande social ojamlikhet, genom att ge mojligheten
till socialt marginaliserade grupper att hoja sitt humankapital, ha mojlighet att ansoka
om arbetsplatser samt 6verlag 6ka mojligheter i livet (Anderson et al 1995). Andra
sakkunniga havdar motsatsen, att internet de facto dkar pa den sociala ojamlikheten
(DiMaggio et al 2001).
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Norris (2001) har delat in den digitala klyftan i tre olika dimensioner; den globala klyftan
(global divide), den sociala klyftan (social divide) samt den demokratiska klyftan
(democratic divide). Av intresse i denna studie ar speciellt den sociala dimensionen, som
indelar samhaéllet i de som har tillgang till information och de som inte har det. VVad hander
om en viktig valfardstjanst som till exempel arbetsférmedling plotsligt i huvudsak &r
tillganglig online? Hur tas utsatta grupper i sadana fall i beaktande?

Majoriteten av unga som har tillgang till internet i vastvarlden besitter redan kunskap
kring anvandning av internet och IKT. Digital tillgang och méjlighet att anvanda néatet
hanger samman med insikt gallande sociala, ekonomiska och kognitiva kéllor, saledes
finns ett starkt samband mellan tillgang till internet och social ojamlikhet (Van Dijk
2005).

Tidigare studier avsl6jar skillnader mellan dem som anvénder internet och de som inte
gor det. Faktorer som &r avgorande handlar om etnicitet, kon, socioekonomiska
aspekter, alder och omrade (Van Dijk 2005).

Enligt Spooner et al (2001) ar internetanvandningen lagst bland minoriteter. Etniska
minoriteter och personer med funktionsnedsattning kan vara exempel pa de drabbade
minoritetsgrupperna. Dock har forskning visat att for individer med funktionsnedsattning
med tillgang till internet, har anvandningen aven kunnat leda till 6kad social interaktion
(Mesch & Talmund 2010, 104).

Tillgang till internet i en ungdoms hemmiljo kan vara avgorande nar det kommer till
senare mojligheter att fa tilltrade till arbetsmarknaden. Avsaknaden av dator hemma kan
ytterligare leda till svagare utbildningsambitioner. Vidare visar studier att anvandningen
av internet varierar inom majoritets- och minoritetsgrupper, vilket innebdr att om en
ungdom inom en samhallsminoritet med lag socioekonomisk bakgrund mot férmodan har
tillgang till internet, kan det hianda att natet anvands till icke-gynnande andamal, som inte
utvecklar den kognitiva formagan till exempel géllande utbildning. (Mesch & Talmund
2010, 105.)

For att konkludera, kan konstateras att den digitala klyftan ar ett komplext och
mangfacetterat fenomen (Mesch & Talmund 2010, 108). Som serviceproducenter av
stodtjanster &mnade for unga online vore det viktigt att den digitala klyftan som fenomen

tas i beaktande i forverkligande av dylika tjanster, sa att de inte ytterligare forstarker
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olika samhallspositioner. | praktiken handlar det om tjanstens tillganglighet, pa vilket
satt utsatta grupper tagits i hansyn samt hur servicen nar ut till dessa grupper. Statistiskt
sett ror sig tillgangen till internet sig om hundra procent, saledes blir inte den intressanta
fragan vem som anvander IKT, utan snarare hur IKT anvands. Tidigare forskning
bendmner detta utvecklade synsétt med den nya digitala klyftan. (Brandtzaeg et al 2010).

Hargittai (2010) h&vdar att det &r i forsta hand utbildningsgraden som avgor hur effektivt
IKT anvands. Personer med hogskoleutbildning tenderar vara mest framgangsrika i
anvandandet av IKT i koppling till 6vriga omraden i livet. Ur denna synvinkel, kan den
radande digitala klyftan fortfarande leda till ojamlikhet och marginalisering (Rahikka
2013).

2.4. Internet i relation till socialt arbete

I’m not suggesting moving all social work online, but I’m promoting a blended practice
(Granholm 2013).

Eftersom anvandningen av internet 6kat radikalt under de senaste tio aren, har allt fler
sektorer anpassat sin verksamhet efter utvecklingen av IKT, detta oberoende av bransch.
Enligt Csiernik et al (2006) har teknologin fort med sig bade for- och nackdelar for det
sociala arbetet. Pa grund av det sociala arbetets karaktar, som har att géra med valfard
och socialt forandringsarbete ofta i form av empowerment, kommer sektorn i manga
fall i kontakt med utsatta, ofta isolerade grupper (ibid 2006, 12). Da aterstar fragan,
hjalper eller stjalper teknologin dessa grupper? Och hur kan vi ga framat i

utvecklingen, da teknologin rasar vidare?

Det ter sig sjalvklart att natbaserad information och kommunikation inom den sociala
sektorn paverkar bade klienter och de professionella. Information pa natet kan underlatta
mojligheten att erbjuda hjélp, samt for klienter att hitta hjalpen. Elektroniska
webbtjanster kan dven i basta fall stoda de professionella i sin yrkesroll. (Heikkonen &
Ylonen 2010, 113.)

Né&r det kommer till socialt arbete, &r det dock ett faktum att utvecklingen fortskridit i
langsam takt. Enligt Socialforvaltningen i Stockholms rapport Internet som ett verktyg i
det sociala arbetet fran 2012, framkommer att det rader en ratt sa stor osékerhet kring
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vad som &r juridiskt och etiskt korrekt nér det galler utveckling av det sociala arbetet pa

internet.

Aven i Finland konstateras att det sociala omréadet kunde utnyttja webben mer effektivt
bade vad galler arbetet kolleger emellan samt i det direkta bemdotandet av klienter. Att
skapa nya webblosningar kréver dock inte enbart teknisk expertis, utan ytterligare
kunskap och en djup forstaelse av kundgruppens behov. (Heikkonen & Ylonen 2010,
114.) Trots detta finns ett intresse inom det sociala omradet for utveckling av
webbaserade tjanster och initiativ har tagits i projektform bland annat vad galler service
riktad till barn och unga framst pa finska i Finland (Yl6nen 2010, 2).

Enligt Granholm (2013) har professionella inom det sociala arbetet haft en motvillig
instéllning till att blanda IKT i deras arbete. Den framsta orsaken har att géra med
vikten av att skapa ett fortroendefullt forhallande mellan socialarbetare och klient
genom moten ansikte-mot-ansikte. Denna forandring av det sociala arbetet handlar
givetvis inte om att flytta hela det sociala arbetet online, utan om det som Granholm
kallar for en blandad praktik (blended practice). En blandad praktik torde kunna gynna
inte bara unga, utan medborgare Overlag som de facto spenderar stora av sin tid online.
Granholm (2014) talar ytterligare om det flerdimensionella livet (blended lives), dar

individen blandar ageranden online och offline, lever mellan dessa tva dimensioner.

Den sociala sektorns klientarbete har traditionellt grundat sig pa kommunikation ansikte-
mot-ansikte och pa att klienten soker hjalpen med sitt eget namn. Anvandandet av
teknik vacker manga fragestallningar gallande skydd av individen, trygghet och jamlikt
bemdtande. Arbetet inom den sociala sektorn bygger pa personlig service, som kunde
tankas vara svart att forverkliga enbart med hjalp av teknik. Sociala problem, som
fattigdom eller marginalisering, 10ses ej enbart med teknik (Heikkonen & Yl6nen 2010,
123).

Avsaknaden av forskning kring socialt arbetet och nétet kan ytterligare vara en orsak till
den langsamma utvecklingen inom den offentliga sektorn (Granholm 2010, 157).

Fordelar med anvandandet av teknik i socialt arbete eller andra slag av hjalparbete
forknippas med en 6kad tillganglighet, effektivitet samt mojligheten till skydd genom
anonymitet. Genom arbete med méanniskor online, kan den som soker hjalp goéra det
anonymt (Rahikka 2013, 12). Internet skapar nya mojligheter att bemdta klienter,
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forebyggande satt att arbeta, att nd unga samt mojlighet att kommunicera oavsett
geografiska avstand (Csiernik 2006 et al, 10).

Genom webbsatsningar som inkluderar socialt arbete, har avsikten varit att sanka pa
troskeln och erbjuda service, som &r latt att narma sig, speciellt med tanke pa unga som
malgrupp. Med denna typ av service vill man 6ka initiativet fran de ungas sida att ta
kontakt med socialarbetare. | dagsldge kommer socialarbetare ofta i kontakt med barn
och unga i till exempel barnskyddsarenden forst da problemen hopat sig.

Lagtroskelservice pa natet dar mangprofessionella grupper beméter klienter, har varit
speciellt fungerande for unga. Till exempel finsksprakiga Netari.fi forverkligar
forebyggande ungdomsarbete, dar ungdomsvésendet, polisen, halsovarden och
barnskyddet sammanstralar online. Syftet har varit att beméta de unga pa deras
vardagliga arena (Heikkonen & Ylénen 2010, 124). Motsvarande mangprofessionellt

arbete pa natet pa svenska existerar inte annu idag i samma utstrackning.

I samtal online har unga éverlag storre mojligheter till paverkan. Begrepp och handlingar
inom socialt arbete kan uppfattas som svara bland unga och paverka deras vilja eller mod
att ta kontakt. Detta kan delvis I6sas genom att beméta den unga online och skapa en
virtuell omgivning, dar den unga kan vid behov ta upp sitt &rende anonymt. Detta
betyder inte att den unga kan forbli anonym. Vid behov behdver de unga hénvisas till
tjanster i realvarlden. Nétet borde anvéndas som en resurs for tidigt bemdtande och

kompletterande verksamhet, inte ersattande.

Viktigt att poangtera ar att samma etiska principer inom socialt arbete géller dven pa
natet. Det aterstar att se hur klientrelationen paverkas av IKT och vilka nya etiska
fragestallningar kan tankas vaxa fram under de kommande aren. Néatet kommer
sannolikt att fa en starkare roll i det sociala arbetet i och med att séatten att vara i kontakt
med klienterna utvidgas. (Heikkonen & Ylonen 2010, 126.) Ytterligare kunde nya
applikationer sa som videokonferenser samt snabbmeddelanden tas i bruk i det sociala
arbetet, samtidigt som klienternas trygghet bor garanteras i utvecklingen av dessa nya
serviceformer (Garrett 2005).

I ljuset av aspekter av den digitala klyftan, kan man fraga sig i hur stor utstrackning
socialt arbete kan tankas existera online. En annan intressant fragestallning handlar om
hurdana kunskaper i IKT borde socialvetare erbjudas inom ramen for sin utbildning.

Granholms (2014) syn pa det flerdimensionella livet med en efterfragan pa
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flerdimensionell service kunde tankas illustrera den framtiden vi rér oss mot, vad galler
ungas behov av socialt arbete och hur det sociala arbetet skall placera sig i en online-
kontext, utan att tappa greppet om de juridiska och etiska aspekterna. Att pa sa sétt
erbjuda en flerdimensionell service, som tar i beaktande servicebrukarnas

vardagskontext.
2.4.1. Nétsocialtjanst som begrepp

Att arbeta inom nattjanster i den sociala branschen ar dnnu idag ett relativt ovanligt
arbetssatt, da det fysiska rummet haft och har stor betydelse inom det sociala arbetet.
Inom socialt arbete har initiativ dock tagits under de senaste aren speciellt med
forebyggande arbete med barn och unga i atanke. Ett exempel pa denna typ av insats ar
Vespa-projektet (Lasten ja nuorten verkkososiaalipalvelut), som pagick under aren
2008-2012 (Ylénen 2010, 2).

Syftet med Vespa var att na barn och unga i for dem en naturlig miljo, pa néatet, och
erbjuda dem tidigt stod och lagtroskelservice. Malsattningen var att na dessa unga, stodja
och hjdlpa i olika betungande situationer och hénvisa de unga vidare till lampliga
instanser (ibid 2010, 2).

I Malmo i Sverige erbjuds socialradgivning pa natet sedan 2007, dar personer kan stélla
fragor till socionomer anonymt. Tjansten gar under namnet ’Soctanter pa natet’ och ar
Sveriges forsta satsning av denna karaktar. Tjansten ar en sa kallad fraga-svar-tjanst,
som sedan 2011 dven erbjuder mojligheten att chatta med en socionom (Malmo stads
hemsida). Tjansten kritiserades inledningsvis géllande sekretess och trygghet for

klienterna.

Den storsta skillnaden mellan socialservice ansikte-mot-ansikte och online, ar att den
senare baserar sig pa skriven text (Ley & Seelmeyer 2008). Da ickeverbala aspekter
faller bort fran kommunikationen, finns risken att klienten tolkar det skrivna ordet som
mer positivt eller mer negativt (Wasko 2005, 41-72).
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2.5. Webbaserat ungdomsarbete

Kun tulevaisuudessa nuorisotutkijat katsovat taaksepain, he havaitsevat, etta joskus
silloin vuosituhannen vaihtuessa oli kdytossa hetken aikaa sellainen hassu termi

kuin **verkkonuorisotyd™ (Huttunen 2014).

Ungdomsarbetarna tog natet i bruk som arbetsverktyg redan i slutet av 1980-talet
(Vesikansa 1991), medan det under 2000-talet véxte fram olika typer av webbaserade
tjanster och applikationer. Arbetssatten och -metoderna har utvecklats an efter i takt med
teknologin.

Att definiera det ungdomsarbetet som gors pa internet ar inte helt okomplicerat. Redan
begreppen for arbetet lever och varierar - och har olika innebérd. | detta sammanhang
diskuteras webbaserat ungdomsarbete, ungdomsarbete som utfors pa internet eller med
internet som redskap. Det ungdomsarbete som forverkligas pa en virtuell arena, kan dven
kallas for bemotande arbete (kohtaava tyd) (Joensuu 2005). Andra talar om virtuellt
ungdomsarbete eller virtuella interaktionstjanster (Cavén-Poysa et al 2007). Pa finska
talas bland annat om verkkonuorisoty¢ samt nuorille suunnattu verkkotyd. Det senare
berdr i hogre grad det arbete som utfors av professionella inom social- och hélsovarden,
som kan handla om sexualitet, rusmedelsfragor samt barnskyddsarbete (Huttunen 2014,
15).

Ar 2014 delade Undervisnings- och kulturministeriet ut en miljon euro for informations-
och radgivningstjanster samt natmedier for unga. Genom dessa understod framjas
uppfyllandet av ungdomslagens mal och vérden och regeringens barn- och
ungdomspolitik verkstalls (Undervisnings- och kulturministeriet 2014). | Finland
utvecklas ungdomsarbetet som utfors pa nétet av Verke, det nationella utvecklingscentret
for ungdomsarbete pa natet. Verke ar ett av de nationella service- och utvecklingscentren
som Undervisnings- och kulturministeriet inrattade i augusti 2010. Verkes verksamhet ar i
dagslage finsksprakig.

Malet for Verkes verksamhet &r att forstarka kompetensen och forstaelsen bland
aktdrerna inom ungdomsarbetet om webbaserat ungdomsarbete, bygga upp information
om ungdomsarbete pa natet och om de ungas webbkultur samt i samarbete med aktorer
inom omradet utveckla metoder och tjanster for ungdomsarbetet pa natet. Malgruppen

for verksamheten utgors av aktorerna inom ungdomssektorn. Verksamheten utvecklas i
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intensivt samarbete med den offentliga och tredje sektorn samt med kommersiella
aktorer. Verke &ar en del av undervisnings- och kulturministeriets struktur for service
och utvecklingscenter for ungdomsarbete som omfattar sammanlagt 14 aktorer. Verkes
verksamhet samordnas av Helsingfors stads ungdomscentral (Verkes hemsida

www.verke.orq).

Undervisnings- och kulturministeriet stoder ungdomsarbetet pa nétet genom att framja
projekt i anslutning till det ur anslagen for ungdomsarbetet. Begreppet "natmedia”
forekom forsta gangen i dispositionsplanen for anslaget for ungdomsarbete i
regeringens budgetforslag for 2003. Med natmedier avses olika tjanster och metoder
inom ungdomsarbetet som i forsta hand tillampas pa webben (Verke-kolumn 2013).

Ungdomsarbetet pa natet handlar inte nddvandigtvis om en sarskild arbetsform, utan
ofta ar det fraga om alldeles vanligt bem&tande av unga och handledning av dem dar

motena sker pa webben i stallet for i en ungdomslokal.

I en undersokning utford av Verke (2013) om anvandningen av internet i arbete som
riktar sig till ungdomar (n=872) framgick att sarskilt information och marknadsforing
liksom kontakten till de unga upplevdes som viktiga nér det galler utnyttjandet av

internet i ungdomsarbetet.

Av dem som besvarade enké&ten uppgav 92 procent att de anvander internet i
ungdomsarbetet. Av samtliga internet-tjanster utnyttjas sociala medier och e-post mest.
Populdrast av de sociala medierna ar Facebook som anvénds av rentav 93 procent av
dem som besvarade enkaten och som anvander internet i ungdomsarbetet. Atta procent
av informanterna menade att de inte anvander internet i ungdomsarbetet. N&stan hélften
av dessa uppgav som orsak att arbetstiden inte racker till. Andra orsaker var att man
inte upplevde att anvandningen av internet innebér nagot mervarde i ungdomsarbetet
(38 procent) och att de egna kunskaperna var otillrackliga (27 procent). Ofta finns det
emellertid ndgon i arbetsgemenskapen som utfér ungdomsarbete dven pa webben.
Dessutom rapporterade néstan samtliga informanter att de regelbundet anvander internet

under sin fritid.

Sa gott som halften av dem som besvarade enkéaten upplevde att det finns faktorer som

forsvarar anvandningen av internet i ungdomsarbetet. De faktorer som mest forsvarar



anvandningen av internet i ungdomsarbetet visade sig vara otillracklig utrustning (25
procent) och att arbetstiden inte racker till (24 procent). Av informanterna upplevde 19
procent att kunskaperna inte récker till. Férutom detta anses dven en otillrécklig
infrastruktur (10 procent) vara en faktor som forsvarar anvandningen av internet i
ungdomsarbetet. Forfragan riktades till medarbetare i kommuner och organisationer som

arbetar med unga.

Under medieforumet for barn och unga (2008) konstaterades att det ungdomsarbete som
forverkligas pa internet bér med samhallets stod fa mer resurser. Davarande
kommunikationsminister Suvi Lindén menade att det &r viktigt med kontakt till en
palitlig vuxen som &r narvarande. Ytterligare konstaterade davarande omsorgsminister
Paula Risikko (2008) att ungdomar bor kunna na yrkesfolk inom social- och
héalsovardssektorn pa natet eller allra helst mangprofessionella team, som snabbt och pa
ungdomarnas eget sprak kan ge forsta hjalp till dem som behover det. Det bor dessutom

finnas en smidig overgang fran den virtuella till den reella varlden.

Sammanfattningsvis kan konstateras att internets roll i ungdomsarbetet i dagslage i
hogsta grad handlar om att fungera som ett verktyg for endera information eller kontakt
till malgruppen, de unga. Konkreta exempel pa fungerande webbaserat ungdomsarbete
ar tillsvidare fa till antalet. Ytterligare finns en tendens att olika kommuner eller andra
instanser forverkligar liknande eller till och med parallella eller motsvarande innehall
och tjanster, som yttermera ur de ungas synvinkel ej ar sardeles fungerande (Huttunen
2014). Det finns saledes ett behov av intensifierat samarbete aktorer emellan vad galler
webbaserat ungdomsarbete. Ytterligare av vikt ar att involvera malgruppen i

planeringsarbetet, for att skapa fungerande I6sningar som svarar pa en reell efterfragan.
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3. Virtuella stodtjansters syfte och plats

En relevant fragestéllning i detta sammanhang beror virtuella stodtjansters syfte och om
virtuella stodtjanster kan beframja valmaendet? | foreliggande kapitel ligger fokus pa de
virtuella stodtjansternas syfte och plats med koppling till den tredje sektorn, vilken betydelse

den virtuella kontexten har, samt stodtjansten som en form av 6vergang eller mellanfas.

Tidigare forskning visar att speciellt unga anvénder natet aktivt for att soka stod eller
information kring sin livssituation (L6fberg & Aspéan 2011). Enligt Granholm (2010)
fungerar en virtuell arena som en plats, dar individer anonymt kan avsl6ja sina tankar och
kanslor. Natet verkar vara nagot som ungdomar upplever lattillgangligt och palitligt och
som ett stélle dar de vagar éppna sig och reflektera 6ver hur de mar. Att i ett "psykiskt
krdvande” samtal e] heller behdva ta mottagarens reaktioner i beaktande, kan vara en
lattnad for en ung individ. Turkle (2011, 187) ser detta som att gdmma sig och drar
paralleller till den klassiska psykoanalysen, dar patienten var vand bort fran
psykoanalytikern, for att mojliggora fri association.

Ur forskningsprojektet *Att uttrycka det svara online” framkommer att unga vander sig
till online-tjanster i situationer da de behover information om nagot specifikt som berér
intima, kansliga eller svara fragor i sin vardag. Dessa unga upplever det som en lattnad
att kunna hitta svar pa sina kansliga fragor online. De unga uttryckte det som att det &r
"jattesvart att prata face to face”. Att narstaende manniskor blandar sig i de ungas liv kan
upplevas problematiskt, samtidigt som ett visst fortroende for de vuxna finns och unga
emellertid gdrna tar emot hjalpen av en kompetent aldre person. (Lofberg & Aspéan
2011)

Unga kan har fantasier eller forestallningar om vad det innebér att ta upp ett problem In
Real Life (IRL). Dessa forestallningar forknippas ofta med kanslor av skam, forlorad
integritet, radsla att bli bedomd eller kategoriserad. Manga unga kan dven ha forutfattade
meningar eller till och med negativa upplevelser gallande myndigheter eller personal
inom varden. Det kan finnas misstanksamhet och orimliga tankar gallande till exempel
tystnadsplikten (ibid 2011).

Granholms (2010) forskning lyfter fram de ungas behov av att fa samtala med en
utomstaende person, som inte personligen &r en del av en aktuell livssituation eller -kris.

Av vikt &r att fa stod av en person som kan bemoéta den unga mer neutralt &n en anhorig.
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Att tala om psykiska problem kan upplevas som stigmatiserande for en ung individ, vilket
leder till att troskeln for att soka hjalp av en professionell blir hogre. Internet fungerar pa
grund av detta som ett attraktivt satt att undvika stigma, da personer 6nskar soka hjalp,
utan att bli stéamplade av omgivningen. Att anonymt soka hjalp kan darfor bli l16sningen
(Klein & Wilson m.fl.).

Det har uppkommit nya mojligheter for professionella vuxna att beméta unga i och med
IKT och den medierade kommunikationens utvecklingsprocess. Olika professioner, som
till exempel kommunala ungdomsledare, socialarbetare, vardpersonal, poliser och 6vriga
stodpersoner forvantas i dagslage eventuellt kommunicera allt oftare pa internet med unga
(Studie fran BRIS 2012).

Markus Lundqvist (2011) beskriver i *Tyontekijat sielld, missa nuoretkin® om hur vuxna
professionella inom den finsksprakiga Netari-verksamheten bemoter unga online. Inom
denna verksamhet &r polisen pa plats en kvall i veckan, samtidigt som det parallellt &r
majligt att komma i kontakt med en socialarbetare och psykiatrisk sjukskétare. Det
mangprofessionella arbetssattet stravar efter att gagna bade de unga som besoker tjansten,
samt de professionella som utfor arbetet pa denna virtuella arena.

Utgaende fran vilken profession man representerar kan det finnas olika majligheter ta sig
an den nya utmaningen att bemota unga pa en virtuell arena. Ungdomsledare eller -
arbetare kan ha det lattare att anpassa sin verksamhet till denna miljo, &n till exempel
socialarbetare, bland annat pa grund av lagstiftning. Enligt Kuikka (2011) kravs det
rentav av ungdomsarbetare att ta tillvara den kunskap som kommer fran de unga och

snabbt omforma detta till en del av det dagliga arbetet.

Halsorelaterade tjanster for unga erbjuds i dag fortfarande i forsta hand i samband med
utbildningen. | Finland har hélsorelaterade satsningar pa internet i storre omfattning gjorts
pa finska, medan den svensksprakiga verksamheten tenderar forverkligas i mindre skala.
Overlag erbjuds diverse webbtjanster for unga i Finland, men endast ett fatal baserar sig
pa online-kommunikation (chattsamtal i realtid). De flesta &r sa kallade fraga-svar-tjanster,
dar malgruppen har mojlighet att lamna en fraga och fa ett sa kallat fordrojt svar av en

sakkunnig, inom rimlig tid. Svarstiden varierar beroende pa tjanst.

Rahikka (2013, 26-31) talar om hjalpande stodtjénster (auttavat verkkopalvelut), vars syfte
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ar att framja medborgarnas valmaende. Enligt Rahikka (2013, 83) séker sig personer till
stodtjanster i drenden som beror psykiskt valmaende for att hitta information, information
som klargor det egna tankande. Till lika stor del forvantar de sig att fa handledning och
hjalp gallande den psykiska halsan. I tjanster som bygger pa interaktion fors
fortroendefulla samtal pa tumanhand mellan professionell och klient.

Internationellt finns flera satsningar géllande hjalp till unga online. Paraplyorganisationen
Child Helpline International (CHI) startade ar 2003 och fungerar som en
natverksorganisation for varldens hjélplinjer for barn. CHI bestar idag av 167
barnhjalplinjer 1136 lander som tillsammans har 6ver 14 miljoner kontakter med barn
arligen. CHI arbetar framst med att starta och hjalpa nya stodlinjer, stodja medlemmars
natverkande, erfarenhetsutbyte och utveckling. CHI bedriver ocksa globalt och regionalt
lobbyarbete for barns réttigheter utifran barnens réster. Finlands bidrag till CHI &r
Mannerheims Barnskyddsforbunds *MLL Nuortennetti’, som erbjuder telefon- och

chatservice till unga pa finska.

3.1. Kontextens betydelse

One of the difficulties with writing about the internet is that it moves so quickly (Bell 2007).

Goffman (1974) h&vdar att det sociala beteendet alltid sker inom ett specifikt
betydelsesystem, inom vissa ramar. N&r ramen foréndras, tolkas handlingar och yttranden
pa nytt satt. Social kontext kan ses som ett sammanhang och sammanhangets innebérd.
Innebdrden kan i sin tur omfatta bade konkreta och mer abstrakta delar, s som utrymmen
eller diskurser (Sorbring et al 2014). Olika sociala kontexter utgér omgivningar for unga
att utforma och utveckla sin identitet. Internet utgor en ny sadan kontext (Livingstone &
Bober 2005).

I denna avhandling ligger fokus pa bemdtandet av unga i en online-kontext. Online-
kontexten kan beskrivas som virtuell, immateriell och geografiskt granslos (Johansson et
al 2011, 11) och interaktionen som &ger rum i denna kontext baserar sig till stor del pa
text och det skrivna ordet. Storsta delen av den befintliga forskningen berérande
bemotande online baseras pa kommunikation genom text, dar brukarna erbjuds maéjlighet

till visuell anonymitet (Bell 2007).

Studier visar att en online-miljo kraver kommunikationsfardigheter som ar anpassade till
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den digitala omgivningen. Dessutom &r det viktigt att de professionella som arbetar i
omgivningen upplever den som tilltalande och naturlig (Waldman & Rafferty 2006,
144).

Cecilia Lofbergs (2008) doktorsavhandling ’Mdjligheternas arena? Barns och ungas
samtal om tjejer, killar, kéanslor och sexualitet pa en virtuell arena’ tar avstamp i den varld
som skapats till foljd av utvecklingen av IKT och speciellt gallande de samspelsarenor,
som utvecklats under de senaste aren. Fokus i avhandlingen ligger pa det sociala
samspelet i det virtuella rummet. Lofoerg diskuterar det kontextuella genomgaende i
avhandlingen. Lofberg podngterar inledningsvis att natet ar en “friare” kontext an det
fysiska och konkreta rummet, dar samspel normalt dger rum genom sa kallad ansikte-mot-
ansikte kommunikation. Vidare hdvdar hon att cyberrummet kan fungera som en
utveckling av individens identitet, den sociala kompetensen och de sdtt man
kommunicerar, internet har med andra ord breddat pd grénserna for vad som ar mojligt
vad géller samspel med andra manniskor. Lofberg hanvisar till Jones (1998) som menar

att denna interaktiva process kan skapa en ny social utveckling.

Att forska i internet-kontexten kan uppfattas utmanande, da natet ar under standig rorelse,
utveckling och forandring. Detta kan leda till att kontexten splittras och det blir svarare
med avgransning av forskningsmaterialet (Laaksonen et al 2013, 21). boyd & Ellison
(2007) talar om den sociala kontexten som fallit ihop (collapsing social context) och
syftar till den splittrade natkontexten. Da internet inte ar konstant till sin form, kan det te

sig svart att utveckla verksamhetsformer, som &r av bestaende karaktar.

Holloway & Valentine (2003) har uppméarksammat nagra forutsattningar som gor
kommunikation i online-kontexten tilltalande for unga. De h&vdar att kontexten hjalper
unga att kanna sig mer kompetenta &n vad som h&nder i kommunikation ansikte-mot-
ansikte. Orsakerna till detta handlar om avsaknad av bland annat kroppsliga reaktioner,
vilket leder till kdnslor av frihet och lattnad for den unga individen. Ytterligare finns det
mer tid for reflektion kring diskussionen, det finns saledes mer méjlighet till

eftertanke.

En viktig synvinkel Rahikka (2013, 141-142) lyfter fram géllande hjalparbetet online,
handlar om arbetets karaktar och att de professionella upplever arbetet som tungt och
kravande. Detta pa grund av att arbetet upplevs granslést och svarkontrollerbart. Vasentligt

ar aven att kunna avsluta en kontakt, da klienten ej mera har nytta av vad tjansten kan
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erbjuda.

Rahikka lyfter ytterligare fram olika sociokulturella faktorer, som kan paverka hjalparbetet
online. Faktorer som kan paverka kommunikationen handlar bland annat om ett krav om
ett brett kunnande, omspannande IKT till det egna kunskapsomradet, som kunde vara till
exempel socialt arbete. Informanterna i Rahikkas forskning upplevde att kunskap utéver
det egna omradet dven var énskvart (ibid 2013, 141-142).

Att bemdta ungdomar pa en virtuell arena innebéar ofta att malgruppen till storsta del
bestar av unga med en mangdimensionell problematik, vilket leder till att bemotandet
behover ske pa brett plan och helst omfatta flera olika kunskapsomraden. Det blir trots allt
ohallbart och orealistiskt att utga fran att individer skall besitta ett sa brett kunskapsfalt
som detta. Ett satt att I6sa detta dilemma &r att jobba med mangprofessionella
arbetsgrupper, dar flera professioner representeras i samma team.

3.2. Lagtroskelservice inom den tredje sektorn

Delaktighet, samverkan, kamratstod, frivillig- samt lagtroskelverksamhet realiseras ofta
battre inom den tredje sektorn, &n i offentliga tjanster och institutioner. Den tredje sektorns
aktorer besitter en specialkompetens vad géller utvecklandet av lagtroskelverksamhet i
form av olika stod- och hjalptjanster riktade till unga, det finns flera exempel pa detta.
Denna typ av service fungerar i forsta hand i férebyggande syfte, men kan aven verka i
korrigerande mening. Organisationerna kan dock inte ersétta det offentliga systemet, utan
fungera parallellt alternativt som ett komplement (Ruohonen 2010).

Rahikka (2013, 24) poangterar tredje sektorns roll i vart samhélle som en sektor, som
relativt smartfritt kan producera verksamhet, som den offentliga sektorn inte har mojlighet
till eller saknar olika typer av resurser. Tredje sektorns aktOrer tenderar vara snabbare att
agera, eftersom de ofta saknar en tung byrakrati, som forsvarar utvecklingsprocesser.
Detta ar &ven en av orsakerna till varfor den tredje sektorn aktivt borjat utveckla
stodtjanster pa internet samt tillvagagangssatt for detta nya satt att bemota manniskor pa

en virtuell arena.

En utmaning ar dock finansieringen av dessa tjanster. Inledningsvis tenderar det finnas
resurser till skapandet av dylika stodtjanster pa internet, men fortsatt finansiering kan vara

svarare att bli beviljad (Juvakka & Mykra 2008). Detta forsvarar arbetet med tjansterna,
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som kraver finansiering for att leva kvar och fortgd. Manga finansiarer forutsétter att
verksamheten senare integreras i till exempel kommuners ordinarie verksamhet, men
detta kraver dven en stor arbetsinsats att forverkliga, samtidigt som det dven behovs
resurser och kunskap inom kommunen att uppratthalla arbetet i fortséttningen.
Integrationen blir ofta byrakratisk och utdragen och risken finns att stodtjansten hinner

do ut under denna process.

Rahikkas (2013, 75-78) forskning gallande professionellas syn pa hjalpande stodtjanster
visar att deras beskrivningar starkast kan forknippas med lagtroskelverksamhet. Den laga
troskeln motiveras med tjanstens lattillganglighet. Detta i motsats till bastjanster ansikte-
mot-ansikte, som kan krdva mod att soka sig till.

Vidare beskrivs stodtjansternas verksamhet som forebyggande. Stodtjansterna kan enligt
de professionellas berattelser fungera som ett bollplank online, sa lange individen dnnu
har resurser att hjdlpa sig sjalv (Rahikka 2013, 78-81). Det forebyggande syftet kan dock
aventyras i och med att krissituationer forekommer, som &r krédvande till sin karaktar och
forutsatter ett svar fran en professionell. Detta fenomen kan kopplas ihop med nétets
oforutsagbarhet, det &r omojligt att veta vad som kommer att hdnda och hurdana fall och

fragor som kommer att riktas till tjansterna.

3.3. Stodtjanster online - en form av 6vergangstjanst

Rahikka (2013, 81) talar om stodtjanster online som 6vergangar till annan hjélp, hon
anvander metaforer som stig, kanal, vag eller bro for att tydliggtra denna process eller
forflyttning. P sa satt kan stodtjansterna online ses som slussar vidare, som en

mellanfas, for personer som &r i behov av mer hjalp eller eventuellt vard.

Centralt i Rahikkas forskning var ytterligare stodtjansternas plats bland socialtjanst och
annan vard, det blev klart att denna typ av stodtjanst ej konkurrerar med andra
hjalpinstanser, utan utgor ett tillagg eller komplement till utbudet. En stodtjanst pa natet

kan saledes fungera som en forsta kontakt till att soka hjélp i en fysisk miljo.

Tanken ar att en stodtjanst pa natet vid behov skall kunna fungera som ett verktyg for att
komma vidare till mer intensiv hjalp eller vard. Problem och utmaningar uppstar da
anvandarna soker sig till denna typ av stodtjanst i fall av mer akut karaktér, som de facto
borde atgardas av andra sakkunniga. Ytterligare ar deltagarna i de flesta fall anonyma,

vilket forsvarar arbetet, eftersom de i hjalparrollen inte har vetskap om “klientens” alder
28



eller annan livssituation. Vidare kan det finnas faktorer som forvarar detta arbete, bland
annat gallande riksomfattande stodtjanster som ger granslos service gallande hela
Finland, detta forutsétter en mycket bred kunskapsbas om stéd och vard oberoende av ort
av dem som arbetar inom tjansten (Rahikka 2013, 82).

Problem géllande 6vergangstjanstens karaktar kraver mer forskning och utredning.
Eftersom denna typ av arbetssatt &nnu ar relativt nytt, &r det oklart hur tackla denna form
av problemomraden.
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4. Kommunikation genom chatt

Virtuell kommunikation och interaktion i hjalpande syfte betraktas &n i dagslage som relativt
nytt, samtidigt som dessa arbetssétt fortfarande soker sin form. Forskningen visar sig annu
nagot svag pa omradet och har blandade resultat. Avsikten med detta kapitel ar att beskriva
och diskutera moten mellan professionella vuxna och unga online, som baserar sig pa snabb
realtidskommunikation genom chatt. | kapitlet gar jag narmare in pa bemdtandet och dess
olika former. VVad innebér det i praktiken att bemdta unga online och hur kan dessa moten se
ut? Vad karakteriserar samspelet? Jag har valt att fokusera pa det dialogiska arbetet, samspel

online, hyperpersonlig kommunikation samt sjalvutlémnande online.

Begreppet chatt harstammar fran engelskans chat och betyder att prata. Diskussioner som
fors genom chatt, kan kallas for datormedierade skrivna realtidssamtal. Kommunikationen
sker saledes online och det som skrivs kan lasas i realtid. Kommunikation i realtid sags
paminna mer om prat, an skriven text, framst pa grund av det snabba tempot. (Dunkels 2010,
13)

Nackdelen med denna typ av snabb kommunikation, &r att det manga ganger inte finns tid
for reflektion. En annan faktor som forsvarar kommunikationen handlar om avsaknaden av
ickeverbala element. Detta kan upplevas kravande for de vuxna som leder en
chattdiskussion. Med hjalp av smileys och andra ikoner samt till exempel stora och sma
bokstéver, kan man ersétta ickeverbala element i diskussionen. Ytterligare ar det av vikt att
inte jobba ensam i en dylik miljo, arbete i par underlattar bemétandet av unga avsevért
(Rahikka 2013, 42).

Trots att kommunikationen &r snabb till sin karaktér, finns en liten fordréjning, vilket gor att
kommunikationen kan kallas for semi-synkron. Denna fordréjning gor att
kommunikationssattet avviker fran prat, som kunde benamnas synkront. (Sjoberg 2010, 21.)
Enligt Crystal (2001) kan denna fordrojning ha konsekvenser for samspelet, trots att
fordrojningen kan ha olika orsaker. En konsekvens kan handla om att tappa fortroendet for
motparten, ifall ett svar drojer lange. FOr unga &r det daremot vanligt att de gor andra saker
parallellt vid chattar, de kanske surfar pa andra internetsidor, &r aktiva inom sociala medier,

ser pa TV et cetera (Isaacs et al 2002).

Chattsamtal online kan forverkligas i grupp eller privat mellan tva personer. I slutet av
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1990-talet var det populart med 6ppna chattrum, dar framlingar steg in for att prata med
varandra. | dag ar denna typ av chattrum mindre vanliga (Dunkels 2010). Beroende pa
servicens karaktér, kan deltagarna delta anonymt med ett anvandarnamn eller genom
registrering (Huttunen 2014). Unga tenderar vélja anvandarnamn, som innehaller
information om dem personligen, detta kan ses som ett alternativt sétt att presentera sin
identitet (Subrahmanyam, Greenfield & Tynes 2006).

En chatt kan féra samman olika personer som befinner sig i olika fysiska rum for att
sammanstrala i ett gemensamt virtuellt utrymme. Mangfalden av chattar ar stor, samtidigt

som de har olika funktioner, spelregler och malgrupper (Sjoberg 2010, 22).

4.1. Bemodtandet i fokus

Syftet med foreliggande avsnitt dr att se narmare pa vad bemotandet innebér och vilka
aspekter av bemdtandet som blir vasentliga i det sa kallade ansiktslosa samtalet online.

Relationen mellan den hjéalpsokande och hjalparen kan studeras pa olika satt. Enligt
Carlsson (2003) & manskliga system relationella och bygger pa spraklig interaktion.
Carlsson har studerat samspelsprocesser i socialt arbete och ser speciellt spraket som
essentiellt i samspelet mellan hjalpbehdvande och hjalpare. Carlsson lyfter fram vikten av
samsyn, det vill séga hur den hjalps6kande och hjdlparen tillsammans ser och uppfattar
den aktuella problematiken eller drendet. Samsynen paverkas av bemétandet och hur
hjalparen forhaller sig till den som soker hjalp. Ifall den som soker hjalp uppfattar
bemdtandet som negativt och ogynnsamt, kan det handa att personer avstar fran att lamna
ut information om kansligare fragor och drenden. Ett gott bemétande handlar saledes om

respekt och fortroende, att som hjalpsékande kunna lita pa den professionella.

Behovet av tid har visat sig vara viktigt i formandet av interaktion mellan vuxna och unga.

Relationsbyggandet bor i forsta hand bygga pa de ungas initiativ, samtidigt som de vuxna

behover ha en aktiv roll och finnas tillgdngliga (Lagergren et al 2011).

En svensk utredning gallande onlinemdten mellan fritidsledare och unga visar att
fritidsledarna kommer i kontakt med en heterogen grupp, dar de ungas arenden ror sig

mellan allvarliga rop pa hjalp och lattsammare hélsningar (Lagergren et al 2011).

31



4.1.1. Dialogiskt arbete

Enligt Isaacs (2001) handlar dialog om ett meningsflode. Hans tolkning harstammar fran de
grekiska begreppen dia och logos, som star for "genom” och “mening”. Isaacs gor en
skillnad mellan en dialog och ett méte, da syftet med ett mote eller en palaver kan ses som
att hitta konsensus kring olika fragestéllningar, medan dialogens malsattning ar att uppna ny
och eventuellt djupare forstaelse individer emellan. Genom en dialog stravar man saledes ej
enbart efter 6verenskommelse, utan efter att skapa en kontext och en gemensam grund for
vidare arbete. Pa basen av detta kunde dialogiskt arbete kallas for formaga att tanka

tillsammans.

Dialogen kan vidare ses som motsats till monolog. Ett dialogiskt forhallningssatt innebér att
du konstant tar i beaktande den sociala kontext du befinner dig i och de 6vriga som tar del
av dialogen. Nya talturer och tolkningar breddar pa synsatten att foérhalla sig till det temat
som &r aktuellt inom den specifika dialogen (Seikkula & Arnkil 2009, 90).

Anderson (2002) beskriver ett dialogiskt samtal som gemensamt fragande. Gemensamt
fragande innebar kontinuerligt interagerande, ett utbyte som baserar sig pa att ge och ta.

Att forsoka forsta och skapa mening genom gemensamt fragande ar kontentan av den
dialogiska processen och aven av ett samverkande spraksystemiskt synsétt.

Hur vi som professionella svarar pa fragor kan &ven vara avgorande. Ett hurdant utrymme
ger vi vara kunder, klienter eller patienter, genom vart svar pa en stalld fraga? (Seikkula &
Arnkil 2009, 95).

Voloshinov (1990) menar att i en dialog bor parterna ta i beaktande motparten i sin helhet.
Helheten bestar enligt Voloshinov av kroppssprak, rostlage, den omringande miljon och
andra personer som ingar i omgivningen. Hur kunde detta synsatt forverkligas i dialoger

som fors i en online-milj6?

Bahtin (1991) i sin tur, hanvisar till Dostojevskijs anvandning av begreppet polyfoni och ser
dialogen som flerstammig. | ett dialogiskt sammanhang innebar detta att flera réster hors pa
samma gang. | en polyfonisk verklighet kan dessa roster ej rangordnas, en rost kan inte vara
viktigare &n en annan, utan alla bidrar till den dialogiska helheten (Seikkula & Arnkil 2009,

91). Mangprofessionellt arbete kan i optimala fall ses som polyfoni, dar manga

professionella bidrar till ett gemensamt arbete.



Som professionella bor vi vara forsiktiga med att ha forutfattade meningar om dem vi &mnar
hjalpa, detta synsatt passar vidare ihop med Levinas (1996) filosofi om att vi aldrig kan

ké&nna till den andra till fullo, eftersom relationen inte & symmetrisk.

Enligt Metteris (2004, 2012) forskning om oskéliga fall (kohtuuttomat tapaukset) inom
socialt arbete, visar det sig att klienterna inte varit delaktiga i darenden som berér dem. De har
inte fatt vetskap om varfor beslut fattats och pa vilka grunder. | dessa fall har bemétandet
och arbetet med klienterna ej varit dialogiskt. Enligt Metteri (2004, 2012) &r det viktigt att
som professionell ansvara 6ver svaren till klienterna och att klienterna respekteras genom
autentisk dialog. Klienterna bor respekteras som manniskor och férses med motiveringar till

ageranden som ber0r det sociala arbetet.

Den autentiska dialogen innebéar enligt Monkkonen (2002) att svara och att den
professionella satter sig i klientens situation. Det dialogiska arbetet forutsatter empati och att
vi dven kan beroras i professionella situationer. Ménkkonen (2002) menar att detta sker da

vi kombinerar var profession med mansklighet.

Sammanfattningsvis kan ett valfungerande samspel mellan en hjalpsékande och den
professionella kallas for dialogrymd eller dialogisk rymd, ett samspel d&r det finns utrymme
och plats for flera samtida idéer, synséatt och tolkningar. | en dialogisk rymd finns mdjlighet
att resonera fritt inom Oppna processer (Anderson 2002, 121):

Dialogrymd ar avgérande for utvecklingen av en skapande process som gynnar ett fléde

av skiftande idéer och handlingar.

Motsatsen till en dialogisk rymd ar ett monologiskt utrymme, dér det endast finns plats for
en ide eller uppfattning (Braten 1987).

4.1.2. Samspelet online

Lofberg (2008) har studerat samspel mellan unga online och kommit fram till tre olika
sociala samspelsmonster pa den davarande populéra svenska webbsidan LunarStorm.se.
Samspelsmonstren bendamns for ”lekande samspel”, ”korrigerande samspel” samt

”orienterande samspel”.

Lekande samspel handlar om att de unga, som dven kallas for virtuer i avhandlingen, har en
liknande referensram och k&nner igen varandras sociala positioner och kan bekréfta varandra
i samtale. Det korrigerande samspelet berdr i sin tur vad som ar ratt och fel. I denna typ av

samspel framstar motséattningar och olika tankar och idéer tydligare unga emellan. Samtalen
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kan fa en uppfostrande karaktar, dar unga korrigerar varandra genom svar pa fragor eller rad
och tips hur man kunde l6sa en viss situation eller problematik. Inte séllan ar det &ldre unga

som “korrigerar” yngre.

Den tredje typen av samspel, orienterande samspel, innebér att forsok till utveckling av
gemensamma idéer forverkligas. Samspelen inleds ofta med en fraga, som nagon ung staller
(Lofberg 2008, 80).

Ivar Frenes (1995) talar om horisontella och vertikala relationer. En horisontell relation ar
jamlik och bygger pa ett gemensamt sakforhallande, medan en vertikal relation baserar sig
pa en under- och 6verordnad relation, som utméarks av ett ojamnt ansvarsférhallande mellan
aktérerna. Den horisontella relationen kannetecknas av att det pagar forhandling och att
parterna ger uttryck for gemensamma idéer. Relationen far sin mening genom gemensamma

upptackter snarare &n genom maktutévning (L6fberg & Aspén 2011).

Unga kan uppleva den vertikala relationen i en fysisk miljo som besvérande och hdmmande,
detta pa grund av att parterna ofta har fardigt tillskrivna positioner, som markerar under- och
overordnad maktobalans. Detta betyder inte att en vertikal relation per automatik skall tolkas
som dysfunktionell eller negativ. Unga soker ocksa stéd av ndgon som har mer kompetens
och erfarenhet an vad de sjdlva besitter om den livssituation de befinner sig i. Den
horisontella nivan kraver dock vetskap om nar det ar lampligt att hanvisa en ung till en
annan aktors tjanster, att for snabbt gora detta kan ha en negativ inverkan pa den unga, da
den de facto eventuellt skulle ndja sig med enbart samtalsstod i den specifika situationen.
(ibid 2011, 73). Viktigt ar &ven att i situationer var hanvisning ar noédvandigt, noggrant

motivera varfor for den unga.

Jeanette Sjobergs (2010) doktorsavhandling *Chatt som umgangesform. Unga skapar
natgemenskap’ beror ndtgemenskap och social ordning i ett chattrum. Sjobergs
forskningsfragor handlar om vilka samtalsresurser och lokala rutiner som praglar
chattsamspelet, pa vilka sétt skapas och férhandlas olika deltagarpositioner och pa vilket satt

uppstar natgemenskap i ett natsamfund.

Genom analys av det sociala samspelet har Sjoberg upptéckt olika samspelsmonster och
social ordning. Den mangfacetterade interaktionen kan variera fran lekfull till mer allvarlig.

En del av samtalen kan uppfattas som beréttelser.

Samspelet online kan vara kravande, da manga samtal ofta fors parallelit och man som
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deltagare bor vara pa alerten for att kunna folja med vad som forsiggar. Enligt Sjoberg (2010)
ar det kombinationen av teknik och ménsklig interaktion, som gor denna typ av

kommunikation speciellt utmananade.
Sjoberg (2010) beskriver hennes forsta intryck av chattsamspel som:

[...] initialt kaosartat, 16sryckt och i vissa fall nara nog obegripligt, och jag undrade hur
deltagarna sjalva kunde finna nagon sammanhangande logik i den aktivitet de &agnade sig
at.

Vidare konstaterar hon att efter tid kunde samtalen bli hanterbara och mer begripliga.

FOr att kunna orientera sig fram i samspel online, behtvs ofta kunskap om den sociala
koreografin (Aronsson 1998). Detta innebar hur sprak anvands, vilken typ av humor &r
accepterat och hur gora for att kommunicera smidigt med de 6vriga deltagarna. | borjan av
sin forskning, da Sjoberg upplevde samspelen som narmast kaotiska, berodde detta
antagligen pa avsaknaden av sa kallad netiquette, det vill séga spelregler for agerandet i

denna typ av online-miljo.
Den som inte beharskar koden hamnar latt utanfér gemenskapen (Sjoberg 2010, 145).

Till fungerande samspel online hor dven olika typer av sociala rutiner, som till exempel
halsnings- och avskedsrutiner. Dessa hanger ihop med sociala positioner och markerar om

nagon ar valkommen i gemenskapen eller ej (ibid 2010, 147).

4.1.3. Anonymitetens olika aspekter

Lofberg & Aspan (2011, 48) beskriver en relativ anonymitet som vasentlig och som fordel for
de unga i de sammanhang de soker sig till stodtjanster online. Den relativa anonymiteten
innebdr att de unga sjalva valjer hur mycket information de delar med sig av. Denna typ av
anonymitet kan underlatta kommunikationen for den unga i jamforelse med tjanster i en fysisk
miljo. En orsak till detta handlar om att de unga kan ta emot vuxnas hjalp och stéd, utan desto
mer involvering i deras liv. En annan forklaring kan berdra &renden forknippade med skam,

som upplevs lattare att hantera i ett "ansiktslost” mote online (Gray et al 2005, 1471).

Det visar sig att unga tillskriver anonymiteten stor betydelse. Anonymiteten har en

integritetsaspekt, som visar sig viktig, att bibehalla sin integritet gentemot vuxenvarlden.
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(Lofberg & Aspan 2011, 48).

Ur professionellas synvinkel kan anonymiteten fora med sig utmaningar i form av
begransningar. Karlsson & Thorn (2013, 257) fragar sig till vilken grad kan man uppfatta eller
greppa en person pé basen av skriven text. Ar det mojligt att ge optimalt stod, om man inte har
tillrackligt med kunskap om personen i fraga? Dock kan man pa samma gang fraga sig om
professionella i det fysiska rummet alltid har den korrekta informationen om den hjalpsokande
i fraga.

Hallberg (2014, 11) resonerar intressant kring forandringar som skett under de senaste aren
vad géller anonymitet online. Han relaterar till Facebook och The Facebook Effekt (2010),
som sags ha paverkat anonymiteten pa internet radikalt, i och med att Facebook kraver att du
deltar med eget namn. Hallberg spekulerar vidare huruvida detta hnger ihop med den
massiva forminskade andelen unga som uttryckligen anvander Facebook. Stora mangder unga
over hela vérlden har under de senaste aren 6vergett Facebook for andra sociala medier, dar

man nddvandigtvis inte behdver agera under eget namn.

4.1.4. Hyperpersonlig kommunikation

Det finns manga pastaenden om att natbaserad kommunikation skulle vara mindre rikt pa
grund av att visuella och ickeverbala aspekter saknas. Dock finns forskning som motbevisar
detta och menar att ndtkommunikation kan vara mer socialt och intimt &n kommunikation
ansikte-mot-ansikte. Walther (1996, 19) beskriver natbaserad kommunikation som
hyperpersonlig kommunikation. Den hyperpersonliga kommunikationsprocessen bestar av
fyra element; sdndare, mottagare, kommunikationsinstrumentets karaktar samt
feedbackprocessen. Enligt Walther kan sdndaren kontrollera den textbaserade

kommunikationen béattre an i kommunikation ansikte-mot-ansikte.

Vidare havdar Walther (1996) att sdndaren i hyperpersonlig kommunikation har mgjlighet att
valja vilka sidor som framhavs och vilka sidor man hellre 6nskar délja. | denna typ av
kommunikation behover en ung person till exempel inte bekymra sig gallande osakerhet
berdrande utseende eller hur mottagaren kommer att reagera pa arendet i fraga. Fordelen
med ett sa kallat ansiktsldst samtal handlar om att parterna kan koncentrera sig pa sjalva
kommunikationen.

Hyperpersonlig kommunikation innebér aven att det finns mera tid for reflektion, da du inte
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omedelbart forvantas reagera pa till exempel en fragestallning.

4.1.5. Sjalvutlamnande online

Hypotesen om online sjalvutlamnande (Valkenburg & Peter 2009) &r en modell som
forklarar positiva effekter av internet. Hypotesen hévdar att de positiva effekterna av
internet, kanslan av social tillhérighet (social connectedness) och valmaende kan forklaras
av Okat sjalvutlamnande (avsldjande) online. Sjalvutlamnande eller avsidjande handlar i
detta sammanhang om online kommunikation gallande personliga drenden, som ofta ar av
kanslig karaktar, som kanslor, oro och sarbarhet. | hypotesen ingar tre antaganden. | figuren

nedan beskrivs processen gallande sjalvutlamnande (self-disclosure) online.

Antagande 1 Antagande 2 Antagande 3
Online Online Hogkwvalité- Vilmaende
kommunikation > sjilvutldmnande > relationer 3>
e Typav teknologi
« Kin

* Social Angest

Figur 1. Hypotesen om online sjélvutlamnande (Valkenburg & Peter 2009).

Det forsta antagandet havdar att online-kommunikation stimulerar till sjlvutlamnande
online. Detta antagande stdds av tidigare forskning och bland annat Walthers (1996) teori
om hyperpersonlig kommunikation. Valkenburg & Peter (2009) menar att denna miljo &r
speciellt frigérande for tonaringar och unga vuxna, som eventuellt kdampar med faktorer som
blyghet och osékerhet, som hor ihop med den utvecklingsfas de befinner sig i. Det
vetenskapliga stodet for antagande nummer ett ar rikligt.
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Det andra antagandet handlar om att 6kat sjalvutlamnande pa internet forbattrar kvaliteten
gallande tonaringars och de ungas relationer, medan det tredje antagandet beror ungas
valmaende, som resultat av "hégkvalitérelationer”. Goda vanskapsrelationer forebygger
stress och psyKkiskt illamaende bland unga (Valkenburg & Peter 2009).

Dock finns det flera faktorer som paverkar denna process, som bland annat typ av teknologi
som anvands, individen i fraga och den sociala kontexten. Flera studier pavisar att denna
positiva effekt uppnas i forsta hand i kommunikation emellan personer som kanner varandra
fran tidigare (Bessiere m.fl. 2008). Ytterligare visar tidigare forskning att tonariga pojkar

drar mer nytta av online kommunikation med redan existerande vanner, &n vad flickor gor.

Vidare visar sig social angest spela in vad galler vdlmaende genom kommunikation online.
Valkenburg & Peter (2009) lyfter fram tva motstridiga hypoteser gallande online
kommunikation och social angest. Den forsta baserar sig pa studier fran slutet av 1990-talet,
som havdar att det i forsta hand ar socialt angestfyllda unga som soker sig till
kommunikation online, pa grund av att man inte behéver konfrontera nagon ansikte-mot-
ansikte. Den andra motsatta hypotesen menar 4 andra sidan att det &r socialt kompetenta

unga som soker sig till kommunikationsmdjligheter online (Kraut et al 2002).

38



5. Socialt stod genom online kommunikation

There is evidence, especially in health matters, that online communication promotes social
support and expansive social interactions (Kavanaugh & Patterson 2002).

For att kunna hantera pafrestningar i livet behover vi stodjande resurser i form av andra
individer, materia eller institutioner — socialt stod. Sociala relationers positiva inverkan pa
individens hélsa och valmaende é&r i sig inte en nyhet, att socialt stod (social support) kan
utveckla individens valmaende och mentala valbefinnande ar ként sedan lange tillbaka
(Heaney & Israel 2008). | detta kapitel behandlas det sociala stédets olika dimensioner, hur
socialt stéd kan ta sig uttryck online samt sambandet mellan sociala relationer och

upplevelsen av ensamhet.

5.1. Det sociala stddets olika dimensioner

Sedan 1970-talet har flertalet forskare lyft fram sambandet mellan sociala relationer och
hélsa. Speciellt viktig har den skyddande funktionen av socialt stod gentemot stress visat sig
vara. (Cassel 1976.)

Generellt sett ar definitionen av ’socialt stod’ ej helt okomplicerad, fenomenet har de facto
studerats fran ett flertal olika perspektiv (Gottlieb 1981, 12) och det rader tvetydigheter om
hur definiera och mata socialt stod fortsattningsvis. Detta leder till att fenomenet forskas fran
olika aspekter, vilket resulterar i varierande resultat, som i sin tur ar problematiska att
jamfora. Trots att forskarna pa 1970-talet definierade socialt stod pa nagot olika sétt, var
deras argument trots allt jamfoérbara, de var Gverens om att sociala relationer kan dampa

stressens inverkan pa manniskans halsa och psykiska valmaende. (Vangelisti 2009, 40.)

Fokus i forskningen kring socialt stod lag pa relationen mellan hélsa och det sociala stodet
fram till mitten av 1990-talet, inte séllan med tyngdpunkt pa hantering av krissituationer.
Socialt stod har samtidigt en viktig forebyggande funktion, som inte &r att forglomma (ibid
2009).

For att oppna begreppet, ser vi narmare pa nagra olika satt att definiera hur man kan se och

uppfatta socialt stod.
Cobb (1976) indelade socialt stéd i tre delomraden:

1) Information som far subjektet att uppleva att hen &r omhandertagen och alskad.

2) Information som far subjektet att uppleva att hen &r vardefull och uppskattad.
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3) Information som far subjektet att uppleva att hen &r en del av ett natverk av
kommunikation och 6msesidighet.

Cobb ldamnade materiellt stod utanfor sin definition, eftersom tjanster och service enligt
honom kan skapa ett beroende, medan de ¢vriga | motsats leder till sjalvstandighet. Senare
forskning har i sin tur inkluderat instrumentellt stod, i form av till exempel ekonomiskt stod
och halsovard.

House (1981) har i sin tur indelat socialt stdd i fyra olika grupper:

1) Emotionellt stod (i form av empati, karlek, tillit och omsorg)
2) Instrumentellt stéd (i form av konkret stdd till en hjalpbehdvande)
3) Information (i form av rad och handledning)

4) Uppskattning (i form av konstruktiv feedback och bekréftelse)

Forutom definitionerna av socialt stod, kan man ytterligare ndrma sig socialt stod ur olika
perspektiv; ur det sociologiska perspektivet, enligt vilket individen integreras in i en social
grupp, det psykologiska perspektivet, som innefattar hur individen uppfattar att socialt stod
finns tillgangligt for denne, det géller bade uppfattningen om mottaget stod (received support)
och uppfattningen om hur mycket stoéd som finns tillgangligt for individen (perceived support)
och slutligen det kommunikativa perspektivet, dar den sociala interaktionen &r central och

betydelsefull méanniskor emellan (VVangelisti 2009).

Enligt Heaney & Israeal (2008, 190) &r det sociala stodet alltid avsett att vara till nytta och hjalp,
om man utgar fran personen som bidrar med det. Hur socialt stod dock fungerar i praktiken
varierar och paverkas av sa manga olika faktorer, att det ar sa gott som omojligt att forutspa
hur resultatet kommer att inverka pa en individ, om det kommer att utfalla positivt eller
negativt. Trots detta visar tidigare forskning att de tre ovanbeskrivna perspektiven skulle

normalt ha positiva utfall (Vangelisti 2009, 42).

Socialt stod kan fa en negativ innebérd, ifall individen som erbjuds socialt stod uppfattar det
som pinsamt, stigmatiserande eller motbjudande (Chesler & Barbarin, 1984). Vidare kan det

sociala stodet uppfattas som felaktigt, oprofessionellt eller inkompetent (\VVangelisti 2009).

Har spelar kontexten &ven en méarkbar roll, eftersom samma individ kan uppfatta socialt stéd

I ett ’offentligt rum’ som negativt, men garna tar emot stddet i en privat kontext, dar det
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ytterligare finns mojlighet att ta emot stodet anonymt (ibid 2009).

En individs uppfattning av det tillgangliga sociala stodet minskar pa radslan for
misslyckande och oro for fara. Samma uppfattning fér med sig en frihet att experimentera
och ta risker (Sarason & Sarason 2009, 115).

Sa vem ar det som kan erbjuda socialt stod och i hurdana situationer? Kallor for socialt stod
kan vara informella natverk, sa som familjen, vanner och nara kolleger samt mer formella
natverk, i form av professionella till exempel inom social- och hélsovard (Heaney & Israel
2008, 197). Vilken typ av socialt stod individen behover fran de olika kéllorna kan variera.
I till exempel sjukdomsfall, kan det vara viktigt med emotionellt stod av narstaende, medan
behovet av information av professionella kan pa samma gang vara avgérande (Blanchard et
al 1995).

Trots att socialt stdd ofta relateras till ndra och intima relationer individer emellan, kan det
vara viktigt att dven ta i beaktande en bredare syn pa mojliga sociala relationer, som kan
vara av markbar betydelse for individen. Samhallsstdd i form av féreningar och
organisationer, skolor, bibliotek, grannar et cetera, kan bidra med socialt stod, speciellt for
personer med sociala svarigheter eller mojliga funktionshinder. (Sarason & Sarason 2009,
116.)

Empati i relation till socialt stod &r ofta avgorande i hjalpsokandesituationer som upplevs
stigmatiserande for individen i fraga. Detta géller saval emotionellt stod som instrumentellt
och information. (Heaney & Israel 2008, 197.) Da man fungerar som kalla for socialt stod,
ar det saledes ytterst vasentligt att kunna leva sig in i den hjalpbehdvandes situation och roll
och formedla empati pa ett satt som den hjalpbehdvande inte upplever stamplande.

5.2. Socialt stdd via internet

Kavanaugh & Patterson (2002) havdar i det inledande citatet att det finns vetenskapligt stod
for att online kommunikation framjar socialt stod och breddar pa social interaktion, speciellt
da det kommer till fragor som beror halsa. Steinfeld m.fl. (2008) pavisar vidare att IKT kan
hjalpa att utvidga personliga natverk, speciellt betraffande personer med lagre sjalvkénsla

eller personer som saknar kontakter offline.

En ung person som i IRL-interaktion har svart att uttrycka sig eller ar skygg i sociala

sammanhang, kan hitta socialt stod i en virtuell kontext. Den virtuella personen tenderar
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agera modigare och mera sjalvsakert eftersom det gar att undvika reaktioner och foljder pa
egna beteendet. Walther och Boyd (2002) ser stdd online som en mojlighet for dem som
sOker information, emotionellt stod eller social gemenskap. De lyfter fram vikten av att
kunna vara anonym, inte behdva belasta andra personer IRL och kunna fokusera pa det

verkliga arendet.

Pa sa satt har internet fort med sig nya alternativ for manniskor att hitta socialt stod pa en
ny arena. Nar det kommer till stédforum online, har tidigare forskning hittat bade for- och
nackdelar gallande tillgangen till socialt stod. Till fordelarna hor bland annat
tillgangligheten och mojligheten att kunna vara *online’, oberoende av tid pa dygnet.
Internet ar aven tillgangligt for personer med funktionshinder som paverkar mobilitet eller
tal- och horselproblematik. Vidare kan natet utgéra en optimal arena for personer med
sjukdomar som fortfarande kan uppfattas som stigmatiserande eller tabubelagda, s som
AIDS eller cancer (White & Dorman 2001, 694).

Social status ar en faktor som inte behdver spela sa stor roll i en grupp som kommunicerar
online. Ytterligare kan rollerna i grupper online och offline variera. Online kan du vid
behov vélja en mer passiv roll (lurking), som inte deltar i diskussionen, men foljer med vad
de andra sager. Medan samma beteende i en grupp offline eventuellt kunde upplevas nagot
udda (White & Dorman 2001, 702).

Enligt Smyth m.fl. (1999) kan skrivandet om tankar och kanslor i ett online-forum ha
terapeutisk effekt och latta pa depressiva symtom och ensamhet samt stress. Flera
forskningar visar att kommunikation medlemmar emellan i en online-miljo skapar en kénsla

av lattnad hos séndaren av ett meddelande (White & Dorman 2001).

Till de mindre positiva aspekterna hor faktumet att alla inte har tillgang till internet (digitala
klyftan), missforstand kan uppsta i kommunikationen, avsaknad av teknisk kunskap,
osakligt beteende och felaktig informationsspridning till exempel géllande sjukdomar
(White & Dorman 2001, 695).

Tidvis uppstar beteendeproblematik inom online-forum av allvarligare karaktar. Online-
miljoer erbjuder ett nytt forum for bland annat personer som lider av Munchhausens

syndrom (Munchausen by proxy, MBP). Miinchhausens syndrom handlar om missbruk av



uppméarksamhet, sympati och kontroll ofta genom pahittade historier om personliga
sjukdomar eller kriser. Munchausen by Internet berdr hur syndromet tar sig uttryck i en
online- miljo. Tidigare forskning visar att individer ibland med avsikt sprider felaktig
information online for att detta ger dem tillfredstallelse. (Feldman 2000).

Tidigare forskning visar att stodgrupper i en offline-miljé tenderar handla mer om
kostsammare diagnoser och dyra behandlingar, medan grupper online beror i hogre grad
svarforstadda forhallanden, som kan vara obotliga eller forbisedda av halsovarden
(Davison m.fl. 2000). Granholms (2010) forskning géllande hdgskolestuderandens
hjalpsokande fran den virtuella stodtjansten *Virtuaaliolkapaa’, visar att en stor del av de
hjalpsokande hade haft tidigare kontakt till professionella inom bade bas- och
specialsjukvarden, sa som den psykiatriska varden. Kontakttagarna uppgav ytterligare att
de inte visste vart de kunde vanda sig, alternativen var saledes begransade. Ytterligare
visade sig den problematiska livssituationen for dessa personer som en langvarig process,

som varit aktuell en langre tid.

Sammanfattningsvis kan konstateras att online-tjanster med hjalpande syfte kan bidra med
bade positiva och negativa aspekter for den hjalpsokande. Ytterligare tenderar gruppen som
sOker hjalp online vara heterogen till sin karaktar, vilket i sin tur skapar utmaningar for den
instans som producerar tjansten. Samtidigt finns det majligheter att na ut till grupper som
tidigare varit onabara eller svarnadda. Ytterligare kan denna typ av verksamhet ha en
kostnadseffektiv fordel (White & Dorman 2001).

5.3. Sociala relationer och ensamhet

Ensamhet utgor en fara i det postmoderna samhéllet, det vet vi. Ensamhet mitt i myllret
(Hertz 2008).

Kausaliteten mellan valmaende och ensamhet gar ej att bestrida (Saari 2009). Enligt
Cacioppo & Patrick (2008) finns fem tydliga samband:

1) Awvsaknaden av nara sociala relationer leder i manga fall till misskotsel av den egna
hélsan och valmaendet, pa grund av brist pa social kontroll.
2) Ensamma individer paverkas av en storre andel stressfaktorer i form av konfliktfyllda

relationer till bland annat familjemedlemmar. Ytterligare upplever de ofta sitt
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3)

4)

5)

1)
2)
3)

forvarvsarbete som frustrerande.

Ensamma individer tenderar att i mindre grad njuta av livet &n genomsnittligt, de ar
mindre aktiva och reagerar mer passivt till glada ansikten.

Ensamma tenderar ha mera stresshormoner i kroppen &n medborgare i genomsnitt och de
agerar mer passivt i konfliktsituationer.

Ensamma sover samre, vilket 6ver tid paverkar valmaendet negativt.

Speciellt i barn- och ungdomsaren vore det viktigt att forma vanskapsrelationer. Vanner
erbjuder socialt stod och kan fungera som trygghet i situationer forknippade med osékerhet.
Barns tidiga anknytning till sina foraldrar séags dven paverka barnets senare
vanskapsrelationer och dess karaktér (Dunn 2004).

Enligt Laine (2005) &r definitionen pa ensamhet inte fastslagen. Oftast beskrivs ensamhet
med hjélp av foljande drag:

Ensamhet beror pa upplevda brister i individens sociala relationer.
Ensamhet &r alltid en subjektiv upplevelse.

Ensamhet upplevs som obehagligt och angestfyllt.

Det havdas att det ar skillnad pa att vara fysiskt eller psykiskt ensam. Fysisk ensamhet kan
forknippas med positiva kanslor av att till exempel ha tid for sig sjalv att reflektera, medan
den psykiska ensamheten oftast kopplas ihop med negativa kanslor av angest och obehag.
Ensamhet ar inte nagot som ar synligt for omgivningen. Vidare kan reaktionerna pa
ensamhet variera méanniskor emellan. Allvarlig ensamhet kan ha en passiverande och
nedslaende effekt. (Laine 2005, 162-165.)

Ytterligare kan ensamhet indelas i emotionell och social ensamhet. Emotionell ensamhet
innebar avsaknad av nara relation, medan social ensamhet star for brist pa socialt natverk i
formav vanner och bekanta (ibid 2005, 162).

Enligt Enké&ten Halsa i skolan 2013 (Institutet for hélsa och vélfard, THL) uppger 7-8
procent av finska elever och studeranden att de inte har en enda vén de kan tala med i
fortroende. Enké&ten besvaras av cirka 200 000 elever i klass 8 och 9 i grundskolorna och av

1:a och 2:a drets studerande i gymnasierna och vid yrkeslaroanstalterna i Finland.

Da fokus i denna avhandling ligger pa en online-kontext, &r det av intresse att se narmare pa

hur ensamhet i forhallande till hjalpsokande online i tidigare forskning tagit sig uttryck, vad
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kan vi sdga om detta?

Enligt Valkenburg & Peter (2006) foredrar socialt angsliga och ensamma unga
kommunikation i en online-miljé, framom ansikte-mot-ansikte kommunikation. Vidare
havdar de att dessa unga upplever att internet erbjuder dem mer mojligheter till reflektion
och kontroll 6ver de meddelanden de sénder. Darutéver uppfattas kommunikationen online

som djupare och mer 6msesidig, av dessa unga.

Online-kommunikation kan utgora ett viktigt medel for socialt &ngsliga, introverta och

ensamma unga att komma 6ver sina hd&mningar att fungera i ansikte-mot-ansikte situationer.

The internet not only offers such young people a new venue to fulfill the need for association
and involvement in a social circle, but it also compensates for their lack of social skills and
ultimately may help them to gain slef-confidence, to be enjoyed later in face-to-face
interactions (Mesch 2010, 68).

Morahan-Martins & Schumachers (2003) forskning visar dessutom att ensamma individer
rapporterar att de anvander internet mera for socialt stod och foredrar umgéange online och
hévdar dven att storsta delen av deras vanner ar online-bekantskaper. Dock behdvs mer
forskning om huruvida det finns en koppling mellan online-kommunikation och beroende av
internet (Subrahmanyam & Smahel 2011, 170).

Rahikka (2013) ser ensamheten som ett allvarligt samhalleligt problem:

Oman aineistoni perusteella yksindisyys nayttaytyy verkkopalveluissa kipeana

yhteiskunnallisena ongelmana (Rahikka 2013, 129).

Né&r det kommer till ensamhet, hdvdar Rahikka (2013) att stodtjansterna online inte kan
radera ensamheten fran realvarlden, dock kan de minska pa kanslan och upplevelsen av
ensamhet hos individen. Vidare menar Rahikka att stodtjansterna kunde utnyttjas &nnu
mer effektivt och optimalt an idag, som riktade tjanster till specifika malgrupper, som till
exempel unga utan studie- eller arbetsplats. Enligt Rahikka kommer internethjalpandet att
oka under de kommande aren. Vasentligt vore aven att denna typ av internetkompetens

beaktades i utbildningen géllande det sociala omradet.

Genom socialt stod kan professionella i basta fall stédja unga virtuellt i stunden och med tid
genom empowerment hjalpa dem att vaga knyta kontakter offline. Precis detta utgor

utmaningen for online-tjanster av detta slag. Om de fallerar i stddjandet av kontaktskapandet
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offline, finns en risk att dessa unga stagnerar i samma livssituation (Granholm 2010). Mu
Hus (2009) forskning stoder detta, i och med att hens studie visar att chatt i realtid inte
minskar pa ensamhet. Denna forskning berérde dock chatt framlingar emellan och med ett
begransat antal informanter (n = 234).
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6. Forskningsprocess och analys

Det ar ett genuint grasrotsperspektiv med utgangspunkt i konkreta och aktuella fragor
(Julkunen 2014).

Denna avhandling utgar fran praktiken, fran det konkreta faltet dar vuxna professionella
bemdter unga online pa daglig basis. Vad handlar dessa méten om? Hur kan vi bli battre pa
att se och bemdta unga? Kan vi genom detta relativt nya sétt att arbeta fanga upp unga som

annars gar oss forbi?

Min forskningsfraga ar tudelad: Hur beskriver vuxna professionella samtalet och
bemdtandet av unga online? Vidare svarar avhandlingen pa fragan: Hur ser de vuxna

professionella pa styrkor och utmaningar i kommunikationen i denna kontext?

6.1. Praktikforskning

Avhandlingen kan karaktariseras som praktikforskning, da syftet ar att granska det praktiska
arbetet och att komma fram till utvecklingsforslag och forbattring for faltet dér arbetet utfors.
Praktikforskning innefattar en pragmatisk nyfikenhet. Det handlar om att identifiera god och
fungerande praxis, samtidigt som det ror sig om att belysa problematisk praktik genom
kritisk granskning och utveckling av nya idéer for att forbattra det praktiska.
Praktikforskningsfaltet har insett att detta gors béast genom samarbete mellan de praktiska
utforarna av arbetet och forskare. Aven beslutsfattare, servicebrukare och medborgare bor

involveras for optimala resultat. (Julkunen 2014).

Inom samhéllsvetenskapen har det redan en langre tid talats om att vi lever i en tid som
karaktariseras av forandring. Férandringen berér manga olika omraden som teknologi,
ekonomi, mansklighet och miljo. Aven valfardssamhallet har varit under lupp en langre
period. Forandringar kan dven noteras da det kommer till kunskapsproduktion och vetenskap.
Da vi talar om praktikforskning, kan vi se en utveckling av kunskapsproduktion som
fordelas mellan fler parter, i stallet for fokus pa enskilda makthavare av kunskap och

vetenskap.

Enligt Satka et al (2005) efterlyses 6ppenhet vad galler akademisk kunskap. Detta forutsatter
aven aktivare interaktion. Expertis handlar inte langre om att individer samlar pa sig kunskap

som existerar inom ett slutet samfund, hur vi kommunicerar ut var kunskap, hur
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vi skapar vetenskap och hur vi samarbetar granséverskridande &r i dagens lage relevanta
fragestallningar. Forskarens roll utvecklas pa sa satt fran att vara en expert till ett mer
dialogiskt och tolkande tillvagagangssatt. Praktikforskningen inom socialt arbete (Satka et al
2005, Julkunen & Saurama 2009) strévar efter en vég, dar akademisk kunskap och praktik
fungerar tillsammans dialogiskt. Det handlar om i vilken man forskning har en reell

inverkan pa ett samhalleligt plan, att géra en skillnad i motsats till lovordande retorik
Julkunen 2014). Samtidigt bor poangteras att praktikforskning inom socialt arbete
fortfarande soker sin form (Satka et al. 2005, Julkunen & Saurama 2009).

Flyvbjerg (1991) talar om "vetenskapen av det konkreta”, som Oppnar upp och klargor
praktikforskningens syfte och avsikt. Vetenskapen av det konkreta &r enligt Flyvbjerg
(2001) pragmatisk, beroende av kontexten samt praxis-orienterad. Det &r av vikt att komma
nara det verkliga, att inte forringa sma fragestallningar, utan utga ifran att sma fragor leder

till stora svar, att studera konkreta fall och kontexter (Uggerhgj 2011).
6.2. Att studera en online-tjanst

Valet att studera en online-tjanst utgar fran ett intresse for det arbetet vuxna utfor gentemot
unga i denna utvidgade sociala omgivning pa natet, att dokumentera de vuxna

professionellas syn pa det arbetet de realiserar, som syftar till att stoda de unga.

Inom den specifika verksamheten avhandlingen beror, har det inte funnits resurser att
dokumentera arbetet i vidare bemarkelse, dar av fanns en rimlig bestélining och ett behov
av denna typ av studie. Avhandlingen har en kvalitativ ansats, som stravar till en djupare
forstaelse for temat. Ett syfte med studien, &r att fora resultaten tillbaka till faltet, for vidare
utveckling av arbetet med unga online. Hur kan verksamheten i ljuset av dessa
forskningsresultat dels forstarka det nuvarande arbetet som gors, dels fokusera pa

framtiden och vilka riktningar arbetet behover eller kan ta.

Forskare som studerar internet, har som sin uppgift att producera kunskap om foreteelser
som skapas eller utvecklas i och med att vi méanniskor i allt htgre grad anvénder oss av
internet. Detta dr inte ett helt okomplicerat uppdrag, da tjanster baserade pa internet ar
under standig utveckling. (Svedmark 2012, 101.)

Online-tjansten som har studerats i denna avhandling kan ses som en métesplats mellan
unga och vuxna professionella pa natet, en plats dit unga vander sig for att samtala om olika

fenomen, fragor och problemstéaliningar. Innan vi 6vergar till forskningsmetod och sjélva
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forskningsprocessen, kommer jag kortfattat att beskriva vilken typ av online-tjanst som
studerats.

Beskrivning av online-tjanst

Den studerade online-sajten ar riktad till svensksprakiga unga i hela Finland. Online-tjansten
erbjuder veckovisa temaomraden, som diskuteras genom chatt med professionella
handledare. Utover temaomradet ar det fritt for deltagarna att ta upp arenden som de énskar
reflektera kring.

Chatten producerar dynamiskt psykosocialt arbete med unga pa en virtuell arena. Inom
tjansten kan unga chatta online med professionella vuxna inom ungdomssektorn om fragor
som ar aktuella i deras i liv. De professionella vuxna inom tjansten kallas for handledare.
Ett handledarteam bestaende av cirka 30 professionella (bland annat psykolog,
psykoterapeut, skolkurator, socialarbetare, studiehandledare, ungdomsledare och
naringsterapeut), handleder unga med chatt som verktyg. Tjansten har 6ppet kvallstid, tre
timmar per kvéll, tre kvéllar i veckan (2014). Antal bestkare varierar mellan 10-30
personer per kvéll. Specialoppet arrangeras vid krissituationer, som till exempel tragedier

som beror unga.

Online-tjansten bestar av ett 6ppet chattrum, dar alla deltagare har mojlighet att delta i
samspelet, ytterligare finns maéjlighet att chatta privat med handledarna online. Langden pa
de privata samtalen &r 45 minuter per session. | de senare ndmnda samtalen deltar endast
en ung och en handledare. Till det 6ppna chattrummet krévs ej registrering. Deltagarna
”loggar in” genom att 6ppna sidan och valja ett anvandarnamn. Deltagarna &r saledes
anonyma. Handledarna chattar under sina egna férnamn, vidare finns i samband med sidan
en forteckning 6ver hela namn och vilken profession eller instans handledaren i fraga

representerar.

Online-tjansten bedriver en form av socialt arbete pa internet. Idéen till en webbaserad
stodtjanst baserade sig pa malsattningen att svara pa ett okat behov av vuxenkontakter pa
internet. | projektets bakgrund fanns en uppfattning om att barn och unga behover stéd av
vuxna i samhdllet. Skolornas resurser ar begransade och elevvardsteamen upplever sig
otillrackliga, vilket resulterar i att manga unga lever idag med en minimal kontaktyta till
vuxna. Chattverksamheten utgor en form av forebyggande satsning som svarar pa denna

efterfrdga och ett klart behov. Projektet stravar efter att skapa mera trygghet,
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medmansklighet och gemenskap pa en virtuell arena. Behovet av individuellt stod pa
natet &r sarskilt stort eftersom det sociala livet, natverksbyggandet, det personliga
sokandet och experimenterandet i allt hogre grad férekommer pa natet. Verksamheten

handlar om samtal med unga online.

Att ndmna online-tjansten vid namn dr inte relevant i detta sammanhang, eftersom
utgangspunkten ar att tjansten inte avviker fran motsvarande verksamheter med chatt
som verktyg. Samtidigt ar det viktigt att skydda bade informanternas och brukarnas
anonymitet. Dock &r det mgjligt att beskrivningen ger en klar uppfattning om tjansten i
fraga och att tjansten med latthet kan hittas genom sokning pa internet.

Tidigare erfarenheter av arbetet genom chatten pavisar att unga saknar vuxna de kanner
fortroende for i sitt liv. Manga beréttar for forsta gangen om sina problem till

handledarna pa webben och detta gors till storsta del anonymit.

6.3. Forskningsmetod

Denna avhandling bygger pa det empiriska material som utgors av de intervjuer som
forts med de professionella vuxna inom den online-tjanst som star i fokus i studien. Jag
har de vuxna professionella i centrum for min analys och ar intresserad av en djupare
forstaelse av hur dessa professionella ser pa bemétandet i en online-miljo och vilka

utmaningar och styrkor som kan finnas i detta sétt att arbeta med unga.
6.3.1. Datorstodda intervjuer

Online-tjanstens handledare intervjuades genom datorstddda intervjuer (chattintervjuer)
som metod. Valet av metodologi har en koppling till handledarnas arbetskontext, syftet

var att ndrma mig dem genom samma samtalsverktyg, som de beméter de unga med.

Ovriga forskningsmetoder som fanns inledningsvis som alternativ, var fokusgrupper
eller individuella intervjuer. Malsattningen med detta val motiverades dels med att féra
forskningen till de vuxna professionellas kontext, dels att uppleva den interaktion som

studien de facto beror.

Chattintervjuer kan forverkligas genom virtuella gemenskaper som finns pa internet.
Eftersom chattintervjuer & synkrona i tiden, liknar de interaktion som sker ansikte-mot-

ansikte. (Denscombe 2009, 247). En fordel &r att det kan vara lattare att ta upp kansliga
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fragor genom chattkontakt, en aspekt som forskaren dven etiskt behdver vara medveten
om. Nackdelen med den datorstodda intervjun &r att bade forskaren och informanten
behdver vara relativt skickliga pa att skriva. En klar férdel med datorstodda intervjuer, ar
att transkribering inte ar nédvéandigt, utan materialet &r fardigt for analys, direkt efter
sjalva intervjusituationen. (Kvale & Brinkmann 2009, 165). | detta fall kdnde jag till att
handledarna ar vana vid att kommunicera via chatt och pa sa satt eliminerades ett
riskmoment gallande ett svagt forskningsmaterial, rent sprakigt.

Intervjuareffekten var en annan orsak till varfor denna metod valdes. Intervjuareffekten
handlar om hur informanter paverkas av bland annat intervjuarens kén, alder och
etniska ursprung. Forskarens personliga identitet kan dven paverka tilliten i en
intervjusituation. Enligt Denscombe (2009, 249) ar det mojligt att genom intervjuer
online minska pa intervjueffekten, da situationen upplevs mindre besvarande och
informanterna ges langre tid att reflektera dver fragorna, detta kan ge svaren hogre
kvalitet.

| detta specifika fall paverkades valet dven av att jag som forskare kéande till samtliga
informanter. Pa detta sétt gav de datorstédda intervjuerna ett litet avstand, samt att vi
omedelbart kunde fokusera pa intervjuerna och inte pa andra arenden. Ifall
informanterna hade varit ok&nda och temat for forskningen hade varit nytt for mig, hade
jag antagligen inte valt denna metod, pa grund av avsaknaden av ickeverbala aspekter. |
framtiden kommer jag dock antagligen att anvdnda mig av samma intervjumetod med
tonaringar, eftersom jag upplever att det ar ett speciellt fungerande satt att na ut till

unga, som annars skulle uppleva en intervjusituation som kravande och svar.

De datorstddda enskilda intervjuerna forverkligades i praktiken genom chatt via
Facebook. Handledarna kommunicerar dagligen via ett gemensamt forum pa Facebook,
dar av tolkades denna virtuella gemenskap som den mest naturliga i detta sammanhang.
Intervjumaterialet forflyttades omedelbart efter avslutad intervju fran chattverktyget till

Word-dokument och raderades fran chattomgivningen.
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6.3.2. Etiska perspektiv

Etik i forskning inneb&r medveten reflektion som omfattar de inblandade
forskningsdeltagarna, forskarsamhallet samt samhéllet 6verlag. Etiken har som uppgift
att styra och forma tillvagagangssatten under hela forskningsprocessen. Da
forskningsresultat ofta paverkar beslutsfattande samt det praktiska arbetet gallande olika
professioner, sa som sjukvard, utbildning och socialtjanst, ar etisk noggrannhet av
storsta vikt. (Kalman & Lovgren 2012, 9.)

Etiken inom forskning styrs av Helsingforsdeklarationen, som antogs 1964, for att
ursprungligen skydda individer involverade i medicinsk forskning. Sedan 1960-talet har
deklarationen reviderats ett antal ganger, for att pa basta sétt vagleda etiska regelverk
(Kalman & Lévgren 2012, 10).

Forskningsetiska hansynstaganden tryggar forskningens kvalitet samt skyddar
informanternas integritet. Hansynstagandena handlar om informationskrav, samtycke,
konfidentialitet och nyttjande. Informationskravet innebér att informanten far grundlig
information om vad forskningen innebar, informanten bér fa ta stallning till om denne
valjer att delta eller inte. Detta forknippas med informerat samtycke, da informanten tar
stallning till deltagandet i forskningen i fraga. Risker med deltagandet bor ytterligare
redogoras.

Vidare skall informanten meddelas om pa vilket satt datamaterialet behandlas samt hur
konfidentialiteten tas i beaktande. Ytterligare &r det av vikt att informera informanten om

att deltagandet nar som helst kan avbrytas (Kalman & Lévgren 2012, 14).

Nyttjandekravet handlar om att forskningsmaterialet enbart anvénds for dess tilltdnkta
andamal. Informanterna bér i informationen fa kdannedom om hur materialet anvands
och vad som hander med det efter att forskningen &r gjord. (Kalman & Lovgren 2012,
14).

| detta kapitel kommer jag att redogora kring forskningsetik som géller speciellt
forskning med fokus pa internet och vidare hur jag sjalv resonerat under

arbetsprocessen med foreliggande avhandling.

Internetforskning har som uppdrag att skapa kunskap om fenomen som vaxer fram i

samband med utvecklingen av teknologin och internetvérlden (Svedmark 2012).

Syftet med ifragavarande undersokningen har varit att fa en forstaelse for bemétandet av
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unga online. Etiskt har det varit viktigt att informanter informeras om studiens innehall
och syfte. Varje deltagare informerades om att deltagande i studien &r helt frivilligt och
att hon eller han har réatt att nar som helst avbryta sitt deltagande, informanterna har
skriftligt gett sitt samtycke att delta i studien.

Forskningen berdr enbart de professionella handledarna, inte deltagarna pa chatten. Trots
att interaktionen mellan vuxna och unga inom en online-tjanst utgér mitt
forskningsomrade, har jag inte valt att narvara i det specifika chattrummet for att
anonymt observera samtalen, trots att det delvis hade varit mojligt.

Internet som forskningsarena mojliggor otaliga tillfallen till deltagande observation, som
kan ske bade 6ppet och dolt (Sveningsson 2001). Dolda observationer innebar att
forskningen baserar sig pa manniskor som inte & medvetna om att de blir studerade
(Sharf 1999). Att agera lurker innebdr att du som forskare inte aktivt tar del av samspelet
som ar av forskningsintresse (Garcia et al 2009). Att daremot informera informanterna
om forskningen, kunde paverka situationen sa pass mycket, att den ej langre kan anses
autentisk. Att be om informerat samtycke till exempel inom ett forum med “6ppna
dorrar” ar sa gott som omajligt, eftersom syftet uttryckligen ar att det skall vara
valkommet att ga och komma enligt deltagarnas behag (Sjoberg 2010, 55).

I denna forskning undersoker jag ett arbete jag sjalv &ar involverad i. Denna dubbla roll
behdver tas i beaktande under hela forskningsprocessen. Dock avviker min roll fran
informanterna, da jag inte fungerar som handledare pa chatten. Thorngvist (2013, 119)
menar att ndr man forskar i sin egen yrkesgrupp kan man tala om en trippelroll, eftersom
man anvénder sig av sig sjalv som manniska, forskare och vidare av sin yrkeskompetens.
Manga metodiska och moraliska dilemman paverkas av hur forskarens roll, som &ven ar

en maktroll, forvaltas.

I instruktionerna for deltagandet har jag understrykt vikten av att forskningen galler
bemdtandet av unga, inte relationen mellan forskaren och handledarna. Vasentligt ar att
informanterna inte har behovt ta stallning till mitt arbete i ndgot skede av
forskningsprocessen. Da avhandlingen &r fardig, ar det viktigt att samtliga berorda

informanter far ta del av forskningsresultaten.

Denna avhandlingsprocess som kommit att handla om internetarbete med unga som den
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studerade servicens malgrupp, har vackt ett fordjupat intresse for etiska fragestéllningar.
Det ar speciellt i kontakt med tidigare forskning jag lagt stor uppmarksamhet vid etiska
perspektiv da det kommer till unga och internet. Forskningsetiken tenderar att bli sarskilt

avgorande pa ett omrade, som annu inte ar fardigt utvecklat.

Etiska och metodologiska dilemman har en tendens att bli aktuella och till och med
kritiska och avgorande, da det kommer till internetforskning. Detta ar ett omrade som
helt klart & utmanande till sin karaktér, samtidigt som forskningsfaltet &r oerhort
intressant och viktigt att skapa en forstaelse kring. Framfor allt &r det av vikt att
noggrant dvervaga etiska fragestallningar, da det kommer till forskning som berér unga

och internet.

Internet utgor relativt nya arenor for interaktion ménniskor emellan, vilket innebar att det
annu idag handlar om ett ratt sa nytt forskningsfalt (Sjoberg 2010, 54). Utmaningen
utgors av den motséttning som kan uppsta gallande forskningens huvudprinciper,
forsknings- och individsskyddskravet, da dessa tva handlar om att ta fram ny och viktig
kunskap, samtidigt som det ar pa forskarens ansvar att skydda sina informanter (Sjoberg
2010, 56).

Denna fordjupning i etiska forhallningssétt har varit mycket viktig och givande for mitt
vetenskapliga skrivande. Detta trots att min avhandling inte utgatt fran de unga som
malgrupp. De etiska dvervagandena genomsyrar hela avhandlingsarbetet oberoende av

malgruppen i fraga och har bidragit till en djupare insyn i etikens roll i vetenskap.

Sammanfattningsvis kan konstateras att forskningsetik inte ar nagot okomplicerat och
vikten av att redan i planeringsskedet av forskningen kunna forutse eller beddma vilka
etiska fragestallningar mojligen kan dyka upp ar av avgdrande betydelse (Kalman &
Lovgren 2012, 16).

En val genomtankt etisk ansats blir likt en metodologisk kompass som ger forskaren
handlingsberedskap infor det ovantade, en forskningsetisk balansakt i syfte att skydda
individen fran skada (Svedmark 2012, 112).

6.3.3. Forskningsmaterial

Denna avhandling baserar sig pa ett forskningsmaterial med inalles tio intervjuer med

handledare inom en online-tjanst. Intervjuerna dgde rum i maj 2013. Valet av
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informanter skedde pa basen av hur lange informanterna hade medverkat i
chattverksamheten. Jag ville i forsta hand intervjua handledare, som hade nagra ars
erfarenhet av arbetet, for att fa med deras erfarenhet och kunskap av arbetet. Arbetet
inleddes med att anhalla om forskningstillstand av huvudmannen samt alla
samarbetsorganisationer som ingar i online- tjansten. Informanterna som intervjuades

har &ven gett sitt informerade samtycke till att ta del av forskningen.

Av de sammanlagt tio handledarna (n = 10) var 8 kvinnor och 2 méan. Majoriteten av
handledarna som medverkar i projektet &r kvinnor, sammanlagt fanns cirka trettio
handledare till forfogande. De utvalda informanterna hade alla minst ett ars erfarenhet av
arbetet. Informanterna representerade foljande yrkesgrupper: socialarbetare,
ungdomsledare, ungdomshandledare, pedagog, statsvetare, socionom, bildkonstnar och
socialpsykolog.

Intervjuerna var semistrukturerade till sin karaktér och utgick fran ett fragebatteri (bilaga
1), samma fragor med 6ppna svarsalternativ stélldes till samtliga informanter. Vid
semistrukturerade intervjuer kan den som intervjuar vara mer flexibel och lata
informanten svara ingaende pa de olika fragestéallningarna (Denscombe 2009, 234).
Intervjuerna varade mellan 45-60 minuter per informant. Intervjumaterialet éverfordes

fran chattverktyget till separata Word-dokument direkt efter intervjuerna.
Forskningsmaterialet kommer att forstoras i samband med att avhandlingen lamnas in.
6.3.4. Analysprocessen

Forskningens intervjudata har bearbetas genom innehallsanalys. | kvalitativ
innehallsanalys laggs fokus pa tolkning av texter. Enligt Patton (1990) sammanfattar en
kvalitativ innehallsanalys identifiering samt kategorisering av teman i det empiriska

materialet.

Innehallsanalys har en lang historia bakom sig, redan pa 1700-talet bérjade man anvanda
sig av kvantitativ innehallsanalys for att mata foreteelser i texter. Ofta gérs en skillnad
mellan kvantitativ och kvalitativ innehallsanalys. Kvalitativ innehdllsanalys innebar
textanalys dar inget réaknas eller mats. Dock existerar kvalitativa innehallsanalyser dar

nagot kvantifieras, som kraver mer kvalitativ tolkning (Bergstrom & Boréus 2012).

Texter kan analyseras manuellt eller med hjélp av dator. Fordelen med manuella analyser

ar att betydligt mer komplicerade bedémningar och tolkningar kan goras.
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Innehallsanalys erbjuder en mgjlighet att analysera dokument systematiskt och objektivt.

I denna studie utgor intervjuerna dokumenten som analyserats.

Syftet med innehallsanalysen ar att fa en sammanfattad och allméan beskrivning av det
studerade temat (Tuomi & Sarajarvi 2009, 103). Tuomi & Sarajarvi hanvisar till
Gronfors (1982), som menar att innehallsanalysens brister ligger i att analysen ofta blir
haltande och halvfardig, da slutsatserna tenderar bli oredovisade. | stéllet presenterar
forskaren det strukturerade forskningsmaterialet som sa kallade forskningsresultat.

Malsattningen med innehdllsanalysen &r att organisera forskningsmaterialet i kompakt
och redig form, utan att tappa bort vasentligheter (Tuomi & Sarajarvi 2009, 108). Pa
basen av analysen skall det sedan vara mojligt att dra klara och tillforlitliga slutsatser
gallande det forskade temat. Innehallsanalysen baserar sig pa logisk slutledning och
tolkning, dar materialet inledningsvis splittras i delar, kategoriseras, varefter materialet

byggs samman till en helhet igen (Hadmal&inen 1987).

Enligt Miles & Huberman (1994) kan en induktiv analys, som utgar fran
forskningsmaterialet forverkligas i tre steg. Inledningsvis borjar forskaren med att
reducera materialet. Detta gors genom avgransning, dar for forskningen ovasentligt
material gallras bort. Forskningsfragorna kan i detta skede hjalpa till att fokusera pa de
vasentliga temaomradena. Uttalanden som beror forskningsfragorna kan i detta skede
markeras med olika fargers pennor (Tuomi & Sarajarvi 2009). Analysprocessen
fortskrider i form av gruppering av uttalanden, varefter fOljer abstrahering. Abstrahering
innebdr att de olika grupperingarna forklaras med teoretiska begrepp och slutsatser
(Tuomi & Sarajérvi 2009).

Intervjuerna med online-tjanstens handledare forflyttades till att borja med fran
chattverktyget till Word-dokument, varje intervju blev ett separat dokument. Analysen
inleddes med att jag laste igenom materialet flera ganger och skapade mig en uppfattning
om vad arbetet gar ut pa. Det att jag sjalv utfort arbetet i ett tidigare skede underlattade
forstaelsen for handledarnas beskrivningar. Min forforstaelse for temat kom pa sa sétt till
nytta i detta skede av analysen. Att lasa igenom materialet upprepade ganger var dock av
stor vikt, eftersom jag inte ville ga miste om ndgon information eller gora felaktiga
tolkningar. En fordel med materialet var att beskrivningarna var vélformulerade och
reflekterande till sin karaktar. En forforstaelse i arbetet kan i detta sammanhang dven ha
varit till nytta, eftersom det ar mojligt att ratt snabbt ga in pa djupet i fragestallningarna,
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da motsatsen kunde ha varit ett allt for ytligt material, utan substans.

Efter flera genomgangar av materialet, kodades det i olika temaomraden, som
markerades med olika fargpennor. Forskningsfragorna hjalpte mig att orientera mig
fram i materialet och skapa temahelheter som berorde fragorna. Jag sokte efter likheter
och olikheter i de olika beskrivningarna. Trots att studien har en kvalitativ ansats, var
syftet att ta hansyn till frekvensen (Wibeck 2000) av hur ofta ett specifikt tema kom
upp 1 informanternas beskrivningar av kommunikationen. Analysprocessen handlar om
att hitta monster. Detta kraver systematik och noggrannhet av forskaren. Vad ar det
informanterna talar om, vad handlar dessa beskrivningar om? Detta var fragor som

hjalpte mig att strukturera upp materialet i sin helhet.

Foljande skede handlade om att hitta teoretiska rubriker for de olika temaomradena som
blivit tydliga | materialet. Avsikten var att hitta ett begransat antal rubriker, for att inte
gora analysen for bred och svar att hantera. Jag gick saledes in for att skapa mer
overgripande kategorier av datamaterialet, som var lankade till de forskningsfragor jag
gatt infor att studera. | efterhand kan jag konstatera att jag annu i detta skede sékerligen
haft nytta av att parallellt l&sa igenom intervjuerna i sin helhet, for att forsékra mig om
att temaomradena var heltackande. | en mer omfattande forskning kunde det ha varit skal

att skapa sammanfattningar av intervjuerna for att underlatta arbetet.

I denna studie har analys och tolkning pagatt under hela forskningsprocessen. |
resultatkapitlet anvander jag mig av informanternas autentiska citat for att beskriva
arbetet. Citaten &r relevanta och berattande i detta sammanhang och syftar till att ge

resultaten ett djup, som annars kunde vara svart att uppna.
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7. Vetenskapsteoretisk utgangspunkt

Att analysera och forsékra sig om rétt tolkning av det skrivna ordet utgor grunden for
hermeneutiken, som harstammar fran 1600-talet. Den postmoderna hermeneutiken beror
forstaelse och tolkning av en nagot bredare repertoar. Utdver att hermeneutiken innebéar
att tolka, rymmer perspektivet &ven kunskapsteoretisk begrundan géllande vad tolkning i
sig betyder (Skott 2004, 65). | detta kapitel kommer det hermeneutiska synséttet att
redogdras mer ingaende i koppling till arbetet online som utfors av professionella vuxna i

relation till unga.
7.1. Hermeneutik

Den samtida postmoderna hermeneutiken saknar en fast definition. Frdmst handlar
hermeneutik om att forsta och tolka, dock inte i form av forklaring av orsaker, eftersom
sanningssdkandet i sig ar oandligt. Anderson (2002, 42) beskriver hermeneutik enligt
foljande:

Forstaelse av en text eller diskurs, inklusive manniskors kanslor och beteende, samt
forstaelse som en process som paverkas av uttolkarens forestéllningar, teorier och

avsikter.

Heidegger (1962) kopplar ihop hermeneutiken med fenomenologin och talar om
individens horisont, som bestar av information fran vart forflutna samt de sprakliga
handlingar vi just nu befinner oss i. Horisonten paverkar hur vi uppfattar och forstar
fenomen och handlingar. | en aktiv process och dialog med andra, behdver vi forsjunka i

en annans horisont.

Sa som i det dialogiska bemdtandet och Levinas (1996) filosofi om att vi aldrig kan
kanna till en annan person helt och hallet, antar det hermeneutiska synséttet pa samma
satt att ingen helt fullt kan forsta en annan individ i sin helhet. Det finns inte en sanning,
eftersom sjalva tolkandet och forstaelseprocessen omformar det man forsoker forsta
(Anderson 2002, 43).

Enligt det hermeneutiska synséttet kan forskningsintervjuer beskrivas som kunskapande
samtal. Genom en hermeneutisk inriktning, ligger intresset i att forsta vad ett fenomen

innebér for de berdrda personerna (Odman 2007).

Tolkningen av ett fenomen bestar av mindre delar och storre helheter, att réra sig mellan

dessa delar for att narma sig forstaelse kannetecknas av den sa kallade hermeneutiska
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cirkeln. Cirkeln innebdr att tolkningen vaxer fram under processen (Odman 2004).
Cirkeln kan dven ses som en spiral, som kan mojligg6ra en mer ingaende och djupare

forstaelse av fenomenet (Kvale & Brinkmann 2009, 226).

Hermeneutik kan ytterligare indelas i en process med tre faser, den forsta fasen bestar av
informanternas egen forstaelse av sin samtalsverklighet. Forskaren kommer sedan in i den
andra fasen, genom tolkning av intervjupersonernas innebdrder. | den tredje fasen finns
det en mojlighet for forskaren att fora tillbaka de "dubbla tolkningarna” till informanten,
som eventuellt kan paverka informantens ursprungliga tolkningar. Vidare kan dessa
resultat aven foras ut till samhallet i stort och den vagen paverka hur en specifik
verksamhet utvecklas pa ett nytt sétt (Kvale & Brinkmann 2009, 335).

Det finns vissa forutsattningar for hermeneutik som tolkningslara, dessa handlar
inledningsvis om vikten av en kontext eller sammanhang. Det vi studerar kan endast
forstas i en kontext. Helheten som tolkas och forstas &r beroende av sina delar. Vidare
bygger forstaelsen pa en referensram och teorier, det vill séga ur vilket perspektiv vi
betraktar ett visst fenomen. Och slutligen paverkas tolkningen av forutfattade meningar
eller forvantningar (Widerberg 2002, 26).

I denna studie stravar jag efter en fordjupad forstaelse av det arbetet professionella
vuxna utfor inom ramen for en online-tjanst. Med Heideggers (1962) horisont i atanke,
utgar jag fran att en forforstaelse for arbetet i detta fall, underlattar tolkningen av
informanternas utsagor. Forskarens forforstaelse for amnet &r av stor betydelse (Larsson
2005).

Forforstaelsen utgors i detta sammanhang av insikt i arbetets art, en forstaelse for
kontexten i fraga samt erfarenhet av arbete med unga i bade fysiska och webbaserade
miljoer. Dock kvarstar tolkningens omojlighet att resultera i en absolut sanning, som i

sig ej heller &r nagot efterstravansvart.
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8. Forskningsresultat

| detta kapitel beskrivs den tolkning av intervjuer som vuxit fram under
forskningsprocessens gang med utgangspunkt i hermeneutik. | resultaten ar
malsattningen att fa fram den tolkning av de fenomen informanterna beskriver. Studiens
abduktiva karaktar ter sig relativt tydlig, da strategin har varit att kombinera bade
induktiv och deduktiv harledning. Abduktion innebér i detta fall att forskaren ror sig
mellan teori och empiri, medan forstaelsen for &mnet stegvis vaxer fram. Den personliga
forforstaelsen for amnet har stott forskningsprocessen. Denna forforstaelse bottnar i
erfarenhet av arbete med unga bade offline och online, teoretiska studier i socialt arbete
och socialpsykologi samt ett genuint intresse av att i nagon man paverka eller komma till
nytta for praktiken.

Resultaten presenteras delvis i form av metaforer. Metaforer kan ha en narrativ och
tydliggorande funktion. Enligt Kvale & Brinkmann (2009, 308) kan metaforer gora
forskningsresultat delvis enklare att narma sig och forsta, samtidigt som metaforerna
lamnar mer levande bilder i minnet hos lasaren. De hanvisar till Lakoff (1987) som

havdar att abstrakta idéer béttre kan greppas genom forvandling till konkreti.

Speciellt vid kvalitativa forskningsansatser kan det vara till fordel att presentera resultat
med hjalp metaforer, som i bésta fall ger en nyanserad och detaljerad framstallning av
datamaterialet (Miles & Huberman 1994, 252). Metaforer kan ocksa hjalpa oss att
uttrycka erfarenheter forknippade med kanslor (Ekman 2004, 21).

Som skribent av denna avhandling har jag vidare valt att lyfta fram rikligt med citat for
att tydliggora och beskriva forskningsresultaten.

8.1. Malgruppens sardrag

For att kunna bemota malgruppen optimalt, ar utgangspunkten att det &r till fordel om
handledarna i online-tjansten har en uppfattning om malgruppen och dess sardrag.
Online-tjansten i fraga ar éppen for alla unga, den ar saledes inte riktad till nagon
specifik grupp. Dock presenteras tjansten i form av en service for unga i behov av ett

vuxenstod, en plats dér det &r mojligt att samtala med en professionell vuxen.

Trots att avhandlingens syfte ej ha varit att utreda malgruppens karaktarsdrag, har vissa
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gemensamma beskrivningar lyfts fram. Att ha information om vilken typ av unga som
tenderar soka sig till webbtjanster kan underlatta arbetet for de i hjalparroll, da de béttre

kan forbereda sig for samtalen online.

Informanterna beskriver att de unga som besoker den specifika stodtjanst som statt i
fokus, Overlag utgor en heterogen grupp. Dock finns det nagra gemensamma
karaktarsdrag, som inledningsvis visat sig handla om ensamhet. Vidare har de
gemensamma dragen berdrt kommunikationsproblem och svarigheten att skapa
kontakter i en fysisk omgivning. Nedan ser vi inledningsvis narmare pa hur ensamhet
som karaktérsdrag beskrivs av handledarna, varefter vi forflyttar oss till sociala
fardigheter som ett annat beskrivande drag av malgruppen.

8.1.1. Ensamma unga i behov av socialt stod

Anledningar till ensamhet & mangfacetterade och individuella, det kan bland annat
handla om en negativ sjalvbild, bristande sociala fardigheter, beteendestorningar,
inlarningssvarigheter eller psykiska svarigheter. Ensamheten beskrivs enligt
informanterna som ett gemensamt sardrag for de unga som séker hjalp via online-

tjansten:

Manga deltagare pa chatten tampas med kanslor av ensamhet. Ett standigt
aterkommande tema ar langtan efter karlek och osakerhet pa den egna dugligheten.
H1

Ensamheten forknippas med svarldsta problem och fragor, som den unga tampas med.
Den upplevda ensamheten kan eventuellt vara en faktor som paverkar maéjligheten eller
viljan att ta tog i konfliktsituationer. Samtidigt ser handledarna positivt pa initiativet till
att soka hjalp genom detta forum:

De ar ofta ensamma. Lika ofta upplever de att deras problem &r ovanliga
och svarlosta problem, dven fast dessa problem &r vanliga problem som folk

har i samhallet. H4

Det &r inte bara en viss typs ungdomar som besoker chatten, utan det varierar
mycket. Men ofta saknar de svar pa nagon fraga, mar daligt, ar ensamma. Dessutom

ar de alla modiga som vagar soka hjalp pa chatten. H7
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Analysen visar ytterligare att ungdomarna inte alla ganger talat om sin situation eller
problematik med nagon vuxen tidigare, att det finns ett tydligt behov av socialt stod.
Vidare kan orsakerna till detta handla om bristande fortroende till vuxenvérlden:

Ofta har de inte heller pratat om sina problem med nagon pa ett tillfredsstéllande
satt. H4

Ungdomar skriver ofta: "Det har har jag aldrig berattat at min psykolog", "Det har
skulle jag aldrig vilja saga till mamma™ eller "Det hjalper att skriva om det har till
dig". H2

Just nu upplever jag att de som bestdker chatten ar unga som soker ett vuxenstdd. Man
kommer dit med nagon form av problematik men utéver det sa ar det ett socialt forum

for att inte behdva vara ensam. H10

Dessa resultat stdds av tidigare forskning, bland annat Granholms (2006) forskning
géllande Nyyti ry:s Virtualskuldra kom fram till liknande utfall. I Granholms forskning

upplevde unga aven sociala situationer som komplicerade och svara.

8.1.2. Bristande sociala fardigheter

Forskningsresultaten visar att de unga som beskrivs som ensamma, ofta &ven visar sig ha
bristande sociala fardigheter och svarigheter att etablera fungerande relationer. De

bristande sociala fardigheterna beskrivs enligt foljande:

Ensamma ungdomar med sociala svarigheter, till exempel svarighet

att ta kontakt med nya manniskor, uppratthalla relationer. H2
[...] verkar ha svart att fa betydelsefulla kontakter i sin fysiska nara omgivning. H1

Ungdomar som har kommunikationssvarigheter, ar tillbakadragna alternativt

uppfattas som "for" intensiva av omgivningen. H2

Informanternas beskrivningar av de unga ger trots allt en bild av att det &r fraga om
individer som soker och 6nskar skapa relationer, men ar hammade pa grund av olika

radslor och oro:

Ungdomar som langtar efter en relation, karlek men inte vagar ta kontakt, ar radda
for att bli sarade. H2
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I vilken man dessa unga skulle lida av social fobi framkommer ej ur materialet och ar ej
heller en fraga som informanterna alla ganger skulle ha kompetensen att avgora. Dock
visar tidigare forskning att for personer som lider av social fobi, kan det vara en lattnad
att anvénda sig av virtuella stodtjanster, fram om service ansikte-mot-ansikte
(Bjorkstrom 2010, 44).

8.2. Perspektiv pa bemotandet online

Hur kan man ndrma sig samspelet mellan vuxna och unga online och skiljer sig
kommunikationen fran det fysiska rummet till det som sker pa natet? Vad innebér ett sa
kallat ansiktsldst samtal? Syftet med denna studie har varit att se ndrmare pa den
kommunikation som sker mellan en vuxen professionell och en ung online, hur
bemdtandet tar sig uttryck i en online-miljo. | detta kapitel presenteras olika perspektiv

pa hur informanterna beskrivit fenomenet.

8.2.1. Horisontella moten

| flera av samhdllets institutioner dar unga och vuxna mots, existerar olika typer av
maktstrukturer, som pa olika sétt kan paverka en ung persons mod att vanda sig till en
vuxen i olika arenden. Med detta i atanke, vore det speciellt viktigt i utvecklandet av nya
former av ungdomsarbete och socialt arbete riktat till unga, att inte reproducera dessa

maktpositioner, utan snarare starka de unga pa olika stt i sin handlingskraft att agera.

Informanternas beskrivningar av samspelet inom stodtjansten online handlar om
neutralitet och fordomsfrihet, ett forum dar det ar av vikt att alla unga bemaots jamlikt
och respektfullt, en plats dar man i samarbete med den unga nérmar sig de olika
fragorna och problemstéallningarna, i vad som kunde likna en horisontell relation
(Frgnes 1995).

Ungas egen handlingskraft beskrivs &ven som att makten finns hos denne, det ar den

unga sjalv som fattar beslut om vad han eller hon vill diskutera och i vilken takt:

FOr mig ar chatten ett 6ppet stélle var unga har mgjligheten att tala ut om sina
problem och funderingar med en vuxen. Eftersom alla ar anonyma, sa kan inte/bor

inte den vuxna ha forutfattade meningar om bade ungdomen och problemet, vilket
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bidrar till den upplevda friheten och 6ppenheten i chatten. Bemdtandet av unga pa
chatten innebar alltsa att mota unga utanfor vardagens vanliga ramar — man ser
ungdomen och dess problem, utan att kunna placera den ungdomen i ett sammanhang
som man gor i vardagslivet. Denna precision och fordomsfrihet &r nog det som drar

ungdomarna till chatten i forsta hand. H9

Att bemdta unga pa SP-chatten innebéar att man finns till férfogande for de unga, for
att ta del av deras liv utgaende fran de ungas egna behov och krav. Bemétandet
handlar bade om att lyssna, att vardesatta och respektera, och att tillsammans soka

efter 16sningar pa olika utmaningar - stora som sma - i de ungas liv. H1

Fordelen &r just att man inte kan bilda ett lika typiskt ’forsta intryck’ av den unga
som man talar med. Ungdomen valjer sjalv hur 6ppen han/hon ar och denna véaljer
sjalv vad man pratar om, utan en viss tidspress eller radsla for sjalva ’samtalsdelen”

som speciellt pojkar fruktar. H9

Den horisontella relationen innebér att de involverade parterna tillsammans loser
situationer och ger utrymme for varandras asikter och idéer, maktpositionerna har pa sa
sétt suddats ut (Lofberg & Aspan 2011).

8.2.2. Den stddjande kameleonten

I analysprocessen av detta specifika forskningsmaterial blev det uppenbart att
informanterna upplever stddjandet online som valdigt mangfacetterat och brett,
dessutom krdvs ett konstant anpassande till den unga, som i en chattsituation kan vara

utmanande.

Enligt Lamsa (1993) kan stddjande vuxna i stort ha ett flertal olika roller. Den vuxna kan
ses som en medresendr, som har ett genuint intresse av den ungas liv, erfarenheter och
varderingar, som en reseguide, som formedlar information till den unga om den
omringande varlden. Den vuxna kan ytterligare uppfattas som en spegel, via vilken den
unga kan spegla sina egna erfarenheter och se dem i ett stérre sammanhang, eller som
en tolk, som hjalper den unga att forsta verkligheten. Dock ter det sig som att det finns
ett behov att som professionell vuxen inom den studerade online-tjansten, omfatta

samtliga dessa roller pa en och samma gang.
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Informanternas utsagor visar att bemotandet kraver full narvaro av de vuxna i
hjalparroll, att de skapar sig en uppfattning av sammanhang och har en snabb analys-
och reaktionsformaga. For langsamt agerande kan ha negativa konsekvenser for
kommunikationen med malgruppen, i form av att en ung till exempel abrupt avbryter
samtalet och avlagsnar sig fran chatten. Att pa ett personligt och icke-moraliserande satt
kunna stédja och uppmuntra den unga karaktariserar aven uppdraget online.
Handledarens arbetsbild beskrivs med hjalp av en metafor, som en stddjande kameleont,

som anpassar sig efter den ungas situation och behov:

For att kunna bemdta unga online kravs full fokus, att ta in det ungdomen skriver
(ocksa mellan raderna) samt en genuin forstaelse for att detta ar det viktigaste, hogst
prioriterade for den har ungdomen just idag, och utgdende fran det ge det stod och
den handledning man kan. H2

Man maste vara 100 % narvarande i chatten, oavsett hur litet problemet kan verka
utifran. Om behov finns maste man ocksa kunna se vilka andra stodformer som finns
tillgangliga for ungdomen i dess néarhet. Det krévs &ven en snabbhet i
analysformagan, att satta in det ungdomen berattar i ett sammanhang och se hur olika
delar hanger ihop med andra. Att gora allt detta, pa ett losningsfokuserat,
uppmuntrande, icke-moraliserande satt, med personlighet och varme i spraket
sammanfattar ungefar bemotandet pa chatten. H2

Bemotandet av unga online pa chatten innebar att vara narvarande och redo att svara
pa den ungas fragor, vad an det galler. Det handlar mycket om en beredskap att

finnas till i en vuxenroll. Ofta kan bemotandet konkret innebéara fragor om den ungas

situation, uppmuntran for stora och sma framsteg eller trost i jobbiga situationer. H5

For mig innebdr det att jag som vuxen ser till att under en viss tid géra mig helt och

hallet tillganglig for de unga med alla de eventuella fragor och bekymmer de har. H6

Handledarna beskriver kénslor av frustration hos de unga, att de kan uppleva att de inte
bli sedda och negativa konsekvenser av att inte agera tillrackligt snabbt pa de ungas

forvantningar:

Da det drojer lang tid mellan svaren, ifall det ar en hektisk kvall, uppstar latt

frustrationer hos ungdomen. H2
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Om man pratar med manga pa samma gang och inte hinner svara/chatta ordentligt sa
kanske de kanner sig bortgldmda och loggar ut. H4

Aven om man inte tar tag i ndgons rop pa hjalp direkt vacker starka reaktioner hos
dem. H8

| bemotandet av socialt och psykiskt sarade unga individer, ar det speciellt viktigt att
fortskrida enligt den ungas villkor och utgaende fran dennes varldsuppfattning, dock utan
att tappa granser och arlighet. Dessa vuxna bor vara villiga att lyssna pa den unga,
oberoende av arendets karaktar. Samtidigt ligger ansvaret hos den vuxna att dven lyfta
fram oonskade arenden pa ett arligt och rakt sétt (Lamsa 2009). Granssattning i online-
miljo &r inte ett tema som framkommer i hogre grad ur forskningsmaterialet och kunde

utgora ett intressant omrade for vidare forskning.

8.2.3. Klargdrande metakommunikation

Att arbeta och bemota unga i en miljo dar samtliga parter ar visuellt anonyma eller
ansiktslosa, innebar att mojligheten till missforstand okar. For att undvika detta till den
grad det & mojligt har handledarna inom den studerade online-tjénsten tagit i bruk olika
verktyg for att klargéra kommunikationen och gora den sa tydlig och transparent som

mojligt.

Denna studie visar att informanterna i en samspelssituation anvander sig aktivt av
metakommunikation, for att forsékra sig om att samtalet utvecklas at ratt hall.
Handledarna uppger att de anvander sig av metakommunikation genom att vara
specifika, stalla klargorande foljdfragor, genom upprepning av vad den unga sagt och

genom att forsékra sig om att de forstatt den unga korrekt:

Jag skriver ofta om det ungdomen har sagt, med foljdfragan: "Forstod jag dig ratt
nu?" H2

En strategi &r att vara noga med att jag forstar exakt vad de unga menar med det de
sager, jag staller alltsa ofta foljdfragor i stil med att ’menar du att...?”” och "forstar

jag dig ratt om jag uppfattar att du ...?”” H6

Jag ar ocksa ganska specifik, sa ifall jag inte ar helt hundra pa vad unga menar med

vad de skriver sa fragar jag och ser till att jag forstatt dem réatt. H9
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Jag ber om fortydliganden nér jag ar osaker pa vad chattaren menar, och fragar nar

jag inte forstar. H1

Metakommunikation innebdr att man pratar om samtalet medan man har det. Om man
blir oséker pa om man gor rétt i samtalet, finns det bara ett sétt att ta reda pa hur man
ska ga vidare, genom att fraga den unga (Studie fran BRIS 2012).

8.3. Utmanande faktorer i online-bemdtandet

For att de professionella vuxna skall kunna beméta de unga online och stodja dem pa ett
satt som framjar den psykiska halsan, kravs anpassning bade till miljé och malgrupp,
granser for att rama in det gransldsa och kognitiv empati, for att genom skriven text

hjalpa den unga i stunden och kunna bekréfta individen.

Ur denna studie framkommer bade styrkor och utmaningar i att kommunicera med unga
i en online-miljo, dar syftet &r att fora samtal av stodjande karaktar. | detta kapitel
redogors ndrmare for de utmaningar informanterna lyfte fram som hammande i det

sociala samspelet online.
8.3.1. Avsaknad av ickeverbal kommunikation

Utmaningen i ickeverbal kommunikation kan handla om hur fa med alla de element,
som tillhér budskapet, da bland annat miner, gester och tonlage inte finns till

forfogande.

Informanternas syn pa det textbaserade samspelet beror ett behov av tydlighet for att

undvika missforstand i kommunikationen:

Kommunikationen ar annorlunda offline i forhallande till online. P& natet ar

kroppssprak och tonlage och dégonkontakt bortskalat. Det ar viktigt att vara tydlig och

undvika missforstand. Man kan heller inte se den andras situation helt konkret, utan

kan bara utga ifran dennes subjektiva upplevelse. H1

Svarigheter att lasa mellan raderna nar kroppsprak med miner etc. uteblir.
Problematiskt att 1&sa in nyanser, ironi (ex. vad ar viktigast just nu for den har

ungdomen, vilken trad borde jag utforska mera och vilken mindre). H2

Rahikka (2013) menar att det & mojligt att véanja sig relativt snabbt vid textbaserad
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kommunikation, samtidigt som hennes forskning tydde pa att textbaserad kommunikation
kunde upplevas som mer kravande &n bemotande ansikte-mot-ansikte. Detta pa grund av
att svarandet i en chattsituation tenderar vara tidskrdvande, att svaret upplevs som
’permanent’ av den som svarar och ytterligare kan det publiceras av mottagaren.
Dessutom var det viktigt att fa med korrekt fakta, vilket ytterligare fordrojde

svarsprocessen.

8.3.2. Begransade paverknings- och uppfoljningsmojligheter

Att kunna besoka en online-tjanst som anonym, ar en faktor som malgruppen, de unga,
ofta lyfter fram som nagot dnskvart. Denna positiva fordel ur malgruppens synvinkel
syns tydligt i ett flertal forskningar. Anonymiteten kan dock fora med sig utmaningar for
demsomar i hjalparrollen, eftersom det begréansar kunskapen om personen i fraga.
Informanterna beskriver att anonymiteten i cybervérlden dven begréansar
handlingsutrymmet man agerar i. | mera kravande sammanhang ar det viktigt att utga

fran konstruktivitet:

Anonymiteten och fysiska distansen online gor &ven att man inte har samma

paverknings- och uppféljningsmojligheter som offline. H1

Det finns vissa utmaningar i att bara na varandra anonymt genom cybervarlden, bade
i frdga om hur det inverkar pa kommunikationen och hur det stéller begrénsningar pa
ens handlingsutrymme. Manga tunga livsberéttelser gor det ocksa viktigt att &nda
halla livets godhet och positiva ting i minnet. H1

En informant beskriver avsaknaden av dvergripande helhetsbild som en utmaning i

arbetet pa en online-arena:

En nackdel, som jag just nu ser som i princip den enda nackdelen med att bemdéta
unga online, ar att man genom att beméta de unga online inte far ndgon évergripande

helhetsbild av den ungas situation. H6

Vidare kan det i mer allvarligare fall, som till exempel suicidhot, vara svart att folja upp
eller hitta personen drendet galler. Eventuella polis- eller brottsanmalningar kan pa
grund av detta bli utdragna och svarldsta, da myndigheterna i de flesta fall endast har en
IP-adress att utga ifran. Det kan dessutom vara en utmaning att veta om informationen

ar sann i olika situationer:
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Sen om det blir allvarligare saker och prat om sjalvmord mm, sa &ar det ocksa en
nackdel att man inte vet vem personen ar, var han/hon befinner sig.. man kan inte

vara dér fysiskt och stoppa nagot. H3

Ofta kan den unga beratta om en tung situation i sitt liv, det &r svart att online avgora
hur akut situationen verkligen &ar. Det ar ocksa omgjligt att veta om personen berattar
om en situation som har hant henne eller honom pa riktigt, ibland forekommer légner
eller falska identiteter. Det finns ingen mojlighet att kontrollera sddana fenomen

online. H5

Man vet aldrig vem man egentligen talar med. H8

Enligt informanternas utsagor, skapar anonymiteten osdkerhet hos de professionella
vuxna i och med ovissheten om till exempel vad som hé&nder efter en avslutad chatt. En
chattsession kan avslutas abrupt, utan att samtalsparterna kommit Gverens om det

tillsammans:

Osékerhet efter chatten har avslutats p.g.a anonymiteten (ex. sokte personen annan
hjalp, hur kritisk var situationen da chatten avslutades, "vad hande sen™). H2

Att "slappa" ivag nagon fran chatten som man forstar har det tungt utan att veta vad

som hander sen.. H10

8.3.3. Digital ojamlikhet

Hur tas den heterogena gruppen av unga i behov av hjélp i beaktandet i formandet av
online- tjanster med stodjande syfte? Att utga ifran att IKT skulle forma unga till en

homogen grupp med unika och likformade karaktarsdrag kan upplevas nagot utopistiskt.

Denna studies resultat tyder pa en viss grad av digital ojamlikhet, som tar sig uttryck i
och med att det for en del unga kan vara svart att utrycka sig i skrift online. Dessa unga
oroar sig Over hur deras budskap kommer att tolkas av de vuxna i hjalparroll. Ytterligare

kan andra typer av funktionshinder och diagnoser forsvara kommunikationen:

Ibland kan online-miljon &ven ha motsatt effekt, ett fatal ungdomar kan bli frustrerade
och forklara att de har svart att lagga ord pa vad de tanker, eller att det de skriver

inte kommer ut réatt eller blir missforstatt. H2

Den som har svart att uttrycka sig genom skrift kan kanna sig hammad av just det har
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sattet att soka stod. H5

Formagan att uttrycka sig i skrift inverkar sakert hammande for dem som upplever att
det inte beharskar det. H10

Kommunikation med personer som har ett eller annat funktionshinder kan ocksa vara
forsvarat, dvs kommunikationen kan bli férvrangd for att handledaren antingen inte
vet om hindret, eller inte har erfarenhet av kommunikation via skrift enligt den
funktionshindrade ungas behov. Det har skulle det behévas mycket forskning och

kunskap om (funktionshinder, bokstavsdiagnoser osv). H5

8.3.4. Sociala konsekvenser av en 6vergangstjanst

Tidigare forskning tydliggor stodtjansters plats bland andra hjalpinstanser, dessa
konkurrerar ej, utan webbtjansterna utgor snarast ett komplement till utbudet. Rahikka

(2013) talar om stodtjanster online som en évergangar till annan hjalp.

Men vad hander om en ung person stagnerar i en stodtjanst online? Finns det risker med
att inte komma vidare till adekvat vard eller hjalp och hur hantera denna problematik?

En informant skildrar fenomenet enligt foljande:

Det som for vissa kan fungera hdmmande &r att man genom sin kontakt med oss vuxna
i en online-milj6 inte tranar sig i att verkligen tala med manniskor ansikte mot
ansikte, och jag kan tanka mig att det for en del unga kan vara férvirrande att senare
i livet 6verfOra den har erfarenheten av att diskutera kanslor anonymt online till sitt

liv offline dar man ju inte har skydd i form av en datorskarm och anonymitet. H6

Tanken &r att en stodtjanst pa natet vid behov skall kunna fungera som ett verktyg for att
komma vidare till mer intensiv hjalp eller vard. Problem och utmaningar uppstar da
anvéandarna soker sig till denna typ av stodtjanst i fall av mer akut karaktér, som de facto
borde atgardas av andra sakkunniga (Rahikka 2013, 82).

Problematiken med att inte komma vidare eller fastna i denna typ av tjanst ar en fraga
som skulle kréva mer forskning och utredning. Eftersom denna typ av arbetssétt &nnu ar

relativt nytt, & det oklart hur tackla denna form av problematik.
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8.4. Styrkor i online-bemdtandet

Det visar sig att samspel vuxna och unga emellan online inte ter sig helt oproblematiskt,
samtidigt som fordelarna dven ar flera till antalet. Enligt informanternas beskrivningar
ser de styrkorna i bemétandet online i form av 1ag troskel att ta kontakt, mojligheten till
anonymitet, skrivandet som helande funktion, en méjlighet till en djupare kontakt och
samspel pa de ungas hemmaplan.

8.4.1. Lag troskel och anonymitet

De styrkor som klart vuxit fram ur handledarnas beskrivningar handlar i enlighet med
tidigare forskning om lag troskel och vikten av anonymitet. For att ta del av
verksamheten, behdver de unga inte beakta tid eller rum och den Iaga troskeln innebaér i
detta sammanhang att tjansten upplevs lattillgdnglig och okomplicerad att ndrma sig. Att
kunna soka hjalp online anonymt framstélls som befriande, att det stélls helt andra krav
pa den unga att gora detta offline:

Troskeln &r definitivt lagre for ungdomen att ta kontakt angaende sina problem.
Ingen planering kravs, man kan logga in hemifran etc. H2

Det &r ett enkelt och bra satt att na ut till en vuxen utan att den unga behoéver kanna
sig stamplad, troskeln for att vaga be om hjalp ar lag. H9

Den unga vagar tala och berétta om sadant som han/hon inte skulle klara av offline.

Det ar den stOrsta fordelen. Anonymiteten &r viktig. H7

Jag tror att det framjar genom att de kan vara anonyma, inte behdva vara radda for
att borja grata infor nagon eller liknande. H3

Onlinearbete kanns ofta mera arligt och 6ppet da anonymiteten ofta skapar en kéansla
av en slags trygg distans som gor att arlighet kan kdnnas battre. Dessutom kan man
alltid stanga av datorn och pa sa satt avsluta diskussionen om man vill. Att traffa

nagon "pa riktigt" staller helt andra krav pa en. H4

En fordel ar att kontakten ofta skapas lattare eftersom det ar anonymt. Det kan ocksa
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innebéra att kontakten ar ytligare, men "anonym kontakt" kan ocksa vara valdigt
befriande for ungdomar eftersom det kan tankas att det ar lattare att prata om

jobbiga saker om man inte behover avsléja vem man ar. H4

Ungdomen 6ppnar sig aven lattare anonymt och pratar klarsprak, omskriver inte det
den vill sdga, utan vagar visa sig sarbar. Detta kan fungera véaldigt

relationsuppbyggande. H2

Anonymiteten skildras d&ven som gynnande for de professionella vuxna, da det hjalper

dem att bemdta den unga utgaende fran ett neutralt lage:

Online-arbete ger tack vare anonymiteten en unik mgjlighet att méta ungdomen pa ett
verkligt neutralt satt, utan vetskap om t.ex. kon, etnicitet eller handikapp. H2

Det gar lattare att fokusera pa just ett specifikt problem, istéallet for en storre helhet,
da personen ar anonym vilket leder till en mer konkret, rattfram handledning. I vissa
fall blir dock helheten ocksa tydlig med sina fordelar, eftersom man trots

anonymiteten via en nic lar kAnna vissa av "stammisarna”. H2

En av de storsta fordelarna ar mojligheten till anonymitet, det ser jag som nagot
avgorande, och som en av de storsta orsakerna till att det ar viktigt att satsa pa

ungdomsarbete via internet. H6

8.4.2. Skrivandet som helande funktion

Att fa beratta om en upplevelse och kénna att nagon lyssnar, kan vara trostande och ha
en bekraftande effekt (Skott 2004, 30).

Att se skrivandet som en helande funktion innebdr &ven att berattaren behdver vara

kapabel till att utrycka sig i skrift, vilket for med sig att alder och mojlighet att uttrycka
sig skriftligt behover beaktas. Att formulera sig i skrift kan stélla véldigt hoga krav hos
brukarna, samtidigt som informanterna uppger att utformandet av text kan fungera som

problemldsning i sig:

Eftersom handledningen sker i skrift har jag méarkt att en stor del av

problemldsningen ligger i sjalva formulerandet av texten hos ungdomen. Att
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ungdomen sjalv skriver ner sina tankar och formulerar sin situation i skrift kan ibland

vara den storsta delen av handledningen. H2

Man har tid pa sig att fundera pa hur man ska uttrycka sig i textformat. Det kan sékert
vara en fordel for vissa unga, men kanske en nackdel for andra. H4

I och med att de dessutom skriver ner sina kanslor samtidigt de diskuterar online,

visar de att de bearbetar sina egna tankar och kéanslor. H8

8.4.3. En djupare kontakt

Informanterna i denna studie uppger att kontakten till de unga online i vissa fall etableras
snabbare och att kommunikationen kan fa en djupare karaktar i jamforelse till

motsvarande dialogiskt arbetet i ett fysiskt utrymme:

Online upplever jag att kontakten med unga ofta ar djupare och mera personlig an
offline. Det gar snabbare att borja tala om vad som ligger den unga narmast hjartat. |

offline arbete tar samma niva av innerlighet en langre tid att astadkomma. H5

Jag tror daremot att unga online tidigare delar med sig av hur de egentligen k&nner

till oss vuxna &n de gor offline... H10

Vidare beskriver handledarna arten av fragestallningar som tas upp online, att de inte
sdllan handlar om kanslor som ar svara eller komplexa, att de finns en 6ppenhet att
online fordjupa sig och reflektera 6ver dessa fragestéllningar tillsammans med en vuxen

professionell, ndgot som kunde vara mer kravande att gora i ett offline-sammanhang:

Jag tror att online-miljon mycket lang framjar kommunikation om svara eller
komplexa kanslor. Min bestamda asikt ar att online-miljén definitivt framjar en Gppen,

viktig och ofta tung diskussion om kanslor. H6

Pa internet ar det 6verlag mera accepterat att vara dppen och tala om kénslor, det

hor till internetkulturen. H9

Ofta berattar &ven ungdomen valdigt explicit om sina kénslor. H2
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Ytterligare lyfts avsaknaden av information av yttre faktorer, som utseende, som en
lattnad for de unga som tar del av online-tjanstens service. Att behova tanka pa hur

man ser ut kan vara stressande for en ung person i behov av hjélp:

De erbjuds utrymme att bli hdrda och sedda pa lika villkor utan att behdva bry sig om
yttre faktorer som stressar dem. Har tanker jag till exempel det egna utseendet, hur

méanniskor ser eller inte ser pa en, gruppdynamik, miljo osv. H8

8.4.4. Samspel pa hemmaplan

Informanterna skildrar bemdtandet online som ett naturligt satt for vuxna att komma i
kontakt med unga, det tar sig uttryck genom att anpassa sig till malgruppen. Med tanke
pa att bemota unga i for dem kansliga fragor, utgar handledarna fran att de underlattar
kontaktskapandet genom att komma emot de unga, pa en arena dar de kanner sig trygga

och hemma:

Manga ungdomar umgas idag online, vilket gor att vi méter dem pa deras

hemmaplan, en miljo var de kdnner sig hemma. H8

Nagot som ocksa ar viktigt i sammanhanget ar att de unga sjéalva verkar anse att det

ar naturligt att knyta an till trygga vuxna via tjanster online. H6
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9. Reflektioner och diskussion

For att aterkoppla till mina forskningsfragor, har syftet med denna avhandling varit att
svara pa tva fragestallningar: Hur beskriver vuxna professionella samspelet och
bemdtandet av unga online? Jag var ocksa intresserad av att utreda hur de vuxna

professionella ser pa styrkor och utmaningar i kommunikationen i denna kontext?

I intervjuerna diskuterades &ven brukarna av denna typ av online-tjanst och vad
som karaktariserar dem. Brukarnas sardrag lyfts saledes aven fram i
forskningsresultaten, eftersom dessa paverkar handledarnas satt att pa basta satt

bemdta de unga i fraga.

Pa basen av tidigare forskning vet vi en hel del om ungas anvandande av IKT &verlag
och i koppling till fragor som beror valmaende. Forskning visar bland annat att unga tar
natet i bruk i halsorelaterade fragor och speciellt vid fragor av kénslig karaktar. Att

anonymt kunna vanda sig till tjanster online framstar som viktigt for de unga.

Det vi ddremot inte vet sa mycket om, handlar om vuxna professionellas relation till
unga i en online-kontext. Nar vi som professionella inom den sociala- eller
ungdomssektorn skapar tjanster for unga, ar det givetvis viktigt att ta i beaktande
kontexten unga spenderar tid i. | denna avhandling ligger fokus pa samspelet mellan
professionella vuxna och unga inom en online-tjanst vars syfte &r att ha en stoédjande
karaktar. En malsattning med verksamheten ar att genom att erbjuda vuxenstod framja

de ungas psykiska valmaende.

I och med den diskurs som ber6r unga i risk for marginalisering, utanforskap eller
utslagning ter det sig aktuellt att se 6ver de radande stodstrukturer som erbjuds unga i
behov av hjalp. Om vi utgar fran ungas flerdimensionella liv, &r det rimligt att anta att de
unga som l6per risk for marginalisering, séllan har klara och tydliga bekymmer i livet.
De ungas problematik tenderar ta sig uttryck mangdimensionellt, ett spektrum av flera
sammanhopade utmaningar. Att vara servicetjanster som framjar och vardar den ungas
psykiska halsa star infor utmaningar ar ett faktum. Problemet &r egentligen inte att vi
skulle sakna kompetens och kunskap om hur hjélpa och stdda dessa unga, utmaningen
ligger snarare i upplagget av denna service. Ar det mojligt att omstrukturera den
befintliga servicen att battre svara mot det behov vi ser i dag? Hur val jobbar vi
mangprofessionellt emot de ungas mangtydiga problematik? Ar det pa grund av

fallerande samarbete unga faller mellan stolarna? Eller handlar det om orimliga
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forvantningar pa den unga som ar i behov av hjalp? Krévs det motivation och
initiativformaga av den som har det allra jobbigast och att den hjalpbehévande skall
behdva anpassa sig efter de radande strukturerna, i stéllet for att vi professionella skulle
med hjalp av var kunskap och know-how forma detta kunnande mer optimalt, s att det
skulle battre svara pa de ungas behov.

I denna studie argumenterar jag for att genom socialt stod online framja den psykiska
halsan och minska pa kanslan av ensamhet bland unga. Viktigt att poangtera &r att den
form av socialt stod som en vuxen professionell handledare online kan erbjuda, inte i sig
kan radera ensamhet, men stddet kan i stunden minska pa upplevelsen av ensamhet
(Rahikka 2013) och dven hjdlpa de unga att hitta socialt stod dven utanfor chattens ramar.
Att de unga inom ramen for chatten &ven kan samtala med andra unga som eventuellt

befinner sig i en liknande livssituation, kan ytterligare forstarka ké&nslan av socialt stod.

Tidigare forskning visar att online-tjanster utgor en viktig kélla for socialt stod. Internet
erbjuder en arena for fragestallningar som upplevs for svara att behandla offline. En
annan fordel &r att brukarna sjalva kan valja hur de anvénder det stod som erbjuds
(Granholm 2012).

Med utgangspunkt i House (1981) och Cobbs (1976) definitioner av socialt stod ter det
sig som att det stodet som formedlas online &r en blandning av de olika indelningarna,
som ber6r emotionellt och instrumentellt stod samt information, feedback och bekraftelse.
Slutsatsen &r saledes att socialt stéd online formas efter den enskilda ungas behov och kan
ta sig uttryck pa ett flertal olika satt. Det finns med andra ord inte ett optimalt sétt att
formedla socialt stod, som skulle fungera béattre &n ett annat. Vidare spelar empati i
relation till socialt stdd en avgorande roll i dessa hjalpsdkandesituationer som kan
upplevas stigmatiserande for individen i fraga. Att handledarna i den studerade online-
tjansten formade och anpassade sig efter situationen likt kameleonter, kan ses som att de i
hogsta grad har kunnat leva sig in i den hjalpbehévandes situation och roll. Den
stddjande kameleonten dr en handledare som online anpassar sig efter den ungas behov

av hjalp och stod. Det praktiska stodjandet online ter sig saledes mangfacetterat och brett.

Handledarna i min studie beskrev samspelet online som horisontellt (Frgnes 1995) i
den bemérkelsen att samspelet utgar fran fordomsfrihet och neutralitet och att alla
brukare av online-tjansten bemots jamlikt och respektfullt. De fragor som brukarna
lyfter fram behandlas genom sa kallat samarbete mellan den vuxna professionella och

den unga.
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Samspelet saknar saledes en maktkonstellation, som delvis mojliggors av denna
specifika online-kontext. Det horisontella samspelet kan forknippas med det som
kallas for dialogrymd (Andersson 2002, 121), dar det finns utrymme for samtida
tankar, synsatt och tolkningar. Det handlar foljaktligen om att skapa en plats for den

unga att resonera fritt tillsammans med en trygg vuxen.

Att finnas till som en lyssnande vuxen i online-tjansten innebar att samtliga
chattsessioner ser olika ut, som handledare vet du aldrig med sdkerhet vem som
loggar in, med vilken typ av livssituation och med vilka forvéantningar.
Granssattningen (gallande de professionella) i en online-miljo ar ett omrade jag nu ser
att kunde utgora ett intressant forskningsomrade for framtida studier. Ur
forskningsmaterialet syns granssattningen i form av till exempel klargérande
metakommunikation, som syftar till att minska pa missforstand, som kan bli aktuella
da samtliga samspelsparter &r visuellt anonyma. En intressant fraga ar aven hur de
professionella har mojlighet att behandla de ofta komplexa fragestallningar som
uppkommer med andra professionella, till exempel i form av arbetshandledning. Vad
ar det for teman som behdver behandlas med stod av andra? Vad blir handledarna
kvar med for tankar och kanslor i och med ett arbete som férverkligas i en grénslos
kontext? Hur skapar man grénserna for det egentliga arbetet och for de professionellas

egna valmaende?

Denna forskning tyder pa att kontakten till unga i vissa fall etableras snabbare och
samspelet far en djupare karaktar, an vad som skulle vara mojligt att astadkomma i
motsvarande dialogiskt arbete offline. En orsak till detta &r att den unga tidigare delar
med sig av hur den kénner sig. Relationen behdver i denna kontext inte pa samma sétt
byggas upp, utan man gar relativt snabbt in i drendet. Kommunikationen ar sa att saga
avskalad pa omringande faktorer. Djupheten i de fragor som tas upp, kan aven bottna i
fragestallningarnas karaktar, som inte séllan &r av komplex art. Handledarna beskriver en

tung diskussion om kéanslor.

Det kan te sig okomplicerat att inleda en lagtroskelservice pa natet med malsattningen
att erbjuda vuxenstdd till unga online, en plats for unga och vuxna att métas, en plats for
kommunikation av stddjande karaktar. Tidigare forskning visar tydligt att natet

underlattar och vidgar pa mojligheterna att prata om det som kan kéannas svart, speciellt

77



ur en ung persons perspektiv.

Fordelarna med stodtjanster online handlar om att na ut till grupper instanser eller aktorer
annars kanske inte skulle na, att verksamheten kan ha ett forebyggande syfte eller att en
stodtjanst kan utgdra en plats dar man som ung kan “provberétta” ett kansligt arende
anonymt i testande syfte, varefter en bedomning kan goras huruvida det & mojligt att vid

behov soka hjalp i en fysisk omgivning.

Den goda tanken kan dock te sig mer komplicerad an sa, da ovantade faktorer uppenbarar
sig, sa som utgangslaget att erbjuda tjansten at unga generellt. Det blir problematiskt att
rikta sig till unga som en homogen samling individer, da verkligheten handlar om en

valdigt heterogen grupp personer med olika behov och utgangslagen.

Anonymiteten ar en faktor, som for med sig bade fordelar och nackdelar, beroende pa

vilken synvinkel man utgar ifran. Fran de professionellas sida kan anonymiteten handla
om att na unga genom en ny och jamlikare kanal, samtidigt som det dven finns faktorer
som de facto gor arbetet komplicerat. Ett etiskt dilemma uppstar till exempel om en ung

suicidhotar och man inte vet vem de ar eller var de befinner sig.

Om vi utgar fran lagstadgat socialt arbete, finns det faktorer som lagstiftning och sekretess
som forsvarar denna sektors intdg pa den virtuella arenan. Samtidigt ar
socialvardstjansterna ej heller optimalt tillgangliga for unga i nuvarande form. Social- och
héalsovarden kan ej heller generellt satt utga fran anonyma behandlingar, samtidigt som
internetbehandlingar visar sig vara fungerande och vaxande som behandlingsform.
Slutsatsen géllande anonymiteten ar saledes att den skyddande faktorn fran de ungas sida,
de facto for med sig utmaningar for de professionella.

Framtidens sammantagna utmaningar gallande online-arbete med unga tenderar handla om
hur dessa évergangstjanster tydligare kunde komplettera de befintliga fysiska tjansterna.
Hur definieras 6vergangsomradet, hur kan man se till att alla kanner till allas
verksamheter. Kunde till exempel ungdomspsykiatrin tdnkas vara 0ppen for ett samarbete
med en dvergangstjanst, som de facto manga ganger fangar upp en del av "deras klientel”?
Hurdan roll kunde 6vergangstjansten ha i relation till till exempel den psykiatriska

specialsjukvarden? Kunde den med stod av varden kunna hjélpa till med att avdramatisera
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varden, beratta vad varden innebar? Pa sa satt kunde specialsjukvarden eventuellt Gppna

upp sig och vara mer tillganglig for de unga.

Hur kan vi starka unga i sin handlingskraft att soka hjalp fran ratt instans, utan att fastna i

en lagtroskelverksamhet, som kanske inte har de ratta verktygen att hjalpa denna individ?

Sammanfattningsvis tenderar mycket handla om tydlighet vad galler olika verksamheters

syfte och malséttning, vidare behover de professionella som jobbar med samma malgrupp,

de unga, kanna till varandras verksamhet, for att veta nar det galler att hanvisa nagon till

ett annat stélle eller inte. Detta kréver flexibilitet och en 6ppenhet for varandra och en vilja

att samarbeta. Willumsen (2007, 199) foresprakar interprofessionell samverkan i

halsofrdmjande arbete speciellt med unga med psykosociala problem. Vidare podngteras

brukarnas medverkan, som ses som en sjalvklar demokratisk rattighet.

Professionella vuxnas insteg i ungas natmiljoer kan i ljuset av dessa resultat ses bade
enkelt och komplicerat. Da resultaten i denna studie visar att unga anfortror sig till
online-tjansten med komplexa &renden, &r det av yttersta vikt att handledarna ar
professionella med adekvat utbildning inom social- och halsovard.

Denna avhandling bottnar i ett kolossalt och genuint vetenskapligt intresse i att forsoka
forsta vad som hander nar manniskor kommunicerar med varandra online. Studien
baserar sig dock pa tio intervjuer med handledare inom en finlandsk online-tjanst,
resultaten kan saledes inte generaliseras att gélla samspel och bemdtande 6verlag, utan
belyser hur det ter sig inom denna specifika tjanst. Sammantaget har denna
praktikforskning haft utgangspunkten i den konkreta praktiken och stréavat efter att sma

fragor leder till stora svar.

Jag vill avsluta mitt arbete med ett citat av en handledare om hur den stédjande

kameleonten reflekterar kring ett lyckat bemdtande av unga i en dialogisk rymd:

Den storsta fordelen &r nog nar man faktiskt lyckas na nagon och se en
forandring i hans/hennes liv till det battre, nar man verkligen kénner att det

man gor spelar roll.
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Fotnoter

1 ’H’ betecknar handledare.
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