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SAMMANFATTNING

CSN:s kundkontakter utvecklas och framtiden priaglas av méten pa distans med en minskad
méngd fysiska samtal pa myndighetens kontor. Dessa mdten péd distans ska i storre och
storre utstrackning dessutom ske utan personlig kontakt med nagon handlaggare. CSN
utvecklar kontinuerligt e-tjdnster som ger kunderna mdjligheter att utfora sina drenden
sjalva, 1 den takt och vid de tidpunkter som passar dem. Fortroendet for myndigheten och
dess system kan formedlas av handldggaren i en personlig kontakt, men vad hénder nér de
abstrakta systemen ska anvédndas utan kontakt med dessa personliga bryggor? Jag har
undersokt hur CSN upplever forandringen i sina kunders beteende vid overgang till en
ansiktslos kontakt och hur teorin bade stodjer deras uppfattning och beskriver kommande
utmaningar i kundmdétet.

Jag har intervjuat tre anstidllda p& CSN om deras bild av kundernas beteende och
analyserat dessa kvalitativt med teorier hos Giddens, Lipsky och Sundqvist. Resultatet fran
intervjuer och analys visar att handldggarna dven i1 framtiden kommer att vara en viktig
symbol for trovirdighet och fortroende. Deras roll kommer att vara viktig for att styra
kunderna over till en kontakt via e-tjdnster med en bibehéllen fortroendeniva. I den tekniska
utvecklingsfas manga foretag och myndigheter dr inne i just nu kommer fler och fler
kontakter att ske elektroniskt istdllet for via personliga kontakter. Det skapar valfrihet och
effektivitet, men det ar samtidigt viktigt att orosmoln och anledningar till ambivalens
undviks. Det sker genom ett fortroendefullt bemotande fran myndighetens byrakrater, men
ocksd genom den fortsatta utvecklingen av samhillets gemensamma uppfattning om
myndighetsutdvande genom e-tjanster.

Uppsatsen beskriver stegen fram till resultatet och pekar ocksd ut ndgra intressanta
vagar for att utveckla fragestillningen med ett utokat empiriskt underlag och fler relevanta
teorier.
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INLEDNING

Vi kan forsta véldigt mycket av det moderna samhélle vi lever i, men ingen forstér alla delar,
och ingen har kunskap om alla mekanismer som driver vart gemensamma arbete framdt. Vi
skulle dessutom ha enorma utmaningar framfor oss om vi skulle forsdka bryta oss ur och leva
utanfor den moderna vérldens alla mérkligheter; pengar, telefoner, bilar, datorer osv.

Alla komplexa system som vi dr beroende av i vara moderna liv dr svéra att forstd men
nddvindiga for att vi ska kunna leva vara liv. Om vi inte dagligen ska vara radd for att flyga,
lana pengar, betala med kort m.m. krdvs att vi litar pd de mekanismer vi anvénder. Att vi har
tillit till de system som omger oss.

Bakgrund

Under ett uppdrag pa Centrala studiestddsnimnden [CSN] under véren 2010, med syfte att
arbeta fram en ny strategi for kundkommunikation, har jag stott pa flera intressanta
iakttagelser som jag under uppdraget reflekterat Gver och som jag ville ta chansen att
analysera sociologiskt i den hir uppsatsen. Ett exempel dr den starka Overtygelse om e-
tjédnsternas fordelar som existerar pa huvudkontoret. Dir gar utvecklingen mot en allt storre
andel drenden via webb och andra elektroniska kanaler. Den Overtygelsen stér i stark kontrast
till den uppfattning som rader inom handldggningsverksamheten, om vikten av det personliga
motet. I vissa fall tolkas det till och med som ett motstdnd mot e-tjdnsternas utveckling.

CSN:s méten med kunder' dir bdda parter sitter i samma rum minskar i antal som en
foljd av medvetna beslut om att flytta denna trafik till andra kanaler. Den personliga
kontakten sker idag framst pa distans via telefonsamtal och e-brev. Kundernas anvindande av
e-tjénster 1 form av information om studiestddssystemet pa webb och drendehantering via
Mina Sidor okar kraftigt. Samtidigt 6kar antalet kontakter i telefon och e-post, och CSN har
dnnu inte sett ndgon volymmadssig effekt i de personliga kanalerna efter utbyggnaden av e-
tjanster. Den nya strategin utgar frdn att kommunikationen mellan myndigheten och dess
kunder skall ske med o6kad fysisk distans och med okad andel e-tjénster (for de kunder som
har formagan att utféra en stor del av drendena sjdlva) dir olika expertsystem formedlar
informationen mellan myndigheten och kunden. Syftet med strategin dr att ha ett
kostnadseffektivt kundmote med majoriteten av kunderna, for att kunna anvinda resurser pa
den kategori médnniskor som behdver extra stod 1 studiestodsfragor.

CSN:s situation kan tolkas vildigt vdl med Giddens teorier om modernitet och dess
konsekvenser. Flera av Giddens moderna mekanismer gér att applicera pA CSN:s situation.
Separationen i tid och rum (Giddens, 1990:16-17) uppstar pa flera sitt nar CSN har kontakt
med ménniskor pd manga olika geografiska platser och i olika tidszoner. De har kunder
utspridda over vérlden, frikopplade fran lokal fysisk kontakt genom att de erbjuder studiestod
till alla studenter i Sverige och studenter med svensk nationalitet som inte méste bo eller
befinna sig i eller vid ett CSN-kontor. Den urbdddning (Giddens, 1990:21ff) som Giddens
talar om kan studeras pé flera hill hos CSN. Deras centrala handelsvara dr pengar (dven om
deras vision dr att gora studier mojligt vilket kan peka pé att hogskolepoédng ér viktigare) och
dven om det dr en etablerad form av symboliskt objekt s& ar det dnda en standardiserad och
overenskommen symbol som formedlas mellan CSN och dess kunder. De forutsétter ocksa

' Med kund menar CSN de medborgare som anviénder deras tjinster, dvs. inte partners, press eller
uppdragsgivare, och kundmdétesstrategin ska beskriva hur kommunikationen mellan CSN och kunden ska ske
och vilka kanaler som ska prioriteras till vilka kunder.
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anvandandet av mingder av expertsystem for att kunna utféra sin verksamhet. Nagra av dessa
expertsystem innebér en dnnu storre separation 1 tid och rum genom att mdjliggora for kunder
att kontakta CSN och anvénda deras tjanster under dygnets alla timmar. Andra expertsystem
ar en del av det regelverk som bygger upp CSN:s verksamhet och hela studiestodssystemet.

Minniskor 1 ett formodernt samhélle kunde leva sitt liv utan att anvidnda otaliga
symboliska objekt och behdvde inte forstd eller sdtta sin tillit till stora mingder av
expertsystem. De kunde bruka sin jord och sin skog och sdtta fler barn till livet i1 ett
bytesorienterat samhélle. Det kan vi inte i dagens samhaélle. Det gér till exempel inte att fa ut
pengar kontant fran CSN. Systemet forutsitter bankkontakter och vi kan ju bara forestélla oss
om vi inte skulle anvinda symboliska objekt som pengar, och istéllet skulle fa ut véra
studiemedel 1 ndgon form av bytesvara, i form av getter, vin eller guld.

Fortroendefulla attityder till abstrakta system blir ofta till rutin i det dagliga livet
(Giddens, 1990:90), det gér ju inte att reflektera och ifrdgasitta troviardigheten dagligen. Det
ar dessutom en fOrutsdttning att vi litar pd de system som omger oss (Giddens, 1990:113) for
att samhéllet ska fungera. De abstrakta systemen och dess anvdndare ndr varandra via
motesplatser (access points) (Giddens, 1990:83) och de ménniskor som dr vara kontakter &r
lanken mellan personligt och systemorienterat fortroende (Giddens, 1990:115).

Syfte och fragestéllning

Syftet med undersdkningen ir att studera vilka forandringar som CSN upplever i sina kunders
beteende eller deras fortroende till myndighetens tjdnster vid en 6kad automatisering och
minskad personlig kontakt. CSN:s strategi pekar ju mot utveckling av fler e-tjénster for méten
pa distans, och dessa e-tjanster representerar dessutom flera lager av abstrakta system som ska
fungera, studiestddsregler, interna processer, [T-system m.m. Alla dessa ska kunden kdnna ett
fortroende for (Giddens, 1990:83ff). Men vad hinder nir de abstrakta systemen ska anvidndas
utan kontakt med de handldggare som kunnat representera systemen och skapat ett fortroende
for dem? Hur ser CSN att kundens uppfattning om myndighetens tjdnster fordndras vid en
ansiktslos kontakt? Jag vill dessutom analysera CSN:s uppfattning med relevanta teoretiska
perspektiv, och 1 skdrningspunkterna mellan teori och empiri forsdka identifiera hur de
fortsatta utvecklingsinsatserna mot dkad sjélvbetjining paverkas.
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TEORETISKA SYNSATT
Modernitet och tillit

Tekniska landvinningar och globaliserings driver madnniskor ndrmre varandra dver vérlden
och mojliggdr personliga kontakter likvédl som affarer. Men det driver samtidigt ménniskor
ifran personliga mdten och lokala kontakter. Anthony Giddens har teorier om det moderna
samhéllets utveckling (Giddens, 1990:16f). Giddens anvédnder tvd mekanismer for att beskriva
den urbdddning som det moderna samhillet paverkas av; symboliska objekt (symbolic tokens)
och expertsystem (expert systems) (Giddens, 1990:22). Genom separationen mellan tid och
rum fér vi mojligheter att kommunicera med méanniskor pa distans, 6ver hela vérlden. Men for
att denna kommunikation ska vinna kraft och bli effektiv behovs nadgot mer och ett exempel ér
symboliska objekt som gor att en del av kommunikationen kan ske med hjélp av
gemensamma och standardiserade begrepp. Pengar ar ett sddant, och dven utan pengar som
begrepp skulle vi sdkerligen kunna bedriva nidgon form av handel, men de snabba och
virldsomspédnnande transaktioner som priglar ekonomin i det moderna samhéllet skulle vara
omdjliga (Giddens, 1990:26). Expertsystem dr en liknande mekanism till vilken vi sétter var
tilltro nir vi interagerar med andra ménniskor. Vi rdknar med att studiestddssystemet ar
rittvist och att det ger mig de studiemedel jag har rétt till oavsett var jag bor, eller vilken skola
jag har. Vi forutsétter ocksé att de pengar som betalas ut kan formedlas till vilken bank som
helst och att dessa pengar kan tas ut i vilket bankkontor som helst. Vi omges av expertsystem
och riknar med att de fungerar.

Trovérdighet dr valdigt viktigt for att vara abstrakta system ska fungera (dit raknas bade
symboliska objekt och expertsystem) (Giddens, 1990:83ff). Att ta ut mitt studiebidrag ur en
bankomat kréiver att jag litar pd tekniken och ménniskorna som styr systemen. Att anvinda
pengar inom och utom landet kriver ett fortroende till systemet och att dessa sedlar kan
anviandas for betalning i Sundsvall som i Skane som i ett annat land. De &r inte alltid lika
mycket virda, men jag kan @ndd ha en tillit till systemet som reglerar valutahandel och
prissittning pa varor. Det abstrakta systemet fungerar inte effektivt om vi stindigt misstror
dem. Det fortroende som vi behdver bygga upp kan ses pa tvé sitt. Dels mellan ménniskor
som kénner varandra vil och dér kredibiliteten har byggts upp sa att bada upplevs som
troviardiga infor den andre. Den andra sorten omfattar abstrakta system och kan ske utan
nidgon kontakt med de personer som dr ansvariga for systemet. Diremot sker det ofta
kontakter med abstrakta system via dessa och dir uppstér en skdrningspunkt mellan face work
och faceless commitments, i motesplatser (access points) (Giddens, 1990:83). Ataganden med
ansikte (face work commitments) kan beskrivas som tillitsfulla relationer som upprétthalls i
sociala kontakter med andra minniskor som befinner sig i samma lokala kontext. Ataganden
utan ansikte (faceless commitments) innebdr fOrtréstan i abstrakta system. Dagens moderna
institutioner ar s titt forknippade med tillit till de abstrakta systemen att de inte skulle kunna
fungera utan denna.

Vissa kontakter med expertsystem sker regelbundet eller med en sddan intimitet att de
kan ses som néra vinskapsrelationer; lékare, ldrare, banktjinstemén. I dessa kan fortroendet
till expertsystemet forknippas med den person med vilken vi har relationen. Andra kontakter
sker mer sdllan och dir behovs tydlighet i1 trovérdigheten 1 systemet och individens integritet
for att skapa forutsittningar for tilliten i métet (Giddens, 1990:85). Aven om alla &r medvetna
om att det dr expertsystemet som dr viktigt i motet sa bar motesplatserna med sig pdminnelsen
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om att det dr personer av kott och blod som dr systemens operatdrer och skapare. Dessa
individer bar ofta med sig ett rollspel som Okar effekten i uppbyggandet av tillit till det
abstrakta systemet; domarens allvar, likarens kyliga professionalism, datidens datatekniker
med vita rockar osv. Det &r viktigt att handldggare pa CSN som talar med kunder i telefon &r
lugna och lyssnar pa sina kunder for att visa upp att de har kontroll pé situationen, och da
giller det att inte skylla pé tekniska problem eller organisatoriska hinder (Giddens, 1990:86).
Att tur och faror paverkar utfallet i ett expertsystem dr inget som bidrar till tilliten hos de som
ska utnyttja systemet. Dérfor &r piloterna inldsta i en cockpit, kirurgerna i en operationssal,
cheferna 1 ett ledningsgruppsrum osv. Expertsystemet behdver en omgivning som inte ser hur
ofta tur och otur paverkar utfallet. (Giddens, 1990:87)

Ambivalens finns 1 botten pa alla tillitsrelationer och det & mdtet mellan lekmannens
skepticism (Giddens, 1990:89) och professionell expertis som kan gora motesplatserna
sdrbara. En negativ upplevelse 1 en mdtesplats kan innebéra att en person forsoker dra sig ur
situationen dér expertsystemet behdvs och soka andra végar till behovstillfredsstéllelse
(Giddens, 1990:90f). I andra exempel kan personen sjélv ta ansvar for expertkunskaperna och
utfora sin tjénst sjdlv. Det existerar ocksa ofta flera nivder av expertsystem som bygger pd
varandra. Man kanske har ett grundmurat fortroende for studiestodssystemet som fordelnings-
mekanism och CSN som myndighet, men inte till de tekniska verktyg som kan anvindas pa
Internet for att ansdka om studiemedel. Det dr ocksa svért att helt bryta sig loss fran alla
expertsystem som omger oss. I den yttersta tolkningen skulle det innebira att tillverka all
utrustning sjélv, eller leva 1 en liten grupp dér jag kan alla moment under arbetsdagarna utan
att avkrivas tillit till kunskapsomraden jag inte har kunskap om.

Tillit till de handldggare som moter medborgarna dr alltsd viktigt for att upprétthélla ett
fortroende for det abstrakta systemet som handldggaren representerar.

Expertsystemens operatorer

Praxis och policies 1 en organisation skapas inte av den hogsta ledningen vid utvecklandet av
processer eller rutiner, utan via de praktiska beslut som fattas ldngst ut i organisationen mitt i
all stress och press och verklighet. Det dar Michael Lipskys beskrivning av myndighetens
organisation och passar vildigt bra i en analys av CSN (Lipsky, 1980:xii). Det &r den praxis
som handldggarnas arbete forverkligar som medborgarna moter 1 kontakten med
myndigheten. De méter inte myndigheter och den statliga apparaten via riksdagsmin eller
styrelsemoten, utan via deras ldrare, den lokala polisen, sophdmtarna, végarbetarna och
handléggarna. Varje sddant mote med de tjanstemin som levererar offentlig service ar en
leverans av praxis (Lipsky, 1980:3). Ménga anstillda i offentlig verksamhet drivs av en kénsla
for service. Darfor pdverkas de ocksa kraftigt av konflikten mellan deras egen uppfattning om
ideal och kundbehov & ena sidan och konkreta forutsdttningar med stora volymer och sma
resurser & andra sidan (Lipsky, 1980:xiii). Dessa anstéllda som moter medborgarna i praktiska
drenden kallar Lipsky for gatubyrakrater (street level bureaucrats) (Lipsky, 1980:4).
Gatubyrakrater upplever ofta en konflikt mellan externa kundorienterade méil och interna
organisationsmal som inte alltid drar & samma hall (Lipsky, 1980:44). Den enskilde
tjanstemannen ska se och forsta den enskilde kundens individuella behov och inse att han har
kontakt med en minniska, men samtidigt utféra ett arbete som ar en del av en process som
massproducerar tjdnster och som ser medborgarna som en stor massa som pa sin hojd kan
delas in 1 olika grupper. En effektiv byrakrati kan inte individanpassa sina tjdnster, utan maste
kategorisera sin malgrupp for att gora leveranserna effektiva, pa just det sitt som CSN
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kategoriserar sina kunder 1 olika typer av grupper for att kunna fordela rétt typ av service till
rétt typ av kunder.

Vi medborgare soker tre vdrden frdn servicebyrakratier enligt Lipsky. Vi vill ha de
tjanster eller formaner som &r korrekta for var situation eller vdra behov. Vi vill bli fordelade
resurser vilka paverkas av flexibilitet vid fordelningen av offentliga forméaner. Vi vill ocksa ha
respekt som medborgare nir vi tar del av statens medel (Lipsky, 1980:192-193). Mycket kritik
mot servicebyrakratier handlar om att vi inte far det bemdtande vi upplever att vi fortjénar och
behover nér vi blir utsatta for gatubyrakraternas praxis.

Det gor att medborgarens och kundens upplevelse av bemotandet fran handlédggaren ér en
viktig parameter nar vi ska tolka hur kundmétet utvecklas.

Tolkningar och sanningar om teknik

Det finns inga absoluta sanningar, utan méangder av tolkningar av hdndelser och ting, och mer
eller mindre gemensamma uppfattningar. Skapandet av den kollektiva sanningen &r en social
process. Goran Sundqvist beskriver processen for konsensus och ger en teoretisk ram f6r hur
handldggare och kunder skapar sina uppfattningar om bade kundméten och de verktyg som
anvinds.

Kollektiv sanning utvecklas fran tolkningsflexibilitet som ger mgjligheter att tolka
intryck och data pa ett ganska fritt sétt, till stingning, som dr enighet om hur data ska tolkas
(Sundqvist, 2001:31). Tolkningsflexibilitet innebér osidkerhet om hur vérlden ar beskaffad och
paverkar fortroendet for bade vetenskap och artefakter i sig. Det dr viktigt att forsta att jakten
pa sanning dr en social process med sociologisk forklaring (Sundqvist, 2001:35) eftersom
dessa forhallningssitt kan paverka den hir unders6kningen pa flera sétt. Dels dr det intressant
att se om det gar att fA en bild av hur kundernas uppfattning om CSN och dess tjdnster
utvecklats 1 takt med automatiseringsarbetet. Men det gar ocksa att anvdanda Sundqvist for att
analysera hur de intervjuade skapat sin egen sanning om motet med kunderna och forsoka
utldsa 1 hur stor grad de delar samma uppfattning, och om detta kan kopplas till en grupp som
ar kopplad till CSN. Olika sociala grupper kan tolka en artefakt pa olika sdtt och ge den olika
innebord (Sundqvist, 2001:36) och det gar att beskriva grupper utifran deras kollektiva
sanningar.

Dessutom paverkar sociala processer artefakterna, forestdllningarna om dem och de
sociala interaktioner de spelar med i. De abstrakta systemen som priaglar motet med CSN
paverkar 1 sin tur de sociala processerna och forestdllningarna, och pa det sittet skapas en
rundgang dér de sociala och tekniska processerna utvecklar och paverkar varandra (Sundqvist,
2001:40).

Handldggare och kunder deltar bada i den sociologiska processen som stindigt arbetar
med att testa de abstrakta system som anvdnds i motet for att fortsdtta att utveckla en
gemensam uppfattning om hur de é&r beskaffade for att slutligen hitta fram till en
overenskommen definition, en sann uppfattning (Sundqvist, 2001:40).

Sanning och funktion dr inte givna utan blir till i sociala processer ddr vi, om vi
foljer dem bakdt i tiden, alltid kommer att finna osdkerheter och konflikter, dvs.

aktorer som gor olika tolkningar och bedomningar (Sundqvist, 2001:40).

Detta pdverkar kundmdétet och dess aktorer och det paverkar oss som studerar och tolkar.
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ARBETSMETODIK

Jag har anvént en kvalitativ metod for insamling av data och analys av studiens problem-
stallning. Jag har intervjuat tre anstillda pd CSN om deras uppfattning av medborgarnas
kontakt med myndigheten och hur den fordndras vid en 6kad grad av automatisering. Det &r
viktigt att forstd att arbetet endast belyser myndighetens uppfattning om sina kunders
beteende. Kopplingen mellan CSN:s synsitt pa den fordndring av kundmotet som de driver
och relevanta teoretiska synsdtt dr dock intressanta att gora. Dessutom &r de eventuella
skillnader som kan konstateras 1 de intervjuades beskrivningar ocksd intressanta och kan
anvindas for att belysa var sanningen om kundmétet befinner sig i konsensusprocessen och
hur stor tolkningsflexibiliteten dr (Sundqvist, 2001:31ff).

Urvalet av de intervjuade dr gjort sd att de ska kunna ge olika perspektiv pa problem-
stillningen. De intervjuade var anstidllda som Jag har forsokt f4& med perspektivet fran CSN:s
huvudkontor, likvdl som ett handliggarkontor. Jag har forsokt fi med synen frén bade
handléggningsverksamheten och stddverksamheten. De intervjuade var bade chefer och
medarbetare. Min tes i1 urvalet var att séttet att se pd de medborgare som utnyttjar
myndighetens tjanster &dr olika fran de olika delarna i organisationen och darfor ar det viktigt
att f4 en blandning mellan dessa synsidtt. Jag intervjuade en manlig chef, anstdlld pé
huvudkontoret, pa plats i Sundsvall. Jag intervjuade chefen pa ett handldggningskontor i
Kalmar och en expert pd ett kontor i Goteborg via telefon. Dessa bdda var kvinnor.
Intervjuerna skiljde sig nagot at i lingd, men holls ca30-45 minuter vardera.

Jag utvecklade ett frigeformuldr for att hélla tre semistrukturerade intervjuer (Bryman,
2002:304), se bilaga Intervjufragor. Jag valde ett semistrukturerat arbetssétt for att det passade
mitt relativt tydliga fokus 1 problemformuleringen. Tanken var att halla frdgorna 6ppna och att
vara beredd pa andra tankespar fran de intervjuades sida. Det intrdffade ocksa mycket riktigt.
Vi dgnade en hel del tid 4t dlder som skillnad i1 en intervju och vi pratade om tider i drende-
handléggning i en annan. Som vid andra samtal kom ibland respondenterna pé nya insikter om
sin situation och ibland rorde vi oss 1 vana tankemonster som redan var upptrampade.

Den grad av fortroende som kunderna har f6r CSN och deras tjanster var dock vildigt
svért att beskriva 1 ett enskilt samtal. Det verkar vara en abstrakt fragestédllning som inte 1iter
sig matas eller klassificeras pd négot allmint satt. Jag stéllde 6ppnare och vidare fragor for att
hitta runt sjdlva kdrnan i fragestéllningen, den intervjuades upplevelse av kundens fortroende
for CSN. Jag har dérefter tolkat intervjuerna utifran de teorier som ligger till grund for
analysen for att med de fragestédllningar som é&r relevanta for den hdr uppsatsen analysera
svaren och dess formuleringar. Jag har samlat de intervjuades uppfattningar i1 tre teman;
Fortroende, Behovstillfredsstillelse och Alder. Det var tre tydliga perspektiv i intervjuerna
och det ar tre perspektiv som har sin tydliga koppling till teorierna.
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EMPIRI

De tre intervjuerna gav en god bild av CSN:s uppfattning om den relation de har med sina
kunder. Kunderna kénner ett fortroende for CSN baserat pd nédgra olika grundkriterier. Dels
ndr de far aterkoppling pa kontakten pa ett séitt och via media som de litar pa, en kénsla av
professionalism och bekréftelse fran myndigheten. Men ockséd ett ndr de far sina behov
tillfredsstillda. De behover forstd hur studiestodssystemet fungerar, hitta kanalerna for att
skicka in en ansdkan, fi studiemedel utbetalat i rétt tid osv. Vissa behov upplevs av
respondenterna olika beroende pa social tillhorighet; invandrare upplever motet med
myndigheten préiglat av sin situation och historia, unga ménniskor stiller andra krav pa
snabbhet och 6ppenhet. Det senare pekar pa behov av en stindig utveckling for myndigheten
for att anpassa sin service till nya kundgrupper, 1 syfte att upprétthdlla deras fortroende.

Fortroende

Personliga kontakter sker framst via telefon, men 1 nagra fall via ett mote pé ett kontor. Det
fortroendet som medborgaren upplever vid personliga samtal bygger mycket pa
handldggarens beteende enligt alla de tre intervjuade respondenterna. Det kan vara olika
saker, att skriva noteringar, att skicka ett resultat av samtalet om det dr mélet, att lyssna pa
den som ringer. En av de intervjuade var sdker pd hur handliggarens agerande paverkade
motet:

"Lugn hos handldiggaren inger trygghet, och ett objektivt lyssnande utan

vdrdering av personen som ring in eller dennes historia. ”

Att fa se ndgot bevis pa kontakten upplevdes ocksé viktigt. Det kan vara olika typer av bevis,
dir en muntlig sammanfattning av handldggaren ar den enklaste och ett skickat brev med en
blankett det tydligaste. Ndgra kunder vill ha ndgot att halla i handen efter ett samtal, for att ha
svart pa vitt vad som sagts. Personliga tjdnster kan ske via e-post ocksa. Det dr en kanal som
vixer 1 volym, men det dr inte en fOredragen kanal hos CSN. Kontakten sker via ett
elektroniskt och skriftligt medium, men med en ménsklig handliggare pd andra sidan. Det
hénder ocksé att folk skickar ny e-post for att de inte fatt svar och att de inte litar pd tekniken.

“Ddremot mejlar mdnga flera ganger for man dr orolig att tekniken inte

funkat.”

Det ér ocksa lattare att f4 en otrevlig ton i mejl &n via telefon eller samtal pa kontoret. Ord kan
fa en tuffare innebdrd och tolkas pd fel séitt och smileys ar inte nagot en handliaggare pa en
myndighet kan anvénda sig av, utan det géller att vara korrekt men dndé personlig. Déremot
ar det fi som ringer for att de inte fatt svar pa e-post. Den personliga kontakten via mejl
behover alltsé inte bytas ut mot telefonkontakt &ven om man inte far svar eller forstar.
Automatiska tjénster dr den kontakt dir kunden inte har en dialog med en handldggare
utan istéllet soker information via webben, anvéinder sig av e-tjdnster pa Mina Sidor eller
talsvar via telefon. De intervjuades uppfattning ar att fortroendet vid anvidndandet av
automatiska tjdnster liknar de vid personliga tjanster, man vill se nagot bevis pad vad som
gjorts elektroniskt. Det dr viktigt att fa en bekriftelse pa att drendet gett effekt. Till skillnad
fran de personliga samtalen med ansdkan via pappersblankett hinder det att en kund ansoker
ytterligare en ging via e-tjinst. Anledningen kan vara att man vill dndra ndgot eller att man
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ser att drendet sitter fast och inte hanterats pa den tid man forvéntat sig. Det gér att se en trend
1 kundernas tillit till de automatiska tjénsterna.

”...en skillnad de senaste drenm ndr en person i telefon blir guidad till
www.csn.se. Nu dr de mer nojda med att fa viigledning till webben dn tidigare.

For ett ar sedan ville de ha en blankett, men nu gor de detta elektroniskt.

Tjanster via webb bor riktas till alla och inte endast till en kategori av kunder, det ar de
intervjuade Overens om. En av respondenterna pépekar att Internet som teknik inte dr nagot
nytt och skrimmande lingre, utan en integrerad del av vardagen for i princip alla svenskar?,
och vi behdver komma bort frdn myten att stora befolkningsgrupper stir utanfor.

“Det dr en myt att en viss grupp inte har dtkomst till Internet idag.”

Det kommer en del samtal om anvdndandet av de automatiska tjdnsterna. Det dr ibland svart
att forstd hur ansokningar ska goras, och nér ndgot inte fungerar sé ringer man och frigar en
handldggare. Hur kunden blir bemott 1 de tekniska fragorna paverkar det intryck som kunden
far av de automatiska tjansterna.

”Om handldggaren inte dr sda van vid Mina Sidor sa ger det ett osdkert intryck

)

som paverkar samtalet och kunden...’

Det upplevs som att kunderna ér trygga med de automatiska tjdnsterna, men ndr man glomt att
fylla 1 ndgot eller inte far svar eller tekniken inte fungerar, da vill man ha en personlig kontakt
och ringer eller e-postar.

Behovstillfredsstéllelse

Alla respondenter tangerade kundernas olika behov och hur viktigt det ar att de far de tjanster
eller forméner som dr korrekta for var situation eller vdra behov. CSN:s har ldngt 6ver en
miljon kunder och behdver kategorisera sina kunder. En av dessa kategorier delar in kunderna
1 tvd grupper. En grupp som forvéntas klara sig sjdlv via de automatiska tjénsterna for
sjalvstandighet och effektivitet, och en grupp som befinner sig i mer komplexa situationer
som behover vigledning och stod genom personliga samtal. En hogre effektivitet och légre
administrativ kostnad for service till den forsta gruppen ska mdjliggora utrymme for en hog
servicenivd och utveckling av stdd till den senare.

Utdver Lipskys tre behov som vi vill ha tillfredsstidllda 1 motet med byréakratins service
(Lipsky 1980:192-193) ndmner alla tre intervjuade tiden som en viktig faktor. Alla kunder ar
intresserade av service inom en rimlig tid. Daremot skiljer sig asikterna &t hos kunderna om
vad som innebdr en “rimlig tid”. Kundernas upplevelse av tiden som forflyter under ett
drendes géng ar vildigt olika och paverkar deras beteende. Dels upplever de att unga har mer
brattom och vill ha besked och pengar direkt, med minimal svarstid. Att det p& webben och 1

? Enligt SCB (SCB, 2010:9) har 89% av alla svenskar mellan 16-74 ar Internet i hemmet. Dock finns nigra
skillnader mellan aldersgrupperna. Bland 65—74-aringar ar det hela 38 procent som aldrig har anvént Internet.
Bland 16-24-aringar &r det ddremot sa gott som ingen som aldrig anvént Internet. Att det bland personer med
forgymnasial utbildning ar endast 78 procent som har tillgang till Internet i hemmet bor tas i beaktande eftersom
den gruppen ér i fokus for extra stod fran CSN. Skillnaden mellan inrikes och utrikes fodda &r liten for gruppen
16-74 ar. For kvinnor &r det 88% av de inrikes fodda och 87% av dem som é&r utrikes fodda som har tillgang till
Internet i hemmet. For mén ar dessa siffror 91% for inrikes, och 87% for utrikes fodda.
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den e-post som skickas som svar pd en ansdkan anges hur lang tid det kommer att ta for
registrering och beslut paverkar inte otaligheten.

Det gar att se tva olika sorters tidsperspektiv. Det forsta dr tiden for ett drende dar kunden
véintar pd ett svar och ett beslut. Kunden forvintar en respons vid den initiala kontakten,
genom muntlig sammanfattning, utskickad blankett eller ett e-postsvar pa inskickad ansokan.
Men kunden vill ocksd ha ett besked om beslutets utfall, hur det gick i drendet. Om det tar for
lang tid blir kunden fundersam och osdker och tar fornyad kontakt. Det andra (for
studiestodstagare) ér tiden tills pengarna finns pa kontot. Det dr ju den slutliga tjdnsten som
kunden fOrvéntar sig och det som avgor hur det fortsatta livet ser ut. Att vara i tidsnod nér det
giller pengar ger upphov till frustration och osédkerhet och leder ofta till fornyade kontakter.

Tid ar alltséd en viktig aspekt pa alla kunders krav pa myndighetens tjidnster, och stéller
ocksa hoga krav pa responstid i bade automatiska och personliga kontakter.

Alder

Att beteende och uppfattning skiljer sig mellan aldrarna &r alla intervjuade dverens om och ér
ndgot som diskuteras och analyseras inom myndigheten i samband med kundenkéter och
liknande. Att unga har mer brattom ar en genomgaende uppfattning, men orsakerna bakom
varierar nagot.

Enligt intervjuerna s bygger CSN sin uppfattning om beteendeskillnader mellan olika
aldrar pa att de unga studenterna i manga fall har sina forsta kontakter med en myndighet ndr
de kontaktar CSN. De vet inte vad de ska forvanta sig och de vet véldigt lite om hur en
offentlig verksamhet fungerar och hur behov formas till tjdnster och hur organisationen
forsoker betjédna dessa effektivt. Det gor att de kanske kan stéller hogre krav dn vad som ar
rimligt att bemota.

"De [90-talisterna] har vdl haft en annan uppvixt dn 70-talisterna haft, med
standiga informationsfloden och kanske curlade och vana att fd det de vill ha

ganska snabbt.”

A andra sidan finns en #ldre grupp som &4r uppvuxen med blanketter och méten med
byrakrater pd kontor. De anvédnder nu automatiska tjdnster och dr vana att det tar tid for
ansokningar att hanteras. Aven om de #4ndrat sina vanor si finns det fortfarande kvar en
forstaelse for processerna bakom. I de fall de vénder sig till CSN {or att frdga om en pigaende
ansokan beror det snarare pa tvivel att tekniken fungerat.

Genomgédende upplevs den unga gruppen ménniskor ocksd som vildigt vana att
kommunicera med varandra via elektroniska kanaler som e-post, SMS, Twitter, chat osv. De
upplevs forutsitta en snabb respons i sin dagliga kommunikation och de anvénder flera
kanaler samtidigt och har ett kommunikationssdtt med maénga sma samtalsbitar Over
elektroniska kanaler istéllet for ett langt samtal, en verbal dialog. Detta beteende tar de
sannolikt med sig in i motet med CSN. Enligt en av de intervjuade skiljer sig deras beteende
at vasentligt pé flera olika sétt.

“Det finns mobilabonnemang med tretusen gratis SMS i manaden, vilket dndd
dr en bra affdr for operatéren eftersom dessa unga mdnniskor skickar sextusen

SMS i manaden.”



Tillit i distansierade kontakter

Intervjuerna malar upp en bild dir foretag och myndigheter kommer att uppleva dkade krav
fran den grupp som nu anvinder mdjligheterna med ny teknik och som &ndrar sitt
kommunikationsbeteende 1 takt med teknisk utveckling.

”De verkar vilja ha lika mycket personliga kontakter, men pa ett annat sdtt, och

via helt andra kanaler!”

De tre intervjuade anser att tilltron for myndigheten verkar byggas upp pa samma sétt som
tidigare, men utvecklat via nya generationer, med andra krav och via helt andra kanaler.
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ANALYS OCH DISKUSSION

CSN har inga handlaggare som ar personliga och som kunden alltid hamnar hos nér han eller
hon ringer. Dérfor kan inte fortroendet forknippas med en person med vilken kunden har en
historia och en relation (Giddens, 1990:85) utan fortroendet maste béras fram péd annat sétt.

Det fokus pa resurser som ndmndes 1 intervjuerna paverkar handldggarna, som 1 rollen
som gatubyrakrat praktiskt ska utfora de tjdnster som bestdmts av experter och chefer lingre
upp 1 organisationen (Lipsky, 1980:3). De ska i sitt arbete klara av att kombinera malen mot
okad effektivitet och hdjd kundnéjdhet, vilket ibland kan upplevas som en konflikt (Lipsky,
1980:44). Kundernas kritik mot myndigheterna bestar ofta i bemdtandet, vilket stéiller &nnu
hogre krav pa CSN:s handlaggare. De ska utfora sitt arbete korrekt, de ska bemota kunderna
pa det sitt som de upplever att de fortjanar och de ska leverera de tjdnster som de har ritt till.
Samtidigt ska de balansera mot tid och resurser och inte dgna kunderna for mycket tid eller
engagemang. De dr forkroppsligandet av de abstrakta systemen och ska kunna formedla
information mellan dessa och kunden pa ett séitt som skapar ett 6kat fortroende och som inte
forstiarker den naturliga ambivalensen (Giddens, 1990:89). Det innebér en stor utmaning for
bade individen och organisationen.

De intervjuade upplever att detta fungerar. Det framkom att ndr handlédggaren skriver
noteringar, skickar resultat efter samtalet och lyssnar pa den som tagit kontakt, kénner
kunderna fortroende for det professionella utférandet och den verksamhet handldggaren
representerar. Det stimmer val med teorierna hos bade Lipsky och Giddens. Det ar fysiska
personer som handliggare som kan ge ett ansikte till de abstrakta system som kunden mdéter.
Déir mots face work och faceless commitment och fortroendet som byggs upp av
handldggarna bryggas over till de abstrakta systemen inte ser (Giddens, 1990:86).

En beskrivning som de intervjuade ger &r att samma typ av behov som kunderna har 1 det
minskliga motet med en handldggare har de 1 motet med e-tjansten, det abstrakta systemet.
Kontakten med myndigheten i det ansiktslosa motet medfor samma forvantningar pé virden
och bemdtande som vid moétet med en fysisk handlidggare (Lipsky 1980:192-193). Samma typ
av professionellt upptrddande vill man ocksa uppleva i kontakten med e-tjanster och kunderna
vill se bevis av dven detta mote. Brev ar ett exempel pa ett resultat som gar att forsta, men nér
kunderna anvinder elektroniska kanaler finns det en storre tveksamhet i validiteten av
resultatet, beviset for motet.

De intervjuade ndmner att de upplever en osdkerhet hos vissa kunder 6ver de tekniska
verktygen och att det syns tydligast nir nigot inte fungerar som det ska; e-post som inte
kommer fram, en e-tjinst som inte fungerar som ténkt. Tveksamheten for elektroniska
kontakter syns till och med vid den mer fortroendefulla personliga kontakten via e-post. Om
de tekniska systemen faller s& miste motet med den handldggare som kompletterar kontakten
vara tryggt for att atervinna det tappade fortroendet. Enligt Giddens skapar personerna i
motesplatserna en brygga mellan faceless och face work commitments (Giddens, 1990:83f)
och ér av stor vikt for det fortsatta fortroendet for det totala systemet och myndigheten. Har
uppstar ocksd en svag punkt dir fortroendet for de ansiktslosa systemen bygger sa mycket pa
de personliga motena. Fortroendet blir till en skor trdd som kan paverkas mycket l4tt.

11
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Kunderna upplevs som nojdare och tryggare med e-tjdnster idag én for nagra ar sedan och ar
lattare att leda till ny teknik. Enligt Sundqvist skapas en sanning om en ny vetenskaplig
upptéckt, ny teknik eller nya abstrakta system genom en social process (Sundqvist, 2001:31).
Under tolkningsflexibiliteten, innan konsensus uppnatts, finns en inbyggd osédkerhet om det
nya fenomenet och det bidrar till den ambivalens som Giddens ndmner som en allvarlig risk 1
motespunkterna mellan face work och faceless commitment (Giddens, 1990:89). Det kan
gilla for den grupp mainniskor som moter myndigheten for forsta géngen och som
tillsammans ska bilda sig en uppfattning om myndigheter och deras tjanster genom egna
upplevelser och samtal inom gruppen. Det kan ocksd gilla for den grupp méinniskor som
moter e-tjanster och elektroniska kommunikationskanaler for forsta gdngen, men som i Gvrigt
har ett fortroende for offentliga institutioner. Tilliten bygger pa en kombination av det
fortroende som uppstar for de gatubyrdkrater som representerar myndighetens praktiska
utovande och den grad av osdkerhet som tolkningsflexibiliteten ger upphov till 1 bérjan av en
sanningsskapande process.

De flesta svenskar har Internet 1 hemmet (SCB, 2010:9) och méinga anvénder e-tjanster
for att handla eller géra myndighetsirenden’. Det bekréftar de intervjuades bild, och gor det
mojligt att tdnka sig att tolkningsflexibiliteten 1 fradgan om e-tjénsternas fordelar eller
nackdelar och risker kontra fortroende dr pd vdg mot stabilisering om &n inte framme vid
konsensus (Sundqvist, 2001:34).

De intervjuade hade en ganska enig uppfattning om kundernas utveckling mot en storre vana
med e-tjdnster och elektroniska kommunikationskanaler. Det finns fortfarande en viss
tveksamhet till e-postens tillforlitlighet och det ar lattare att bli orolig eller fundersam over e-
tjdnsternas resultat, men vanan Okar och fortroendet okar. En viktig forutsdttning ar ett
fortroendefullt beteende frdn handlaggarnas sida, vilka méste s bakom de abstrakta systemen,
regler savil som e-tjdnster, for att garantera deras legitimitet.

Déremot hade de lite skilda asikter om de unga och deras drivkrafter. Att de ar pa ett
annat sdtt dn den &ldre generationen dr ganska uppenbart i intervjuerna, men vad som skiljer
och varfor finns inte en gemensam uppfattning. A ena sidan bilden av en curlad generation
90-talister, & andra sidan en grupp méinniskor som moter myndigheter for forsta géngen, &
tredje sidan en tekniktillvind samling individer med samma personliga kontaktbehov som alla
andra men som ser tekniken som ett medel for dialog.

Dessa likheter och skillnader skulle kunna ses som exempel pa de frdgestillningar som
internt inom CSN accepterats som gemensamma sanningar och vilka fragor som fortfarande
ager stor tolkningsflexibilitet. Det pagér en stdndig process mot konsensus och innebér enligt
Sundqvist att de fragor som @nnu inte natt stingning inte heller kan anvindas for att forklara
den historia som CSN och kunderna bygger tillsammans. Det blir en efterhandskonstruktion,
men inget som man vid tiden for hdndelserna varit medvetna om, eftersom det da ratt multipla
meningar om fragestdllningen (Sundqvist, 2001:31).

Med dessa analyser kan saledes problemformuleringen bemdtas. De intervjuades uppfattning
ar att CSN:s kunder paverkas vid en 6kad automatisering, men att det inte dr givet pa forhand
vilka konsekvenser som denna pédverkan ger. Fordndringen paverkas av tva orsaker. Den
forsta dr de nya abstrakta system som kunden méoter och som han eller hon maste processa for

3 Andel personer i dldern 16-74 som kopt eller bestillt varor eller tjénster for privat bruk under det senaste aret
uppgar till 63% (SCB, 2010:173) och andel som for privat bruk anvént Internet for att himta information fran
myndigheters hemsidor uppgar till 57% (SCB, 2010:164).
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att uppfatta som en sanning som kan ingé i den vardagliga rutinen. Den andra &r den minskade
personliga kontakten som tidigare varit en garant for tilliten till de abstrakta systemen som
behovde anvindas for att fa tillgang till CSN:s tjinster. Dessa bidda orsaker driver pad den
naturliga ambivalensen och skapar en osdkerhet som i sin tur kan ge upphov till dkade
personliga kontakter. Men de uppfattar ocksa att detta dr en process som pédgar och att den
processen gor det ldttare och littare for kunderna ju mer de anvédnder ny teknik och ju mer
samhdllet absorberar osdkerheten och skapar en gemensam och accepterad sanning.

De tre intervjuade visar upp en ganska samlad bild av kundernas méte med CSN och hur
dessa upplever kontakten. I den fradgan rdder stingning enligt Sundqvists begrepp. Déremot ar
de splittrade i frigan om alderns paverkan pd métet. Tolkningsflexibiliteten &r relativt hog 1
den frigan och det saknas gemensamma underlag for att nd en helt enad sanning. Den
processen kommer att fortsétta och flera parallella uppfattningar kommer att existera inom
myndigheten till dess att tolkningsflexibiliteten minskat sa pass att det gir att enas om en
gemensam bild av de unga kunderna.

Men, nér jag tolkar de intervjuades beskrivningar av kundernas reaktioner och beteenden
och kopplar dessa till de relevanta teorierna s blir det tydligt hur handldggaren blir en viktig
symbol for trovardigheten. De handlédggare som moter kunder kommer 1 ett 6vergangskede att
vara oumbdrliga for att effektivt och med bibehallet fortroende leda dessa Over till ett annat
kommunikationssidtt med myndigheten. Det skulle kunna liknas vid telefonihistoriens
overging frin manuella vixlar till automatiska, dér samtalen kopplades fram utan personlig
kontakt. Kortfattat verkar det vara sé att ju farre orosmoln och anledningar till ambivalens och
ju storre samhillelig konsensus om sanningarna om den nya tekniken, desto storre fortroende
for CSN och dess e-tjanster och 1 forlingningen tryggare och ndjdare kunder och farre
personliga kontakter.
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AVSLUTANDE REFLEKTIONER

Den upplevda skillnaden mellan unga och dldre 1 kontakten med myndigheten &r tydlig 1
intervjuerna. Dédremot dr inte uppfattningen lika tydlig om orsakerna som driver dessa
skillnader. Flera anledningar diskuteras, vilka har anvénts i analysen i foregaende kapitel.

Det som ér tydligt och odiskutabelt dr att samhéllet utvecklas. CSN och dess kunder
utvecklas samtidigt som teknik, processer och vérlden omkring. Arbetet som ligger bakom
den hédr uppsatsen har en ambition att studera hur relationen mellan myndighet och
medborgare fordndras. Jag har dock under arbetet upplevt att jag haft ett statiskt forhallnings-
satt till mina studieobjekt och forklarat hur fenomen dr, istdllet for att beskriva hur fenomen
blir till, och hur de stidndigt fordndras tillsammans med sitt context och sina ingdende aktorer.
I slutet av arbetet med uppsatsen har Goran Sundqvists beskrivningar av agnosticism och
symmetri (Sundqvist, 2001:30) utvecklat min instéllning till sociologiska studier. Mina tankar
leds dérfor till ett perspektiv som préglas av rorelse och utveckling.

I ett fortsatt arbete skulle socialiseringens roll (Bauman, 2001:41{f) 1 samhéllsutveckling
vara intressant att studera. Socialisering sker ju inte bara hos barn eller unga, utan dr en
livslang process som utvecklar oss alla. Hur paverkar den unga svenska medborgarens inldrda
uppfattning om statens roll, den tillit som han eller hon har till myndigheter generellt sett?
Hur péaverkar de signifikanta andras fortroenden till myndigheter kundernas eget forhallande
till CSN? Att kompetens och fortroende hénger ithop ér tydligt och det ér ett spdnnande &mne
att arbeta vidare med fOr att béttre kunna forklara exempelvis de skilda upplevelserna av hur
tid och teknisk utveckling pdverkar kundernas beteende.

Kampen mellan de ortodoxa bevakarna och de heterodoxa utmanarna 1 Bourdieus teorier
om utvecklingen i sociala falt (Bourdieu, 1994:233) skulle ocksé vara spdnnande att anvinda
sig av. Dels for att analysera relationen mellan de olika generationerna som anvénder sig av
CSNi:s personliga och automatiska tjénster, men ocksa for att fa ett kompletterande teoretiskt
synsitt 1 beskrivningen av CSN:s interna uppfattning om kunderna, deras behov och
beteendeforidndringar. Hur paverkar habitus kundens uppfattning och kontakt med CSN?

Vid studier av vetenskaplig och teknisk utveckling uppstdr ocksd frdgan hur mycket en
stangningsprocess omfattar, fran full tolkningsflexibilitet till den gemensamt uppfattade
sanningen, och hur manga lager av abstrakta system som paverkas samtidigt? Finns det en
grins for hur stora fordndringar som kan konsensusbearbetas samtidigt, eller bygger
utvecklingen upp en fordndringsskuld som ger konsekvenser, och vilka dr d& dessa?

I samhillet totalt sett pagar det sannolikt méngder av konsensusprocesser (Sundqvist,
2001:33) och vi smélter och assimilerar nya abstrakta system i form av nya regelverk och ny
teknik pa samma sitt. Det kommer alltid att finnas system som vi inte riktigt forstar och som
skapar osédkerhet, men samhillets effektivitet bygger pa att vi lyckats acceptera tillrackligt
manga for att klara oss genom vardagen utan for manga tveksamheter och for mycket oro
(Giddens, 1990:90f). Det skulle kunna ses som en referensram for att analysera och forsta
utvecklingstakten i1 samhéllet nir vi studerar utvecklingen av nya symboliska objekt eller
expertsystem. Det skulle ocksd kunna anvéndas som en styrparameter for att reglera hastighet
och volym vid fordndringar i enskilda organisationer, exempelvis CSN.
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Dessa fordjupade analyser och diskussioner skulle ldmpligen kunna goéras med ett storre
empiriskt underlag och fler teoretiska perspektiv, girna med ytterligare vinklingar som
beskriver samhillsorienterade utvecklingsprocesser. Det har jag av naturliga skél avgransat
bort i B-uppsatsen och istéllet fokuserat pdA CSN:s egen uppfattning om hur den pagéende
moderniseringen paverkar deras kunder. Men med fler samtal med anstillda pd CSN,
intervjuer med kunder om deras upplevelser, direkta observationer av kundernas och
handldggarnas beteende och mer ldngtgdende studier av statistiska dokument som visar trafik
och uppfattningar skulle en storre bild kunna beskrivas och mer genomgripande analyser
goras.

Framtiden véntar pa att upplevas och forklaras. Vi har déarfor ingen bradska.
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BILAGA INTERVJUGUIDE

Varfor soker kunden kontakt med en handldaggare via telefon?

Vilka typer av fragor/drenden ér det som kunden har?

Hur upplever kunden motet med handldggaren? [Kénner de fortroende for handldggaren
direkt, eller behdver de prata ett tag och fa bekréftat att de har ringt ritt? Vad kravs for att en
kund ska uppleva trygghet i métet med sin kontakt?]

Varfor anvénder inte kunden e-tjénster eller soker information pa webben?

Ar det skillnad pa méten i de olika kanalerna — telefon, e-post, besok? Pa vilket sitt?

Hur hanteras fel och misstag av midnniskorna pa CSN? Visas det upp eller sitter de bakom en
fasad dér detta inte fir synas?

Hur upplever handléggarna att de paverkar kunderna och den tilltro till CSN och staten som
de bar? Upplever de att de dr representanter for ett abstrakt system som de ska personifiera?

Gar det att se skillnader 1 beteende mellan de som ansokt via blankett och de som ansokt via
e-tjénst? Hur beter sig kunderna nédr de ringer till CSN och frigar om sina drenden?

Hur upplever handldggarna den kontakten?
Hur hittar vi fortroendet till myndigheten?

Finns det olika sorters tillit — tillit till myndigheten, handldggaren, regelsystemen och
studiemedelslagen, IT-systemen, kontaktvigarna osv.

Hur fungerar véigledarna — som ett ansikte men dnda via bulvan?

Hur ofta har man kontakt med samma kund? Héander det?

Bilaga Intervjufragor



