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12. Socialrådgivning på nätet 
Möjligheter och fördelar 

NATALIYA THELL 

Kommunikation i text är ingenting nytt. Brevväxling har funnits sedan länge. 
Förr i tiden skrev man till varandra eftersom det var det enda sättet att kom-
municera på avstånd innan telefon och andra tekniska hjälpmedel uppfunnits. 
Idag finns däremot en rad olika möjligheter till kommunikation på distans – 
mobiltelefoner, datorer och internet är en del av vardagen och utöver röst 
kan vi även använda video när vi kopplar upp oss till ett samtal eller möte. 
Dock används fortfarande kommunikation i text, exempelvis via email, sms, 
snabbmeddelanden, internetforum och chattar. Varför fortsätter vi att an-
vända oss av textkommunikation när vi har mobiler och möjlighet till både 
röst- och videomöten? Det måste finnas fördelar med kommunikation i text 
som gör att den inte försvinner utan efterfrågas ännu mer. Textkommunikat-
ion är bland annat en del av digitaliseringsprocessen då information, stöd, 
rådgivning och behandlingar via telefon och möten ansikte mot ansikte kom-
pletteras med möjligheten att exempelvis chatta. 

Kommunikation via chatt, internetforum, email, snabbmeddelanden och 
sms – det vill säga digitaliserad kommunikation via text – diskuteras ofta uti-
från de begräsningar som den innebär (Ramirez & Burgoon 2004; Walther, 
Loh & Granka 2005). Textkonversationer kontrasteras med möten i det fy-
siska rummet och telefonsamtal där man, till skillnad från de textbaserade 
mötena, inte bara har tillgång till verbal information (ord och yttranden) utan 
även till icke-verbala signaler (såsom röstläge, tonfall, ansiktsuttryck och 
kroppshållning). Forskare påpekar att eftersom textkonversationer är både 
ansiktslösa och röstlösa kan det vara mer utmanande att bedöma emotionellt 
värde av yttranden och att visa empati samt att risken för missförstånd blir 
större (Bambling et al. 2008; Fukkink & Hermanns 2009). Mer sällan disku-
teras fördelar med textbaserade kontakter. Varför, trots alla begränsningar, 
är rådgivning via chattar och internetforum efterfrågade? Erbjuder de text-
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baserade kontakterna några möjligheter som inte finns i de muntliga? Detta 
kapitel siktar på att utforska dessa frågor. Kapitlet baseras på ett forsknings-
projekt om chatt- och frågeforum som erbjuds av socialtjänsten i Sverige.1 
Projektet innefattar intervjuer med socionomer som arbetar med informat-
ion, råd och stöd via socialtjänstens frågeforum och chattar i tre svenska kom-
muner samt analys av forum- och chattkonversationer.2 Kapitlet utgår främst 
från intervjumaterialet, men kommer även att visa några exempel från chatt-
konversationer. 

Intervjuerna i projektet syftade först och främst till att sammanställa de 
professionella och kommunikativa utmaningar som upplevs i mötet via text 
samt hur dessa hanteras av socialarbetarna. Utmaningarna visade sig dock 
vara tätt sammankopplade med de möjligheter och fördelar som socialarbe-
tare ser med chattar och frågeforum. Som en av de intervjuade personerna 
utryckte det är möjligheter och begränsningar med de textbaserade rådgiv-
ningstjänsterna ”ett dubbeleggat svärd” – de går in i varandra. Exempelvis 
innebär anonymiteten, som kännetecknar den textbaserade rådgivningen, en 
rad möjligheter för brukare (såsom att inte bli dömd och att våga berätta om 
svåra upplevelser) medan den samtidigt tillför specifika utmaningar för rådgi-
vare (såsom att utgå från begränsad information om den hjälpsökande och 
dennes situation). Detta kapitels fokus på möjligheter och fördelar med text-
baserade tjänster ska inte ses som en underskattning av de svårigheter som 
kan uppstå i möten där den enda kommunikationskanalen är tryckta ord på 
skärmen. När rampljuset riktas mot fördelar och möjligheter med textbase-
rade rådgivningstjänster hamnar utmaningar och begränsningar i skuggan. 
Jag menar dock inte att det är av mindre vikt att diskutera utmaningar med 
rådgivning på nätet utan snarare att de förtjänar full uppmärksamhet någon 
annanstans (se till exempel Thell & Lautrup 2022). 
  

 
1 Projektet är finansierat av Forskningsrådet för hälsa, arbetsliv och välfärd (Diarienummer: 
2019-01522). Etikprövningsmyndigheten har inte några etiska invändningar mot forsknings-
projektet (Diarienummer: 2020-02578). 
2 Forskningsmaterialet består av 12 intervjuer, 68 chattkonversationer och ca 300 frågor och 
svar från frågeforum. 
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Socialtjänstens frågeforum och chattar 

De första internetrådgivningstjänsterna i Sverige erbjöds av frivilligorganisat-
ioner, till exempel BRIS under 2000-talet (se Andersson & Osvaldsson 2012). 
Socialtjänstens första internetbaserade stödverksamheter lanserades i Malmö 
i form av frågeforumet Soctanter på nätet 2007 och chatten Chatta med en social-
arbetare 2011 (Ingloff & Lautrup 2016). Medan den senare chatten stängdes 
2015 fortsätter frågor att besvaras av Soctanter på nätet och alla frågor och svar 
publiceras på forumets webbsida (soctanter.malmo.se). Malmöexemplet har 
inspirerat till liknande tjänster i andra kommuner (se till exempel Westling 
2013), bland annat i Stockholm som sedan 2013 erbjuder både en chatt och 
möjlighet att ställa frågor via ett frågeformulär (Osvaldsson Cromdal 2018). 
Sedan sommaren 2020 erbjuder exempelvis också Skövde kommun en chatt 
där socialtjänsten svarar på frågor och ger råd och stöd. 

Detta kapitel baseras på material från socialtjänstens chattar och frågefo-
rum som erbjuds i tre svenska kommuner. Socialrådgivningstjänsterna syftar 
till att ge lättillgänglig information om exempelvis hur socialtjänsten fungerar, 
hur socialtjänstlagen kan tolkas och vart man kan vända sig för att få hjälp 
och stöd. Tjänsterna avser alltså att upplysa om sociala frågor utifrån social-
tjänstens regler och procedurer samt socialtjänstlagen. I vissa fall siktar de 
även på att ge emotionellt stöd och vägledning. Tjänsterna erbjuder oftast 
inte bedömningar av individuella situationer exempelvis när brukaren är 
missnöjd med handläggarens beslut och söker en andrahandsbedömning – i 
sådana fall brukar användaren hänvisas till sin ordinarie handläggare. 

Chattarna är öppna från några timmar per vecka till varje arbetsdag. I 
frågeforumen kan frågor skickas in när som helst och det tar från några tim-
mar till några dagar att besvara frågorna beroende på kommun och social-
rådgivarnas arbetsbelastning. Både chattarna och frågeforumen erbjuder 
anonym rådgivning vilket uppmärksammas i beskrivningar på deras webb-
sidor. Användare som vänder sig till onlinetjänsterna väljer väldigt sällan att 
avslöja sin identitet.3 Både i chattarna och frågeforumen svarar utbildade 
socionomer. Socionomerna jobbar med socialrådgivning på nätet inom olika 
tjänster beroende på kommun – inom socialjour, som en del av ett mottag-
ningsteam eller som en anställd socialrådgivare. Vidare i texten kommer jag 

 
3 I det forskningsprojekt som ligger till grund för detta kapitel samlades endast det material där 
chatt- och forumanvändare var anonyma. 
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att använda benämningarna ”socialarbetare” och ”socialrådgivare” som ge-
nerella referenser till de intervjuade personerna och oavsett den konkreta 
tjänsten. 

Nedan redogör jag för vilka fördelar socialarbetare ser med information, 
stöd och råd i text på nätet och på vilket sätt de internetbaserade tjänsterna 
kan komplettera den ordinarie socialtjänsten. 

Tillgänglighet  

En allmänt påpekad fördel med råd och stöd i text via nätet, likt andra digi-
taliserade tjänster, är dess tillgänglighet för brukare som kan ha svårt att ta sig 
till kontoret, till exempel brukare i glesbygd eller med funktionsvariationer 
som begränsar deras mobilitet (Fang et al. 2018; Menon & Miller-Cribbs 
2002). Samtidigt bör man ha i åtanke att det finns funktionsvariationer såsom 
språk- och förståelsesvårigheter som kan innebära ett hinder vid användning 
av dator och internet, vilket medför att vissa grupper kan vara exkluderade 
från det digitala samhället (Johansson, Gulliksen & Gustavsson 2021). En dis-
kussion förs också kring de digitala klyftor som användning av digitala verktyg 
kan skapa på grund av att alla i samhället inte har samma tillgång till digital 
utrusning såsom internetuppkoppling, smarta telefoner och datorer samt 
samma kompetens att använda sig av digitala tjänster (för en forskningsöver-
sikt se Scaramuzzino & Hjärpe 2021, särskilt s. 32–33 om exkludering genom 
digitalisering). För de andra, som använder sig av internet i vardagen, blir 
emellertid internetbaserade tjänster ett lättillgängligt sätt att komma åt in-
formation och myndigheter. För socialtjänsten innebär det en möjlighet att 
nå många med information om sociala frågor om exempelvis hur lagstift-
ningen ska tolkas och hur socialtjänsten fungerar. Tillgängligheten handlar 
inte bara om plats (att brukaren inte behöver komma till ett socialtjänstkon-
tor) utan även tid: brukaren behöver inte boka tid eller stå i en kö. Detta på-
pekas av socialarbetare som en fördel med de nätbaserade rådgivningstjäns-
terna utifrån brukarperspektiv – brukaren kan ställa sin fråga när hen vill för 
att få ett snabbt svar:4 

 
4 Intervjupersonernas namn har bytts mot påhittade. 
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Fördelen är att man kan ställa frågor snabbt i stället för att vänta i kön hela 
socialtjänstväntetiden. Ekonomiskt bistånd – hur gör man eller du vet. Att få 
information enkelt någonstans. (Agneta) 

Jag upplever det egentligen generellt att personer idag vill ha ett svar direkt. 
Man har inte tid att vänta, att sitta i ett telefonsamtal för att komma fram. För 
vill man ringa till oss så behöver man gå via kontaktcenter och där är olika 
väntetider att komma fram för att man sen ska komma till oss. (…) Då är det 
mycket smidigare att skriva på chatten och så får du svar direkt. (Sam) 

Chattiderna brukar vara begränsade till arbetsdagar eller några timmar per 
vecka (beroende på kommun) och brukaren kan behöva vänta tills chatten 
öppnas för att kunna ställa en fråga. I frågeforumen kan brukare däremot 
skicka in frågor när som helst, vilket enligt socialarbetare är uppskattat. 
Många frågor skickas in under helger och nattetid. Detta trots att svaret dröjer 
då socialrådgivare läser frågan tidigast nästa arbetsdag. Att skicka in en fråga 
omedelbart, utan att vänta till öppettider, kan nämligen innebära ett tillfälle 
för brukaren att påbörja processen med att få en lösning på den svåra situat-
ionen: 

Och även där gällande frågor som folk skickar in så ser vi att det är många som 
skickar in frågor på nätterna. (…) Sen får man ju inte svar förrän under kon-
torstid men det verkar som om det är många som ändå känner att de gör 
nånting med sitt besvär, att man skriver av sig, att man får iväg nånting konkret 
till socialtjänsten på natten när man ligger och grubblar över. Det tror jag kan 
vara en väldig fördel för den här personen att känna att de kommer vidare med 
sin situation även om de inte får ett direkt svar. (Kim) 

En annan aspekt av de nätbaserade rådgivningstjänsternas tillgänglighet som 
påpekas av socialarbetare är att brukare kan ta kontakt med socialtjänsten på 
ett diskret sätt. En chatt eller ett frågeforum kan enkelt nås via mobil, vilket 
gör att brukaren kan ta kontakt utan att andra, som befinner sig i närheten, 
behöver veta. I vardagen är det vanligt att se människor som använder sig av 
smarttelefoner och en person som tittar i sin mobil väcker därför inte frågor. 
Den textbaserade kontakten är dessutom tyst och osynlig – den kan inte höras 
eller observeras av omgivningen och kan således lätt förbli hemlighållen: 
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Om du är på nätet vet ju inte dina föräldrar vad du gör. Du kan väl lika gärna 
chatta med en kompis. Det är det som är så smidigt, lättillgängligt. (Agneta) 

Folk som sitter på vanliga kontorsarbeten och har en väldigt jobbig situation 
hemma kan sitta och under arbetstiden chatta med oss om väldigt jobbiga saker 
utan att det märks. Jämfört med om man pratar i telefon så kan man inte sitta 
i sitt kontorslandskap och berätta om att man blir sexuellt utnyttjad eller att 
man har våld i hemmet. Så att det digitala har gjort att människor tar kontakt 
med oss även på arbetet och annat. (Kim) 

Tillgängligheten hos den nätbaserade rådgivningen förknippas med möjlig-
heten att skapa en mer positiv bild av socialtjänsten än exempelvis den som 
ofta presenteras i media. Socialarbetare kan nå ut med socialtjänstens möjlig-
heter och eventuellt avdramatisera det första (fysiska) mötet med en socialsek-
reterare. Socialrådgivningen på nätet blir nämligen ett tillfälle att visa den 
omsorgsfulla sidan av socialtjänsten som inte bara innebär myndighetsutöv-
ning utan även stöd till medborgare i svåra livssituationer: 

Det är en väldigt enkel väg in. Det är liksom så låg tröskel som det finns för dem 
som kan använda internet och sådana här digitala verktyg. Det är en jätteviktig 
del av att synliggöra socialtjänsten, vad vi gör och att bredda bilden av vad man 
kan erbjuda. Att det handlar om stöd, att det handlar om information, att det 
inte bara är att man kontrollerar eller bestämmer över någon annan. (Cecilia) 

Att skapa förtroende för socialtjänsten kan vara särskilt viktigt i de fall där 
brukare redan haft negativa erfarenheter av sina tidigare kontakter med myn-
digheten. Om dessa brukare får svar på sina frågor i de nätbaserade social-
rådgivningstjänsterna kan deras uppfattning om socialtjänsten ändras till det 
bättre och de kan åter våga att söka hjälp: 

Just det här förtroendeskapandet känner jag är väldigt viktigt eftersom många 
av dem vi har haft kontakt med har väldigt dåliga erfarenheter av socialtjänsten 
tidigare. Och att vi då kan vara en positiv socialtjänst, ett positivt socialtjänst-
möte. (Kim) 

Genom de lättillgängliga nätbaserade tjänsterna kan även socialtjänsten i 
stort framstå som mer tillgänglig och inbjudande: 
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Tillgängligheten ser jag som fördel. Att man lätt kan få ett svar. Och att det 
kanske gynnar oss som socialtjänst överlag. Alltså i långa loppet. Att det inte är 
svårt att nå oss. (Sam) 

Socialarbetarnas förhoppningar om att de nätbaserade tjänsterna kan under-
lätta tillgång till socialtjänsten överensstämmer med resultat av tidigare forsk-
ning. Forskningen har visat att digitala lösningar kan sänka tröskeln till att ta 
kontakt med socialtjänsten och leda till upplevelsen av socialarbetaren som 
mer tillgänglig (Mackrill & Kirkegaard Ørnbøll 2019; Raven et al. 2018). 

Anonymitet 

Som redan nämnts erbjuder socialtjänstens chattar och frågeforum informat-
ion, stöd och råd i anonym form. Forskare som studerat nätbaserade rådgiv-
ningar påpekar att anonymiteten – i kombination med tillgängligheten – kan 
vara ett huvudskäl till att brukare söker stöd online (Liebert, Archer & 
Munson 2006; Murphy et al. 2009). Intressant nog har brukare ofta möjlighet 
att förbli anonyma även när de kontaktar socialtjänsten via telefon. I en chatt 
och ett frågeforum verkar dock anonymiteten upplevas som större då man 
inte ser och hör varandra. McKenna och Bargh (2000, s. 62), som studerat 
effekter av anonymitet i cyberrymden, uttrycker det på följande sätt: ”com-
municating with another via Internet is much like being in a darkened room 
in that one cannot see the other person, nor can one be seen”. Det handlar 
alltså om den större upplevda anonymiteten vilken socialarbetare observerar 
även i den nätbaserade socialrådgivningen: 

När det är helt – i stort sett helt – anonymt så att man inte vet vilket kön, vilken 
ålder, vilken bakgrund både geografiskt, socioekonomiskt eller annat sådant 
som annars gör att man bygger sig en bild av vem det är man har kontakt med. 
(…) Dem, som man har kontakt i telefon med, får man ju både röst och kön, 
tempo i talet och annat som gör att man inte blir lika anonym heller. (…) Så 
det är ännu mer anonymitet i det digitala. (Kim) 

Anonymiteten medför att personen kan ta en större risk att dela med sig av 
sina upplevelser, bland annat att ta upp känsliga frågor och erfarenheter 
(McKenna & Bargh 2000; Murphy et al. 2009). Frågor som exempelvis är 
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skambelagda ställs troligare i en anonym chatt eller ett anonymt internetfo-
rum än i ett fysiskt möte eller i ett telefonsamtal. Tidigare studier har dessu-
tom upptäckt att brukare tenderar att dela sina upplevelser och problem tidi-
gare i en anonym chattkonversation än i ett fysiskt möte eller ett telefonsamtal 
där den första samtalsfasen ofta innebär ett tillitsskapande (Bambling et al. 
2008; Löfberg & Aspan 2013). Liknande fördelar observerar även socialråd-
givare i socialtjänstens nätbaserade tjänster: 

Man hoppar över lite i den förtroendeskapande delen för att vi inte vet vem de 
är. Så på något sätt kan man vara ärlig från början. Man behöver inte jobba på 
att skapa förtroendet alltid. Kanske en av tio behöver det. Men att de går rakt 
på sak – detta vill jag berätta. Och då har man på något sätt redan förtjänat det 
för anonymiteten gör det. (Agneta) 

Det här sättet att ha kommunikation på, via chatt, gör att det är många som 
oerhört snabbt öppnar upp sig och berättar om extrema situationer och går in 
väldigt på djupet om sina känslor och sina tankar. Inom bara någon minut så 
kan de öppna upp och berätta om extrem utsatthet, trauman och annat. (Kim) 

Faktumet att det är lättare att dela med sig av vissa upplevelser i text än inom 
andra samtalsformer kan leda till att brukare föredrar de textbaserade råd-
givningstjänsterna när det gäller vissa frågor. I en av intervjuerna tittade so-
cialarbetaren på statistiken om vilka frågor som kommer upp i chatten. Under 
samtalet lade socialarbetaren märke till att även frågor om vuxenstöd före-
kom i chatten medan likadana frågor ställdes mer sällan via telefon. Nedan 
visas ett utdrag från denna intervju där socialarbetaren får syn på skillnaden 
och resonerar kring möjliga förklaringar till den: 

– Sedan har vi lite frågor gällande vuxenstöd och det egentligen vad vi har för 
insatser där. Alltså kanske socialpsykiatri – vad kan man få för stöd där? Vad 
har vi för typ öppenvård? Och det kan ju jag se nu, när jag ser på det nu, så 
upptäcker jag att det är mycket mer chattar... (…) För det är väldigt få som 
ringer om just vad man kan få för insatser via vuxenvård, [att] jag vill komma i 
kontakt med någon där eller hur går det här till. (…) Och det får vi faktiskt mer 
på chatten då. 

– Varför tror du det är så? 
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– Jag tänker att man kanske sitter på hemsidan och läser lite, man kanske [und-
rar] hur blir det här, vad innebär det här och att det kanske väcker lite frågor 
och då är det smidigt att ställa de frågorna. Vad innebär det att gå på återfalls-
prevention? Måste jag ta en kontakt med er först? Eller hur ska jag gå till väga? 
Att man kanske sitter och man vill inte gärna ringa de samtalen tänker jag för 
att man inte vill visa att man ens funderar på att man kanske behöver hjälp. 
Man kanske inte riktigt är där än. (Sam) 

Hur man kan söka psykiatrisk vård är ett exempel på frågor som är skambe-
lagda och kan upplevas som stigmatiserande. I intervjuutdraget föreslår soci-
alrådgivaren att det kan vara lättare att ställa sådana frågor i en chatt än i ett 
telefonsamtal eftersom det är smidigt och mer diskret. När brukaren berättar 
om sina funderingar och svårigheter i en chatt kopplas de varken till bruka-
rens namn, utseende eller röst. Brukaren behåller sin integritet och får samti-
digt svar på sin fråga. Den textbaserade kontakten kan alltså öppna för frågor 
som annars skulle kunna förbli obesvarade då brukare kanske inte skulle våga 
ställa dem någon annanstans. 

Asynkronitet 

Kommunikation via ett frågeforum på nätet kan beskrivas som asynkron då 
det finns en tidslucka mellan frågan och svaret. Tidsluckan kan vara från 
några timmar till några dagar beroende på när frågan skickas in, exempelvis 
under en arbetsdag eller en helg. Kommunikation via en chatt sker däremot 
i realtid. Även här kan dock finnas vissa tidsfördröjningar såsom när tekniken 
krånglar eller när chattanvändaren är upptagen med något annat samtidigt 
med chattandet. Dessutom är tempot i en chattkonversation lägre än i ett 
samtal där man hör varandra. Det tar tid att skriva och pauser uppstår medan 
man väntar på svaret från den andre. Chattkonversation kan därför beskrivas 
som semi-synkron (Sjöberg 2010). Både frågeforum och chatt kännetecknas 
alltså av en viss grad av asynkronitet vilket kan vara fördelaktigt i socialtjäns-
tens rådgivningstjänster där det är svårt att förutse vad nästa fråga kan handla 
om. 

En av utmaningarna med socialrådgivning på nätet är att frågor som in-
kommer kan handla om socialtjänstens olika områden och socialrådgivare 
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kan behöva komplettera eller kontrollera sina kunskaper om exempelvis vad 
som står i socialtjänstlagen. Tid kan också behövas för att ta fram uppgifter 
som brukaren efterfrågar – till exempel öppettider, ett telefonnummer eller 
en länk. Den tidsfördröjning som hör till en nätbaserad kontakt kan därför 
vara till gagn för socialarbetaren som behöver leta efter relevant information. 

När frågor skickas in genom ett internetforum eller ett frågeformulär har 
socialarbetare från några timmar till några dagar på sig för att svara på frå-
gan. Tidsluckan mellan frågan och svaret används för att både kontrollera 
relevant information och konsultera kollegor samt få feedback på sina formu-
leringar. Socialrådgivare brukar läsa och eventuellt kommentera eller kom-
plettera varandras svar innan de blir tillgängliga för brukarna. I fall av särskilt 
specifika frågor kan socialrådgivare också konsultera en extern expert för att 
kunna ge ett korrekt svar: 

Här på forumet så får ju man alla möjliga olika frågor. Det är ju hela det stora 
registret. Och jag är ju inte bra på de [alla] områdena. Och då känns det väldigt 
bra att man har tid på sig att svara på frågan och kolla upp vad som verkligen 
gäller och aktuella lagstöd och kanske bolla och resonera med en kollega. Och 
en kollega får läsa igenom svaret innan det publiceras. (Erika) 

En positiv grej med formuläret är att man har tid att ta reda på svar. Ofta när 
det gäller juridiska saker, man kan sitta och googla, man kan prata med kolle-
gor. Ibland har vi mejlat juridiska avdelningen och kollat med dem. (…) Jag 
tycker jag kan ju inte vara expert på alla områden inom socialtjänsten och alla 
relaterade områden. Det går inte. (Felicia) 

Den längre tidsluckan ger även möjlighet till att formulera ett mer genom-
tänkt, noggrant och fullständigt svar i jämförelse med exempelvis telefonsam-
tal där det inte finns lika mycket utrymme att förbereda svaret: 

När det gäller det skrivna så är det långsammare. Du kan skriva färdigt frågan 
utan att bli avbruten. Du kan också hitta lagrummet att hänvisa till och det 
känns på många sätt kanske lite mer komplett. Och det blir en sak i taget. För i 
[telefon]samtal är det ju ofta så att man hoppar fram och tillbaka. Man håller 
sig inte bara till just en fråga. Men på forumet är det ju bra för då kan man 
också ge ett väldigt uttömmande svar. (Lotta) 
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Även tidsfördröjningar i en chatt, trots att de är mycket kortare än i ett fråge-
forum, kan användas för att leta efter relevant information. En fördel med 
den chattprogramvara som används av socialtjänsten är att socialrådgivaren 
inte bara ser när chattanvändaren skriver sitt inlägg utan även vad som skrivs. 
Detta, i kombination med den väntetid som uppstår medan chattanvändaren 
skriver in sin text, ger socialrådgivaren möjlighet att börja formulera svaret 
eller ta fram den information som efterfrågas: 

Och det som jag ser som fördelen är att vi ju kan se samtidigt som motparten, 
eller den vi chattar med, skriver så kan vi se simultant liksom att nu håller han 
på att skriva, nu tas det bort, nu börjar det här. (…) Men att man ändå kan 
förbereda sig på ett helt annat sätt än i telefonsamtal för man kan se vad det 
lutar åt för typ av fråga. (Sam) 

Man kan kolla upp lite grejer samtidigt. (…) Det går att multitaska lite mer. Jag 
upplever att om man sitter och pratar med någon i telefon – vare det sig i pri-
vatlivet eller på arbetet – sitter man och gör andra saker samtidigt så hörs det 
ganska tydligt. Men i chatten så kan de inte se att jag sitter och kollar upp. För 
jag ser ju – det är det som är så bra – att vi ser ju när personen skriver innan 
den har skickat det. (…) Så hinner man förbereda sig lite och nästan ta upp på 
skärmen och googla det liksom. (Chris) 

Multitasking, som nämns i citatet ovan, innebär att man gör något annat sam-
tidigt med chattandet. Detta blir möjligt tack vare de tidsfördröjningar som 
hör till chattkonversationen. De aktiviteter som personen är engagerad i pa-
rallellt med chattandet blir dessutom osynliga för samtalspartnern vilket gör 
multitasking extra lämplig när man chattar. Asynkronitet i chattkommunikat-
ionen gör det också möjligt att hantera flera chattar samtidigt – så kallad kon-
versationsmultitasking (eng: conversational multitasking) som anses känne-
teckna textbaserad kommunikation på nätet (Dresner & Barak 2006). Det är 
inte ovanligt att professionella som bemöter klienter via en chatt svarar i mer 
än en chattkonversation på samma gång (se till exempel Legros & Jouini 
2019), vilket förekommer även inom socialtjänsten. På detta vis kan socialar-
betaren ge svar till flera brukare samtidigt utan att de behöver vänta i en 
chattkö. 
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Spårbarhet  

Den textbaserade konversationen sparas löpande och är synlig på skärmen, 
vilket kan innebära kommunikativa möjligheter eller tillgångar (eng: commu-
nicative affordances, Hutchby 2001) som inte är befintliga i muntliga samtal. 
Under en chattkonversation kan både brukare och rådgivare skrolla tillbaka 
i chattflödet och se det som skrivits tidigare. Detta blir en tillgång när social-
rådgivare behöver gå tillbaka och kontrollera sin förståelse av chattanvända-
rens ord eller vill fräscha upp minnet om vad som redan sagts: 

Det är ju bra med chatt att det finns kvar materialet. Man kan ju gå tillbaks. 
Medan chatten pågår kan jag skrolla upp och titta på det som har skrivits. Och 
då hinner jag fånga upp det som jag har missat. (Felicia) 

Möjligheten att gå tillbaka och se de tidigare chattinläggen underlättar även 
hanteringen av flera chattar samtidigt. Genom att läsa det som redan skrivits 
kan socialrådgivaren enkelt komma in i chattkonversationen igen efter att hen 
chattat med en annan brukare: 

Och också att det är lättare att få igång flera sådana chattsamtal än telefonsam-
tal för att man kan se, okej, det här skrev vi innan och det är det här vi pratar 
om. (Sam) 

Dessutom kan det vara enklare att använda sig av vissa samtalstekniker när 
det som sagts tidigare finns sparat i form av text. Texten från tidigare inlägg 
kan kopieras och klistras in, vilket kan underlätta till exempel spegling, det vill 
säga när socialrådgivaren vill upprepa något som brukaren har sagt för att 
lyfta fram detta som särskilt relevant (Ferrara 1994). I ett muntligt samtal be-
höver rådgivaren lita på sitt minne för att exakt återge det som sagts medan i 
en skriftlig konversation finns brukarens ord sparade på skärmen och kan en-
kelt citeras. I intervjucitatet nedan observerar socialrådgivaren att den spa-
rade texten också underlättar användning av enkla och komplexa reflektioner 
– samtalstekniker som används för att visa aktivt lyssnande inom metoden 
motiverande samtal (Miller & Rollnick 2013). Då socialrådgivaren kan se bru-
karens föregående chattinlägg blir det lättare att återge brukarens ord (enkel 
reflektion) eller lägga till en ny vinkel till det som brukaren utryckt (komplex 
reflektion). Den skriftliga konversationen erbjuder dessutom en möjlighet som 
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inte finns i det muntliga samtalet, nämligen att återge eller omformulera även 
brukarens tidigare uttalanden som socialarbetaren inte länge ordagrant kan 
minnas men som fortfarande visas på skärmen: 

Några av de mest effektiva och enkla metoderna där man har en fördel när det 
är skriftlig kommunikation är ju speglingar. Och enkla och komplexa reflekt-
ioner eftersom att jag har exakta formuleringar sparade hela tiden och kan i 
stort sett bara kopiera dem rakt av. Och ge tillbaka dem då till den jag har 
samtal med. Ett exempel är när någon skriver till exempel ”Jag har problem 
hemma med mina barn, de är jättebråkiga och jag undrar vilket stöd som 
finns”. Då kan jag kopiera meningen nästan rakt av: ”Jag förstår det som att du 
har problem hemma med dina barn och undrar vilket stöd som finns”. Och då 
svarar hen ”Ja exakt, precis! Du förstår mig verkligen”. Fast det enda jag gjort 
det är bara att kopiera deras text. Och jag kan också gå tillbaka i konversation-
erna – om det är en chatt – och lyfta delar som de sa tidigare med deras formu-
leringar och deras sätt att förklara situationen, och ta fram det senare också. 
(Kim) 

Då chattkonversationen sparas löpande finns det också möjlighet att kopiera 
hela konversationen eller delar av den för att spara den och återkomma till 
den senare, efter att konversationen är avslutad. Denna möjlighet kan upp-
skattas av brukare. I chattutdraget nedan kan vi se hur chattanvändaren ef-
terfrågar möjligheten att spara information från chatten när socialarbetaren 
citerar riktlinjer om vad som gäller när man ansöker om ekonomiskt bistånd: 

 
15:32 Chattanvändaren: Hej, jag arbetar som boendestödjare 
15:32 Socialrådgivaren: Hej 
15:33 Chattanvändaren: Jag hjälper ofta mina kunder att söka fonder. Min 

fråga: kommer personer med försörjningsstöd att 
få behålla erhållna fondmedel eller dras detta av 
från deras norm? 

(Ett par chattinlägg är utelämnade.) 
15:43 Socialrådgivaren: Jag ska klippa in exakt hur det står i riktlinjerna: 

Inkomster som inte reducerar ekonomiskt bistånd: 
Stipendier eller fondmedel som utbetalas efter en 
social bedömning, till exempel från FVO (Före-
ningen för välgörenhetens ordnande), kyrkliga 
samfund eller kommunen. 

15:45 Chattanvändaren: Är det möjligt att få det mejlat också? 
15:46 Socialrådgivaren: Du ska kunna spara ner chatten eller i alla fall 

kopiera just det stycket 
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Om detta samtal skedde i telefon skulle socialrådgivaren behöva mejla eller 
på ett annat sätt skicka de efterfrågade riktlinjerna till brukaren för att hen 
skulle kunna ha dem sparade efter samtalet. Det muntliga telefonsamtalet ger 
inte möjlighet till överföring av en skriftlig text. En chatt är emellertid lämpad 
för detta och, som socialarbetaren påpekar i exemplet ovan, kan brukaren 
antingen spara ner hela chatten genom att använda en speciell funktion i 
chattprogrammet eller markera och kopiera en del av texten. Det går också 
att ta en skärmdump av den pågående chattkonversationen. Till skillnad från 
ett muntligt samtal erbjuder alltså en textbaserad kontakt flera enkla sätt att 
bevara kontaktens innehåll. Detta gäller även för frågeforumen där brukaren 
kan återkomma till svaret på sin fråga när denne vill. I frågeforumen kan 
dessutom svar på anonyma brukares frågor göras tillgängliga för en bredare 
allmänhet genom att publicera dem på tjänstens websidor. 

Hyperlänkar 

En annan kommunikativ möjlighet, som den textbaserade kontakten erbju-
der, är hyperlänkar. Hyperlänkar är ett tydligt exempel på de tillgångar som 
kännetecknar kommunikation i text och som inte har några direkta motsva-
righeter i den muntliga kontakten (Ten Have 1999). I rådgivning på nätet 
används externa hyperlänkar – det vill säga, länkar man kan klicka på för att 
gå till en annan websida – som ett enkelt sätt att hänvisa klienter till relevanta 
informationskällor (Stommel, Paulus & Atkins 2017). Att skicka en länk till en 
webbsida är smidigare än att skriva ner en längre text med information. Detta 
påpekas även av socialrådgivare som en fördel bland annat när brukare efter-
frågar information om socialtjänstens avdelningar, e-tjänster eller kontakt-
uppgifter:  

Länkar är bra, att de finns! Att man kan använda länkar. Så att folk lätt kan 
hitta vad de letar efter. För det kan man inte göra via telefon. Jag kan ju gå in i 
mail och skicka en länk ändå till personen men det går ju mycket snabbare för 
mig att bara kopiera och lägga upp den. Och det märker man är väldigt upp-
skattat också. (Robin) 

Hyperlänkar kan användas som ett direkt svar på en fråga, som ett förslag till 
en möjlig källa till efterfrågad information eller som en kompletterande resurs 
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som brukare kan utforska senare (Stommel, Paulus & Atkins 2017). Om bru-
karen exempelvis har frågor kring bostadsbidrag kan socialrådgivaren svara 
med att skicka en länk till försäkringskassans websida där brukaren kan läsa 
om bidraget, göra en beräkning och se hur en ansökan görs. I stället för att 
skriva ner det som kan gälla i brukarens fall hänvisar socialrådgivaren bruka-
ren till en webbsida med hjälp av en hyperlänk. 

Hyperlänkar kan användas när konkret information söks, men även när 
stöd och råd efterfrågas. Exemplet nedan är ett utdrag från en chattkonver-
sation där brukaren skrev att hen ville kontakta socialtjänsten men var rädd 
och inte visste hur hen ska gå till väga. I chattkonversationen framgick att 
chattanvändaren var minderårig. Brukaren undrade vad som kunde hända i 
fall hen vågade söka hjälp med att flytta från föräldern som missbrukade al-
kohol. Hen uttryckte oro över hur kontakten med socialtjänsten kunde på-
verka relationen med föräldern. När chattkonversationen pågått i ungefär tio 
minuter, formulerade socialrådgivaren följande förslag: 

 
17:57:02 Socialrådgivaren: Först vill jag rekommendera en webbsida till 

dig som har bra information för barn och ung-
domar om socialtjänsten, hur kontakten med 
dem fungerar och annat viktigt 

17:57:06 Socialrådgivaren: https://kollpasoc.se/ 
17:57:39 Socialrådgivaren: Sen skulle jag vilja tipsa dig om att du kan ta 

kontakt med lärare eller kurator eller annan 
vuxen som du känner dig trygg med 

17:57:44 Socialrådgivaren: För att få hjälp med att ta kontakt med social-
tjänsten 

I chattutdraget skickar socialrådgivaren en länk till en webbsida med inform-
ation om hur socialtjänsten fungerar i stället för att skriva ut förklaringar i 
själva chattkonversationen. Socialrådgivaren hänvisar nämligen brukaren till 
källan där informationen är speciellt anpassad för barn och unga, bland annat 
med hjälp av visuella medel (bilder och färgmarkeringar) som inte är tillgäng-
liga i chattkonversationen. De lättbegripliga förklaringarna kan hjälpa till att 
minska oron hos brukaren inför kontakten med socialtjänsten. Vidare rekom-
menderar socialrådgivaren även att ta kontakt med en vuxen i brukarens när-
het. Hyperlänken blir således en del av socialrådgivarens förslag på strategi 
för att hantera brukarens rädsla medan denne förbereder sig på att söka hjälp 
hos socialtjänsten. 
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Diskussion 

Tillgänglighet, anonymitet, asynkronitet, spårbarhet och hyperlänkar är de 
fördelar som socialarbetare ser med den textbaserade socialrådgivningen på 
nätet. Listan på fördelarna ska inte ses som uttömmande utan snarare som 
några exempel på de möjligheter som en textbaserad kontakt erbjuder. Till-
gänglighet och anonymitet anses vara fördelaktiga för brukare som vill kon-
takta socialtjänsten snabbt, smidigt och konfidentiellt. Samtidigt framställs 
socialtjänsten som mer tillgänglig och hjälpsam genom de nätbaserade tjäns-
terna. Eftersom socialrådgivningstjänsterna inte syftar till myndighetsutöv-
ning blir de en möjlighet att uppvisa socialtjänstens omsorgsfulla sida och ett 
sätt att skapa en mer positiv bild av socialtjänsten (än till exempel den som 
visas i media). Asynkronitet blir en tillgång när socialarbetare behöver förbe-
reda sitt svar genom att leta relevant information, ta fram efterfrågade upp-
gifter eller konsultera en kollega. Detta anses vara fördelaktigt då socialråd-
givningstjänsterna kännetecknas av ett brett spektrum av inkomna frågor och 
socialrådgivare inte kan vara experter i alla frågor som ställs. Spårbarhet och 
hyperlänkar är i sin tur exempel på de kommunikativa möjligheter som text-
baserade kontakter erbjuder till skillnad från muntliga samtal. Textinlägg är 
lätta att spara och i en chatt är det möjligt att skrolla tillbaka för att fräscha 
upp minnet av det som skrivits tidigare. Detta står i kontrast till telefonsamtal 
och fysiska möten där något liknande blir möjligt endast vid inspelning av 
samtalet. Dessutom erbjuder text möjligheten att använda hyperlänkar som 
blir ett enkelt sätt att ge information. 

Socialtjänstens internetbaserade rådgivning syftar till att ge information 
om hur socialtjänsten fungerar, vilket stöd den kan erbjuda och hur social-
tjänstlagen ska tolkas. De ovannämnda möjligheterna med kommunikation i 
text underlättar tydligtvis tillhandahållandet av information om socialtjäns-
ten. I vissa fall kan socialrådgivare även ge stöd och råd till brukare som be-
finner sig i en krissituation och mår dåligt. Stödet som ges via en chatt eller 
ett frågeforum är dock begränsat till de skrivna orden. Detta väcker frågan 
om den textbaserade kontakten är lika lämplig för stödjande samtal – där 
bland annat emotionellt stöd ska ges – som för vägledande samtal där konkret 
information efterfrågas. 

Tidigare forskning har visat, å ena sidan, att det kan vara mer utmanande 
att ge emotionellt stöd i text än i ett muntligt samtal (Murphy et al. 2009). 
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Detta bland annat eftersom rådgivarens svar som syftar till att visa empati kan 
missförstås när de uttrycks i text (Bambling et al. 2008). Å andra sidan, tack 
vare att anonymiteten upplevs som större i en textbaserad kontakt på nätet, 
blir det lättare för brukaren att känna sig trygg och att dela med sig av sina 
upplevelser, i synnerhet traumatiska och skambelagda erfarenheter (Fukkink 
& Hermanns 2009; Joinson 2001). En rad empiriska studier har dessutom 
visat att chatkommunikation kan vara en effektiv kanal för krisstöd, rådgiv-
ning och psykoterapi (se till exempel Ersahin & Hanley 2017; Mazzer et al. 
2021). Det går alltså inte att påstå att skriftlig kommunikation inte är lämpad 
för stödjande och rådgivande insatser även om de i vissa avseenden kan vara 
mer utmanande när de sker i text. Samtidigt visar det sig att socialtjänsten 
främst använder sina chattar och frågeforum för att ge information och i 
mindre utsträckning ge stöd och rådgivning. Detta är inte unikt för Sverige. 
Van de Luitgaarden och van der Tier (2018), som studerade socialarbetares 
chattkonversationer med ungdomar i Nederländerna, upptäckte att socialar-
betarna tenderade att agera som ”en psykosocial kundtjänst” genom att ge 
snabba råd eller hänvisa chattanvändarna till icke-digitala tjänster. Socialar-
betarna avstod oftast från att genomföra djupare förändringsarbete inom 
själva chatten. Forskarna betonar emellertid att denna tendens berodde på 
socialarbetarnas förståelse av chattverksamhetens mål och möjligheter sna-
rare än chattens faktiska begränsningar. 

En central fråga som diskuteras i litteraturen är om digitala möten kommer 
att ersätta fysiska möten eller om de enbart förblir en alternativ kommunikat-
ionsmöjlighet (för en översikt av diskussionen se Scaramuzzino & Hjärpe 
2021, s. 31). Tidigare forskning har visat att det vanligaste är att kombinera 
digital och traditionell kommunikation (Hansen, Lundberg & Syltevik 2018). 
De intervjuade socialarbetarna anser att internetbaserade former av social 
rådgivning är ett värdefullt komplement till den ordinarie socialtjänsten som 
dock inte förväntas ersätta andra – muntliga – socialrådgivningsformer, till 
exempel via telefon. I en av de studerade kommunerna kompletterades ex-
empelvis nyligen socialtjänstens chatt och frågeforum med en telefonlinje, där 
socialrådgivare svarar på frågor och brukare har möjlighet att förbli ano-
nyma. Några socialrådgivare har också påpekat att det i vissa fall kan vara 
svårt att bedöma situationen och ge vägledning när kontakten enbart sker i 
text. Därför kan brukare ibland uppmanas att återkomma via telefon i stället 
för chatt. Att ha ett utbud av olika former av socialrådgivning – både muntliga 
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och skriftliga – anses alltså vara optimalt. Brukare kan i så fall välja den form 
som de känner sig bekväma med och vid behov kan olika kommunikations-
former kombineras. 
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