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Abstract

Sweden's municipalities face major challenges in the future to be able to provide the welfare
services that are expected of them, primarily due to an increasing elderly population. To cope
with these challenges, digitalization and the utilization of today's technology have been
highlighted as a solution, where e-services have a central role for municipalities. However,
several municipalities have stated that they have problems with developing e-services in step
with societal development and that existing e-services are not used to the expected extent The
purpose of the study is thus to explore the phenomenon of "the introduction of e-services"
within municipalities in Sweden, with a focus on why municipalities choose to introduce the e-
services they do. A qualitative method has been used where a small-N study was carried out.
The data collection consisted of seven semi-structured interviews in which a total of eight
different municipalities were included. The respondents have been selected based on the
information they were able to provide. A content analysis has then been carried out where a
number of categories have been identified through open and axial coding. The analysis shows
that the municipalities' choice of e-services is influenced by how they identify and manage ideas
for e-services, a collection of obstacles to the introduction of e-services as well as their
collaborations with other municipalities and public bodies regarding e-services. The study can
contribute to an increased awareness for the municipalities about why they choose the e-
services they do, which can ease and improve their work with e-services. This can help the
municipalities to fulfill the existing potential with e-services and meet the challenges they are
facing in the future. This study is written in Swedish.
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Sammanfattning

Sveriges kommuner stir infor stora utmaningar i framtiden med att kunna tillhandhélla de
vélfardstjanster som forvintas av dem, detta framforallt pd grund av en Okande é&ldre
befolkning. For att klara av dessa utmaningar har digitalisering och utnyttjandet av dagens
teknik lyfts fram som en 16sning, dér e-tjénster har en betydande roll for kommuner. Samtidigt
har flera kommuner uppgett att de har problem med att hinna med att utveckla e-tjdnster i takt
med samhéllsutveckling samt att befintliga e-tjdnster inte anvinds 1 den utstrickning som
forvantas. Syftet med studien &r saledes att utforska fenomenet “inférandet av e-tjénster” inom
kommuner i Sverige, med fokus pé varfor kommuner viljer att infora de e-tjénster de gor. En
kvalitativ metod har anvénts dir en sma-N-studie har genomforts. Datainsamlingen har bestétt
av sju semistrukturerade intervjuer dir totalt dtta olika kommuner ingatt. Respondenterna har
valts ut baserat pé den information de kunnat férse. En innehallsanalys har sedan genomforts
dér ett antal kategorier har identifierats genom 6ppen och axial kodning. Resultat och analysen
visar att kommunernas val av e-tjinster paverkas av hur de identifierar och hantera idéer pa e-
tjénster, en samling av olika hinder for inférandet av e-tjdnster samt deras samarbeten med
andra kommuner och offentliga organ gillande e-tjdnster. Studien kan bidra med en 6kad
medvetenhet for kommunerna om varfor de viljer de e-tjénster de gor, vilket kan underlitta och
forbattra deras arbete med e-tjénster. Detta kan hjdlpa kommunerna att uppné den potential som
finns med e-tjinster och bemoéta de utmaningar de star infor 1 framtiden.

Nyckelord: Offentliga e-tjénster, E-forvaltning, Val av e-tjanster, Digitalisering
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1 Inledning

I kapitlet beskrivs bakgrunden och de problem som ligger till grund for studien. Vidare
presenteras och diskuteras tidigare forskning som gjorts inom omrédet. Utifran detta presenteras
syftet med studien, att utforska fenomenet “inforandet av e-tjdnster” inom kommuner 1 Sverige
med fokus pd varfor kommuner véljer att infora de e-tjédnster de gor, samt tillhorande
forskningsfraga. Kapitlet avslutas med avgransningar och mélgruppen for arbetet.

1.1 Bakgrund

Sveriges kommuner star infor stora utmaningar i framtiden, framforallt géllande formagan att
kunna erbjuda de vélfardstjanster som forvintas. Detta till stor del pa grund av den
demografiska situation som finns i1 landet och som kommer att fortsitta vidareutvecklas 1
framtiden. Under en tiodrsperiod forvéntas antalet manniskor ver 80 ar 6ka med 44% samtidigt
som antalet skolbarn berdknas att 6ka med 11%. Detta stéiller hoga krav pa skola, dldreomsorg,
bostdder och andra vélfardstjanster som kommunerna erbjuder och ansvarar for. For att klara
av dessa okade krav behover kommunernas anstillda 6ka med 1% ndgot som kommunerna
redan idag har svart att uppfylla. Utover detta innebdr den demografiska situationen med okat
antal skolbarn och pensionirer att kommunernas intdkter inte kommer utvecklas i samma takt
som kostnaderna. Detta innebar ett ekonomiskt underskott for de flesta kommuner. For att 16sa
detta problem har Sveriges kommuner och regioner (SKR) tagit fram nio strategier som ska
hjdlpa Sveriges kommuner. En av dessa strategier ar att utnyttja tekniken smart (SKR 2018).
Genom att utnyttja tekniken smart kan arbetsuppgifter automatiseras eller effektiviseras pé
andra sitt, vilket ocksa leder till att medarbetarna kan fokusera sin kompetents till uppgifter dar
den verkligen behdvs (SKR 2023b).

Utover de resursproblem som kommunerna star infor och SKR:s strategi om att utnyttja
tekniken smart finns dven digitaliseringsstrategin som Sveriges regering inforde 2017. Det
overgripande mélet dr att Sverige ska bli bast 1 virlden pé digitalisering. Mer specifikt &r viljan
att regioner, kommuner och statliga myndigheter ska ta vara pa digitaliseringens mdjligheter pa
bésta sétt. Med detta hoppas regeringen skapa fler jobb och mer tillvéxt, enklare vardag for
privatpersoner och foretag samt en effektiv offentlig forvaltning med hog kvalitet. Framgangen
for strategin bygger dock pad kommuners och regioners dtgirder eftersom de tillhandahéller
merparten av de offentliga vilfardstjansterna (Regeringskansliet 2017a). Olika internationella
métningar visar dock att Sverige inte uppfyller mélet med att vara bést i1 virlden
(Digitaliseringsrddet u.aa). Vidare krymper forspranget Sverige har till underliggande lénder.
De storsta utmaningarna kring digitalisering ligger 1 den digitala kompetensen och den digitala
ledningen (Digitaliseringsradet u.ab).

Ett sitt for kommuner att bidra till malet med digitaliseringsstrategin och framforallt beméta de
framtida utmaningar som finns genom att utnyttja tekniken smart dr med hjélp av e-tjanster. En
e-tjanst ar en “web-based service delivered through the Internet” (Taherdoost 2018, s. 175).
Hela eller delar av interaktionen mellan mottagaren och leverantoren i tjdnsten sker online. Med
anvindning av e-tjénster finns potentiella fordelar som 6kad tillgénglighet, snabbare service,
bittre informationskvalitet och direkta eller indirekta besparingar (Salehi-Sangari, Engstrom,
Ek Styvén & Wallstrom 2012). E-tjanster dr ocksa en fOrutsittning for att det ska ga att
automatisera pd ett effektivt sitt (SKR 2022a). SKR (2018) lyfter i sin rapport fram
automatisering som en viktig metod for att kunna bemota framtidens problem inom kommuner
med kompetensforsorjning och for att kunna fortsétta att erbjuda de vélfardstjanster som



forvéntas utan att kvaliteten blir bristande. 25-35 procent av arbetet i flera av kommunernas
arbetssektorer beddms kunna automatiseras (SKR 2018). E-tjanster kan mojliggoéra en
effektivisering av kommunens tjdnster och bidra med att 16sa framtidens utmaningar.

Samtidigt kan det finnas svarigheter att implementera och forvalta e-tjanster for kommuner.
Vid SKR:s senaste kartliggning av e-tjdnster i kommuner hade en av fem kommuner inga e-
tjénster alls. Antal e-tjanster i kommunerna varierar kraftigt mellan 0-140. Det gar att se ett
tydligt samband mellan storleken p4 kommunen sett till invanare och erbjudandet av e-tjénster
dir de mindre kommunerna erbjuder firre eller inga e-tjanster (SKR 2014). I och med det
decentraliserade sjdlvstyret 1 Sverige finns utmaningar med digitaliseringen fér kommunerna
(Internetstiftelsen 2019). Flera kommuner upplever att e-tjdnsterna inte anvénds 1 den grad som
forvintas (Salehi-Sangari et al. 2012). Majoriteten av kommunerna tycker inte att de har
problem med driften av nuvarande e-tjidnster. Dock upplever de flesta att de har problem med
utvecklingen av nya e-tjdnster for att kunna klara av de krav samhéllsutvecklingen stéller
(Demoskop 2021). Enligt SKR:s kartldggning (2011) anges; finansiering, organisationens
forméga att genomfora verksamhetsutveckling, befintlig systemmiljé svar att integrera samt
tillgéng till n6dvéindig kompetens som de vanligaste hindren for e-forvaltningsutvecklingen.

1.2 Forskningsoversikt

Det finns en utmanande situation vid utveckling av e-tjinster for offentliga verksamheter,
speciellt pd en lokal nivé (Holgersson, Lindgren, Melin & Axelsson 2017). En av anledningar
till detta dr bredden av uppgifter och ansvar som kommuner har (Holgersson et al. 2017). Det
finns ocksé en brist pd kompetens och resurser (Holgersson, Alenljung, & Soderstrom 2015 se
Holgersson et al. 2017). Som konsekvens av detta kan kommuner ga miste om de fordelar som
tillkommer genom inférandet av e-tjdnster. Fordelar med e-tjénster kan vara “ease citizens’
authority contacts, provide better public services, make governmental internal decision
processes and other internal processes more efficient, and increase possibilities to participate
in democratic processes” (Axelsson, Melin & Lindgren, 2010, s. 300). Vidare beskriver
Holgersson et al. (2017) att manga e-tjdnster idag utvecklas utifrdn enskilda delar av
verksamheten 1 sa kallade silos och att det saknas ett mer holistiskt perspektiv. Det flesta e-
tjénster dr ocksa rena digitaliseringar av tidigare pappersblanketter. For att kunna f& ut dnnu
mer virde av e-tjdnsternas potential papekar Holgersson et al. (2017) att en viss innovation bor
ta plats vid utvecklandet av e-tjinster. Axelsson, Melin och Lindgren (2010) pdpekar att
medborgarnas behov maéste tas i beaktning for att kunna utveckla lyckade e-tjanster som
anvinds. Detta dr inte ofta fallet utan istéllet prioriteras interna motiv (Lindgren, Melin & Sabg
2021). For att forstd hur innovativa aspekter hanteras i utvecklingen av e-tjdnster har
Holgersson et al. (2017) undersok vilka motiv som finns for initieringen av e-tjénster. De
konstaterar att “development initiatives in most cases stem from either political agendas,
centralised initiatives, or decentralised initiatives by administrative units acting more or less
independently of the remaining organisation” (Holgersson et al. 2017, s. 6). Avslutningsvis
summerar Holgersson et al. (2017) att det finns ett behov f6r kommuner att effektivisera sina
processer och att e-tjanster har potential att 16sa detta samt forbattra for medborgarna. For att
e-tjénster ska kunna uppnd denna potential uppmanar forfattarna till vidare forskning om de
sardrag som finns for kommuner vid utveckling av e-tjinster.

Det finns ett antal utldndska studier som har undersokt och identifierat faktorer vid inférandet
av e-tjanster. Rueda-Tomads, Serrano-Cinca och Portillo-Tarragona (2009) skriver 1 sin artikel
om avgorande faktorer for utvidgningen av e-forvaltning. Artikeln behandlar det bredare
konceptet e-forvaltning, som forfattarna bryter ner i tre delar; e-content, e-disclosure och e-



services (e-tjanster). Baserat pd tidigare forskning har Rueda-Tomas, Serrano-Cinca och
Portillo-Tarragona (2009) tagit fram en modell bestdende av tre faktorer som gynnar
utvidgningen av e-forvaltning. Faktorerna d&r kommunresurser, miljo och e-politiker. Utifran
modellen och ett antal hypoteser har forfattarna genomfort en kvantitativ undersékning dir de
samlat in empirisk data frdn 92 kommuner i Spanien. Resultatet av den empiriska
undersdkningen som genomforts styrker den framtagna modellen. Diaz (2020) har skrivit en
liknande artikel om avgorande faktorer vid e-forvaltnings implementering pa en lokal niva.
Diaz (2020) artikel grundar sig i en litteraturstudie dir 59 artiklar har valts ut och granskats.
Likt Rueda-Tomas, Serrano-Cinca och Portillo- Tarragona (2009) har Dias (2020) delat in det
bredare begreppet e-forvaltning i tre koncept eller dimensioner. Uppdelningen skiljer sig dock
dar Diaz (2020) har identifierat dimensionerna e-participation, e-transparency och e-service (e-
tjénster). Utifran granskningen har Dias identifierat 15 avgorande faktorer som har delats in i
fyra grupper; lokala socioekonomiska, lokala politiska, interna, och andra miljofaktorer. Det
finns ingen koppling mellan e-tjdnsterna och de lokala politiska faktorerna (Diaz 2020).
Gruppen socioekonomiska faktorer innehdller faktorerna demografi, socioekonomisk
dynamism och internetanvindandet. Interna faktorer inkluderar; teknisk kapacitet, finansiell
kapacitet, ledningskapacitet, ledarskap, storlek pd den lokala styrningen, organisationens form
och kultur samt erfarenhet. Den forsta faktorn i gruppen andra miljéfaktorer ar lagar, regler och
direktiv. Den andra faktorn &r intressenters patryckningar, den enda faktorn i modellen som é&r
unik for dimensionen e-tjanster (Diaz 2020). D4 olika faktorer relatera till olika dimensioner av
e-forvaltning tycker Dias (2020) att denna uppdelning av e-forvaltning konceptet ar viktig for
vidare forskning inom omrédet.

Lagrandeur och Moreau (2014) har till skillnad frdn bdde Dias (2020) samt Rueda-Tomas,
Serrano-Cinca och Portillo-Tarragona (2009) fokuserat specifikt pd e-tjénster. Forfattarna
presenterar mojliga faktorer som paverkar antagandet och implementeringen av e-tjdnster inom
kommuner. Genom att undersoka redan existerande litteratur inom omréddet har 18 faktorer
kunnat identifieras. Likt Diaz (2020) har faktorerna delats i fyra grupper dar Lagrandeur och
Moreaus (2014) grupper ér foljande; organisatorisk, miljo, teknologisk samt support. Stéd frén
administrativa organ och finansiellt ingér i support. Teknologiska faktorerna dr komplexiteten,
kompabiliteten, infrastrukturen samt sidkerhet och integritet. Miljo gruppen bestdr av den
socioekonomiska statusen i kommunen samt yttre patryckningar. Den organisatoriska gruppen
bestar av flest faktorer med tio och inkludera saker som IT-kapacitet, involvering,
organisatorisk kultur, storlek och ledarskapsstil (Lagrandeur & Moreau 2014).

Rueda-Tomads, Serrano-Cinca och Portillo-Tarragona (2009) konstaterar att utifrdn deras
faktorer d&r kommunresurser den viktigaste faktorn for utvidgningen av e-forvaltning och
framforallt for underkategorin e-tjidnster. Rueda-Tomas, Serrano-Cinca och Portillo-Tarragona
(2009) forklarar att en av anledningar till detta ar att implementeringen av e-tjdnster som tillater
betalningar 4r kostsam. Den politiska aspekten ansags dven viktigt dir politiker kunde
uppmuntra anvdndandet av e-forvaltning utan behov av storre resurser. Arduini, Denni,
Lucchese, Nurra och Zanfei (2013) har undersokt rollen av teknologiska, organisatoriska och
kontextuella faktorer i utveckling av e-forvaltningstjinster. Resultaten har tagits fram genom
en kvantitativ undersokning dir 4471 italienska kommuners utveckling av e-forvaltning har
bedomts utifran kvaliteten av och méngden tematiska omraden som e-forvaltningstjénsterna
tacker. De konstatera att kommunernas formaga géllande IT-utrustning och infrastruktur dr en
nddvindig faktor for e-forvaltning. Arduini et al. (2013) pépekar dock att de teknologiska
faktorerna inte dr allt och att ha den nyaste, mest avancerade tekniken inte garanterar nigot
vérde 1 sig. De organisatoriska faktorerna har en lika stor paverkan. Kommuner med storre
organisationer har en positiv paverkan. Andra organisatoriska faktorer som paverkar e-



forvaltningen i kommuner positivt dr kompetent IT-personal, bra IT-trining och stdéd samt
avancerade och dynamiska anviandarmiljoer. Géllande kontextuella faktorer spelar efterfrigan
en stor roll. Kommuner med hogre befolkningstdthet och yngre population erbjuder fler e-
tjénster (Arduini et al. 2013). Arduini et al. (2013) lyfter fram vikten av att studera de tre
kategorierna av faktorer tillsammans da relationerna emellan har betydelse. Arduini et al.
(2013) péapekar ocksa att rollen av de olika kategorierna kan variera beroende pa specifika
initiativ och kontexter.

Aven Feeney och Wang (2016) har gjort en kvantitativ undersdkning, dér de har samlat in data
fran 500 chefer 1 kommunala forvaltningar i USA. Data har anvénts for att undersdka hur
faktorer paverkar inforandet av informations- och kommunikationsteknologier (IKT) i
kommuner, ddr de fokuserat pa teknologierna intrandt och e-tjanster. De har anvint tre
byrakratiska faktorer; organisatorisk centralisering, work routineness, personalbegransningar
samt tva externa faktorer; offentliga intressenters influens, icke-offentliga intressenters
influens. Feeney och Wang (2016) konstaterar att de byrakratiska faktorerna work routineness
och personalbegriansningar har en negativ paverkan pa inférandet av e-tjdnster. Samtidigt har
de externa faktorerna en positiv pdverkan for inforandet av IKT. For e-tjdnsters del édr det
framforallt icke-offentliga intressenters influens som paverkar. Detta forklarar Feeney och
Wang (2016) med att det dr framst dessa intressenter 1 form av medborgare, foretag och
tjédnsteleverantorer som drar nytta av e-tjdnsterna.

Inforandet av e-tjdnster har studerats utifran flera olika aspekter som design, digitalt
utanforskap och vardeerbjudande (Lindgren, Madsen, Hofmann & Melin 2019). Samtidigt finns
det aspekter som inte har utforskats och undersokts djupare av tidigare forskning. En sédan
aspekt som Lindgren et al. (2019) lyfter fram &r valet av vilket tjidnster som &r lampliga att
infOra som e-tjénster.

1.3 Problemdiskussion

Som Holgersson et al. (2017) konstaterar finns det ett behov for kommunerna idag att kunna
effektivisera sina processer. E-tjinster kan ses som en potentiell 16sning {for detta problem.
Utover den interna effektiviteten kan e-tjénster bidra med en viss samhéllsnytta och forbéattra
for medborgarna genom att “ease citizens’ authority contacts, provide better public services,
[...] increase possibilities to participate in democratic processes” (Axelsson, Melin &
Lindgren, 2010, s. 300). Det finns dock ett antal utmaningar for kommuner som gor det svart
att utveckla och infora nya e-tjanster. Holgersson et al. (2017) lyfter fram den stora bredd av
uppgifter som kommuner har samt att minga kommuner lider av brist pd resurser och
kompetens for att infora e-tjanster. Vidare gér det att se att e-tjanster som infors inte lever upp
till den potential som finns, ndgot Axelsson, Melin och Lindgren (2010) pastar beror pa for lite
fokus pa anvéndarnas behov samtidigt som Holgersson et al. (2017) framhaller bristen pa
innovation 1 e-tjdnsterna.

For att kommuner ska kunna 16sa effektiviseringen av sina processer och kunna dra nytta av
den potential som finns med e-tjédnster uppmanar Holgersson et al. (2017) till vidare forskning
om de sdrdrag som finns for kommuner vid utveckling av e-tjinster. Det finns ett antal utldndska
studier som undersokt olika faktorer vid inférandet av e-tjdnster. Majoriteten av artiklarna
behandlar dock ett storre begrepp och koncept an e-tjénster, dér tre av artiklarna behandlar
dmnet e-forvaltning (Rueda-Tomas, Serrano-Cinca & Portillo- Tarragona 2009; Dias 2020;
Adruini et al. 2013). Gemensamt for artiklarna &r att e-tjdnster ses som en central del 1 e-
forvaltning konceptet dér det utgdr en av tre delar i bade Rueda- Tomas, Serrano-Cinca och



Portillo-Tarragona (2009) och Dias (2020) beskrivningar, samt utgdr bedomningsgrunden for
kommunernas e-forvaltning i Arduini et als. (2013) fall. Feeney och Wang (2016) tar upp det
storre omradet IKT. Hér anvinds e-tjdnster som en av tva teknologier tillsammans med intranét
for att undersoka faktorer vid inforandet av IKT. Lagrandeur och Moreau (2014) artikel dr
ensamma om att endast behandla konceptet e- tjanster och dess paverkande faktorer vid
inforandet i kommuner. Utifran artiklarna kan det konstateras att e-tjanster ses som en central
del inom kommunen och dess anvindning av dagens teknik. Bristen pé artiklar som specifikt
undersoker e-tjanster och de faktorer som paverkar vid inférandet av dessa i kommuner gor det
intressant for vidare forskning.

Alla artiklarna har delat upp faktorerna i1 huvudgrupper/kategorier. Flera av huvudgrupperna
aterfinns 1 flera av artiklarna. Exempel pa detta dr organisatorisk och teknologisk (Lagrandeur
& Moreau 2014; Adruini et al. 2013) samt milj6 (Lagrandeur & Moreau 2014; 2009; Dias). Det
finns ockséd ett antal huvudgrupper som é&r unika for artiklarna. Detta giller exempelvis
Lagrandeur och Moreaus (2014) support och Feeney och Wangs (2016) byrakratiska faktorer.
Utover detta finns det ett antal huvudgrupper som 1 vissa beskrivningar aterfinns i form av
faktorer 1 andra beskrivningar och tillhér dérav andra huvudgrupper. Som exempel finns 1
huvudgruppen interna fran Dias (2020) modell faktorerna teknik-kapacitet samt organisatorisk
form och storlek som skulle kunna kopplas till Lagrandeur och Moreaus (2014) samt Adruini
et als. (2013) huvudgrupper teknologisk respektive organisatorisk. For att summera finns det
genomgdende 1 alla artiklar en kategorisering av faktorerna déir flera gemensamma
huvudgrupper kan identifieras. Det finns ett antal grupper som &r unika for specifika artiklar
samt att samma eller mycket liknande faktorer placeras i olika grupper 1 olika artiklar. Det finns
alltsa en tolkningsskillnad i existerande forskning 6ver vilka faktorer som faktisk finns och dess
kategorisering, vilket gor det intressant for vidare forskning. Vidare dr majoriteten av studierna
av kvantitativ karaktér och genom en kvalitativ studie skulle djupare forstaelse uppnas samt
mojligheten till att uppticka nya faktorer.

Arduini et al. (2013) papekar att rollen av de olika faktorerna kan variera beroende pa specifika
initiativ och kontexter. I den svenska kontexten har Holgersson et al. (2017) kunnat identifiera
att politiska agendor, centrala initiativ samt decentraliserade initiativ fran administrativa
avdelningar ligger bakom inforandet av e-tjanster. Studien ar dock begrénsade till de motiv som
finns for initieringen av e-tjdnster samtidigt som de sjilva uppmanar till vidare forskning om
de sidrdrag som finns for kommuner i samband med deras utveckling av e-tjénster. Hér finns
alltsd mojlighet for vidare forskning om paverkande faktorer i den svenska kontexten. Vidare
har Lindgren et al. (2019) lyft fram behovet av mer forskning géllande valet av vilka tjdnster
som &r lampliga att inféras som e-tjénster.

1.4 Problemformulering

Tidigare forskning visar att anvindandet av e-tjénster 1 svenska kommuner har en stor potential
dér de kan effektivisera interna processer och forbéttra for medborgarna. Kommuner upplever
idag svérigheter med inforandet e-tjdnster, vilket kan leda till att de gar miste om den ndmnda
potentialen. Det finns ett antal utlindska studier gjorda angdende faktorer som paverkar
inforandet av e-tjdnster i kommuner. Studierna dr dock av kvantitativ karaktér vilket 1dmnar ett
behov av en kvalitativ undersokning inom omréadet for att f4 en djupare och mer nyanserad
forstaelse. Vidare dr det fi studier som specifikt har fokuserat pa fenomenet e-tjénster utan
oftast behandlas det som en del i det storre konceptet e-forvaltning. Tidigare forskning har
papekat behovet av att undersoka aspekten valet av tjénster vid inférandet av e-tjénster i.e. vilka
tjdnster som véljs ut att inforas som e-tjdnster och vilka som forblir traditionella tjanster.



1.5 Syfte och forskningsfraga

Som kan konstateras fran problemformuleringen finns det ett behov av att kvalitativt undersoka
inforandet av e-tjinster i den svenska kontexten utifran aspekten valet av tjinster. Syftet med
den kvalitativa studien blir séledes att utforska fenomenet “inférandet av e-tjanster” inom
kommuner i1 Sverige, med fokus pa varfor kommuner véljer att infora de e-tjanster de gor.
Studien dmnar till att undersoka sjdlva valet av nya e-tjdnster i kommunerna. Detta inkluderar
identifiering av idéer samt valet av vilka idéer de ska gd vidare med och infora. Studien omfattar
saledes inte saker som sjdlva utvecklandet av tjdnsten eller det praktiska inforandet och
lanseringen av den féardigutvecklade e-tjansten. Studien kommer att bidra med en okad
medvetenhet om vilka faktorer som padverka kommunernas val av e-tjanster. En faktor ses som
nigot som paverkar eller bor tas hansyn till vid valet av e-tjanster. Utifrdn detta kommer
foljande fragestdllning att besvaras:

Vad finns det for padverkande faktorer vid valet av nya e-tjdnster inom kommuner?

Forskningsfragan kommer att besvaras utifrin kommunernas IT-avdelnings perspektiv.
Anledningen till att IT-avdelningen har valts som utgangspunkt dr for att det ofta 4r en central
enhet inom kommunen som har ett dvergripande ansvar for e-tjdnsterna. Att utgd fran IT-
avdelningen kan dirfor tinkas bidra till en mer holistisk och dvergripande bild av vad som
paverkar valet av nya e-tjinster, och inte begrinsas till en specifik del av kommunens
verksamheter. Samtidigt dr IT-avdelning en del av kommunens organisation och kan dérfor
inneha kunskaper om de utmaningar och mojligheter som finns gillande arbetet med e-tjinster
inom den kommunala sektorn. Eftersom IT-avdelning ofta &r involverad och dven ibland
ansvarig for valet av nya e-tjdnster inom kommuner anses de dven vara en utav de grupper som
kan ha mest nytta av studiens resultat.

1.6 Avgransningar

Syftet med studien &r att undersoka valet av nya e-tjdnster inom kommuner. I studien avgrinsas
valet av e-tjinster fran att en idé har identifierats fram till och med beslutet om kommunen ska
gé vidare med idén och utveckla alternativt kopa in eller inte. Utveckling av IT-system beskrivs
ofta i form av en kronologisk livscykel. Karlsson och Hedstroms (2010) beskriver en sadan
modell 1 relation till e-forvaltning som bestir av sju steg; verksamhetsanalys, kravinsamling,
analys och design, implementation, inférande, forvaltning samt avveckling. Sett utifran
modellen avgrénsas studien till de tre forsta stegen, som handlar om att identifiera behov och
analysera fram 10sningar for att tillfredsstélla behovet. I studien utesluts dérav exempelvis val
att avveckla en befintlig e-tjénst eller val som sker i forbindelse med kodningen under
implementationssteget. Fokuset ligger saledes pd de nya idéer som identifieras och vilka av
dessa idéer kommuner véljer att gd vidare med. Vidare avgrinsas studiens fokus till externa e-
tjdnster som riktar sig mot allménheten, och inte interna e-tjanster som exklusivt anvinds av
medarbetare pd kommunen.

1.7 Malgrupp for arbetet

Malgruppen for arbetet &r kommuner som erbjuder eller tanker borja erbjuda e-tjanster. Séledes
ar studien intressant for personer involverade i identifiering och valen av e-tjanster inom
kommuner. Detta kan vara personer med ansvar éver kommunens e-tjinster sasom IT-strateger,
digitaliseringschefer eller e-tjanstansvariga. Det kan &ven vara medarbetare ute i
verksamheterna som har intresse av inforandet av nya e-tjdnster. Arbetet har avgrénsats till e-



tjanster riktade ut mot allminheten men dven personer med intresse for interna e-tjanster inom
kommunen kan ténkas uppfatta uppsatsen som givande. Vidare kan det tinkas att personer
involverade i valen av e-tjanster i andra offentliga organ pa bade regional och statlig niva kan
finna studien relevant.



2 Metod

I kapitlet presenteras tillvigagingsittet samt de metoder som anvints for att utfora studien.
Detta inkluderar en beskrivning av det urval av respondenter som gjorts samt hur
datainsamlingen och analysen av empirin har gatt till. Kapitlet avslutas med en diskussion
angdende det metodval som gjorts med dess fordelar och nackdelar samt potentiell pdverkan pa
studien.

2.1 Forskningsstrategi

Syftet med studien &r att utforska fenomenet “inférandet av e-tjénster” inom kommuner i
Sverige, med fokus pa varfor kommuner véljer att infora de e-tjanster de gor. Utifran syftet och
fragestdllningen har en intensiv undersékningsdesign anvints, vilket “gdr pd djupet hos ett
fenomen” (Jacobsen 2017, s. 62) dir flera olika aspekter undersoks pa ett begrénsat antal
enheter. Med hjilp av den intensiva undersokningsdesignen har det varit mojligt att skaffa en
nyanserad och genomgripande forstaelse (Jacobsen 2017). Detta har 1 sig mojliggjort en
beskrivning av det fenomen som undersokts. Arbetet har utforts utifrdn en induktiv ansats.
Primirdata har samlats in genom semistrukturerade intervjuer. Respondenterna har varit
personer som idr involverade i dmnet for studien, alltsa inférandet och valet av e-tjénster i
kommuner. Utifrdn den data som samlats in via intervjuerna har en innehallsanalys genomf0rts.
Ur innehéllsanalysen har ett antal faktorer identifierats som péverkar valet av nya e-tjanster i
Sveriges kommuner.

2.2 Forskningsmetod

En kvalitativ forskningsmetod har anvénts for att besvara forskningsfrdgan. En av anledningar
till att en kvalitativ forskningsmetod har valts dr eftersom den “dr overvigande induktiv”®
(Backman 2016, s. 56). En induktiv ansats borjar med att samla in empiri for att sedan ta fram
teorier (Backman 2016). Detta passar undersokningen bra med tanke pa bristen av tidigare
forskning inom Sverige kring amnet. Med en kvalitativ metod gér det att beskriva “egenskaper
och beskaffenhet hos det undersékta fenomenet” (Sifsten & Gustavsson 2019, s. 136) till
skillnad fran en kvantitativ som beskriver omfattningen av nagot (Sifsten & Gustavsson 2019).
Vidare tillater en kvalitativ metod att g& ner pa djupet och finga manga nyanser genom att
begrinsa studien till ett mindre antal undersdkningsenheter (Jacobsen 2017). En smi-N-studie
har genomforts dir ett antal kollektiva enheter i form av kommuner har undersokts. Med hjélp
av en smi-N-studie gér det att f& “en rik och detaljerad beskrivning av ett fenomen [...] tviirs
over flera platser eller situationer” (Jacobsen 2017, s. 73). Vidare ar huvudfokuset i en sma-N-
studie pé sjdlva fenomenet samtidigt som vikten av kontexten dr nedtonad (Jacobsen 2017). Att
anvianda denna metod passar darfor bra dé syftet med studien &r att undersoka sjédlva inforandet
av e-tjanster 1 kommuner som ett eget fenomen och inte inférandet av e-tjénster 1 en specifik
kommun eller speciell typ av kommuner e.g. sma kommuner eller kommuner i norra Sverige.
Empirin har samlats in med semistrukturerade intervjuer. Intervjuer “dr limpliga som teknik
for datainsamling ndr man vill samla in information [...] om ett fenomen frdn en eller flera
personer” (Sifsten & Gustavsson 2019, s. 152). Fordelar med intervju som insamlingsmetod &r
“att djup och detaljerad information fas om det som undersoks [...]” (Séfsten & Gustavsson
2019, s. 152) samt en flexibilitet dér intervjufragor kan anpassas vid intervjutillfdllet for att fa
in sa mycket information som mdjligt om det som undersoks (Safsten & Gustavsson 2019).
Intervjuer har dérfor ansetts vara en lamplig datainsamlingsmetod for att kunna undersoka det
aktuella fenomenet i studien.



2.3 Urval av respondenter

Ett explorativt urval har anvénts eftersom det “dr ldmpligt om ett omrdde dr relativt outforskat”
(Safsten & Gustavsson 2019, s. 134). Urvalsteknikerna har varit av sorten icke-
sannolikhetsurval. 1 forsta hand har ett kriterieinriktat urval anvénts, dér urvalet av enheter gors
baserat pd ett antal kriterier (Séifsten & Gustavsson 2019). I andra hand har ett
bekvamlighetsurval anvénts, dar enheter som ér tillgéngliga viljs (Safsten & Gustavsson 2019).
Anvindning av ett icke-sannolikhetsurval dr valt med studiens syfte 1 dtanke, att utforska det
relativt outforskade fenomenet och det har diarav funnits ett behov att vélja ut respondenter som
kan bidra med intressanta exempel samt mycket information om valet av e-tjdnster.
Populationen for studien kan anses vara alla kommuner 1 Sverige. For att ta hinsyn till den
bredd av olika kommuner som finns 1 Sverige delades kommunerna in i tre kategorier baserat
pa befolkningsméngd. Kategorierna har valts ut med hénsyn till att bibehalla respondenternas
svar konfidentiella, dar minst 30 kommuner i Sverige ingar i varje kategori. Fem kommuner
kontaktades fran varje kategori. Totalt var det sju respondenter som accepterade att medverka i
studien. Varje respondent representerade en enskild kommun forutom en av respondenterna
som jobbade for en IT-avdelning som delades av tvd kommuner och ddrav har totalt étta
kommuner ingétt 1 studien. I tabellen nedan presenteras de olika kategorierna och antalet
undersokta kommuner per kategorier.

Tabell 1: Storlekskategorisering av kommunerna

Storlek Sma kommuner Medelstora kommuner Stora Kommuner
<15 000 invanare 15 00070 000 invanare | > 70 000 invanare
Antal 3 3 2

Ett inkluderingskriterium i urvalet var att kommunerna har e-tjénster, detta for att de ska ha
erfarenheter och information om inforandet av e-tjdnster. Efter att ldmpliga kommuner
identifierades kunde ett urval av personer for intervjuerna ske. Hér anvéndes urvalskriteriet
“information” (Jacobsen 2017, s. 120) déir personer som é&r insatta och har kunskap om
fenomenet har valts ut. Detta for att kunna inforskaffa den detaljerade och nyanserade
kunskapen som efterstrivats med den kvalitativa metoden och for att kunna beskriva det
undersokta fenomenet. Kriterier for att respondenterna skulle anses 1dmpliga har dédrav varit att
de jobbar for en kommun som har e-tjanster samt att de ar involverade 1 arbetet med e-tjénsterna.
Vidare har det ocksa stéllts krav att respondenten har erfarenhet av valet av nya e-tjdnster som
ar riktade utdt mot allménheten. Potentiella respondenter identifierades via kommunernas
hemsidor och handledarens kontaktnét. Efter att de identifierats kontaktades de via mejl med
en forfrigan om att delta 1 studien samt ett bifogat informationsbrev (se Bilaga 1).
Informationsbrevet beskrev anledningen och bakgrunden till studien, samt en kortfattad
beskrivning av studiens syfte. Vidare beskrevs det varfor de potentiella respondenterna valts ut
samt den kunskap som eftersoktes, dir mottagarna av informationsbrevet uppmanades
vidarebefordrade meddelandet till kollegor om de ansiags mer ldmpade for studien. I
informationsbrevet fanns ocksa praktiska uppgifter om hur intervjuerna skulle ga till samt hur
det insamlade materialet skulle hanteras och behandlas. Som tidigare nimnt tackade 7
respondenter ja till att delta i studien. Samtliga respondenter jobbade vid intervjutillfallena for
en central enhet inom respektive kommun som ansvarar for IT:n inom kommunens
verksamheter. Att respondenterna jobbar for en central enhet har ansetts 1dmpligt d4 de har en
overblick Over valet e-tjinster inom hela kommunen och inte endast inom en specifik
verksamhet i kommunen.



I nedanstaende tabell presenteras respondenternas erfarenhet och roll. Med erfarenhet avses hur
mdnga ar respondenten har haft en roll diar de arbetat med valet av nya e-tjdnster inom
kommuner.

Tabell 2: Deltagande respondenter i undersokningen

Respondent Erfarenhet Roll

R1 1 ér E-tjanstansvarig

R2 13 ar IT-strateg

R3 6 ar E-tjénstansvarig

R4 5éar IT-strateg

R5 4 ar IT-strateg

R6 4 ar Enhetschef [T-avdelning
R7 5ar Enhetschef IT-avdelning

I respondenternas roll ingar det att arbeta med och hantera kommunens e-tjinster, &ven om det
kan variera hur stor del detta arbete utgoér av respondentens fullstindiga jobb. I detta arbete
ingar det att vilja vilka nya e-tjdnster som ska inforas. Valet sker vanligtvis genom att vérdera
olika forslag pa nya e-tjénster som ofta tas fram med hjdlp av kommunens olika verksamheter.
Respondenterna har dirav ansetts ha en bra mdjlighet att kunna bidra med valid information
om olika faktorer som kan péaverkar valet av e-tjdnster inom kommunerna. Att respondenterna
har en omfattande kunskap och egna erfarenheter har varit viktigt for att kunna besvara
forskningsfragan samt for resultatens validitet.

2.4 Datainsamling

Semistrukturerade intervjuer har anvénts for datainsamlingen, dd de &r vélutrustade for att
samla in data som kan anvéndas vid kvalitativ analys for att forstd komplexa fenomen (Galleta
2013). Med hjilp av de semistrukturerade intervjuerna har det gatt att sékerstélla att specifika
teman har tagits upp, samtidigt som det ldmnat utrymme for respondenterna att lyfta fram nya
vinklar om det undersokta fenomenet (Galleta 2013). Vid intervjuerna har en intervjuguide (se
Bilaga 2) anvénts. Fragorna 1 intervjuguiden har bestatt av ndgra bakgrundsfrdgor och sedan ett
antal mer generella frigor om kommunernas arbete med e-tjanster samt ett antal teman.
Fragorna och temana har inte diskuterats 1 samma ordningsf6ljd vid varje intervju, och i manga
fall har respondenterna diskuterat enskilda teman i svaren pa de mer generella fragorna. Varje
teman har haft ett antal uppfoljningsfragor. Dessa fragor har fungerat som ett stod for att fa
respondenter att berdtta mer och har endast anvénts vid behov. Intervjuguiden har sikerstéllt att
vésentliga teman har tagits upp under intervjun (Jacobsen 2017). Respondenterna gavs valet att
genomfora intervjuerna pa plats ansikte-mot-ansikte eller digitalt via videomoten. Samtliga
respondenter valde att genomf6ra det via videomoten med hjilp av verktyg som Zoom, Teams
och Google Meets. Intervjuerna varade mellan 35-60 minuter och avslutades nér alla generella
fragor och teman hade behandlats samt att respondenten inte hade ndgot ytterligare att tilldga
géllande valet av e-tjanster. Respondenterna tillfrigades om det var okej att intervjun spelades
in, ndgot samtliga godkédnde. For att underldtta dataanalysen transkriberades de inspelade
intervjuerna. De transkriberade intervjuerna finns tillgdngliga vid forfragan.
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Litteraturen har samlats in med hjélp av soktjdnsten Primo som erbjuds av Hogskolan i Boras.
Genom soktjansten har det varit mojligt att hitta elektroniska verk samt de fysiska verk som
finns tillgdngliga pad Hogskolan 1 Bords bibliotek. Soktjdnsten Google Scholar har anvints som
komplement for att kunna finna ytterligare killor som inte ingér i bibliotekets samling. Under
litteraturinsamlingen har ett antal s6kord och sokfraser anvénts (e.g., e-service, e-government,
e-tjénster 1 kommuner, e-forvaltning, e-service municipality, e-service factors).

2.5 Dataanalys

For att analysera den data som samlats in fran intervjuerna har en konventionell innehéllsanalys
(Safsten & Gustavsson 2019) genomforts. En konventionell innehéllsanalys ar en induktiv
analysmetod dér syftet dr att beskriva ett fenomen (Sifsten & Gustavsson 2019) nigot som
passar mycket bra med den valda forskningsstrategin samt med studiens syfte. Vidare dr en
konventionell innehdllsanalys “ldmplig att anvinda om befintlig kunskap om fenomenet dr
begrinsad” (Sifsten & Gustavsson 2019, s. 211), nagot som gjort metoden lamplig med
uppsatsens problemformulering 1 atanke. Med hjilp av innehallsanalysen har ett antal kategorier
analyserats fram ur den kvalitativa data (Séfsten & Gustavsson 2019) i.e. de transkriberade
intervjuerna. Kategorierna har skapats utifran problemstéllningen, vad finns det for pdverkande
faktorer vid valet av nya e-tjédnster inom kommuner? Faktorer som ur empirin har konstaterats
ha en péverkan pa valet av e-tjdnster har saledes bildat kategorier. Kategoriseringen gjordes
forst genom “dppen kodning” (Jacobsen 2017, s. 136) dér faktorer som aterfanns i svar fran
flera av kommuner bildade kategorier. Detta gjordes genom att 1dsa igenom de transkriberade
intervjuerna och markera delar av texten som berorde olika faktorer som kunde ha en paverkan
pé valet av e-tjénster. Citatet nedanfor visar ett utdrag frén transkribering som har analyserats
dér orden inom parenteserna utgér begrepp som blivit kategorier.

Ofta for att det har blivit andra losningar, inte kanske for att man ser att det
inte till slut behévs en e-tjdnst utan ibland sa har man kunnat gora om processen
och tinka pa annorlunda sdtt (Verksamhetsutveckling). Ibland ndr vi pratar om
det sd ser vi att det kanske dr bdittre att aktivera en modul i verksamhetssystemet
eller sa dir (Andra tillvigagdngssdtt). [...] det dr klart att man skrotar ju idéer
om man tycker att ja, men det ger ingenting, inte for kommuninvanarna heller
(Nytta och behov). Se om jag kan komma pd ndgot sddant bra forslag. Ja, men
det har tagit lite ldngre tid innan vi har borjat vdaga utveckla e-tjdnster mot de
dldre till exempel (Anvindare). (R3)

Om samma faktor kunde identifieras hos flera olika kommuner har faktorn kunnat bilda en egen
kategori. Exempelvis identifierades det att flera kommuner vérderar behovet och den mgjliga
nyttan av en foreslagen e-tjanst nér de véljer e-tjanster. Nagot som kan ses fran foljande citat:
Och sd fragar vi ocksd om hur hur mdnga drenden dr per dr, apropd det hdr
med vdrderingar och annat for, det dr klart att vi vill ju inte sitta och jobba med

e-tjdnster ddr det liksom dr vildigt fa tilldampningar (Nytta och behov). (R3)

Dels sd forsoker vi ju att vilja de tjidnsterna som anvinds mest som vi ser att vi
har mest effektiviserings nytta av (Nytta och behov). (R6)

Ja anvindningen att naturligtvis, hur vitt anvindning dr (Nytta och behov). (RS)
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Sd det dr ju sa att man ser man pd tidsdatgdngen for handldggare,

tidsbesparingen och sd tittar man pd ddr det dr mdnga drenden (Nytta och
behov). (R2)

Efter den Oppna kodning dér totalt 12 faktorer identifierades gjordes en “axial kodning”
(Jacobsen 2017, s. 136) dér nya kategorier identifierades, framst baserat pd hur forgaende
kategorier hanger ihop. Exempelvis kunde det konstateras att ett antal faktorer kunde séitta stopp
for att kommunerna skulle vilja att gd vidare med idéerna (e.g. juridiska aspekter, kostnader
och resurs, nytta och behov). Det kunde ocksd konstateras att faktorernas samspel mellan
varandra kunde paverka om det satte stopp for valet av idéen eller inte. Exempelvis om en idé
inte skulle kunna byggas 1 kommunens e-tjénstplattform utan det behovdes integration till andra
system kunde det bli en kostnadsfriga, dir kostnaden fick stéllas mot det uppskattade behovet
och nyttan med e-tjdnsten. I detta scenario finns en samverkan mellan faktorerna e-
tjénsteplattform, integration, kostnader och resurser samt nytta och behov. Utifrén flera liknade
scenarier skapades darfor den Overgripande kategorien hinder. Genom att analysera pd ett
liknande sitt kunde ytterligare tva Gvergripande kategorier identifieras i form av hur idéer
identifieras och hanteras samt samarbeten. Kategorisering genom 6ppen och axialkodning har
underléttat analysen eftersom det har gétt att forhélla sig till “ett fatal kategorier i stdllet for
den totala datamdngden” (Jacobsen 2017, s. 136). Till sist har en jimforelse med tidigare
forskning gjorts mot de kategorier och fynd som identifierats.

2.6 Metodreflektion

Valet av en kvalitativ metod ansags lampligt for att kunna fi en djupare fOrstéelse om
fenomenet. Om en kvantitativ metod hade anvénts istéillet hade det antagligen ocksa gatt att
identifierat ett antal faktorer. Dock hade undersdkningen gétt miste om mer detaljerad kunskap
om dessa faktorer. Detta kan vara saker som hur de pdverkar valet, deras relationer mellan
varandra och vart de kommer ifran. Bristen med den valda kvalitativ metoden é&r att endast ett
begrinsat antal kommuner har kunnat undersokas, eftersom den intensiva forskningsdesignen
som metodvalet grundar sig i 4r mycket resurskriavande. Detta beror dels pa att det tar lang tid
att samla in all data 1 form av intervjuer, dels pa att det krdvs ett stort analysarbete for att hantera
den komplexitet som finns i den detaljerade och nyanserade data som insamlats (Jacobsen
2017). Med tanke pa den variation som finns mellan Sveriges kommuner gillande saker som
population, geografisk plats, samt resurser kan det innebéra att ytterligare existerande faktorer
inte har att fingats upp 1 resultatet av undersokningen. Anvindandet av en sma-N-studie
grundar sig i den ndmnda variation som finns mellan Sveriges kommuner. Genom att anvénda
en sma-N-studie har inte resultatet begrédnsats till kontexten av en kommun. Samtidigt ar det
fortfarande en kvalitativ metod som mdjliggjort en djupare forstaelse av fenomenet. Nedtoning
av kontexten 1 sma-N-studier har ocksa sina nackdelar. En brist 1 studien dr att det inte gér att
utrona hur kontexten runt omkring har paverkat resultatet. Pa grund av detta gér det inte i ndgon
storre utstrackning att se om kommunernas forutsdttningar har ndgot samband med de
paverkande faktorerna. Det gér exempelvis inte att se om kommunens demografi, geografiska
lage eller struktur har ndgon effekt pa hur mycket eller lite de olika identifierade faktorerna
paverkar valet av e-tjanster.

Som tidigare nimnt i avsnitt 2.2 och 2.4 finns det ett antal fordelar att anvinda sig av intervjuer
vid kvalitativa undersokningar. Samtidigt kan en nackdel vara intervjuareffekten (Jacobsen
2017) som kan ha en negativ paverkan pa undersokningens tillforlitlighet. Under intervjun kan
intervjuaren paverka respondenten pé en rad olika sétt som hur den dr kladd, hur den pratar och
dess kroppssprak (Jacobsen 2017). Detta kan ledda till att respondenten exempelvis svarar det
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den tror intervjuaren vill hora istillet for att beritta sina egna uppfattningar och erfarenheter.
Det har dérfor varit viktigt att vara medveten om den paverkande effekt som intervjuaren kan
ha och i bdsta méan forsokt anpassa sig efter situationen. Detta for att minska den paverkande
effekten pa respondenten och 1 forldngningen undersokningens tillforlitlighet. Vidare har valet
av de mer Oppna semistrukturerade intervjuerna medfort en risk att samtalet svdvar 1 vdg och
att en storre méngd information samlas in, som sedan dr irrelevant och oanvéndbar for studien.
I de tillfallen respondenter har haft langre utliggningar om saker som inte kan kopplas till
studiens syfte har respondenterna fétt avbrytas och samtalet har fatt vigledas in till relevanta
dmnen igen. Vidare medfor det faktum att intervjuerna genomfordes digitalt ett antal fordelar
och nackdelar jamfort med om intervjuerna genomforts pa plats. En utav fordelarna ar att
respondenterna kan sjélva vélja den plats de genomfor intervjun pa vilket 6kar sannolikheten
att de kédnner sig sikra och bekvdama under intervjun (Bryman, Bell, Reck & Fields 2022), vilket
i sig kan oOka tillforlitligheten av resultatet da det minskar risken att respondenterna dndrar sitt
beteende eller svar gentemot en vanlig dag pé jobbet (Jacobsen 2017). De digitala intervjuerna
har underlittat mdjligheten att intervjua respondenter frn olika kommuner runtom 1 landet da
tid och kostnader inte behovts laggas pa resor samt underléttat att boka om tider for intervjuerna
vid behov. En ytterligare fordel med digitala intervjuer dr att det dr enkelt att spela in bade ljud
och bild med det program som anvénds for mdtena (Bryman et al. 2022), vilket har lett till att
ingen data fran de genomforda intervjuerna har gatt miste pa grund av bristande inspelningar.
En utav svérigheterna med de digitala intervjuerna har varit att behélla 6gonkontakt med
respondenten, dd det dr enkelt att kolla pa datorskdrmen istéllet for den kamera som ofta sitter
ovanfor skarmen. Jamfort med ett fysiskt mote har det ocksa varit svrare att 1dsa respondentens
kroppssprak da vid de flesta intervjuerna har endast respondenternas ansikte och dverkropp
synts. Ytterligare en nackdel med digitala intervjuerna &r att det kan uppsté tekniska problem
(Bryman et al. 2022) ndgot som intrdffade vid en intervju som fick tillfélligt pausas pa grund
av dalig internetuppkoppling.

En nackdel med den kvalitativa metoden dr den komplexitet som finns i den insamlade data.
Data kan innehalla ménga nyanser och dr ostrukturerad. Det finns en svarighet for “den enskilda
undersékaren [...] att forhalla sig till rikedomen och komplexiteten” (Jacobsen 2017, s. 87). Det
finns sdledes en risk att information har omedvetet filtrerats bort (Jacobsen 2017). Vidare gér
det aldrig att vara helt sdker pa att de kategorier som tagits fram é&r riktiga (Jacobsen 2017).
Fordelarna med anvidndandet av kategoriseringen genom Oppen och axialkodning &r att
undersokaren tvingas att konstant ifragasétta och jaimfora informationen vilket kan hjilpa
undersdkaren att undvika subjektivitet och partiskhet (Corbin & Strauss 1990). Vidare kan
kategoriseringen och specificeringen av kategorierna dka precisionen av teorin runt fenomenet
(Corbin & Strauss 1990), nagot som kan anses uppnatts med kategoriseringen 1 studien som
visar pa vilka olika faktorer som péaverkar valet av nya e-tjanster inom kommuner.

2.6.1 Validitet och Reliabilitet

For att virdera och sdkerstilla kvaliteten av arbetet har kvalitetskriterierna validitet och
reliabilitet beaktats som handlar om att studien ska vara giltigt och tillforlitlig (Safsten &
Gustavsson 2019). Validiteten kan delas in 1 tva delar, intern och extern giltighet (Jacobsen
2017). En fordel med den kvalitativa metoden dr att den kan ge en stark intern giltigheten
(Jacobsen 2017). Detta innebér att det resultat som tagits fram stimmer Overens med
verkligheten, alltsd med de kommuner som ingatt i studien. Samtidigt ar “Inga kvalitativa
undersékningar bdttre dn de data som de lyckas samla in under de forsta faserna” (Jacobsen
2017, s. 149). P& grund av detta har det varit mycket viktigt att hitta ritt respondenter som
kunnat ge den informationen som behovts. Hiar fanns det en risk att inte tillrackligt med
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respondenter skulle delta eller att fel respondenter intervjuades som inte besitter den
information som behovdes. For att undvika detta arbetades det aktivt med att sdkerstdlla att ett
tillrackligt antal och rétt respondenter ingick 1 studien, genom att exempelvis vara noga med
beskrivningen av de respondenter och erfarenheter som eftersokts. Utover detta har alternativet
till digitala moten vid intervjuerna varit ett viktigt hjdlpmedel, eftersom det givit mojligheten
att intervjua flera kommuner runtom i Sverige pa ett resurssndlt sitt dd tid och kostnader inte
behovs ldggas pa langa resor for vare sig for respondenterna eller intervjuaren. I slutindan anses
det att de deltagande respondenterna varit ldimpliga da de har varit deltagande eller ansvarig for
valet av e-tjdnster inom respektive kommun. Under studien uppméirksammades det att
kommunens verksamheter sjdlva kan ha ett stort inflytande pa valen av e-tjanster. Det hade
dérfor kunnat vara intressant att intervjua flera personer ute i verksamheterna for att fa en dnnu
bredare och nyanserad bild av fenomenet. Det kan dven tdnkas att leverantdrerna till de e-
tjénstplattformar som kommunerna anvédnder for att hantera sina e-tjdnster hade kunnat ge
vérdefulla bidrag till studiens syfte och forskningsfraga.

En annan fraga gillande validiteten av kvalitativa studier &r om kéllorna ger riktig information
(Jacobsen 2017). En aspekt som stirker studiens validitet dr respondenternas nérhet till det
undersokta fenomenet eftersom de ar fOorstahandskéllor i.e. de har egna erfarenheter av
fenomenet. Hur stor del av respondenternas roll som dgnas at e-tjénster dr varierande. Detta
beror dels pa att mindre kommuner inte har rdd med och kanske inte har samma behov av en
resurs som endast arbetar med kommunens e-tjinster pa samma sitt som de storre kommunerna.
Detta innebér att respondenterna fortfarande kan anses ha en likgiltig kunskap om sina
respektive kommuners e-tjdnster. Respondenternas erfarenhet av arbete med valet av nya e-
tjdnster inom kommunen varierar nagot. Denna variation av roller och erfarenhet mellan
respondenter kan ha péaverkat studiens validitet, dir striktare och mer specifika urvalskriterier
hade kunnat anvidndas. Respondenternas roller och variation péd erfarenhet har fortfarande
ansetts tillfredsstdllande for att fa fram ett giltigt resultat. Samtidigt kan denna variation vara
en utgangspunkt for sma-N-studier {or att f “en rik och detaljerad beskrivning av ett fenomen”
(Jacobsen 2017, s. 73) och har pa sd sétt varit anvdndbar for att kunna uppfylla studiens syften.
Vidare anses inte respondenterna ha nigra stérre motiv av att ljuga eller ge falsk information
eftersom dmnet for studien anses varken vara sirskilt personligt eller tabubelagt. Kommuner
omfattas ocksd av offentlighetsprincipen vilket innebdr att allmidnheten har rétt begdra ut
information om kommunens verksamhet (Regeringskansliet 2015). Det gar déirfor att pasta att
respondenterna inte hade tjanat mycket pa att ljuga d& stora delar av den information som
behandlats finns offentligt tillgédnglig. En annan viktig aspekt for validiteten och den interna
giltigheten &r att “information frdan flera oberoende killor ger en giltig beskrivning av
fenomenet” (Jacobsen 2017, s. 150). Respondenterna har alla arbetat for olika kommuner och
har inte varit medvetna om varandras deltagande i1 studien. Utdver detta har inga nira
samarbeten mellan de deltagande kommunerna identifierats. Vidare pdpekar Jacobsen (2017)
att giltigheten stirks om flera undersokningar pavisar samma sak, men att den enskilda
undersokningen inte behdver vara sann pé grund av det. Jimf6relsen av den insamlade empirin
mot tidigare forskning visar pa att studien i hog grad stimmer overens med den existerande
teorin. Fé fynd i studien motsédger tidigare forskning, men det finns ett antal faktorer som inte
har betonats av tidigare forskning.

En annan faktor géllande studiens interna giltighet dr huruvida forskaren ger en sann
representation av data (Jacobsen 2017). Ett satt att validera detta dr respondentvalidering dar
respondenten far ta del av vad forskaren har kommit fram till och se om den kédnner igen sig
(Jacobsen 2017). Respondenterna har enskilt fatt ta del av de paverkade faktorer som
identifierats. Respondenterna kénde igen de flesta faktorerna d@ven om det fanns enskilda
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undantag for den specifika kommunen. Detta tyder pa att resultaten ar relevanta for de
deltagande kommunerna. For att oka giltigheten kunde respondenterna tillférsetts med mer
material som slutsatser, transkriberade intervjuer eller det fullstindiga arbetet. Anledningen till
att detta inte gjordes var fOr att ta hdnsyn till respondenterna som redan &sidosatt arbetstid at att
genomfora intervjuerna. Det finns séledes fortfarande en risk att missforstand har skett under
arbetets gédng som kan pédverka resultatet samt att respondenterna inte kinner igen sig i det
slutgiltiga resultatet av arbetet. Vidare lyfter Jacobsen (2017) fram att det ar viktigt att granska
de kategorier som tagits fram for att sékerstélla en sann representation av data. Detta har gjorts
genom forsok att dndra kategorierna dir de har slagits ithop eller delats upp. Exempelvis gjordes
ett forsokt till att sla ithop kategorierna e-tjdnsteplattform, andra tillvigagangssitt och
integration till tekniska aspekter. Utifrdn detta gjordes en bedomning om den nya kategorin
paverkade slutsatserna i ndgon storre grad. Forsoken att dndra kategorierna har inte bedomts
paverka slutsatserna i nagon storre grad vilket starker den interna giltigheten (Jacobsen 2017).
Ytterligare en atgdrd som kan bidra till en sann representation av data dr att de transkriberade
intervjuerna finns tillgéngliga vid forfragan.

Gillande den externa giltigheten eller 6verforbarheten dr den kvalitativa metoden ldmplig vid
teoretisk generalisering, som att uppticka fenomen. Nackdelen med den kvalitativa metoden &r
att det ar svért att genomfora en statistisk generalisering (Jacobsen 2017). Detta har 1 studiens
fall inneburit att faktorer har kunnat identifieras, men att det kan vara svart eller omojligt att
uttala sig om dessa faktorer alltid géller for alla kommuner 1 Sverige. For att kunna generalisera
resultat fran kvalitativa undersdkningar lyfter Jacobsen (2017) fram tva aspekter, antalet enheter
som undersokts samt kriterier for val av enheter. Jacobsen (2017) forklarar att antal enheter bor
baseras pa méttnad, att det vid nya intervjuer inte tillkommer nagon ny information som kan
bidra till den redan insamlade kunskapen. En viss mittnad uppnéddes under intervjuerna men
det tillkom fortfarande enskilda nya bidrag vid de sista intervjuerna. Detta ar inte ovanligt vid
kvalitativa undersokningar och da blir kriterierna for urvalet viktigt (Jacobsen 2017). Har
framhéver Jacobsen (2017) tre metoder; det typiska urvalet, spridning samt minst sannolika
enheter. I denna studiens fall har spridning anvénts dar kommunerna har delats in 1 tre kategorier
baserat pa befolkningsméingd med; smd kommuner med mindre &n 15 tusen invénare,
mellanstora kommuner med 15-70 tusen invdnare samt stora kommuner med 6ver 70 tusen
invanare. Det hade varit mgjligt att basera spridningsurvalet pa fler variabler som demografi,
geografiskt ldge eller antal e-tjanster. Har togs ett beslut att endast utgd ifran antalet invinare
for att inte filtrera bort for ménga potentiella undersdkningsenheter. Anledning till detta var for
att sdkerstélla att tillrackligt mnga enheter kunde undersdkas och ge den information som
behovts. Hér har alltsd den interna giltigheten prioriterats over att gora studien dverforbar. Med
hjilp av den valda metoden har det varit mgjligt att bilda en mer generell teori 6ver varfor
kommuner viljer de e-tjanster de gor. Nackdelen dr en bristande Gverforbarhet till andra
kommuner som inte ingétt 1 studien. Fler undersdkningsenheter hade stirkt studiens externa
giltighet (Jacobsen 2017).

Utover studiens validitet med intern och extern giltighet &r det ocksa viktigt att ta hansyn till
studiens tillforlitlighet eller reliabilitet som handlar om att undersdkningen ska ga att lita pa
(Jacobsen 2017). Som tidigare konstaterat kan valet av intervjuer som datainsamlingsmetod och
den intervjuareffekt som kan uppsta paverka studiens tillforlitlighet. En fordel med att endast
en undersokare har genomfort studien ér att inte olika resultat har identifierats beroende pa vem
som genomfort studien (Jacobsen 2017). Samtidigt kan tva olika undersokare som kommer
fram till samma resultat stérka tillforlitligheten (Jacobsen 2017), ndgot som inte varit mojligt i
denna studie. En ytterligare aspekt géllande tillforlitligheten dr hur kontexten som studien
genomforts 1 kan paverka resultaten (Jacobsen 2017). Samtliga intervjuer har skett via
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videomdten dér respondenter har befunnit sig pa jobbet i ett kontor, intervjuerna kan dérav
sdgas vara utforda i en naturlig miljo. Detta kan 6ka respondenternas bekvamlighet och att de
inte dndrar sitt beteende i nagon storre utstrackning gentemot en vanlig situation pa jobbet till
skillnad om intervjun skett pa en neutral plats (Jacobsen 2017). Samtidigt har detta kravt att
respondenten har haft mojlighet och vilja att dsidositta tid pa sin arbetstid for intervjun. I den
naturliga kontexten kan det ofta finnas storningsmoment (Jacobsen 2017), exempelvis
medarbetare som kommer for att prata. Detta kan stora respondentens fokus pa sjélva intervjun
och péverka resultatet. Under intervjuerna upplevdes detta inte explicit ske men det finns
fortfarande en risk att respondenterna har storts av olika saker, exempelvis pa sina
datorskdrmar. Vidare lyfter Jacobsen (2017) fram att respondenterna kan ge olika svar beroende
pa om intervjun &r planerad eller kommer som en §verraskning for respondenten, dér planerade
ger mer genomtinkta synpunkter och Overraskande mer spontana &sikter. I studien har
planerade intervjuer genomforts dér respondenterna forst har fitt en inbjudan via mejl for att
sedan genomfora sjédlva intervjun en till tre veckor senare. Respondenter har inte fatt specifika
instruktioner pa att forbereda sig infor intervjun och har i forvidg endast fatt information om
syftet med studien, inga specifika fragor. Det finns darfor en mdjlighet att respondenternas svar
kan skilja sig beroende hur mycket de har forberett sig pa eget bevag, det vill sdga hur mycket
de ténkt igenom varfor deras kommun viljer de e-tjanster de gor. Jacobsen (2017) pépekar att
det inte endast dr valen av metoder som kan paverka studiens tillforlitlighet utan dven bristande
registrering av data. For att undvika detta har samtliga intervjuer spelats in, vilket har
mojliggjort en ordagrann transkribering.

2.6.2 Etiska aspekter

Vid forskning &dr det viktigt att beakta etiska aspekter. Dels for att virna om forskningens
anseende, diar samhiéllet ska kunna lita pé att resultatet frdn forskning har tagits fram pd ett
korrekt sitt. Dels for att vdrna om de som berdrs av forskningen, dir deltagarna 1 studien har en
central roll (Sifsten & Gustavsson 2019). I samband av forskning med ménniskor finns det tre
grundldggande krav “informerat samtycke, rdtten till privatliv och krav pad att man blir korrekt
datergiven” (Jacobsen 2017, s. 35). Informerat samtycke handlar om att respondenterna frivilligt
véljer att delta 1 studien med kunskap om de mgjliga konsekvenser deltagandet i studien kan
medfora. Det informerade samtycket kan delas upp i fyra delar dér det forsta ér att respondenten
ska ha komptenens att sjdlv bestimma om de vill delta i studien (Jacobsen 2017). Detta har
samtliga respondenter ansetts uppfylla eftersom de dr vuxna och har jobbat i kommunen. Den
andra delen ar frivillighet dédr respondenten ska fritt kunna vélja att delta 1 studien utan
patryckningar fran andra (Jacobsen 2017). Det kan till viss del ifragaséittas om detta har
uppfyllts fullt ut dd tvd av respondenterna har kontakts via handledaren for uppsatsen.
Respondenterna kan saledes ként en viss patryckning att delta i studien for att inte paverka sin
relation med handledaren pa ett negativt sétt. I ovrigt har deltagarna informerats att deltagande
i studien &r frivilligt och att det niar som helst under studien kan avbryta sin deltagande. Tredje
delen av informerat samtycke ar fullstindig information dér respondenterna bor ha information
om “undersokningens huvudsyfte och om hur resultaten ska anvindas” (Jacobsen 2017, s. 35).
Har har respondenterna bade 1 inbjudan till studien samt innan intervjun informerats om syftet
med studien och att intervjuerna ska anvindas for att besvara forskningsfragan som tagits fram
1 samband med skrivandet av en kandidatuppsats. Respondenterna har ocksé informerats om
hur det insamlade materialet ska hanteras och forvaras. Den sista delen dr forstielse dir
personerna inte bara ska ha fétt fullstindigt med information utan ocksé forstatt den. Detta kan
bade vara svart att uppnd samt beddma om det uppnatts (Jacobsen 2017). Bade i borjan och
slutet av intervjun har respondenterna tillfrdgats om de har ndgra fridgor om studien eller i ovrigt.
Vidare har respondenter uppmanats bade fore och efter intervjun att hora av sig om de skulle
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ha nagra funderingar gillande studien. Det informerade samtycket har utdver att beaktats vid
godkinnandet till att delta i studien som helhet ocksa virderats specifikt vid forfragan att spela
in intervjuerna, nagot samtliga respondenter godkinde. Detta har varit viktigt da den inspelade
data kan innebdra en risk for respondenten eftersom inspelningarna ér obestridliga (DiCicco-
Bloom & Crabtree 2006). Utifran samma resonemang som anvants for studien som helhet har
respondenterna ansetts frivilligt kunna bestimma om de godkinner inspelning eller e;.
Respondenterna informerades om att inspelningarna skulle anvidndas for att kunna transkribera
intervjuerna ordagrant och att syftet med det 4r att minska risken for bristandet registrering av
data, ndgot som kan péverka studiens tillforlitlighet negativt (Jacobsen 2017).

Den andra grundldggande kravet efter informerat samtycket ar ritten till privatliv som handlar
om respondenter ska har ritt till att delar av det privat livet inte undersoks. Tva viktiga aspekter
géllande detta krav dr hur kénslig samt privat den insamlade informationen ar (Jacobsen 2017).
Respondenterna har tillfragats om vilken roll de har, hur lange de haft rollen samt om de haft
liknade roller tidigare. Detta har gjorts for att fi en bild om respondentens kunskap och
erfarenhet om det undersokta fenomenet. Annars har studien och intervjufragorna berort sjilva
kommunen och deras arbete med valet av e-tjinster och dirav har inte informationen ansetts
sdrskilt privat. Vidare har inga kinsliga uppgifter i form av personuppgifter samlats in varken
géllande respondenten eller andra ménniskor 1 intervjuerna om e-tjanster. Det som vid vissa
tillféllen har diskuterats ar hur kinsliga uppgifter som personuppgifter kan paverka valet av e-
tjénster. Det som behandlas da &r sjdlva hanteringen av saddana uppgifter och dess péverkan,
saledes har inga konkreta uppgifter behandlats och samlats in. Som tidigare ndmnt arbetar
kommunerna under offentlighetsprincipen vilket innebdr att allminheten har rétt begéra ut
information om kommunens verksamhet (Regeringskansliet 2015). Saledes dr mycket av den
information som samlats enligt lag redan offentlig, den kan darfor anses vara mindre kénslig
for kommunen. Overlag anses kinsligheten av den insamlade informationen vara relativt l1ag.
Delar av den insamlade informationen kan fortfarande anses kénslig och privat for
kommunerna, respondenterna och dvriga berorda. Det har darfor varit viktigt att genomgéende
under arbetet att virdera informationen utifran etiska aspekter.

Den sista aspekten vid rétten till privatliv handlar om hur stor mgjlighet det finns att identifiera
enskilda individer utifrdn data (Jacobsen 2017). Anonymitet [ ...] innebdr att varken forskaren
eller utomstaende kan identifiera forskningspersonerna” (Séfsten & Gustavsson 2019, s. 253).
Da intervjuerna har genomforts via personliga videosamtal dir respondenterna har uppgett sitt
namn har det inte varit mojligt att garantera anonymitet. Respondenterna har dérav utlovats
konfidentialitet vilket innebér att ”forskaren inte ldmnar ut eller sprider de uppgifter man fdtt
i fortroende av de som deltar i undersékningen” (Saften & Gustavsson 2019, s. 253) samt att
“insamlade data avidentifieras” (Sifsten & Gustavsson 2019, s. 253). I undersokningen har
respondenternas namn bytts ut till Respondent foljt av en siffra. 1 de tillfdllen da det har
hinvisats till kommunens namn har detta bytts ut till kommun eller kommunen. I den
kategorisering som gjorts av kommunerna har populationen 1 Sverige varit minst 30 kommuner
per kategorier for att forhindra att enskilda kommuner ska kunna identifieras baserat pa
presentationen av resultatet. Kommunerna har ocksa haft mgjligheten till att exkluderas frén
kategoriseringen om sa Onskats. Vidare har det sékerstéllts att inga obehoriga har fatt ta del av
den insamlade empirin i.e. de inspelade intervjuerna. Ytterligare en &tgérd som genomforts for
att skydda respondenterna &r inspelningarna fran intervjuerna har raderats efter att
transkriberingen och analysen fardigstallts.

Det sista grundlidggande kravet dr krav pé att bli rétt atergiven. Det dr praktiskt omojligt att
aterge allting och “all analys innebdr en reduktion av detaljer och mangfald” (Jacobsen 2107,
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s. 38). Det &r darfor enligt Jacobsen (2017) viktigt att dterge och citera saker i sitt sammanhang
och presentera fullstdndig information nér det behdvs for att forsta ett resultat. Det har dérfor i
biasta man kontrollerats att informationen har presenterats i samma sammanhang som
diskuterats. Vidare finns det risk vid forskning att resultat forfalskas eller manipuleras
(Jacobsen 2017). En atgédrd mot detta &r att de transkriberade intervjuerna finns tillgdngliga vid
forfragan.
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3 Litteratur

I litteraturkapitlet presenteras relevant litteratur inom omrédet for studien. Litteraturen har valts
ut for att ge ldsaren en bild 6ver omradet samt for att kunna jamfora mot den insamlade empirin.
Forst ges en beskrivning av Sveriges kommuner; hur det styrs, vad de har for ansvar och
uppgifter samt hur de dr uppbyggda. Vidare ges en allmén beskrivning av konceptet e-tjdnster.
Da syftet med studien &r att undersoka valet av e-tjdnster inom kommuner ges sedan en mer
djupgaende beskrivning av offentliga e-tjdnster och hur de skiljer sig mot e-tjdnster inom den
privata sektorn.

3.1 Kommuner

Sverige ér politiskt sitt uppdelat i tre olika nivaer; nationell, regional och lokal. Utdver detta ar
Sverige ocksa medlem i Europeiska unionen (EU). Medlemskapet innebér att Sverige behover
folja EU:s lagar och regler. Skulle EU:s och Sveriges lagar vara motstridande mot varandra &r
det EU:s lag som géller (Regeringskansliet 2017b). Den nationella nivén, eller statliga som den
kallas, bestimmer sedan &ver den regionala och lokala nivan som ur ett beslutfattande
perspektiv &r likvérdiga i.e. den regionala nivan har ingen beslutande makt 6ver den lokala
nivén eller tviartemot (Erlingsson & Wénstrom 2021).

Den nationella nivan styrs av regeringen med hjélp av riksdagens stdd. P& nationell niva
inkluderas statliga myndigheter som Forsékringskassan och Skatteverket samt statligt dgda
bolag som Samhall och Svenska Spel AB. Den regionala nivan bestar av 21 lan. Varje 1an utgor
ocksa en region med undantaget Gotlands ldn dir Gotlands kommun har fatt det regionala
ansvaret. Regionernas frimsta uppgifter och ansvarsomraden é&r sjukvarden samt
kollektivtrafiken. Den sista nivan, den lokala, bestar av Sveriges kommuner.

En kommun kan definieras med hjdlp av fyra kriterier. For det forsta dr det ett geografiskt
begransat omrade, det finns alltsd nagon slags uppdelning av flera geografiska omraden inom
landets grinser. Vidare har en kommun mgjlighet att ta egna beslut. Vilka sorters beslut och
inom vilka omraden kommunerna fér besluta kan variera mellan olika l&nder. Men for att det
ska finnas ndgon mening och nytta med kommunerna bor de dtminstone kunna fatta egna beslut
inom vissa omraden sa att staten ska slippa att bestimma och kontrollera allt. Kommuner bor
ocksa ha en viss auktoritdr stillning gentemot sina medborgare. Detta betyder att medborgarna
kan f4 skyldigheter gentemot kommunerna samt att de maste folja regler som kommunerna
infor. Ett exempel pd detta kan vara att medborgarna &r skyldiga att betala skatt till
kommunerna. Det sista kriteriet dr att kommunen ska styras av lokalt valda beslutsfattare
(Erlingsson & Wiénstrom 2021).

I Sverige finns det 290 kommuner (SKR 2022b). Sveriges kommuner dr mycket heterogena i.e.
att det skiljer sig mycket at. Sveriges storsta kommun Stockholm Stad har ndrmare en miljon
invanare medan Bjurholms kommun som &r minst har mindre dn 2 500 invéanare
(Statistikmyndigheten [SCB] 2022). Vidare kan den demografiska situationen se olika ut
mellan kommunerna e.g. hur manga pensiondrer, barn och vuxna som bor dir. Generellt sett
kostar barn och éldre mer for kommunerna jamfort med vuxna 1 arbetsméssig alder, 20—-64 ar
(Erlingsson & Wiénstrom 2021). Kommunens befolkning samt demografi paverkar pa sa sitt
hur mycket skattemedel i.e. resurser de har tillgéng till att anvanda for att genomfora sina beslut.
Vidare finns det dven en stor skillnad géllande areal bland Sveriges kommuner. Sveriges storsta
kommun ytmadssigt, Kiruna kommun, ir storre &dn landskapen Skane, Blekinge och Halland
tillsammans som bestar av 40 kommuner sammanlagt. Ytan och befolkningstétheten kan ha stor
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paverkan pa invanarnas mdjlighet att ta del av den kommunala servicen (Erlingsson &
Wiinstrom 2021). Det finns alltséd ett antal skillnader mellan Sveriges kommuner som skapar
olika forutsattningar for kommunerna att kunna leverera sina vélfardstjdnster. Samtidigt finns
det en ambition och vilja i Sverige att kommunerna ska vara likvérdiga, att det inte ska finnas
nagra storre skillnader vilken service och kvalitet av service medborgaren erbjuds beroende pa
vilken kommun medborgen ir bosatt i (Erlingsson & Wénstrom 2021).

Kommuner utgér en viktig grundpelare for Sveriges demokrati och den faktiska
implementeringen av de beslut som fattas genom den (Erlingsson & Wanstrom 2021). Néagot
Erlingsson och Winstrom (2021) pépekar kan ses 1 1 kap. 1 § av Regeringsformen (SFS
1974:152) som sager att:

Den svenska folkstyrelsen bygger pa fri dsiktsbildning och pd allmdn och lika
rostrdtt. Den forverkligas genom ett representativt och parlamentariskt
statsskick och genom kommunal sjdlvstyrelse.

Kommunerna dr dérfor en central del av Sveriges system och ansvarar for ett antal viktiga
ansvarsomraden. Lofstedt konstaterar att kommunerna utgor “den ndrmaste linken mellan
mdnniskor och myndigheter” (Lofstedt 2010, s. 67) samt att de har “en hégre inverkan pad
medborgarna och deras dagliga liv” (Lofstedt 2010, s. 67) jamfort med de statliga och regionala
myndigheterna. Detta kan forklaras med de ansvarsomrdden som kommunerna har vilket
inkluderar saker som forskola, skola och dldreomsorg. Har erbjuder kommunen service som
utgdr en stor del av ménniskors vardag 1 betydelsefulla skeden av livet.

Kommunernas uppdrag kan delas upp 1 tva delar; att fatta beslut, sd kallad myndighetsutévning,
och att erbjuda tjanster. Idag ses tjénsteerbjudandet som den viktigaste delen (Lofstedt 2010).
Kommunerna har ett antal uppgifter som ar obligatoriska:

o Social omsorg (dldre- och handikappsomsorg samt individ- och
familjeomsorg)

For-, grund- och gymnasieskola samt kommunal vuxenutbildning (komvux)
Plan och byggfragor

Miljé- och hélsoskydd

Renhallning och avfallshantering

Vatten och aviopp

Rdddningstjiinst

Krisberedskap och civilt forsvar

Biblioteksverksamhet

Bostdider (SKR 2021a)

Det finns dven ett antal frivilliga uppgifter som kommunerna kan vilja att utfora for att
exempelvis uppfattas mer attraktiva:

Fritid och kultur

Energi

Sysselsdttning
Ndringslivsutveckling (SKR 2021a)
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Som kan ses har kommunerna en stor variation i sina uppgifter vilket kan bli en utmaning for
framforallt mindre kommuner. For att fortfarande kunna erbjuda allménheten dem tjanster som
forvantas kan kommunerna inféra gemensamma ndmnder och forvaltningar som delas av tva
eller flera kommuner. Ett annat alternativ ar att ingd i ett kommunalférbund dar ett flertal
kommuner samverkar inom ett antal valda fragor (Erlingsson & Wénstrom 2021). Pa sa sétt
mdste inte varje kommun exempelvis tillhandahélla och styra sin egen rdddningstjanst utan
mindre kommuner kan g ihop och dela ansvaret.

EU ér det organ som har hogsta makt och dess lagar foretrader svensk lag. Darefter kommer
staten som styr 6ver regionerna och kommunerna med hjalp av direktiv och riktlinjer samt lagar.
Den lag som har storst paverkan pa kommunerna dr Kommunallagen (SFS 2017:725).
Kortfattat beskriver lagen ramarna for de svenska kommunerna. Den beskriver hur
uppdelningen av Sveriges kommuner ska ske samt hur de ska organisera sig och fungera. Vidare
beskriver den hur det politiska arbetet inom kommunen ska gé till. Den beskriver ocksd vad
kommunen maste gora, vad den fir gora och vad den inte far gora. P4 sa sitt vigleder
kommunallagen kommunerna i vad for typer av verksamheter de ska bedriva. Utdver detta finns
det en mingd andra lagar som paverkar vad kommunerna ska gora. De kan delas upp 1 tva
kategorier; kommunernas allmdnna kompetens vilket inkludera de saker de kan gora om de vill
och kommunernas speciallagsreglerade kompetens vilket dr de saker kommunerna ar tvingade
att gora. Exempel pé lagar inom kategorin speciallagsreglerade kompetens dr Skollagen (SFS
2010: 800) som styr over skolan och Plan- och bygglagen (SFS 2010:900) som beskriver
planldggningen av mark och byggnader. Viktig att podngtera dr att alla kommunerna maste folja
lagstiftningen likgiltigt, trots de varierade forutsdttningar som finns inom kommunerna
(Erlingsson & Wiénstrom 2021).

Medborgarna rostar fram fortroendevalda politiker till kommunfullméktige varje fjarde ar.
“Kommunfullmdktige dr kommunens hogsta beslutande organ [...] och tar beslut i kommunens
viktigaste fragor” (SKR 2021b). Kommunfullmiktige utser sedan kommunstyrelsen som har
ett overgripande ansvar over kommunernas verksamheter och jobbar mycket med att koordinera
och samordna. Ett av kommunstyrelsen viktigaste uppgifter dr att ansvara éver kommunens
ekonomi (SKR 2021b). Det finns ett antal obligatoriska organ som kommunerna &r tvungna att
ha. Detta inkluderar en krisledningsnimnd, som i praktiken oftast utgérs av kommunstyrelsen.
Vidare behdver det i1 varje kommun finnas en 6verformyndare eller dverformyndarndmnd vars
“uppgift dar att utéva tillsyn éver formyndares, forvaltares och gode mdns forvaltning”
(Erlingsson & Winstrom 2021, s. 90). Det maste ocksd finnas en valnimnd som organiserar
och ansvarar for de allménna valen samt potentiella folkomrdstningar (Erlingsson & Wanstrom
2021). Utover detta har kommunerna relativ stor frihet 1 hur de vill organisera sig. I de flesta
kommuner har kommunfullméktige infort ett antal ndmnder for olika delar av kommunens
verksamhet, exempelvis skolndmnd, kulturndmnd och miljondmnd. En ndmnds uppgifter
handlar om att “styra, folja upp, kontrollera och vidta atgdrder” (SKR 2023a). Kortfattat ser
det till att det som bestdmts 1 kommunfullméaktige verkstélls men forbereder dven egna drenden
som ska tas upp i kommunfullméktige. Vanligt ar att det finns en tillhorande forvaltning till
ndmnden. Forvaltningen ansvarar for det dagliga arbetet inom verksamhetsomridet. Det dr
alltsd arbetarna som stddar gator och torg eller underskoterskorna som tar hand om de éldre pa
dldreboendet. Kommunerna kan ocksd vélja att outsourca delar av verksamheterna via
upphandling till externa aktorer. Utover nimnder kan kommunerna 4ga kommunala bolag med
egna styrelser. Ett ytterligare alternativ dr inrdtta utskott under kommunfullmiktige eller
kommunstyrelsen, ndgot som oftast infors da det finns en vilja att centralisera makten och fa en
bittre helhetsbild 6ver kommunen (Erlingsson & Winstrom 2021).
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3.2 E-tjanster

Det finns ingen allmén accepterad definition av begreppet e-tjinster (Soderstrom, Holgersson,
Alenljung, Gobel & Hallqvist 2015; Javalgi, Martin, & Todd 2004). En bredare beskrivning av
begreppet ar “service delivered via electronic networks” (Soderstrom et al. 2015, s. 367).
Begreppet kan delas i tvd delar, sjélva tjansten och den elektroniska kommunikationsvigen som
tjénsten levereras med. Tjanster dr “the application of specialized competences (knowledge and
skills) through deeds, processes, and performances for the benefit of another entity or the entity
itself” (Vargo & Lusch 2004, s. 2). Tjinste-delen innebér alltsa att en leverantdr erbjuder sin
kompetens for en kunds forméan. Det forkommer att e-tjanster ocksd bendmns som digitala
tjénster (Scholta & Lindgren 2023)

Prefixet e 1 e-tjdnst star for elektronisk och handlar om i e-tjansters fall hur tjdnsten
tillhandahalls elektroniskt. Scupola (2008) beskriver att framfarten av information- och
kommunikationsteknologier (IKT) sadsom internet och mobila ndtverk har mojliggjort
utvecklingen och framvixten av e-tjénster. Genom elektroniska kanaler kan leverantorer
erbjuda sina tjdnster pa distans och bada parterna behdver dirav inte befinna sig pa samma plats
for att genomfora affaren eller &rendet. Nu forvéntar sig badde kunder och medborgare att tjénster
ska vara tillgdngliga elektroniskt online vilket har 6kat behovet bade for foretag och offentliga
organisationer att infora e-tjanster (Soderstrom et al. 2015).

Det finns olika synsétt pd hur den elektroniska kommunikationen ska gi till viga. Det gér att
beskriva e-tjanster som internetbaserade diar kommunikation sker via internet (Scholta &
Lindgren 2023; De Ruyter, Wetzels & Kleijnen 2001). Samtidigt beskriver Scupola (2008) samt
Soderstrom et al. (2015) att kommunikationen sker genom de bredare koncepten IKT-nitverk
respektive elektroniska natverk. Lindgren, Melin & Sabe (2021) skriver att kommunikation
kan ske genom olika digital tekniker som SMS, sociala medier samt web-appikationer och
enligt Rust och Kannan (2003) kan elektroniska nétverk 1 relation till e-tjdnster dven inkludera
saker som bankomater. Lindgren och Jansson (2013) anser att det inte dr ndgon id¢ att definiera
exakt vilken teknik begreppet e-tjénst innebédr pd grund av teknikens snabba och konstanta
utveckling.

Ytterligare karaktiristiskt for e-tjanster dr att de dr interaktiva (Scholta & Lindgren 2023;
Soderstrom et al. 2015) samt att konsumenten dr den drivande aktéren som 1 de flesta fall
paborjar interaktionen med tjénsteleverantoren (De Ruyter, Wetzels & Kleijnen 2001;
Soderstrom et al. 2015; Scholta & Lindgren 2023). I ménga fall strivas det mot att uppnd det
som kallas for ”self-service” (Lindgren et al. 2019, s. 429) dir kunden kan utnyttja tjansten utan
ndgon storre involvering fran leverantorens sida. Det kan tillkomma en avgift for kunden nar
den anvinder e-tjansten som den behover betala till leverantoren. I den offentliga sektorn &r det
oftast gratis att utnyttja e-tjansten som erbjuds (Scupola 2008).

Goldkuhl (2007) gor en distinktion mellan e-tjdnster och e-tjénstapplikation, som ir “an
information system that consists of e-services aimed for external users and supported by
appropriate technology (preferably web technology, sometimes combined with e-mail and text
messaging)” (Goldkuhl 2007, s. 153). Enligt Goldkuhl (2007) 4r e-tjdnsterna utbytet mellan
anvindare och leverantor 1 form av kommunikativa aktioner. Scholta och Lindgren (2023) lyfter
fram forekomsten av proaktiva e-tjanster dir det dr leverantoren till e-tjansten som initiera
interaktionen mellan parterna till skillnad frn det mer traditionella e-tjdnsterna dédr anvéindaren
ar initiativtagare. I det mest extrema fall kan anvéndaren fa ta del av tjansten utan att behdva
agera sjdlv, anvindandet av sddana tjénster inom den offentliga sektorn forhindras dock ofta pé
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grund av regelverk som kraver anvéndarens godkinnande till tjdnsten (Scholta & Lindgren
2023).

Det gar att kategorisera e-tjanster i fyra olika typer beroende pd vem som anvédnder samt
levererar tjénsten:

1. business-to-business

2. business-to-consumer

3. government-to-business or to-consumer

4. consumer-to-consumer (Scupola 2008, s. ii)

En ytterligare kategorisering pd e-tjanster som bédde foretag och offentliga organisationer
anvander dr interna och externa e-tjdnster (Soderstrom et al. 2015). Interna e-tjénster ar riktade
indt mot verksamhetens medarbetare medan externa &r riktade utat mot kunder, medborgare och
foretag. De tva kanske vanligaste formerna av e-tjanster som de flesta minniskorna stéter pa &r
externa e-tjdnster av kategorin business-to-consumer eller government-to-business or to-
consumer. Den forst nimnda kan inkludera saker som att kdpa och betala for en vara, boka tid
for en tjédnst som bilservice, olika sorters banktjénster eller fa hjilp vid problem med sin
bestdllning. I government-to-business or to-consumer &r det vanligt att e-tjdnster anvénds for
olika sorters anmélningar eller ans6kningar.

Sammanfattat finns det en miangd olika definitioner och synvinklar pa vad e-tjénster r for nagot
och det saknas en gemensam samsyn dver begreppet. Utifran de beskrivningar som finns av
begreppet gar det dock att podngtera ett antal saker som &r karakteristiska for e-tjanster; det r
tjénster som dr tillgdngliga och konsumeras via internet eller andra elektroniska nitverk. Vidare
finns en viss interaktivitet samt en hog grad av anvindarinvolvering, dir det i vissa fall kan gé
sd ldngt som self-service dir anvdndare kan utnyttja tjinster helt utan leverantdrens
inblandning.

3.2.1 Offentliga e-tjanster

I offentliga organisationer hinvisar konceptet e-tjénster till tjdnster som tidigare erbjods
manuellt men som nu erbjuds eller kompletteras via internet (Persson & Magnusson 2023;
Soderstrom et al. 2015). E-tjansterna kan variera 1 komplexitet och interaktivitet frdn enkla
digitala formuldr till automatiserade system som innefattar hela processen fran medborgare till
kommunens interna informationssystem (Lindgren, Melin & Sabe 2021). Medborgare,
foreningar och foretag ses som externa slutanvéndare. Tjansterna ska skapa virde for de externa
slutanvindarna, for kommunen eller f6r bdde och (Soderstrom et al. 2015). Lindgren och
Jansson (2013) delar synen fréan tidigare stycke att det &r svart att definiera exakt vad e-tjénster
ar och anser att det inte &r mojligt eller ens fornuftigt att definiera en generell definition av vad
offentliga e-tjanster ar. Detta pa grund av fenomenets komplexitet och multidisciplinaritet. De
hivdar att fenomenet borde ses utifrdn tre dimensioner; “(1) a service, (2) electronic, and (3)
public (in contrast to being private)” (Lindgren & Jansson 2013, s. 170). De tre dimensionerna
innebdr; vad &r det for tjanst som erbjuds, hur den formedlas elektroniskt samt hur paverka den
offentlig aspekten e-tjansten jamfort med om e-tjansten skulle erbjudas av en privat aktor.
Lindgren och Jansson (2013) poéngterar vikten av att beakta alla tre dimensionerna samtidigt
inom praktiken, annars finns det en risk att en av dimensionerna forsummas.

Offentliga e-tjénster infordes forst pa nationell niva i olika statliga myndigheter, for att sedan
introduceras pé regional och kommunal niva (Lofstedt 2010). I borjan lag fokus for
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kommunerna pé att 6verhuvudtaget forsoka ta fram och lansera e-tjanster for att senare skifta
till en storre betoning pa kvaliteten pd e-tjdnsterna (Lofstedt 2010). En av anledningarna till
detta dr att den service kommunen kan erbjuda idag avgorande for allmidnhetens uppfattning
om de offentliga organisationernas kvalitet och legitimitet, jimfort med tidigare dar fortroendet
till politikerna spelade en storre roll (Carlsson, Groning, Nordqvist & Wihlborg 2021). Detta
géller synnerligen de digitala tjanster som kommunerna erbjuder (Wihlborg 2022). Det har
ocksa blivit vanligare med olika jimforelsetjdnster dér anviandare kan jaimfora mellan olika
kommuners och privata aktorers tjénster. Detta innebdr att medborgarna kan fa fordndrade
uppfattningar och forvéntningar pd kommunens tjdnster utan att kommunen sjélva har foréndrat
ndgot (Wihlborg 2022).

I Sverige finns principen digitalt forst vilket “innebdr att alla offentliga verksamheter i forsta
hand ska vara tillgdngliga digitalt och utformas sd att digital kommunikation faller sig som det
naturliga forstahandsvalet” (Carlsson et al. 2021, s. 1). Detta betyder att medborgare ska
uppmuntras att anvénda sig av digitala alternativ 1 sin interaktion med offentliga verksamheter.
Inforandet av e-tjanster har fordndrat medborgarnas méte och interaktion med kommunerna dér
de nu kan genomftra de flesta d&renden hemifrdn (Lindgren et al. 2019) samtidigt som det kan
kréavas mer kunskap fran anvindarna for att sjdlva ta sig igenom de tekniska och administrativa
processerna (Madsen, Lindgren, & Melin 2022). Digitaliseringen av tjansterna kan saledes
innebdra en positiv fordndring for personer som tidigare haft svart att kunna kontakta
kommunen pé grunda av fysiska begridnsningar (Lindgren et al. 2019) samtidigt som det kan
oka den digitala klyftan och utanforskapet for ménniskor som inte klara av de nya digitala
l6sningarna (Scholta & Lindgren 2023; Lofving, Kamuf, Heleniak, Weck & Norlén 2022).
Medborgarnas digitala kompetens i.e. deras formiga att kunna hantera och dra nytta av e-
tjénster blir ddrav avgdrande for att de ska kunna delta 1 samhaéllet fullt ut (Kaharevic &
Nordqvist 2020).

Inom den offentliga sektorn kan e-tjdnster anvindas for méanga olika dndamal (Scholta &
Lindgren 2023) och det finns dérav en stor variation i typer av tjdnster som erbjuds via e-
tjanster. Det vanligaste r att existerande tjénster har digitaliserats s& som digitala formulér med
det finns dven fall med mer avancerande och innovativa tjanster (Lindgren et al. 2019; Rose,
Gobel, Cronholm, Holgersson, Soderstrom & Hallgvist 2019). Generellt sétt erbjuder statliga
myndigheter vanligtvis farre tjdnster och som konsekvens behovs oftast fa system for att hantera
dessa tjanster, till skillnad frdn kommuner vars stora variation pa ansvarsomraden och tjanster
oftast kriver flera bakomliggande system (Lofstedt 2010). Kommuner ansvarar sjélva for sitt
erbjudande av e-tjanster (Lofstedt 2010). Detta gor att olika kommuner erbjuder olika sorters
tjénster, samt att mdngden e-tjénster kan variera drastiskt mellan kommunerna. Generellt sett
ser kommunerna digitaliseringen och e-tjanster som en mdjlighet och nagot positivt som kan
hjilpa dem, framforallt 1 framtiden, att erbjuda vilfardstjénster (Heidlund & Sundberg 2023).

3.2.2 Skillnader mellan privata och offentliga e-tjanster

Enligt Lindgren och Jansson (2013) finns det tre generella skillnader som skiljer offentliga och
privata e-tjdnster. Den forsta “the public ethos” (Lindgren & Jansson 2013, s. 167) handlar om
offentliga organisationers overgripande mal att gora det bésta for allménhetens intresse, vilket
inkluderar saker som social réttvisa. Hos privata organisationer dr det ekonomiska védrden som
ar drivande, men hos offentliga behdvs detta kombineras och balanseras med demokratiska
virden (Lindgren & Jansson 2013). Vidare finns det ocksa striktare och mer omfattande
regelverk som de offentliga organisationerna behover folja (Lindgren & Jansson 2013),
exempelvis att e-tjénsterna ska vara tillgdngliga for alla.
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Den andra skillnaden ar “lack of exit” (Lindgren & Jansson 2013, s. 167). Offentliga
organisationer har ofta ett monopol pa flera av sina tjinster. Detta gor att medborgare blir
tvingade att anvdnda kommunens tjénster (Lindgren & Jansson 2013). I ménga fall ar
medborgarna dartill mycket beroende av tjdnsterna som kommunerna erbjuder sdsom dldrevard.
Detta skapar ett ojamnt forhillande mellan kommunerna och medborgarna dér maktbalansen
lutar & kommunernas hall. Detta dr motsatsen till det forhdllande som bor finnas vid tjénster
dér anvindaren av tjdnsten bor ha dvertaget gentemot tjdnsteleverantdren (Lindgren & Jansson
2013). For en del av kommunens tjdnster kan det finnas privat alternativ. Dessa alternativ
medfor dock oftast hogre kostnader. Vidare finns det ocksd nagon central offentliga instans som
véljer ut vilka privata foretag som far erbjuda tjdnster som annars erbjuds av kommunen
(Lindgren & Jansson 2013). Forhallandet mellan kommunerna och medborgarna forblir saledes
ojdmnt 1 kommunernas favor. Detta innebdr att medborgarna har en begrinsad mojlighet att
lamna tjénsten och vélja en annan leverantdr, ndgot som dr mojligt i en fri marknad (Lindgren
& Jansson 2013). P4 grund av detta forhdllande stills det krav pd kommunen géllande ansvar
och skyldighet gentemot medborgarna (Lindgren & Jansson 2013).

Den tredje skillnaden &r “role of the user” (Lindgren & Jansson 2013, s. 167), dir anvindaren
bor ses som en medborgare snarare dn en konsument. Privata organisationer har en storre frihet
dér de kan réttfardiga sina beslut med att konsumenter inte ar tvingade att kopa eller silja nagot.
Ansvaret ligger pi konsumenterna som med sin egen vilja kan bestimma vad for tjénster de vill
nyttja. Som uppméirksammat av den andra skillnaden lack of exit &r detta inte fallet vid
offentliga tjdnster. Kommuner behdver darfor réttfardiga sina beslut pé andra grunder, genom
demokratiska processer sdsom demokratiska val (Lindgren & Jansson 2013). En central skillnad
hér dr att privata organisationer kan vélja att exkludera potentiella konsumenter av sina tjinster
och vilja att fokusera pa en specifik anvandargrupp. I offentliga organisationer &r detta inte
mojligt utan de maste erbjuda tjénsten till alla potentiella anvindare d&ven om de inte tillhor
majoriteten av anviandargruppen (Lindgren & Jansson 2013).

En ytterligare skillnad dr att i offentliga organisationer ligger fokuset i tjdnste-begreppet pa att
tjdna eller stodja nagon, oftast allménheten 1 form av medborgare och foretag. Det dr alltsd
aktionerna att pa nagot sétt skapa nytta som betonas hér. I privat foretag finns ddremot ocksa
ett fokus pd tjénst som en teknisk 16sning (Soderstrom et al. 2015). Hér kan tjénst ses som ett
system, applikation, eller liknande som pa négot sitt kan 16sa ett problem och pa sa sétt bidra
med nytta. Offentliga organisationer pdverkas ocksa av olika politiska ledningar och agendor
samt externa patryckningar av media och allmédnheten. De kan darfor behova lagga mer tid och
anstrangning pa “handling and absorbing conflicting ideals, ideas, and strategies” (Lindgren,
Melin & Sabe 2021, s. 42) vid digitala initiativ till skillnad fran privat verksamheter som kan
ha det léttare att anpassa sig till sina egna affdrsinriktade strategier. Den privat sektor har varit
bittre pé att utnyttja innovation i sina e-tjanster dér offentliga verksamheter oftast har nojt sig
med att digitalisera nuvarande tjinster, vilket kan bero dels pa byrdkratiska procedurer och
regelverk, dels pa den variation av intressenter som &r involverade (Rose, Holgersson &
Soderstrom 2019). Vid utveckling av e-tjdnster finns ett storre fokus pd anvdndaren inom den
privat sektorn till skillnad fran offentliga sektorn oftast fokusera mer pa interna verksamheten
Rose, Holgersson & Soderstrom 2019).

En annan karaktiristisk sak for offentliga e-tjénster dr att de séllan involverar sjilva outputen
eller slutprodukten av den fullstdndiga tjdnsten (Lindgren & Jansson 2013). E-tjansten &r
snarare ett sitt att gora tjinsten tillgdnglig och kommunicera den mellan parterna (Lindgren &
Jansson 2013). Exempelvis om en fordlder ansdker om en plats pa forskola for sitt barn via en
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e-tjanst kommer inte slutresultatet, att dess barn gar och tas hand om pa forskolan, att ske
elektroniskt. E-tjdnsten anvénds endast for att kommunicera och ge mojligheten till en storre
tjénst i form av forskola for anviandarens barn. E-tjédnsten kan séledes ses som en mindre del av
en storre tjinst alternativt som en mindre egen tjinst som gor en annan storre tjdnst mojlig.
Samtidigt har det pé senare ar blivit vanligare att offentliga e-tjanster inkludera hela tjansten
exempelvis mdjligheten for brukare inom dldrevarden att genomfora online-mdten med en
doktor (Frennert 2021).

3.2.3 Utveckling av offentliga e-tjanster

Salehi-Sangari et al. (2012) har beskrivit hur processen for kommuner att utveckla en ny e-
tjénst kan se ut. Kortfattat borjar det med att identifiera en lamplig tjanst som Onskas goras om
till e-tjanst. Nér en tjdnst har valts kan nésta steg tas med att utveckla den. Efter att utvecklingen
av e-tjansten ar klar bor den marknadsforas forst internt innan processen gar vidare med att
lansera e-tjansten samt marknadsfora den externt. Till sist bor tjansten utvéirderas for att kunna
beddma om den lyckats och for att identifiera potentiella forbattringar. For bild dver den
fullstindiga modellen (se; Salehi-Sangari et al. 2012, s. 14).

Beslutet att lansera en ny e-tjdnst uppkommer frén ndgot slags behov (Holgersson, Melin,
Lindgren & Axelsson 2018). Exakt hur tydligt och definierat behovet dr kan variera fran fall till
fall men Holgersson et al. (2018) papekar att 1 idealfallet bor det finnas ett tydligt motiv till
varfor en ny offentlig e-tjénst utvecklas. Lofving et al. (2022) lyfter fram vikten av att tidigt
involvera anvédndarna i utvecklingen for att forankra och minska skepticismen mot e-tjénsterna.
Medborgarnas input ér inte endast viktig for att utvdrdera vilka nuvarande tjdnster som é&r
lampliga som e-tjénster utan dven for att komma pé nya tjédnster som skulle kunna inforas som
e-tjénster direkt. Salehi-Sangari et al. (2012) foresldr fokusgruppsintervjuer som en lamplig
metod for att samla in medborgarnas asikter och idéer i sambandet med val av e-tjdnster. |
slutdndan beror valet av vilka idéer pé e-tjdnster som kommunerna véljer att gé vidare med och
utvecklar pé “en samlad bedomning av de tekniska mojligheterna, verksamhetens behov samt
forstdelsen for medborgarnas behov” (Salehi-Sangari et al. 2012, s. 16). Axelsson, Melin och
Lindgren (2013) foresprdkar att genomfora en anvéindarcentrerad intresseanalys fore
paborjandet av utvecklingen dér béde externa och interna intressenternas forhoppningar och
asikter samlas in, for att béttre kunna mota och hantera behoven géllande den planerade e-
tjansten. Forfattarna ppekar samtidigt att det inte &r tillrdckligt att endast dela in intressenterna
1 interna och externa intressenter utan att en mer detaljerad indelning dr nodvéandig. Detta pa
grund av att anvindargruppen ofta dr heterogen vid offentliga e-tjanster (Holgersson &
Karlsson 2014), vilket innebér att det kan finnas skillnader mellan olika subgrupper av
anvindare och deras relation till e-tjdnsten (Axelsson, Melin & Lindgren 2013). En offentlig e-
tjdnst kan exempelvis anvindas av minniskor i olika livsskeden samtidigt som interna
medarbetare kan paverkas pd olika sitt av inférandet av e-tjdnsten. De kan dirfor alla ha olika
forvantningar och asikter pa tjansten. Darfor kan en avsaknad av en mer detaljerad indelning
riskera att den potentiella win-win situation som oftast efterstrivas vid offentliga e-tjanster,
med Okad effektivitet inom organisationen samt nytta till medborgarna gar mistes om.
Anvindarinvolvering vid framtagningen av e-tjdnster dr viktig for att forankra tjansten hos de
externa anvandarna (Lofving et al. 2022) samtidigt som anvdndandet av interna experter och
utbildning kan minska potentiellt motstand frdn medarbetarna (Marienfeldt 2021), de steg som
Salehi-Sangari et al. (2012) kallar for att marknadsfora e-tjansten bade internt och externt. En
annan viktig aspekt for att kunna forankra den nya e-tjénsten 1 verksamheten ér att anvindarna
kanner ett behov av tjansten fran bérjan. Om anvéndarna inte upplever ett behov av en dndring
ar andringen svarare att genomfora (Axelsson, Melin & Lindgren 2013).
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Det huvudsakliga mélet med utveckling av offentliga e-tjdnster bor vara att skapa en tjanst som
faktiskt anvinds (Holgersson et al. 2018). E-tjédnster som anvénds av slutanvindare kan 1 sig
ocksd skapa fordelar for den offentliga organisationen 1 form av okad produktivitet och
effektivitet (Salehi-Sangari et al. 2012). For att lyckas skapa e-tjanster som anvénds behover
kommuner ta hidnsyn till anvéndare och behover darfor ha vetskap om “hur olika medborgare
skiljer sig dt ndr det gdller behov, beteenden och attityder” (Salehi-Sangari et al. 2012, s. 1).
For att kunna ta del av de interna vinsterna behdver e-tjdnsterna ocksd uppna en viss nivé av
kvalitet. Dels for att anvindarna ska vélja e-tjanster over andra kanaler som telefon och brev.
Dels for att minska behovet av support vid anvindning av e-tjdnsterna (Madsen, Lindgren, &
Melin 2022). For att uppnéd detta behover kommunerna ha anviandarna i atanke, som vid
anvindandet av olika kommunala tjanster kan befinna sig vid kénsliga och stressiga tillféllen i
livet. Det dr darfor viktigt att e-tjdnsterna dr enkla att anvdnda och inte krdver mycket
administrativ kunskap 1 form av exempelvis svéra fack specifika ord (Madsen, Lindgren &
Melin 2022).

Anvindarinvolvering har inom e-forvaltningsforskningen setts som ett viktigt element for
offentliga organisationer att skapa e-tjanster som faktiskt kommer att anvindas av
slutanvdndarna (Holgersson et al. 2018). Samtidigt ar det viktigt att vara medveten om varfor
det anvédnds. Policys och regulationer kan tvinga offentliga organisationer att anvinda
anvandarinvolvering i alla sina e-tjdnsteprojekt. Detta kan leda till att anvindarinvolveringen
endast blir en bock att checka av. I andra fall kan anvdndarinvolvering forekomma frivilligt
men utan ndgra medvetna médl med anvédndningen. Bada scenarier kan leda till
anvandarinvolvering anvéinds i1 utvecklingsprojekten utan att det bidrar med ndgon nytta
(Holgersson et al. 2018). Vidare understryker Holgersson et al. (2018) att “user participation
is not applicable in every single case; and there is a need to find the right users —not just any
users” (Holgersson et al. 2018, s. 83). Det ar darfor viktigt att det gors pa ett medvetet sitt och
att det gér att svara pd varfor det anvéinds, vad som Onskas uppnds med det samt hur det ska
anvindas (Holgersson et al. 2018). Annars riskerar virdefulla resurser slosas bort pa saker som
i slutdndan inte kommer att tillbringa ndgon nytta till slutresultatet av den utvecklade e-tjansten.

En annan aspekt att fundera over vid utvecklingen av e-tjénster dr verksamhetsutveckling. Rose
et al. (2019) framhédver vikten att granska hela processen, bade digitala och manuella delar.
Detta for att hela vardeerbjudandet ska forbattras s& mycket som mojligt och inte stanna vid att
endast automatisera den existerande tjansten. Hur verksamhetsutvecklingen ser ut vid
utvecklingen av nya e-tjinster kan se olika ut beroende pa kommun. Vissa kommuner har borjat
med att dndra sina interna processer och sedan infort e-tjénsten utefter det. Andra har gjort
tvartemot och infort e-tjinsten forst och sedan dndrat sina egna processer och arbetssétt utefter
e-tjénsten (Lofstedt 2010). Att granska sina egna processer vid skapandet och inforandet av e-
tjdnster anses viktig for att ineffektiva processer inte ska bli kvar samt for att mojliggora
interaktion mellan olika e-tjanster (SKL 2005 se Lofstedt 2010, s. 73)

Nir e-tjansten vl har lanserats och marknadsforts bor den utvérderas. Hér dr det viktigt att e-
tjdnsten utvarderas mot de tinkta anvéndarna (Scholta & Lindgren 2023) och dérav kan tidigare
ndmnda intresseanalyser d&ven komma till nytta i detta stadie. Det finns flera olika sitt att
utvirdera och bedoma en offentlig e-tjansts kvalitet. Ett vanligt matt ar att méita hur manga
anviandare som faktiskt anvédnder tjansten (Heidlund & Sundberg 2023). Det gar att undersoka
den tekniska aspekten och se om den klarar av att gora det den ska samt hur interaktionen med
e-tjansten upplevs. Ytterligare en aspekt som gér att bedoma é&r nyttan for allménheten. Detta
kan inkludera saker som; om den skapar trovirdighet for de offentliga organisationerna, om den

-27 -



uppfyller nagra olika offentliga program och direktiv, samt om det skapar ett rittvist
tjansteerbjudande for alla medborgare (Lindgren & Jansson 2013). Privat organisationer kan
ofta sig noja sig med att utvirdera e-tjanster utifran ekonomiska vinster men Heidlund och
Sundberg (2022) lyfter fram behovet for offentliga verksamheter att ocksd utvérdera efter storre
varden som paverkan pa demokratin och ménsklig vérdighet.

Vid utvecklandet av e-tjanster bor anvindarna involveras och trots rekommendationen anvénds
anvandarinvolvering séllan vid framtagningen av offentliga e-tjanster (Rose, Holgersson &
Soderstrom 2019). Genom att involvera medborgare och foretag 1 den aktuella kommunen kan
lokala forutsattningar fingas upp (Lofving et al. 2022). Det sikerstiller ocksa att e-tjdnster utgar
ifrdn anvéndarnas faktiska behov och inte fastnar i fallan att bli for teknikstyrda, vilket kan leda
till att kommunerna endast forsoker hidnga med i den tekniska utvecklingen utan att tinka pé
om de ger virde till anvindarna (Frennert 2021). En utav de viktigaste anledningar till att
involvera anvindarna ir att de 4&r dem som avgdr om e-tjinsten skapar nytta eller inte (Rose et
al 2019). Som tidigare ndmnt tillbringar en oanvénd e-tjinst inte nytta for varken medborgarna,
foretagen eller kommunen. E-tjdnsterna bor ddrav utvecklas efter anvidndarnas behov och
livssituationer for att gora det enklare for dem och inte utefter de administrativa processerna
(Heidlund & Sundberg 2022). Vidare behover “medborgarna bdde kunna anvinda de offentliga
e-tjdnsterna och kdnna sig trygga och sdikra ndr de hanterar dem” (Kaharevic & Nordqvist
2020, s. 2). Som tidigare nidmnt ska offentliga e-tjinster vara tillgidngliga for alla och om
tjdnsten utformas pa ett sitt som exkluderar anviandare kan det paverka kommunens fortroende
och opartiskhet (Kaharevic & Nordqvist 2020). For att stirka fortroendet for e-tjdnsterna och
sannolikheten att de anvénds &r det ocksa viktigt att synliggdra hur informationen som samlas
in 1 samband med utnyttjandet av e-tjdnsten hanteras och till vilket syfte den anvands (Wihlborg
2022).

Vid utveckling av e-tjinster dr det vanligt att kommunerna anvinder sig av e-tjdnsteplattformar
(Persson & Magnusson 2023). “Kommunala e-tjdinsteplattformar innebdr standardiserade sdtt
att forma kommuners e-tjinster” (Goldkuhl, Eriksson, Persson & Rostlinger 2014, s. 103). E-
tjénsteplattformarna &r till for att forenkla utvecklingen och lanseringen av e-tjinster riktade
utdt mot allménheten genom att minska utvecklingstiden. Plattformarna erbjuder ett gemensamt
granssnitt for kommunens e-tjdnster samt mojligheten att “dteranvinda komponenter och
granssnittelement” (Goldkuhl et al. 2014, s. 31). Med hjilp av plattformen kan kommuner ta
lardom av varandra och nya kommuner kan utnyttja den som bas for sin e-tjansteutveckling
(Persson & Magnusson 2023).

3.2.4 Utmaningar med offentliga e-tjanster

E-tjénster ses av majoriteten av kommunerna som en mdjlighet och ndgot positivt som kan
hjilpa dem, framforallt 1 framtiden, att erbjuda vélfardstjanster (Heidlund & Sundberg 2023).
Det finns samtidigt ett antal utmaningar for kommunerna med deras e-tjanster. En av dessa
utmaningar dr att samla in och forstd slutanvidndarnas, medborgare och foretags, behov.
Generellt sitt prioriteras interna behov och fordelar som minskade driftkostnader (Lindroth,
Magnusson, Norling & Torell 2022). Detta gors pa bekostnad av externa fordelar som béttre
service till allminheten och innovation (Lindroth et al. 2022) da lite uppmarksamhet laggs pa
de tdnkta anvidndarna och varfor de skulle vélja att anvinda tjénsterna som utvecklas (Rose,
Holgersson & Soderstrom 2019). Vidare hdavdar Holgersson och Karlsson (2014) att om
anvindarna och deras perspektiv utlimnas vid utvecklingen Okar risken for ett misslyckat
resultat i slutdndan och enligt Lofving et al. (2022) kan det 6ka motstdndet for e-tjansterna i
framtiden. Att forstd och samla in anvdndarnas behov dr dock ingen enkel uppgift. Som tidigare
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ndmnt dr anvandargruppen av de kommunala e-tjdnsterna en stor heterogen grupp (Holgersson
& Karlsson 2014; Rose, Holgersson & Soderstrom 2019) vilket gor det svart att samla in behov
och onskemal da de kan skilja sig mycket beroende pa livssituation. Det finns fa tjdnster som
onskas och anvinds av alla potentiella anvdndare (Lofstedt 2010), detta gor att endast en
begransad grupps behov kommer att 16sas nir kommuner infor en ny e-tjanst. Nar kommuner
véljer att infora en specifik e-tjanst viljer det medvetet eller omedvetet att tillfredsstélla en
grupp ménniskors behov. Holgersson och Karlsson (2014) konstaterar att medborgare generellt
sett dr villiga att delta i utveckling e-tjanster. Deras mojlighet att delta ddremot beror pa vad for
sorts av deltagande som efterfragas, dir brist pa tid ses som huvudorsaken till uteblivet
deltagande. Vidare papekar Lofstedt (2010) behovet av att vdlja ritt anvdndare ndr kommunerna
ska arbeta med anvéndarinvolvering i utveckling av e-tjénster, sé att e-tjdnsten inte baseras pa
en anvindare som i slutdndan i har ndgon nytta for tjansten dnda. Ytterligare en aspekt ar att e-
tjdnster kan anviandas for att skapa nytta at bade anstdllda samt for medborgare och foretag.
Anvindaren av kommunernas e-tjinster kan séledes bade vara interna och externa. Detta kan
skapa problem eftersom mélen med e-tjdnsterna kan skilja sig beroende pd vem nyttan med e-
tjdnsten &r tinkt att tillgodose (Lindgren & Jansson 2013). Som tidigare ndmnt dr de interna
malen ofta ekonomiska ddr kommunerna med hjilp av e-tjanster forsoker effektivisera sina
processer. De externa malen bygger mer pd demokratiska grunder dar kommunerna vill géra
tjdnsterna mer transparanta samt tillgéngliga for alla. De olika mélen kan krocka med varandra
vilket kan innebdra att kommunerna &r tvungna att kompensera eller komprimera dem,
beroende vilket mal och nytta kommunen prioriterar (Heidlund & Sundberg 2023).

En annan utmaning kan vara tekniken. Den elektroniska dimensionen av offentliga e-tjénster
gloms ofta bort och fokus blir istdllet enbart pa tjdnsten och hur den offentliga aspekten paverkar
den (Lindgren & Jansson 2013). Om de tekniska aspekterna inte Overvdgs finns risken att
hamna 1 en félla dir tekniken tros kunna I6sa alla problem (Lindgren & Jansson 2013) och
Heidlund och Sundberg (2023) anser att det finns en dveroptimistisk syn pa digitalisering dar
problem och risker inte uppmérksammas och kritiseras. Samtidigt belyser Marienfeldt (2021)
betydelsen av teknisk kapacitet inom offentliga verksamheter for att kunna gora e-tjénster
tillgingliga. Dagens teknik erbjuder i och for sig manga 16sningar men kan ocksa innebdra
begrinsningar och problem 1 sig sjdlv. Idag ligger framforallt de tekniska utmaningarna 1 att
sammankoppla olika system med varandra samt att det ska vara kompatibelt med vissa
standarder (Lofstedt 2010; Soderstrom, Melin, Lindgren & Galzie 2018). Det dr viktigt for
kommunerna att de specificerar den teknik de anvénder till varje e-tjanst for att de ska kunna
“(1) compare e-services used at present with services used in the past and future, (2) evaluate
the implementation and use of public e-services, and (3) understand the connections between
e-service applications and interconnected information systems used to supply the e-service”
(Lindgren & Jansson 2013, s. 170). En annan utmaning med tekniken ar den snabba utveckling
som konstant sker vilket kan gora det svért for de offentliga verksamheterna att veta hur
tekniken ska utnyttjas pad bésta sétt for att fa ut sa mycket virde som mojligt (Frennert 2021).

I vissa fall kan kommunerna vilja samordna och koppla ihop flera e-tjanster. Det kan da finnas
policys och styrdokument som de maste forhalla sig till gdllande hur e-tjénster ska skapas och
kopplas ihop. En annan utmaning vid hopkopplingen av olika e-tjénster kan vara att reda ut hur
bide de externa och interna processerna relaterar till varandra samt vem som ansvarar och
forvéntas gora vad (Soderstrom et al. 2018).

Det kan dven finnas ekonomiska hinder som forsvérar skapandet av e-tjdnster. Ett sétt att

bekdmpa resurs- och kostnadsutmaningar (Carlsson et al. 2021) samt 6vrig komplexitet
géllande e-tjanster, framforallt for de mindre kommunerna, &r att samarbeta. Det dr inte ovanligt
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att flera kommuner ingér 1 “samverkansprojekt” (Lofstedt 2010, s. 71) dar de hjélps at for att
hantera olika utmaningar vid e-forvaltning och e-tjanster. Det finns dven intresseorganisationer
och plattformar i Sverige som jobbar med dessa fragor (e.g., Sambruk, eSam). Vid samverkan,
oavsett om den stricker sig 6ver kommungrinser eller bara olika forvaltningar i kommunen,
kan det uppsté svarigheter gillande integration och samarbete i samband med skapandet av en
ny e-tjanst (Lofstedt 2010).

Som tidigare konstaterats finns det ingen gemensam accepterad definition av vad e-tjanster ér,
nagot som dven giller Sveriges kommuner (Soderstrom et al. 2015). Att olika kommuner har
olika definitioner kan fOrsvira samarbetet mellan kommuner (Lofstedt 2010). Hér papekar
Soderstrom et al. (2015) vikten av att skapa en gemensam definition mellan parterna, oavsett
om man samarbetar med en annan kommun eller ndgon extern leverantor for att undvika
missforstand i samarbetet.

Ytterligare utmaningar dr att kommunerna kan &dven behdva anpassa sig till den lokala
kontexten (L6fving et al. 2022) i.e. om det finns speciella forhallanden for den egna kommunen
och dess omgivning. Det krivs ocksd en viss kompetens for att kunna klara av att bestélla en e-
tjdnst som 1 slutdndan blir anvindbar och genererar nytta (Lofstedt 2010). Kommunerna vill
inte heller forlora dgarskapet eller kontrollen dver processerna till leverantdren av e-tjdnsten,
de vill fortfarande kunna utforma tjénsten pd det sitt de anser lampligt. I de fall kommuner
utnyttjar e-tjinstplattformar blir kommunerna ”beroende av leverantéren vad avser forvaltning
och vidareutveckling av plattformen” (Persson & Magnusson 2023, s. 11). Vidare kan juridiska
aspekter vara en stor utmaning dér det framforallt finns stora krav pd sékerhet och sekretess.
Kommunerna hanterar en stor méngd information som inte far riskera att komma i fel hinder.
Saker som datahantering och kryptering blir darfor viktiga krav pd ménga offentliga e-tjénster.
En stor del av denna information &r personuppgifter och kommunerna behover dirav sikerstélla
att de uppfyller Europaparlamentets och rddets férordning (EU) 2016/679 av den 27 april 2016
om skydd for fysiska personer med avseende pa behandling av personuppgifter och om det fria
flodet av sddana uppgifter och om upphidvande av direktiv 95/46/EG (allmén
dataskyddsforordning), mer ként under den engelska akronymen GDPR (Lindgren, Melin &
Saebe 2021). Forordningen reglerar hur verksamheter ska behandla personuppgifter och
innehaller grundldggande principer for hur detta ska gé till (Integritetsskyddsmyndigheten
2023). Lagar och regler kan ocksd bestimma vad for tjdnster som kommunerna far och kan
erbjuda samt till viss del pa vilket sétt dessa e-tjanster ska utformas (Lindgren, Melin & Sabg
2021). En sista utmaning ar en motvillighet till att fordndra och samarbeta inom organisationen
(Marienfeldt 2021). Medarbetare kan vara negativt instillda till fordndringarna och riadda for
att de ska forlora sina jobb. Hér lyfter Lofstedt (2010) fram vikten av att informera om de
fordelar som tekniken och e-tjdnster samt samarbeten kan skapa.

3.2.5 Motiv och anledningar till offentliga e-tjanster

Beslutet att lansera en ny e-tjanst uppkommer frdn nigot slags behov. Hur tydligt och definierat
behovet ér kan variera fran fall till fall (Holgersson et al. 2018). Holgersson et al. (2018)
understryker att det bor finnas ett tydligt motiv till varfor en ny offentlig e-tjénst utvecklas dar
“every public e-service development project should be based on someone s explicit need for a
service in order to solve a problem” (Holgersson et al. 2018, s. 76)

Traditionellt har offentliga e-tjdnster utvecklats utifrdn verksamhetens perspektiv (Lindgren,

Melin & Sabe 2021; Lindroth et al. 2022). De externa anvindarna har bortprioriterats och
lamnats utanfor. I bésta fall gissar eller antar dem vad de externa anvéndarna behdver och

-30-



tanker, istdllet for att djupgiaende analysera och forstd dem (Holgersson et al. 2018). Det finns
dock en trend dér utvecklingen av e-tjénster har blivit mer anvindarcentrerad (Holgersson &
Karlsson 2014).

Vanligt &r att initiativen till nya e-tjanster kommer inifrin kommunens verksamheter for att 6ka
sin effektivitet. Initiativen kan ocksd komma fran politiska uppmaningar eller en vilja att vara
modern (Holgersson et al. 2018). En annan bakgrund kan vara externa intressenter sdsom
medborgare och foretag upplever problem som kommunerna vill 16sa. Detta kan vara antingen
att nuvarande e-tjinster upplevs bristfalliga eller en total avsaknad av en e-tjinst (Holgersson
et al. 2018). Det forekommer fall dér nya e-tjanster utvecklas utan ndgra klara initiala motiv
(Holgersson et al. 2018).

Malen med e-tjansterna kan delas in i tva kategorier, interna och externa (Lofstedt 2010). Ett
av de vanligaste interna malen och anledningarna till att kommunerna vill inféra e-tjénster ar
att effektivisera (Heidlund & Sundberg 2023; Lindgren, Melin & Sabeg 2021). Detta har frimst
gjorts genom att automatisera manuella processer och arbetsuppgifter (Holgersson et al. 2018).
For den interna organisationen kan e-tjénster alltsd innebéra “fdarre administrativa uppgifter och
okad enkelhet och effektivitet [...] ” (Lofstedt 2010, s. 68). En av fordelarna med e-tjanster ar att
informationen frdn medborgarna kan hdmtas in digitalt istillet for en pappersblankett. Det
digitala tillvigagangssittet mojliggdr att viss information kan fyllas i automatiskt samt att de
externa anviandarna kan 4 hjdlp direkt med att forstd vad olika falt och liknande betyder. Vidare
behover inte handldggare 14gga tid pa att forsoka tolka olika handskrifter. Allt detta leder till
béttre informationskvalitet som 1 sin tur bidrar till effektiviseringen (Scholta & Lindgren 2023).
En av anledningarna till att kommunerna vill effektivisera sina verksamheter med e-tjanster ar
for att minska sina kostnader (Madsen, Lindgren & Melin 2022; Lindroth et al. 2022). Det &r
dock viktigt att ta hdnsyn till de externa intressenterna dven nir motivet for att infora e-tjénster
ar okad effektivitet internt. Om de tdnkta anvéndarna inte véljer eller klara av att anvidnda den
nya e-tjanst kommer vinsterna fran den ténkta okade effektiviteten att utebli (Holgersson et al.
2018; Madsen, Lindgren & Melin 2022).

De externa malen handlar om att skapa nytta for allmédnheten. Det kan vara enklare tillgéng till
kommunens tjinster, mer tillgdnglig information och hdgre kvalitet i deras interaktion med
kommunen (Axelsson, Melin & Lindgren 2013). En annan aspekt dr okad transparens i
kommunens processer (Holgersson et al. 2018; Lindgren et al. 2019) genom att medborgarna
kan f6lja hela flodet 1 sitt drende via e-tjansten. En annan fordel med e-tjdnsterna ar att den
interna effektiviseringen kan leda till snabbare service for de externa anvéndarna (Scholta &
Lindgren 2023; Madsen, Lindgren & Melin 2022). Vidare kan de externa anvédndarna komma
at kommunens tjanster dygnet runt med hjilp av e-tjidnster (Lindgren et al. 2019). De kan
saledes vilja sjdlva ndr de vill utfora ett drende. Det elektroniska tillvigagingssittet innebéar
ocksa att drendena kan utforas pé distans, ndgot som kan vara extra viktigt i de ytmassigt storre
och mer befolknings glesaste kommunerna dédr avstinden kan vara véldigt stora (Norling,
Lindroth, Magnusson & Torell 2022; Lofving et al. 2022).

Det kan uppsta situationer dar de interna och externa malen med en e-tjdnst krockar och
motverkar varandra (Heidlund & Sundberg 2023). Hér foresprikar Lofstedt (2010) en véxling
av fokus fram och tillbaka mellan de olika malen under e-tjdnstens framtagning. Risken blir
annars att bara ett eller 1 vérsta fall inget av malen blir uppfyllda. Huvudmalet med utveckling
av offentliga e-tjanster borde i slutindan vara att skapa en tjanst som faktiskt anvéinds
(Holgersson et al. 2018). Anvénds inte e-tjinsten kommer bdde de externa och interna mélen
och fordelarna att utebli.
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4 Resultat och analys

Empirin har samlats in genom sju semistrukturerade intervjuer. Respondenterna har alla jobbat
pa kommunens IT-avdelning eller liknade och ar involverade i kommunernas arbete med e-
tjénster. En av respondenterna jobbade for en IT-avdelning som delades av tvd kommuner och
saledes har totalt tta kommuner ingéatt i studien. Antalet e-tjanster i kommunerna har varierat
mellan 30-200. Resultatet och analysen av empirin presenteras forst genom de paverkande
faktorer som identifierats och sedan ett antal 6vergripande kategorier. I tabellen nedan finns en
sammanstéllning av samtliga faktorer som paverkar vid valet av nya e-tjénster, varje faktor
beskrivs 1 ett enskilt stycke. Avslutningsvis gors en jamforelse med tidigare forskning.

Tabell 3: Paverkande faktorer vid valet av e-tjdnster
Piverkande faktorer
Vart idéerna kommer ifrén
Anledningar och motiv till e-tjénsterna
Virdering av idéerna
- Nytta och behov
- Anvéndare
- Juridiska aspekter
- Verksamhetsutveckling
- E-tjansteplattform
- Integration
- Kostnad och resurser
- Prioritering
Overgripande kategorier
Hur idéer identifieras och hanteras
Hinder
Samarbeten

4.1 Paverkande faktorer

Utifrén den gjorda innehéllsanalysen med dppen kodning har ett antal kategorier identifierats
och analyserats. Kategorierna beskriver olika faktorer som kan ha en péverkan vid valet av e-
tjdnster inom kommuner.

4.1.1 Vart idéerna kommer ifran

Svaren frdn respondenterna visar pé att idéerna till nya e-tjénster kan komma frén flera olika
hall. En av de vanligaste vdgarna som samtliga respondenter ndmner ar att idéer kommer fran
de olika verksamheterna inom kommunen. Respondent 3 beskriver att idéerna till e-tjansterna
kommer “alltid ndstan inifrdan verksamheten, respektive verksamhet”. Respondent 7 beskriver
hur de jobbar med idéer utifrén sitt drendehanteringssystem: “det dr verksamheten som vdljer
sd vi far bestdllningar. Vi jobbar utifran verksamhetsbehov, sa det dr de som bestiller
egentligen e-tjcinster . Aven respondent 1 tar upp att den vanligaste viigen &r utifrén de olika
verksamheterna men lyfter ocksa fram att de pé IT-avdelning sjdlva kan foresla idéer till
verksamheterna:
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De kan komma varifrdn som helst, det vi har inga begrdnsningar pd vad vi tar
in idéer ifrdn, dn sd ldnge sa dr det ju framforallt fran verksamheterna men
ocksd frdan oss som administrerar, fran mig som arbetar med tjdnster och har
koll pa vad som dr mojligt.

Respondent 5 beskriver att i borjan var det dem sjélva pa IT-avdelning som kom pé idéer till
verksamheterna for att sedan &dndras och bli tviartemot:

Sd vi hittade de forsta 20 idéerna. Sen vart det ju ett rykte. Det vart ju jittebra.
Hade du vdl bevisat for avdelning x att titta hdr, den hdr e-tjdnsten hjdlpte dem
otroligt mycket, da vill ju de ha tva eller tre till. Ndr de fick sina fyra, fem forsta
e-tjdnsterna sd pratades det ju i fikat sa grannavdelningen horde och tinkte att
Jja men sd hdr var det. Och efter det ndr liksom stenen bérjade rulla da skapade
vi en e-tjdnst som var en vdg in till e-tjanster, alltsa
digitaliseringsforslagsbrevidda, dir man helt enkelt sdger att ja, men vi vill
ocksd ha, vi har det hdir problemet.

Fa av respondenterna har uppgett att idéer kommer frdn de externa anvidndarna. Ett undantag
finns 1 respondent 2:s kommun dir de 1 samband med det forsta inforandet av e-tjénster it
medborgarna “besvara enkdter om vad de tyckte kunde vara intressant att vi hade, vilka typer
av e-tjidnster vi hade for dem”. Ett annat forsok pa att samla in medborgarnas idéer kan hittas
fran Respondent 6:

Vi har en e-tjdnst dir medborgare kan tipsa om e-tjdnster, det vill sdiga att man
kan komma fran medborgarperspektivet. Men det dr vildigt fa som kommer in
den vdgen.

Ytterligare en utgangspunkt for idéerna kan vara politiska beslut. Nagot respondent 7:s
berittelse om hur de borjade med e-tjdnster for att ersitta pappersblanketter visar pa:

Det var beslutat fran kommunledningen, att det hdr, dit ska vi. Sd alla fick
liksom jobba med forst att identifiera alla pappersblanketter liksom. Och sen
ndr allt var identifierat och da var steget liksom dd ska vi géra dom elektroniska.

Flera av respondenterna lyfter fram att inspiration till idéerna kan komma fran andra kommuner.
Har ndmns bade samarbeten mellan olika kommuner dér de trdffas och pratar igenom med
varandra samt att helt enkelt gé in pd andra kommuners hemsidor och kolla runt. Ytterligare en
mojlighet som ndmns av flera respondenter dr att e-tjinsteplattformarna som de anvénder
erbjuder kataloger dér det gér att se e-tjdnster som andra kommuner med samma plattform har
skapat. En av respondenternas IT-avdelning ansvarar for tva kommuners e-tjanster och nér de
utvecklat en e-tjinst at den ena kommunen brukar de visa upp den for den andra kommunen
och frdga om de ocksa &r intresserade av e-tjansten. Respondent 5 anser att mindre kommuner
har storst nytta av att ta inspiration frin andra kommuner:

Jag skulle vilja sdga att ju mindre kommun du dr, ju fdrre e-tjdnster du har,
desto mer har du nytta av att titta pd varandra har gjort och ta den idén med
dig hem till din egen organisation. Ju storre du dr, ju fler e-tjidinster du har
byggt, ju mer mogen du har fatt din organisation att bli desto mer automatiserad
dar du.
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Aven om idéerna in till IT-avdelningen kommer frén kommunens verksamheter papekar
respondent 7 att verksamheterna i sin tur kan fa idéer frén olika hall:

Jag tror att det kommer krav frdan alla sidor och hdll, det kommer fran olika
leverantérer, det kommer fram medborgarna ibland och det kommer inifrdn
ocksd, eller fran andra, vi har ocksa externa bolag som vi jobbar emot.

Sammanfattningsvis kan det konstateras att det vanligaste &r att idéerna till e-tjinster kommer
ifran kommunernas verksamheter, men att det ocksa &r vanligt att IT-avdelning sjélva kommer
med forslag. Att idéerna kommer fran allménheten &r ovanligt men det finns exempel dir
kommunerna har forsokt samla in deras asikter. Det finns ocksé fall dir idéerna har kommit
fran ett politiskt beslut. En vanlig inspirationskélla for idéerna &r att se vad andra kommuner
har gjort. Detta kan ske 1 form av nétverkstréffar, e-tjdnstplattformarna eller helt enkelt genom
att surfa in pa en annan kommuns hemsida.

4.1.2 Anledningar och motiv till e-tjansterna

Utifrén svaren fran respondenterna gér det att konstatera att det finns olika anledningar och
motiv till varfor kommunerna vill infora e-tjnster. Vanligtvis grundar det sig i ndgot behov
frdn en av kommunernas verksamheter. Den vanligaste anledning som tas upp till att
verksamheterna vill infora e-tjdnster &r for att effektivisera dar “nytta dr a och o liksom, ska
effektivisera. Det handlar ju om att spara resurser” (R1). Vidare beskriver respondent 2 att det
finns:

en bild utav att vi maste forenkla, maste effektivisera och da behover det finnas
mer sjdlvservice 24/7 pd ndtet for medborgarna och ddrfor dr cheferna ocksd
inne pa det hdr att de vill ha fler [e-tjdnster].

Flera respondenter lyfter fram att det med hjilp av e-tjdnster gér att automatisera och ersitta
manuella arbetssdtt och pa sd sitt effektivisera. Respondent 4 papekar ocksa att
automatiseringen frigor tid frdn handliggarna som de kan ldgga pd personlig service, alltsa
direkt kontakt med medborgarna i de fall dir det anses mer 6nskvirt. ”Sd det dr en viktig aspekt
som vi har med i varfor vi dr intresserade av e-tjdinster. Det dr for att kunna ge dig dven
personlig service” (R4). Respondent 3 och 5 papekar bada tvé att en ytterligare fordel med e-
tjdnsterna dr att kvaliteten pa den information de far in frdn medborgarna ar betydligt béttre
jamfort med tidigare. I bigge fallen identifierades detta forst efter att kommunerna hade infort
ett antal e-tjanster.

Det jag far hora ndr det har rullat ett tag det dr ju framforallt att man dr mycket,
att man dr nojd med kvaliteten pd det som kommer in. Att det har betydligt hogre
kvalitet dn det som kommer in med blankett, vilket gor att man slipper ligga sa
mycket tid pa komplettering och annat (R3).

En till fordel med e-tjdnsterna ar att det gar att programmera in stod som hjélper handlaggarna
1 beslutfattandet i ett d&rende. Detta bidrar till "att alla far ett sd bra behandling eller bemétande
som mdojligt och det gor ju ocksd da att handldggaren har en kortare tid till beslut” (RS).

Forutom effektivisering av de interna processerna beskriver respondenterna “medborgarnytta”

(R6) som den andra stora anledningen till att infora e-tjdnsterna. Respondent 4 beskriver pa en
overgripande niva varfor e-tjanster och de tjinster de kan erbjuda &r viktiga for deras kommun:
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Hur vi far in foretag och hjdlpa till att utveckla var kommun och dven vdara
skatteintdkter, det dr helt avgorande pa vilken service vi erbjuder dem. Och det
hor ihop med invanarna, har vi jobb sda har vi invanare och har vi invdanare sa
kan vi skapa jobb. For oss dr det tvd sidor som vi behéver halla samman. Det
ska vara lika enkelt dirmed att anvinda vdra e-tjdnster, oavsett om du dr
invdnare eller ett foretag.

Vidare beskriver respondent 4 att samhaéllsutveckling har lett till att vi manniskor idag stéller
hoga krav pé att fi vara tjanster och produkter levererade sa snabbt som mojligt vilket gor att
“for att vi ska fd nojda kunder eller néjda invdanarna eller néjda foretagare och besékare sa
behover de kunna fa tjidnster snabbt levererade” (R4) och hir spelar e-tjdnsterna en viktig roll.

Det finns ocksé mer konkreta exempel pd medborgarnytta, dels mer transparents dir "man kan
se vart i processen drendet befinner sig och sa” (R6), dels som tidigare ndmnts en mer réttvis
behandling. Bide respondent 3 och 5 lyfter fram fordelen att det gér att anpassa och visa endast
det som behovs 1 en e-tjédnst till skillnad fran pappersblanketter dér alla tdnkbara fall maste
inkluderas. En annan fordel som flera respondenter ndmner dr att kontakten med kommunen
forenklas for medborgaren som kan vélja nér och var den vill utfora sina drenden. Respondent
1 beskriver hur de har en vision “att gora det sa enkelt som mojligt for medborgarna att utfora
sina tjdnster for det dr sin tur gor det enklare for personalen att handldigga™ och pépekar att
blir det enklare for anvéndarna att fylla i korrekt information blir det i slutdndan ocksa enklare
for handlaggaren att handlagga drendet.

Respondent 1 berdttar att annan anledning till inforandet av e-tjinster dr for att undvika att
hantera saker pa mejl. Vi vill slippa mejl for sd fort vi borjar skicka grejer pa mejl sda sjunker
sdkerhetsnivdn vdldigt mycket och det blir lite svdrare att folja drendet och sa ddr (R1).

4.1.3 Vardering av idéer

Niér en idé¢ till en ny e-tjanst har identifierats gors en vardering innan beslutet tas att inféra den
nya e-tjdnst. Hur denna virdering gar till skiljer sig mellan kommunerna och ibland dven mellan
olika fall inom samma kommun. Vérderingen kan vara mer eller mindre strukturerad och olika
faktorer kan ingéd 1 vdrderingen. Nedanfor presenteras de faktorer som identifierats utifrdn
empirin.

4.1.3.1 Nytta och behov

De flesta respondenterna anger att nyttan med e-tjansten dr en av de forsta aspekterna de
varderar nir de far in nya idéer pé e-tjdnster. Som tidigare konstaterat kan e-tjénster innebéra
nytta for kommunerna 1 form av effektivisering men ocksa for allménheten 1 form av en
forbéttra kommunikation med kommunen. Anser kommunerna att e-tjansten inte skapar nagon
nytta véljer de antagligen att inte gd vidare med idén:

Det handlar om att skapa nytta for medborgare och anstdllda och ser vi inte att
det finns ndgon nytta i langa loppet, det dr alltid en overgdangsperiod forstds,
som till och med kan innebdra okad arbetsborda. Men i ldnga loppet sa ser vi
ingen nytta sda kanske inte vi utvecklar da. (R6)

Vidare beskriver flera kommuner att de bedomer behovet av e-tjansten. Behovet avser i de flesta
fall det interna behovet frdn verksamheterna att pd nagot sitt effektivisera. Vanligt ar att
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kommunerna likt respondent 5 kollar “’dels antal anmdlningar per ar vi fick och dels ocksa
handldggningstiden”. Vidare pédpekar respondenten att det inte endast &r intressant att
undersoka kriterierna for sig sjdlva utan att de behover bedomas tillsammans for att 1 slutindan
vill "de vilja de tjidinsterna som anvinds mest som vi ser att vi har mest effektiviserings nytta
av” nagot dven respondentens 2 siger att det ar "tidsbesparingen” de vill at.

Respondent 2:s kommun skiljer sig mot 6vriga kommuner dér de dven kan bedoma framtida
behov. Vi har fd drenden, men framat kommer den att kanske bli en kioskvdiltare sa att den
blir populdr och da har vi gjort det for att det dr intressant”.

4.1.3.2 Anvandare

Att tillbringa nytta for allmédnheten har som tidigare konstateras varit en anledning till
inforandet e-tjanster. Samtidigt ar det fa av kommunerna som jobbar aktivt med att ta in forslag
fran allminheten och inga respondenter uppger att allminheten dr delaktig i virderingen av
idéerna. Ett vanligt arbetssitt dr istéllet att som respondent 2 utrycker det sdtta pd sig ett annat
par glaségon och tinka lite, kanske utfora det som medborgaren utfor for att se hur de har det
helt enkelt alltsd”. Samtidigt uttrycker flera av respondenterna att medborgarnytta ér en viktig
aspekt 1 virderingen av en idé, ndgot som respondent 5:s berittelse om nér de borjade infora e-
tjénster bekréftar:

[ forsta hand har du, har du 10 stycken forslag pa att bygga en e-tjdnst sd tar
du de 9 som dr mot kommunbon och det 10:e som hjdlper oss internt pausa det
just nu, for nu ska vi bygga upp en familj utav e-tjinster som hjdilper
kommunbon att gora det ldtt for dem att komma i kontakt med oss och sd vidare.

Utover att virderar vilken nytta e-tjanster kan ge de externa anvindarna uppger nagra av
kommunerna att de beaktar mélgruppen for e-tjdnsten. Tva av respondenterna uppger att de
véntat eller avstatt att infora e-tjdnster riktade mot dldre eftersom det beddms osannolikt att
malgruppen skulle utnyttja e-tjénsterna i ndgon storre utstrackning. Vidare berittar respondent
2 att nir de skulle starta med e-tjdnster borjade de med att identifiera malgrupperna
“barnfamiljen, fastighetsdgaren, foretagaren och de dldre’ och utifran dessa tog fram e-tjénster
som ansags ldmpliga och relevanta for de olika malgrupperna.

4.1.3.3 Juridiska aspekter

Kommunerna styrs som tidigare ndmnt 1 litteratur-kapitlet av en omfattande méngd lagar och
regler. Samtliga kommuner vérderar idéerna 1 ndgon man utifran juridiska aspekter. Hur detta
gors och 1 vilken utstrickning varierar dir respondent 4 beriéttar “att varje gang vi utvecklar en
e-tjdnst sd ska vi ha en jurist med i den utvecklingen” samtidigt som respondent 6 séger att de
kontrollerar att GDPR uppfyller men i ovrigt sd tittar vi inte pd sd mycket pa det juridiska utan
det forutsdtter vi ju att verksamheten har koll pa sitt, sin lag”. Just GDPR 4r nagot majoriteten
av respondenter uppger att de utvérdera idéerna utefter. Utdver det beskriver respondenterna ett
antal juridiska utmaningar som de behdver ta hiansyn till. Respondent 2 och 5 lyfter bada fram
fall dar ett barn har skilda fordldrar och dér det behdvs bada fordldrarnas godkdnnande i ett
drende. En liknande komplexitet finns dven i de fall dar personer ska foretrada ndgon annan.
Ett annat fall som lyfts fram dr nér e-tjinster krdver bankID och att kommunerna dé tvingas
hitta l6sningar for personer utan. Kommunerna hanterar ocksa mycket kanslig information och
respondent 3 beréttar att det har idéer pé e-tjanster som de inte vet om de kommer att kunna
infora da det ar osdkert om deras e-tjanstplattform anses tillrackligt sdker. Respondent 1 beréttar
att de har hindrats att infora idéer pé e-tjanster da vissa drenden kriver diarieféring péd papper.

-36 -



4.1.3.4 Verksamhetsutveckling
Majoriteten av respondenterna papekar att det ar viktigt att undersoka sjdlva processen.

Tanken dr ju inte bara att man rdtt och sldtt drar in en blankett och kopierar
den och bygger en digital version av den utan det dr ju att effektivisera
processen, skala bort det som inte behovs och i ett senare skede da om det dr
mojligt att dven automatisera flodet. (R1)

Med hjilp av att granska processen vill kommuner undvika att fastna i gamla arbetssitt eller
“cementera gamla kostigar” (R5) och gé miste om den effektivisering som oftast efterstrivas
med e-tjidnsterna. Respondent 1 beskriver att "ofta kan man ju baka ihop flera blanketter till en
e-tjdnst” och pé sa sitt effektivisera. Har papekar respondent 7 att e-tjénster utgor en viktig
funktion med att de “tvingar verksamheten att de ska tinka, hur jobbar vi idag och hur vill vi
jobba?”

Samtidigt uppger flera respondenter att de har svérigheter idag med att verksamheterna inte
forstar att e-tjansterna inte endast dr digitala Overséttningar av blanketter utan att de kan
anviandas for att effektivisera hela flodet och dven mer komplexa processer dn olika blanketter.
Hir séger flera av respondenterna att de jobbar aktivt med att forsoka forklara de mdjligheter
som finns med e-tjdnster men att minga av de e-tjinster de har infort hittills dr digitala
Oversittningar av blanketter.

En annan anledning till att kommunerna granskar processerna ér for att bedoma komplexiteten
av tjansterna, dir respondent 5 sdger att de har fatt in idéer 1 karaktiren mindre kdrnkraftverk”.
Tvé av respondenterna uppger att komplexiteten var nagot de granskade nir de borjade med e-
tjénster for att borja med nagot enkelt. Flera av respondenterna uppger att om fragorna ér for
komplexa och det blir tekniskt svért att 16sa kan det hindra att de gir vidare med idéen.
Respondent 4 menar ocksa att det alltid kommer finnas drenden som &r for komplexa for att
medborgarna ska vara villiga att utfora dem via en e-tjanst och att det darfor kommer behdvas
finnas kompletterande personlig service att ta del av.

4.1.3.5 Andra tillviagagangsatt

En av de tidigare aspekterna som flera kommunerna betraktar dr om e-tjdnster 6verhuvudtaget
ar ratt tillvigagdngsatt. Respondent 7 beskriver hur de fitt onskemédl pa e-tjénster som 1
slutdndan har 16sts pa andra sétt som integrationer eller robotisering och péapekar att ”ett behov
dar ju inte alltid vad kunden tror att de vill ha liksom fran bérjan”. Denna tanke delar respondent
5:s kommun dér de gjort det tydligt att verksamheterna far skicka in ett digitaliseringsforslag
och att det sedan &r upp till IT-avdelningen att avgora vilket tillvigagangsitt som é&r ratt for att
16sa behovet. I och med att det 4r IT-avdelning som tar besluten hur behoven ska 16sas undviker
de ocksé enligt respondent 5 att enskilda sma e-tjénster infors som dndd kommer att erséttas av
storre verksamhetssystem vid senare tillfille.

4.1.3.6 E-tjanstplattform

Respondent 1:s berittelse om inforandet av deras e-tjansteplattform visar tydligt pa att e-
tjansteplattformen dr ndgot som tas hénsyn till vid virderingen av en ny idé till e-tjénst:
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Och det har gjort att vi, ndr ett behov uppstar sa dr det, det forsta vi kollar pa.
Gar det att gora pad den hdr plattformen? Och gar det att gora om vi kan
kompromissa lite? Kan vi kompromissa lite? Och sd vidare, sa den
bedomningen gor vi.

Flera av respondenterna lyfter fram det faktum att kommunerna kan dela och kopiera e-tjénster
mellan varandra som néagot positivt. Bade respondent 5 och 6 forklarar att det har snabbat pa
utvecklingstakten betydligt for dem. Respondent 3 berittar att det “dr vdldigt sdllan som det
gdr 6ver 20 timmar” att utveckla en e-tjanst for dem, sé ldnge den kan utvecklas i e-
tjansteplattformen utan ndgon integration till dvriga system. De kidnner ddrfor inte att det ar vért
att lagga nigon léngre tid pa virderingen och istéllet nojer sig med en enklare variant dar de
varderar ”hur mycket tid vi tror att det skulle ga att ta fram e-tjdnsten stdllt mot hur mycket tid
som frigors internt och vilka nyttor vi ser for kommuninvdnare” (R3). Vidare sager respondent
1 att det ar billigare for dem att anvinda e-tjinsteplattformen da de kan utveckla och
administrera e-tjdnsterna sjdlva. E-tjinsteplattformarna underlittar siledes for kommunerna
och har i vissa fall gjort att de slipper vélja bort idéer pa grund av tids- eller resursbrist. Som
tidigare ndmnt kan dven e-tjdnsteplattformarna och deras kataloger av e-tjanster ocksd fungera
som inspiration for kommuner till nya idéer.

4.1.3.7 Integration

En annan aspekt vid varderingen av idéer och som har stark koppling till e-tjdnsteplattformarna
ar integration. Flera av respondenterna uppger att integration mellan e-tjinsterna och deras
andra verksamhetssystem dr ett av de storsta hindren for dem vid inférandet av e-tjénster.
Respondent 5 forklarar att "e-tjdnsten ska helst integreras hela vigen in och ldmna av data pa
ett sdtt som gor att vi faktiskt slipper arbetstid sd att sdga” vilket idag inte alltid dr mojligt,
nagot respondent 6:s berittelse stirker: “for det dr fortfarande en hel del processer som... ddr
man har tvd olika system ddr man sitter och manuellt for over uppgifter mellan systemen.”
Anledning till att kommunerna vill integrera dr alltsd for att effektivisera. I vissa fall kan
verksamhetssystem ha egna e-tjdnster och da blir det enligt respondent 3 en kostnadsfriaga om
det billigare att aktivera dessa eller forsoka 16sa integration mellan system. Flera respondenter
uppger dock att det ar séllan integrationsproblematiken stoppar dem helt fran att infora en e-
tjénst utan att det dr slutresultatet och kvaliteten pa e-tjansten som inte blir som de onskar.

4.1.3.8 Kostnad och resurser

Om idén beddms mojlig samt att den kan tillféra ndgon slags nytta for antingen kommunens
organisation eller allménheten blir det 1 slutindan ofta en kostnadsfraga. Flera av respondenter
uppger dirfor att de vardera hur ldng tid det tar att utveckla e-tjansten stédllt mot den nytta e-
tjansten kan tinkas skapa. Vidare uppger flera av respondenterna resurser som den storsta
utmaningen for dem. P4 grund av att det inte har tillrackligt med resurser beréttar flera av
respondenterna att de inte kan leverera sd ménga e-tjénster 1 den takt de 6nskar. Respondent 6
papekar att detta inte betyder att de véljer bort idéer pé e-tjdnster per sig utan snarare att en viss
prioritering behovs goras. Tre respondenter pdpekar att det inte endast &r egna
utvecklingsresurser som kan vara bristande utan att de ocksa kraver att verksamheterna sjélva
ar villiga att avsitta tid for e-tjdnstutvecklandet. Nagot som enligt respondent 2 sdllan dr fallet:

Ofta sa dr det ju sd att det ordinarie basarbetet pa avdelningen kommer forst

och det som dr utvecklingsfragorna och att géra ndagonting nytt och skruva pd,
Jja gbra nya smarta l6sningar det kommer sist.
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Som tidigare ndmnt kan e-tjénsteplattformana gora det billigare for kommunerna i och med att
de sjdlva kan utveckla och hantera e-tjdnsterna och inte behdver lagga resurser pa externa
utvecklare. Respondent 3 beskriver att sa linge det gar att gora inom kommunens e-
tjansteplattform brukar det inte vara nagra storre problem men sa fort det behdvs integration
blir det en kostnadsfraga.

Respondent 4:s kommun skiljer sig mot 6vriga d& verksamheterna har sjdlva kunnat anskaffa
e-tjénster utan IT-avdelningens inblandning. Hér har det enligt respondenten uppstétt problem
dir verksamheterna har upphandlat l&nga avtal med leverantoérerna. Detta har gjort att
kostnaderna i vissa fall har blivit for dyra for att infora nya e-tjanster i det foraldrade systemen.

4.1.3.9 Prioritering

Hur kommunerna prioriterar mellan idéer skiljer sig &t mellan kommunerna. Respondent 2 vars
kommun ingér i ett titt samarbete med antal andra kommuner gillande IT-frdgor berittar att de
e-tjanster som kan inforas 1 samtliga kommuner prioriteras. Vidare prioriteras dven idéer som
kan ldgga en teknisk grund for framtida e-tjénster i.e. om de lyckas skapa denna e-tjdnst kommer
de kunna utveckla x antal fler e-tjdnster som bygger pad den. Respondenter 6 uppger att EU
direktivet SDG singel digital gateway, som handlar om att offentliga myndigheter ska kunna
tillhandahalla ett antal processer digitalt for medborgare och foretag, har styrt deras prioritering.
E-tjanster som kan kopplas till direktivet har prioriterats hogre upp. Vidare sdger respondent 6
att d&ven “nya tjidnster som inte finns analogt eller som blanketter har vi prioriterat lite hogre,
eftersom dn sd linge sd funkar ju de analoga varianterna ocksd”. 1 respondent 5:s kommun
prioriterades forst de e-tjdnster som gav nytta till medborgarna. Efter ett tag insidg de att e-
tjdnster som forenklade och effektiviserade for handldggaren indirekt kunde innebédra mer nytta
till medborgaren di handldggarna fick mer tid och andra drendena kunde hanteras snabbare. I
slutindan blir det fortfarande att prioriteringen styrs utifrdin medborgarnyttan. Respondent 3
beréttar att en viss prioritering gors utifran behovet som beddms baserat pa hur minga drenden
de fér in. Aven respondent 1 och 7 uppger att behovet styr prioriteringen men att det ir upp till
verksamheterna sjélva att géra denna prioritering. Det gar alltsé att konstatera att prioritering
kan ske pé olika sétt och utifrdn olika parametrar.

4.2 Overgripande kategorier

Nedanfor presenteras tre dvergripande kategorier med faktorer som pdverkar valet av e-tjdnster
inom kommunerna. Kategorierna har identifierats och analyserats fram genom den axiala
kodningen och beskriver hur tidigare identifierade faktorer frdn den 6ppna kodningen relaterar
till varandra.

4.2.1 Hur idéer identifieras och hanteras

Det kan konstateras att hur kommunerna arbetar med att identifiera och sedan hantera idéerna
har en paverkan pa valet av vilka e-tjanster de infor. Hos samtliga kommuner r den vanligaste
kéllan till idéer kommunens olika verksamheter som kommer med forslag och 6nskemal till IT-
avdelning. Saledes far kommunens verksamheter en stor roll i valet av e-tjanster. Som kan ses
utifrdn anledningarna och motiv till e-tjénster dr en av de vanligaste bakgrunderna till att
kommunerna vill infora e-tjdnster intern effektivisering inom verksamheterna. Som
konstaterats 1 nytta och behov vérderas detta ofta utifrdn hur méinga drenden de far in
tillsammans med handlaggningstiden for varje enskilt drende. Vad medarbetarna ute i
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verksamheterna upplever som deras mest tidskrdvande arbetsuppgifter har déarfor en stor
betydelse pa vilka idéer som foreslas och i forldngningen viljs att inforas.

Vidare konstaterar flera respondenter att IT-avdelning sjdlva kan hjélpa till att identifiera
potentiella e-tjénster at verksamheterna. I vilken utstrackning detta gors skiljer sig 4t mellan
kommunerna. Flera av respondenter uppger att verksamheterna har bristande kunskaper om de
mojligheter e-tjansterna kan erbjuda och respondent 6 forklarar att det déarfor oftast kommer
idéer pa simplare tjénster som blanketter, men att IT-avdelning jobbar idag med att forsoka fa
verksamheterna att forsta att &ven mer komplicerade processer kan omvandlas till e-tjénster. I
vilken utstrdckning IT-avdelning har mdjlighet att hjilpa verksamheterna med att identifiera
idéer till e-tjanster kan dérfor tinkas ha en paverkan om valet av e-tjénster oftast stannar vid
simplare digitala blanketter eller om dven mer avancerade processer viljs som e-tjinster.

En annan faktor ar hur idéerna tas emot av IT-avdelning. Nigra av respondenterna framhaver
att de tar emot IT- eller digitaliseringsforslag och att det sedan &r upp till dem sjélva pé IT-
avdelningen att avgéra om e-tjdnster dr en ldmplig 16sning eller om ett annat tillvigagéngsatt
ska viljas. Mer komplexa fragor kan d4 bli ett nytt verksamhetssystem istillet for en enskild e-
tjdnst exempelvis. Det ska papekas att dven flera av dem kommunerna som tar in idéerna som
just forslag pa e-tjdnster, gor en beddmning om e-tjinst dr den mest anvindbara 16sningen eller
om andra tillvigagéngssitt ska tillimpas. En hypotes kan fortfarande ldggas fram att valet av
e-tjanster kan pdverkas av om IT-avdelningen tar emot forslagen som IT- eller
digitaliseringsforlag och sedan sjilva avgor vilket tillvigagéngsitt ska tillimpas eller om de
snarare tar emot bestillningar pa e-tjanster fran verksamheterna.

En av kommunerna skiljer sig mot dvriga med att kommunens verksamheter sjdlva har kunnat
vélja och infOra e-tjanster utan att behova involvera IT-avdelning. Hér har IT-avdelning istéillet
fungerat mer som en stodfunktion som verksamheterna har kunnat kontakta vid behov. Detta
g0r att verksamheternas behov och egen IT-kompetens har haft en dnnu storre paverkan pé valet
av e-tjdnster dd de sjédlva har ansvarat for vilka e-tjidnster de infort.

Intressant dr att endast en kommun arbetar aktivt med att samla in idéer fran allmdnheten som
tillsammans med handldggarna utgor slutanvindarna av e-tjdnsterna. De externa anvindarnas
paverkan pa valet av e-tjdnster inom kommunerna kan dérfor beskrivas som mycket begransad.
Kommunerna pépekar forvisso att en av anledningarna till att de infor e-tjénster ar for att skapa
nytta & medborgare och foretag, ndgot som dven 1 manga fall inkluderas 1 vérderingen av
idéerna. Det finns dock inga tecken frdn empirin att detta sker pa ett systematiskt sétt utan
kommunerna forsoker oftast att forestélla sig scenariot ur medborgarnas perspektiv. Det finns
fall dir anvindarna har haft en stark indirekt paverkan pa valet av e-tjanster. Detta géller nér
kommuner har valt e-tjénster efter vilka mélgrupper de anser dr lampliga. Exempelvis har
kommuner valt bort idéer pa e-tjanster riktade mot dldre da det ansdgs osannolikt att dessa
skulle nyttjas 1 nidgon storre grad och att nyttan av e-tjansten dérav skulle utebli. Det finns dven
tva fall dir e-tjanster har valts pa grund av politiskt direktiv, det ena nidr en kommun ville bli
fri fran blanketter, den andra &r ndr EU-direktiv har paverkat prioriteringen av idéer. Vid dessa
tillfillen &r det inte vare sig intern eller extern nytta som &r anledningen till inférandet av e-
tjénster utan snarare ett politiskt beslut, det politiska beslutet kan dock grunda sig 1 att nytta ska
skapas for antingen kommunen sjélv eller allménheten.
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4.2.2 Hinder

Efter att en idé pa e-tjdnst har identifierats finns det ett antal hinder som kan gora att
kommunerna viljer att inte inféra den. Det mest uppenbara i de flesta kommuner &r om det
faktiskt finns nagot behov eller nytta med den forslagna e-tjansten. For att idén 6verhuvudtaget
ska 6vervégas behdver det finnas en tidnkt nytta med att skapa den. Som tidigare konstaterat kan
nyttan géllande e-tjanster delas i tva huvudkategorier, effektivisering av de interna processerna
och medborgarnytta men det finns ocksa fall diar 6kad sdkerhet jamfort med befintliga system
och arbetssitt har betraktats som nytta. Verksamhetsutveckling har en stark koppling till
framforallt bedomning av den interna nytta som e-tjdnsten kan skapa. Respondenter
understryker att de inte vill att e-tjinsterna endast blir digitala 6versattningar av blanketter utan
att det dr viktig att granska hela flodet for att se om det gar att ta bort eller sd ihop delar och pa
sa sétt effektivisera processen. Ddrav gor det flesta kommunerna ndgon form av
processkartldggning vid varderingen av e-tjdnster. Denna processkartlaggning kan ocksa utgora
en viktig grund for att avgéra om processen dr ldmplig som e-tjdnst eller om andra
tillvigagéngsatt ska anvindas.

Har det vil konstaterats att det finns behov och att e-tjansten kan tdnkas skapa nytta finns det
ett antal tekniska aspekter som kan sétta stopp for idén. Samtliga respondenter har ndgon form
av e-tjansteplattform. Med e-tjansteplattformarna kan kommunerna enligt respondenterna
skapa och administrera e-tjdnsterna samt handligga drendena. Det finns enligt respondenter
dock tillfdllen da idéer till nya e-tjdnster anses vara for komplicerade for att tekniskt kunna 16sa
inuti plattformarna, alternativt att ett annan 16sning anses ldmpligare. Ett av de stora tekniska
hindren som majoriteten av respondenterna ndmner &r integration mellan olika system
inkluderat e-tjdnstplattformen. Huruvida integration dr mgjligt eller inte har en koppling till den
interna nyttan eftersom medarbetare kan tvingas manuellt 6verfora information mellan olika
system och att den ténkta effektiviseringen da uteblir. Om integration inte dr mojligt kan det
ocksé innebéra att ett annat tillvigagangssitt anses mer lampligt, exempelvis att vidareutveckla
ett redan existerande system. Samtidigt belyser flera respondenter att integrationen sillan &r ett
hinder for att inféra en e-tjdnst dverhuvudtaget utan att det snarare paverkar e-tjénstens
slutgiltiga kvalitet, dir vissa funktioner kan behdvas uteldmnas.

Ytterligare ett hinder &r juridiska aspekter, ndgot som &r starkt kopplat till de tekniska 16sningar
som finns. Kommunerna behandlar mycket kénslig information och det finns tillfdllen da e-
tjansteplattformarna har bedomts for osdkra for att hantera viss information. Det finns ocksa
fall dér lagstiftning pé att drenden ska diarieforas pa papper har stoppat idéer pa e-tjanster.
Andra utmaningar som kan bli hinder for idéer pa e-tjanster dr hur de tekniskt sitt ska l6sa
situationen nir nigon juridiskt foretrdder nagon annan samt att samla godkdnnande fran tva
skilda forédldrar. I fall dir bankID kréavs har det nodvéndigtvis inte hindrat inférandet av en e-
tjdnst men tvingat kommunerna att ha kvar de gamla arbetssatten ocksd, nagot som kan paverka
effektivisering och den interna nyttan av e-tjdnsten. Det tydligaste paverkande juridiska faktorn
ar GDPR, nagot som samtliga kommuner vérderar.

Som tidigare konstaterat blir den slutgiltiga bedomningen ofta en kostnads- och resursfraga dar
kommunerna utvirdera om kostnaden av att ta fram e-tjénsten dr vird den nytta som beddms
skapas med e-tjdnsten. Kostnader samt de resurser kommunen har tillgéng till blir séledes ett
sista hinder. Som tidigare konstaterat finns det en koppling mellan kostnad och e-
tjanstplattformarna samt integration. E-tjdnsteplattformarna ses som billiga alternativ sa ldnge
de gér att skapa e-tjansterna inom plattformen. Behover det dock integreras tillkommer det ofta
mer kostnader vilket kan gora att kommunerna véljer ett annat tillvigéngsitt eller att de inte
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infor tjansten overhuvudtaget. I slutindan finns den starkaste koppling till kostnader och
resurser med nytta och behov. Nyttan for antingen den interna verksamheten eller allménheten,
eller ocksé bada tva tillsammans maste anses tillrdckligt stor jamfort med kostnaden for att ta
fram e-tjénsten, for att kommunerna ska vilja att infora den. Detta stirks frén flera av
respondenternas beskrivning av deras prioritering.

4.2.3 Samarbeten

En annan aspekt som pdverkar valen av e-tjinster &r kommunens olika samarbeten. Som
beskrivs i prioriteringar ingér en av respondenterna i ett nira samarbete gillande IT-fragor med
ett antal andra kommuner ddr e-tjédnster som kan anvindas av alla kommuner prioriteras. Vidare
papekar respondenten att samarbetet tillatit kommunen att infora betydligt fler och mer
komplicerade e-tjinster, ndgot de inte skulle ha resurser till om de var ensamma. Hér har alltsd
samarbetet haft en direkt paverkan pé valet av e-tjanster. Ett annat exempel & kommunerna
som delar IT-avdelning, dir kommunerna erbjuds varandras e-tjdnster nér de skapas. Detta
innebdr att den ena kommunens val av e-tjénster kan ha stor paverkan pa den andra kommunens
val av e-tjinster. Vidare spelar dagens e-tjdnsteplattformar en stor roll i kommunernas
samarbeten gillande e-tjdnster. | e-tjénstplattformana kan kommunerna gé in och ladda ner e-
tjdnster som andra kommuner har skapat och delat, for att sedan anpassa dem efter sina egna
behov. Flera av respondenterna pipekar att detta ger mojligheten att utveckla betydligt fler e-
tjanster inom kommunen da det inte &r lika resurskrdvande som att utveckla varje e-tjanst sjélv.
E-tjansteplattformen blir sdledes ett sitt att motarbeta det hinder som kostnader och resurser
kan vara for de flesta kommuner. Det mojliggor ocksé att kommunerna kan ga in och kolla hur
andra kommuner har 16st mer komplicerade frigor och kan pé s sétt ocksd hjdlpa kommunerna
att ta sig forbi andra hinder. Vidare kan e-tjanstplattformarna och den e-tjanstekatalog som de
erbjuder vara en killa till inspiration for nya idéer till e-tjénster. E-tjdnsteplattformarna utgor
idag en central del i kommunernas samarbeten och spelar sdledes stor roll i valet av e-tjinster.
E-tjanstplattformarna mojliggor att kommunerna kan infora flertalet e-tjanster men dven olika
sorter av e-tjanster, framforallt for de kommunerna med begridnsade resurser. Ett flertal av
kommunerna ingér ocksd 1 samarbeten med andra kommuner dér de triffas och diskutera e-
tjanster. Detta kan likt e-tjdnsteplattforman fungera som en killa till nya idéer men de kan ocksé
diskutera hur de 16st olika utmaningar som de stott pd. Samarbeten har ocksd framhévts vara
extra virdefulla for mindre kommuner, nagot som stirks av kommunen med ett néira IT-
samarbete med flera andra kommuner. Kommunen &r en mindre kommun och respondenten
forklarar att samarbetet har tillatit dem att infora fler och mer avancerade e-tjanster, nagot de
inte hade klarat av sjdlva.

4.3 Jamforelse mellan empiri och tidigare forskning

Empirin visar att den vanligaste kéllan till idéer dr de olika verksamheterna inom kommunen
nagot dven tidigare forskning har visat (Holgersson et al. 2018). Vidare visar empirin att idéer
kan komma fran IT-avdelningen sjélva eller frdn politiska beslut ndgot som ocksda har
konstaterats av tidigare forskning (Holgersson et al. 2017). I empirin har det ocksé hittats
enskilda fall ddr kommunerna har f6rsokt att samla in idéer fran medborgarna. Foérekomsten av
detta har inte betonats av tidigare forskning, det har dock rekommenderats av exempelvis
Salehi-Sangari et al. (2012).

Anledningar till att kommunerna vill infora e-tjdnster har fran empirin kunnat delas 1 tva

huvudkategorier, dels intern nytta i form av okad effektivisering och sparade resurser, dels
medborgarnytta dir kommunerna pa olika sitt vill forbédttra medborgarnas kommunikation och
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interaktion med kommunen. En liknande uppdelning har tidigare gjorts fran Lofstedt (2010). I
empirin har en ytterligare anledning identifierats dir kommunerna vill 6ka sdkerheten med hjilp
av e-tjinster, genom att de slipper att hantera drenden via mejl. Denna anledning har inte
betonats i tidigare forskning.

Gemensamt for bdde empirin och tidigare forskning (Scholta & Lindgren 2023) &r att bittre
informationskvalitet anses vara en viktig fordel med e-tjanster som bidrar till den dnskade
interna effektiviseringen. I empirin har; 6kad transparants, snabbare och mer tillgénglig service,
mojligheten att anpassa och dolja information till skillnad fran pappersblanketter samt rittvisare
behandling lyfts fram som fordelar som bidragit till 6kad medborgarnytta. Samtliga fordelar
har tidigare identifierats 1 tidigare forskning (Madsen, Lindgren & Melin 2022; Axelsson, Melin
& Lindgren 2013; Holgersson et al. 2018; Scholta & Lindgren 2023).

Utifrén empirin har det konstaterats att hur kommunerna samlar in och sedan hanterar idéer har
en paverkan pé valet av e-tjinster. Har har 1 vilken utrdckning IT-avdelning sjilva kan komma
med idéer identifierats som en faktor. Om IT-avdelning tar in forslagen som bestéllningar pa e-
tjénster eller snarare som IT- och digitaliseringsforslag har ocksa identifierats som en mojlig
faktor. Det finns ocksa det sirskilda fallet dar IT-avdelningen inte alltid behovts vara med vid
valet av e-tjinster vilket lett till att verksamheternas egna behov och IT-kompetens har fatt &nnu
storre betydelse. Vidare visar empirin att kommunerna skiljer sig at hur de prioriterar mellan
olika idéer och att detta har en stor pdverkan pa vilka idéer kommunerna véljer. Kommunernas
arbetssdtt med att samla in och hanterar idéer har av tidigare forskning inte betonats som en
paverkande faktor av valen av e-tjinster inom de svenska kommunerna.

Tidigare forskning har konstaterat att offentliga e-tjanster har utvecklats utifran verksamhetens
perspektiv (Lindgren, Melin & S@be 2021) dir de externa anvdndarna har bortprioriterats och
lamnats utanfor. Holgersson et al. (2018) konstaterar att i1 bésta fall gissar eller antar
kommunerna vad de externa anvdndarna behover och tdnker istéllet for att djupgdende
analysera och forstd dem. Detta stimmer mycket bra dverens med berittelserna fran empirin.
Ingen av kommunerna foljer i ndgon storre utstrackning de rekommendationer som finns frén
tidigare forskning (Lofving et al. 2022; Holgersson och Karlsson 2014; Salehi-Sangari et al.
2012; Rose, Holgersson & Soderstrom 2019; Frennert 2021; Heidlund & Sundberg 2022) med
att involvera externa slutanvéndare 1 framtagning av idéer och e-tjénster. Samtidigt konstaterar
Holgersson och Karlsson (2014) att det finns en trend dér utvecklingen av e-tjanster har blivit
mer anvindarcentrerad. Néstan tio &r senare gir det att se tecken pa det dven 1 empirin, dir
medborgarnyttan utgoér en stor del av virderingen for flera av kommunerna samt att det i en
kommun utgdr grunden {or sjélva prioriteringen av idéerna till e-tjénster.

Enligt empirin dr det forsta hindret for en ny 1dé pd e-tjdnst huruvida e-tjénsten kan ténkas skapa
ndgot slags nytta, antingen intern, extern eller bada. Detta ar i linje med Holgersson et als.
(2018) rekommendationer om att det bor finnas ett tydligt motiv till varfor en offentlig e-tjénst
utvecklas. I empirin ansdgs verksamhetsutveckling dar kommunerna granskar hela processen
som en viktig del for att kunna avgora om vilken nytta som kan tdnkas skapas, ndgot som dven
papekats i tidigare forskning (Rose et al. 2019).

Ytterligare ett hinder som har identifierats &dr tekniska aspekter vilket dven har papekats av
tidigare forskning (Frennert 2021; Lindgren & Jansson 2013) Har ansdg kommunerna att
integration mellan de olika system var det stdrsta hindret for dem idag, vilket &r i linje med
tidigare konstateranden fran Lofstedt (2010) samt Soderstrom et al. (2018). E-
tjansteplattformen lyfts i empirin fram som béde ett tekniskt hinder och en 16sning. Overlag kan
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det konstateras har e-tjansteplattformarna har en stor paverkan pa valet av e-tjinster.
Plattformana kan vara inspirationskélla till idéer, mo;liggor samarbeten, samt kan bade ses som
ett hinder och en l6sning pa juridiska, tekniska samt kostnadsrelaterade fragor. E-
tjanstepattformanas betydande roll i valet av e-tjanster har inte betonats av tidigare forskning.

Ett annat hinder som lyfts fram &r juridiska aspekter. Har har badde empirin och tidigare
forskning (Lindgren, Melin & Szbe 2021) konstaterat att kommunerna hanterar drenden med
véldigt kédnslig information och att sidkerheten dédrav blir en viktig beddmningsaspekt som
ibland kan sitta stopp for idéer. Vidare har det utifran empirin konstaterats att lagkrav pa
diarieforing pa papper av sdrskilda drenden har hindrat idéer péd e-tjinster. Det har ocksd
identifierats ett antal juridiska situationer som kan skapa utmaningar for kommuner, dels nér
nagon ska foretrdda nagon annan juridiskt, dels nir de behover godkdnnande fran tva skilda
foréldrar.

En av de utmaningar som tidigare forskning har lyft fram ar den heterogena anvindargruppen
av e-tjanster (Holgersson & Karlsson 2014; Lofstedt 2010). Axelsson, Melin och Lindgren
(2013) belyser hir vikten av att inte endast dela in anvdndarna 1 externa och interna anvéndare.
Det finns spér av detta i empirin didr ndgra av kommunerna har kollat pa olika malgrupper for
e-tjdnsterna. Exempelvis har det hént att idéer péd e-tjénster riktade mot éldre valts bort da
malgruppen inte ansetts [dmplig.

Samarbeten har konstaterats paverka kommunens val av e-tjinster pa en rad olika sétt. I de fall
kommuner har nédra samarbeten eller rent av delar sin IT-avdelningar gar det att se att
kommunernas val av e-tjanster paverkas av de andra kommunerna och deras val av e-tjdnster.
Vidare kan olika typer av samarbeten ledda till inspiration pd nya idéer samt underlétta {or
kommunerna att ta sig forbi de hinder som finns. I empirin konstateras att e-tjansteplattformarna
utgdr en av de viktigaste samarbetsmetoderna for kommunerna. Via plattformarna kan
kommunerna dela och anvinda varandras e-tjanster, vilket kan underlitta géllande de resurs
och kostnadsrelatera hinder som finns. Som tidigare ndmnt har inte tidigare forskning framhavt
e-tjansteplattformarnas paverkan pa valet av e-tjanster. Det finns dock forskning (Carlsson et
al. 2021) som belyser vikten av att samarbeta, framforallt for de mindre kommunerna, for att
kunna hantera de kostnads- och resursrelaterade hinder som finns. Detta &r linje med empirin.

Ett flertal studier har gjorts pa kommuner i andra 14nder som undersokt paverkande faktorer vid
utveckling och inforandet av e-tjanster direkt eller indirekt via det storre konceptet e-
forvaltning. Likt empirin tar flera av artiklarna (Arduini et al. 2013; Diaz 2020; Lagrandeur &
Moreau 2014) upp tekniska faktorer, vilket inkluderar saker som teknisk kapacitet och
kompatibilitet med andra system. Vidare har dven organisatoriska faktorer, sisom kommunens
struktur lyfts fram (Arduini et al. 2013; Diaz 2020; Lagrandeur & Moreau 2014; Feeney &
Wang 2016) samt kommunens resurser (Diaz 2020; Lagrandeur & Moreau 2014; Feeney &
Wang 2016; Rueda-Tomés, Serrano-Cinca & Portillo-Tarragona 2009). Nagot som inte
studerats ingdende i denna studie och inte identifierats i empirin men som enligt forskning utgor
en paverkande faktor & kommunens demografi, ddr en hogre befolkningstdthet och yngre
population (Arduini et al. 2013) samt rikare befolkning (Rueda-Tomads, Serrano-Cinca &
Portillo-Tarragona 2009) paverkar antalet e-tjénster positivt. En aspekt som lyfts fram av
forskningen &r ledarskap (Diaz 2020; Lagrandeur & Moreau 2014) och engagerade politiker
(Serrano-Cinca & Portillo-Tarragona 2009; Feeney & Wang 2016). I empirin har endast ett
fatal fall av detta konstaterats. Flertalet av studierna presenterar modeller som erbjuder
intressanta bidrag till vad som paverkar inférandet av e-tjdnster inom kommuner. Framforallt
ger Diaz (2020) och Lagrandeur & Moreau (2014) gedigna och 6verblickbara bilder som kan
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anses vara intressanta vid arbete med e-tjinster. Overlag anses dock inte modellerna tillrickligt
specifika for att de ska rekommenderas vid just val av e-tjanster. Modellerna saknar enligt
empirin viktiga faktorer som samarbete mellan kommuner och arbetssitt for att identifiera och
hantera idéer.

Sammanfattningsvist kan det konstateras att hur kommunerna identifierar och hanterar idéer
har en paverkan pa valen av e-tjdnster. Detta giller exempelvis vart idéerna kommer ifran, i
vilken grad IT-avdelningen kommer med idéer, om IT-avdelningen tar emot bestillningar pa e-
tjénster eller IT- och digitaliseringsforslag samt mojligheten for allménheten att lamna forslag.
Nir en id¢ har identifierats finns det ett antal hinder, och &ven mgjligheter, som kan avgdra om
kommunerna véljer att infora e-tjénsten eller inte. Det forst steget blir oftast att bedoma behovet
och nyttan som kan tinkas skapas, ndgot som beddms utifrdin den mojliga
verksamhetsutvecklingen och effektiviseringen inom organisationen samt fordelar for den
tilltinkta anvdndaren. Om det bedoms finnas ett behov med e-tjénsten &r ndsta steg juridiska
hinder, med kénslig information och att foretrdda en annan person juridiskt som utmaningar,
samt tekniska hinder med e-tjinsteplattform, integration och andra tillvigagéngsitt som
centrala aspekter. I slutdndan blir det ofta som tidigare konstaterat en kostnads- och resursfraga
dér prioriteringen blir betydelsefull. Prioriteringen kan se olika ut i olika kommuner men vanligt
ar att kommunerna stéller behovet och nyttan mot kostnaden av att infora e-tjdnsten. En sista
overgripande faktor for vilka e-tjdnster kommuner véljer att infora &r samarbeten. Det ses som
ett framgéngsrikt sitt att hantera de kostnads- och resursrelaterade hindren som finns, dir e-
tjénsteplattformana utgoér en central del for att kommunerna ska kunna dela pa sina e-tjanster.
Andra samarbeten som ndtverkstraffar kan fungera som en inspirationskilla samt tillata
kommunerna att diskutera I6sningar pa olika utmaningar de stott pa. I de fall dar kommunerna
har ndra samarbeten med sina IT-avdelningar kan andra kommuners val av e-tjanster paverka
den egna kommunens val av e-tjinster. Overlag anses de mindre kommunerna gynnas mer av
samarbeten. Vad som paverkar kommunernas val och hur dessa val gors kan alltsd variera frén
kommun till kommun dven om vissa aspekter kan hittas i samtliga kommuner. Det viktiga ar
att kommunerna dr medvetna om att deras val av e-tjanster paverkas av:

1. Sittet de identifierar och hanterar idéer

2. Hur de vérderar och prioriterar idéer samt beméter de hinder som finns

3. Vilka samarbeten de har med andra kommuner och offentliga instanser
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5 Diskussion

Sveriges kommuner star infor stora utmaningar i framtiden med att levererar den service som
forviantas av dem, mycket pa grund av en 6kande dldre befolkning. Har har digitalisering och
utnyttjandet av dagens teknik presenteras som en losning for att hjdlpa kommunerna att
effektivisera och fortsitta att erbjuda allménheten de tjénster som de forvéntar sig. E-tjénster
ses som en central metod och verktyg for att kunna digitalisera kommuners tjansteerbjudanden.
Det har dock konstaterats att flera kommuner upplever problem med ett utveckla e-tjanster 1
takt med samhéllsutvecklingen samt att befintliga e-tjanster inte anvdnds i den utstrackning som
forvantas. Det har gjorts flera studier som undersokt faktorer som péverkar inférandet och
forekomsten av e-tjanster inom kommuner 1 en utlindsk kontext, e.g. Spanien (Serrano-Cinca
& Portillo-Tarragona 2009), USA (Feeney & Wang 2016) och Italien (Arduini et al. 2013). Det
finns ett antal fynd frdn empirin som stérker tidigare forskning gillande inférandet av e-tjénster
i kommuner. En av dessa faktorer 4r kommunens tekniska forméaga och mdjligheter ndgot som
lyfts fram tidigare (Lagrandeur & Moreau 2014; Arduini et al. 2013). Andra faktorer &r
organisatoriskt struktur (Arduini et al. 2013; Feeney & Wang 2016; Lagrandeur & Moreau
2014) och miljén runtomkring (Arduini et al. 2013; Lagrandeur & Moreau 2014; Rueda-Tomas,
Serrano-Cinca & Portillo-Tarragona 2009). Det gar alltsa att konstatera att fler av de faktorer
som lyfts fram i tidigare utlindsk forskning géller d4ven i den svenska kontexten, atminstone till
en viss grad. Samtidigt gér det inte att dra ndgra absoluta slutsatser hir da syftet med studien
och fragestillningen, vad det finns for paverkande faktorer vid valet av nya e-tjanster, skiljer
nagot mot de utldndska studierna som haft fokus pé inférandet och férekomsten av e-tjénster 1
allménhet.

I den svenska kontexten har intern nytta i form av effektivisering och extern nytta i form av
forbattrad kommunikation och service till allménheten identifierats bade av tidigare forskning
(Lindgren, Melin & S&be 2021) och empirin som de tvd huvudanledningarna till valet av att
infora e-tjinster i kommuner. Aven i praktiken ses alltsi e-tjinster och den tinkta medfdljda
effektiviseringen som en mojlighet att klara av de stora utmaningar som kommunerna star infor
i framtiden med att leverera de tjénster som forvintas. Samtidigt som e-tjdnster kan hjilpa
kommunerna att uppfylla sin kdrnverksamhet ses det ocksa som en mdjlighet att forbattra
allminhetens kontakt och upplevelse av kommunen. Intressant hér dr att bade forskningen
(Madsen, Lindgren, & Melin 2022) och empirin pdpekar att den externa nyttan méste beaktas
av kommunerna for att de annars kan riskera att ocksd g& miste om den tdnkta interna nytta.
Tidigare forskning har poédngterat vikten av anvindarinvolvering 1 utvecklandet av e-tjénster
(Lofving et al. 2022) och specifikt i valen av e-tjinster (Salehi-Sangari et al. 2012). Trots detta
kan det konstateras bade frdn empirin och tidigare forskning (Rose, Holgersson & Soderstrom
2019) att kommunerna inte anvdnder anvindarinvolvering i utvecklingen eller valet av e-
tjanster. En anledning till detta skulle kunna vara hur snabbt och enkelt kommuner idag kan
identifiera och implementera nya e-tjdnster med hjélp av e-tjdnsteplattformarna. Att de darfor
inte tycker det dr vért tiden att involvera anvéindarna 1 virderingen av idéer. Samtidigt gir det
att hivda att fler kommuner dnda borde ge mojligheten for medborgarna att foresla e-tjanster,
ndgot endast en av kommunerna fran empirin gor idag. Vidare stodjer empirin teorin om de
utmaningar som finns med utveckling av e-tjénster i svenska kommuner med tekniska och
juridiska aspekter samt att forstd anvindarens behov (Lindgren, Melin & Sabe 2021; Lofstedt
2010). Nagot som inte tidigare betonats dr att valet av e-tjdnster kan paverkas av hur
kommunerna samlar in och hanterar idéer pd nya e-tjanster.

Studien har bidragit med 6kad forstielse dver de faktorer som specifikt pdverkar just valet av
e-tjanster dir tidigare forskning frimst fokuserat pa paverkande faktorer vid inférandet och
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forekomsten av e-tjanster i allménhet. Studiens huvudsakliga kunskapsbidrag ar synliggdrandet
och kartliggningen 6ver vad som paverkar valet av nya e-tjanster inom kommuner, i form av
ett antal faktorer. Nigra av faktorerna stodjer och bekriftar tidigare forskning om inférandet av
kommunala e-tjinster i allménhet, exempelvis bristen pa anvdndarinvolvering. Att empirin
styrker och visar pa att tidigare identifierade foreteelser finns kvar kan ses som ett vardefullt
kunskapsbidrag. Ytterligare ett kunskapsbidrag &r nya specifika faktorer som identifierats
géllande just valet av e-tjdnster. Exempelvis hur kommunernas arbetssétt med att identifiera
och hantera idéer pé nya e-tjénster har en paverkan pa det slutgiltiga valet av e-tjanster. Studien
bidrar sdledes till den existerande teorin angaende offentliga e-tjanster pa flera olika sétt. Framst
genom att belysa vad som paverkar just valet av nya e-tjinster, vilket i sig bade styrker tidigare
forskning och bidrar med nya fynd. Studien anses vara anvindbar f6r kommuner genom att
bidra med en 6kad medvetenhet om de faktorer som paverkar deras val av e-tjdnster. Eftersom
studien har utgétt fran IT-avdelningars perspektiv ar resultat kanske framforallt anvandbart for
den enheten inom kommunen. Andra verksamheter kan ocksa tdnkas dra nytta av resultatet,
framfGrallt genom en uppmaérksamhet om den piverkan ens samarbete samt arbetssétt med att
identifiera idéer kan ha pé det slutgiltiga valet av e-tjdnster. Genom att synliggora de olika
paverkande faktorerna kan kommunerna bli medvetna om faktorer som tidigare inte har
beaktats. Vidare kan beskrivningarna av faktorerna bidra med en forstaelse om deras paverkan
som kan hjédlpa kommunerna att beméta de utmaningar som de upplever vid valet och inférandet
av nya e-tjinster. Ddrav kan studien underlitta och forbattra deras arbete med e-tjanster och pa
sd vis uppnd den potential som finns med kommunala e-tjinster. Medvetenheten kan hjélpa
kommuner att enklare vélja ut e-tjanster som kan komma till nytta for de externa anvandarna
samt bidra med intern effektivisering och pa s sétt bemota de framtida utmaningar de star infor
med att kunna leverera de tjdnster som forvintas av dem.

5.1 Forslag pa framtida forskning

Utifrén studien har ett antal paverkande faktorer vid valet av e-tjanster inom kommuner
identifierats. Det har ocksd analyserats hur de olika faktorer relaterar till varandra. Nagot som
inte belyst 1 en storre utstrdckning dr samband mellan de olika faktorerna och kommunernas
forutsattningar. Framtida forskning skulle séledes kunna undersoka om de olika faktorerna
paverkar mer eller mindre baserat pd kommunernas fOrutsdttningar, exempelvis
befolkningsméngd, demografi, geografiskt lage eller digital mognad.

Vidare har studien utforts pd kontexten kommuner 1 Sverige. Det skulle kunna vara intressant
med liknande studier pé regional och mojligvist dven pa statlig niva. Utifran detta skulle det gé
och se om de identifierade faktorerna géller generellt for den offentliga sektorn samt om det
finns nagra tydliga skillnader mellan nivaerna och deras val av e-tjanster. Vidare har studien
fokuserat pa externa e-tjanster, ddrav skulle liknande studie pé interna e-tjanster ocksa vara av
intresse fOr att se likheter och skillnader i valet av e-tjinster.

Som tidigare konstaterat i diskussionen finns det en brist pa anvéndarinvolvering i framtagning
av idéer trots rekommendationer och forslag fran tidigare forskning (Frennert 2021; Rose,
Holgersson & Soderstrom 2019; Salehi-Sangari et al. 2012) pé anvéndarinvolvering vid
utvecklingen av e-tjinster. Sdledes hade det varit intressant med vidare forskning om varfor
kommuner inte involverar de externa anvdndarna som medborgare och foretag i en hogre
utstrdckning vid valet av e-tjdnster.
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6 Slutsatser

Syftet med studien var att utforska fenomenet “inforandet av e-tjénster” inom kommuner 1
Sverige, med fokus pa varfor kommuner véljer att infora de e-tjanster de gor. Resultatet visar
pa ett antal faktorer som kan péverka kommuners val. Utifrdn dessa faktorer har tre
overgripande kategorier analyserats fram; hur idéer identifieras och hanteras, hinder samt
samarbeten.

Det har konstaterats att kommunens arbetssétt med att samla in idéer och hur dessa sedan
hanteras har en paverkan pa deras val av e-tjanster. Verksamheterna i kommunen har ofta inte
kunskap om de mojligheter som finns med e-tjanster. I vilken utstrickning IT-avdelningen dr
med och identifierar idéer till verksamheterna kan darfor paverka komplexiteten pa de valda e-
tjansterna. Om IT-avdelningen véljer att ta emot rena bestéllningar pé e-tjanster eller om de mer
allmént samlar in IT- och digitaliseringsforslag &r en annan faktor som kan paverka valet av e-
tjdnster. Andra saker som kan spela roll ar vart idéerna kommer ifran och om allménheten har
mojlighet att Idmna in forslag.

Vidare finns det ett antal hinder som kan gora att kommunen véljer att inte gd vidare med idén.
Det forsta hindret dr huruvida det finns ett behov eller ndgon nytta med den tankta idén. Har
har det pdpekats vikten av att granska den existerande processen fOr att kunna internt
effektivisera och forbéttra kontakten med allminheten. Vidare kan det uppsta tekniska hinder
géllande e-tjdnsteplattformen, integration eller att andra tillvigagingsitt anses mer ldmpliga.
Juridiska aspekter kan ocksa sétta stopp for idéer dd kommuner hanterar en stor mangd kénslig
information som kan skapa utmaningar vid utformningen av e-tjdnsten. Det sista hindret &r
kostnads- och resursfragor dir flera kommuner upplever begriansningar. I slutdindan hanger ofta
hindren ihop med varandra, exempelvis kan juridiska aspekter sitta krav pa de tekniska
16sningarna som dé blir en kostnad och resursfrdga som behdver virderas mot den forutsedda
nyttan med e-tjansten. Har kan hur kommunerna véljer att prioritera sina idéer fa en avgorande
paverkan pd valet av e-tjinster.

Till sist har kommunens olika samarbeten visats ha en paverkan pé valet av e-tjinster. Har har
e-lastplattformarna en betydande roll. Dels kan katalogerna inuti plattformarna ge inspiration
pa idéer men framforallt har mojligheten att dela sina e-tjanster gjort att kommunerna kan vélja
att infora fler e-tjinster dn vad de annars hade kunnat gora. Olika sorters av nétverkstraffar
mellan kommuner kan ocksé vara inspirationskilla samt att kommunerna kan diskutera hur de
tagit sig forbi olika hinder. I de fall ddr kommuner har tita samarbeten med IT-avdelningarna
kan en kommuns val pdverka dvriga samarbetande kommuners val av e-tjanster. Samarbetet
mellan kommunerna har lyfts fram som speciellt fordelaktigt for de mindre kommunerna,
framfGrallt for att bemdta de kostnads- och resursrelaterade utmaningar som finns.

Det finns alltsd ett antal olika faktorer som kan pdverka valet av e-tjdnster. Hur mycket de olika
faktorer paverkar kan variera mellan olika kommuner men dven mellan olika fall inom den
enskilda kommunen. De olika faktorerna kan ocksé ofta paverka varandra. Det ar darfor viktig
med en holistisk syn for kommunerna 6ver de olika paverkande faktorerna. Om kommunerna
endast fokuserar pd en faktor i taget riskerar de att missa effekten av samspelet mellan olika
faktorer. Det viktiga &r att kommunerna dr medvetna om vad som péverkar deras val av e-
tjénster for att de ska kunna fa ut s mycket som mojligt av sina e-tjanster och hjélpa dem att
bemota de framtida utmaningar som finns for Sveriges kommuner.
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For att sammanfatta var studiens forskningsfraga Vad finns det for paverkande faktorer vid valet
av nya e-tjdnster inom kommuner? Det kan konstaterats att forskningsfrdgan har kunnat
besvarats dir tre Gvergripande kategorier av faktorer har identifierats; sittet de identifierar och
hanterar idéer, hur de virderar och prioriterar idéer samt beméter de hinder som finns, vilka
samarbeten de har med andra kommuner och offentliga instanser. Vidare kan det konstateras
att faktorernas paverkan kan variera mellan kommuner och fall samt att det kan finnas ett
samspel mellan faktorerna. Det kan finnas ytterligare faktorer framforallt pa detaljniva som inte
har identifieras i studien. Det viktiga dr att kommunerna har en medvetenhet 6ver vilka faktorer
som paverkar deras val e-tjanster.
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8 Bilaga

8.1 Bilaga 1 Informationsbrev
Information och forfragan om deltagande i intervjustudie

Sveriges kommuner star infor stora utmaningar i framtiden med bland annat en 6kande aldre
befolkning. En I6sning for att klara av dessa utmaningar ar att utnyttja tekniken pa ett smart
satt. Har kan e-tjanster ha en central roll, for att kunna underlatta och effektivisera arbetet.

Jag vill darfér genomféra en intervjustudie med férhoppningen att resultatet ska leda till en
Okad forstaelse om inférandet av e-tjanster i kommuner. Syftet med studien ar att undersdka
varfor kommuner valjer att infora de e-tjanster de gor samt vad som paverkar detta valet?
Jag ar alltsa intresserad av hur och varfér kommunala tjanster riktade mot féretag och
medborgare valjs ut for att inféras som e-tjanster.

Ett antal kommuner har valts ut med tanke pa deras befolkningsmangd och tillgangen av e-

tjanster. Jag efterlyser dig som har kunskap om eller ansvar for inférandet av e-tjanster i din
kommun. Kanner du att denna undersokning skulle passa battre for en utav dina kollegor far
du garna maila deras kontaktuppgifter alternativt vidarebefordra detta meddelande direkt.

Intervjuerna kommer att genomféras fram till och med 2023-04-28. Intervjun beréknas ta ca 1
timme. Intervjun kommer att genomféras via ett digitalt videosamtal alternativt pa plats
beroende pa ditt onskemal. Tid for intervjun bestdmmer du helt fritt. Intervjun kommer att
spelas in.

Materialet fran intervjun kommer att hanteras och behandlas konfidentiellt och det kommer
att forvaras sa att ingen obehoérig kommer att kunna ta del av det. Bade du som respondent
och sjalva kommunen kommer alltsd att Iamnas icke-namngivna i studien. Det ar helt frivilligt
att medverka i studien och du kan nar som helst avbryta din medverkan.

Jag heter Arvid Ahlborg och laser mitt sista ar pa systemvetarprogrammet pa Hogskolan i
Boras. | utbildningen ingar det att géra en kandidatuppsats, vilket ar bakgrunden till denna
intervjustudie. Jag undrar darfér om du kan ténka dig att delta i studien? Har du nagra fragor
sa hoér garna av dig.

Mvh Arvid Ahlborg

8.2 Bilaga 2 Intervjuguide

Intervjuguide
Bakgrundsfragor
Kan du beratta vad du har for roll och vad den innebar?
e Hur ar din roll kopplad till kommunens e-tjanster?
e Hurlange har du haft den rollen?
e Har du haft nagra liknande roller tidigare?
Kan du ge en kortfattad beskrivning av kommunen och den avdelning du tillhér?

Generella fragor
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Hur skulle du beskriva eller definiera vad begreppet e-tjanster betyder fér er?
Hur manga e-tjanster har ni idag?
Kan du beskriva den forsta e-tjansten du var med och tog fram?

Har ni nagon standardiserad process nar ni tar fram en ny e-tjanst eller ar det olika varje
gang?

Finns det tillfallen da ni kant er tvingade att inféra en e-tjanst?

Finns det nagra stora skillnader mellan nar du bérjade och idag gallande arbetet med e-
tjanster och val av dessa?

Finns det nagra forandringar du skulle vill géra angaende arbetet med att valja e-tjanster?
Hur ser idealet ut?

Skapandet av idé till e-tjanster
e Vart kommer idéerna ifran?
o Kommer de alltid utifran eller kommer ni pa egna idéer pa eran avdelning?
e Har ni nagon strategi for era e-tjanster? Kan du beratta om den och hur den har
paverkat era val av e-tjanster som ni har idag?

Motiv
e Vad finns det for anledningar till att inféra e-tjanster?
e Varfor infor ni e-tjanster?

Hantering av idéer

Nar ni fatt en idé till er hur jobbar ni da?

Sparar ni alla idéer pa ett stalle?

Prioriterar ni idéerna?

| s& fall, vad styr den prioriteringen?

Vilka ar med och prioriterar och hur gar det till?
Vilka aspekter varderar ni nar ni varderar en idé?

Svarigheter med e-tjanster
e Har det funnits idéer pa e-tjanster som ni inte valt att ga vidare med? Varfor i sa fall?
e Vad brukar de stdrsta utmaningarna for er vara, for att ni ska kunna infora e-tjanst?

Tidigare tjanster
o Kan de befintliga e-tjansterna pa nagot satt paverka valet av nya e-tjanster ?
e Och hurisafall
e Nar ni vardera en idé pa en ny e-tjanst, kollar ni nagot befintliga e-tjanster?

Medborgare/Foretag
o Paverkar medborgarna/féretagen era val e-tjanster och hur i sa fall?
« Arde involverade redan i forarbetet pa nagot satt? Hur sker detta i praktiken?
e Kan en idé pa en e-tjanst rent utav sagt komma fran en medborgare eller foretag?
e Har du nagra exempel pa nar detta skett?

Samarbeten
e Har ni nagra slags samarbeten och hur paverkar dessa valen av e-tjanster?
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e Hur fungerar varderingsarbetet om det ar flera kommuner som har en gemensam ide
e Har det hant att ni infort nagon e-tjanst mest pa grund av att nagon annan gor det?

E-tjanstportal/plattform
e Hur paverkar e-tjanstportalen valet av e-tjanster?
e Har ni ndgon standardIésning eller ar den egenutvecklad?
» Nar inférde ni eran e-tjanstportal och hur skiljer sig arbetet idag mot tidigare med att
vélja e-tjanster innan ni inférde eran e-tjanstportal?
e Hamtar ni ideer fran plattformen eller har ni alltid ider férst som ni sedan kollar om de
funkar i eran plattform?

Analoga e-tjanster
e Manga e-tjanster har funnits férut som “analoga”-tjanster med pappersblanket osv,
har det hant att ni infort e-tjanster som inte riktigt funnits éverhuvudtaget forut?
e Finns det nagon skillnad i hur ni har hanterat en sadan ide?
e Hur prioriteras dessa?

Juridiska aspekter
e Ar det nagot vardera nar ni har idé pa en ny e-tjanst?
o Finns det tillfallen da juridiska aspekter har forhindrat er att infér en e-tjanst?

Ovrigt
Innan vi avslutar har du nagot mer du vill ta upp?
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