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Abstract: Digital accessibility has become increasingly relevant 
as legislation in this area has been tightened, yet 
previous research points to a gap between legal 
requirements and actual implementation. This 
research has, however, largely examined the gap at a 
general level, quantitatively and within the public 
sector. This study aims to contribute qualitative 
knowledge about how accessibility work is handled 
and prioritised in practice within a design team at a 
private web agency, with a focus on how client 
relations, organisational conditions and legislation 
shape the design team’s approach to digital 
accessibility. The study is based on six semi-
structured interviews with designers, developers and 
project managers. The material was analysed using 
thematic analysis, generating four themes that 
together capture how accessibility is prioritised, 
understood and navigated in practice. The findings 
show that the legal requirement constitutes a decisive 
driver and a central argument in the dialogue with 
clients, while prioritisation is largely governed by 
external requirements rather than by a value-based 
understanding of users’ needs. The design team 
positions itself as a knowledge mediator towards 
clients, yet relies on a limited knowledge base and 
external specialist firms, and the scope of 
accessibility work is in practice determined more by 
the client’s budget and time frame than by actual user 
needs. The study highlights how the design team’s 
professional discretion is characterised by a recurring 
negotiation between legal requirements, client 
requirements and the ambition to work inclusively.    
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1 Introduktion  

Digitaliseringen har under de senaste decennierna flyttat vårt vardagliga liv till 
digitala plattformar. Allt fler grundläggande och vardagliga funktioner utförs 
idag online, och att kunna använda digitala tjänster är en grundläggande 
förutsättning för att kunna klara sig i samhället (Statistikmyndigheten, 2025). 
Samtidigt visar Världshälsoorganisationen att omkring 1,3 miljarder människor 
globalt lever med någon form av betydande funktionshinder (World Health 
Organization, u.å.). Risken för att stängas ute från digitala plattformar är dock 
inte bara aktuellt för personer med funktionsnedsättningar. Aspekter som 
exempelvis ålder och digital kompetens spelar också in, vilket tydliggör 
omfattningen av dem som riskerar att inte kunna använda digitala tjänster. 
Därför behöver digitala tjänster som webbplatser och applikationer utformas 
med hänsyn till en bred variation av användarförutsättningar. När de inte 
designas med hänsyn till en stor mångfald riskerar de att skapa nya former av 
digitalt utanförskap och samtidigt förstärka ojämlikheter som redan existerar 
(Myndigheten för digital förvaltning [Digg], 2023).   
 
I detta sammanhang blir digital tillgänglighet en grundläggande del i 
utformningen av digitala tjänster. Digital tillgänglighet handlar om att säkerställa 
att digitala produkter och tjänster kan användas av så många som möjligt oavsett 
funktionsförmåga (Digg, 2025b). För att stödja utvecklingen av tillgängliga 
digitala tjänster har internationella riktlinjer tagits fram. Web Content 
Accessibility Guidelines (WCAG) utgör en global standard för hur webbinnehåll 
ska utformas för att vara tillgängligt för användare med olika förutsättningar 
(Post- och telestyrelsen, 2025). WCAG ligger till grund för europeiska 
standarder och regelverk, bland annat EN 301 549 som specificerar 
tillgänglighetskrav inom EU (Digg, 2025a). I vår studie har WCAG en 
betydelsefull roll eftersom riktlinjerna utgör en del av det ramverk som svenska 
lagar och EU-direktiv hänvisar till när tillgänglighetskrav ska realiseras i 
praktiken.   
 
Inom EU regleras digital tillgänglighet vidare genom European Accessibility 
Act (EAA), som är ett direktiv som syftar till att säkerställa att digitala tjänster 
kan användas av så många som möjligt (European Commission, u.å.). I Sverige 
har direktivet implementerats stegvis. Först trädde lagen om tillgänglighet till 
digital offentlig service, även kallad DOS-lagen (SFS 2018:1937), i kraft 2019. 
Ett ytterligare lagkrav tillkom i juni 2025, då lagen (SFS 2023:254) om vissa 
produkters och tjänsters tillgänglighet trädde i kraft. Båda lagarna bygger på 
EAA, men den senare lagen omfattar nu också privata aktörer inom bland annat 
e-handel, banktjänster och elektronisk kommunikation. Med den nya lagen har 
privata företag för första gången blivit lagstadgat skyldiga att förhålla sig till 
krav på digital tillgänglighet, något som tidigare varit ett område som 
huvudsakligen reglerats inom offentlig sektor.  
 
Lagen (2023:254) aktualiserar frågan om hur tillgänglighetskrav ska tolkas och 
hanteras i praktiken. Design av digitala tjänster sker bland annat hos webbyråer 
som på uppdrag av andra företag och organisationer ansvarar för design och 
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teknisk implementering. Dessa digitala tjänster kan bland annat utformas på 
webbplatser, i applikationer och innefatta flera olika typer av digitala gränssnitt. 
Arbetet på en webbyrå kan också omfatta strategisk rådgivning. Webbyråer får 
därmed en viktig roll i hur tillgänglighetskrav omsätts i praktiken och speciellt i 
den svenska kontexten där privata företag först under 2025 omfattas av 
lagstadgade krav.  
 
Under arbetet med vår studie har det blivit tydligt för oss att hur den nya lagens 
krav realiseras i praktiken avgörs av hur kraven tolkas och hanteras, och hur 
tillgänglighetskraven vävs in i övriga villkor som präglar ett designprojekt. Det 
är i det praktiska arbetet som kraven antingen förverkligas eller förbises. Det gör 
det intressant att undersöka hur lagkrav och övriga projektkrav förhandlas och 
hanteras av de yrkesverksamma som dagligen fattar olika designbeslut.  
 

1.1 Problemformulering 
Trots att tekniska riktlinjer som WCAG har funnits i över 20 år visar forskning 
att det fortfarande finns utmaningar för digital tillgänglighet i praktiken. I en 
forskningsöversikt beskriver Droutsas et al. (2025) behovet av ett fokusskifte 
inom forskningen bort från just tekniska lösningar och mot de processer och 
prioriteringar som avgör om tillgänglighet faktiskt realiseras i praktiken. 
Problemet med implementeringen av digital tillgänglighet framstår alltså inte 
främst som tekniskt utan som organisatoriskt. I en kontext av en privat webbyrå 
kan organisatoriska och praktiska hinder bli särskilt påtagliga för 
implementeringen av tillgänglighet då webbyrån arbetar på uppdrag av externa 
kunder som har egna prioriteringar. I förhandlingen av krav mellan webbyrån 
och den externa kunden kan olika målkonflikter uppstå och de yrkesverksammas 
professionella handlingsutrymme prövas. Webbyrån framstår i detta 
sammanhang som en informationsförmedlare vars beslut formar vilken 
information som blir tillgänglig för användare. Detta gör aspekten om hur 
tillgänglighetsarbete hanteras till en informationsvetenskaplig fråga om hur 
tillgång till information formas i praktiken.   
 
Det saknas dock fördjupad kunskap om hur yrkesverksamma i praktiken 
navigerar mellan lagkrav och kundens krav. Yrkesverksamma inom UX och 
utveckling visar ofta en vilja till att följa lagkrav och riktlinjer (Inal et al., 2020). 
När problemet förflyttas från teknisk efterlevnad till det organisatoriska öppnar 
det dock upp behovet av kvalitativ forskning om hur professionella avvägningar 
och bedömningar faktiskt görs.  
 
Kunskapsglappet inom forskningen blir särskilt aktuellt i och med att lagen 
(2023:254) om vissa produkters och tjänsters tillgänglighet trädde i kraft i juni 
2025, och som vid tidpunkten för vår studie inte varit juridiskt bindande i ens ett 
år. Privata webbyråer befinner sig i en ny kontext där de samtidigt ska navigera 
nya lagkrav och fortfarande arbeta utifrån villkor som är framförhandlade med 
deras kunder utifrån organisatoriska förutsättningar. Vi menar att detta gör dem 
till en relevant kontext för att förstå tillgänglighetsarbete i praktiken. Hur ett 
designteam på en webbyrå navigerar olika målkonflikter och vilket 
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handlingsutrymme de faktiskt har för att implementera tillgänglighet är ett 
område som ännu inte har undersökts. 
 
Det är i detta glapp som studien tar sin utgångspunkt och riktar ett kvalitativt 
fokus mot hur designteamet på en privat webbyrå förhåller sig till och hanterar 
digital tillgänglighet i praktiken.   
 

1.2 Syfte och forskningsfrågor 
Syftet med studien är att undersöka hur tillgänglighetsarbete hanteras och 
prioriteras i praktiken inom ett designteam på en privat webbyrå med fokus på 
hur kundrelationer, organisatoriska förutsättningar och lagstiftning formar 
designteamets förhållningssätt till digital tillgänglighet i designprojekt. Detta 
med utgångspunkt i den problemformulering som har beskrivits. 

Studiens forskningsfrågor är följande:  

• Hur beskriver ett designteam på en privat webbyrå att de prioriterar 
tillgänglighetskrav i relation till kundkrav och projektresurser?  
 

• Hur förhåller sig designteamet på en privat webbyrå till kraven i lagen 
(2023:254) om vissa produkters och tjänsters tillgänglighet, och hur 
formar kundrelationer och organisatoriska förutsättningar deras 
förhållningssätt?  
 

1.3 Avgränsning 
Studien undersöker hur ett designteam på en privat webbyrå hanterar, prioriterar 
och förhandlar digital tillgänglighet. För att bibehålla studiens djup och relevans 
har ett antal medvetna avgränsningar gjorts.  
 
Studien avgränsas till en enskild privat webbyrå i Sverige. Offentlig sektor som 
sedan tidigare omfattas av DOS-lagen (2018:1937) faller utanför studiens ram. I 
stället fokuserar studien mot den privata sektorn där lagen (2023:254) om vissa 
produkters och tjänsters tillgänglighet kan anses vara ny i relation till DOS-
lagen.  
 
Inom webbyrån fokuserar vi på designteamet, där UX-designers, digitala 
designers, utvecklare och projektledare ingår. Även om roller och 
arbetsuppgifter i praktiken kan överlappa har dessa roller identifierats som 
särskilt betydelsefulla för hur frågor kring tillgänglighet behandlas och 
implementeras. Studien undersöker hur tillgänglighet hanteras i designprocessen 
och hur designteamet själva beskriver sitt handlingsutrymme och avvägningar 
de gör i sitt arbete. Studien undersöker inte huruvida de digitala slutprodukterna 
uppfyller WCAG-kraven eller lagkrav rent tekniskt. De erfarenheter och 
resonemang som deltagarna ger uttryck för är förankrade i en tidsperiod där 
branschen fortfarande kan sägas befinna sig i en anpassningsfas efter det nya 
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lagkravet. Det innebär att studien också avgränsas till och fångar en särskild 
tidpunkt i stället för en etablerad praxis.  

1.4 Centrala begrepp 
För att tydliggöra studiens kontext är det nödvändigt att definiera hur ett antal 
centrala begrepp används och relaterar till varandra. Definitionerna syftar också 
till att motivera och visa på varför begreppen behöver särskiljas analytiskt trots 
att deras betydelser i viss utsträckning går in i varandra. 

1.4.1 UX 
Begreppet UX, användarupplevelse (eng. user experience) myntades av 
professorn och författaren Don Norman år 1998 och inkluderar alla aspekter av 
användarens upplevelse av en produkt eller tjänst (Norman & Nielsen, 1998). 
Alla aspekter av upplevelsen innefattar känslor, övertygelser och preferenser 
samt både fysiska och mentala reaktioner som uppstår innan, under och efter 
användning (Norman & Nielsen, 1998). UX är det professionella fält inom vilket 
studiens centrala begrepp möts i praktiken. Det är under designprocessen som 
UX-designers fattar beslut som påverkar användarens upplevelse. 

1.4.2 Människocentrerad design 
Människocentrerad design (eng. human centered design) är en designfilosofi 
som utgår från människors behov, förmågor och beteenden. Enligt Don Norman 
(2013, s. 28-29) innebär människocentrerad design att designen anpassas utifrån 
människan och inte att människan förväntas anpassa sig till designen. I 
standarden ISO 9241-210:2019 definieras människocentrerad design också som 
en iterativ process som drar nytta av flera kompetenser och perspektiv för att 
utveckla en helhetsförståelse för användarna (International Organization for 
Standardization [ISO], 2019). För vår studie har människocentrerad design en 
viktig roll i design- och UX-arbetet genom att säkerställa att design utformas 
utifrån de verkliga behov och krav som finns hos dem som designen är avsedd 
för. 

1.4.3 Inkluderande design 
Inkluderande design bygger vidare på människocentrerad design men lägger 
särskild vikt vid att produkter ska vara tillgängliga för så många olika användare 
som möjligt utan behov av specialanpassning (Gilbert, 2019; Persson et al., 
2015). Medan människocentrerad design handlar om att sätta användaren i 
centrum handlar inkluderande design specifikt om att säkerställa att ingen 
användare stängs ute. Gilbert (2019) betonar att digitala produkter riskerar att 
utestänga hela grupper av användare utan att detta alltid uppmärksammas i 
designprocessen. Det gör inkluderande design relevant för vår studie som 
fokuserar på design och arbetsprocesser i utvecklingen av digitala produkter.   

1.4.4 Digital tillgänglighet 
Digital tillgänglighet innebär att ingen ska hindras från att få tillgång till digital 
service. Digital service inkluderar bland annat tjänster och information på 
webbplatser och applikationer (Digg, 2025b). Digital tillgänglighet kan jämföras 
med fysisk tillgänglighet men avgränsas till digitala produkter. I vår studie 
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används begreppet som ett paraplybegrepp som omfattar både tekniska riktlinjer 
och lagstadgade krav, och som det konkreta mål som människocentrerad design 
och inkluderande design strävar mot i praktiken. 

1.4.5 Användbarhet 
Användbarhet syftar på i vilken utsträckning en produkt är enkel att lära sig, 
effektiv att använda och tillfredsställande utifrån användarens perspektiv (Sharp 
et al., 2019, kap. 1). Enligt Krug (2006, kap. 2) ska en webbplats med hög 
användbarhet vara självinstruerande och minimera behovet av kognitiv 
ansträngning hos användaren. Till skillnad från digital tillgänglighet som 
fokuserar på att alla kan använda en digital produkt handlar användbarhet om 
kvaliteten på upplevelsen för dem som redan har tillgång till den. 

1.4.6 WCAG 
Web Content Accessibility Guidelines (WCAG) är en internationell standard för 
digital tillgänglighet (World Wide Web Consortium [W3C], 2025). WCAG 
specificerar hur webbinnehåll ska göras tillgängligt för personer med 
funktionsnedsättningar och riktar sig främst till utvecklare, designers och övriga 
som arbetar med digitalt innehåll (W3C, 2026). WCAG används i vår studie som 
ett ramverk för att förstå hur designers förhåller sig till tekniska 
tillgänglighetskrav i sitt arbete. 

1.4.7 Digitala tillgänglighetskrav 
Digitala tillgänglighetskrav syftar på de lagstadgade krav som ställs på digitala 
produkter och tjänster. I vår studie används digitala tillgänglighetskrav som ett 
samlat begrepp för de lagstadgade kraven. I Sverige är lagkraven delvis DOS-
lagen (SFS 2018:1937) och lagen (SFS 2023:254) om vissa produkters och 
tjänsters tillgänglighet. Digitala tillgänglighetskrav används även som en 
kontextuell ram för att förstå vissa av de förutsättningar som påverkar 
designteamets arbete. Även om studien inte explicit behandlar lagkrav 
aktualiserar lagkraven frågor om hur designteamet förhåller sig till digital 
tillgänglighet i praktiken.  

1.5 Disposition 
Uppsatsen består av sex kapitel. Första kapitlet inleds med introduktion till 
studiens ämne och problemformulering. Det följs av en definition av studiens 
syfte, forskningsfrågor samt de avgränsningar som motiverar studiens fokus på 
en privat webbyrå i en ny juridisk kontext. Avslutningsvis beskrivs centrala 
begrepp. Det andra kapitlet är en genomgång av tidigare forskning som ger en 
överblick av det aktuella forskningsläget inom digital tillgänglighet och 
designprocessen med särskilt fokus på den privata sektorn. Genomgången är 
uppdelad i tre områden: förståelsen av digital tillgänglighet, tillgänglighet i 
praktiken samt attityder kring tillgänglighet. Kapitlet avslutas med en 
sammanfattning som tydliggör det kunskapsglapp som studien avser att 
adressera.  
 
I kapitel tre presenteras det teoretiska ramverk som ligger till grund för analysen, 
bestående av inkluderande design och WCAG (Web Content Accessibility 
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Guidelines). Kapitlet förklarar hur dessa teoretiska perspektiv samverkar för att 
skapa ett analytiskt verktyg för studien. Det fjärde kapitlet beskriver studiens 
metodologiska val. Inledningsvis motiveras valet av en kvalitativ ansats med 
abduktiv inriktning för analysen, följt av en beskrivning av 
datainsamlingsmetod, urval och genomförande. Därefter beskrivs den tematiska 
analys som tillämpats. Avslutningsvis diskuteras forskningsetiska 
överväganden, metodologisk reflektion kring studiens trovärdighet, 
överförbarhet, pålitlighet och konfirmering samt studiens begränsningar.   
 
I det femte kapitlet Resultat och analys presenteras och analyseras studiens 
empiriska material utifrån fyra teman: lagkravets påverkan på 
tillgänglighetsarbete, kunskap om tillgänglighet, tillgänglighet i förhållande till 
andra krav samt professionellt handlingsutrymme, med stöd i det teoretiska 
ramverket. I det sjätte och sista kapitlet förs en diskussion om resultatet i 
förhållande till tidigare forskning och det teoretiska ramverket. I detta kapitel 
besvaras även studiens forskningsfrågor, och studiens slutsatser samt förslag på 
framtida forskning inom området presenteras.  
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2 Tidigare forskning 

Genom en litteraturgenomgång har en översikt av tidigare forskning inom 
området tagits fram. Syftet med genomgången var att identifiera kunskapsluckor 
i forskningsfältet och därigenom tydliggöra hur denna studie kan bidra till den 
befintliga forskningen. Den tidigare forskning som presenteras har även varit en 
utgångspunkt för studiens problemformulering och syfte. 

2.1 Förståelsen av digital tillgänglighet 
Inom tillgänglighetsforskning finns en återkommande argumentation för att 
tillgänglighet bör förstås som en fråga som berör alla användare och inte enbart 
personer med någon typ av funktionsnedsättning (Persson et al., 2015; Yesilada 
et al., 2013). Tillgänglighet borde även betraktas som en grundläggande rättighet 
som berör alla människor och är nära kopplat till social hållbarhet (Persson et 
al., 2015). När digitala produkter och tjänster görs mer tillgängliga skapas 
förutsättningar för att fler ska kunna delta i arbetslivet. Detta bidrar till både 
samhällsekonomisk lönsamhet och ökad livskvalitet för individer som kan 
riskera att bli exkluderade från digitala tjänster (Persson et al., 2015).  
 
Persson et al. (2015) för också ett metodologiskt resonemang som blir viktigt för 
att förstå hur tillgänglighet ska omsättas i praktiken. De identifierar hur begrepp 
som universell design, inkluderande design, tillgänglig design och design för 
alla används parallellt inom både forskning och praktik. De konstaterar också att 
begreppen i stort sett delar samma övergripande mål; att göra digitala produkter 
och tjänster användbara för en så bred grupp människor som möjligt. Samtidigt 
finns det en otydlighet kring hur tillgänglighet ska definieras. Otydligheten 
riskerar att skapa osäkerheter i designpraktiken, speciellt när tillgänglighet ska 
översättas till konkreta arbetsmetoder och krav (Persson et al., 2015).  
 
Inkluderande design är ett av flera förhållningssätt till att förstå digital 
tillgänglighet och för att digital design ska kunna användas av så många som 
möjligt i praktiken. Reed och Monk (2011) menar att inkluderande design inte 
enbart bör utgå från individuella funktionsförmågor utan också från den kontext 
och situation som användningen faktiskt sker i. Yesilada et al. (2013) lyfter ett 
liknande perspektiv i en enkätstudie med över 300 yrkesverksamma deltagare 
som visar att den kollektiva inställningen är att tillgänglighet bör vila på ett 
användarcentrerat arbetssätt. Samtidigt visar studien att det inom arbetsfältet 
finns flera parallella definitioner av tillgänglighet som utgår från olika 
perspektiv, vilket kan försvåra förståelsen av vad digital tillgänglighet innebär i 
det praktiska arbetet.  
 
Persson et al. (2015), Reed och Monk (2011) och Yesilada et al. (2013) pekar 
gemensamt mot att digital tillgänglighet är ett svårdefinierat begrepp som 
innefattar flera parallella tolkningar och förhållningssätt inför implementeringen 
i designprocessen. För att förstå hur tillgänglighet bör implementeras blir det 
relevant att inte enbart förstå tillgänglighet genom tydliga definitioner. Vi 
behöver också förstå hur användare faktiskt upplever tillgänglighet. I en studie 
av Aizpurua et al. (2016) undersöktes sambandet mellan olika UX-attribut och 
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digital tillgänglighet genom att jämföra blinda användares upplevda 
tillgänglighet mot webbplatsens tekniska överensstämmelse mot WCAG 2.0 
riktlinjer. Resultatet visade ett starkt samband mellan användarnas upplevda 
tillgänglighet och majoriteten av de UX-attribut som analyserades. Detta tyder 
på att tillgänglighet och användarupplevelse är nära sammankopplade och 
relaterar till varandra (Aizpurua et al., 2016). Sambandet mellan UX-attributen 
och den tekniska uppfyllnaden av WCAG riktlinjerna var däremot svagare. Det 
indikerar att ett praktiserande av tekniska riktlinjer inte nödvändigtvis garanterar 
en god användarupplevelse eller god digital tillgänglighet (Aizpurua et al., 
2016).  
 
Den presenterade forskningen synliggör att när tillgänglighet förstås och 
definieras på olika sätt inom arbetsfältet får det konsekvenser för hur det omsätts 
i praktiken och påverkar användarupplevelsen. Tidigare forskning om 
problematiken inom det praktiska arbetet presenteras vidare i följande avsnitt.  

2.2 Tillgänglighet i praktiken 
Forskning visar att lagkrav utgör en stor drivkraft bakom organisationers arbete 
med digital tillgänglighet. En enkätstudie där UX-professionella i Norden deltog 
visar att lagstiftning var den största anledningen till att organisationer 
inkluderade tillgänglighet i sina projekt (Inal et al., 2020). I en bredare 
internationell kontext visar Loiacono och Djamasbi (2013) genom en global 
enkätundersökning bland chefer i olika branscher att lagstiftning är en av de mest 
avgörande faktorerna för att företag ska ge tillgänglighetsfrågor en högre 
prioritet men betonar också att lagkrav i sig inte nödvändigtvis garanterar ett 
tillgänglighetsarbete av hög kvalitet. Trots att lagstiftning främjar 
implementeringen av tillgänglighet krävs även organisatoriska och 
professionella förutsättningar för att faktiskt säkerställa god digital 
tillgänglighet.  

Att tillgänglighet integreras tidigt i en designprocess förespråkas som best 
practice inom användarcentrerad design och utgör en grundläggande princip i 
den internationella standarden för människocentrerad design (Arvola, 2020; 
ISO, 2019). I praktiken ser det dock annorlunda ut. Flera studier visar att 
tillgänglighet ofta hanteras i senare skeden eller i efterhand i stället för att 
integreras kontinuerligt från start genom hela designprocessen (Bi et al., 2022; 
Gómez-Delgado et al., 2026; Putnam et al., 2023). Detta arbetssätt resulterar ofta 
i att tillgänglighet reduceras till en teknisk checklista eller en så kallad reaktiv 
plåsterlösning (eng. band-aid solution) som hanteras först i slutet av ett projekt 
(Gómez-Delgado et al., 2026). Med sena åtgärder kan formella krav uppfyllas 
men kan samtidigt leda till sämre användbarhet och resurskrävande 
ombearbetning. Den sena integrationen kan därför ses som ett hinder för att 
uppnå genuint inkluderande digitala produkter (Bi et al., 2022; Gómez-Delgado 
et al., 2026). Forskning visar på ett behov av en mer iterativ process där 
tillgänglighet utvärderas kontinuerligt genom både automatiserade verktyg och 
användartester med faktiska slutanvändare (Bi et al., 2022). 
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Vidare visar forskning att flera samverkande faktorer bidrar till att den 
rekommenderade tidiga integreringen ofta uteblir i praktiken. Droutsas et al. 
(2025) visar genom modellen Web Accessibility Life Cycle att hinder uppstår 
genom hela processen från kravställning till utvärdering och att det ofta beror på 
en bristande samverkan mellan mänskliga och tekniska komponenter. Dessa 
komponenter är i praktiken ömsesidigt beroende av varandra men integreras inte 
alltid i tillräcklig utsträckning genom arbetsprocessen. Det kan bland annat 
kopplas till en otillräcklig uppmärksamhet på användarmångfald inom 
projektledning (Gómez-Delgado et al. 2026). Droutsas et al. (2025) beskriver 
också att det finns ett så kallat knowing-doing gap, där organisationer är väl 
medvetna om vad lagen kräver men att interna utmaningar hindrar konkreta 
handlingar för att uppfylla lagkrav. Detta stöds av de tidigare studierna som alla 
utpekar organisatoriska och professionella hinder. En stor faktor är resursbrist i 
form av både ekonomi och tid (Bi et al., 2022; Inal et al., 2020). Tillgänglighet 
kan ofta uppfattas som en kostsam insats särskilt för mindre organisationer 
(Loiacono & Djamasbi, 2013). Tidsbrist inom ett projekt leder ofta till att det 
som upplevs akut prioriteras framför det som är långsiktigt viktigt vilket leder 
till att tillgänglighet ges lägre prioritet än grundläggande funktionalitet (Putnam 
et al., 2023). Genom intervjuer och en enkätundersökning som Bi et al. (2022) 
genomfört framkommer det att organisatoriska faktorer som företagskultur och 
projektledarskap också har en stark inverkan på huruvida tillgänglighet 
integreras i ett projekt. Avsaknaden av organisatoriskt stöd i projekt kan bli ett 
hinder för att genomföra tillgänglighetsarbete i praktiken, vilket både Inal et al. 
(2020) och Putnam et al. (2023) bekräftar genom att lyfta fram bristande stöd 
från ledningen som en avgörande orsak till att tillgänglighet inte prioriteras.  
 
Utöver organisatoriska hinder framkommer också bristande kunskap som ett 
hinder. Forskning visar att många yrkesverksamma inom UX-design, speciellt 
de med lång erfarenhet, känner att deras formella utbildning inte har förberett 
dem för att arbeta med digital tillgänglighet (Putnam et al., 2023). Detta 
bekräftas av Inal et al. (2020) i en nordisk kontext där brist på utbildning och 
övning identifierades som det näst största hindret för att skapa tillgängliga 
system. Denna kunskapsbrist skapar en osäkerhet i arbetet med hur riktlinjer och 
standarder faktiskt tillämpas i praktiken. Eftersom juridiska ramverk och 
riktlinjer ständigt utvecklas uppstår ett behov av kontinuerlig 
kompetensutveckling för att kunna integrera tillgänglighet som en naturlig del 
av designprocessen. 

En ytterligare faktor som påverkar tillgänglighetsarbetet är den begränsade 
involveringen av slutanvändare i designprocessen. Denna brist på involvering 
kan leda till vad Droutsas et al. (2025) beskriver som det funktionella gapet. 
Begreppet förklarar klyftan mellan användarens faktiska behov och de 
interaktiva upplevelser som de tekniska lösningarna erbjuder i praktiken. För att 
förebygga ett sådant gap behövs en ändring från att se användare som passiva 
mottagare till att göra dem till aktiva deltagare i designprocessen (Droutsas et 
al., 2025).  
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Den aktiva involveringen av användare genom hela designprocessen utgör 
kärnan i människocentrerad design. Norman (2024, kap. 23) vidgar synen på 
människocentrerad design genom begreppet mänsklighetscentrerad design (eng. 
humanity centered design) för att visa behovet av att skifta fokus från den 
enskilda individen till ett bredare samhällsperspektiv. Enligt Norman (2024, kap. 
23) räcker det inte längre att designa för människor, utan han menar att design 
behöver ske tillsammans med de samhällen det berör. Det finns en tydlig 
motsättning i att de som bäst förstår utmaningarna med digital tillgänglighet ofta 
lämnas utanför utvecklingen av digitala produkter. Ett bredare demokratiskt 
förhållningssätt till design är viktigt för att vi ska se design som något som vi 
alla både skapar och använder tillsammans. Inkluderande design grundar sig i 
denna utvidgning av människocentrerad design till mänsklighetscentrerad 
design. Vilken användare som helst kan stöta på tillgänglighetshinder när de 
använder en digital tjänst. Det är upp till dem som designar att försöka se till så 
att användarna som stöter på hinder är så få som möjligt.   

2.3 Attityder kring tillgänglighet 
Organisatoriska hinder uppstår inte i ett vakuum utan formas av de människor 
som utgör organisationen. Deras inställning och attityder kring vad som är 
viktigt och inte har i tidigare avsnitt beskrivits som en betydelsefull förklaring 
till varför tillgänglighet nedprioriteras. Hussain och Gulliksen (2024) belyser hur 
olika aktörer i ett utvecklingsprojekt har skilda förståelser för vad tillgänglighet 
innebär och hur det bör hanteras. Studien visar att den fragmenterade 
kunskapsbilden kan leda till en inkonsekvent implementering där 
tillgänglighetskrav tolkas och prioriteras olika beroende på roll. En gemensam 
kunskapsbas för alla inblandade är grundläggande för att skapa ett mer enhetligt 
och effektivt tillgänglighetsarbete (Hussain & Gulliksen, 2024). 
 
En bidragande orsak till bristande implementering är också att många 
yrkesverksamma saknar tillräcklig medvetenhet om hur bristande tillgänglighet 
faktiskt upplevs av användare med funktionsnedsättning (Inal, 2025). En studie 
som undersökte hur empatiövningar påverkar blivande designers förståelse för 
tillgänglighet visade att deltagarna inledningsvis bedömde webbplatser som 
både användbara och estetiskt tilltalande utan att uppmärksamma 
tillgänglighetsproblem (Inal, 2025). Efter att ha navigerat webbplatser med 
enbart tangentbord och skärmläsare förändrades deras attityder påtagligt. De 
identifierade nu ett antal tillgänglighetsbrister och omvärderade även 
webbplatsernas användbarhet och estetik (Inal, 2025). Resultatet från studien 
indikerar att ökad förståelse för de faktiska slutanvändarnas perspektiv är en 
väsentlig faktor för att tillgänglighet ska prioriteras. Resultatet visar också att 
kunskap och attityder kan behöva tränas upp.  
 
Bland yrkesverksamma designers förekommer det också attityder som bidrar till 
att tillgänglighet nedprioriteras. Mbipom och Harper (2011) lyfter i sin 
konferensartikel “The Interplay Between Web Aesthetics and Accessibility” hur 
en utbredd missuppfattning bland webbdesigners är att tillgänglighetsarbetet är 
kreativt begränsande och att tillgängliga webbplatser är visuellt tråkiga. De 
empiriska resultat som lyfts i artikeln tyder dock på att expressiv design som är 
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visuellt tilltalande inte innebär låg digital tillgänglighet. Det är bland annat denna 
missuppfattning inom branschen som har bromsat den generella utvecklingen 
mot mer inkluderande webbdesign (Mbipom & Harper, 2011).  
 
Attityder kring tillgänglighet formas dock inte enbart av designers och 
utvecklare i branschen. Kunden eller beställaren av en digital tjänst spelar också 
en viktig roll i hur attityder upprätthålls. När kunden inte uppfattar tillgänglighet 
som en prioritet riskerar det att bli en förhandlingsfråga i stället för ett 
grundläggande krav i designprocessen (Nourian et al., 2025). Denna dynamik 
belyses i en studie som studerade designers från den globala södern. Kundkrav 
på specifika färger, typsnitt och visuella uttryck krockade ofta direkt med 
WCAG:s riktlinjer för kontrast och läsbarhet (Nourian et al., 2025). Designers 
beskrev i studien hur de behövde förhandla med kundernas estetiska preferenser 
och olika tillgänglighetskrav, och hur förhandlingen ibland resulterade i att 
tillgängligheten fick ge vika (Nourian et al., 2025). Denna studie fokuserar på en 
annan geografisk kontext än vår studie, men dynamikerna mellan designers och 
kund kan även uppstå i en svensk webbyråkontext när designbeslut kontinuerligt 
förhandlas i relation till externa kundkrav.   
 

2.4 Sammanfattning 
Den tidigare forskningen som har presenterats visar att digital tillgänglighet är 
ett komplext område som sträcker sig bortom enbart teknisk efterlevnad av 
riktlinjer. De identifierade hindren som har presenterats i avsnittet samverkar 
och förstärker varandra vilket bidrar till det gap mellan lagstadgade krav och 
faktisk implementering som Droutsas et al. (2025) beskriver som ett knowing-
doing gap. 
 
Tidigare forskning har dock i stor utsträckning studerat dessa hinder på en 
övergripande nivå och ofta inom offentliga organisationer eller i kvantitativa 
format. Som Droutsas et al. (2025) poängterar bör framtida forskning utforska 
ämnet från ett kvalitativt synsätt. Det är i detta sammanhang som vår studie 
syftar till att bidra med kvalitativ kunskap om hur ett designteam på en privat 
webbyrå förhåller sig till tillgänglighetsarbete och vilka faktorer som påverkar 
hur arbetet hanteras och prioriteras.  
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3 Teoretiskt ramverk 
 
I kapitlet presenteras två utgångspunkter som utgör det teoretiska ramverket för 
studien. Det första är inkluderande design som ett övergripande 
designperspektiv. Det andra är WCAG, som i denna studie fungerar som ett 
normativt ramverk för digital tillgänglighet. Medan tidigare forskning har 
kartlagt generella hinder för digital tillgänglighet syftar det teoretiska ramverket 
till att tillhandahålla verktyg för att analysera resultaten från den insamlade 
empirin. En kombination av de två perspektiven syftar till att skapa en djupare 
förståelse av avvägningar som görs när man i projekt på en webbyrå navigerar 
mellan tillgänglighetskrav, designval, kundkrav samt organisatoriska och 
tekniska förutsättningar. WCAG representerar de formella krav som designers 
förhåller sig till medan inkluderande design representerar det bakomliggande 
tankesättet i designprocessen. Genom att använda dessa två perspektiv kan 
studien synliggöra konflikten mellan formell efterlevnad av riktlinjer och 
kontinuerlig inkludering av användarbehov.  

3.1 Inkluderande design 
Inkluderande design kan enkelt definieras som att göra en produkt tillgänglig för 
så många användare som möjligt och att skapa produkter för alla (Gilbert, 2019, 
kap. 1). Inom forskningsfältet för digital tillgänglighet är inkluderande design ett 
begrepp som enligt Persson et al. (2015) kan förstås genom både en 
standardiserad och en mer filosofisk definition. Den standardiserade definitionen 
beskriver inkluderande design som en utformning av produkter och tjänster som 
är användbara för så många människor som rimligen är möjligt (eng. reasonably 
possible) utan behov av specialanpassningar (Persson et al., 2015). 
Formuleringen rimligen möjligt innebär en skillnad från närliggande begrepp, då 
den innebär att graden av inkludering kan påverkas av tekniska och ekonomiska 
förutsättningar. Detta öppnar upp för att inkludering i vissa fall kan prioriteras 
ned vilket skapar en teoretisk grund för att analysera de avvägningar och 
förhandlingar som sker inom en webbyrå. Som komplement beskrivs 
inkluderande design också som en föränderlig designfilosofi med målet att skapa 
lösningar som fungerar för en mångfald av användare oavsett ålder, kön eller 
funktionsvariation (Persson et al., 2015). Detta perspektiv betonar att 
designprocessen kontinuerligt behöver utvecklas i takt med en ökad förståelse 
för användarnas varierande behov.  
 
Vidare ger Holmes (2018) ett fördjupat perspektiv och beskriver inkluderande 
design som en metodologi där mänsklig variation ses som en resurs för 
innovation i stället för ett hinder. Holmes (2018, kap. 1) presenterar tre principer 
för inkluderande design: identifiera exkludering (eng. recognize exclusion), lär 
av mångfald (eng. learn from diversity) och utforma för en, gynna många (eng. 
solve for one, extend to many) (se Figur 1). Dessa principer har vuxit fram 
genom samarbeten med ledare inom inkluderande design och genom praktisk 
erfarenhet från produktutveckling genom bland annat direkta samarbeten med 
personer som dagligen möter exkluderande hinder (Holmes, 2018, kap. 1). 
Principerna syftar till att aktivt bryta exkluderande mönster och fungerar 
tillsammans som ett ramverk för att motverka exkludering i designprocessen.  
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Figur 1  
Holmes tre principer för inkluderande design  

 
Kommentar: Vår illustration baserad på Holmes (2018, kap. 1) 
 
I vår studie används begreppet inkluderande design eftersom det betonar 
designprocessen och ser mänsklig variation som en aktiv resurs för innovation 
(Holmes, 2018, kap. 1). Genom denna lins kan vi granska om tillgänglighet 
betraktas som en mänsklig rättighet och en resurs för innovation eller om fokus 
ligger på att designa utifrån en föreställning om vem användaren är och vad som 
bedöms vara rimligen möjligt.  
 

3.2 WCAG – Web Content Accessibility Guidelines 
WCAG är den internationella standarden för digital tillgänglighet, framtagen av 
World Wide Web Consortium (W3C), och fungerar som ett normativt ramverk 
genom att definiera riktlinjer som ligger till grund för lagkrav kring digital 
tillgänglighet i både offentlig och privat sektor (Digg, 2025a). Standarden 
publicerades första gången i maj 1999 och har sedan dess kontinuerligt 
utvecklats i takt med att den digitala miljön har utvecklats och förståelsen för 
användarbehov har förändrats. Den senaste versionen, WCAG 2.2 (2024), syftar 
till att stärka tillgängligheten för tre specifika användargrupper: personer med 
kognitiva eller inlärningsrelaterade funktionsvariationer, personer med nedsatt 
syn och användare av mobila enheter (W3C, 2024). Standarden är uppbyggd på 
fyra fundamentala principer som kräver att digitalt innehåll ska vara möjligt att 
uppfatta (eng. perceivable), hanterbart (eng. operable), begripligt (eng. 
understandable) och robust. Med möjligt att uppfatta menas att information och 
gränssnittskomponenter ska presenteras på ett sätt som användaren kan tolka och 
begripa. Hanterbart innebär att navigering och interaktion ska fungera oavsett 
inmatningsmetod. Begripligt syftar på att information och gränssnittet ska vara 
förståeligt och förutsägbart för användaren, medan robust innebär att innehållet 
ska vara tillräckligt stabilt för att kunna tolkas av olika typer av hjälpmedel 
(W3C, 2024). Dessa principer konkretiseras genom framgångskriterier på tre 
mätbara nivåer som benämns som: A, AA och AAA. Nivån AA utgör den nivå 
som svensk lagstiftning kräver (Digg, 2025a).   
Även om en webbplats uppfyller samtliga kriterier på nivå AAA innebär det inte 
att innehållet automatiskt blir fullt tillgängligt för alla användare. W3C tydliggör 
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i WCAG 2.2 att riktlinjerna inte kan tillgodose behoven hos personer med alla 
typer, grader och kombinationer av funktionsvariationer. Detta särskilt inom 
kognitiva, språkliga och inlärningsrelaterade områden (W3C, 2024). 
Förklaringen är att WCAG bygger på testbara och mätbara kriterier. Det innebär 
att vissa aspekter av tillgänglighet som är svårare att kvantifiera, exempelvis 
kognitiv begriplighet eller hur väl innehåll upplevs i praktiken, inte fångas upp 
av standardens framgångskriterier fullt ut. W3C rekommenderar därför heller 
inte att AAA ställs som ett generellt krav för hela webbplatser eftersom vissa 
typer av innehåll inte kan uppfylla alla AAA-kriterier (W3C, 2026). Syftet med 
standarden är dock att möjliggöra tillgänglighet för en så bred grupp människor 
som möjligt (W3C, 2026).  
 
I vår studie används inte WCAG som ett utvärderingsverktyg för att mäta 
regelefterlevnad utan som en referenspunkt för att förstå och tolka de formella 
krav som designers förhåller sig till i praktiken. Eftersom WCAG utgör den 
standard som lagkrav grundar sig i möjliggör ramverket en förståelse för vad 
som händer när tillgänglighet nedprioriteras eller förhandlas bort. WCAG som 
ett teoretiskt verktyg hjälper till att synliggöra när tillgänglighetsarbetet 
reduceras till en teknisk checklista i stället för att fungera som en integrerad del 
av designprocessen. Det hjälper även till att visa när och hur tillgänglighetskrav 
förhandlas bort mot andra designval, kundkrav och resursbrist.  
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4 Metod 

Detta kapitel redogör för de metodologiska val som ligger till grund för studien 
och beskriver hur datainsamling, urval och analys har genomförts. Inledningsvis 
motiveras valet av kvalitativ ansats, sedan följer en beskrivning av 
semistrukturerade intervjuer som datainsamlingsmetod. Därefter redogörs för 
urval, genomförande och analys av det insamlade materialet. Kapitlet avslutas 
med en reflektion över forskningsetiska överväganden och en metodologisk 
reflektion kring studiens trovärdighet och tillförlitlighet. Sist i kapitlet diskuteras 
studiens begränsningar.  
 
Studien utgår från en kvalitativ forskningsansats som motiveras av studiens syfte 
att undersöka hur ett designteam hanterar, förhandlar och navigerar digital 
tillgänglighet mot andra prioriteringar och krav i praktiken. För att besvara 
studiens forskningsfrågor krävs en fördjupad förståelse för erfarenheter, 
överväganden och tankesätt som formar designarbetet. En kvantitativ ansats 
hade inte kunnat fånga upp dessa nyanser på ett tillräckligt relevant sätt då 
kvantitativ forskning ofta styrs av forskarens uppfattning och inte deltagarnas 
perspektiv (Bryman, 2018, s. 488). Genom att låta deltagarnas egna perspektiv 
och upplevelser stå i centrum möjliggör en kvalitativ ansats de typer av 
nyanserade insikter som studien eftersträvar.  
 
Studien bygger vidare på en abduktiv inriktning vilket innebär att analysen rör 
sig mellan det teoretiska ramverket och empirin (Bryman, 2018, s. 478). Detta 
motiveras av att studien kombinerar en teoretisk förståelse grundad i 
inkluderande design och WCAG men har en öppenhet för att empirin kan ge 
upphov till nya insikter som inte varit möjliga att fastställa innan 
datainsamlingen påbörjades. Det teoretiska ramverket fungerar som en lins ur 
vilken empirin tolkas samtidigt som empirin kan bidra till att utveckla 
förståelsen. En strikt deduktiv inriktning bedömdes som mindre lämplig då den 
hade riskerat att begränsa analysens öppenhet för oväntade aspekter av 
deltagarnas erfarenheter. Samtidigt ansågs en induktiv inriktning otillräcklig 
eftersom den inte i tillräcklig utsträckning hade tagit vara på det teoretiska 
ramverk som studien delvis vilar på.   
 

4.1 Datainsamlingsmetod 
Som datainsamlingsmetod valdes kvalitativa, semistrukturerade intervjuer. 
Metodvalet är förankrat i studiens syfte att få en fördjupad förståelse för hur ett 
designteam på en webbyrå förhandlar, navigerar och prioriterar frågor om 
tillgänglighet. Den kvalitativa forskningsintervjun syftar till att förstå världen ur 
intervjudeltagarnas perspektiv och att fånga hur de själva beskriver och tolkar 
sina erfarenheter (Kvale & Brinkmann, 2014, s. 39). Studien behandlar ett 
komplext område där digital tillgänglighet inte ses som enbart en teknisk fråga. 
Det ses i stället som något som produceras i relation till både organisatoriska 
förutsättningar, externa kundkrav och professionella bedömningar. De processer 
och beslut som påverkar hur tillgänglighet implementeras i praktiken är ett 
relativt outforskat område inom kvalitativ forskning (Droutsas et al., 2025). För 



   

 

16 

 

att kunna fånga nyanserna krävs en datainsamlingsmetod som ger utrymme för 
deltagarnas egna beskrivningar av sina erfarenheter snarare än förutbestämda 
svarsalternativ. Kvalitativa intervjuer lämpar sig väl för att generera öppna 
samtal där fokus ligger på att undersöka individers uppfattningar och 
erfarenheter, inte på att fastställa objektiv fakta (Roulston & Choi, 2018, s. 233-
234). Intervjusvaren bör därmed inte betraktas som objektiva sanningar av 
verkligheten utan som kontextuellt och relationellt producerade kunskaper. I vår 
studie innebär detta att intervjun inte primärt ses som ett verktyg för att samla in 
fakta. I stället ses intervjun som en meningsskapande process där kunskap 
uppstår i samspelet mellan intervjuaren och intervjupersonen (Kvale & 
Brinkmann, 2014, s. 322). Semistrukturerade intervjuer är särskilt användbara 
när forskaren har ett relativt tydligt fokus men samtidigt vill behålla en öppenhet 
för nya perspektiv som kan framträda under datainsamlingen (Bryman, 2018, s. 
564). Balansen mellan styrning och flexibilitet är viktig för vår studie eftersom 
det möjliggör att framträdande teman behandlas konsekvent men samtidigt ska 
respondenternas egna tolkningar och resonemang få utrymme att utvecklas.   
 
För att strukturera intervjuerna utformades en intervjuguide som består av 13 
frågor med tillhörande följdfrågor (se bilaga A). Guiden fungerade som ett stöd 
under intervjuerna och syftade till att säkerställa att relevanta teman behandlades 
utan att begränsa respondenternas möjlighet att lyfta egna perspektiv (Bryman, 
2018, s. 601). De intervjufrågor som inkluderas i guiden är kopplade till studiens 
syfte och forskningsfrågor och rör deltagarnas bakgrund i branschen, syn på 
tillgänglighet, lagkravets påverkan, arbetsprocesser och prioriteringar.  
 
Frågorna formulerades som öppna och icke ledande för att ge utrymme åt 
intervjupersonerna att beskriva sina erfarenheter och perspektiv med egna ord 
(Kvale & Brinkmann, 2014, s. 188-189). Språket i frågorna anpassades för att 
vara tydliga och begripliga i relation till deltagarnas yrkesroller på en privat 
webbyrå. Guiden konstruerades också med en struktur där frågorna följde en 
logisk ordning från övergripande och beskrivande till mer specifika följdfrågor, 
vilket kan underlätta ett naturligt samtalsflöde (Bryman, 2018, s. 566).   
 
Innan datainsamlingen genomfördes två pilotintervjuer med två utomstående 
personer som inte är yrkesverksamma inom ämnet. Därför har ingen data från 
pilotintervjuerna inkluderats i studien, utan syftet var att testa intervjuguidens 
utformning och begriplighet. Pilotintervjuerna möjliggjorde att vi kunde 
identifiera otydliga formuleringar och justera frågorna innan de ordinarie 
intervjuerna påbörjades vilket bidrog till att stärka intervjuguidens kvalitet 
(Bryman, 2018, s. 567). Under intervjuerna tillämpades guiden flexibelt. 
Ordningen på frågorna kunde varieras och följdfrågor ställdes beroende på 
respondentens svar för att fördjupa eller klargöra resonemang där det behövdes. 
Detta tillvägagångssätt överensstämmer med den semistrukturerade intervjuns 
utgångspunkt där fokus ligger på att fånga perspektiv och erfarenheter i stället 
för att följa ett fast och detaljerat frågeschema (Bryman, 2018, s. 260). 
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4.2 Urval 
För att besvara studiens syfte och forskningsfrågor tillämpades ett målstyrt urval 
på två nivåer. Först vid valet av webbyrå och sedan vid valet av deltagare inom 
byrån. Det innebar att byrå och deltagare strategiskt valdes utifrån deras relevans 
för studiens forskningsfrågor och erfarenheter inom det studerade området 
(Bryman, 2018, s. 496). Ett målstyrt urval kan inte generaliseras till en hel 
population. I kvalitativ forskning är statistisk generalisering dock inte det 
primära målet (Alvehus, 2023, s. 100). Eftersom vår studie inte syftar till att 
uppnå någon typ av statistisk generaliserbarhet utan syftar till att utforska olika 
målkonflikter inom en specifik professionell kontext bedömdes ett målstyrt urval 
som det mest lämpliga.   
 
De kriterier som låg till grund för det första urvalet av webbyrå var att byrån 
skulle vara verksam inom privat sektor i Sverige och arbeta med digitala 
designprojekt på uppdrag av externa kunder. Kriterierna bedömdes nödvändiga 
för att nå webbyråer med direkt erfarenhet av att navigera mellan de 
motsättningar som studien undersöker. Inledningsvis kontaktades cirka 25 
webbyråer som utifrån sina egna beskrivningar uppfyllde de ovan nämnda 
kriterierna. Förfrågan skickades via e-post och innehöll en kort beskrivning av 
studiens syfte. Av de tillfrågade byråerna var det en byrå som tackade ja till 
medverkan.  
 
Inom byrån bedömdes det relevant att inkludera deltagare med olika roller inom 
ett designteam, eftersom de målkonflikter och förhandlingar som studien 
undersöker kan utspela sig i flera delar av designprocessen och involvera olika 
yrkesroller. Ett heterogent urval möjliggör en bredare uppfattning av det 
studerade fenomenet (Alvehus, 2023, s. 100), och därför inkluderades både UX-
designers, digitala designers, utvecklare och projektledare från webbyrån. I 
designteamet på webbyrån som denna studie utgår ifrån ansvarar UX-designers 
främst för att kartlägga användarbehov och utforma designskisser och 
prototyper. Digitala designers arbetar mer med den visuella utformningen. 
Däribland färgsättning, grafiska element och typografi. Utvecklare ansvarar för 
den tekniska implementeringen av designen, vilket också innefattar att tekniska 
tillgänglighetskrav uppfylls. Projektledare har det övergripande ansvaret för 
projektets planering, genomförande och resurser i form av budget och tidsramar.   
 
Totalt genomfördes sex intervjuer. Urvalsstorleken i kvalitativ forskning bör 
varken vara så liten att det är svårt att uppnå mättnad eller så stor att en 
djupgående analys försvåras (Bryman, 2018, s. 506). Målet med intervjuerna var 
att uppnå en nivå av datamättnad, som innebär att insamling av ytterligare data 
inte längre bedöms tillföra väsentlig ny information (Bryman, 2018, s. 501). Vi 
bedömde efter sex intervjuer att datamättnad hade uppnåtts då liknande teman 
och erfarenheter upprepade sig hos deltagarna. Det indikerade att ytterligare 
intervjuer sannolikt inte skulle bidra med nya insikter som var relevanta för 
studiens syfte.  
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4.3 Genomförande 
Intervjuerna genomfördes under tre veckor och varade i genomsnitt 35 minuter 
vardera. Samtliga intervjuer hölls på svenska. Fyra intervjuer genomfördes 
fysiskt på deltagarnas arbetsplats med syfte att skapa en bekväm och naturlig 
miljö för deltagarna. Ytterligare två intervjuer hölls digitalt över videolänk på 
grund av att intervjudeltagarna inte hade möjlighet att ses fysiskt.  
 
Inför varje intervjutillfälle skickades en samtyckesblankett (se bilaga B) ut i 
förväg för att deltagarna skulle kunna ta ställning till sin medverkan. En djupare 
redogörelse kring hur informationen och samtycket hanterades ges i avsnitt 4.5 
Forskningsetiska överväganden.  
 
Båda intervjuarna var närvarande vid de fysiska intervjuerna. Den ena hade 
huvudansvar för att ställa frågorna medan den andra ansvarade för att anteckna 
svar och eventuellt ställa kompletterande följdfrågor. De digitala intervjuerna 
genomfördes av en intervjuare för att effektivisera arbetsprocessen och frigöra 
tid för den andra författaren att arbeta med andra delar av uppsatsen under denna 
tidsperiod. Med deltagarnas samtycke spelades samtliga intervjuer in som 
ljudfiler. Inspelning möjliggjorde en noggrann dokumentation av materialet, 
vilket minskar risken för informationsförlust jämfört med enbart anteckningar 
(Bryman, 2018, s. 195). Efter genomförda intervjuer transkriberades ljudfilerna 
manuellt med hjälp av verktyget oTranscribe (otranscribe.com). I 
transkriberingsprocessen rensades verbala upprepningar och olika fyllnadsord. 
Pausljud togs även bort utan att innebörden förändrades. Transkriptionerna 
granskades sedan manuellt igen för att säkerställa korrekt återgivning och för att 
undvika att känslig information om intervjupersonerna återgavs. 
 

4.4 Tematisk analys 
I studien har en tematisk analys använts för att analysera den insamlade empirin. 
Bryman (2018, s. 707) beskriver tematisk analys som ett generiskt angreppssätt 
för kvalitativ data och beskrivningen bygger på Braun och Clarkes (2006) 
styrande principer. I vår studie definierades principerna som: databekantskap, 
initial kodning, temabildning, identifiering av underteman, slutgiltig 
namngivning av teman och underteman samt sammanfattning av teman. Dessa 
principer fungerar som de sex steg vi har följt när vi har genomfört den tematiska 
analysen. Det bör noteras att tematisk analys saknar en strikt metodologisk 
standardisering och att benämningen av dessa steg utgör en tolkning och 
anpassning till vår studie utifrån Braun och Clarkes (2006) principer.   

Metoden karaktäriseras av ett systematiskt sökande efter teman i form av 
mönster eller kategorier som är relevanta för studiens forskningsfrågor och syfte 
(Bryman, 2018, s. 703). Tematisk analys valdes då den gör det möjligt att tolka 
underliggande mönster och resonemang som formar hur ett designteam 
navigerar och hanterar målkonflikter. I enlighet med studiens abduktiva ansats 
möjliggör analysmetoden också en kontinuerlig samverkan mellan det teoretiska 
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ramverket och empirin. Samtidigt är den tillräckligt strukturerad för att stödja en 
systematisk genomgång av det insamlade materialet (Bryman, 2018, s. 709).  

Inledningsvis som det första steget lästes samtliga transkriberade intervjuer 
upprepade gånger för att skapa en helhetsbild av materialet och för att notera 
tidiga reflektioner. Därefter påbörjade vi steg två i form av en initial kodning där 
vi markerade relevanta citat från transkriptionerna. För att få en tydlig överblick 
av materialet samlades sedan alla citat från samtliga intervjuer i ett 
kodningsschema skapat i Word. Vi tilldelade sedan citaten varsin kod i 
kodningsschemat, och koderna syftade till att representera själva kärnan eller 
innebörden i citatet. Transkriberingen delades upp och genomfördes parallellt av 
studiens båda författare, och vi utförde sedan kodningsarbetet gemensamt för att 
kunna identifiera koder och tillsammans kunna diskutera eventuella överflödiga 
koder.  

Arbetet karakteriserades av den abduktiva ansats som beskrivs i inledningen av 
metodkapitlet. Kodningen var i huvudsak datadriven och tog sin utgångspunkt i 
mönster och betydelser som framträdde i empirin. Parallellt användes det 
teoretiska ramverket som en bakgrundsförståelse vilket vägledde vilka aspekter 
i materialet som vi uppmärksammade och hur vi tolkade det.  

I det tredje steget grupperades koder som liknade varandra eller berörde samma 
fenomen till bredare teman. Vid identifiering av teman utgick vi från Ryan och 
Bernards (2003) rekommendationer som beskrivs av Bryman (2018, s. 705). Vi 
sökte särskilt efter repetitioner och mönster som återkom i respondenternas svar 
samt deras relevans i förhållande till studiens forskningsfrågor och syfte. I detta 
steg namngavs varje tema utifrån deras huvudsakliga innebörd. De teman som 
genererades i detta steg namngavs som följande: Lagkrav, Kunskap, 
Målkonflikter och prioriteringar och Professionellt handlingsutrymme. 

Tabell 1 

Exempel från kodningsschemat 

Citat Kod  Initialt tema  

“Vi försöker förklara att 
tillgänglighet inte bara är för 
de med kanske 
synnedsättning eller så, utan 
att det gäller alla.” 

Byrån som kunskapsspridare Kunskap 

”Men nu i och med att det är 
ett lagkrav så känns det som 
att man får lite mer vatten på 
sin kvarn och att de lyssnar.” 

Lagkravet som stöd vid 
argumentation mot kund 

Lagkrav 

De vill inte ändra för att de då 
skulle behöva ändra en primär 
färg som en varumärkesfärg 
till exempel. Det blir ganska 

Varumärke vs tillgänglighet i 
kundprojekt. 
Varumärkesidentitet som 

Målkonflikter och 
prioriteringar 
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känsligt och då blir det 
varumärke versus 
tillgänglighet.” 

hinder för 
tillgänglighetanpassningar 

“Man använder sin egen 
kunskap och erfarenhet för att 
se vad som är rimligt också. 
Man kan inte lita blint på 
verktygen. Men de är ett bra 
stöd som gör att man inte 
behöver tänka på det för 
mycket och vara lite mer 
friare och djärvare och 
designa utifrån det man tycker 
är fint.” 

Professionell bedömning och 
omdöme spelar roll i 
arbete/designprocessen 

Professionellt 
handlingsutrymme 

 

Eftersom varje tema rymde flera olika aspekter identifierades det sedan ett antal 
underteman, vilket utgör steg fyra i processen. Underteman identifierades genom 
en förnyad genomgång av de koder som tillhörde respektive övergripande tema. 
Vi tittade här efter olika aspekter och dimensioner, olika aktörer eller olika typer 
av situationer som framträdde inom temat. Koderna delades sedan upp i 
underteman. Uppdelningen gjorde det möjligt att synliggöra de olika aspekter 
och variationer som fanns inom respektive tema.  

I steg fem döptes temana sedan om i enlighet med Brymans (2018, s. 707-709) 
beskrivning av hur namngivningen utgör ett väsentligt analytiskt steg. Medan de 
initiala temana var deskriptiva och beskrev vilket ämne materialet handlar om, 
formulerades de slutgiltiga namnen för att fånga dem olika aspekterna som de 
underliggande koderna visar på. Namnen utformades på detta sätt för att 
tydliggöra vad temana gör och vad som faktiskt kommer att beröras i analysen. 
Exempelvis omformulerades temat ”Kunskap” till ”Kunskap om tillgänglighet”. 
I denna namngivningsprocess utvecklades namnen på temana också i relation till 
det teoretiska ramverket och studiens syfte. Temana och tillhörande underteman 
presenteras i Tabell 2. 

I nästföljande kapitel beskrivs sammanfattningen av varje tema, som utgör det 
sjätte och sista steget i den tematiska analysen.  

Tabell 2  

Färdiga teman och underteman  

Lagkravet påverkan 
på 
tillgänglighetsarbete    
 

Kunskap om 
tillgänglighet 
 

Tillgänglighet 
i förhållande 
till andra krav  
 

Professionellt 
handlings-
utrymme 
 

Lagens roll som 
drivkraft   
 

Kunskap inom 
byrå och bransch  
 

Resurser och 
prioriteringar 
 

Tolkningsutrymme 
och bedömning  
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Lagen som 
förhandlingsverktyg  
 

Kunskap hos kund 
 

Värderingar och 
förhållningssätt 
 

Ansvar 

Begränsningar kring 
lagen 
 

Designteamets roll 
i 
kunskapsspridning 
 

 Strategier och 
arbetssätt  

 

4.5 Forskningsetiska överväganden 
Etiska överväganden är en integrerad del av forskningsprocessen och vi har i vår 
studie hanterat dessa i enlighet med god forskningssed och följt 
Vetenskapsrådets (2024) riktlinjer för forskningsetik. Bryman (2018, s. 170) 
betonar att etiska principer som gäller för forskning främst handlar om att skydda 
deltagare från skada, värna om deras privatliv och undvika falska illusioner. 
Enligt God forskningssed (Vetenskapsrådet, 2024) är kraven på information och 
samtycke avgörande vid all forskning som involverar människor. I vår studie 
används intervjuer som datainsamlingsmetod och därför är kraven på hur 
deltagarna informeras och hur samtycke inhämtas särskilt viktiga för att 
säkerställa att deltagarnas självbestämmelse respekteras (Vetenskapsrådet, 
2024). Studien förhåller sig till de grundläggande forskningsetiska kraven: 
informationskravet, samtyckeskravet, konfidentialitetskravet och 
nyttjandekravet (Bryman, 2018, s. 171). Dessa krav redogör vi för i kommande 
stycken. 

För att följa Högskolan i Borås etiska riktlinjer har vi använt en 
samtyckesblankett för att inhämta informerat samtycke från samtliga 
intervjudeltagare. Informerat samtycke innebär enligt Kvale och Brinkmann 
(2014, s. 107) att deltagarna informeras om undersökningens syfte och upplägg 
samt om eventuella risker och fördelar som kan vara kopplade till deltagandet. 
Informationen i blanketten har därför anpassats till målgruppen gällande både 
språk och nivå för att deltagarna verkligen ska förstå vad de samtycker till 
(Vetenskapsrådet, 2024). I samtyckesblanketten framgår syftet med studien och 
vad deltagandet innebär, att det är helt frivilligt att delta samt att deltagaren när 
som helst och utan en förklaring kan avbryta sin medverkan eller ta tillbaka sitt 
samtycke. Samtyckesblanketten innehöll även information om hur Högskolan i 
Borås behandlar personuppgifter i enlighet med dataskyddsförordningen 
(GDPR) (se bilaga B). Blanketten skickades ut till respektive deltagare flera 
dagar före den inplanerade intervjun för att ge deltagarna god tid att läsa och 
reflektera över sitt deltagande. 

Deltagarna garanterades konfidentialitet genom att allt intervjumaterial 
avidentifierades för att skydda deras integritet. Namn, yrkesroll och specifika 
projektbeskrivningar ändrades eller maskerades, vilket Bryman (2018, s. 174) 
lyfter fram som en nödvändig åtgärd i kvalitativa studier där detaljrika 
beskrivningar annars kan medföra att deltagare identifieras. Enligt Kvale och 
Brinkmann (2014, s. 109) handlar konfidentialitet om de överenskommelser som 
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ingår i hanteringen av deltagarnas data där skyddet av deras privata integritet är 
grundläggande. Vi har även följt nyttjandekravet som innebär att uppgifter 
endast får användas för ändamålet med forskningen (Bryman, 2018, s. 171). Vi 
har enbart använt den insamlade datan för studiens syfte och sett till att allt 
material förvarats och hanterats säkert.  

Vi har också varit medvetna om den asymmetriska maktrelation som kan uppstå 
i intervjusituationer, där forskarrollen riskerar att påverka vad deltagarna väljer 
att dela med sig av (Kvale & Brinkmann, 2014, s. 51). För att motverka detta har 
vi ställt utforskande och öppna frågor för att inte styra deltagarna till specifika 
svar. Vi betonade även i början av varje intervju att det inte fanns några rätta 
eller felaktiga svar och att syftet med undersökningen är att förstå verkliga 
erfarenheter och inte ideala förhållningsätt kring arbetet med digital 
tillgänglighet.  

4.6 Metodologisk reflektion 
Till skillnad från kvantitativa ansatser syftar vår studie inte till att mäta eller 
generalisera resultat till en större population. Studien syftar till att generera en 
fördjupad förståelse för hur digital tillgänglighet förhandlas, navigeras och 
prioriteras i praktiken. En kvantitativ studie hade visserligen kunnat ge ett 
bredare underlag i form av insamlad data men hade inte på samma sätt kunnat 
fånga de nyanser och erfarenheter som studiens forskningsfrågor efterfrågar. 
Bryman (2018, s. 465) redogör för hur kvalitativa forskare föreslagit alternativa 
kvalitetskriterier till reliabilitet och validitet för kvalitativa studier där 
transparens i forskningsprocessen spelar stor roll. För att bedöma och säkerställa 
studiens kvalitet används de kriterier från Guba och Lincoln (1985, 1994) som 
Bryman (2018, s. 467) presenterar för kvalitativ forskning: trovärdighet, 
överförbarhet, pålitlighet och konfirmering. Dessa kriterier har föreslagits av 
Guba och Lincoln (1985, 1994) som kvalitativa motsvarigheter till begreppen 
validitet och reliabilitet i kvantitativ forskning men att de är anpassade till 
kvalitativ forsknings förutsättningar, syfte och mål. Tillsammans utgör de fyra 
kriterierna ett ramverk som vi har använt för att bedöma studiens tillförlitlighet.     

4.6.1 Trovärdighet 
Bryman (2018, s. 467) beskriver Guba och Lincolns (1985, 1994) resonemang 
om hur trovärdighet utgör den kvalitativa motsvarigheten till intern validitet och 
handlar om huruvida forskarens beskrivning av den studerade verkligheten 
framstår som trovärdig i andras ögon. Utgångspunkten är att det kan finnas flera 
möjliga beskrivningar av en och samma verklighet vilket gör att det i slutändan 
är trovärdigheten av den bild som forskaren slutgiltligen förmedlar som avgör 
hur den tas emot av läsaren. Att skapa trovärdighet innebär både att säkerställa 
att forskningen utförts i enlighet med etablerade metodologiska principer och att 
deltagarna känner igen sig i den beskrivning som ges av deras erfarenheter och 
uppfattningar (Bryman, 2018, s. 467). I vår studie har vi avsett att stärka 
trovärdigheten på flera olika sätt. Intervjuerna spelades in och transkriberades 
ordagrant vilket gör det möjligt att återge deltagarnas erfarenheter så nära deras 
faktiska svar som möjligt. I analysen användes konkreta citat för att illustrera 
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tolkningar och slutsatser och för att läsaren själv ska kunna bedöma hur väl de 
är förankrade i empirin.  

4.6.2 Överförbarhet 
Extern validitet i kvantitativ forskning motsvaras i kvalitativ forskning av 
överförbarhet. Eftersom kvalitativ forskning i regel bygger på ett mer 
djupgående studerande av en mindre grupp eller ett specifikt fenomen tenderar 
resultaten att i stället lyfta fram det som är unikt för den specifika kontexten eller 
innebörden som tillskrivs den studerade situationen (Bryman, 2018, s. 467). 
Bryman (2018, s. 468) beskriver Geertz (1973) uppmaning till att den kvalitativa 
studien ska producera täta beskrivningar (eng. thick descriptions) av kontexten 
som studeras. Det är detta som ska ge läsaren underlag som behövs för att själv 
kunna bedöma om resultatet är överförbart till en annan miljö eller kontext. 
Eftersom vår studie inte gör några anspråk på statistisk generaliserbarhet och 
urvalet består av ett begränsat antal deltagare på samma webbyrå ska resultatet 
förstås utifrån denna specifika kontext. För att stärka överförbarheten för vår 
studie har vi gett en utförlig beskrivning av urvalet och definierat vilka olika 
yrkesroller som ingår i designteamet tillsammans med en generell 
arbetsbeskrivning för respektive yrkesroller. Genom detta har vi försökt att ge 
läsaren möjlighet att bedöma i vilken utsträckning resultatet kan vara överförbart 
till liknande sammanhang. Exempelvis andra webbyråer, designstudios eller 
andra företag och organisationer som arbetar med digital tillgänglighet.  

4.6.3 Pålitlighet 
Pålitlighet utgör den kvalitativa motsvarigheten till reliabilitet och handlar om 
att forskningsprocessen dokumenteras på ett transparent och fullständigt sätt. För 
att kunna bedöma en studies pålitlighet beskriver Bryman (2018, s. 468) Guba 
och Lincolns (1985, 1994) förslag till ett granskande synsätt (eng. auditing), där 
forskningsprocessen görs tillgänglig så att läsare kan granska kvaliteten i vilka 
val som har gjorts och hur de har tillämpats på studien. Pålitligheten i vår studie 
stärks genom att hela forskningsprocessen redovisas öppet i uppsatsens olika 
delar. Hur forskningsfrågorna vuxit fram ur problemområdet presenteras i 
inledningen och det empiriska sammanhanget som studien förhåller sig till 
beskrivs i kapitlet Tidigare forskning. Metodavsnittet redogör för val av metod, 
hur urvalet av intervjudeltagarna har gjorts, hur intervjuguiden utformades, hur 
intervjuerna genomfördes och transkriberades samt hur kodningsschemat och 
analysarbetet har gått till. Intervjuguiden och samtyckesblankett presenteras 
också som bilagor. Genomgående under arbetets gång har även en loggbok förts. 
I loggboken har våra beslut, reflektioner och förändringar i arbetsprocessen 
dokumenterats. Loggboken finns tillgänglig på efterfrågan. Genom denna 
transparens vill vi ge både handledare och läsare möjlighet att granska och 
bedöma de processer och beslut vi har tagit under studiens gång.  

4.6.4 Konfirmering 
Kriteriet konfirmering utgör Guba och Lincolns (1985, 1994) kvalitativa 
motsvarighet till objektivitet (Bryman, 2018, s. 470). Det bygger på insikten att 
fullständig objektivitet inte är möjlig i samhällsvetenskaplig forskning men att 
forskaren bör kunna visa att den har agerat i god tro och inte medvetet låtit sina 
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personliga värderingar eller åsikter styra utförandet och slutsatser (Bryman, 
2018, s. 470). I nära sällskap med detta kriterium är ett reflexivt förhållningssätt 
som innebär att forskaren reflekterar över hur egna värderingar och förförståelse 
påverkar kunskapen som produceras (Bryman, 2018, s. 471).  
 
Eftersom vi själva har bakgrund som studenter inom området har vi en viss 
förförståelse för de praktiker och begrepp som studeras. Denna förståelse är en 
tillgång då den möjliggör en nära förståelse för kontext och språk som beskrivs 
av intervjudeltagarna men innebär samtidigt risk för att vi gör tolkningar utifrån 
våra egna erfarenheter. För att hantera detta har det funnits en strävan efter att 
vara öppna med vår egen förförståelse för ämnet och hur detta kan påverka bland 
annat formuleringen av forskningsfrågorna, utformningen av intervjuguiden och 
tolkningen av data. Genom att låta citaten från intervjuerna vara konkret 
återgivna i analysen har syftet varit att läsaren ska kunna följa hur vår tolkning 
har vuxit fram ur empirin och det teoretiska ramverket och inte från våra egna 
antaganden. Transkriberingen delades upp mellan oss, medan analysen har 
genomförts gemensamt där våra tolkningar har diskuterats och bearbetats för att 
minska risken för att enskilda antaganden ska styra arbetet. Att också 
uppmärksamma uttalanden och citat som motsäger den framväxande bilden som 
datamättnaden indikerat har varit viktigt för detta kriterium. Vi har gjort det med 
syftet att vi inte enbart ska lyfta fram citat från empirin som bekräftar våra egna 
tolkningar och förförståelse.  
 
Trots dessa åtgärder är vi medvetna om att fullständig neutralitet inte är möjlig 
fullt ut. Ambitionen har därför inte varit att eliminera subjektivitet utan att göra 
den synlig och spårbar för läsaren. Studiens begränsningar diskuteras vidare i 
följande avsnitt. 
 

4.7 Begränsningar 
Studien präglas av de möjligheter och begränsningar som följer en kvalitativ 
forskningsansats. I detta avsnitt presenteras de begränsningar som bör beaktas 
vid läsningen. Flera av dessa aspekter knyter an till generell metodkritik som har 
riktats mot kvalitativ forskning.  
 
En första begränsning gäller urvalet av den deltagande byrån. Av de omkring 
25 byråer som tillfrågades valde den deltagande byrån att tacka ja till 
medverkan. Det innebär att de insamlade erfarenheterna sannolikt kommer från 
en byrå som redan har ett engagemang för tillgänglighetsfrågor. Resultaten ska 
därför läsas som en fördjupad bild av hur arbetet navigeras för denna specifika 
aktör och inte som en beskrivning av hur digital tillgänglighet hanteras 
generellt inom branschen.  
 
Som diskuterat under 4.6.2 Överförbarhet gör studien inget anspråk på statistisk 
generaliserbarhet. Resultatet syftar i stället till att förstås som ett bidrag till en 
analytisk eller teoretisk generalisering (Bryman, 2018, s. 485). En konsekvens 
av detta är att studien kan vara svår att replikera, vilket delvis hänger samman 
med att forskaren i kvalitativ forskning är det viktigaste redskapet vid 
datainsamling. Det som observeras och sedan tolkas beror till stor del på 
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forskarens intressen och egenskaper (Bryman, 2018, s. 484). Intervjupersonerna 
kan även påverkas av forskarens ålder, kön och personlighet vilket kan göra det 
svårt att återupprepa en kvalitativ undersökning. I vår studie innebär detta att en 
annan forskare sannolikt hade ställt följdfrågor på ett annat sätt eller i en annan 
ordning. En annan forskare hade troligtvis också riktat uppmärksamheten mot 
andra aspekter av det insamlade materialet och därmed kunnat komma fram till 
delvis andra tolkningar. En närliggande begränsning gäller bristande transparens 
i kvalitativ forskning. Det kan vara otydligt hur urval har gjorts och hur data blir 
till slutsats (Bryman, 2018, s. 485-486). Som beskrivits i avsnitt 4.6.3 Pålitlighet 
har vi försökt att utförligt och transparent redogöra för urval, datainsamling och 
analysprocess samt presentera och tillgängliggöra loggboken som har förts under 
arbetets gång.  
 
Kvalitativ forskning innebär också en subjektivitet då forskarens förförståelse 
oundvikligen påverkar både datainsamling och tolkning (Bryman, 2018, s. 484). 
Som diskuterat under avsnittet 4.6.4 Konfirmering har vi försökt hantera detta 
genom att vara öppna med vår egen förförståelse och att föra en kontinuerlig 
dialog om våra tolkningar.  
 
Det är också värt att påpeka att det finns en begränsning kopplad till själva 
intervjusituationen. Det finns alltid en risk att respondenterna har framställt sig 
själva eller byrån i ett mer fördelaktigt ljus, och det kan ha påverkat vad de valde 
att dela med sig av. Denna begränsning kan vara både medveten och omedveten. 
För att försöka undvika detta har vi tänkt på att ställa följdfrågor som bjudit in 
deltagarna till att diskutera utmaningar och dilemman och inte enbart positiva 
erfarenheter.  
 
Begränsningarna syftar till att visa att studiens resultat bör läsas som ett 
fördjupande bidrag till förståelsen av hur digital tillgänglighet förhandlas och 
prioriteras i en specifik yrkespraktik. Resultatet bör inte ses som en 
allomfattande beskrivning av hur digital tillgänglighet hanteras generellt inom 
webbdesign och UX-praktiker.  
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5 Resultat och analys 

I kapitlet presenteras resultat och analys av studiens empiriska material. 
Avsnitten i kapitlet har delats in utifrån de fyra teman och tillhörande 
underteman som framkommit ur den tematiska analysen: lagkravets påverkan på 
tillgänglighetsarbete, kunskap om tillgänglighet, tillgänglighet i förhållande till 
andra krav samt professionellt handlingsutrymme. De fyra temana belyser 
tillsammans studiens två forskningsfrågor, som kommer att besvaras mer 
explicit och sammanfattat i nästkommande kapitel och diskuteras i relation till 
tidigare forskning och teori. Varje avsnitt inleds med en presentation av temat 
och resultaten presenteras sedan med förankring i citat från intervjuerna. De 
sammanfattningar och citat som lyfts fram inom respektive tema har valts ut 
baserat på dess relevans för studiens forskningsfrågor. Respondenterna benämns 
som R1 till R6 för att säkerställa anonymitet, och yrkesroller definieras inte på 
grund av detta i resultatet.   

5.1 Lagkravets påverkan på tillgänglighetsarbete  
I intervjuerna ställdes frågan om hur respondenterna upplever att lagen 
(2023:254) om vissa produkters och tjänsters tillgänglighet har påverkat deras 
arbete med tillgänglighet i designprojekt. Lagkravet var också ett ämne som 
återkom spontant i andra delar av intervjuerna. Svaren har kategoriserats i tre 
underteman: lagkravets roll som drivkraft, lagen som förhandlingsverktyg samt 
begränsningar kring lagen.  
 

5.1.1 Lagkravets roll som drivkraft 
R1 beskriver att kundernas inställning har förändrats i samband med lagkravet 
och säger att tidigare möttes byrån av ett ointresse när tillgänglighetsproblem 
påpekades men att kunderna nu är mer öppna för det. Respondenten beskriver 
också en förskjutning i vem som initierar frågan om tillgänglighet i projekt, att 
det tidigare var byrån som frågade kunden om de var medvetna om tillgänglighet 
medan det nu allt oftare är kunderna som efterfrågar byråns kompetens i ämnet.  
 
R3 berättar att byrån arbetat med tillgänglighet även innan lagkravet trädde i 
kraft men utan att kunderna ville finansiera det. Förändringen i kundens 
prioritering efter lagkravet beskrivs av respondenten: “Efter lagkravet, jättehög. 
Innan lagkravet, jättelåg”. R3 berättar också att kunder numera ställer explicita 
krav på exempelvis att deras produkter ska uppfylla WCAG 2.2 men utan att 
egentligen förstå vad det innebär i praktiken.  
 
R4 upplever lagkravet som övervägande positivt och menar att det skapade en 
medvetenhet även internt på byrån då tillgänglighet inte var något som 
respondenten tänkte på i samma utsträckning innan det blev ett juridiskt krav. 
Respondenten berättar vidare att processen initialt upplevdes som krånglig 
eftersom de tekniska förutsättningarna saknades: 
 

Sen måste jag säga att när det annonserades att lagen skulle komma, då 
fanns inte riktigt verktygen på plats för en sådan som mig. (R4) 
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R5 hade en annan uppfattning och menar att lagen inte påverkat arbetet så 
mycket. 
  
Respondenternas svar visar på att lagkravet har skapat en positiv förändring för 
tillgänglighetsarbetet, men att kunder efterfrågar att följa riktlinjerna utan att 
förstå vad de innebär kan tyda på att drivkraften fortfarande är reaktiv och inte 
värdebaserad även efter att lagkravet trädde i kraft.  
 

5.1.2 Lagen som förhandlingsverktyg 
R1, R2, R3, R4 och R6 förklarar att dialogen med kunden har förändrats i och 
med införandet av lagen. R1 upplever att lagkravet gjort det enklare att ta upp 
frågan om tillgänglighet med kunder och liknar det vid att få “vatten på sin 
kvarn”. Respondenten menar att kunderna lyssnar på ett annat sätt när det finns 
juridiska konsekvenser. På samma sätt berättar R3 att det är en helt annan dialog 
med deras kunder nu när det finns ett lagkrav som stöd i argumentationen.  
 
R2 menar att lagkravet även påverkat budgetering och säljprocessen och att 
tillgänglighetsanpassningar nu kan finnas med i budgetering från start i ett nytt 
projekt, till skillnad från tidigare. R4 berättar hur argumentationen förändrats 
sedan lagkravet trädde i kraft och menar att vissa frågor blivit mer binära: 
 

Nu behöver vi säga det mindre men i början sa man "det här är lagen och 
det måste vi göra". Vissa saker blir mer binära på det sättet, och att man sa 
att "det måste göras och det måste göras innan det här datumet", det fanns 
en sådan hård gräns och sen har man väl kvar det argumentet. (R4) 

 
R6 berättar att lagkravet har skapat en förståelse hos kunder att tillgänglighet är 
något som måste finnas men att den praktiska innebörden inte alltid är klar: 

 
Även om det inte finns en förståelse för vad det innebär helt praktiskt så 
finns det ändå en förståelse för att det är någonting som måste finnas, och 
det har gjort det enklare att prata om. För då kan vi säga att det måste finnas 
på grund av tillgänglighetslagen och inte för att vi tycker det är viktigt, och 
det väger ganska mycket tyngre som argument skulle jag säga. (R6)  

 
R6 beskriver också att lagkravet fungerar som ett stöd i designprocessen när 
byrån behöver avråda från designförslag från kunder som brister i tillgänglighet 
och att det går att peka på lagkraven som argument i sådana situationer.  
 
Majoriteten av respondenterna beskriver att lagkravet har blivit det bärande 
argumentet i kunddialogen samtidigt som de upplever att prioriteringen nu i 
stället styrs av yttre tvång än en ökad förståelse för användarnas behov. 
Argumentationen beskrivs som mer binär och det underlättar prioriteringar men 
det flyttar också fokus från byråns egna värderingar till att handla om yttre 
juridiska krav. 
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5.1.3 Begränsningar kring lagen 
R2 och R3 uttrycker båda en oro över att tillgänglighetsarbetet kan komma att 
betraktas som en engångsinsats i projekt och inte integreras naturligt i det 
framtida arbetet. R3 menar att det är farligt om det endast blir en punktinsats. R3 
säger också att det var jättebra att det blev ett lagkrav men att det är trist att 
lagstiftning ska behövas för att driva frågan om tillgänglighet. R2 ifrågasätter 
om den ökade prioriteringen är långsiktigt hållbar:  
 

Både från kunden men också precis när det kom, eller när deadline för 
lagen kom, då var det ju prio med tillgänglighet. Sen får vi ju se vad det 
här mynnar ut i när det inte är nyhetens behag längre, och när det är en del 
av processen i stället. (R2) 

 
R2 berättar också att kunder som omfattas av lagen verkar bry sig och vara 
angelägna om att följa den, men att det ibland känns som att de endast bryr sig 
om lagen och inte om de bakomliggande tillgänglighetsbehoven hos 
användarna.  
 
R1 och R6 beskriver att det funnits en otydlighet kring lagkravet och att det 
skapat förvirring både internt och hos kunder. R1 upplever att lagen ännu inte 
känns på riktigt och att det känns som att det inte kommunicerats tydligt nog att 
det är ett lagkrav som gäller nu. R6 jämför situationen med införandet av 
dataskyddsförordningen:  
 

Jag skulle säga att den har varit väldigt positiv för hur acceptansen och 
förståelsen har blivit. Sen var det lite stökigt just kring det. Det var lite lika 
som när GDPR infördes, att alla visste att de måste följa någonting, men 
inte exakt vad det innebär. (R6)  

 
R1 berättar också att lagkravet kan påverka tillgänglighetsarbetet utifrån 
geografiska gränser och känner till vissa byråer som bortser från 
tillgänglighetsanpassningar när uppdragsgivarna är verksamma utanför EU. 
 
Lagkravet beskrivs av respondenterna som en avgörande faktor för att förändra 
prioriteringar och skapa utrymme för tillgänglighetsarbete som inte funnits 
tidigare, men ersätter inte en genuin vilja eller ett proaktivt förhållningssätt.  
 

5.2 Kunskap om tillgänglighet 
Detta tema handlar om hur respondenterna beskriver kunskapen om digital 
tillgänglighet i det praktiska arbetet. Under intervjuerna fick respondenterna 
frågor om syn och kunskap kring tillgänglighet, och respondenterna återkom ofta 
till frågan om kunskap både när de talade om sig själva och det egna 
designteamet men också deras kunder och om branschen i sin helhet. Temat 
består av tre underteman som visar på olika aspekter inom temat: kunskap inom 
byrå och bransch, kunskap hos kund och designteamets roll i 
kunskapsförmedling.  
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5.2.1 Kunskap inom byrå och bransch 
R1, R2, R3 och R4 berättar att kunskapen om tillgänglighet varierar inom byrån 
och mellan olika roller. Både R1 och R4 beskriver vidare hur det saknas en jämn 
kunskapsnivå inom byrån och att detaljkunskapen mellan olika yrkesroller på 
byrån är lite olika. Samtidigt beskriver R3 att det däremot finns en gemensam 
grundsyn och inställning till att tillgänglighet är viktigt, och att byrån generellt 
sett har ett inkluderande tänk. R2 berättar också hur att ha kunskap om specifika 
webstandarder är en del av yrkesidentiteten, och beskriver att det tankesättet 
kring tillgänglighet har följt både R2 men även branschkollegor genom hela 
yrkeslivet.  
 
R1 berättar också att brist på kunskap i form av en avsaknad av utbildning och 
certifiering gör att arbetet i praktiken ofta vilar på egna erfarenheter. Det upplevs 
även av respondenten vara ett bredare mönster också inom branschen:  
 

Det finns certifieringar man kan göra så att man blir certifierad inom 
tillgänglighet men ingen av oss har en sådan certifiering, utan vi får förlita 
oss på att vår erfarenhet gör rätt. Det känns som att det är människor som 
jobbar som UX-designers på statliga företag eller jättestora företag som 
certifierar sig. Det saknas ganska mycket i byråvärlden. (R1)  

 
Vidare berättar R1 att medvetenhet kring tillgänglighet uppstod först i samband 
med lagförslag och lagförändringar, och innan dessa var det inte en del av 
respondentens kunskapsområde.   
 
R6 tycker att webbyrån har god kompetens inom tillgänglighet men att de inte 
kan positionera sig som experter inom ämnet. Respondenten förklarar vidare att 
deras tillgänglighetsarbete i praktiken ofta vilar på egna tolkningar och tester i 
form av olika verktyg, och ifrågasätter om det på grund av detta verkligen blir 
tillgängligt:       
 

Det blir väldigt mycket tolkningsfrågor och man gör så gott man kan 
genom att testa med verktyg, men frågan är ju om det är tillgängligt på 
riktigt eller om det bara uppfyller massor med checkar. (R6) 

 
R4 berättar också att det inte bara är kunskapen om själva tillgänglighetskraven 
som upplevs som begränsad, utan även kunskapen om var och hur kraven kan 
hittas. Respondenten uttrycker en viss kritik till att själva tillgängligheten för att 
ta reda på tillgänglighetskraven är ganska låg, och att språket och formatet på 
tillgänglighetskraven gör det svårare att både hitta och förstå kraven. Även R1 
beskriver hur myndighetssidor som Digg kan vara svåra att använda för att få en 
övergripande bild över vad som krävs. 
 
Även om det beskrivs finnas en gemensam grundsyn kring tillgänglighet, 
framkommer en bild av att kunskapen om tillgänglighet inom byrån är ojämnt 
fördelad. Tillgänglighetsarbetet riskerar att bli inkonsekvent när arbetet endast 
vilar på egna erfarenheter i stället för en formell utbildning eller certifiering.  
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5.2.2 Kunskap hos kund 
R1 och R2 beskriver hur den digitala kompetensen kan skilja sig stort mellan 
deras olika kunder. R1 reflekterar kring att det troligtvis handlar om okunskap, 
och respondenten uttrycker sin bild av kundernas kunskap kring tillgänglighet 
som relativt låg eller att kunderna inte anser att tillgänglighet är något viktigt att 
inkludera i ett projekt. Variationen i kunskapsnivå beskrivs av R2 att även 
troligtvis handla om en omedvetenhet hos kunderna kring att det finns 
lagstadgade krav på tillgänglighet.  
 
Både R1 och R3 nämner också att de upplever att kunderna ofta tror att 
tillgänglighet enbart handlar om estetik i form av färger och former. R1 fortsätter 
även berätta att det kan vara svårt att få kunder att betala för UX, eftersom UX 
inte heller uppfattas som färg eller form.   
 
R2 resonerar kring hur kunderna ofta har lättare att förstå tillgänglighetsbehov 
när behoven ligger nära sina egna erfarenheter. Respondenten upplever att 
kunderna har svårt att sätta sig in i och förstå hur hjälpmedel som en skärmläsare 
fungerar, men att aspekter kring att ett flöde fungerar som förväntat är betydligt 
lättare för kunderna att förstå och relatera till.  
 
R4 lyfter fram att kundernas kunskapsnivå också får betydelse efter att ett projekt 
är färdigt och när kunderna själva tar över förvaltningen av plattformen:  

 
Vi gör ju oftast plattformar som kunden sen tar över och fyller med 
innehåll, och tillgänglighet handlar jättemycket om hur man jobbar med 
innehåll. Jag kan säga på flera möten att aldrig lägga text i bilder, sen har 
de ändå lagt upp femton bilder med text i bild. (R4) 

Respondenternas beskrivningar tyder på att kundernas kunskapsnivå om 
tillgänglighet varierar men generellt upplevs som låg. Bristen på kunskap verkar 
inte heller enbart handla om okunskap kring lagkrav eller tekniska krav, utan om 
en bredare grundläggande oförståelse för vad tillgänglighet faktiskt innebär. Det 
illustreras av uppfattningen att tillgänglighet främst handlar om estetik i form av 
färg och form.  

5.2.3 Designteamets roll i kunskapsspridning  
R4 beskriver att designteamet återkommande försöker coacha och utbilda sina 
kunder inom tillgänglighetsfrågor. Respondenten uttrycker dock att kundernas 
kunskap upplevs ha ökat gradvis och att coachningen har blivit mer lågintensiv, 
men uttrycker att det fortfarande är viktigt att designteamet fortsätter prata med 
kunderna om tillgänglighet.  
 
R1 reflekterar också kring hur det kan vara svårt att kommunicera tillgänglighet 
som något väldigt betydelsefullt när det inte alltid är visuellt synligt. R3 berättar 
att designteamet alltid brukar lyfta tillgänglighet med kunden när de har ett 
projekt och att det ofta är en integrerad del av projektarbetet. Respondenten 
uttrycker att det till stor del handlar om att utbilda kunden om varför 
tillgänglighet är viktigt och vad som faktiskt behöver göras konkret för att 
projektet ska bli tillgängligt. R3 uttrycker också en önskan om att fler själva 
skulle behöva uppleva hur det är att leva med en funktionsnedsättning, för att 
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förstå hur det faktiskt är och hur bristande tillgänglighet kan påverka vardagen. 
Respondenten berättar fortsatt att byrån ibland tar in externa specialistföretag 
inom digital tillgänglighet för att stärka kundens förståelse:  
 

Men där coachar vi dem och håller ibland workshops för att skapa en 
förståelse kring hur man bör göra. Det är en sådan skillnad att ha med de 
externa specialistföretagen på möte med kund för det blir en helt annan 
förståelse kring ämnet och hur människors vardag faktiskt ser ut. (R3) 

 
Även R6 berättar hur designteamet vill att kunderna ska vidga sin bild av 
tillgänglighetens påverkan till ett bredare perspektiv. Respondenten beskriver 
hur designteamet ofta försöker förklara för sina kunder att tillgänglighet inte bara 
är relevant för en person med en funktionsnedsättning, utan att det gäller en 
mycket bredare grupp och ofta inkluderar alla inom målgruppen på olika sätt.  
 
Designteamets återkommande arbete med att utbilda och coacha kunder visar att 
de försöker ta en proaktiv roll för att utvidga kundernas förståelse för digital 
tillgänglighet. Genom att lyfta fram vikten av att förstå människors faktiska 
vardag och behov visar desginteamet att de vill etablera en större empati och öka 
användarfokus i designprocessen, vilket liknar Holmes (2018) principer för 
inkluderande design.  
 

5.3 Tillgänglighet i förhållande till andra krav 
En fråga som ställdes under intervjuerna handlade om vilka krav och 
prioriteringar som påverkar tillgänglighetsarbetet i designprojekt. 
Respondenterna berättade om situationer där tillgänglighet ställts mot andra 
projektkrav som ekonomi, tid, estetiska krav och organisatoriska förutsättningar. 
Temat är uppdelat i två underteman: resurser och prioriteringar och värderingar 
och förhållningssätt. 
 

5.3.1 Resurser och prioriteringar 
Respondenterna R1, R2, R3 och R6 uttrycker att de ser tids- och 
budgetbegränsningar som ett hinder vid tillgänglighetsarbete. R2 berättar om en 
personlig ambition att alltid vilja göra produkter mer tillgängliga men att tid och 
budget i praktiken sätter gränsen för hur ingående tillgänglighetsarbetet kan bli. 
Respondenten berättar också om situationer där kunder uttryckligen satt 
gränsen:  
 

Det har ju varit några gånger där vi har sagt till kunder att vi vill göra det 
tillgängligt och de har sagt gör det, men om det tar längre tid så gör det 
inte. Det måste vara klart eller det får inte kosta. (R2) 

 
R3 beskriver på liknande sätt att det handlar om strama tidsramar och 
ekonomiska förutsättningar och uttrycker det: “Tid och pengar som vanligt”. R1 
delar också den bilden och berättar att det framför allt handlar om 
projektbudgetar och om både kundens kunskap och vilja att betala för 
tillgänglighetsarbete. För byråns mindre kunder beskriver R1 att detta blir en 
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särskild tröskel då de ofta inte har råd att ta in externa företag som byrån 
rekommenderar för att göra en ordentlig genomlysning av tillgängligheten för 
att de tror att det kommer kosta för mycket.   
 
R6 berättar att många kunder förstår att tillgänglighetsaspekten är viktig i deras 
produkter men har svårt att prioritera det när budgeten redan är satt: 
 

Annars skulle jag säga att det är tid och pengar, för det är inte alltid någon 
vill betala för att man ska kolla att det funkar helt ut med 
tangentbordsnavigering och allt sånt där. Det blir ju en del extra. (R6) 
 

R6 lyfter också hur det ofta görs bedömningar kring vad som kan göras 
tillgängligt eller inte beroende på budget, och att budget ofta upplevs begränsa 
tillgänglighetsarbetet när respondenten gör bedömningar kring vad som är 
möjligt att genomföra inom projektet. R6 beskriver även att resursfrågan blir 
särskilt påtaglig i underhållsfasen av ett projekt, när nya delar ska läggas till och 
varken tid eller budget finns för att kontrollera tillgängligheten på nytt. 
Respondenten reflekterar vidare över att kundernas förhållningssätt till 
tillgänglighet ofta kan styras av budget och inte av deras värderingar:  
 

De vet att det är viktigt men de har ofta en budget och vill ju ofta göra det 
som ger mest "bang for the buck”. (R6) 

 
Både R3 och R4 beskriver hur resurser påverkar arbetet med användartester. R3 
förklarar att tester med personer med funktionsvariationer inte genomförs i den 
utsträckning som respondenten tycker vore önskvärt, eftersom det är för 
tidskrävande. R3 tycker däremot att de gör användartester så långt de kan med 
den kompetens och tillgängliga verktyg som designteamet har tillgång till. R4 
berättar på liknande sätt att de gör användartester inom ramen för de 
förutsättningar som finns.  
 
R2 beskriver hur tillgänglighet tenderar att hamna lågt i projektens 
prioriteringsordning och att prioriteringen görs utifrån hur arbetet är organiserat. 
Förklaringen som ges är att tillgänglighet finns med men aldrig hamnar överst i 
prioriteringen, och att tillgänglighet bara är ett krav bland många andra krav som 
ska uppfyllas. Kraven beskrivs av R2 kunna handla om både estetik, 
användbarhet och tekniska krav. R1 lyfter också att övriga krav ibland lyfts 
högre i prioriteringen, och beskriver att kompetensutvecklingen kring 
tillgänglighet kan vara svår att få utrymme för men att det hade gynnat 
tillgänglighetsarbetet.  
 
Resursbegränsningar i form av tid och budget framträder sammanfattningsvis 
som ett stort hinder för tillgänglighetsarbetet men också som styrande för 
designteamets arbetslogik och prioriteringar i projekt. Även om det kan framstå 
som rimligt utifrån ekonomiska förutsättningar får det konsekvenser för 
tillgänglighetsarbetet eftersom dess omfattning i praktiken avgörs av kundens 
budget än av faktiska användarbehov. Det utmanar grundtanken om att 
inkluderande design ska utgå från ett brett spektrum av användares 
förutsättningar. 
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5.3.2 Värderingar och förhållningssätt 
Värderingar och förhållningssätt är andra faktorer som återfinns i resultatet. R4 
beskriver att det kan finnas en konflikt mellan estetiska designval och 
tillgänglighetskrav i det egna arbetet, och att tillgänglighetsanpassningar kan 
upplevas som en kreativ begränsning vid den visuella utformningen:   
 

Om jag utgår ifrån min egen roll så kan det vara en tråkig grej,  
att materialet inte får röra sig och behöver ha stoppknapp till exempel. (R4) 

 
R1 berättar att man ibland internt inom designteamet också har delade åsikter 
om tillgänglighet i projekten, och att det kan vara diskussioner om vad som är 
estetiskt fint versus tillgänglighetsanpassat. Detta lyfts också av R3 som 
beskriver hur diskussioner om olika design ibland uppstår om tillgänglighet ska 
prioriteras över vad som är estetiskt tilltalande. R5 berättar hur nedprioriteringen 
av tillgänglighet ofta börjar redan i projektets uppstart. Respondenten menar att 
medvetenhet kring exempelvis färger och kontrast kan finnas inom teamet, men 
tycker inte att det är något som pratas om i den inledande fasen av ett projekt. 
 
R1 förklarar att en särskild känslig punkt ofta är när tillgänglighetskrav krockar 
med deras kunders varumärkesidentitet. Respondenten beskriver hur kunderna 
kan vara ovilliga att ändra primärfärger eller grafiska profiler trots att de inte 
uppfyller vissa tillgänglighetskrav. Respondenten berättar att det ibland kan bli 
tillgänglighet mot varumärke, och att när tillgängligheten krockar med 
varumärket kan kunden vara tvungen att arbeta kring sitt varumärke. 
Respondenten fortsätter berätta att i vissa fall leder detta dock till en kompromiss 
där man siktar på att hitta en väg att mötas med kunden: 
 

Man får hitta någon ”best practice-väg”, som är godkänd men kanske inte 
hela vägen att det blir AAA-nivå på kontraster till exempel. (R1) 

 
R1 beskriver att det ibland uppstår en slags konflikt i relationen mellan webbyrån 
och kund när parterna inte har samma syn på tillgänglighetens värde. 
Respondenten beskriver att kunder kan sakna grundläggande kunskap om 
lagkrav och konsekvenserna, och att kunden sedan kan uttrycka att de hellre tar 
en bot än att lösa ett tillgänglighetsproblem. Respondenten beskriver också 
ibland ett lågt intresse hos kunderna när det kommer till tillgänglighet, och tycker 
att det kan skapa en obalans mellan byrån som vill driva tillgänglighet framåt 
medan kunden bromsar. 
 
R2 beskriver hur tillgänglighet aktivt också kan förhandlas bort i projekt och att 
designteamet har fått höra från kunden att de inte behöver prioritera 
tillgänglighet så mycket, eller att det inte spelar så stor roll för kunden.    
 
R1 och R2:s reflektioner kring värderingar belyser att det saknas en gemensam 
värdegrund mellan byrå och kund i frågan om tillgänglighet. Det visar på en 
grundläggande utmaning eftersom att arbeta för att motverka exkludering bygger 
på att tillgänglighet förstås som ett gemensamt värde och inte ett krav att hantera.  
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5.4 Professionellt handlingsutrymme 
I intervjuerna ställdes frågor om hur respondenterna navigerar i sitt 
professionella handlingsutrymme när det gäller tillgänglighetsarbetet. Temat är 
uppdelat i tre underteman: tolkningsutrymme och bedömning, ansvar samt 
strategier och arbetssätt.  
 

5.4.1 Tolkningsutrymme och bedömning  
R1 beskriver att tillgänglighetsarbetet i praktiken är en mer förenklad version av 
vad det borde vara, och att det kan vara svårt att veta exakt vilka verktyg som 
ska användas hur och när. Respondenten beskriver dock att byrån internt har 
gjort bedömningen att de ska arbeta mot nivå AA för att svensk lag kräver det.  
 
R3 berättar att erfarenheten av att ha arbetat med många projekt gör att 
bedömningarna kring tillgänglighetsanpassningar förbättras över tid. 
Respondenten beskriver också att tillgängligheten behöver förstås som en helhet 
och inte som ett enskilt ansvarsområde:  
 

Egentligen är det att man förstår helheten av det. Att det inte är en person, 
en roll, ett ansvar. Utan det är teknik, innehåll, färg och form, UX. (R3) 

 
R4 berättar hur arbetet med tillgänglighet i stor utsträckning bygger på 
professionella erfarenheter och bedömning. Respondenten tycker att olika 
verktyg ger ett bra stöd i arbetet och att det leder till mer frihet och djärvhet i att 
designa utifrån det som respondenten själv tycker är fint. Samtidigt påpekar 
respondenten att man inte enbart kan lita blint på verktygen. R4 beskriver 
balansen mellan friheten som verktygen kan ge och de professionella 
bedömningarna som erhållits av erfarenhet som “frihet under ansvar”.  
 
R6 beskriver hur det kan upplevas svårt och tråkigt att behöva kommunicera till 
kunden att de bedömer hur vissa idéer inte kommer att kunna genomföras på 
grund av bristande tillgänglighet:  
 

Det tråkigaste skulle jag säga är när man måste vara "the bearer of bad 
news", och säga att det är en bra idé men det kommer vara jättesvårt att 
göra det tillgängligt eller det funkar inte. Det är när man måste skjuta ner 
idéer för att de inte är eller går att få tillgängliga, det tycker jag är det 
svåraste eller tråkigaste. (R6)  

 
Även om lagkrav skapar en ram för designteamet att förhålla sig till lämnar lagen 
fortfarande ett tolkningsutrymme för hur kraven ska omsättas i praktiken. 
Respondenternas beskrivningar visar att tillgänglighetsarbetet i hög grad bygger 
på designteamets samlade yrkeskompetens och professionella bedömningar 
utifrån erfarenhet.   
 

5.4.2 Ansvar  
Respondenterna tillfrågades även om hur de ser på frågan om vem det egentligen 
är som bär ansvaret att produkter är tillgänglighetsanpassade, både internt på 
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byrån och i relation till kunderna. R3 uppfattar det som att tillgänglighet är en 
integrerad del av allas arbete på byrån. R1 berättar att alla har sin del i ansvaret:  
 

Alla har sin del. UX-delen har ju alltid gått ganska mycket mot användarna 
så det kommer ganska naturligt. Men det sätter ju högre krav på den 
digitala designen och koden. Vi alla delar på den "bördan" tillsammans. 
(R1) 
 

R2 förklarar att de inte har någon specifik tillgänglighetsanställd på grund av att 
de är en mindre byrå men att en sådan specialistroll troligen hade funnits i en 
större organisation. R4 pekar däremot ut byråns UX-designers och projektledare 
som ledande i tillgänglighetsfrågor och menar att det är dem som “hållit fanan 
från början”.  
 
R1 och R3 beskriver båda att det interna ansvaret sträcker sig utanför vad lagen 
kräver och att de försöker arbeta proaktivt med tillgänglighet. R1 nämner att om 
kunderna inte tar upp frågan så brukar byrån initiera det. R1 menar också att 
oavsett om kunden omfattas av lagen så försöker de på byrån alltid se till att det 
är tillgänglighetsanpassat. R3 berättar också att det ligger på allas ansvar men att 
de som jobbar med det dagligen behöver påminna både kunder och kollegor att 
dessa frågor är viktiga.  
 
R3 menar också att det är byråns roll att driva frågan om tillgänglighet och säger 
att det är rollen som byråer överlag behöver ta när man ser att kunderna börjar 
strunta i det. R4 och R6 beskriver båda att det slutgiltiga ansvaret ligger hos 
kunden. R6 förklarar att byrån försöker informera kunderna om vad som gäller 
men att det sen är upp till kunderna att till sist fatta ett beslut. R4 uttrycker det:  
 

I slutändan ligger ansvaret på kunden, eftersom det är dem som får böter. 
(R4)  

 
R3, R4 och R6 berättar att frågan om ansvar blir komplicerad när det kommer 
till innehåll. R6 beskriver att ansvaret för tillgänglighetsanpassat innehåll är 
komplext eftersom byrån ofta ansvarar för det tekniska, medan kunden fyller den 
med innehåll som text, bild och video. R6 menar att det gör det svårt att ta ansvar 
hela vägen ut. R3 berättar att kunderna fortfarande ligger efter när det gäller att 
tillgänglighetsanpassa innehåll och R4 beskriver samma sak:  
 

Tillgänglighetsperspektivet när det gäller innehållet, där är det svårt. (R4)  
 
Respondenternas svar belyser hur frågan om ansvar visar sig vara komplex. Det 
juridiska ansvaret anses i slutändan ligga hos kunden samtidigt som 
respondenterna beskriver att de tar ett proaktivt ansvar som sträcker sig utanför 
den formella rollen. Uppdelningen mellan byråns tekniska ansvar och kundens 
ansvar för innehåll gör att tillgängligheten lätt försvagas när projektet lämnas 
över.  
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5.4.3 Strategier och arbetssätt 
R2 berättar att byrån egentligen inte har tydliga processer för 
tillgänglighetsarbetet och beskriver de processer som finns som otillräckliga. 
Respondenten menar att arbetet i stället bygger på lång erfarenhet och säger att 
man går efter det som “brukar funka”. R2 beskriver också att arbetssättet 
anpassas efter varje enskilt projekt och att byrån inte är en renodlad 
tillgänglighetsbyrå och därför kör mycket på känsla. R5 lyfter att brister i 
tillgängligheten ofta upptäcks i efterhand på grund av att designteamet inte alltid 
har tydliga krav innan implementeringen. R5 utvecklar genom att berätta att 
arbetet med tillgänglighet troligtvis skulle underlätta om tillgänglighetskraven 
var tydligare från början i ett projekt, och att det även skulle minska 
arbetsbördan.  
 
R3 beskriver däremot att tillgänglighet idag är vedertaget och sitter i ryggraden 
efter flera års arbete med frågan. R4 berättar att byrån var tidigt ute med att 
förbereda både sig själva och sina kunder inför lagkravet och det gjorde att 
tillgänglighetsanpassningar fasats in naturligt och inte upplevdes som en stor 
förändring. 
 
R1 berättar att respondenten själv tar till informella strategier ibland för att 
säkerställa tillgänglighet även när kunden inte prioriterar det:  
 

Jag brukar "tjuva" en timme extra för att kolla vissa tillgänglighets-
anpassningar som storlekar, tabbordning och så vidare. Så det är väl att 
kunden inte riktigt tycker det är prioriteringen i ett delprojekt, men som 
sagt försöker vi få in det ändå på något sätt som att "tjuva" den där extra 
timmen. (R1)  

  
R2 och R3 beskriver också olika strategier för hur de kommunicerar 
tillgänglighet gentemot kunder. R3 berättar att byrån försöker lyfta frågan utifrån 
ett positivt perspektiv och prata om fördelar med tillgänglighet som ökad 
kundkrets och varumärkesvärde, och inte endast prata om juridiska 
konsekvenser som böter. R3 använder metaforer för att illustrera betydelsen av 
tillgänglighet:  
 

Men vi försöker lyfta tillgänglighet och försöker ge dem metaforen att om 
man har en fysisk butik och så står det fem tusen människor som inte 
kommer in i butiken, och vad är det för skillnad på en digital affär då 
egentligen? Det är lättare när man har en distans att inte bry sig. (R3) 

 
R3 säger sedan att tillgänglighet handlar om människosyn och att byrån 
värdesätter en gemensam människosyn med sina kunder och att kortare 
samarbeten där synen saknats har inte fortsatt.  
 
R1 reflekterar kring målgruppen och beskriver hur de användartester som byrån 
själva genomför uppfattas som begränsade, men att byrån har som strategi att 
anlita externa specialistföretag vid behov:  
 

Gör vi tester med person med funktionsvariationer så använder vi oss av ett 
externt företag som utför tester och analyser. Det vi gör är en mer ”light-
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version”, det borde ju vara lite mer etablerat och bättre, men det är ju mer 
att kolla olika verktyg och känns det bra, då kör vi på det. (R1) 

 
R2 berättar att prissättningen används som ett sätt att synliggöra att 
tillgänglighetsarbete kräver tid och resurser och som ett sätt att förklara varför 
byrån inte alltid är det billigaste alternativet. Respondenten menar också att 
byrån är medveten om balansen mellan att driva tillgänglighet och att inte 
uppfattas som påträngande gentemot kunden. R1 beskriver att kunderna känner 
sig trygga när byrån kommer med förslag och att tillgänglighet då blir en 
prioriteringsfråga och inte enbart en fråga om smak och tycke.  
 
Respondenternas svar tyder på proaktiva strategier för att lyfta 
tillgänglighetsfrågor, och R1:s beskrivning visar att respondenterna ibland går 
längre än vad som anses vara rimligen möjligt inom ett projekt. Det synliggör 
hur respondenterna försöker upprätthålla inkluderande designprinciper trots 
organisatoriska och ekonomiska hinder. 
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6 Diskussion 

I kapitlet diskuteras resultat och analys från föregående kapitel i förhållande till 
tidigare forskning och det teoretiska ramverket bestående av inkluderande 
design och WCAG. Diskussionen förs utifrån teman och underteman från den 
tematiska analysen och syftar till att besvara studiens två forskningsfrågor och 
uppfylla studiens syfte. Kapitlet är indelat utifrån respektive forskningsfråga, 
följt av ett avsnitt om implikationer och studiens perspektiv. Avslutningsvis 
presenteras studiens slutsatser samt förslag till framtida forskning. 

6.1 Forskningsfråga 1 - Prioritering mellan 
tillgänglighet, kundkrav och resurser   

Studiens första forskningsfråga handlar om hur designteamet beskriver deras 
prioritering av tillgänglighetskrav i designprocessen i förhållande till kundernas 
krav och projektresurser. Den formulerades som följande:    

• Hur beskriver ett designteam på en privat webbyrå att de prioriterar 
tillgänglighetskrav i relation till kundkrav och projektresurser?  

 
Ett genomgående mönster i resultatet är att prioriteringen av tillgänglighet 
sällan framstår som enbart ett designbeslut. I stället framträder tillgänglighet 
som utfallet av en förhandling där designteamets ambition att skapa tillgängliga 
produkter möter förutsättningar som i hög grad bestäms av kundrelationer och 
resurser.  

6.1.1 Skilda värdegrunder mellan byrå och kund  

Tillgänglighet tycks innebära olika saker för de parter som möts i ett 
designprojekt. Inom webbyrån framträder en gemensam grundsyn där 
tillgänglighet värderas högt och där det finns en uttalad ambition att designa och 
utveckla tillgängliga produkter. Utifrån designteamets beskrivningar framträder 
däremot en annan bild hos kunderna. Där beskrivs att tillgänglighet ses som ett 
externt krav att uppfylla och inte som ett förankrat värde. Denna skillnad blir 
relevant i förhållande till inkluderande design eftersom inkluderande design är 
en värdebaserad filosofi och praktik. Holmes (2018) beskriver ett 
förhållningssätt som bygger på att tillgänglighet förstås som ett värde i sig. När 
kunden i stället betraktar tillgänglighet som ett krav att hantera försvårar det för 
designteamet att integrera inkludering som en naturlig del av designprocessen. 
Resultatet synliggör en obalans mellan webbyråns vilja att driva tillgänglighet 
och kundens mer reaktiva förhållningssätt. Denna obalans skapar bakgrunden till 
hur tillgänglighet prioriteras i praktiken. 

6.1.2 Tillgänglighet som förhandlingsbart krav  

Få projekt existerar isolerat utan olika krav. Resultatet visar att tillgänglighet inte 
är ett undantag och att det hanteras som ett krav bland flera andra, och där det 
vägs mot dessa krav i stället för att behandlas som en självklar utgångspunkt. De 
konkurrerande kraven utgörs dels av resurser i form av tid och budget och dels 
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av estetiska önskemål från både kunden och internt. Gemensamt är att 
tillgänglighet ofta framträder som det krav som får kompromissas när det ställs 
emot övriga krav.  

Tydligast blir detta i frågan om resurser. Tidigare forskning beskriver 
återkommande hur tid och budget hindrar tillgänglighetsarbete, och Loiacono 
och Djamasbi (2013) betonar särskilt hur tillgänglighet kan uppfattas som en 
kostsam investering eller insats för mindre organisationer. Putnam et al. (2013) 
visar hur tidsbrist gör att det akuta ofta prioriteras framför det som är långsiktigt 
betydelsefullt. Resultatet visar dock att resurserna inte enbart fungerar som ett 
yttre hinder, utan kundens budget och tidsplan avgör också vad designteamet 
bedömer vara rimligen möjligt att uppnå i praktiken. Det är kundens budget och 
tidsplan som definierar den faktiska ambitionsnivån i ett projekt, även om 
designteamet har en högre ambitionsnivå internt. Detta blir i förhållande till 
inkluderande design intressant, eftersom Persson et al. (2015) beskriver hur 
graden av inkludering påverkas av just det som bedöms vara rimligen möjligt 
utifrån ekonomiska och tekniska förutsättningar. Innan lagkravet trädde i kraft 
kunde en sådan bedömning legitimera att tillgänglighet nedprioriteras för att det 
saknades ett formellt krav som vägde tyngre än de ekonomiska kraven. 
Lagkravet har förändrat den bedömningen, även om tillgänglighet fortfarande 
vägs mot ekonomiska förutsättningar.  

Bredvid resurserna framträder även estetiska krav som en konkurrent till 
tillgänglighet. Motsättningen mellan estetik och tillgänglighet beskrivs inte bara 
i relation till kunden utan också internt i designteamet. Trots en gemensam 
grundsyn uppstår det diskussioner inom designteamet om vad som är estetiskt 
tilltalande respektive tillgänglighetsanpassat. Att estetik och tillgänglighet 
uppfattas som motpoler speglar den utbredda föreställningen att 
tillgänglighetsarbete skulle vara kreativt begränsande som Mbipom och Harper 
(2011) beskriver. Deras studie visar dock att visuellt uttrycksfull design inte står 
i motsättning till god tillgänglighet, vilket antyder att konflikten åtminstone 
delvis vilar på en missuppfattning och inte på en faktisk motsättning.  

Konflikten framstår dock inte som tydligast internt utan när tillgänglighetskrav 
krockar mot kundens varumärkesidentitet. I dessa lägen behandlas varumärket 
som fast medan tillgänglighet blir den variabel som anpassas. Även om 
varumärket justeras så är justeringen begränsad, och en kompromiss hamnar ofta 
på en minimumnivå utifrån tekniska lagkrav. Det relevanta är vad förhandlingen 
säger om hur kraven rangordnas även om förhandlingen och slutresultatet inte 
nödvändigtvis strider mot lagen. Varumärket blir det som sätter ramen för hur 
tillgänglig en produkt tillåts att bli. Nourian et al. (2025) beskriver samma 
dynamik i hur kundens krav på färg och visuella uttryck kan krocka med 
WCAG:s riktlinjer och hur tillgängligheten i sådana lägen ofta kan få ge vika. 
Aizpura et al. (2016) visar att teknisk efterlevnad av WCAG inte nödvändigtvis 
innebär en god upplevd tillgänglighet. Om den lagstadgade nivån riskerar att 
endast bli ett mål att uppnå i stället för en utgångspunkt riskerar både 
designteamet och kunden en design som inte är tillgänglig trots efterlevnad av 
lagkrav.    
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6.2 Forskningsfråga 2 - Lagen, kundrelationer och 
organisatoriska förutsättningar 

Studiens andra forskningsfråga handlar om hur designteamet förhåller sig till 
kraven i lagen (2023:254) om vissa produkters och tjänster tillgänglighet, och 
hur deras förhållningssätt formas av kundrelationer och organisatoriska 
förutsättningar. Forskningsfrågan löd som följande:  

• Hur förhåller sig designteamet på en privat webbyrå till kraven i lagen 
(2023:254) om vissa produkters och tjänsters tillgänglighet, och hur 
formar kundrelationer och organisatoriska förutsättningar deras 
förhållningssätt?  

Efter att lagen trätt i kraft framträder den som den starkaste drivkraften bakom 
designteamets tillgänglighetsarbete. Det bekräftas av tidigare forskning där Inal 
et al. (2020) fann att lagstiftning var den vanligaste anledningen till att 
organisationer inkluderade tillgänglighet i sina projekt. Resultatet i föreliggande 
studie visar dock att lagens inflytande inte kommer utan villkor utan att 
inflytandet formas av byråns olika kundrelationer och organisatoriska 
förutsättningar.  

6.2.1 Lagkravet som drivkraft  

Att lagstiftning driver tillgänglighetsarbete framåt är tydligt i den tidigare 
forskningen. I resultatet beskrivs däremot lagkravet framför allt som ett verktyg 
i relationen till kunden. I och med att designteamet kan hänvisa till ett juridiskt 
krav väger argumenten tyngre och vissa frågor blir mindre förhandlingsbara. 
Lagkravet förskjuter på så sätt gränsen för vad som är möjligt att förhandla bort. 
Däremot upphäver det inte förhandlingen då tillgänglighet utöver de mest 
grundläggande lagkraven fortfarande kan förhandlas bort i praktiken. Lagens 
inflytande är villkorat eftersom hur lagen kommer till uttryck påverkas av byråns 
kundrelationer och de organisatoriska förutsättningarna i varje enskilt projekt. 
Det överensstämmer med Loiacono och Djamasbi (2013) som påpekar att 
lagstiftning i sig inte garanterar ett tillgänglighetsarbete av hög kvalitet, utan att 
organisatoriska och professionella förutsättningar också krävs. Lagkravet har 
flyttat fram positionen för tillgänglighetsarbetet, men hur långt det arbetet nås 
avgörs fortfarande i slutändan i förhandlingen och mötet mellan byrå och kund.  

Att lagen är drivande säger dock inget om vilken slags motivation den skapar 
hos kunden. Resultatet tyder på att kundernas ökade vilja att uppfylla 
tillgänglighetskrav sällan grundar sig i en förståelse för vad kraven innebär eller 
varför det finns. Kunder kan efterfråga att specifika riktlinjer följs utan att ha 
kunskap om deras praktiska innebörd. I vissa fall beskrivs kunder som hellre tar 
böter än åtgärdar ett tillgänglighetsproblem. Motivationen framstår därmed 
främst som reaktiv eller driven av oro för juridiska konsekvenser snarare än av 
en värdering av tillgänglighet. När drivkraften ser ut på det sättet riskerar 
tillgängligheten att reduceras till en teknisk eller juridisk checklista, vilket ligger 
nära det Gomez-Delgado et al. (2026) beskriver som en reaktiv plåsterlösning.  
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6.2.2 Designteamet som kunskapsförmedlare 
En kundrelation präglad av begränsad kunskap ställer designteamet inför valet 
att antingen arbeta inom ramen för kundens befintliga förståelse eller att försöka 
förändra den. Resultatet visar att designteamet återkommande väljer det senare 
och positionerar sig som kunskapsförmedlare gentemot sina kunder. Genom att 
försöka påverka hur kunden förstår tillgänglighet kan positioneringen ses som 
ett försök av designteamet att vidga sitt handlingsutrymme för 
tillgänglighetsarbetet. Designteamet kan då driva tillgänglighetsfrågor mer 
aktivt till skillnad från att enbart svara mot kundens befintliga krav. 
Designteamet beskriver hur den kunskap de försöker förmedla ofta handlar om 
att tillgänglighet inte begränsas till vissa få personer utan ses som något som 
berör alla användare. Detta synsätt på tillgänglighet förespråkas av både Persson 
et al. (2015) och Yesilada et al. (2013).  
 
Rollen som kunskapsbärare innebär samtidigt en belastning eftersom den vilar 
på en kunskapsbas som respondenterna själva beskriver som ofullständig. 
Resultatet visar att designteamet i hög grad förlitar sig på egen erfarenhet och 
olika tekniska verktyg. Designteamet upplever sig inte kunna positionera sig 
som experter och osäkerheten omfattar även hur kraven ska tolkas. Detta 
överensstämmer med Inal et al. (2020) som identifierar brist på utbildning som 
det näst största hindret för tillgänglighetsarbete, och med Putnam et al. (2023) 
som visar att yrkesverksamma ofta upplever att deras formella utbildning inte 
förberett dem för tillgänglighetsarbete. Att kunskapsnivån dessutom beskrivs 
som ojämn inom teamet påminner om den uppdelade kunskapsbild som Hussain 
och Gulliksen (2024) menar kan leda till en inkonsekvent implementering av 
tillgänglighet. Designteamet förmedlar alltså kunskap samtidigt som de erkänner 
sina egna kunskapsluckor.  
 
För att hantera denna bristande interna kunskapen tar webbyrån in externa 
specialistföretag inom digital tillgänglighet. Resultatet visar att deras medverkan 
på kundmöten bidrar till en fördjupad förståelse för tillgänglighet och för 
användarnas faktiska behov. Specialistföretagen introducerar också ett 
perspektiv som designteamet menar att de inte själva kan erbjuda. Det knyter an 
till Inal et al. (2020) som visar att en ökad förståelse för slutanvändarnas 
perspektiv påtagligt kan förändra attityder kring tillgänglighet. Samtidigt är 
inkluderingen av specialistföretagen beroende av kundens vilja att finansiera det, 
vilket innebär att de ekonomiska förutsättningarna avgör hur långt 
kunskapsförmedlingen kan nå.  
 
En djupare problematik kring designteamet som kunskapsförmedlare framträder 
i förhållande till inkluderande design. Designteamets arbete bygger främst på 
verktyg och interna tolkningar utifrån erfarenhet, medan användartester med 
personer med funktionsvariationer sällan genomförs av designteamet direkt. För 
dessa tester och djupare förståelse av användarbehov förlitar sig designteamet på 
specialistföretagen. Konsekvensen av detta är att användarna blir föremål för 
kunskapsförmedlingen i stället för aktiva deltagare i designprocessen. Det står i 
kontrast till Norman (2024) som menar att designen bör ske tillsammans med de 
grupper den berör, och även till Droutsas et al. (2025) som betonar att användare 
behöver ses som aktiva deltagare snarare än passiva mottagare. Samtidigt 
erkänner designteamet sina egna begränsningar och försöker kompensera detta 
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genom att ta in specialistföretagen och aktivt försöka inkludera dem i 
projektbudgeten mot kunden. Om kunden nekar till att inkludera 
specialistföretagen blir den kunskap som förmedlas om användarna till stor del 
grundad på tekniska verktyg och designteamets egen tolkning och inte på 
användarnas faktiska behov. Det riskerar att vidga det funktionella gapet som 
Droutsas et al. (2025) beskriver och samtidigt inte nå ut till den breda 
användargrupp som inkluderande design syftar till att inkludera.  

6.2.3 Ansvar och informella strategier  
Frågan om vem som bär ansvaret för tillgänglighet visar sig sakna ett enkelt svar. 
Ansvaret upplevs som tudelat mellan byrån och kunden, och det formella och 
juridiska ansvaret beskrivs ligga hos kunden eftersom det är kunden som 
omfattas av lagkravet och riskerar juridiska konsekvenser. Ansvarsfördelningen 
blir särskilt komplex vid projektöverlämning, då ansvaret delas upp mellan 
byråns tekniska ansvar för produkten och kundens ansvar för det innehåll som 
ska fylla produkten. Även om en produkt är tekniskt tillgänglig vid överlämning 
riskerar den att inte upplevas som tillgänglig eller inte uppfylla WCAG:s 
riktlinjer eller lagkrav när det innehåll som kunden själv lägger till inte 
tillgänglighetsanpassas. Tillgänglighet framträder som en pågående utmaning 
genom produktens alla faser och inte som en isolerad åtgärd, vilket ligger nära 
Web Accessibility Life Cycle modellen (Droutsas et al., 2025).   
 
Mot den uppdelade ansvarsbilden visar designteamet hur de faktiskt agerar i 
ansvarsfrågan. Teamet tar i praktiken ett proaktivt ansvar som sträcker sig 
utanför den formella ansvarsrollen, exempelvis genom att initiera 
tillgänglighetsfrågor även när kunden inte gör det. Det bredare ansvarstagande 
tar sig också uttryck i informella strategier, där arbetstid för 
tillgänglighetsanpassningar som kunden inte velat prioritera avsätts av individer 
inom teamet utanför projektets satta budget eller tidsram. Att aktivt söka upp och 
åtgärda brister på detta sätt ligger nära de principer för inkluderande design som 
Holmes (2018) beskriver. Dessa strategier kan tolkas som att de 
yrkesverksamma tar ett personligt och moraliskt ansvar för användarnas 
upplevelse trots att det formella ansvaret ligger hos kunden.  
 
Samtidigt visar de informella strategierna en avsaknad av formella processer och 
organisatoriskt stöd för tillgänglighetsarbetet. När tillgänglighet i praktiken 
upprätthålls genom enskilda medarbetares engagemang och inte genom 
etablerade rutiner blir arbetet sårbart. Bi et al. (2022) lyfter företagskultur och 
projektledning som avgörande för om tillgänglighet integreras i ett projekt, och 
Putnam et al. (2023) visar hur tidsbrist leder till att tillgänglighet tenderar att 
prioriteras lägre än grundläggande funktionalitet. Mot denna bakgrund kan det 
förstås att enskilda medarbetare upplever ett personligt ansvar för att driva 
tillgänglighetsanpassningar även när utrymme för det inte finns inom projektet. 
De informella strategierna blir ett sätt att kompensera för avsaknaden av ett 
tydligt organisatoriskt stöd.  
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6.3 Implikationer och studiens perspektiv  
Arbetet med föreliggande studie har gett upphov till ett antal reflektioner som 
påverkar hur slutsatserna kan tolkas, då studiens resultat och diskussion 
uteslutande bygger på designteamets egna beskrivningar av sitt arbete och 
kunderna.  
 
Den första reflektionen rör studiens urval. Att den deltagande byrån tackade ja 
till att medverka i en studie om digital tillgänglighet gör det sannolikt att det rör 
sig om en byrå med ett redan existerande engagemang för frågor om 
tillgänglighet, något som har diskuterats i avsnitt 4.7 Begränsningar i 
metodkapitlet. Det är dock den värdebaserade ambitionen som gör obalansen 
mellan byrå och kund synlig. Byråns engagemang fungerar som en motvikt till 
kundens reaktiva inställning. I ett sammanhang där byrån inte värderade 
tillgänglighet lika högt skulle obalansen mellan parterna visserligen minska, men 
tillgänglighetsarbetet skulle troligtvis samtidigt sakna en drivande aktör. Även 
om resultatet från föreliggande studie visar att byråns arbete med tillgänglighet 
i hög grad vilar på egna tolkningar, erfarenheter och tekniska verktyg, framstår 
det studerade fallet ändå som relativt gynnsamt då det synliggör förhandlingar 
som är relevanta för studiens syfte.  
 
En ytterligare reflektion rör respondenternas anonymitet i relation till deras 
yrkesroller. I enlighet med studiens etiska riktlinjer och den samtyckesblankett 
deltagarna undertecknade har deltagarnas yrkesroll inte redovisats i studien för 
att säkerställa deras anonymitet. Det innebär dock att det inte går att urskilja om 
beskrivningar och uppfattningar skiljer sig åt beroende på yrkesroll inom 
designteamet. I efterhand reflekterar vi över att en definiering av yrkesrollerna 
hade kunnat bidra till en mer nyanserad bild av hur designteamet hanterar 
tillgänglighet i praktiken. Detta hade också bidragit till mer täta beskrivningar 
av kontexten som studeras (Bryman, 2018, s. 468) och hade kunnat ge läsaren 
bättre förutsättningar att bedöma i vilken utsträckning resultatet är överförbart 
till en annan miljö eller kontext.  
 
Den tredje reflektionen rör perspektivet på kunden. Eftersom studien enbart 
bygger på intervjuer med designteamet är kundens motivation, kunskap och 
inställning som framträder i resultatet förmedlade genom teamets perspektiv och 
inte hämtade direkt från kunden själv. Slutsatser om att kunden exempelvis har 
en annorlunda värdegrund än byrån eller saknar kunskap om tillgänglighet utgår 
från hur designteamet uppfattar och tolkar kunden. Hur kunden själv resonerar 
och vad som ligger bakom de inställningar som designteamet beskriver ligger 
utanför studiens räckvidd.  
 
En fjärde reflektion berör vårt val av det teoretiska ramverket för studien. Genom 
användningen av WCAG som ett normativt ramverk och inkluderande design 
som ett bredare designperspektiv har materialet analyserats utifrån två olika 
perspektiv som kompletterar varandra. Kombinationen har möjliggjort en analys 
som rör sig mellan å ena sidan konkreta riktlinjer och å andra sidan ideal kring 
användardeltagande, vilket har bidragit till en mer nyanserad helhetsbild. Det 
ska dock tilläggas att inkluderande design som ett teoretiskt perspektiv kan 
innebära högt ställda ideal vilket kan ha påverkat hur studiens resultat tolkats. 
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Det i sin tur kan ha bidragit till att webbyråns arbete eller kundernas 
förhållningssätt till digital tillgänglighet framstår som otillräckligt i förhållande 
till teorins principer, något som hade kunnat se annorlunda ut om studien enbart 
utgått från WCAG för att mäta formell efterlevnad. Begrepp rimligen möjligt 
(Persson et al., (2015) har dock fungerat som en viktig motvikt till detta genom 
att ge en förståelse för vad resurser och organisatoriska förutsättningar tillåter 
designteamet att göra. 

6.4 Slutsatser 
Syftet med studien var att undersöka hur tillgänglighetsarbete hanteras och 
prioriteras i praktiken inom ett designteam på en privat webbyrå. Fokuset har 
varit på hur kundrelationer, organisatoriska förutsättningar och lagstiftning 
formar designteamets förhållningssätt till digital tillgänglighet i designprojekt. 
Resultatet visade att arbetet med digital tillgänglighet är komplext och innehåller 
flera olika aspekter som alla påverkar varandra ömsesidigt. Utifrån studiens 
resultat och diskussion kan följande slutsatser dras. 
 
Prioriteringen av digital tillgänglighet framstår sällan som ett professionellt 
designbeslut utan som resultatet av en kontinuerlig förhandling mellan 
designteamets ambitioner och projektets externa krav. Inom byrån beskrivs 
tillgänglighet som ett genuint värde medan kunden tenderar att betrakta det som 
ett externt krav att hantera. Det visar en obalans i deras värdegrund vilket i sig 
skapar en motsättning som präglar hur tillgänglighet hanteras i projekten. 
Tillgänglighet framstår återkommande som det krav som kompromissas när det 
ställs mot budget, tidsramar eller varumärkesidentitet. Dessa tre krav kan ses 
som de som styr logiken för det som bedöms vara rimligen möjligt. De sätter i 
praktiken ramen för hur tillgänglig en produkt tillåts bli i stället för att 
användarnas faktiska behov sätter ramen.    
 
Lagkravet utgör den starkaste drivkraften i designteamets tillgänglighetsarbete, 
men dess effekt är villkorat av de kundrelationer och organisatoriska 
förutsättningar som karaktäriserar varje enskilt projekt. Lagen har medfört att 
vissa tillgänglighetskrav är mindre förhandlingsbara men upphäver inte 
förhandlingen i sig. Kundernas motivation till att initiera tillgänglighet i projekt 
eller följa lagkrav framstår dessutom som reaktiv och driven av oro för juridiska 
konsekvenser i stället för en genuin förståelse eller värdering av tillgänglighet.  
I avsaknaden av formella processer vilar tillgänglighetsarbetet inom 
designteamet i hög grad på enskilda individers personliga engagemang. 
Medlemmarna i designteamet tar själva ett moraliskt ansvar genom informella 
strategier för att säkerställa tillgänglighet utanför projektets ramar. Det visar på 
ett genuint värdegrundsbaserat engagemang men gör samtidigt arbetet sårbart.  
 
Trots en ökad medvetenhet hos både kunder och inom designteamet kvarstår ett 
gap mellan vad designteamet vet bör göras och vad som faktiskt genomförs. 
Designteamet positionerar sig som kunskapsförmedlare gentemot kunden men 
utmanas samtidigt av sina egna kunskapsluckor. Användare med 
funktionsvariationer förblir dessutom ofta föremål för kunskapsförmedling i 
stället för aktiva deltagare i designprocessen. Det riskerar att vidga det 
funktionella gapet mellan tekniska lösningar och faktiska användarbehov.  
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Studiens övergripande slutsats är att tillgänglighetsarbetet präglas av en 
motsättning mellan ambition och förutsättningar. Designteamets vilja att driva 
tillgänglighet möter ofta organisatoriska, relationella och resursbaserade krav 
som begränsar hur långt arbetet når. Det framkommer att lagkravet har förflyttat 
förhandlingen för tillgänglighetsarbetet framåt. Studiens resultat visar dock att 
varken lagkrav, kunskapsförmedling eller individuellt engagemang är tillräckligt 
för att designprocessen ska bidra till genuint inkluderande och tillgängliga 
produkter. Det krävs också en designprocess som innehåller strukturellt stöd och 
en inkludering av användarna. 
 

6.5 Förslag till framtida forskning 
Denna studie har undersökt hur ett designteam på en privat webbyrå beskriver 
sitt arbete med digital tillgänglighet i ett skede där lagstiftningen för den privata 
sektorn fortfarande är relativt ny. Utifrån studiens resultat och begränsningar 
framkommer flera områden som vore intressanta att undersöka vidare.  
 
Ett av dessa områden handlar om studiens urval och överförbarhet då studien 
enbart undersökt en enskild webbyrå. I framtida studier hade det varit av stort 
värde att inkludera ett större urval och samla in kvalitativ empiri från flera olika 
privata webbyråer. Det skulle bidra till en mer nyanserad bild av hur arbetet med 
digital tillgänglighet hanteras i branschen. Tidigare forskning av Loiacono och 
Djamasbi (2013) visar att mindre organisationer ofta upplever 
tillgänglighetsarbete som mer kostsamt och därför hade det även varit relevant 
och intressant att jämföra webbyråer av olika storlekar.  
 
Framtida forskning skulle även kunna inkludera och studera kundens perspektiv 
för att ge en mer heltäckande förståelse av de konflikter som uppstår i projekten 
mellan byrå och kund. Som beskrivet i avsnitt 6.3 baseras denna studie endast 
på webbyråns beskrivning av kunden. Framtida forskning skulle kunna 
komplettera bilden genom att undersöka hur kunderna själva förhåller sig till 
lagkraven, deras syn på tillgänglighet och vad som ligger bakom deras 
förhållningssätt och prioriteringar. Det hade också varit intressant att specifikt 
fokusera på kundernas interna processer för innehållshantering efter 
projektavslut, då resultatet i studien visar att tillgängligheten ofta brister i just 
detta skede. 
   
Eftersom lagen (2023:254) om vissa produkters och tjänsters tillgänglighet 
endast funnits i knappt ett år vid genomförandet av studien vore det intressant 
att följa upp hur lagkravets påverkan utvecklas över tid. Studiens resultat antyder 
att det engagemang som nu finns kring tillgänglighetsarbetet delvis kan vara en 
reaktion på att lagen är ny. Vilka långsiktiga effekter det ger på designteamens 
arbetssätt och kundernas förhållningssätt kan ännu vara för tidigt att bedöma. 
Det vore därför av intresse för framtida forskning att undersöka om och hur 
förhållningssättet till digital tillgänglighet förändras när lagen inte längre 
upplevs som något nytt.   
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