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de rätta svaren. 
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Sammanfattning 

Forskningsproblem: Trots att de flesta svenskar idag har tillgång till internet och digital teknik              

finns det samhällsgrupper som står utanför det digitala samhället, och de digitala klyftorna är              

alltjämt närvarande. Offentlig sektor måste främja digital inkludering, vilket skapar svårigheter då            

de samtidigt måste följa med i den digitala utvecklingen. Emellertid finns det begränsad forskning              

om digitala klyftor i relation till e-förvaltning, i synnerhet från ett interorganisatoriskt perspektiv,             

och vilka praktiska utmaningar som uppstår i utformningen av digitala tjänster som ska ta hänsyn               

till digitala klyftor. Därför är detta en fallstudie där ovanstående utmaningar undersökt i             

Blankettfritt 2020; ett digitaliseringsprojekt i Linköpings kommun. 

 

Forskningsfrågor:  

- Vilka praktiska utmaningar i relation digitala klyftor har uppstått i digitaliseringsprojektet           

Blankettfritt 2020 i Linköpings kommun? 

- Hur tar hänsyn till den tredje nivån av digitala klyftor sig uttryck i digitaliseringsprojektet              

Blankettfritt 2020 i Linköpings kommun? 

 

Syfte: Syftet med denna studie är att studera och analysera utmaningar relaterade till utformning              

av e-tjänster i kommunala verksamheter, i synnerhet de utmaningar som uppstår när det kommer              

till att skapa digital tillgänglighet samt i strävan efter att minska digitala klyftor.  

 

Slutsats: Studien har visat att arbetet med digitala klyftor är utmanande på grund av fenomenets               

komplexitet och kontextuella förbehåll. Det är utmanande att identifiera vilka digitala klyftor som             

finns i en specifik kontext samt vad de beror på. Att skapa digital inkludering genom att överbrygga                 

digitala klyftor med digitala istället för analoga lösningar är ytterligare en utmaning. Arbetet med              

digitala klyftor kan därtill förhindras av internt förändringsmotstånd som är en följd av digital              

transformation. Slutligen är det utmanande att konkretisera vad den tredje nivån av digitala klyftor              

handlar om, vilket utgör svårigheter i att ta hänsyn till denna. 

 

Kunskapsbidrag: Studien bidrar med en praktisk förståelse för de utmaningar som kan uppstå             

när en kommun ska digitalisera sina tjänster samtidigt som hänsyn ska tas till digitala klyftor.               

Därtill utvidgar studien tidigare forskning om digitala klyftor genomen konceptuell modell som            

visar strukturen för de tre nivåerna av digitala klyftor samt hur dessa relaterar till motivation.  

 



 

Abstract 

Problematization: Despite the fact that most Swedish citizens today have access to internet and              

digital technology, there are still groups in the society that are not included in the digital                

community, and the digital divides are continuously present. The public sector must foster digital              

inclusion, which creates difficulties when they simultaneously must keep up with the digital             

development. Nonetheless, there is limited research on digital divides related to e-government,            

specifically from an interorganizational perspective, and regarding what practical challenges that           

emerge in the formation of digital services which must take digital divides into consideration.              

Hence, this is a case study in which challenges mentioned above are researched in Blankettfritt               

2020; a digitalization project in Linköpings kommun.  

 

Research questions: 

- Which practical challenges related to digital divides have emerged in the digitalization            

project Blankettfritt 2020 in the municipality of Linköping? 

- How is the consideration of the third level of digital divides indicated in the digitalization               

project Blankettfritt 2020 in the municipality och Linköping? 

 

Purpose: The purpose of the study is to research and analyze challenges related to the formation                

of e-services in municipal organizations, in particular those challenges that emerge in regard to              

creating digital inclusion and the aspiration to reduce digital divides. 

 

Conclusion: This study has shown that working with digital divides is challenging considering the              

complex and contextual character of the phenomenon. It is challenging to identify which digital              

divides that exist in a specific context and why they emerge. To create digital inclusion by bridging                 

digital divides with digital instead of analog solutions is an additional challenge. Furthermore, the              

work concerning digital divides might be disrupted by interorganizational resistance to change as a              

result of digital transformation. Lastly, it is challenging to concretize what the third level of digital                

divides is referring to, which makes it difficult to take this level into consideration. 

 

Knowledge contribution: This study contributes with a practical understanding for challenges           

that can emerge when municipal organizations want to digitalize their services and simultaneously             

take digital divides into consideration. Furthermore, the study extends earlier research through a             

conceptual model which illustrates the structure for the three levels of digital divides, and how               

these relate to motivation.  
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1 Inledning 

1.1 Bakgrund 

Digitalt utanförskap och digitala klyftor växte fram som forskningsområde under tidigt 1990-tal, då             

tillgång till internet och användning av datorer i hemmet ökade (Eastin, Cicchrillo & Mabry 2015).               

Digitalt utanförskap refererade inledningsvis till skillnader i tillgång till dator (van Deursen & van              

Dijk, 2010). Digitala klyftor, eller digitalt utanförskap, definieras några år senare av Scheerder, van              

Deursen och van Dijk (2017) som ojämlikheter i tillgång till och användning av informations- och               

kommunikationsteknologier, mestadels internet. Van Dijk och Hacker (2003) menar att digitala           

klyftor uppstår då vissa samhällsgrupper eller individer utsätts för hinder som försvårar            

användandet av informationsteknologier. Sådana hinder kan utgöras av bristande digital kunskap           

eller bristande tillgång till tekniska artefakter eller bredband (ibid).  

 

Scheerder, van Deursen och van Dijk (2017) beskriver att digitala klyftor kan delas upp i tre nivåer.                 

Första nivån hänvisar till bristen på tillgång till internet och bredband medan den andra nivån               

utgörs av bristande digital kunskap och användning av digitala verktyg (ibid). Den första och andra               

nivån av digitala klyftor kan tolkas som relativt grundläggande orsaker till att digitala klyftor              

uppstår, vilket gör den tredje nivån möjligen än mer komplex då denna hänvisar till den nytta som                 

digital tillgång och användning resulterar i. Med detta menas att en samhällsgrupp kan åtnjuta              

större nytta av informationsteknologier än en annan även om tillgången och kunskapen må vara              

densamma (van Deursen & Helsper, 2015). Den tredje nivån av digitala klyftor kan således              

sammanfattas som de skillnader i individers kapacitet att översätta sin internettillgång och            

användning till förmånlig nytta offline. Med detta menas den behovstillfredsställelse som kan            

uppstå från användning av en digital tjänst som påverkar ens liv vid sidan om digital användning.                

Exempelvis att användning av digitala jobb-sajter kan leda till anställning och därmed högre             

levnadsstandard (ibid).  

 

Helbig, Gil-García och Ferro (2008) anknyter digitalt utanförskap till e-förvaltning, det vill säga             

digitalisering av statliga tjänster. Sveriges offentliga sektor ska verka för det svenska samhällets             

bästa och ge de svenska medborgarna en ökad välfärd (Regeringen, 2017). Detta löfte måste infrias               

även om de offentliga tjänsterna digitaliseras (Rothstein & Teorell, 2008). Tillgång till offentliga             

tjänster är fundamentalt i en demokratisk stat, vilket innebär att tjänsterna måste vara tillgängliga              

för alla medborgare (ibid). Helbig, Gil-García och Ferro (2008) menar att statliga            

informationsteknologier och digitala offentliga tjänster inte utgör någon nytta om medborgarna           

inte kan använda dem. Således måste offentlig förvaltnings digitala tjänster utformas på ett sätt så               

att de faktiskt används och skapar värde för medborgarna - annars är de värdelösa (Helbig,               

Gil-Garcia & Ferro, 2008). Om offentliga digitala tjänster utformas med bristande fokus på             

slutanvändare, kommer tänkta användare snarare bli icke-användare, och därvid uppstår digitala           

klyftor (ibid). Dessutom gör den ökande digitaliseringen av offentliga tjänster överlag att nya             

digitala klyftor uppstår (Robinson et al. 2015).  

 

Till detta hör att lagen om digital tillgänglighet trädde i kraft i Sverige under 2019. Lagen bygger på                  

EU:s webbtillgänglighetsdirektiv och ställer krav på att digitala tjänster inom offentlig sektor ska             

vara; möjliga att uppfatta, hanterbara, begripliga, samt robusta (DIGG, 2019). Lagen om digital             

tillgänglighet riktar sig huvudsakligen till att öka tillgängligheten för individer med           

9 



 

funktionsvariationer, men att servicen är tillgänglig är något som gynnar alla användare (ibid).             

Begreppet tillgänglighet hänvisar i denna studie till Digitaliseringsrådets (2019) definition som           

ingår i lagen om digital webbtillgänglighet. Därtill råder det inte något tvivel om att offentlig sektor,                

likväl som privat sektor, måste följa med i digitaliseringens utveckling (Internetstiftelsen, 2019).            

Detta då Sverige, på regeringens inrådan, ska vara “[...] bäst i världen på att använda               

digitaliseringens möjligheter” (Näringsdepartementet, 2017, s. 6). Detta ställer givetvis höga krav           

på landets kommuner som även de behöver göra digitaliseringsrelaterade satsningar, samtidigt           

som dessa i enlighet med lagkravet måste vara tillgängliga, samt verka för en ökad välfärd. 

 

En del i offentlig sektors övergång till mer digitala tjänster är att Sveriges kommuner har börjat                

satsa på att digitalisera blanketter som tidigare varit analoga. I sin digitala agenda för 2017-2019               

presenterar Linköpings kommun insatser som ska medföra nyttoeffekter för kommunens          

verksamhet (Linköpings kommun, 2017). Däri nämns att en övergång till ett digitalt arkiv bör              

medföra ökad tillgänglighet för allmänheten till kommunal information (ibid). Detta initiativ           

sammanfattas som “Blankettfritt 2020”, vilket har som målsättning att alla blanketter, internt och             

externt, ska digitaliseras under år 2020 (Kliman, 2019). I nämnda agenda tas det även upp att                

samhällsklyftor ska minskas med hjälp av digitaliseringens möjligheter (Linköpings kommun,          

2017).  

1.2 Problemformulering 

I Sveriges digitaliseringsstrategi (Näringsdepartementet, 2017) nämns att digital inkludering (dvs.          

att samtliga möjliga användare ska ha tillgång till och möjlighet att använda digitala tjänster) är               

avgörande för att kunna delta i det demokratiska samhället, och att digitaliseringens möjligheter             

ska minska samhällsklyftor. Internetstiftelsen (2019) konstaterar dock att även om det digitala            

utanförskapet minskar, är det alltjämt märkbart i det svenska samhället. Majoriteten av de svenska              

medborgarna anser att e-tjänster förenklar deras vardag, men det finns fortfarande de som             

upplever att e-tjänsterna inte gör det (ibid). Garson (2004) förklarar att initiativ inom e-förvaltning              

har potentialen att leverera bättre tjänster, dock hämmas denna potential av brister i tillgång och               

användning av tjänsterna. Scheerder, van Deursen och van Dijk (2017) skriver därtill om hur en               

vanlig missuppfattning är att tillgång till internet och digitala tjänster automatiskt ska leda till att               

människor kan dra nytta av det. Sådant är dock inte fallet, utan forskning om tredje nivåns digitala                 

klyftor framhäver problematiken i att digital tillgång och kompetens inte garanterar utvunnen            

nytta av den digitala användningen (van Dijk, 2005; Scheerder, van Deursen & van Dijk 2017). I                

praktiken innebär detta dessutom att utveckling av digitala tjänster inte nödvändigtvis ökar            

människors användande, eller att människor kan använda digitala tjänster på ett sätt som skapar              

nytta för dem (ibid).  

 

Mossey och Manoharan (2019) konstaterar att e-förvaltning i relation till digitala klyftor är ett              

viktigt forskningsområde som ännu inte har studerats i tillräcklig utsträckning. Ejersbo och Greve             

(2017) förklarar dessutom att digitalisering och e-förvaltning i offentlig sektor är mer komplext än              

för privat sektor, inte minst på grund av den ansvarsskyldighet som offentlig sektor har gentemot               

medborgare. Detta innebär en mångfacetterad problematik och komplexitet när det kommer till            

offentlig sektors digitalisering av tjänster (ibid). Helbig, Gil-García och Ferro (2008) föreslår            

genomförande av studier som ämnar förstå digitala klyftor i specifika fall där ett eller flera               

e-förvaltningsinitiativ ska implementeras. Van Deursen och Helsper (2015) menar dessutom att           

fler ingående kvalitativa studier behöver genomföras inom området för e-förvaltning och offentliga            

e-tjänsters värdeskapande för medborgare.  
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Då offentlig förvaltning ska verka på uppdrag av medborgare är det avgörande att de digitala               

tjänsterna är tillgängliga för samtliga medborgare (Rothstein & Teorell, 2008; Regeringen, 2017).            

Detta gäller dels tjänsternas åtkomlighet, men även hur dessa är utformade efter medborgarnas             

behov för att de ska kunna få ut den önskade nyttan (Helbig, Gil-García & Ferro, 2008). Därför är                  

det viktigt att offentliga verksamheter utformar sina e-tjänster med hänsyn till att digitala klyftor              

fortfarande finns (Internetstiftelsen, 2019), så att e-tjänsterna bidrar till att digitala klyftor            

elimineras (van Dijk 2012). Hur digitala tjänster ska utformas är således ett problem för den               

offentliga myndighet som ska skapa dem. Faktumet att digitala klyftor fortfarande existerar i vårt              

samhälle, samt bristen på forskning som rör digitala klyftor i relation till digitalisering av offentlig               

sektors tjänster, bygger grunden för denna studies forskningsproblem. Mossey och Manoharan           

(2019) skriver dessutom att en viktig del i att mitigera digitala klyftor är att lära från olika aktörers                  

framgångar och misstag, i synnerhet genom fallstudier; vilket ökar relevansen för att i en fallstudie               

undersöka de utmaningar som kan uppstå när en kommunal verksamhet digitaliserar sina tjänster. 

1.3 Syfte och frågeställningar 

Syftet med denna studie är att studera och analysera utmaningar relaterade till utformning av              

e-tjänster i kommunala verksamheter, i synnerhet de utmaningar som uppstår när det kommer till              

att skapa digital tillgänglighet samt i strävan efter att minska digitala klyftor. Detta syfte har               

mynnat ut i följande frågeställningar: 

 

- Vilka praktiska utmaningar i relation digitala klyftor har uppstått i          

digitaliseringsprojektet Blankettfritt 2020 i Linköpings kommun? 

- Hur tar hänsyn till den tredje nivån av digitala klyftor sig uttryck i             

digitaliseringsprojektet Blankettfritt 2020 i Linköpings kommun? 

1.4 Avgränsningar 

Denna studie avgränsar sig till att studera Linköpings kommun. Detta har gjorts då det är en                

kommun i Sverige med ett uttalat mål om att övergå till digitala blanketter och bli pappersfria                

under 2020, och har även påbörjat denna övergång i praktiken. Vidare är Linköping en av Sveriges                

största tätorter i medborgarantal, vilket kan bidra till en större representation av digitalt             

utanförskap bland ett flertal samhällsgrupper.  

 

Studien avgränsar sig dessutom på så sätt att den antar ett internt perspektiv där det empiriska                

materialet representerar kommunens medarbetare. Denna avgränsning beror på att en stor del av             

tidigare forskning om digitalt utanförskap utgår ifrån ett externt perspektiv, det vill säga             

medborgarna som användare av offentliga digitala tjänster. Då studien därtill ämnar studera de             

praktiska utmaningar och problem som kan uppstå vid digitalisering av kommunens tjänster, gör             

vi antagandet att det interna perspektivet omfattar en kunskap och erfarenhet som inte kan krävas               

av externa grupper.  

 

Utöver respondenter från Linköpings kommun tar vi i denna studie in perspektiv dels från              

IT-chefen på Haparanda kommun, och dels från en Webbtillgänglighetsspecialist från DIGG           

(Myndigheten för Digital Förvaltning). Haparanda var den första kommunen i Sverige att initiera             

en digitalisering av kommunens blanketter, detta projekt avblåstes dock strax efter att det dragit              

igång. Däremot har kommunen arbetat med digitalisering på andra sätt sedan dess, och har idag               
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utvecklat ett antal e-tjänster för medborgarna. Webbtillgänglighetsspecialisten är expert på lagen           

om webbtillgänglighet. Dessa två intervjuer och perspektiv ämnar inte användas för att göra             

jämförelser med Blankettfritt 2020, utan har tagits med för att till viss del sätta studien i en                 

historisk och samhällelig kontext. Dessa intervjuer används för att kunna fördjupa diskussionen            

kring hur kommuner kan eller bör arbeta med digitalisering, tillgänglighet och att överbrygga             

digitala klyftor. Då tidigare forskning om digitala klyftor främst fokuserar på bakomliggande            

orsaker till att digitala klyftor uppstår, anser vi att dessa två intervjuer kan skapa diskussion kring                

vilka utmaningar som kan uppstå och  hur digitala klyftor kan överbryggas i praktiken. 

1.5 Målgrupp 

I relation till bristen på existerande forskning om såväl det interna perspektivet på digitalt              

utanförskap som vilka praktiska utmaningar som kan uppstå för en kommuns digitalisering av             

tjänster, anser vi att forskare inom dessa ämnen är en huvudsaklig målgrupp för resultatet av               

studien. Då studien dessutom behandlar en kommuns digitalisering i en tid där behovet av              

digitalisering av kommunala och andra statliga tjänster är högaktuellt, identifierar vi även            

kommuner i allmänhet som en målgrupp. Där kan befattningar som kommunala IT-strateger och             

projektledare inom digitalisering i synnerhet utgöra målgrupper till det praktiska bidrag som vi             

ämnar uppnå med denna studie.  
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1.6 Uppsatsens disposition 

Nedan följer uppsatsens disposition samt vad som återfinns i respektive avsnitt. 

 

1 Inledning 

Det inledande kapitlet presenterar studiens bakgrund och lyfter det aktuella forskningsproblemet.           

Här presenteras syftet, avgränsningarna samt studiens målgrupp. 

 

2 Metod 

Metodkapitlet redogör för hur studien genomförts, både filosofiskt och praktiskt. Kapitlet avslutas            

med en kritisk diskussion kring de olika metodvalen.  

 

3 Analytiskt ramverk 

Här presenteras tidigare forskning om digitala klyftor samt förändringsarbete. En beskrivning av            

kritisk teori och hur den kommer att användas som teoretisk lins återfinns också här. 

 

4 Empiri  

En presentation av studiens empiriska data. Presenteras i löpande text med citat från studiens              

respondenter. 

 

5 Analys 

I detta kapitel analyseras det empiriska materialet utifrån tidigare forskning samt kritisk teori. De              

olika infallsvinklarna från det empiriska materialet ställs också till viss del mot varandra. 

 

6 Slutsats 

Här besvaras studiens forskningsfrågor. Här sammanfattas även studiens praktiska och teoretiska           

kunskapsbidrag samt implikationer.  

 

7 Reflektion 

Här reflekterar vi över studiens resultat samt vad som hade kunnat gjorts annorlunda i arbetet med                

studien. Därtill ges förslag till fortsatt forskning. 
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2 Metod 
I detta kapitel presenteras studiens metodval och tillvägagångssätt. Tabellen här nedan är en             

sammanfattning av de huvudsakliga metodvalen. 

 

Forskningsstrategi Kvalitativ 

Forskningsansats Abduktion 

Filosofiskt antagande Interpretativt  

Forskningsmetod Fallstudie  

Datainsamlingsmetod Intervjuer 

Analytisk ansats Hermeneutisk  

 

Tabell 1: En sammanfattning av studiens olika metodval. 

2.1 Forskningsstrategi 

Detta är en kvalitativ studie, vilket innebär ett fokus på betydelsen av ord snarare än siffror (vilket                 

till skillnad från kvalitativ forskning är det som är ett karaktärsdrag för kvantitativ forskning)              

(Bryman & Bell, 2011). Kvalitativa studier är inte heller ute efter att redovisa objektivitet, utan               

ämnar förklara hur människor tänker och agerar i verkliga situationer (ibid). Detta skriver även              

Taylor, Bogdan och Devault (2016), som menar att kvalitativ forskning ofta ger resultat i deskriptiv               

data från individers egna ord och beteenden. Då denna studie undersökt ett fenomen som befinner               

sig i en viss kontext där människor med subjektiva uppfattningar är den primära källan till               

information, har det lämpat sig väl att fokusera på dessa människors ord, istället för kvantitativa               

data. Vi anser dessutom att en kvalitativ forskningsstrategi är användbar när det kommer till att               

fånga vad individer har för uppfattningar om ett specifikt fall. Sådana uppfattningar menar vi hade               

varit svårfångade i en kvantitativ studie. Bryman och Bell (2011) skriver dessutom om hur              

kvalitativa studier är lämpliga när man inte endast söker svar på frågor, utan även vill kunna skapa                 

förståelse för varför individer svarar som de gör. För att kunna skapa en förståelse för de praktiska                 

utmaningar som kan uppstå i kommuners digitaliseringsarbete, anser vi därmed att det är             

nödvändigt att använda oss av en metod som tillåter att vi kan föra en diskussion med våra                 

respondenter, istället för att endast be dem lista vilka utmaningar som uppstått i deras arbete. En                

kvalitativ forskningsstrategi anser vi har gett denna studie en nyanserad och mättad            

empiriinsamling, något som inte hade varit möjlig på samma sätt genom en kvantitativ strategi.  

2.2 Forskningsansats 

Vidare har vi i arbetet med denna studie haft en abduktiv ansats, vilket har inneburit ett iterativt                 

arbete mellan induktion och deduktion (Bryman & Bell, 2011). Abduktionen har gjort det möjligt              

för oss att pendla mellan empiriska och teoretiska upptäckter, och på så sätt anpassa förfarandet av                

studien utifrån de upptäckter vi gjort. Valet av ansats grundar sig i att vi fann det svårt att                  

formulera ett forskningsproblem endast utifrån teori eller empiri. Det var först när vi placerade de               

teoretiska resonemangen i praktiken som vi kunde finna ett relevant forskningsproblem. Rent            
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praktiskt har detta inneburit att vi i grund och botten fann en teoretisk grund för studiens                

fokusområde, sedan fördjupade vi problemområdet genom att finna en kontext där detta teoretiska             

problem skulle kunna ha fäste i praktiken (genom kontakt med Linköpings kommun). Detta skedde              

i samband med att vi formulerade vår uppsatsplan. När vi även fått en empirisk grund gick vi                 

tillbaka till teori och tidigare forskning för att ytterligare definiera forskningsområdet samt finna             

en lämplig teori att använda som analytisk lins. Senare genomförde vi intervjuer med individer på               

Linköpings och Haparandas kommun samt DIGG, och således fick vi ännu mer empiriskt stoff som               

genererade ytterligare teoretiska efterforskningar, då intervjupersonernas svar ledde in oss på nya            

spår. Det ska dock nämnas att vi under den veckolånga empiriska datainsamlingen inte gjorde              

några teoretiska sökningar, utan detta skedde först när samtliga intervjuer var klara och vi fått en                

uppfattning kring vad som hade sagts och inte sagts under intervjuerna. På så sätt har vi ändock                 

arbetat växelvis mellan teori och empiri, och det är detta som enligt Bryman och Bell (2011)                

definierar en abduktiv ansats. Sammanfattningsvis är denna ansats är lämplig då           

forskningsproblemet huvudsakligen är praktiskt förankrat (vilket talar för en induktion), men den            

teoretiska anknytningen (deduktionen) och tidigare forskning till viss del också styr riktningen för             

studien. 

2.3 Filosofiskt antagande 

Denna studie har haft ett interpretativt filosofiskt grundantagande. Interpretativ forskning,          

förklarar Myers (2013), antar att tillgång till en verklighet är endast via sociala konstruktioner              

såsom språk, medvetande, delade meningar och instrument. Istället för att på förhand definiera             

beroende och oberoende variabler fokuserar interpretativ forskning på komplexiteten i det           

mänskliga förnuftet samt förståelsen för en specifik situation. Med andra ord skapas en förståelse              

för ett fenomen genom de definitioner och förklaringarna som människor ger fenomenet (ibid).             

Detta innebär att interpretativ forskning grundar sig i människors subjektiva förståelse för olika             

fenomen; något som är en viktig aspekt inom samhällsvetenskap och andra humanitära            

vetenskapsområden (Lee, 1994). I och med denna subjektiva förståelse måste en interpretativ            

forskare lära sig att tolka innebörden av den data som hen samlar in. Data består då av ord som                   

ligger under kontextuell påverkan beroende på de individer som talar dem, och detta bestämmer              

ordens betydelse (Myers, 2013). Myers (2013) sammanfattar därmed interpretativ forskning som           

ett fokus på betydelser och kontext, där forskaren ämnar förstå ett fenomens kontext, men även               

fenomenet i sig.  

 

Vi har valt att utgå från ett interpretativistiskt antagande i denna studie, då vi ämnat identifiera                

praktiska utmaningar i en kontext som grundas i en viss samhällssituation. Vi ansåg att en               

förståelse för det undersökta fenomenet även krävde en förståelse för dess kontext. Därför har vi i                

vår datainsamling arbetat med att skapa en förståelse för den kontext som Linköpings kommun,              

såväl som projektet Blankettfritt 2020 och medarbetare på kommunen befinner sig i. Detta             

återspeglas till viss del i intervjuguiderna, som finns i bilagorna. Då vår datainsamling har bestått               

av intervjuer med medarbetare på Linköpings kommun (samt Haparanda kommun och DIGG) har             

vi behövt tolka data utifrån en subjektiv förståelse, detta innebär att vi dels under intervjuerna i sig                 

gjort tolkningar av intervjupersonernas svar, och dels att vi under analysen av den empiriska data               

tolkat vad intervjupersonerna har menat med sina ord. Därtill ska det nämnas att även              

respondenterna som upplevt det undersökta fenomenet i fråga har tolkat det på sitt subjektiva sätt,               

likväl som de tolkat våra intervjufrågor. I enlighet med interpretativismen har vi            

sammanfattningsvis ämnat tolka data utifrån den kontext och subjektivitet som den bygger på. 
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2.4 Design och metoder 

Under design och metoder presenteras hur studien genomförts rent praktiskt. 

2.4.1 Fallstudie 

Denna studie har haft en fallstudiedesign. Bryman och Bell (2011) definierar en fallstudie som en               

studie som ger en detaljerad och intensiv analys av ett enda fall, och menar att det är en vanlig                   

forskningsdesign inom managementforskning. Därtill skriver Lee, Collier och Cullen (2007, se           

Bryman & Bell, 2011) om deskriptiva fallstudier. Författarna menar att dessa ofta används för att               

vidare utforska trender och teman som har upptäckts i enkätstudier (ibid). Då mycket forskning              

har gjorts kring digitala klyftor överlag, anser vi det lämpligt att anta en mer beskrivande               

fallstudiedesign, för att kunna fördjupa kunskapen och förståelsen i området. Dock är tredje nivån              

av digitala klyftor relativt lite undersökt, och Myers (2013) förklarar att fallstudier i synnerhet är               

användbara när det undersökta fenomenet är i en tidig fas, det vill säga inte särskilt utforskat                

tidigare. Därför är det vanligt att fallstudier bygger vidare på en redan existerande teori (ibid). Då                

digitalisering av kommunala tjänster är mitt i en övergångsperiod, har vi funnit en brist i               

information, såväl från forskning som icke-vetenskapliga källor, om vilka praktiska utmaningar           

som finns i denna övergång. Vi bedömde att en fallstudie därmed kunde underlätta förståelsen för               

de praktiska utmaningarna och framförallt hur dessa relaterar till digitalt utanförskap. Slutligen            

skriver Myers (2013) att det viktigaste med en fallstudie är att den är intressant, genomförbar och                

trovärdig, mindre viktigt är det hur den är designad.  

 

Yin (2003) menar att en definition av fallstudie är att det är en empirisk undersökning som utreder                 

ett modernt fenomen i dess verkliga kontext, speciellt när gränserna mellan fenomenet och             

kontexten inte är helt tydligt. Fallstudier använder empiriskt material från verkliga människor i en              

verklighetsupplevelse och fokuserar framförallt på att fråga hur- och varför-frågor, för att skapa             

förståelse för hur och varför ett verksamhetsbeslut togs och hur och varför verksamheten fungerar              

så som den gör (Myers, 2013). Således blir syftet med en fallstudie inom IT och management att                 

använda det empiriska materialet från verkliga människor i verkliga organisationer för att skapa ett              

unikt kunskapsbidrag (Myers, 2013). Detta är det vi ämnade uppnå med denna studie, då det               

digitala utanförskapet sattes i en kontext för en organisation för att bidra med ett perspektiv som är                 

begränsat i tidigare studier; det interna.  

2.4.1.1 Urval av fallstudieobjekt 

Efter att vi läst in oss på tidigare forskning om digitala klyftor insåg vi att det generellt sett                  

saknades, men efterfrågades, studier som behandlade tredje nivån av digitala klyftor i en kontext              

av offentlig förvaltning. Dessutom identifierade vi en brist på studier som behandlade fenomenet             

från ett organisatoriskt perspektiv (de flesta studierna på ämnet har ett användarperspektiv). Vi             

fann det dock svårt att endast utifrån teorin formulera ett konkret forskningsproblem. Därför             

bestämde vi oss för att undersöka om det fanns bäring för det teoretiska forskningsproblemet i               

praktiken. Vi fick av en kurskollega reda på att Linköpings kommun var mitt i Blankettfritt 2020 -                 

ett projekt som inletts under 2019 och som fortfarande pågick. Således kontaktade vi Linköpings              

kommun, där vi kom i kontakt med kommunens Digitaliseringsdirektör som berättade kort vad             

projektet gick ut på och vi kom därefter överens om att vi kunde göra en studie kring projektet. Ur                   

detta föddes idén om en fallstudie med Linköpings kommun och Blankettfritt 2020 som             

fallstudieobjekt. Blankettfritt 2020 och Linköpings kommun som kontext för en fallstudie har valts             
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för att kunna beskriva ett konkret exempel på digitala klyftor i anslutning till kommunalt              

digitaliseringsarbete.  

2.4.2 Intervjuer 

Denna studie har intervjuer som datainsamlingsteknik. Detta då studien ämnar få en mer ingående              

förståelse för och identifiering av praktiska problem av en kommuns digitalisering och undvikandet             

av digitalt utanförskap, vilket vi anser är mest åtkomligt via djupgående intervjuer med inblandade              

befattningar och utförare. Myers (2013) förklarar att det empiriska materialet i en fallstudie             

vanligtvis hämtas från intervjuer eller dokument, då i synnerhet intervjuer är ett fönster till              

människors motivation bakom och anledning till varför de gör olika saker. Likartat förklarar             

Taylor, Bogdan och Devault (2016) att kvalitativa intervjuer är av en dynamisk och flexibel natur               

och är därför en av de mest populära metoderna för samhällsstudier. Således menar dessa              

författare också att kvalitativa intervjuer skapar förståelse för en upplevd erfarenhet av individer i              

deras egna ord. Esterberg (2002, se Myers , 2013) menar att det är möjligt att fråga personer om                  

deras erfarenheter och beteenden, åsikter och värderingar, känslor, faktiska kunskaper, tolkning av            

upplevelser, och personlig bakgrund. Därigenom går det att få ett klarare grepp om kontexten kring               

en viss situation eller ett fenomen, vilket Myers (2013) menar är en av de bidragande fördelarna                

med en fallstudie. Då denna uppsats utgått från just en fallstudie ansåg vi det därför relevant att                 

använda oss av kvalitativa intervjuer som datainsamlingsmetod.  

Goldkuhl (2019) klassificerar också intervjuer som en användbar datainsamlingsmetod för          

fallstudier. Författaren förklarar att intervjuer används som en medlare mellan forskarens intresse            

att bättre förstå en viss verklighet, vilken respondenten har specifik kunskap inom. Däremot             

påvisar Goldkuhl (2019) att subjektivitet kan uppstå i data insamlad genom intervjuer, och att              

forskare i denna metod på gott och ont måste förlita sig på det som respondenten berättar. Detta är                  

varför vi också har valde ett interpretativt perspektiv i denna studie, då denna uppmuntrar oss att                

tolka data utifrån den kontext som den kommer från.  

2.4.2.1 Intervjudesign 

Bryman och Bell (2011) förklarar att semistrukturerade intervjuer är vanligt förekommande i            

kvalitativa intervjuer, då dessa uppmuntrar respondenterna att tala impulsivt. Semistrukturerade          

intervjuer definieras av Bryman och Bell (2011) som en intervju som utgår från vissa ämnen, eller                

teman, vilka forskarna önskar täcka, men ger respondenterna möjlighet att konstruera svaren som             

de önskar. Författarna förklarar att således är intervjuns upplägg inte bestämt på förhand utan kan               

se olika ut beroende på vad respondenten väljer att svara. Då denna studie utforskar ett ämne från                 

ett perspektiv som tidigare forskning inte har hanterat, ansåg vi att semistrukturerade intervjuer             

var bäst lämpade för insamling av empirisk data. Vi förutspådde att detta, enligt ovan nämnda               

författares tolkningar, kunde ge oss en djupare inblick i de praktiska utmaningar som kan uppstå i                

digitaliseringsarbetet i Linköpings kommun, samt att semistrukturerade intervjuer kunde         

möjliggöra lärandet om aspekter i digitalisering och digitalt utanförskap som vi på förhand ej              

kunde veta. Då intervjuer är av subjektiv natur, såsom beskrivet av Goldkuhl (2019), ämnade vi               

samla in det antal intervjuer som krävdes för att nå en empirisk mättnad samt tillhandahålla ett                

trovärdigt resultat. På denna grund ämnade vi även genomföra intervjuer med personer som hade              

olika befattningar och roller inom Blankettfritt 2020. 
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Benämning i studie/ roll Organisation Datum Längd 

Digitaliseringsdirektör Linköpings kommun 2020-04-14 40 min 

Huvudprojektledare  Linköpings kommun 2020-04-16 45 min 

HR-projektledare Linköpings kommun 2020-04-15 50 min 

Processkartläggare Linköpings kommun 2020-04-14 50 min 

Kommunikatör Linköpings kommun 2020-04-16 40 min 

VSO-projektledare Linköpings kommun 2020-04-20 1h 10 min 

IT-chef Haparanda kommun 2020-04-17 50 min 

Webbtillgänglighetsspecialist DIGG 2020-04-16 45 min 

 

Tabell 2: En översikt för samtliga genomförda intervjuer. 

 

I tabellen ovan presenteras en översikt för de intervjuer som genomfördes i studien. Samtliga              

intervjupersoner har gett sitt samtycke till att vi använder deras namn, roll och organisation i               

studien, dock har vi genomgående valt att benämna dem med deras roller. Samtliga intervjuer              

genomfördes över telefon och tog plats i mitten av april år 2020. Intervjuerna började med en                

introduktion av studien och dess syfte, samt termer relevanta för studiens kontext. Exempelvis             

förklarade vi att intervjuerna skulle fokusera på utmaningar i utformning, digital tillgänglighet och             

digitala klyftor, snarare än projektet och dess styrning. Detta gjordes för att respondenten skulle              

förstå syftet med studien så alltmedan de fick tala utifrån sitt professionella perspektiv. Från början               

höll vi våra tankar kring studien för oss själva för att respondenten inte skulle känna sig pressad att                  

ge svar som vi önskade. Sedan, allteftersom intervjuerna fortlöpte ställde vi motfrågor som skapade              

viss diskussion - detta för att fördjupa och nyansera respondenternas svar.  

Intervjuguidernas frågor skiljde sig till viss del åt mellan respondenterna. Intervjuerna med            

IT-chefen från Haparanda kommun samt Webbtillgänglighetsspecialisten från DIGG utformades         

utifrån deras relation till digital tillgänglighet, vilket inte hade med Blankettfritt 2020 att göra,              

även om dessa intervjuer användes som bidragande perspektiv i analysen. Strukturen för            

intervjuerna med representanterna från Linköpings kommun skiljde sig inte lika mycket åt            

sinsemellan, men blev givetvis olika utefter vart samtalen ledde under intervjun, vilket enligt             

Bryman och Bell (2011) är naturligt för semistrukturerade intervjuer. Samtliga intervjuer           

utformades dock kring ett antal teman som grundades i studiens problemformulering. Först fick             

respondenterna berätta om deras respektive yrkesroller och yrkesbakgrund. Därefter frågade vi om            

hur deras arbete och hur de projekt som de har drivit, det vill säga Blankettfritt 2020 för                 

Linköpings kommun och den pappersfria satsningen i Haparanda kommun, har förhållit sig till             

digital tillgänglighet. Webbtillgänglighetsspecialisten från DIGG fick berätta om vad digital          

tillgänglighet går ut på, både i stora drag och i detalj. Följaktligen fick respondenterna berätta om                

deras syn på digitala klyftor, och om och hur deras arbete har förhållit sig till dessa.  

Samtliga intervjuer spelades in med tillåtelse av respondenterna. Intervjuerna transkriberades          

sedan, vilket både Bryman och Bell (2011) och Myers (2013) menar kan ge en djupare förståelse för                 
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vad som har sagts i termer av ton, glömda eller översedda citat, samt att studiens författare genom                 

att lyssna på intervjun igen kan få ett annat perspektiv än sina initiala tankegångar. Under               

intervjuerna togs även vissa  anteckningar för att kunna ställa lämpliga följdfrågor. 

2.4.2.2 Pilotintervju 

Myers (2013) förespråkar att pilotintervjuer genomförs. Därför genomförde vi pilotintervjuer med           

två kurskollegor. Efter att ha presenterat intervjuernas introduktion och struktur samt de teman             

som vi ämnade ta upp i intervjun, fick studenterna ge återkoppling om nämnda teman och dess                

relevans, hur huvudpunkter kom fram, om någonting upplevdes som otydligt eller lätt att             

missuppfatta, samt strukturen på intervjun. Dessa återkopplingar ledde till en tydligare           

introduktion, omskrivning av vissa frågor, samt att vissa frågor som ansågs för detaljerade togs              

bort.  

2.4.2.3 Urval av respondenter 

Respondenterna från Linköpings kommun valdes ut baserat på två kriterier; de skulle vara             

delaktiga i, eller på något sätt ha insikt i Blankettfritt 2020; det skulle vara en spridning mellan                 

personernas olika befattningar och roller inom projektet. Det andra urvalskriteriet ansåg vi            

nödvändigt för att främja ett mer representativt urval, samt att respondenterna skulle ha insikt i               

olika delar av Blankettfritt 2020, vilket ökar sannolikheten för mer nyanserade svar. För att              

komma i kontakt med dessa personer mejlade vi till kommunens Digitaliseringsdirektör, och            

genom honom fick vi kontaktuppgifter till fler personer inom Blankettfritt 2020. Detta resulterade             

i att vi genomförde sex stycken intervjuer med personer på kommunen. 

Utöver intervjuerna med personer på Linköpings kommun ansåg vi det även lämpligt att             

genomföra ytterligare två intervjuer; den ena med IT-chefen på Haparanda kommun och den             

andra med en specialist inom webbtillgänglighet på DIGG. Intervjun med IT-chefen på Haparanda             

kommun hölls därför att kommunen var den första i Sverige att initiera ett projekt som innebar                

digitalisering av blanketter. Projektet lades dock ned strax efter att det hade startat, och syftet med                

intervjun var således att dels sätta en historisk kontext till blankettfria kommuner som fenomen,              

men även ge intressanta inslag till den kommande diskussionen kring Linköping kommun.            

Eftersom Haparanda kommun fortsatte driva digitaliseringen till följd av initiativet år 2012, och             

idag erbjuder ett antal e-tjänster, ämnade vi med denna intervju även få veta om de i sitt arbete har                   

stött på några utmaningar kring digitala klyftor. Syftet med intervjun med           

Webbtillgänglighetsspecialisten på DIGG var att ge intressanta inslag till diskussionen, samt få en             

uppfattning om vad som är att tolka som “best practice” när det kommer till att utforma digitalt                 

tillgängliga tjänster. Därtill ansåg vi det relevant att fråga Webbtillgänglighetsspecialisten om vad            

han uppfattar som vanliga utmaningar för kommuner i deras arbete med digital tillgänglighet.             

Dessa intervjuer spelar även en viktig del i studiens analysmetod - vilken, förutom hermeneutik,              

grundar sig i kritisk teori. Detta eftersom det inom kritisk teori är av hög relevans att alltid placera                  

fenomen i en kontext som gör det möjligt att studera det på ett verklighetsförankrat sätt. 
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2.4.3 Analysmetod 

Här förklaras hur vi gått tillväga för att analysera studiens insamlade material. 

2.4.3.1 Hermeneutik 

Liksom tidigare nämnt i rubriker ovan, används intervjuer under en fallstudie för att samla in data                

(inspelningar eller anteckningar från intervjuer) som sedan ordnas och tolkas för att skapa en              

betydelse av insamlad data. Myers (2013) förklarar att hermeneutiken som analysmetod bidrar            

med koncept som hjälper forskaren att förstå betydelsen av insamlad data. Hermeneutiken            

presenteras ofta genom en s.k. hermeneutisk cirkel, vilken visar förhållandet mellan tolkning och             

förståelse (Couzens Hoy, 1982). Cirkeln förklarar relationen mellan helheten och delen, med detta             

menas att för att kunna förstå delen måste man förstå helheten och vice versa (ibid). Cirkeln kan                 

illustreras likt figuren nedan: 

 

Figur 1: Egen tolkning av den hermeneutiska cirkeln, baserad på Couzens Hoy (1982). 

 

Liksom tidigare nämnt hade vi en teoretisk förförståelse för problematiken kring digitala klyftor.             

Från de tolkningar vi gjorde utifrån tidigare forskning kunde vi urskilja de delar av digitala klyftor                

som vi ämnade undersöka och utformade därmed intervjuguider utefter dessa tolkningar och            

fokusområden. Däremot valde vi att ha semistrukturerade intervjuer då vi ansåg oss ej veta hela               

sanningen kring våra utvalda fokusområden, och öppnade på så sätt upp för att utvinna ny               

förståelse och nya perspektiv från våra intervjuer. Denna nya förståelse som vi utvann från              

intervjuerna, kunde sedan tolkas genom att jämföra respondenternas svar med vår förförståelse,            

det vill säga den tidigare forskning vi hade samlat in. Detta ledde även till behov av ytterligare                 

forskning då vissa ämnen från intervjuerna inte täcktes av den förförståelse vi hade. Från vår               

analys av det teoretiska samt empiriska materialet kunde vi således få en fördjupad förståelse för               

de ämnen vi valt att studera i detta arbete, även om vi inte anser oss ha erhållit hela sanningen,                   

vilket Couzens Hoy (1982) menar är en del av hermeneutiken som analysmetod. 

 

Det huvudsakliga syftet med hermeneutiken är att förstå vad personer säger och gör och varför, och                

är framförallt användbart i situationer där det finns motsägande interpretationer av           

organisatoriska problem och händelser (Myers, 2013). När vi gick igenom det empiriska materialet             

använde vi oss fortsatt av denna tolkande analysmetod. Detta innebar att vi tolkade             
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respondenternas svar under intervjuerna och vart eftersom vi fick en fördjupad förståelse av             

fenomenet kunde vi ställa följdfrågor som ledde till nya tolkningar.  

 

Trots vissa teoretiska förbehåll ansåg vi att den hermeneutiska ansatsen var lämplig då en djupare               

förståelse för Linköpings kommuns utmaningar i arbetet med digitalisering var vad vi hade för              

avsikt att uppnå med denna studie. Således bedömde vi hermeneutik som en lämplig metod för               

analysen av vår insamlade empiriska data. För övrigt anses även hermeneutiken som en             

kompletterande analysmetod till ett interpretativt grundantagande (Myers, 2013), vilket är det           

filosofiska perspektiv som vi har valt för denna studie. 

2.4.3.2 Tematisk analys av empiriskt material 

Det empiriska materialet i form av transkriberade intervjuer analyserades med hjälp av en tematisk              

analys. Rennstam och Wästerfors (2015) förespråkar att man sätter sig in i sitt insamlade material,               

dvs. läser det flera gånger så att man är bekant med det. Taylor, Bogdan och Devault (2016)                 

förklarar att en tematisk analys kan göras i flera steg där man börjar med att läsa igenom och                  

identifiera nyckelord och teman i materialet och sorterar sedan in materialet utefter dessa teman. I               

denna studie gjordes detta genom att vi läste igenom samtliga transkriberingar var och en för sig.                

Därefter diskuterade vi vilka huvudsakliga teman vi funnit i materialet och skapade ett             

excel-dokument i vilket vi fyllde i teman i kolumner. Dessa teman var: åtkomst, tillgänglighet,              

digitala klyftor, förändringsarbete, övriga utmaningar, automatisering, och feedback. Därefter läste          

vi transkriberingarna igen och började sortera in citat i de olika kolumnerna i excel-dokumentet.              

Teman såsom digitala klyftor och förändringsarbete blev mer omfattande och sorterades därför in i              

underteman för att skapa ytterligare struktur. Andra teman, som visade sig ha mindre omfattning,              

sorterades in som underteman under de större. När citat hade valts från varje tema och vi hade en                  

föreställning om hur empirin skulle kunna framställas började vi skriva utifrån fyra huvudsakliga             

teman: tillgänglighet, åtkomst, digitala klyftor och förändringsarbete. När vi sedan läste igenom vår             

empiriframställning gjorde vi vissa justeringar, vilket slutade med att empirin slutligen presenteras            

under tre rubriknivåer; digital åtkomst och tillgänglighet, digitala klyftor, och förändringsarbete           

i relation till digitala klyftor. Tillgänglighet och åtkomst slogs ihop till ett tema då vi kunde se att                  

åtkomst är en grundförutsättning för att skapa tillgänglighet, och är därför inte att tolka som en                

frikopplad del från tillgängligheten. Dessa tre rubriknivåer följer med in i analysen, men är där               

uppdelade i något annorlunda underrubriker än i empirin. 

2.4.3.3 Kritisk teori som analytisk lins 

Denna studie syftar till att identifiera, i relation till digitala klyftor, de praktiska utmaningarna som               

uppstår för kommuner i deras digitaliseringsarbete av tjänster. Med stöd av Habermas (1972) tre              

nivåer av kunskapsintresse; tekniskt, praktiskt och emancipatoriskt, ämnar vi att analysera detta            

ämne genom att med en kritisk utgångspunkt ta hänsyn till de kontextuella aspekter som ligger               

bakom projektet Blankettfritt 2020. Således avses kritisk teori att användas som ett            

förhållningssätt för denna studie i syfte att kunna ge ett djupare perspektiv på vad som ligger                

bakom praktiska utmaningar relaterat till digitala klyftor för kommuner. Vi anser att kritisk teori              

hjälper oss att i vår analys se till en större kontext när det kommer till dessa utmaningar istället för                   

att endast se till utmaningar utifrån en simplifierad sanning, där man endast ser teknik som en                

rationell lösning på ett rationellt problem. Digitala klyftor är inte en svartvit problematik, utan              

finner sin grund i en uppsjö av olika faktorer som beror både på kontext och teknik. För att kunna                   

analysera digitala klyftor på ett framåtsträvande sätt ser vi därför att det krävs ett kritiskt               

förhållningssätt som ser digitala klyftor som en samhällelig problematik.  
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I enlighet med Hall (2011) ser vi dessutom att kritisk teori kan bli en stöttepelare i vår analys av det                    

förändringsarbete som också är en konsekvens av kommunalt digitaliseringsarbete. Detta eftersom           

kritisk teori lägger fokus på aspekter som går bortom införandet av ny teknik och även behandlar                

kontextuella företeelser. Därtill ska en kritisk teoretiker, liksom Bohman (2005) nämner, kunna ge             

förslag till förändring. Kritisk teori kommer således användas som ett förhållningssätt och            

analysverktyg i den mån att vi tar hänsyn till kontexten kring vår fallstudie och det empiriska                

materialet. 

 

Då kritisk teori som ett analysverktyg i forskning ofta används för att sätta sociala fenomen i en                 

kontext, är även användningen av teorin i sig oftast kontextuellt baserad och appliceras därför ofta               

på ett specifikt exempel (Bohman, 2005). Ngwenyama (1991) berättar att kritisk teori som             

analysmetod fokuserar på att sätta individers delaktighet i en social värld i relation till fysiska och                

organisatoriska strukturer, sociala relationer, symboliska interaktioner, samt individens tolkningar         

av dessa. Forskaren måste på så vis fokusera på processer och kontext utifrån såväl ett individuellt                

som ett organisatoriskt perspektiv. Hanks (2020) förklarar att den viktigaste metoden för kritisk             

teori är en inneboende kritik; det vill säga att forskaren koncentrerar sig på de spänningar som                

finns antingen inom teorin som sådan eller det fenomen som analyseras. 

 

Då hermeneutiken och interpretativismen är återkommande i användandet av kritisk teori anser vi             

dessa som lämpliga ansatser i vår metod. Vidare kan vi klassificera vårt val av fallstudie och                

intervjuer som lämplig forskningsmetod i samband med kritisk teori som analytiskt           

förhållningssätt. Därtill är kritisk teori som förhållningssätt kompatibel med fallstudier enligt           

Bohmans (2005) förklaring att kritisk teori ofta gör sig bäst för specifika fall för att teorin ska                 

kunna sättas i en tydlig kontext.  

2.4.3.4 Analysmodell 

Vår analysmetod grundar sig i hermeneutisk tolkning, därav har vi valt att presentera vår              

analysmodell på ett sätt som påminner om den hermeneutiska cirkeln. Som tidigare nämnt började              

vi med en teoretisk förförståelse, denna fördjupas vid den empiriska insamlingen som även gav oss               

ny förståelse för fenomenet. Det empiriska materialet tolkades med hjälp av en tematisk analys,              

och sedan i relation till tidigare forskning och kritisk teori. Detta gav oss en fördjupad förståelse för                 

helheten, och det är denna som presenteras i studiens analyskapitel. 
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Figur 2: Studiens analysmodell. 

2.5 Etiska överväganden 

I Vetenskapsrådets (2017) rapport om god forskningsetik tas det inledningsvis upp åtta punkter             

enligt vad deras rapport sammanfattar som generella kriterier för att uppnå etisk forskning.  

 

1)  Du ska tala sanning om din forskning. 

2)  Du ska medvetet granska och redovisa utgångspunkterna för dina studier. 

3)  Du ska öppet redovisa metoder och resultat. 

4)  Du ska öppet redovisa kommersiella intressen och andra bindningar. 

5)  Du ska inte stjäla forskningsresultat från andra. 

6)  Du ska hålla god ordning i din forskning, bland annat genom dokumentation och arkivering. 

7)  Du ska sträva efter att bedriva din forskning utan att skada människor, djur eller miljö. 

8)  Du ska vara rättvis i din bedömning av andras forskning. 

 

För denna uppsats bedömde vi dessa kriterier som en självklarhet och vi arbetade kontinuerligt för               

att tydligt redovisa våra metodval, våra utgångspunkter samt vara transparenta med den            

dokumentation som vi fört under arbetets gång. Därtill kommer inte denna studie att användas i               

kommersiella eller icke-vetenskapliga syften. De största etiska överväganden som vi har behövt            

göra i denna studie är i samband med vårt genomförande av intervjuer. För intervjuerna har vi                

förutom punkterna ovan utgått från Vetenskapsrådets (2017) riktlinjer för hantering av           

forskningsmaterial. Detta innebär att vi i samband med studiens genomförande hållit ordning            

bland allt material som producerats aningen av oss eller andra, och allt material finns sorterat i                

olika mappar i en molntjänst. 

 

Innan intervjuerna genomfördes informerade vi våra respondenter om vårt forskningsämne samt           

deras roll i studien. Vi klargjorde även att vårt syfte inte ämnar hänga ut organisationen de arbetar                 

för. Därtill blev respondenterna noga informerade om hur den information de delgav oss skulle              

användas i studien. Angående riktlinjer för medgivande, var vi vid intervjutillfället noga med att få               

tillstånd från respondenterna att spela in intervjun i syfte att få ett trovärdigt resultat och undvika                
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exempelvis felciteringar. Vi erbjöd även vardera respondent att ta del av den slutgiltiga             

transkriberingen av dess egna intervju samt läsa den färdiga studien innan slutgiltig inlämning.             

Vidare ämnar vi inte dela intervjuinspelningarna och transkriberingen av intervjuerna med någon            

tredje part. Trots att samtliga respondenter gav oss tillstånd att använda deras namn i studien, har                

vi ändå valt att använda endast deras roll för diskretion enligt Vetenskapsrådets (2017) riktlinjer              

för anonymitet. Användandet av roller gör att det går att särskilja olika individers åsikter och               

perspektiv, men delger samtidigt inte någon känslig personlig information såsom fullständiga           

namn.  

 

Intervjuerna för denna studie genomfördes under april år 2020, vilket var en period då viruset               

Covid-19 låg till grund för rekommendationer från Folkhälsomyndigheten angående social          

distansering. I Folkhälsomyndighetens “Föreskrifter och allmänna råd om allas ansvar att           

förhindra smitta av Covid-19 m.m.” (HSLF-FS 2020:12) inkluderade dessa rekommendationer att           

hålla avstånd till andra såväl inomhus som utomhus, samt att arbeta hemifrån. Därför valde vi att                

genomföra intervjuerna via telefon eller videosamtal för att undvika smittspridning vilket även är i              

enighet med den sjunde punkten i Vetenskapsrådets (2017) generella kriterier ovan.  

 

Gällande vår bedömning av andra forskares studier, har vi i denna inte direkt kritiserat eller gjort                

utlåtanden om annan forskning på icke-etiska grunder. I de fall då annan forskning kritiserats av               

oss har det aningen varit en jämförelse mellan olika studier som redovisar olika resultat, eller i                

relation till vår empiri där vi menar att tidigare forskning hade kunnat vara mer inkluderande.  

2.6 Uppsatsen kvalitet 

Bryman (2012) förklarar att tillförlitlighet av en kvalitativ studie består av fyra kriterier;             

trovärdighet, överförbarhet, pålitlighet och anpassningsbarhet.  

 

Trovärdighet representerar hur en studies resultat kan bli bekräftat av verkligheten och den sociala              

värld som studien har undersökt (Bryman & Bell, 2011). Det ämnar demonstrera sanningen av de               

resultat som framkommit i en studie för att försäkra att studien har genomförts på ett               

sanningsenligt sätt (Bryman, 2012). För en kvalitativ studie rekommenderar Peterson (2019) bland            

annat att samla in empiri från ett flertal källor och analysera med stöd från tidigare forskning och                 

en bred teoretisk referensram. Petersons (2019) krav på trovärdighet har vi strävat efter att              

uppfylla genom att dels intervjua personer med olika roller på Linköpings kommun, men även på               

Haparanda kommun och DIGG. Vi anser att studiens trovärdighet ökar då respondenterna har             

olika roller inom det studerade fallet, i och med att dessa då kan bistå med olika infallsvinklar samt                  

att de har olika insikt i olika aspekter. På så sätt får vi olika perspektiv på såväl hur Linköpings                   

kommun arbetar med digitala klyftor men även utomstående perspektiv på fenomenet och hur             

kommuner bör arbeta för att motverka det. Således har vi minskat risken att dra generella               

slutsatser baserat på en alltför begränsad empiri. Dessutom har vi antagit kritisk teori som              

teoretisk lins, vilket gjort att vi haft ett granskande och kritiskt förhållningssätt inte bara i analysen,                

utan även till det vi själva skrivit. Vad gäller den analytiska referensramen har vi ämnat lyfta både                 

positiva och negativa aspekter, samt ställa olika studiers resultat mot varandra för att påvisa att det                

som är skrivet i en studie inte nödvändigtvis gäller som sanning i alla närrelaterade kontexter.  

 

Överförbarhet handlar om att se till att det empiriska materialet är kompatibelt med syftet av               

studien (Kvale & Brinkmann, 2014). Kvalitativ forskning tenderar att vara riktad mot kontextuell             

betydelse av verkligheten, och strävar mot djup snarare än bredd (Bryman, 2012). Därför handlar              
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överförbarhet av kvalitativ forskning inte om att samla stora mängder data, utan om att              

implementera relevanta val (David & Sutton, 2016). Överförbarheten uppkommer om studiens           

material och dess kontext kan användas för andra situationer (Ryen, 2004). Det fenomen som              

undersökts i denna studie är inte säreget på något speciellt sätt - digitalisering av tjänster sker                

inom de flesta verksamheter idag. Dock är kontexten som offentlig sektor medför speciell på det               

sätt att det innebär andra utmaningar än inom privat sektor. Offentlig sektor ska verka för               

samhällets bästa och större krav ställs därmed på e-tjänster som utvecklas i en sådan kontext. Då                

denna studie har undersökt utmaningar i relation till digitala klyftor som kommuner kan stöta på               

när de digitaliserar sina tjänster, kommer resultatet att vara överförbart för liknande fenomen.             

Därtill visas det även i denna studie hur digitala klyftor kan bli ett problem internt i organisationer                 

vid en digital transformation. Således anser vi denna studie även relevant för praktiker och              

teoretiker som arbetar kring förändringsarbete, i synnerhet vårt bidrag gällande sociala dynamiker            

som påverkas av digital transformation. Dessutom har vi i detta metodkapitel dokumenterat hur             

studien har gått till, vilket gör det möjligt att efterlikna studien i en annan kontext.  

 

Bryman (2012) menar att syftet med pålitlighet för kvalitativ forskning är viktigt för att uppnå               

tillförlitlighet. Forskare bör genom hela forskningsprocessen spara allt relevant material så att            

andra har möjligheten att närsomhelst avgöra till vilken grad som studien genomförts korrekt.             

Detta inkluderar problematiseringsdokument, anteckningar från studien, samt analys av teoretiska          

antaganden (ibid). Allting som vi har skrivit i samband med denna studie, även sådant som inte                

finns med i det slutgiltiga resultatet, finns samlat i en mapp på en molnbaserad plattform med                

skyddad inloggning. Detta gör att vi vid senare tillfälle kan skulle kunna återgå till materialet, eller                

delge det till någon annan som ämnar genomföra en liknande studie. Vi har utöver vårt               

egenproducerade material varit noga med att spara de akademiska artiklar samt litteratur som vi              

har använt oss av i studien, då vi även klassificerar det som relevant material för att avgöra                 

kvaliteten och pålitligheten av denna studie.  

 

Enligt Bryman och Bell (2011) är anpassningsbarhet en princip som ser till att forskaren har gjort                

vad den kan för att undvika fördomar och personliga värderingar i studien. Detta inkluderar hur               

studien blev utformad, hur data samlades in och hur analysen och resultatet togs fram. Bryman och                

Bell (2011) förklarar att fullständig anpassningsbarhet är svårt att uppnå men bör försöka uppnås              

för att nå en tillförlitlighet. Studien bör därför visa en transparens i hur den kan ha blivit påverkad                  

(Ryen, 2004). Detta kan göras genom att låta andra läsa studien och ge feedback i syfte att                 

identifiera eventuella fördomar (Bryman, 2012). Då detta är en kvalitativ studie med en             

hermeneutisk och interpretativ ansats som innebär individuella tolkningar kring empirin och det            

teoretiska materialet, är vi medvetna om att en viss subjektivitet ligger till grund för studiens               

resultat. Vi har dock kontinuerligt sett över våra tolkningar för att se till att de inte frångår det                  

insamlade materialet. Via handledningar och seminarium under studiens arbete har även tredje            

parter fått ge sin uppfattning av studien där eventuella fördomar och personliga värderingar har              

fått utrymme att identifierats. 

2.7 Metodkritik 

Vi vill avslutningsvis i detta metodkapitel lyfta viss kritik gällande våra metodval. Först och främst               

vill vi belysa den subjektivitet som kan ha haft ett inflytande på denna studie till följd av vissa                  

metoder. Bryman och Bell (2011) säger att även om kvalitativ forskning inte strävar efter att               

redovisa objektivitet, riskerar den att bli alltför subjektiv om forskarna låter sina egna värderingar              

ta för mycket plats. Detta har vi haft i åtanke och har i vår analys försökt att grunda våra slutsatser                    
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och diskussioner strikt kring det som sägs av respondenterna och tidigare forskning för att inte låta                

våra egna värderingar ta för stor plats. Då vi har ett interpretativt filosofiskt grundantagande är vi                

dock medvetna om att våra subjektiva tolkningar spelar en viss roll i denna studie. Däremot anser                

vi inte att dessa tolkningar har vinklat studien bort från det empiriska materialet eller att vi har                 

tolkat detta material för att anpassas till förutbestämda resultat.  

 

Bryman och Bell (2011) och Yin (2003) förklarar att resultatet från en fallstudie kan vara svårt att                 

göra generaliserbart, då fallstudier ofta studerar ett specifikt fenomen i en specifik kontext. Vi              

anser inte alla delar av denna studie generaliserbara, då vissa av de praktiska utmaningar vi               

presenterar har uppstått i ett specifikt projekt som genomförs i endast en kommun i Sverige. Detta                

är dock en av anledningarna till att vi har använt oss av två ytterligare intervjuer med respondenter                 

som inte är involverade i Blankettfritt 2020, för att kunna urskilja utmaningar som kan komma att                

uppstå för andra kommuner i utformning av e-tjänster. Därtill har vi försökt uppnå en              

generaliserbarhet och överförbarhet av utmaningar genom att relatera respondenternas svar till           

tidigare forskning som har utförts på ämnet om digitala klyftor. Denna generalisering gäller dock              

för kommunala verksamheter, då vi anser att det krävs vidare studier för att säga om resultaten i                 

denna studie kan gälla för andra offentliga verksamheter.  

 

Angående fallstudier berättar Yin (2003) att fallstudier ofta består av fler än en             

datainsamlingsteknik, men att de inte behöver göra det. Dessa insamlingstekniker består ofta,            

förutom av intervjuer, även av kompletterande dokument eller observationer (Bryman och Bell,            

2011). Vi har i denna studie endast använt oss av intervjuer som datainsamling. Anledningen till att                

vi inte har använt oss av dokument från Blankettfritt 2020 var då vi ansåg att dokument från                 

projektet inte skulle kunna stärka eller motbevisa människors upplevelser av utmaningar med            

digitala klyftor. Observationer ansåg vi inte heller skulle ge oss något ytterligare perspektiv på just               

digitala klyftor, och på grund av den rådande pandemin var detta inte heller genomförbart. Även               

om vi anser att vi har en empirisk mättnad i denna studie, är vi medvetna om att ytterligare                  

intervjuer eller kompletterande datainsamlingstekniker skulle kunna ha bidragit med en större           

bredd i studien. 

 

Myers (2013) menar även att intervjuer bör helst genomföras i ett fysiskt möte mellan intervjuare               

och respondent bland annat för att skapa en trygghet för respondenten. Den nämnda pandemin              

Covid-19 gjorde dock inte detta möjligt, och vi hade istället intervjuerna på telefon även om vi                

hellre hade haft intervjuerna ansikte mot ansikte. Vi följde dock samma procedur för intervjuerna              

som vi hade gjort i ett fysiskt möte, och var noga med att respondenterna skulle känna sig trygga                  

med vårt samtal och inspelningen vi gjorde av intervjun.  
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3 Analytiskt ramverk 
I detta kapitel presenteras tidigare forskning inom ramen för digitala klyftor, förändringsarbete            

och kritisk teori.  

3.1 Tidigare forskning 

Här sammanfattas relevant tidigare forskning inom digitala klyftor och förändringsarbete.          

Detta görs genom att presentera våra tolkningar av intressanta konstateranden, diskussioner           

och resultat av tidigare studier inom dessa områden. Här blandas även statistiska            

rapporteringar in, för att till viss del ge perspektiv på den tidigare forskningens konstateranden.  

3.1.1 Digitala klyftor 

Digitala klyftor, eller digitalt utanförskap, definieras av Scheerder, van Deursen och van Dijk (2017)              

som ojämlikheter i tillgång till och användning av informations- och kommunikationsteknologier,           

mestadels internet. Van Dijk och Hacker (2003) menar att digitala klyftor uppstår då vissa              

samhällsgrupper eller individer utsätts för hinder som försvårar användandet av          

informationsteknologier. Sådana hinder kan utgöras av bristande tillgång till tekniska artefakter           

eller bredband, eller bristande digital kunskap (ibid). Scheerder, van Deursen och van Dijk (2017)              

beskriver att digitala klyftor kan delas upp i tre nivåer. Första nivån hänvisar till bristen på tillgång                 

till internet och bredband medan den andra nivån utgörs av bristande digital kunskap och              

användning av digitala verktyg (Scheerder, van Deursen och van Dijk, 2017).  

 

Van Dijk (2012) ser motivation som en av nivåerna i digitala klyftor. Venkatesh (2000), däremot,               

menar att motivation snarare är att se som en faktor som avgör huruvida individer accepterar               

innovationer och tekniska (digitala) artefakter. Maceviciute och Wilson (2018) tolkar den           

samhälleliga diffusionen av teknik som en inkubator för motivation att använda teknik. De menar              

att detta kan förklaras genom sociala, kulturella, mentala eller psykologiska faktorer, men även             

som ett resultat av ökad digital kompetens och användning (ibid). Med digital kompetens menas i               

vilken utsträckning individer har förmågan att använda och är förtrogna digitala verktyg, samt om              

de är motiverade att delta i den digitala utvecklingen (Digitaliseringsrådet, 2018). Maceviciute och             

Wilson (2018) undersöker i sin studie motivationens bäring som ett möjligt resultat av åtgärder              

som minskar eller ökar de digitala klyftorna. Vi väljer i denna studie att använda Maceviciute och                

Wilsons (2018) tolkning av motivation som inspiration till vår egen tolkning, då vi inte ser               

motivation som en nivå av digitala klyftor som måste överbryggas för att möjliggöra             

överbryggandet av övriga nivåer, utan som en faktor som både kan påverka och påverkas av               

samtliga tre nivåer av digitala klyftor. Vi är medvetna om att motivation i detta fall till stor del drivs                   

av individuella attribut som kan ha med flera specifika grunder att göra, men vi tror även att det                  

finns en växelvis verkan mellan motivation och de tre nivåerna av digitala klyftor. Exempelvis om               

en individ har låg digital kompetens men ändå kan använda en e-tjänst för att den är utformad på                  

ett sätt som gör den enkel att använda, kan motivationen öka till att använda fler liknande tjänster.                 

Baserat på van Dijk (2012) har Maceviciute och Wilson (2018) tagit fram en modell för nivåerna av                 

digitala klyftor. En egen tolkning och översättning av denna modell presenteras här nedan:  
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Figur 3: Egen tolkning och översättning av Maceviciute och Wilson (2018), baserad på van Dijk               

(2012). 

 

Maceviciute och Wilson (2018) påvisar i modellen att den första nivån av digitala klyftor handlar               

om fysisk och materiell tillgång till internet och teknik. Detta inkluderar spridningen av internet              

och bredband samt huruvida det finns datorer i hem och på arbetsplatser (ibid). Andra nivån av                

digitala klyftor sammanfattas enligt modellen som ojämlikheter i digital kompetens (Maceviciute &            

Wilson, 2018). Den tredje nivån, menar författarna, handlar om användning av teknik (vilket kan              

mätas i användningsfrekvens, samt mängd och kvalitet på använda applikationer) samt nyttan av             

den digitala användningen (ibid). Ojämlikheter på den tredje nivån skulle enligt oss kunna tolkas              

som individers skiftande förmåga att översätta sitt digitala användande till offline-nyttor på grund             

av deras varierande funktionsförmågor. Iacobaeus et al. (2019) spinner i sin litteraturgenomgång            

om digitalt utanförskap vidare på denna modell och föreslår att modellen istället bör presenteras              

som en trappa. I denna trappa finner vi motivation i botten, tillgång på nästa steg, och sedan                 

färdigheter och användning som de två översta stegen. Denna presentation, menar författarna,            

demonstrerar hur forskning kring digitala klyftor har skiftat från att vara en fråga om tillgång eller                

icke-tillgång, till att behandlas som en flerdelad och sammansatt företeelse (ibid). En egen tolkning              

av denna modell presenteras här nedan: 

 

 

Figur 4: Egen tolkning av modell av Iacobaeus et al. (2019), baserad på Maceviciute och Wilson 

(2018).  
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Då vi inte anser att motivation är ett “steg” som bör överkommas för att nå till nästa nivå av                   

digitala klyftor, utan mer som en återkommande aspekt som kan påverkas av såväl tillgång som               

användning och nytta, dras vår tolkning mer till Maceviciute och Wilsons (2018) modell. Där tolkar               

vi första och andra nivån enligt Scheerder, van Deursen och van Dijks (2017) definitioner att första                

nivån utgörs av digital tillgång och andra nivån utgörs av både digital kompetens och användning.               

Den första och andra nivån av digitala klyftor tolkar vi som relativt grundläggande orsaker till att                

digitala klyftor uppstår, vilket gör den tredje nivån kanske än mer intressant då denna hänvisar till                

den nytta som digital tillgång och användning resulterar i. Med detta menas att en samhällsgrupp               

kan åtnjuta större nytta i sin användning av internet och digitala tjänster än en annan grupp, även                 

om tillgången och kunskapen må vara densamma (van Deursen & Helsper, 2015). Den tredje nivån               

av digitala klyftor kan således sammanfattas som de skillnader i individers kapacitet att översätta              

sin internettillgång och användning till förmånlig offline-nytta (ibid).  

 

Warschauer (2002) skriver att erkännandet av digitala klyftor som ett problem har lett till insikten               

om att digitala ojämlikheter inte är att betrakta som ett binärt koncept som handlar om huruvida                

tillgång till internet finns eller inte. Van Dijk (2005) använder sig av relationella ojämlikheter för               

att förklara digitala klyftor; han visar på hur dominanta grupper (exempelvis grupper med en              

socioekonomiskt högre ställning) i högre grad använder sig av nya teknologier och därigenom kan              

åtnjuta större nytta i användningen av dem (ibid). Van Dijk (2012) betonar även att individer kan                

befinna sig på olika positioner längs ett spektrum av digitala klyftor; från total exkludering till               

skillnader i ekonomiska och sociala fördelar som erhålls genom informerad och skicklig            

användning av digital teknik, det vill säga offline-nyttan och nyttan av digital användning.  

3.1.1.1 Konceptuell modell för tre nivåer av digitala klyftor 

Baserat på van Dijk (2012), Maceviciute och Wilson (2018) och Iacobaeus et al. (2019) kommer vi i                 

denna studie att tolka digitala klyftor som en fenomen uppdelat i tre olika nivåer, där               

definitionerna av dessa är främst baserade på de av Scheerder, van Deursen och van Dijk (2017).                

Detta innebär att vi tolkar det som att den första nivån handlar om tillgång, den andra nivån om                  

kompetens och användning och den tredje nivån av nyttan av digital användning. Denna tolkning              

presenterar vi genom en konceptuell modell för uppbyggnaden av digitala klyftor. I modellen             

illustrerar vi motivation som en grundläggande byggsten för samtliga tre nivåer av klyftor. I              

synnerhet ser vi att motivation kan anknyta till den tredje nivån av digitala klyftor, detta baseras på                 

Bruno, Esposito, Genovese och Gwenu (2010) som menar att just motivation är att se som en                

bakomliggande faktor för om individen kan få ut nytta av sin digitala användning. Modellen tar               

hänsyn till van Dijk och Hacker (2003) som menar att digitala klyftor tenderar att återkomma i och                 

med ständig innovation som kontinuerligt tillför ny teknik. Med detta menas att en individ som har                

tillgång till teknik, har digital kompetens och använder internet, samt får ut nytta av sin               

användning idag, kanske inte får det vid ett senare skede då dennes tekniska utrustning är               

utdaterad. Således, menar van Dijk och Hacker (2003) att eliminering av digitala klyftor idag inte               

nödvändigtvis innebär att samma klyftor, eller helt nya ojämlikheter, inte kommer att dyka upp i               

framtiden. Denna tolkning sammanfattas i den konceptuella modellen nedan, där de streckade            

pilarna demonstrerar att individer kan riskera att glida tillbaka från en nivå till en annan. 
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Figur 5: Egen konceptuell modell för tre nivåer av digitala klyftor, baserad på Maceviciute och 

Wilson (2018) samt inspirerad av Scheerder, van Deursen & van Dijk, 2017. 

3.1.1.2 Första nivån av digitala klyftor 

Digitalt utanförskap och digitala klyftor växte fram som forskningsområde under tidigt 1990-tal, då             

tillgång till internet och användning av datorer i hemmet ökade (Eastin, Cicchrillo & Mabry 2015).               

Till en början definierades digitala klyftor utifrån huruvida människor hade tillgång till internet             

eller inte (Mehra, Merkel & Bishop, 2004), där de som hade tillgång ansågs befinna sig på “rätt”                 

sida av klyftan (Newhagen & Bucy, 2004). I dagens forskning kallas denna skillnad i människors               

tillgång till internet för första nivåns digitala klyfta (Scheerder, van Deursen & van Dijk, 2017). Vi                

anser att den första nivån av digitala klyftor är relevant att inkludera även i en studie som ämnar                  

lyfta den tredje nivån av digitala klyftor. Detta då vi tolkar de tre nivåerna av digitala klyftor som                  

ett sammanflätat fenomen, där en nivå inte helt knivskarpt kan skiljas från en annan.  

 

I Sverige idag har 98 procent av svenskarna tillgång till internet i sina hem (Internetstiftelsen,               

2019), och tillgång till internet är logiskt nog en grundförutsättning för att kunna delta i det digitala                 

samhället (Iacobaeus et al. 2019). Internettillgång definieras främst som att ha tillgång till snabb              

bredbandsuppkoppling, men också att ha tillgång till de tekniska artefakter som krävs för att kunna               

ta sig ut på internet (ibid). Trots att Sverige är ett privilegierat land när det kommer till teknisk                  

tillgång, kommer vi i denna studie ändock inte utesluta den första nivån i våra diskussioner. Detta                

då, som förklarat ovan, vi tolkar den första nivån som återkommande när gammal teknik utdateras               

och ny teknik kommer ut på marknaden.  

3.1.1.3 Andra nivån av digitala klyftor 

Van Deursen och van Dijk (2018) skriver att under en lång tid var uppfattningen bland               

beslutsfattare att den digitala klyftan skulle elimineras när den övergripande internettillgången           

mättades. Dock, menar författarna, har forskning kring andra nivåns digitala klyftor konkluderat            

att klyftor i individers digitala kompetens och internetanvändande fortsätter att expandera även            

efter att fysisk tillgång till internet är allmänt utbrett (ibid). När tillgång till internet blev allt                

vanligare konstaterade Hargittai (2002) i sina studier att det bör göras skillnad på digitala klyftor               

som beror på tillgång till internet, och klyftor som beror på digital kompetens. Med klyftor i digital                 

kompetens menas skillnaden mellan individers kapacitet och färdigheter i att kunna använda            

internet på ett effektivt sätt (Digitaliseringsrådet, 2018), vilket vi även tolkar som att kunna              

använda sig av det på ett sätt som uppfyller individens behov. Det fanns länge en generell tanke om                  
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att tillgång till internet automatiskt skulle resultera i att människor kunde dra nytta av tekniken               

(Scheerder, van Deursen & van Dijk, 2017). Detta problematiserades dock av bland andra van Dijk               

(2005), som menade att det var otillräckligt att definiera digitala klyftor baserat på skillnader i               

tillgång till internet. I de flesta västerländska länder idag är befolkningsandelen som har tillgång till               

internet hög (Scheerder, van Deursen & van Dijk, 2017). Således kan icke-tillgång till internet inte               

längre ses som den enda bidragande faktorn till att digitala klyftor uppstår (Scheerder, van              

Deursen & van Dijk, 2017). Därmed skiftade fokuset från första nivåns digitala klyftor till att               

handla mer om digital kompetens - alltså andra nivån av digitala klyftor (Hargittai, 2002). Vi               

kommer i denna studie att lägga ett fokus på just detta; att den första nivån inte kan anses som                   

tillräcklig för att urskilja digitala klyftor, även om vi ser den första nivån som återkommande och                

fortfarande aktuell. Den andra nivån av digitala klyftor innefattar även skillnader i användning av              

internet (van Dijk, 2005). Den andra nivån av digitala klyftor kan alltså sammanfattas i både               

skillnader i individers kompetens och användningsgrad av internet (ibid). I denna studie kommer             

vi att använda begreppet digital kompetens i relation till de färdigheter som anställda inom              

kommunen samt medborgare i kommunen har när det kommer till att använda sig av digital               

teknik. Därmed blir diskussionen kring den andra nivån av digitala klyftor relevant, då individers              

digitala kompetens kan antas variera inom en kommun, vilken kan få effekter på deras användande               

och motivation till användande av e-tjänster. 

 

Van Deursen och van Dijk (2015) förklarar att studier som berör andra nivån av digitala klyftor ofta                 

inkluderar en rad olika faktorer för att förklara skillnader i individers internetanvändning.            

Däribland faktorer som medvetenhet, attityd, fysisk och materiell tillgång, färdigheter och           

användning. Vi tolkar dessa faktorer som individspecifika aspekter vilka kan påverka individens            

motivation till att använda digitala tjänster. Van Deursen & van Dijk (2015) menar att studier på                

området ofta antar att dessa faktorer är variabler som beror på sociokulturella, socioekonomiska             

eller sociala indikatorer, vilka vi tolkar som mer samhälleliga faktorer. Denna utgångspunkt - att              

internetanvändning beror på både individ-specifika och samhälleliga faktorer - menar van Deursen            

och van Dijk (2015) har gett värdefulla insikter i skillnader i olika individers internetanvändning.  

 

Reisdorf och Groslj (2017) menar att det finns undermålig forskning om individers attityder i              

relation till digital användning eller icke-användning, vilket gör att det inte finns en förståelse för               

vad som får människor att gå från icke-användning till användning av internet. Reisdorf och              

Groslej (2017) har genom en enkätstudie på den brittiska befolkningen kommit fram till att              

socioekonomiska faktorer likväl som attityd spelar en avgörande roll i huruvida människor            

använder internet eller inte. Vi urskiljer således att den andra nivån av digitala klyftor till viss del                 

omfattar individuella aspekter och inställningar till digital användning, vilket kan vara svårt för en              

kommun att ta hänsyn till i utformningen av deras digitala tjänster. I denna studie vill vi dock lyfta                  

faktorer som exempelvis funktionsvariationer och socioekonomiska aspekter, där det inte alltid är            

ett aktivt val från en individ att inte använda en digital tjänst.  

 

Van Deursen, Helsper och Eynon (2016) klassificerade i en studie digital (eller teknisk) kompetens              

utifrån olika grunder. De lyfte “operationella färdigheter”, vilket de definierade som de            

grundläggande kunskaper som krävs för att använda internet. Därtill lyfte de           

“information-navigations-färdigheter” vilket är förmågan att kunna hitta, välja och utvärdera          

information på internet. “Sociala färdigheter” är ännu en klassificering, vilken syftar till förmågan             

att använda sig av och interagera genom internetbaserad kommunikation samt förstå och utbyta             

information för att förvärva socialt kapital. Slutligen definierade de “kreativa färdigheter”, vilka            

behövs för att kunna skapa och dela innehåll på internet (ibid).  

31 



 

 

I en forskningsöversikt för digitalt utanförskap konstaterar Iacobaeus et al. (2019) att digital             

kompetens numer är att anse vara en förutsättning för att vara digital inkluderad i samhället. I                

Sverige idag är det 95 procent av befolkningen som någorlunda regelbundet använder sig av              

internet (Internetstiftelsen, 2019). Dock är det drygt en miljon svenskar som inte använder internet              

dagligen (ibid). Iacobaeus et al. (2019) konstaterar i sin forskningsöversikt att ålder är den faktor               

som generellt sett kan sammanfatta de människor som inte är internetanvändare. Samtidigt            

konstateras det i Internetstiftelsens (2019) rapport att samhällets äldre människor börjar knappa            

in på de yngre generationerna gällande internetanvändning i hemmet, även om äldre generationer i              

större utsträckning tillhör icke-internetanvändare. Användningen av mobilt BankID ökar främst          

bland den äldre befolkningen, vilket till stor del beror på att dagens internetanvändare börjar nå               

högre åldrar, exempelvis beräknas 84 procent av befolkningen år 2019 ha mobilt BankID (ibid).              

Det konstateras i samma rapport att i princip alla svenskar använder sig av mejl, dock står äldre för                  

en större andel av mejlandet än de yngre, då yngre i allt större utsträckning använder sig av chatt                  

som kommunikationskanal (ibid). Vi urskiljer att i tidigare forskning nämns ålder som en vanligt              

förekommande orsak till att digitala klyftor uppstår, dock tyder ovan nämnd statistik på att denna               

klyfta potentiellt håller på att jämnas ut. Även om individer av allt mer varierande åldrar använder                

internet och digital teknik idag, tolkar vi ålder som en intressant aspekt att lyfta när det kommer                 

till skillnader i hur digital teknik används.  

3.1.1.4 Tredje nivån av digitala klyftor 

Van Dijk (2005) diskuterar hur digitala klyftor inte endast bör beröra tillgång, användning och              

kompetens, utan även konsekvenserna av användningen av internet. Följaktligen har diskursen om            

digitala klyftor skiftat till att fokusera på nytta av digital användning, eller skapad offline-nytta som               

resultat av användning av internet (Wei, Teo, Chan & Tan, 2011). Detta fokus kallas för tredje nivån                 

av digitala klyftor (ibid) och vi tolkar att denna klyfta alltså uppstår när en individ besitter digitala                 

färdigheter och använder internet, men ändå inte uppnår samma positiva resultat som en annan              

individ.  

 

Den tredje nivån av digitala klyftor, det vill säga nyttan av den digitala användningen, är mycket                

mindre studerad än första och andra nivån av digitala klyftor, konstaterar Scheerder, van Deursen              

och van Dijk (2017) i en litteraturgenomgång. Författarna konkluderar att studier som fokuserar på              

nyttan av digital användning primärt inkluderar personliga och sociala faktorer, där sociala            

faktorer är främst sammankopplade med formellt och informellt nätverksbyggande (ibid). Bruno,           

Esposito, Genovese och Gwenu (2010) menar att uppkomsten av digitala klyftor har sin grund i ett                

multidimensionellt fenomen som inkluderar flera, komplexa klyftor som orsakas av en bred            

spridning av faktorer - det vill säga att det inte endast finns en bakomliggande orsak till att digitala                  

klyftor uppstår. Däribland nämns även motivation vara en avgörande personlig faktor till huruvida             

en individ kan tillgodogöra sig positiva effekter av internetanvändande, det vill säga få ut nytta av                

sin digitala användning (ibid). Denna multidimensionella komplexitet som nämns av författarna           

ovan, interpreterar vi som något som kan försvåra förståelsen för den tredje nivån av digitala               

klyftor. Därför anser vi att den tredje nivån är viktig att försöka kontextualisera i en studie om                 

utmaningarna med att ta hänsyn till digitala klyftor.  

 

Vidare menar van Dijk (2005) att digitala klyftor spelar en avgörande roll i utvidgningen av               

existerande sociala ojämlikheter. Van Dijk och Hacker (2003) skriver om hur digitala klyftor i              

mångt och mycket påverkas av om individen har möjlighet att anskaffa den senaste tekniken eller               

inte, och att det simpelt uttryckt handlar om att vissa har råd köpa ny teknik tidigt, medan andra                  
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inte har det. Van Deursen, Helsper och Eynon (2016) har fokuserat på bakomliggande             

omständigheter till nyttan av digital användning genom att distingera faktorer som krävs för att              

kapitalisera på internetanvändande. Studien visade exempelvis att arbetssituation var viktigt för           

arbets- och utbildningsrelaterade nyttor av digital användning. Med detta menas att personer med             

stabil arbetssituation och socioekonomisk ställning, tenderar att dra större nytta av sin digitala             

användning än de som har det sämre ställt (ibid). Vidare menar Ragnedda och Ruiu (2017) att det                 

finns starka kopplingar mellan nyttan av digital användning, dvs. tredje nivån av digitala klyftor,              

och utvunnen offline-nytta. Det kan sammanfattas med att om en individ kan använda internet på               

ett sätt som uppfyller dess behov (exempelvis lyckas få anställning genom användning av en              

arbetsförmedlare online), kan detta leda till större nytta offline (exempelvis högre inkomst och             

därigenom större möjlighet att anskaffa nyare teknik) (Mossey & Manoharan, 2019). Detta exempel             

illustrerar dock väldigt individspecifika orsaker till vilken nytta som utvinns från en digital tjänst,              

vilka enligt vår mening inte kan läggas som ett ansvar på kommuner för att deras medborgare ska                 

få ut samma nytta. Därför kommer vi i vår studie inte att fokusera på så pass individspecifika                 

grunder till den tredje nivån av digitala klyftor, utan kommer att försöka identifiera de aspekter av                

den tredje nivån om en kommun eventuellt kan ta hänsyn till i dess utformning av digitala tjänster.  

 
Vidare bekräftas i en litteraturgenomgång av Maceviciute och Wilson (2018) en koppling mellan             

olika nivåer av digitala klyftor med andra relationella och strukturella ojämlikheter. Genomgången            

syftar till att identifiera möjligheterna till en reducering av andra och tredje nivån av digitala               

klyftor och ger insikter kring digitala interventioners styrkor och svagheter när det kommer till att               

mitigera digitala ojämlikheter. Författarna menar att digitala interventioners framgång i frågan           

beror på deras hänsyn till kontexten, användarnas behov, samt noggrant planerade strategier.            

Författarna menar att i planeringen av digitala tjänsters utveckling (vilka ska hjälpa till att minska               

de digitala klyftorna), är det absolut nödvändigt att utvärdera i vilken kontext de kommer att               

användas, samt vad användarna har för behov (ibid). Författarna tolkar digitala klyftor som en              

fråga grundad i sociala ojämlikheter, social inkludering och -exkludering (ibid). Dessa resonemang            

tolkar vi som att det finns aspekter även av tredje nivån, vilken kanske oftast relaterar till                

individuella preferenser, som beror på samhälleliga faktorer och således kan påverkas av hur             

digitala tjänster är utformade. Warschauer (2002) skriver att syftet med digitalisering och            

användande med digitala tjänster inte i första hand bör handla om att övervinna digitala klyftor,               

utan att främja processer som gynnar social inkludering (ibid). Därav tolkar vi det som att digitala                

tjänster ska skapa möjligheter för individer och samhällsgrupper att delta i samhällslivet och den              

gemenskap det innebär .  

 

En studie av Ebbers, Jansen och van Deursen (2016) av den nederländska offentliga sektorns              

användande av olika kanaler visar på att digital kompetens inte verkar ha någon inverkan på vilka                

online-kanaler som medborgare väljer att använda för interaktion med offentliga myndigheter.           

Däremot, konstaterar författarna, verkar valet av kanaler påverka hur tillfredsställda medborgarna           

är, och ju mer digitalt kompetenta medborgarna är, desto mer tillfredsställda är de med              

online-tjänsterna. Därtill visar studien att medborgare hellre använder online-kanaler för att göra            

enklare ärenden, som att göra registreringar av olika slag, medan de vänder sig till icke-digitala               

kanaler (som exempelvis fysiska möten eller telefon) när de vill ha konsultation av något slag.               

Dessa resultat leder Ebbers, Jansen och van Deursen (2016) till en tes om att när det kommer till                  

medborgarnas mottaglighet för offentlig sektors kanalanvändande, är medborgarnas digitala         

kompetens av smärre relevans. Däremot, menar författarna, verkar digital kompetens spela en            

avgörande roll i medborgarnas nytta av den digitala användningen, samt hur tillfredsställda de är.              

Detta leder Ebbers, Jansen och van Deursen (2016) till slutsatsen att det skulle kunna vara så att                 
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när det kommer till offentlig sektor, spelar medborgarnas digitala kompetens ingen roll - därför att               

de kommer använda online-kanaler ändå. Dock har det inverkan på medborgarnas nytta av den              

digitala användningen (ibid). Detta betraktar vi som ett argument till att den tredje nivån av               

digitala klyftor är intressant att diskutera när det kommer till digitalisering av kommunala tjänster              

i praktiken. Detta eftersom kommunala verksamheter har ett samhällsansvar (Iacobaeus et al.,            

2019). 

 

För att kunna eliminera digitala klyftor menar Mossey och Manoharan (2019) att det är viktigt att                

förstå på vilket sätt olika individer har tillgång till internet samt hur de väljer att använda sig av                  

det. Digitala klyftor är att betrakta som ett multidimensionellt problem, vilket kan påverka digital              

utveckling inom e-förvaltning på många olika sätt (ibid). Detta tolkar vi som att medborgares              

digitala användning och de attribut som ligger bakom olika individers användning, kan påverka             

utformningen av offentliga digitala tjänster. Digital utveckling som grundar sig i stabila policys och              

arbetssätt, samt hänsyn till den alltjämt fortlöpande digitala utvecklingen, har potential att            

överbrygga digitala klyftor, skriver Mossey och Manoharan (2019). Sådan utveckling kan öka            

produktivitet, utbildning, digital inkludering och ekonomisk utveckling av samhället (ibid).          

Författarna skriver att det kan vara fördelaktigt att utbilda samhällsmedborgare för att öka deras              

digitala kompetens, samt arbeta för att utöka digital tillgång i samhällets alla delar. Vi tolkar detta                

som att alltmedan offentlig sektor kanske inte kan eller bör ta hänsyn till enskilda individuella               

preferenser, menar författarna att det ändå finns åtgärder för att de som behöver ska kunna få ut                 

någon nytta av sin digitala användning. Dessutom, skriver Mossey och Manoharan (2019), kan ett              

ökat antal kanaler gynna en smidigare interaktion mellan medborgare och offentlig sektor. Kampen             

mot digitala klyftor handlar i mångt och mycket om samhällets förmåga att enas kring teknologiska               

satsningar som kan gynna hela samhället (ibid).  

3.1.2 Organisatoriskt förändringsarbete i offentlig sektor 

I denna rubrik presenteras förändringsarbete. Detta stycke lyfts fram då förändring kan vara en              

direkt effekt av digitaliseringsarbete och arbetet med att motverka digitala klyftor.           

Digitaliseringen av blanketter kan förstås som en form av verksamhetsutveckling och bli            

relevant då vi undersöker ett internt perspektiv på digitala klyftor. 

 

Lindgren och Jansson (2013) berättar att offentlig sektor ämnar använda informationsteknologi för            

att förbättra offentlig service gentemot sina medborgare. Digitalisering av offentliga tjänster           

innebär dock inte bara en förändring i offentlig service, utan medför även en organisatorisk              

förändring där arbetssätten i offentlig sektor kan förändras (ibid). Att lyfta förändringsarbete i             

relation till digitala klyftor blir i denna studie relevant då interna motsättningar såsom             

förändringsmotstånd kan skapa svårigheter i organisatoriskt digitaliseringsarbete och arbetet med          

att motverka digitala klyftor. 

 

Plesner, Justesen och Glerup (2017) förklarar problematiseringen kring att digitalisering av           

offentlig sektor ofta behandlas likadant som för privat sektor. Författarna menar att digitalisering             

av offentlig sektor inte endast borde ses som ett tekniskt projekt för att förbättra effektivitet, frigöra                

resurser eller modernisera service. Istället borde det ses som en väsentlig reform som drivs av               

programmatiska idéer och påtvingade digitaliseringsreformer. Då offentliga myndigheter består av          

ett flertal olika verksamheter måste det därför tas hänsyn till ett antal olika strukturer och               

arbetssätt i en sådan förändring (ibid). Ejersbo och Greve (2017) förklarar därtill att den              

ansvarsskyldighet som offentlig sektor har gentemot medborgare är en av de stora skillnaderna             
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gentemot privat sektor. Vid ett felsteg i ett ärende, är det vitalt i ett demokratiskt samhälle att                 

kunna lägga ett ansvar på den offentliga myndigheten, men med automatisering av tjänster kan              

ansvarsskyldigheten bli diffus då ansvaret inte enbart kan tillskrivas en viss person (ibid).  

 

Hossan, Dixon och Brown (2013) förklarar att en transformation av offentliga tjänster till e-tjänster              

ofta kräver en integrerad miljö, där e-tjänster inte bör stå fristående utan bör vara integrerade med                

verksamhetssystemen för att ge något värde. Författarna menar på att mottaglighet hos            

medarbetarna är väsentligt för digital transformation, då det är den viktigaste delen i             

förändringsarbete. Detta stöds även av Plesner, Justesen och Glerup (2017) som menar att förutom              

att medarbetarnas arbetsprocesser och roller ändras kan digitalisering även ändra medarbetarnas           

professionalism. De medarbetare som enklare kan förstå den nya digitala tekniken kan få en högre               

status, och vissa färdigheter som arbetare har utvecklat under ett helt arbetsliv kan bli irrelevanta               

(ibid). Således uppfattar vi att digitala klyftor även kan uppstå internt i en organisation, där               

skillnaden i digital kompetens kan potentiellt leda till interna motsättningar. Kohnke (2017)            

belyser också att vid digitalisering inom en organisation är det vanligt att ledarskapet underskattar              

dynamiken som digitalisering kan skapa, och att man måste jobba med att få samtliga medarbetare               

att acceptera de förändringar som digitalisering för med sig. Författaren förklarar att det inte är               

teknik som utgör ett hinder i digital transformation, utan det är människor (ibid). För denna studie                

blir detta relevant då det i grund och botten är människor som driver digitalisering och även ska                 

arbeta för att ta hänsyn till digitala klyftor. Om det är människor som står i vägen för digital                  

transformation, kan det även innebära en utmaning i arbetet med digitala klyftor.  

 

Lai, Kan och Ulhas (2012) belyser i sin studie att användardeltagande har en stark korrelation med                

huruvida medarbetarna litar på nya digitala verktyg samt huruvida de känner motivation att             

använda dessa. Författarna förklarar att detta innebär ett deltagande där kommunikationen kring            

digitalisering är tydlig och konstant, där kunskapsdelning används och där det ges information om              

i vilken kontext som ett system ska användas, är viktigt för många medarbetare (ibid). Mirković,               

Lukić, Lazarević och Vojinović (2019) förklarar på ett liknande spår att många organisationer             

fokuserar på inköp av de främsta teknologierna vid en digital satsning, men de har inte kompetens                

eller förmåga inom organisationen att kunna använda tekniken på rätt sätt för att få ut ett värde av                  

denna. Därtill säger författarna att bristen på motivation och engagemang hos medarbetarna har             

en stor påverkan på detta värde, och det räcker inte att endast ett fåtal anställda är öppna till att                   

använda ny teknik. Varje anställd som påverkas av den nya tekniken måste vara engagerad (ibid).               

Detta engagemang grundar sig mycket i motståndet till förändring, säger Lai, Kan och Ulhas              

(2012), som också tror att detta motstånd kan minska i takt med medarbetarnas deltagande och               

möjlighet till att lära sig tekniken under utvecklingen. Mirković , Lukić, Lazarević och Vojinović              

(2019) menar att anställdas motstånd till digital transformation ofta grundas i att deras             

arbetsuppgifter och arbetssätt kommer att förändras till följd av detta. Trots att medarbetare vet att               

en digital transformation kommer att vara positiv för organisationen, påverkar den känslan av             

stabilitet och säkerhet som medarbetarna har på sin arbetsplats (ibid). För att motverka detta              

motstånd, menar Mirković, Lukić, Lazarević och Vojinović (2019) att ledarskapet för den digitala             

transformationen måste vara medveten om vilka förändringar som kommer att uppstå för var och              

en av de anställda, samt förmedla denna medvetenhet till dem. På så sätt blir medarbetarna mer                

delaktiga i transformationen och kan således utveckla mer förtroende för tekniken (Lai, Kan &              

Ulhas, 2012).  
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3.2 Kritisk teori som förklaringsgrund 

För denna studie har vi valt att använda kritisk teori som ett förhållningssätt i analysen av det                 

insamlade empiriska materialet och i relation till tidigare forskning. Därför förklaras här nedan             

vilka aspekter av kritisk teori som är relevanta för denna studie, samt hur vi ämnar använda oss                 

av detta i den kommande analysen. 

 

Kritisk teori har sina rötter i den tyska idealismen och Marxismens historiska materialism och              

används för att förklara sociala verkligheter genom att utmana status quo (Morrow & Torres,              

2002). Med detta menas att kritisk teori används för att förklara vad som är fel med den sociala                  

verkligheten, identifiera sätt att förändra den, och bistå med uppnåbara praktiska mål för social              

förändring och tydliga normer för kritik (Bohman, 2005). Därtill innebär kritisk teori en insats för               

att avvisa vanliga, politiska och intellektuella synsätt (ibid). Detta innebär, enligt Calhoun (1995)             

att öppna upp för nya tolkningar och perspektiv genom att ifrågasätta det vi tror att vi vet om                  

verkligheten. Dessutom är ett av huvuddragen i kritisk teori att frigöra människor från             

samhälleliga strukturer som begränsar dem, exempelvis ojämnt fördelad makt (Stevens, 1989, se            

Wilson-Thomas, 1995). För att kunna göra detta krävs, enligt vår tolkning, ett kritiskt reflekterande              

över rådande samhälleliga förhållanden, i syftet att förbättra individers självständighet. Således           

kan kritisk teori spela en avgörande roll i relation till digitala klyftor och e-förvaltning, då digital                

inkludering enligt (Iacobaeus et al., 2019) är en fråga om det demokratiska samhället. Att förklara,               

kritisera och finna sätt för att förändra den sociala verkligheten liksom Bohman (2005) menar, kan               

därmed ge riktlinjer för hur digitala klyftor bör analyseras som en begränsande struktur i              

samhället. Därav uppfattar vi kritisk teori som ett verktyg för att åskådliggöra samhälleliga             

ojämlikheter, då teorin tillåter oss att syna verkligheten genom ett kritiskt filter.  

 

På sextiotalet utvecklade Habermas den kritiska teorin genom att applicera det kritiskt sociala             

perspektivet på teknologi (Ngwenyama, 1991). Habermas menade då att synen på teknologi hade             

blivit för stelbent och ensidig, och att forskare lätt fokuserade för mycket på själva tekniken i sig,                 

medan de glömde den politiska och sociala inverkan som fanns på teknologi (ibid). Således              

argumenterar Habermas (1972) för att en kritisk utgångspunkt behövs för att se till att samhället               

maximerar fördelarna av teknisk utveckling och samtidigt minimerar nackdelarna. Detta bedömer           

vi kan relateras till forskning kring digitala klyftor där första nivån - den tekniska tillgången - enligt                 

van Deursen och van Dijk (2018) inte anses tillräcklig för att ensam utgöra de digitala klyftorna i                 

samhället.  

 

Likt det som Habermas (1972) argumenterar för; att problematiken kring teknik bör vara hur den               

används och i vilket syfte, studerar även forskning om digitala klyftor hur och varför teknik               

används och vilken nytta användningen genererar. Habermas (1972) identifierar därtill tre nivåer            

av kunskapsintresse som han menar driver människan till att undersöka outforskade områden;            

tekniskt, praktiskt och emancipatoriskt kunskapsintresse (ibid).  

 

Tekniskt kunskapsintresse innebär att människan har behov av förutsägbarhet och kontroll av den             

naturliga och sociala världen, vilket grundar sig i behovet av rationalitet och rationellt tänkande              

(Habermas, 1972). Inom det tekniska kunskapsintresset vill man effektivt generera fakta och            

tekniska förklaringar till fenomen, vilket även är ett vanligt fokus inom naturvetenskapliga ämnen             

såsom fysik samt systematiska samhällsvetenskapliga ämnen som ekonomi (Lyytinen & Klein,           

1985). Ur detta vetenskapliga perspektiv fokuseras det alltså på att förklara saker och ting utifrån               
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tekniska specifikationer, kausala samband och rationell fakta (ibid). I relation till digitala klyftor             

skulle detta kunna innebära att man vill förklara klyftornas uppkomst genom rationella            

förklaringsmodeller. Exempelvis att digitala klyftor är en effekt av tillgång eller icke-tillgång till             

digital teknik, eller digital kompetens eller icke-kompetens liksom van Dijk och Hacker (2003)             

skriver. Att analysera digitala klyftor endast utifrån ett tekniskt kunskapsintresse tolkar vi som             

problematiskt, i och med att digitala klyftor enligt Mossey & Manoharan (2019) är ett              

multidimensionellt fenomen.  

 

Praktiskt kunskapsintresse, å andra sidan, är relaterat till självförståelse (Habermas, 1972).           

Fokuset är att förstå sociala former av livet, traditioner, socialt beteende och relationer, och på så                

sätt få ökad självmedvetenhet (ibid). Detta kunskapsintresse utgår från kommunikativa och sociala            

aspekter och ämnar uppnå tydlighet och förklaring, vilket innebär att fakta ifrågasätts i syfte att               

förstå den i relation till dess kontext (Lyytinen & Klein, 1985). Bruno, Esposito, Genovese och               

Gwenu (2010) menar att digitala klyftor är ett mångfacetterat fenomen som inkluderar ett antal              

komplexa klyftor som orsakas av en spridning av faktorer, vilket vi tolkar som att även digitala                

klyftor är ett kontextuellt problem där orsakerna inte alltid är desamma. Van Deursen och van Dijk                

(2015) påpekar just att digital användning har att göra med alltifrån tillgång och färdigheter till               

medvetenhet och attityd, vilket stödjer resonemanget att digitala klyftor kan variera beroende på             

kontexten till varför de uppstår. Till skillnad från det tekniska kunskapsintresset är man således              

här intresserad av att finna ytterligare förklaring bortom det rationella tänkandet - dvs. de              

kontextuella orsakerna till varför saker är som de är (Ngwenyama, 1991). Därför används detta              

perspektiv framförallt inom historisk och hermeneutisk forskning (Lyytinen & Klein, 1985). Det            

praktiska kunskapsintresset finner sina kopplingar till hermeneutiken genom det att språk ses som             

det främsta mediet genom vilket samhället kan analyseras (Habermas, 1972). 

 

Emancipatoriskt, dvs. frigörande, kunskapsintresse är relaterat till människans angelägenhet för fri           

och öppen kommunikation samt omständigheterna för att detta ska infinna sig (Lyytinen & Klein,              

1985). Det använder sig av kontextuell rationalitet för att skapa en kritisk reflektion och analys av                

naturvetenskaplig rationalitet (Ngwenyama, 1991), vilket med andra ord innebär att man kritiskt            

ifrågasätter fakta med syfte att skapa förändring. Emancipatoriskt kunskapsintresse fokuserar          

därtill på grundandet av normer, rättvisa och progression av mänsklig frihet (Habermas, 1972). Vår              

uppfattning är att inom detta kunskapsintresse är reflektion en central del, dvs. att man reflekterar               

över och ifrågasätter vilka ojämlikheter som finns i samhället. På så vis enar detta kunskapsintresse               

de två andra kunskapsintressena (Lyytinen & Klein, 1985), i och med att fokus ligger både på att                 

skapa förståelse samt reflektion. I anknytning till digitala klyftor skulle detta kunna innebära att              

man går bortom den första och andra nivån av klyftor - vilka handlar om tillgång, kompetens och                 

användning - och istället fokuserar på att ifrågasätta vilken nytta digital teknik kan skapa i               

samhället. Med detta menar vi, liksom van Dijk (2005), att digitala klyftor kan finna sina               

kopplingar till utvidgningen av existerande sociala ojämlikheter. Således kan ett emancipatoriskt           

kunskapsintresse i vår mening uppbåda det reflekterande tankesätt som krävs för att skapa             

förståelse för individers nytta av digital användning.  

 

Ngwenyama (1991) förklarar att kritisk teori ämnar integrera de tre kunskapsintressena för att få              

en holistisk utgångspunkt i en studie. Tekniskt kunskapsintresse används ofta som utgångspunkt i             

studier om informationssystem (IS), medan ett praktiskt och emancipatoriskt kunskapsintresse          

ämnar förklara de mänskliga faktorerna och kontexten bakom användandet (Ngwenyama, 1991).           

Därtill, förklarar Lyytinen och Klein (1985), att kritisk teori kan användas för att förklara IS och                

innebörden av användandet av dessa. Författarna menar att för att förstå användandet av IS kan de                
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inte endast betraktas ur ett tekniskt perspektiv, utan bör även ligga på att se användandet utifrån                

kommunikation och socioekonomisk kontext. Detta kan exempelvis göras genom att identifiera hur            

användare kan använda systemen för att kommunicera tydligt och effektivt (Lyytinen & Klein,             

1985).  

 

Adam och Kreps (2006) berättar att kritisk teori inom IS länge har dominerats av Habermas               

teorier, men att dessa är ökänt svåra att applicera i praktiken. Detta, menar de, beror dels på att                  

Habermas synsätt generaliserar erfarenhet - vilket lägger en skugga över de varierande sätt som              

olika grupper upplever exempelvis diskriminering. Däremot, skriver Adam och Kreps (2006), att            

nyare forskning inom IS gör skillnad på olika förtryck som olika samhällsgrupper potentiellt kan              

uppleva, och att kritisk teori tack vare detta har nått en ny bredd inom IS-forskning. Därmed                

räknar inte Adam och Kreps (2006) bort Habermas tre kunskapsintressen som en användbar             

grund inom IS-forskning. Kvasny och Richardson (2006) håller med Habermas om hur ett enbart              

tekniskt fokus på IS riskerar att begränsa tillämpningen av kritisk teori. Emellertid menar             

författarna att Habermas tre kunskapsintressen ger utrymme för den ytterligare analys som krävs             

för att kritiskt studera IS i dess fullständiga kontext (ibid). Vidare skriver Kvasny och Richardson               

(2006) att kritisk teori i relation till IS möjliggör en förbättrad förståelse i synnerhet för               

kommunikationsbrister vid utformning, implementering och användning av IS. Därtill skriver          

författarna att kritisk teori krävs för att kritiskt kunna åskådliggöra teknik och makt i              

organisationer, samt sociala ojämlikheter. Således, menar författarna, att kritisk teori inom IS            

lyfter problematik såsom digital ojämlikhet och social exkludering (ibid). Därmed tolkar vi kritisk             

teori och Habermas tre kunskapsintressen som en användbar grund på vilken det är möjligt att               

bygga en förklarande och kritiskt granskande analys om digitala klyftor.  

 

Varey, Wood-Harper och Wood (2002) berättar i samklang med Habermas om att istället för att               

endast se IS som en källa till effektiv informationsdelning, studerar kritisk teori de kommunikativa,              

politiska och sociala aspekter som ligger bakom fenomenet. Hall (2011) berättar därtill att kritisk              

teori är ett bra hjälpmedel för att analysera förändringsarbete som kommer från att lära sig ny                

teknik. Detta eftersom man genom kritisk teori tar hänsyn till kontext och mänskliga aspekter,              

förutom att fokusera på införandet av ny teknik (ibid). Således bidrar kritisk teori till en syn på                 

kunskapsdelning, bland annat i organisationer, baserad på etiken i mänsklig kommunikation och            

ett ifrågasättande av rationellt beslutsfattande som bas för styrning (Varey, Wood-Harper & Wood,             

2002). Liknande resonemang tas upp av Mirković, Lukić, Lazarević och Vojinović (2019) i deras              

studie om förändringsarbete till följd av digitalisering, där de förklarar att medarbetare kan             

utveckla ett motstånd till en digital transformation då deras arbetssätt och arbetsuppgifter kommer             

att ändras till följd av detta. Därför argumenterar författarna för att kommunikation gentemot             

medarbetare och dess förståelse av digitaliseringens nytta är mer främjande än att endast fokusera              

på vad tekniken i sig kommer att bidra med.  

 

Richardson, Tapia och Kvasny (2006) refererar till studier som använder kritisk teori inom             

IS-forskning genom att studera maktstrukturer som teknik kan ge upphov till. Detta kan både              

innebära omvandlade maktstrukturer inom organisationer som digitaliseras, men även         

organisationers utövande av makt gentemot sina kunder (ibid). Adam och Kreps (2006) studerar i              

sin artikel huruvida kritisk teori kan användas för att diskutera uteslutandet av vissa grupper, i               

synnerhet de med funktionsvariationer, i den tekniska utvecklingen. Författarna förklarar att även i             

kritiska studier kring IS, har den digitala klyftan gällande funktionsvariationer blivit           

marginaliserad, och att pressen kring att inkludera denna grupp i diskussioner kring det digitala              

utanförskapet framförallt har kommit från organisationer som stöttar de med funktionsvariationer.           
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Adam och Kreps (2006) drar i sin studie slutsatsen att den digitala klyftan för funktionsvariationer               

skulle kunna minska om dessa individer får en kritisk röst. Med detta menas att de med                

funktionsvariationer bör vara involverade i designen och tester av hemsidor och e-tjänster, samt             

framtagandet av webbtillgänglighetspolicys (ibid).  

 

Det som ovanstående studier som har använt kritisk teori inom IS-forskning, enligt oss, har              

gemensamt, är att de hittar nya infallsvinklar på det kritiska perspektivet och urskiljer de              

kunskapsluckor som finns i existerande kritiska studier av IS. Vi urskiljer att många kritiska studier               

utgörs av litteraturanalyser, vilket kan relateras till det Adam och Kreps (2006) tar upp gällande att                

Habermas teorier är svåra att applicera i praktiken, och att detta således kanske är genomgående i                

användningen av kritisk teori inom IS-forskning. Vi ämnar dock i denna studie applicera kritisk              

teori på ett praktiskt exempel där digitala klyftor diskuteras. Kritisk teori i form av Habermas tre                

kunskapsintressen kan användas som ett förhållningssätt för att förstå och reflektera över IS och              

teknologi i enlighet med de mänskliga faktorerna och den kontext som ligger till grund för               

användandet av dessa. Då detta visar sig i form av digitala klyftor på så vis att den andra och tredje                    

nivån utgörs av aspekter som motivation hos användarna och dess syfte med användningen, anser              

vi att detta kritiska förhållningssätt till teknik och användningen av den kan ge en djupare               

förståelse för kontextuella faktorer till digitala klyftor.  
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4 Empiri 
I detta avsnitt presenteras insamlad data från studiens intervjuer. I tabellen nedan presenteras             

studiens respondenter och vilken organisation de representerar. Avsnittet inleds därefter med en            

introduktion av Blankettfritt 2020. Sedan presenteras empirin utefter tre teman: Digital åtkomst            

och tillgänglighet; Digitala klyftor; samt Förändringsarbete i relation till digitala klyftor.  

 

Respondenter Organisation 

Digitaliseringsdirektör Linköpings kommun 

Huvudprojektledare  Linköpings kommun 

HR-projektledare Linköpings kommun 

Processkartläggare Linköpings kommun 

Kommunikatör Linköpings kommun 

VSO-projektledare Linköpings kommun 

IT-chef Haparanda kommun 

Webbtillgänglighetsspecialist DIGG 

 

Tabell 3: Studiens respondenter. 

4.1 Det här är Blankettfritt 2020 

Blankettfritt 2020 är ett projekt inom Linköpings kommun som startade under hösten 2019.             

Projektet är kommunövergripande, och innefattar en projektgrupp med representanter från olika           

verksamheter inom kommunen. Målet är att vid slutet av 2020 ha digitaliserat, eller gjort en plan                

för digitalisering av samtliga blanketter inom kommunen, såväl interna som externa blanketter.  

 

Det huvudsakliga syftet med Blankettfritt 2020 är, enligt Digitaliseringsdirektören, att trycka ut de             

analoga strömmarna av blanketter från kommunen för att få ett digitalt gränssnitt både mot              

medarbetare och medborgare. Med andra ord ska det alltså finnas webbtjänster, eller            

webbformulär, istället för pappersblanketter. Kommunikatören tillade att syftet med projektet är           

att digitalisera kommunens tjänster och därmed göra dem mer åtkomliga. Samtliga respondenter            

från Linköpings kommun nämnde att Blankettfritt 2020 är menat som ett typ av flaggskepp för               

kommunens digitalisering, det vill säga något som ska kicka igång övrig digitalisering inom             

kommunverksamheten. Kommunikatören beskrev projektet som en “bulldozer”, och att målet är           

att ta sig framåt med det digitala.  

 

Respondenterna nämnde flera gånger Kontakt Linköping som en fysisk väg in till kommunen             

utöver de digitala kanalerna. Kontakt Linköping är ett medborgarkontor som fungerar som ett             

center för medborgarservice. Kontakt Linköping finns på tre fysiska platser i Linköping där             

medborgare kan få svar på generella frågor och kan även få kontakt med samhällsvägledare samt få                
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hjälp i vissa ärenden. Kontakt Linköping fungerar också som en kontaktpunkt för kommunens alla              

förvaltningar. 

 

HR-projektledaren berättade att det som ingår i Blankettfritt 2020 är väldigt tydligt utsorterat.             

Först var de i projektgruppen tvungna att bestämma vad som ska definieras som en blankett. Sedan                

fick de se över vilka av dessa blanketter som faktiskt skulle hamna i kommunens              

ärendehanteringssystem, vilket heter Abou. Kommunikatören trodde att de har fått ett momentum            

i projektet genom att avgränsa sig och exkludera väldigt mycket. HR-projektledaren berättade att             

de blanketter som ska in i Abou ska vara klara i december 2020, medan de blanketter som inte ska                   

in i just det systemet ska ha en plan för digitalisering innan slutet av år 2020. När denna studie                   

utförs (våren 2020) är Blanketfritt 2020 i en produktionsfas. 

4.2 Digital åtkomst och tillgänglighet 

4.2.1 Ett projekt för ökad digital åtkomst 

Digitaliseringsdirektören förklarade att Blankettfritt 2020 inte ämnar exkludera några individer          

eller samhällsgrupper i kommunen trots att nya, digitala vägar uppenbarar sig. Kommunikatören            

sade att det är viktigt inom Blankettfritt 2020 att medborgarnas åtkomst till kommunen inte              

stryps. Han ansåg att projektet ökar åtkomsten för majoriteten, utan att minska den för någon.               

HR-projektledaren förklarade att förutom i syfte att bevara åtkomsten för samtliga medborgare            

måste kommunen dessutom ha pappersblanketter som en reservlösning om exempelvis nätverket           

skulle sluta fungera. Huvudprojektledaren sade på samma spår att, i relation till att vara åtkomlig               

för medborgarna, har kommunen beslutat att även om de utvecklar e-tjänster, tar de inte bort               

möjligheten till att använda en pappersblankett.  

 

“[...] ihop med e-tjänsten så finns det pdf:er som man antingen kan skriva ut själv               

eller så kan man ta hjälp av Kontakt Linköping, och då är det egentligen på det                

‘gamla sättet’”, sade Huvudprojektledaren. 

 

Digitaliseringsdirektören förklarade att via Kontakt Linköping kan medborgarna få åtkomst till           

pappersblanketter. Processkartläggaren förklarade också att kommunen har arbetat mycket med          

åtkomst just genom att ha Kontakt Linköping som en ingång för medborgare, oavsett ärende, och               

att medborgarna där även kan få hjälp med att fylla i blanketter, både digitalt och analogt.  

4.2.2 Att eftersträva webbtillgänglighet 

Språk var en återkommande tillgänglighetsaspekt som flera av de intervjuade hos kommunen lyfte.             

Huvudprojektledaren berättade dock att blanketterna som ingår i Blankettfritt 2020 än så länge             

inte finns lanserade på något annat språk än svenska. Samtidigt tryckte hon på att tillgänglighet via                

språk är viktigt för att skapa användarvänliga e-tjänster. Dock är kommunen medveten om att det               

finns tillgänglighetsaspekter som inte ingår i Blankettfritt 2020, men som kommunen måste arbeta             

vidare med, sade Huvudprojektledaren.  

 

Webbtillgänglighetsspecialisten sammanfattade digital tillgänglighet genom att förklara att det         

bygger på digital inkludering. Detta begrepp innefattar fyra byggstenar; individuella          

förutsättningar, tillgång, användbarhet, samt tillgänglighet. Individuella förutsättningar handlar        

om huruvida man har kunskap, färdigheter, motivation, tillit och socioekonomiska förutsättningar           
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att använda digitala tjänster. Tillgång, beskrev Webbtillgänglighetsspecialisten som om man har           

möjlighet att använda en e-tjänst, dvs. om den är åtkomlig. Användbarhet beskriver hur enkel              

e-tjänsten är att använda, och tillgänglighet handlar om huruvida individen kan tillgodogöra sig             

innehållet i e-tjänsten. E-tjänster som är tillgängliga, förklarade Webbtillgänglighetsspecialisten,         

är; möjliga att uppfatta, hanterbara, begripliga, samt robusta. 

 

Kommunikatören talade om hur tillgänglighet är en stor och kritisk fråga för alla offentliga aktörer,               

och han var väl medveten om den aktuella lagstiftningen som de har att förhålla sig till. Han sade: 

 

“Ni har ju det här webbtillgänglighetsdirektivet som ställer ganska hårda krav, och            

bra krav tycker jag också, på hur vi ska arbeta gentemot våra webb-besökare när det               

gäller tillgänglighet” 

 

Digitalseringsdirektören var inne på ett liknande spår gällande tillgängligheten och dess relation            

till medborgarnas varierande behov. Han sade att:  

 

“[...] tillgängligheten är ju en nyckelfråga för en kommun, för vi är ju till för alla                

invånare i kommunen, inte bara för dem som betalar skatt, utan alla som bor här               

finns vi till för. Och de som betalat skatt förut också - de gamla” 

 

Kommunikatören berättade att tillgänglighetsfrågan har kommit upp i Blankettfritt 2020, i           

synnerhet angående språk. Digitaliseringsdirektören menade att kommunen arbetar med         

översättningar och språkmässiga tillgänglighetsaspekter, därtill menade han att kommunen ska          

hörsamma de europeiska tillgänglighetsdirektiven. Kommunikatören lyfte dock att även om språk           

har varit aktuellt, så arbetar kommunen inte jättemycket med översättningar i övrigt och inte heller               

med att översätta blanketterna i Blankettfritt 2020. Dock berättade han att det har funnits ett tryck                

från vissa delar av den kommunala verksamheten att översätta e-tjänsterna.  

 

“[...] vi tänker att vi kanske passar på att göra det. Nu har vi inte gjort det för att det                    

inte är en del av Blankettfritt 2020, men det är sådant som kan komma längre fram”,                

sade Kommunikatören.  

 

Vidare sade Kommunikatören att det finns andra tillgänglighetsaspekter också, såsom skärmläsare,           

sökbarhet och att publicerat material ska vara skrivet på ett begripligt sätt. Processkartläggaren             

nämnde liknande tillgänglighetsaspekter; hon sade att tillgänglighet var en aktuell fråga när            

blanketternas designregler framtogs i samarbete med kommunens kommunikation. Då, berättade          

hon, fastställdes bland annat vilka färger som fick användas för att blanketterna skulle vara              

tillgängliga för individer med färgblindhet. Detta fastställdes genom en standard som kommunens            

kommunikationsavdelning tog fram från kommunens riktlinjer. Även Huvudprojektledaren talade         

om denna standard och benämnde det som en handledning, vilken talar om hur bland annat olika                

fält i blanketterna ska se ut och vilket typsnitt som ska användas, för att allt ska se enhetligt ut.                   

Processkartläggaren summerade Blankettfritt 2020s riktlinjer med att lyfta en del tekniska           

aspekter, hon sade att: “Det ska fungera bra på mobil, surfplatta och dator, fungera bra med                

färgerna och att vi använder kommunens valda typsnitt och så”. Vidare gällande hur             

tillgänglighetsaspekter (i synnerhet typsnitt och färger) ska inarbetas i blanketterna sade           

Processkartläggaren att det “är en sådan sak som man kan fixa i efterhand”.  
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Webbtillgänglighetsspecialisten rekommenderade att kommuner bör implementera tillgänglighet       

från början av digitaliseringen, och att det då inte bli svårare eller dyrare än någon annan typ av                  

utveckling, vilket han ansåg att det ofta blir om man försöker göra tjänsten tillgänglig i efterhand.                

Däremot trodde han att utbildningsbehovet är stort inom kommuner för att de ska lyckas med att                

möta lagkraven gällande tillgänglighet. Webbtillgänglighetsspecialisten sade att även om         

kunskapen om tillgänglighet och lagkraven är bristande i kommuner, var han medveten om att det               

är svårt för många kommuner att skaffa sig denna kompetens. Likväl belyste han att denna               

kompetens fortfarande är viktig:  

 

“Det gäller att skaffa sig den här kompetensen, eller se till att man hyr in               

kompetensen, så att man bygger tillgängligt från början när man ska göra om sina              

blanketter. Så att man inte tror att man kan lyfta över [blanketterna] först och sen               

lägga på tillgängligheten, för då blir det inte bra.”, sade          

Webbtillgänglighetsspecialisten.  

 

Huvudprojektledaren menade att kommunen måste vara tydlig, och att tillgänglighet via språk inte             

endast handlar om översättningar, utan att använda det svenska språket på ett sätt som är lätt att                 

förstå. Därtill sade hon att det, bortsett från språköversättningar, nog inte är nödvändigt att skilja               

på ungdomar, äldre, eller på individer med utländsk härkomst, utan grunden är att e-tjänsterna ska               

vara så lättillgängliga som möjligt. Även Kommunikatören lyfte att det nog finns några             

samhällsgrupper som det är svårare att skapa tillgänglighet för. En sådan, menade han, är individer               

som inte talar svenska och dessutom saknar skriv- och läskunskaper. I sådana fall spelar det ingen                

roll hur mycket information kommunen översätter, för de kan ändå inte ta till sig den               

informationen, sade han. Därför tyckte han att det är extra viktigt att kommunen gör andra               

tillgänglighetsanpassningar, som att exempelvis anpassa sig till olika skärmläsare. Därtill nämnde           

Kommunikatören att majoriteten av blanketterna kräver att användaren har BankID eller annan            

form av e-legitimation.  

4.3 Digitala klyftor 

4.3.1 Hur Blankettfritt 2020 tar hänsyn till digitala klyftor 

Från intervjuerna med Linköpings kommun framkom det att digitala klyftor är en utmaning både              

internt inom kommunverksamheten, såväl som externt bland samhällsmedborgarna. Dessa         

utmaningar, uttryckte respondenterna, är förankrade i aspekter såsom ålder, användning, tillgång,           

motivation, kompetens och ekonomi. 

 

Samtliga av de intervjuade från Linköpings kommun nämnde att det på ett eller annat sätt               

existerar digitala klyftor inom kommunen. Vi frågade därför hur de tror att dessa klyftor skulle               

kunna minskas, och hur de inom Blankettfritt 2020 kan agera för att ta hänsyn till dessa klyftor.                 

Huvudprojektledaren berättade att digitala klyftor inte har behandlats som en separat fråga inom             

Blankettfritt 2020, hon menade att det inte är inom det projektet som den samhällsfrågan              

diskuteras. Digitala klyftor diskuteras i stort hos kommunen, men inte i projektet Blankettfritt             

2020, sade Huvudprojektledaren. HR-projektledaren menade dock att kommunen har god          

medvetenhet om digitala klyftor. Hon sade: 
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“Jag tror att det finns en medvetenhet i och med att vi jobbar med det varje dag ändå,                  

så då tror jag att det finns i bakhuvudet på oss allihop. [...]. Jag tror att det bara finns                   

i ryggraden när man jobbar på kommunen, det är ju vårt jobb att tänka på det.” 

 

HR-projektledaren menade dock på att om ett digitaliseringsprojekt inte är helt genomtänkt, så             

kan det bidra till att de digitala klyftorna ökar, en åsikt som även Kommunikatören delade. Därför,                

sade HR-projektledaren, är det viktigt att det finns en medvetenhet om det. Hon förtydligade att               

kommunen har ett samhällsuppdrag och säger “[...] det ska vara nåbart för alla. Så har vi inte                 

tänkt till på det så har man ju automatiskt exkluderat en grupp och misslyckats i vårt uppdrag                 

faktiskt”. Processkartläggaren var inne på liknande tankar, hon menade att det viktigaste för att              

kunna minska de digitala klyftorna är att skapa en medvetenhet om dem, samt att medvetet arbeta                

för att minska dem. Hon menade att ibland kan det finnas mindre saker som kommunen kan göra                 

för att minska klyftorna, exempelvis tillhandahålla fysiska blanketter som alternativ till de digitala.             

Dock menade hon att om det är större problem, så är det viktigt att kartlägga vilka kontaktpunkter                 

medborgarna har med kommunen: 

 

“Men utifall det är ett större problem så skulle jag föreslå [...] att man kanske gör en                 

användarresa, eller en ‘customer journey map’ eller liknande för att få fram            

kontaktpunkterna” 

 

Dock påpekade Processkartläggaren att kartläggning av kontaktpunkter inte löser alla problem.           

Hon sade att nästan alla av e-tjänsterna kräver inloggning med mobilt BankID, men att det i sin tur                  

kräver svenskt personnummer. “Då kan du ju komma från Danmark och det är fortfarande ett               

problem. Du behöver inte komma långt ifrån för att det ska bli krångel”. 

4.3.2 Medborgarnas digitala kompetens och motivation till digital användning 

Huvudprojektledaren nämnde att grunden till att minska digitala klyftor är att det finns tillgång till               

teknik och kunskap. Hon målade upp ett scenario och antydde också att kommunen har ett               

samhällsuppdrag, samtidigt som hon menade på att det inte finns någon återvändo för             

digitaliseringen. Huvudprojektledaren sade: 

 

“Vi kan ju ta fram e-tjänster och de säger att det borde vi inte ha gjort för det är ingen                    

som har teknik eller kunskap… då är det ju teknik och kunskap som vi behöver bygga                

egentligen, för det finns ingen återvändo [för digitaliseringen] än att det kommer att             

gå åt det här hållet. 

 

VSO-projektledaren sade också att han tror att det kommer finnas fortsatta digitala klyftor, men att               

dessa till stor del kan ha att göra med att vissa medborgare vill ha digital teknik, medan vissa inte                   

är intresserade. Han fortsatte och sade att vissa medborgare nog kommer tycka att det som rör                

dem i relation till Blankettfritt 2020 är toppen, medan andra medborgare “fullkomligt struntar i              

vilket”. Han tog upp ett exempel med personer med funktionsvariationer som bor på vårdboende              

och ska anmäla sig till sommarläger. I detta exempel menade han på att en digital lösning troligtvis                 

skulle skapa större bekymmer än den skulle skapa nytta, eftersom personalen dels skulle behöva              

skruva på sina arbetssätt, samtidigt som den digitala blanketten skulle behöva anpassas för             

målgruppens specifika behov. “Är det inte lättare då att de som jobbar på boende går runt med                 

papper och penna och skriver upp de som ska anmäla sig till det här sommarlägret?”, sade                

VSO-projektledaren.  
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Processkartläggaren var inne på ett liknande spår och konstaterade att de digitala blanketter som              

tas fram genom Blankettfritt 2020 “[...] inte kommer att göra livet bättre för folk nu, för                

Blankettfritt 2020 fokuserar bara på att göra en pappersblankett till en digital blankett”.             

HR-projektledaren talade dessutom om att människor kan vara digitala på olika sätt, och att även               

om individer har tillgång till teknik som de också behärskar, så innebär inte det att de behärskar all                  

digital teknik. Hon sade: “alla har ju en mobiltelefon idag, men det innebär ju inte att du är                  

digitalt kompetent för det”.  

 

Gällande digitala klyftor bland samhällsmedborgarna nämnde flera av de intervjuade hos           

kommunen både socioekonomisk status såväl som ålder och tillgång till teknik och digital             

kompetens som bidragande aspekter till att digitala klyftor kan uppstå. Klyftor som uppstår för              

personer med funktionsvariationer togs dock främst upp av respondenterna utanför Linköpings           

kommun, dvs. Webbtillgänglighetsspecialisten och IT-chefen i Haparanda. IT-chefen sade att bara           

något sådant som e-inloggning kan skapa problem för dem. Trots att dessa personer kan ta hjälp av                 

en förmyndare med fullmakt sade han att han tror och hoppas att det kommer att komma nya                 

lösningar framöver, exempelvis med hjälp av AI. Webbtillgänglighetsspecialisten förklarade vidare          

problemet med att de med funktionsvariationer idag ofta måste ta hjälp av andra när de exempelvis                

ska använda en tjänst, vilket ibland kan involvera känsliga personliga uppgifter som man inte vill               

ge någon annan insyn i. “Och det är ju också en väldigt viktig demokratisk och mänsklig                

rättighetsfråga, att inte behöva exponera sitt privatliv för någon annan på det sättet.”, sade han.               

Webbtillgänglighetsspecialisten sade att DIGG framförallt arbetar för att ingen ska bli utestängd på             

grund av en funktionsvariation och att lagen är ett sätt för de med funktionsvariationer att kunna                

rikta brister i tillgänglighet någonstans för att kunna använda digitala tjänster oberoende av             

assistans. Därför menade han att lagen om digital tillgänglighet på så vis ämnar jämna ut digitala                

klyftor som beror på funktionsvariationer.  

4.3.3 Generations- och härkomstfrågan 

Processkartläggaren sade att det i uppstarten av Blankettfritt 2020 pratades en del om hur det               

alltid måste finnas analoga rutiner för äldre personer som inte har tillgång till digital teknik i sina                 

hem. VSO-projektledaren var inne på ett liknande spår och sade att äldre personer nyttjar internet i                

mindre utsträckning än vad yngre personer gör, samt att tillgången till hårdvara kan skilja sig åt                

mellan dessa grupper.  

 

Webbtillgänglighetsspecialisten förklarade att äldre ofta drabbas av funktionsvariationer, såsom         

sämre syn, hörsel, minne, samt motorik, och att detta är sådant en tillgänglig webbplats ska ta                

hänsyn till. Han ifrågasatte därför varför äldre människors digitala klyfta ofta definieras utifrån att              

de har mindre datorvana eller mindre digital mognad än yngre, när orsakerna i själva verket kan                

vara fler. Huvudprojektledaren resonerade kring att just nu går digitaliseringen överlag så himla             

fort, att det är möjligt att digitaliseringsinitiativ såsom Blankettfritt 2020 på kort sikt kan öka de                

digitala klyftorna. Dock trodde Huvudprojektledaren att digitala klyftor i mångt och mycket är en              

generationsfråga och att på sikt kommer klyftorna att jämnas ut. Hon sade: 

 

“Men jag tror också att när vi är några generationer som kommer ifatt, och när               

någon generation faller ifrån, så kommer det att bli en mer naturlig grej. Så säkert ett                

tag till kommer det att vara en jobbig klyfta som vi behöver jobba med, helt klart.                

Men på sikt är det det här som kommer att bli det normala, tänker jag.” 
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Samtliga av de intervjuade personerna från Linköpings kommun refererade till Kontakt Linköping            

som en stor hjälp för personer i digitalt utanförskap, framförallt nämndes detta i samband med               

digitala klyftor till följd av ålder. HR-projektledaren hade dock gjort något som hon själv tyckte var                

en intressant observation; det finns sådant som tyder på att det inte nödvändigtvis är äldre               

personer som hamnar i digitalt utanförskap, utan det kan handla om yngre generationer också.              

Hon sade: 

 

“Det är en uppfattning vi har fått - att de yngre har svårare att ta till sig… att de                   

saknar BankID till exempel, sådana grejer som jag trodde var självklart har vi             

upptäckt inte var så självklart”. 

 

HR-projektledaren förklarade att de ännu inte haft möjlighet att gräva djupare i detta, men sade att                

de inom hennes förvaltning har snappat upp att vissa av de ungdomar - från 18 år och uppåt - som                    

de kan rekrytera som vikarier och liknande, saknar BankID. Hon sade att det var förvånande, att                

det verkar finnas digitala klyftor i de yngre åldrarna, medan de äldre faktiskt verkar ha anpassat                

sig. “Min mamma har liksom till och med skaffat Skype och BankID”, sade HR-projektledaren.              

Processkartläggaren talade därtill om att yngre generationer verkar tendera att använda sin digitala             

teknik på annat sätt än äldre generationer. Exempelvis nämnde hon att ungdomar inte alls i samma                

utsträckning verkar läsa sin mejl, vilket skapar problem när kommunen behöver nå ut till dessa               

personer. Samtidigt menade hon på att det finns en gräns för hur långt en kommun ska gå för att få                    

tag på dem. Hon sade: 

 

“[Mejl] är inte deras primära informationskälla. [...] det finns grupper där de har             

BankID, de har mobiler, de har allt, men du når dem via exempelvis TikTok. Nu               

föreslår jag inte att kommunen ska skaffa en TikTok [...] men hur långt ska vi gå? [...].                 

Vilka kontaktpunkter är vettiga för en kommun att ha?” 

 

Kommunikatören resonerade också kring svårigheterna med att minska de digitala klyftorna som            

kan uppstå beroende på olika generationers användande av digital teknik. Han sade att kommunen              

utan tvekan bör tänka utifrån målgruppens perspektiv i allt de gör. Dock menade han att det finns                 

en gräns för hur mycket kommunen ska anpassa sig: “Vi kan inte skapa en kundtjänst på Snapchat                 

för att ta emot ärenden från ungdomar exempelvis, utan vi har lite annat att förhålla oss till”.                 

Huvudprojektledaren menade däremot att det troligtvis inte behövs göras någon skillnad på om             

användarna av e-tjänsterna är ungdomar eller äldre. Hon sade: “[...] jag tror inte att vi anpassar                

utformningen efter någon målgrupp, utan det ska vara så enkelt som möjligt för alla”.  

 

Digitaliseringsdirektören pratade om medborgarnas tillgång till digital teknik och konstaterade att           

de flesta av kommunens medborgare har smarta mobiler, även de som befinner sig i ekonomiska               

utanförskap, eller utsatt läge. Han sade att: “[...] jag tror att ibland förutsätter vi att folk inte har                  

tillgång till digital teknik, men det har de i stor utsträckning”. Samtidigt nämnde han att               

ekonomisk utsatthet ändock är att betrakta som en utmaning när det kommer till digitala klyftor,               

han menade att just ansökningar om ekonomiskt bistånd kan vara extra problematiskt. Linköpings             

kommun tar emot runt tre tusen ansökningar om ekonomiskt bistånd varje månad, “så det är en                

rätt stor mängd papper som flödar, så det är en rätt jobbig process att göra”, sade                

Digitaliseringsdirektören. Därför var det från ett internt perspektiv nödvändigt att digitalisera           

ansökningsprocessen för ekonomiskt bistånd, men Digitaliseringsdirektören lyfte det som         

utmanande just för att de som behöver ansöka om ekonomiskt bistånd också kan befinna sig i en                 
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digital klyfta skapad av just deras socioekonomiska förutsättningar. HR-projektledaren lyfte att det            

finns en etisk problematik i framtagandet av e-tjänster, och att de måste tas i beaktning.  

4.4 Förändringsarbete i relation till digitala klyftor 

IT-chefen berättade att projektet i Haparanda kommun år 2012 gick ut på att de skulle etablera ett                 

system med e-tjänster samt ett ärendehanteringssystem med ett digitalt arkiv för att bli helt              

pappersfria. Han sade dock att han var med och lade ner det projektet ganska fort efter att det hade                   

startat, och den främsta anledningen var att kommunen inte hade råd att betala för projektet i sin                 

helhet. Därtill förklarade IT-chefen att det 2012 inte fanns någon märkbar extern efterfrågan på              

digitala tjänster, och han trodde att det var en för tidig satsning och att kommunen då skulle lägga                  

massor av pengar på något som inte efterfrågades. Han trodde att människor idag kan använda och                

förstå värdet av digitala tjänster på ett annat sätt, och att kommunala digitala satsningar därmed               

möter en högre efterfrågan och förväntan idag. 

 

Efterfrågan på digitala blanketter har länge funnits bland medborgarna i Linköpings kommun,            

berättade Digitaliseringsdirektören, Huvudprojektledaren och Kommunikatören. Därför, menade       

Huvudprojektledaren, att e-tjänsterna nog kommer att tas väl emot av många medborgare, och att              

det externa motståndet nog inte kommer att bli så stort då de alltid har som alternativ att använda                  

pappersblanketter. Kommunikatören hade liknande resonemang och sade att medborgarna har en           

förväntan om att kommunens digitalisering ska bli bättre, och att utmaningen blir för kommunen              

att möta den förväntan. När vi frågade IT-chefen i Haparanda om de utmaningar han upplevde i                

Haparandas pappersfria initiativ, svarade han att den interna organisationsförändringen som          

digitalisering för med sig är en av de stora utmaningar som han har upplevt. Detta verkar även vara                  

en utmaning i Blankettfritt 2020, då Kommunikatören sade att han tror att det finns ett internt                

motstånd till förändring som kommunen måste hantera. Huvudprojektledaren förklarade att trots           

att många medarbetare inom kommunen ser fram emot att bli av med tunga administrativa              

uppgifter, är det många medarbetare som kommer att få byta arbetssätt, vilket hon tror kan               

generera visst motstånd. Hon sade: 

 

“Man ska lära sig ett nytt system, lära sig Abou och hur man loggar in i det, och så                   

ska man ha en ny process för att ‘nu kommer data in här och då ska ni inte heller                   

fortsätta som ni har gjort tidigare’. Så vi kommer ju ha ett nytt arbetssätt, vilket är en                 

utmaning som vi måste ta med verksamheten om vi ska jobba digitalt.” 

 

HR-projektledaren berättade att det inte är en lätt uppgift att få hela organisationen att tänka om                

och bli digitala, och även om resultatet blir bättre än innan, så är det jobbigt för många med en                   

förändring. Kommunikatören tog upp ett exempel med de delar inom kommunen som inte             

använder en dator överhuvudtaget, där de har blanketter utskrivna i en pärm som de kopierar ut                

när de behöver dem. Han menade att komma ut till dessa medarbetare och säga att de inte ska                  

arbeta så längre, utan göra sitt arbete på ett digitalt sätt, är en stor förändring för dessa och således                   

en utmaning för projektgruppen. IT-chefen i Haparanda lyfte att i deras digitalisering har det blivit               

uppenbart att digitala klyftor inte endast uppenbarar sig bland medborgare, utan även bland             

kommunens medarbetare. Han berättade att vissa av de som snart går i pension fortfarande              

behöver mycket support från IT-avdelningen trots att de har arbetat digitalt under en längre tid,               

medan när yngre börjar arbetar på kommunen “ får de sin dator och sin telefon och sen ser vi dem                    

inte mer”.  
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Kommunikatören lyfte att det finns delar inom den kommunala verksamheten där           

datoranvändningen är generellt låg. Han förklarade att detta bidragit till en utmaning i samband              

med Blankettfritt 2020. Även VSO-projektledaren påpekade att den digitala kompetensen är           

varierande bland kommunens medarbetare. Huvudprojektledare menade att kommunens        

digitaliseringsstab pratar mycket om att det inte bara handlar om att driva digital utveckling med               

den vassaste tekniken, utan att det handlar om att “lyfta golvet”. Med detta menade hon att                

kommunen internt måste arbeta med allmänbildning, tillgängliggörande och att stötta varandra.  

 

HR-projektledaren berättade att de har försökt att framtvinga förändring genom att säga att: “[...]              

nu är det det här som gäller - kör!”, men att detta lätt bidrar till att medarbetare ställer sig på                    

tvären. Kring medarbetares motsträvighet sade hon: 

 

“Det är för mycket energi som går åt till det. Så då kan man istället lirka lite, köra lite                   

långsamt, lägga in någon liten förändring som man vet kommer att tas emot med              

jubel. Då har man liksom tjänat på det och då kan man lägga in större förändringar.” 

 

VSO-projektledaren menade att Blankettfritt 2020 är starkt beroende av verksamheten, och att just             

förankra hos verksamheten har varit en stor fråga i projektet. Då kommunen består av så många                

spretiga verksamheter, många olika yrkeskategorier, och många olika kunder och klienter som            

berörs, menade VSO-projektledaren att den förankringen inte är helt enkelt att göra.  

 

“[...] för att få till en bra förankring måste man ha god kommunikation med              

verksamheterna; varenda medarbetare i kommunen ska känna till vad det här är för             

någonting, vad är vinsten med det och på vilket sätt kommer det här att ske? Vad                

kommer det här att innebära för fördel för just mig eller den här brukaren som jag                

finns till för?”, sade VSO-projektledaren. 

 

HR-projektledaren förklarade att när du gör just ett förändringsarbete så måste du hantera alla              

med respekt och se dem som medmänniskor. Hon trodde att det ibland kan vara enkelt att glömma                 

bort, att man vill implementera förändring fort och att den då bara trycks in medan man hoppas på                  

det bästa. Detta, menade hon, landar sällan bra bland medarbetare. Digitaliseringsdirektören           

förklarade dock att det ibland behövs ett ledarskap som stänger ner gamla system, för att markera                

att verksamheten ska göra på ett visst sätt framöver. Processkartläggaren sade också att gällande              

Blankettfritt 2020 var det kanske behövligt att tvinga in en förändring för att sätta fart på                

digitaliseringsarbetet i kommunen. “Sen tror jag att folk kom fram till att det är bättre om vi bara                  

tvingar in en förändring för att få någon form av ketchupeffekt”, sade Processkartläggaren.  

 

VSO-projektledaren trodde att för att få igenom en förändring behövs det dels en chef som sätter                

ner foten och bestämmer att alla ska göra på det nya sättet, men det är lika viktigt att man som                    

medarbetare inser värdet av förändringen i längden. Han påpekade dock att man inte kan              

framtvinga förändringsvilja hos medarbetarna, utan att polletten måste trilla ner hos var och en,              

och att det bara kommer att hända om de får testa nya lösningar och inse värdet av nya arbetssätt.  

 

Huvudprojektledaren berättade om effektivisering via automatisering, och att det är nödvändigt att            

få in all data digitalt för att kommunen så småningom ska kunna automatisera sina tjänster. Detta                

ansåg hon är viktigt för att i längden få loss resurser och förbättra arbetet kring kommunens                

samhällstjänster. Webbtillgänglighetsspecialisten nämnde också vikten i att sträva efter att          

automatisera tjänster istället för att endast fokusera på att göra om något, såsom en blankett, till                
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digital form utan att egentligen ge några ytterligare funktioner. Webbtillgänglighetsspecialisten          

föreslog att kommuner noga bör tänka igenom innan vad det är de behöver från de digitala                

tjänsterna, och vad det är användaren behöver. IT-chefen ansåg även han att integrerade och              

välfungerande e-tjänster är det som verkligen kan gynna medborgarnas åtkomst till kommunen            

och vice versa. På samma sätt ansåg Digitaliseringsdirektören som Processkartläggaren att en            

digital blankett inte utgör något värde så länge den inte ligger i ett integrerat eller automatiserat                

system. Processkartläggaren sade att tanken är att när de har fått in all information digitalt så kan                 

de arbeta vidare för att få ett flöde, men att de inte har möjlighet att göra det än.                  

Digitaliseringsdirektören sade:  

 

“Det är ju först när vi får en integrerad e-tjänst där dataströmmen trycks in i våra                

verksamhetssystem, när vi eliminerar analoga, manuella moment. Det är först då           

som vi får riktigt värde av det, men [Blankettfritt 2020] är ett sätt att få den rörelsen                 

igång.”  
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5 Analys 
I detta avsnitt jämförs det empiriska underlaget med tidigare forskning och teori, och diskussion              

förs. Avsnittet är uppdelat utefter samma teman som i empirin, dock ser underrubrikerna för              

dessa något annorlunda ut. Inledningsvis presenteras temat Digital åtkomst och tillgänglighet.           

Där skriver vi om hur åtkomst samt tillgänglighet relaterar till digitala klyftor samt kring              

utmaningarna med att skapa digital webbtillgänglighet. Därefter presenteras temat Digitala          

klyftor. Där diskuterar vi medvetenheten om digitala klyftor, hur medborgare använder digitala            

tjänster på olika sätt, kring balansgången mellan intern och extern efterfrågan, samt digitala             

klyftor och funktionsvariationer. Under det sista temat, Förändringsarbete i relation till digitala            

klyftor, diskuterar vi hur det interna arbetet som en digital transformation innebär kan ha              

påverkan på arbetet med att förebygga att digitala klyftor uppstår externt.  

5.1 Digital åtkomst och tillgänglighet 

5.1.1 Åtkomst, tillgänglighet och dess relation till digitala klyftor 

Åtkomst till digital teknik är att betrakta som en grundförutsättning för att kunna skapa digital               

tillgänglighet, detta förklarades av Webbtillgänglighetsspecialisten som menade att tillgänglighet i          

grund och botten är en fråga om digital inkludering. Således är första steget i att skapa tillgängliga                 

e-tjänster att se till att de är åtkomliga för alla användare, vilket även stärks av Iacobaeus et al.                  

(2019) som menar att tillgång till internet är en premiss för att kunna delta i det digitala samhället.                  

Dock menar vi att åtkomlighet i sig inte är någonting som på egen hand kan skapa tillgänglighet                 

eller digital inkludering. Detta resonemang stärks av Warschauer (2002) som beskriver att när             

man erkänner digitala klyftor som ett problem, erkänner man också att det inte endast handlar om                

huruvida individer har tillgång till internet eller inte. Digital tillgänglighet verkar således gå bortom              

den första nivån av digitala klyftor, i den bemärkelse att det inte endast handlar om att ha tillgång                  

till digital teknik för att befinna sig på “rätt” sida av klyftan, likt Mehra, Merkel och Bishop (2004)                  

samt Newhagen och Bucy (2004) menar. En av de viktigaste punkterna med Blankettfritt 2020 är               

att projektet inte minskar antalet ingångar till kommunen, utan att åtkomsten ska öka i och med                

projektet, detta nämndes av såväl Digitaliseringsdirektören som Kommunikatören och         

HR-projektledaren. Denna ökade åtkomst är enligt ovanstående resonemang att tolka som ett            

första steg i att ta hänsyn till den första nivån av digitala klyftor. Dock verkar inte en eliminering av                   

den första nivån av digitala klyftor vara tillräckligt för att skapa digital inkludering i den mån som                 

Webbtillgänglighetsspecialisten menade.  

 

Van Dijk (2005) konstaterar att det är otillräckligt att definiera digitala klyftor baserat på              

skillnader i tillgång till digital teknik. Tillgång till digital teknik innebär därtill inte heller att               

människor nödvändigtvis kan dra nytta av den (Scheerder, van Deursen & van Dijk, 2017).              

Webbtillgänglighetsspecialisten förklarade även att digital inkludering beror på individuella         

förutsättningar, däribland de egna färdigheterna och kompetensen. Van Deursen och van Dijk            

(2018) förklarar kring andra nivån av digitala klyftor att skillnader i digital kompetens kan vara en                

orsak till att klyftor uppstår. Dessutom menar de att klyftor i individers digitala kompetens kan               

fortsätta öka trots att fler personer får tillgång till internet (ibid). Digital inkludering och i               

förlängningen skapandet av tillgänglighet finner sina kopplingar till den andra nivån av digitala             

klyftor i den mån att det handlar om digital kompetens. Dock, menade            
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Webbtillgänglighetsspecialisten, innefattar digital tillgänglighet principer kring hur alla individer,         

oavsett förutsättningar, ska kunna tillgodogöra sig digitala tjänster. Han sade också att lagen om              

digital tillgänglighet i synnerhet syftar till att utjämna de klyftor som beror på funktionsvariationer.              

Baserat på detta hävdar vi att digital tillgänglighet som koncept finner starka kopplingar till tredje               

nivån av digitala klyftor, i och med att tillgänglighet blir en del i att utforma digitala tjänster som                  

alla individer kan använda på ett sätt som skapar nytta för dem. Detta eftersom individers               

möjlighet att kunna dra nytta av digitala tjänster potentiellt även beror på ytterligare faktorer än               

digital kompetens. Vi baserar detta på Wei, Teo, Chan och Tan (2011) som menar att individer kan                 

dra olika nytta av sin digitala användning även om de är digitalt kompetenta. Det är möjligt att                 

individer med funktionsvariationer är fullt digitalt kompetenta, men att de ändå inte kan             

tillgodogöra sig e-tjänster av orsaker såsom att dessa inte är utformade på ett sätt som passar deras                 

behov. Av denna anledning, berättade Webbtillgänglighetspecialisten, handlar digital inkludering         

om att skapa användbara e-tjänster som är möjliga att uppfatta, hanterbara, begripliga och robusta              

oavsett vad man har för personliga förutsättningar.  

 

Processkartläggaren berättade att medborgare kan få hjälp att fylla i blanketter hos Kontakt             

Linköping, något som flera av respondenterna från Linköpings kommun antydde som en lösning             

för att kunna hantera de digitala utanförskap som kan bero på invånares digitala inkompetens.              

Denna hantering av digital användning och kompetens kan ses som ett sätt att ta hänsyn till och                 

hantera den andra nivån av digitala klyftor, genom att man skapar möjligheter för individer att               

utveckla sin digitala kompetens samt användning. Vår tolkning är dock att det potentiellt finns en               

utmaning i att konkretisera hur man som kommunal verksamhet ska kunna skapa e-tjänster som              

alla ska kunna få ut nytta av. Med detta menar vi att det är diskuterbart huruvida en analog lösning                   

(dvs. att medborgare kan få hjälp att fylla i fysiska blanketter hos Kontakt Linköping) på ett digitalt                 

problem är att anse som skapande av digital inkludering och ett hänsynstagande till tredje nivån av                

digitala klyftor. Även om medborgare får hjälp att fylla i digitala blanketter hos Kontakt Linköping               

är det ifrågasättbart om detta är att tolka som digital inkludering, i och med att individen                

fortfarande behöver assistans för att kunna använda e-tjänsten. Webbtillgänglighetsspecialisten         

förklarade att en tillgänglig e-tjänst är en sådan som tar hänsyn till individers varierande digitala               

mognad och datorvana. Således är en tillgänglig e-tjänst utformad på ett sätt så att även mindre                

digitalt kompetenta personer kan använda den. Maceviciute och Wilson (2018) diskuterar digitala            

interventioners möjligheter att minska digitala ojämlikheter och de menar att digitala klyftor är en              

fråga om sociala ojämlikheter. Således resonerar vi kring Kontakt Linköpings funktion och            

huruvida den hjälp medborgare kan få där är ett steg för att minska digitala klyftor, eller om det                  

endast är ett initiativ som ökar åtkomsten till kommunens tjänster. Habermas (1972) skriver om              

hur man utifrån ett tekniskt kunskapsintresse vill finna rationella förklaringar till fenomen och att              

människor har behov av förutsägbarhet samt kontroll. I detta fall ser vi hur ökad åtkomst till                

kommunen skulle kunna vara ett försök till att öka kontrollen kring digitala klyftor. Men vi menar                

att ökad åtkomst inte har potentialen att rationalisera hela problematiken kring digitala klyftor.             

Dock, skriver Mossey och Manoharan (2019) att ett ökat antal kanaler in till offentliga              

verksamheter kan gynna en smidigare interaktion mellan medborgare och offentlig sektor. Därmed            

menar vi att Kontakt Linköping kan spela en viktig roll för medborgarnas åtkomst till kommunen               

och även hur tillfredsställande interaktionen är däremellan. Dock löser inte Kontakt Linköping per             

se problemet med att alla medborgare ska kunna uträtta sina ärenden mot kommunen digitalt och               

på egen hand, vilket skulle kunna vara total digital inkludering.  

 

Lyytinen och Klein (1985) menar att det inte är tillräckligt att betrakta användandet av digital               

teknik från ett tekniskt perspektiv, utan att det även krävs en analys av hur människor kan använda                 
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tekniken för att kommunicera tydligt och effektivt. Ur ett perspektiv grundat i kritisk teori är det                

även aktuellt att analysera innebörden av individers användande av digital teknik (ibid). Digital             

tillgänglighet är från ett kritiskt synsätt att betrakta som en diskurs kring samhälleliga             

ojämlikheter, vilket även stärks av Maceviciute och Wilson (2018). Författarna bekräftar i sin             

forskning att det finns tydliga kopplingar mellan olika nivåer av digitala klyftor och andra              

relationella och strukturella ojämlikheter (ibid). Dessa ojämlikheter skulle kunna tolkas som           

individers skiftande förmåga att översätta sitt digitala användande till offline-nyttor på grund av             

deras varierande funktionsförmågor. Maceviciute och Wilson (2018) menar att digitala tjänsters           

förmåga att övervinna den tredje nivån av digitala klyftor är starkt beroende av huruvida man tar                

hänsyn till kontexten i vilken de ska användas. En röd tråd inom den kritiska teorin är dessutom att                  

man alltid sätter fenomen i dess kontext (Ngwenyama, 1991). Webbtillgänglighetspecialisten          

berättade att tillgänglighet i mångt och mycket handlar om huruvida användare kan tillgodogöra             

sig innehållet i e-tjänsten. Därtill sade han att en tillgänglig e-tjänst ska ta hänsyn till om                

användaren har funktionsvariationer, vilket även kan innefatta äldre personer som med åren kan få              

sämre motorik, hörsel, syn och minne. Digitaliseringsdirektören framhävde vikten i att           

kommunens tjänster är tillgängliga för alla kommunens medborgare, både de som betalar skatt nu              

och de som betalat skatt förut, dvs. de äldre. Att utforma tillgängliga e-tjänster handlar följaktligen               

om att ta hänsyn till i vilken kontext de ska användas, samt vilka förutsättningar användarna har.                

En tillgänglig e-tjänst har därav potentialen att se till att alla användare får ut samma nytta av sitt                  

digitala användande. Därmed argumenterar vi för att tillgänglighet är att anse som en viktig del i                

att övervinna den tredje nivån av digitala klyftor.  

5.1.2 Utmaningarna med att skapa webbtillgänglighet 

När vi i intervjuerna med respondenterna på Linköpings kommun lyfte tillgänglighetsfrågan,           

talade de flesta av dem om språkliga anpassningar som måste göras. Huvudprojektledaren sade att              

det inom Blankettfritt 2020 ännu inte har gjorts några översättningar eller dylikt, men att språk är                

en stor del i att skapa användarvänliga e-tjänster. Webbtillgänglighetsspecialisen nämnde inte           

språk och översättningar som en särskild del av lagen om digital webbtillgänglighet, men säger              

ändock att tillgängliga tjänster ska vara användbara, begripliga och lätta att uppfatta, vilket även              

skulle kunna innefatta språk. Lagen om digital tillgänglighet finns framförallt till för att även              

individer med funktionsvariationer ska kunna använda e-tjänster, dock var det endast           

Kommunikatören som nämnde funktionsvariationer i relation till tillgänglighet av respondenterna          

från Linköpings kommun. Huvudprojektledaren sade dock att kommunen är medveten om att det             

finns tillgänglighetsaspekter som kommunen fortsätta arbeta med. 

 

Kommunikatören och Digitaliseringsdirektören var de respondenter som nämnde lagen om digital           

webbtillgänglighet. Kommunikatören nämnde att han tycker kraven är hårda, men också att de är              

bra. Wei, Teo, Chan och Tan (2011) skriver att fokus för digitala klyftor bör ligga på den nytta                  

individer kan få av sin digitala användning. I relation till digital tillgänglighet och offentlig sektors               

samhällsuppdrag argumenterar vi för att tredje nivån av digitala klyftor bör innebära att alla              

individer, oavsett individuella psykiska eller fysiska förutsättningar bör kunna få ut nytta av sin              

digitala användning. Dock tyder både vårt empiriska material och tidigare forskning på att detta              

hänsynstagande är utmanande att göra, då många aspekter av den tredje nivån kan relateras till               

motivationen hos enskilda individer. Liksom van Dijk (2005) skriver, har digitala klyftor en             

väsentlig påverkan på expansionen av existerande sociala ojämlikheter. Baserat på detta hävdar vi             

att tillgänglighet kan tolkas som en social jämställdhetsfråga - alltså att alla individer ska kunna               

använda e-tjänster på ett tillfredsställande sätt. I enlighet med den kritiska teorin och att denna               
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ämnar att frigöra människor från samhälleliga strukturer som begränsar dem (Stevens, 1989, se             

Wilson-Thomas, 1995) ser vi att digitala klyftor också i mångt och mycket handlar om sociala               

strukturer där vissa samhällsgrupper blir exkluderade då teknologi på ett eller annat sätt inte är               

tillgänglig för dessa grupper. Vi anser att genom att skapa en större medvetenhet och förståelse för                

digitala ojämlikheter och via starkare regleringar kring digital tillgänglighet, såsom lagen om            

webbtillgänglighet, skapa en positiv förändring för de grupper som utgör digitala klyftor, vilket             

reflekterar Bohmans (2005) idé att kritisk teori ämnar förstå och förändra den sociala verkligheten.              

Ragnedda och Ruiu (2017) påvisar dessutom att det finns tydliga kopplingar mellan tredje nivån av               

digitala klyftor och utvunnen offline-nytta. I detta fall skulle det kunna innebära att om personer               

med funktionsvariationer kan få ut samma nytta av sin digitala användning som personer utan              

funktionsvariationer, kan detta innebära att båda grupperna kan utvinna samma offline-nytta.           

Detta förutsatt att även andra aspekter som påverkar digitala klyftor är desamma mellan             

individerna, exempelvis motivationsnivå. Om sådant är fallet, kan detta i sin tur kan leda till ett                

mer jämställt samhälle, där e-tjänster kan ge förutsättningar för alla medborgare att utvinna en              

nytta. 

 

Digitaliseringsdirektören sade att Linköpings kommun givetvis ska hörsamma de europeiska          

tillgänglighetsdirektiven. Kommunikatören nämnde, utöver språk, att det finns andra         

tillgänglighetsaspekter också; relaterat till skärmläsare, sökbarhet, och att publicerat material ska           

vara begripligt. Processkartläggaren lyfte även tillgänglighetsaspekter kopplade till designen på          

blanketterna - exempelvis färgval. Detta påvisar att det finns viss kunskap om digital tillgänglighet              

inom Blankettfritt 2020. Webbtillgänglighetsspecialisten nämnde dock att en av de största           

utmaningarna med det nya lagkravet är att kunskapen hos landets kommuner är bristande och att               

utbildningsbehovet är stort. Vi tyder de generella svaren gällande tillgänglighet från           

respondenterna på Linköpings kommun att kunskapen potentiellt är bristande - vilket logiskt            

skapar en utmaning i att anpassa e-tjänsterna så att de är tillgängliga.            

Webbtillgänglighetsspecialisten menade att det är viktigt att kommuner skaffar sig kompetens           

kring tillgänglighet så snart som möjlig, men nämnde också att det är svårt för många kommuner                

att skaffa sig sådan kompetens. Webbtillgänglihetsspecialisten sade dock att det är svårare att             

addera tillgänglighet i efterhand, när e-tjänsterna redan är utformade. Respondenterna från           

Linköpings kommun, däribland Processkartläggaren och Kommunikatören, antydde att vissa         

tillgänglighetsaspekter kan fixas till i efterhand, vilket delvis motsäger         

Webbtillgänglighetspecialistens rekommendation. Mossey och Manoharan (2019) påpekar även att         

digital utveckling som finner sin grund i stabila arbetssätt och policys har potentialen att              

överbrygga digitala klyftor. Med detta i åtanke menar vi att när det kommer till tillgänglighet bör                

kommuner ha tydliga strategier för att ta tillgänglighetsaspekter i beaktning vid utformning av             

digitala tjänster. Inom Blankettfritt 2020 finns det, enligt Huvudprojektledaren och          

Processkartläggaren, en handbok för designriktlinjer, vilket till viss del skulle kunna tolkas som             

den typen av strukturerade arbetssätt som Mossey och Manoharan (2019) förespråkar.  

 

Kommunikatören nämnde att det kan vara extra svårt att skapa tillgängliga e-tjänster för personer              

som kommer från utanför Europa och saknar skriv- och läskunskaper, eller om de inte har svenskt                

personnummer - vilket behövs för BankID. I sådana fall, menade han, spelar det ingen roll om                

kommunen arbetar med översättningar och dylikt, utan då får man jobba med andra             

tillgänglighetsanpassningar. Liksom Mossey och Manoharan (2019) skriver handlar kampen mot          

digitala klyftor till stor del om att finna tekniska lösningar som kan gynna hela samhället. Detta ser                 

vi finner sina kopplingar till digital tillgänglighet då det handlar om att alla ska kunna använda                

digitala tjänster oavsett förbehåll. Dock kan det i vissa fall, liksom Kommunikatören nämnde, vara              
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extra svårt att skapa denna tillgänglighet, på grund av faktorer som på ett eller annat sätt ligger hos                  

individen. Ser vi på detta utifrån Bohmans (2005) användning av det kritiska perspektivet, att det               

bör användas för att ifrågasätta den sociala verkligheten i syfte att förändra den, anser vi ändå                

digital tillgänglighet som en demokratisk rättighet i det digitala samhälle som byggs upp. Däremot              

är vi medvetna om att det inte är rimligt för kommuner att ta hänsyn till alla enskilda                 

individspecifika faktorer när det kommer till exempelvis motivation, men att det bör ställas en              

fråga om alla samhällsgrupper har förutsättningar att använda de digitala tjänster som erbjuds av              

kommunen. Därmed menar vi, från ett kritiskt perspektiv, att tillgänglighet och kommuners            

förmåga att skapa digital inkludering, är en fråga om samhällelig inkludering och därmed en fråga               

om jämställdhet.  

5.2 Digitala klyftor 

5.2.1 Medvetenheten om digitala klyftor 

Att digitala klyftor existerar inom kommunen, såväl internt inom kommunverksamheten som           

externt hos medborgarna är något som flera av respondenterna på kommunen nämnde. De             

aspekter som nämndes flitigast av respondenterna på Linköpings kommun är ålder, användning            

tillgång, motivation, kompetens och ekonomi. Det är dock ingen av respondenterna som direkt             

nämnde att det kan finnas klyftor i vilken nytta olika individer kan få ut av sin digitala användning.                  

Vår tolkning av det osagda i empirin är att det troligtvis finns en utmaning i att konceptualisera vad                  

den tredje nivån av digitala klyftor egentligen handlar om, och hur denna klyfta kan överbryggas.               

Esposito, Genovese och Gwenu (2010) diskuterar att den tredje nivån av digitala klyftor finner sin               

grund i en spridning av faktorer vilka kan vara både individspecifika och förankrade i samhälleliga               

aspekter. Därmed menar vi att att kan vara mer utmanande att hantera den tredje nivån av digitala                 

klyftor än den första och andra nivån, i och med att denna finner sin grund i ett mer komplext                   

fenomen.  

 

Enligt Huvudprojektledaren lyfts diskussionen kring hur digitala klyftor ska hanteras i stort inom             

kommunen, men inte inom Blankettfritt 2020 per se. Däremot, menade hon att det finns en               

generell medvetenhet kring digitala klyftor inom projektgruppen för Blankettfritt 2020. Mossey           

och Manoharan (2019) förklarar att digitala klyftor är ett problem som kan starkt påverka              

utveckling inom e-förvaltning, och att digital utveckling som tar hänsyn till den fortlöpande digitala              

utvecklingen har potential att överbrygga digitala klyftor. Detta innebär alltså att policys och             

strukturerat arbete som tar hänsyn till hur den digitala utvecklingen påverkar användare är             

nödvändigt i arbetet med att eliminera digitala klyftor. För att detta ska kunna införlivas är det                

argumenterbart att digitala klyftor och hur de ska kunna motarbetas bör vara en aktiv fråga i varje                 

digitaliseringsprojekt. 

 

Huvudprojektledaren menade att för att minska digitala klyftor måste det genereras tillgång till             

teknik och kunskap. Hon förklarade också att kommunen har ett samhällsuppdrag, samtidigt som             

hon menade på att det inte finns någon återvändo för digitaliseringen. Därmed tyckte hon att om                

det inte finns tillräcklig teknik och kunskap bland medborgarna för att de ska kunna använda               

kommunens tjänster, då är det kommunens uppdrag att skapa det. Mossey och Manoharan (2019)              

förklarar att det är fördelaktigt för myndigheter att öka den digitala tillgången i samhället samt               

utbilda samhällsmedborgare för att öka deras digitala kompetens. Det går därför att diskutera             

kring att offentliga myndigheter bör arbeta för att öka den digitala tillgången och kompetensen i               

samhället för att så många som möjligt ska kunna använda myndighetens digitala tjänster, istället              
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för att sakta in sin digitalisering på grund av eventuellt brist på digital tillgång och kompetens i                 

samhället. På så sätt går det att skapa större förändring som grundas i rättvisa och mänsklig frihet,                 

vilket argumenteras för inom den emancipatoriska nivån enligt Habermas (1972) kritiska synsätt            

på informationssystem, då man möjliggör för fler att förstå och använda digital teknik. Med andra               

ord fokuserar man på förståelse och förändring av en existerande situation, och i detta fall               

använder detta fokus för att se till att medborgare får förutsättningar för att få ut en nytta av digital                   

användning. Utifrån ett emancipatoriskt kunskapsintresse är det alltså, i vår mening, högst            

relevant att skapa förutsättningar för människor att få ut nytta av sin digitala användning. Då kan                

det vara, såsom Huvudprojektledaren nämner, att det exempelvis en kommun måste bistå med i              

första hand är kunskapsspridning och teknisk diffusion.  

 

Liksom Mossey och Manoharan (2019) lyfter kring att det krävs stabila arbetssätt för digitalisering              

för att överbrygga digitala klyftor talade HR-projektledaren, Kommunikatören och         

Processkartläggaren om hur digitaliseringsprojekt som inte är helt genomtänkta kan riskera att öka             

de digitala klyftorna. HR-projektledaren förtydligade att det är vitalt, i synnerhet för en kommun,              

att man har en medvetenhet kring digitala klyftor, för annars riskerar vissa samhällsgrupper             

exkluderas. Mossey och Manoharan (2019) menar att digitala klyftor är ett multidimensionellt            

problem, vilket även antyds av Maceviciute och Wilson (2018). Således är även en             

multidimensionell medvetenhet kring digitala klyftor troligtvis det som krävs för att kunna ta             

hänsyn till dem. Processkartläggaren nämnde att ett sätt att ta hänsyn till digitala klyftor är genom                

att medvetet arbeta med att minska dem samt kartlägga vilka kontaktpunkter medborgarna har             

med kommunen, dock sade hon att detta inte löser alla problem. Om digitala klyftor är att anse                 

som ett mångfacetterat fenomen, liksom författarna här ovan menar, är det möjligt att det finns               

svårigheter i att ringa in alla aspekter som man måste ha i åtanke för att vara medveten som                  

digitala klyftor. Således är det på sin plats att ifrågasätta vilka aspekter som man faktiskt måste ta                 

hänsyn till för att vara medveten om och arbeta på ett medvetet sätt kring digitala klyftor.  

5.2.2 Medborgare använder digital teknik på olika sätt 

Ålder samt socioekonomisk status togs upp av flera av respondenterna som aspekter som ligga till               

grund för de digitala klyftor som finns i kommunen. Huvudprojektledaren, Processkartläggaren           

och VSO-projektledaren nämnde att de finner det speciellt svårt att nå ut till äldre personer den                

digitala vägen, då dessa använder digital teknik i mindre utsträckning än yngre personer.             

Iacobaeus et al. (2019) nämner att äldre personer kan ses som den största grupp som inte använder                 

sig av teknik, och Huvudprojektledaren trodde att den åldersrelaterade digitala klyftan kommer att             

minska när någon äldre generation faller bort. Däremot påvisar Internetstiftelsen (2019) att äldre             

människor börjar knappa in på de yngre generationerna gällande internetanvändning. Detta var            

även en uppfattning hos Digitaliseringsdirektören som sade att det är enkelt att förutsätta att vissa               

grupper, såsom äldre, inte har tillgång till digital teknik när de faktiskt har det i en stor                 

utsträckning. Skillnader i användning mellan äldre och yngre generationer behöver därför inte            

handla om huruvida de har olika tillgång till digital teknik, utan beror på ett flertal individspecifika                

och samhälleliga faktorer, vilket påpekas av van Deursen och van Dijk (2015). Scheerder, van              

Deursen och van Dijk (2015) konstaterar därtill att det är personliga och sociala faktorer som               

primärt utgör nyttan av digital användning. Således kanske inte generationsfrågan längre kan            

huvudsakligen kopplas till tillgången till digital teknik, det vill säga första nivån av digitala klyftor               

enligt Maceviciute och Wilsons (2018) definition, utan övergår i mer multidimensionella aspekter            

av skillnader i digital användning.  
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Kommunikatören tog upp att han tror att de verkliga svårigheterna kring digitala klyftor som              

utgörs av generationsskillnader snarare handlar om skillnader i hur tekniken används. Skillnaden i             

användning togs även upp av Processkartläggaren och HR-projektledaren, som nämnde att           

ungdomar inte verkar läsa sin mejl i samma utsträckning som äldre och att vissa ungdomar saknar                

BankID. Trots att de yngre generationerna ofta anses som digitalt kompetenta, innebär det inte att               

dessa kommer använda all tillgänglig teknik eller kanaler, vilket skulle kunna handla om att de inte                

kommer använda något som de inte anser sig behöva. Internetstiftelsen (2019) belyser detta genom              

att säga att just äldre generationer använder sig av mejl i större utsträckning än yngre, som i allt                  

större utsträckning vill använda sig av chatt som kommunikationskanal. Detta relaterar till Mossey             

och Manoharan (2019) som säger att för att överbrygga digitala klyftor är det viktigt att förstå hur                 

individer har tillgång till internet och hur de använder digital teknik. Samtidigt belyste             

Kommunikatören och Processkartläggaren att det finns en gräns för hur mycket kommunen kan             

anpassa sig, och att exempelvis följa trender i kanalanvändning bland unga inte alltid är relevant,               

men att de samtidigt måste använda och utveckla kanaler som motsvarar medborgarnas behov. 

 

Huvudprojektledaren, däremot, sade att det troligtvis inte kommer behöva göras någon skillnad på             

tjänsterna beroende på om det är äldre eller yngre som ska använda dem, utan att kommunen                

alltid bör göra tjänsterna så enkla som möjligt för alla att använda. Ebbers, Jansen och van                

Deursen (2016) menar dessutom att när det kommer till offentlig sektors kanalanvändande, spelar             

medborgarnas digitala kompetens inte så stor roll. Det är därför diskuterbart vilken roll             

medborgarnas motivation spelar i deras användande av offentliga myndigheters e-tjänster. Det är            

möjligt att medborgare med generellt låg digital kompetens ändå finner tillräcklig motivation att             

använda tjänsterna just för att de anser sig ha ett tillräckligt stort behov av det. Bruno, Esposito,                 

Genovese och Gwenu (2010) menar att motivation är en bakomliggande faktor inte endast till              

huruvida en individ väljer att använda en digital tjänst eller inte, utan även om de kan få ut nytta av                    

sin användning. Vi menar att det kan finnas en förlängning till dessa författares resonemang,              

nämligen att individer potentiellt kan finna motivation till digital användning i den nytta som de               

tror att användningen kommer ge dem. Detta kan relateras till att äldre personer i allt större                

utsträckning skaffar sig BankID (Internetstiftelsen, 2019), även om de kanske på ett generellt plan              

har lägre digital kompetens. Samtidigt antydde Processkartläggarens resonemang kring ungdomars          

kanalanvändande och digitala kompetens att det även skulle kunna vara tvärtom; att om man är               

digital kompetent, men inte finner motivation till att använda vissa e-tjänster, kommer man inte              

att använda dem. Således verkar motivation vara, liksom Vankatesh (2000) menar, en            

grundförutsättning som avgör huruvida individer accepterar digitala tjänster eller inte. På så sätt             

menar vi att det är möjligt att de individspecifika och samhälleliga faktorer som van Deursen och                

van Dijk (2015) menar kan skapa digitala klyftor sträcker sig längre än att endast innefatta ålder -                 

alltså den faktor som respondenterna från Linköpings Kommun nämnde flitigast. Därmed           

argumenterar vi för att det möjligt att viktiga aspekter som kan ligga till grund för digitala klyftor                 

hamnar under radarn, om man väljer att fokusera på lågt hängande frukter såsom olika              

generationers varierande digitala kompetens.  

 

Huvudprojektledaren trodde att då digitaliseringen går så fort framåt, är det möjligt att flera              

digitaliseringsinitiativ kommer att öka de digitala klyftorna på kort sikt. Då hon trodde att digitala               

klyftor är i mångt och mycket en generationsfråga, förmodade hon också att klyftorna kommer att               

minska när äldre generationer faller bort. Van Dijk (2012) argumenterar dock för att digitala              

klyftor inte enbart är uppdelade i två läger, utan att det kan ses som ett spektrum där en individ                   

kan vara mer eller mindre i ett utanförskap och att den kan använda eller få ut nytta av en tjänst                    

men inte av en annan. Därtill talar van Dijk och Hacker (2011) för att digitala klyftor återkommer                 
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när ny teknik utvecklas, då denna teknik då måste införskaffas, vilket relaterar till första nivån, för                

att det ska gå att lära sig och använda denna teknik, vilket relaterar till andra nivån. Således anser                  

vi att nivåerna av digitala klyftor möjligen inte kan ses som olika “eror” i historien av digital teknik                  

utan som återkommande stadier för nya teknologier, såväl mjukvaror som hårdvaror. Frågan är             

därmed om digitala klyftor någonsin kommer att kunna övervinnas helt, eller om det bara är att                

arbeta för att minska dem så gott det går. Går vi dessutom tillbaka till Bruno, Esposito, Genovese                 

och Gwenus (2010) förklaring att digitala klyftor är ett kontextuellt problem där orsakerna kan              

variera, kan det också ifrågasättas att det skulle finnas endast en lösning på problemet med digitala                

klyftor. Det Varey, Wood-Harper och Wood (2002) samt Habermas (1972) belyser med att digitala              

klyftor kan uppstå från såväl kommunikativa och sociala som politiska aspekter, kan även det bidra               

till en diskussion om digitala klyftor någonsin kommer att försvinna. Såsom andra klyftor i              

samhället är återkommande och vidare existerande, kommer kanske även digitala klyftor vara            

detsamma. Då digitaliseringen går så fort framåt och det ständigt kommer ny teknik kanske de               

digitala klyftorna är den klyftan i samhället där det kommer att vara svårast att skapa en långvarig                 

strategi för motverkan. Därav menar vi att alla tre nivåer av digitala klyftor potentiellt kommer att                

vara fortsatt återkommande, och att det kritiska perspektivet på digitalisering och dess            

konsekvenser kanske kommer att bli än mer aktuellt för att kunna arbeta för att minska dessa                

klyftor.  

5.2.3 Balansgång mellan intern och extern efterfrågan på digitala tjänster 

Digitaliseringsdirektören tog upp den socioekonomiska aspekten inom digitala klyftor som en av de             

stora utmaningarna just nu för kommunens digitalisering. Ansökan om ekonomiskt bistånd är en             

av de tjänster som kommunen skulle behöva digitalisera på grund av hur mycket tid och papper                

handläggningen kräver. Däremot kan de som behöver ekonomiskt bistånd befinna sig i en digital              

klyfta på grund av deras socioekonomiska förutsättningar, vilket gör att kommunen är osäker på              

huruvida detta är en tjänst lämplig att göra digital. Van Dijk (2005) säger just att hur exempelvis                 

samhällsgrupper med högre ställning rent socioekonomiskt, i högre grad använder digital teknik.            

Detta tyder på att det kan skapas ett dilemma gällande digital utveckling i kommuner, då vissa                

tjänster behövs digitaliseras för högre organisatorisk effektivitet och kortare handläggningstid,          

men att de användare beroende av dessa tjänster potentiellt inte kan använda tjänsterna digitalt.              

Enligt Helsper, Eynon och van Dijks (2017) studie tenderar de samhällsgrupper med stabil             

socioekonomiska ställning att dra större nytta av sin digitala användning. Därför är det viktigt,              

såsom Kommunikatören sade, att utgå från den huvudsakliga målgruppen perspektiv vid           

digitaliseringen av en tjänst, att överväga vilka medborgare en viss tjänst är till för och om dessa                 

kan använda tjänsten överhuvudtaget. Detta visar dock på att digitalisering av kommunala tjänster             

är en komplex process då det finns många olika målgrupper att ha i åtanke, och att det därmed                  

finns många nivåer och utgångar att ta hänsyn till gällande digitala klyftor.  

5.2.4 Digitala klyftor och funktionsvariationer 

VSO-projektledaren var den enda av respondenterna från Linköpings kommun som nämnde           

funktionsvariationer som del av digitala klyftor. IT-chefen tog också upp detta som en digital klyfta               

som det krävs mycket utveckling kring, då bara en sådan sak som e-inloggning kan vara ett stort                 

problem för vissa med funktionsvariationer. Webbtillgänglighetsspecialisten nämnde därtill att         

äldres problem med användandet av digital teknik ligger ofta i att de får försämrad syn och                

motorik, och inte bara att de inte har en digital kompetens eller motivation. Van Deursen, Helsper                

och Eynons (2016) klassifikation av digitala färdigheter; operationella, informations-navigation,         

sociala, och kreativa färdigheter, kan således diskuteras då ingen nivå tar hänsyn till om en person                
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överhuvudtaget har de fysiska möjligheterna till att använda den teknik som finns idag. Vi föreslår               

att motorik, syn, hörsel och andra fysiska färdigheter, lätt tas för givet i forskning om digitala                

klyftor, framförallt när det talas om den andra nivån; digital kompetens.           

Webbtillgänglighetsspecialisten förklarade att lagen om digital tillgänglighet är ämnad ge de med            

funktionsvariationer möjligheten att använda digitala tjänster utan assistans. Detta kan ses som en             

grund för att dessa individer kan skaffa sig en kompetens överhuvudtaget då tjänsternas             

utformning tidigare har utgjort ett hinder för dessa individers skaffande av digital kompetens och              

användning. Adam och Kreps (2006) kritiserar därtill att det är mycket antaganden kring             

funktionsvariationer och att denna digitala klyfta skulle kunna minska om individer med olika             

funktionsvariationer får vara involverade i designen och testerna av hemsidor och e-tjänster. Vi             

antar att skapa ett sådant deltagande i skapandet av samtliga e-tjänster inom exempelvis             

Linköpings kommun skulle kräva många resurser, men att det kan så småningom vara en möjlighet               

för de tjänster som används flitigt av individer med olika funktionsvariationer.  

 

VSO-projektledaren belyste därtill problemet med tjänster för individer med funktionsvariationer          

som behöver bo på ett vårdboende, då det oftast är personalen på vårdboendet som tjänsterna i                

slutändan kommer att använda tjänsterna, men att de fortfarande ska vara en service för de med                

funktionsvariationer på boendet. Där måste man då se till vem tjänsten ska hjälpa. Således går det                

att diskutera huruvida personer med funktionsvariationer får ut någon egen nytta av digital             

användning om det är personal på vårdboenden som använder e-tjänsterna åt dem.            

Webbtillgänglighetsspecialisten påpekade också att det handlar om mänskliga rättigheter och          

integritet; vissa ärenden vill man kanske inte att en tredje part ska ta del av, för att det innehåller                   

känslig information. Dock blir detta bekymmersamt för individer med funktionsvariation som ändå            

måste ta hjälp av någon annan för att kunna använda e-tjänsten. Iacobaeus et al. (2019) säger att                 

digital kompetens idag är en förutsättning för att vara digitalt inkluderad i samhället. Detta blir               

dock problematiskt när vissa personer inte har förutsättningarna att skaffa sig digital kompetens.             

IT-chefen sade att han tror och hoppas att det kommer att utvecklas teknik anpassad för olika                

funktionsvariationer, exempelvis AI-system, för att de med funktionsvariationer ska kunna          

använda teknik utan assistans. Då den digitala utvecklingen går snabbt framåt, kan det därför              

föreslås att det snarare är så att tekniken ska anpassas till de med funktionsvariationer, istället för                

tvärtom. Går vi tillbaka till det som Adam och Kreps (2006) tar upp om individer med                

funktionsvariationers inkludering i skapandet av tillgängliga hemsidor och e-tjänster, kan vi med            

ett bredare kritiskt synsätt ifrågasätta varför inte också teknik skapas för att möjliggöra digital              

användning för de med funktionsvariationer. Det kanske är så att det är först när de med                

funktionsvariationer får förutsättningar att överkomma första och andra nivån av digitala klyftor,            

som de får förutsättningar för att få ut en nytta av sin digitala användning och således överbrygga                 

även den tredje nivån. Dock behöver inte alla funktionsvariationer samma anpassning när det             

kommer till teknik och användningen av denna, vilket kanske är ytterligare en anledning till              

individers deltagande i utvecklingen av digital teknik. Denna diskussion ser vi dock inte som ett               

kommunalt ansvar, utan som en diskussion som kanske bör föras på ett nationellt plan när det                

kommer till digital tillgänglighet för funktionsvariationer, där lagen om webbtillgänglighet utgör en            

grund. 

5.3 Förändringsarbete i relation till digitala klyftor 

Ejersbo och Greve (2017) förklarar att det ofta är mer komplext att digitalisera offentlig sektor i                

jämförelse med privat sektor, framförallt då offentlig sektor har en ansvarsskyldighet gentemot            

medborgare. Lindgren och Jansson (2013) menar också att digitalisering av offentlig sektor i             
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grunden handlar om att ge förbättrad service för medborgarna. Flera av respondenterna från             

Linköpings kommun nämnde att just den externa efterfrågan på digitala tjänster har varit stor, och               

Kommunikatören belyste att medborgarna har förväntningar som kommunen måste möta.          

Lindgren och Jansson (2013) tar dock upp att digitalisering i offentlig sektor medför en förändring               

i den interna organisationen, vilket Huvudprojektledaren också var medveten om, då hon sade att              

digitaliseringen innebär att många anställda kommer att behöva ändra arbetssätt. IT-chefen           

berättade att en av de största utmaningar som han har stött på under digitaliseringsarbetet i               

Haparanda kommun är just den interna organisationsförändringen som digitaliseringen har fört           

med sig. Plesner, Justesen och Glerup (2017) förklarar därtill att myndigheter består av många              

olika verksamheter med sina egna strukturer och arbetssätt, vilket också gör digitaliseringen en             

komplex process. VSO-projektledaren tog också upp att det är väldigt viktigt att förankra en digital               

transformation såsom Blankettfritt 2020 i verksamheten, och då kommunen består av så många             

spretiga förvaltningar är denna förankring inte så enkelt att göra. Vi funderar därtill på att det                

interna motståndet till förändring i en kommun i längden kan utgöra ett hinder för arbetet med                

den digitala tillgängligheten och digitala klyftor gentemot medborgarna. Förstår inte vissa           

anställda innebörden av digital transformation från ett internt perspektiv, kan det vara svårt för              

dessa att förstå effekterna den kan ha på medborgarna.  

 

Kohnke (2017) säger att det är människor och inte teknik som i de flesta fall utgör hinder i en                   

digital transformation. HR-projektledaren förklarade att det är en stor utmaning att få alla             

medarbetare att bli mer digitala, och trots att många vet att det kommer bli ett positivt resultat av                  

projektet är det många som tycker det är jobbigt med förändring. Detta förklaras även av Mirković,                

Lukić, Lazarević och Vojinović (2019) som menar att detta motstånd till förändring ligger i              

människans behov av stabilitet och säkerhet, vilket lätt tas från medarbetarna när deras rutiner och               

arbetssätt ändras. Kommunikatören förklarade att det finns delar inom kommunverksamheten          

som tidigare inte har använt en dator i sitt arbete, och att säga till dessa personer att de ska lära sig                     

att utföra sitt arbete digitalt är en stor utmaning. Således går det att koppla digitala klyftor till den                  

interna organisationen, då medarbetarna på kommunen har olika erfarenhet av att arbeta med             

digital teknik. Klyftan mellan unga och äldre anställda bekräftades av IT-chefen som berättade att              

flera äldre anställda i Haparanda kommun fortfarande behöver IT-support i det digitala arbetet             

medan unga anställda lär sig de digitala systemen mycket snabbare. Plesner, Justesen och Glerup              

(2017) förklarar att till följd av skillnader i digital kompetens kan medarbetares professionalism             

ändras då färdigheter som vissa anställda har utvecklat under ett helt arbetsliv plötsligt kan bli               

irrelevanta, och de med hög digital kompetens snabbt kan få en hög status på arbetsplatsen. Detta                

kan vi relatera till det praktiska kunskapsintresset inom den kritiska teorin som, enligt Habermas              

(1972), fokuserar på att förstå bland annat socialt beteende och relationer som kontextuella             

faktorer. Medarbetare, vars inlärda arbetssätt eller till och med arbetsroller blir irrelevanta vid             

digitala initiativ inom organisationer, blir troligtvis mindre motiverade att lära sig nya digitala             

arbetssätt än någon som inte har arbetat så länge inom organisationen och inte fått samma               

stabilitet. Det kan därmed diskuteras att på samma sätt som att äldre medborgare ibland inte har                

motivationen att lära sig ny teknologi, står kommuner inför samma utmaning med sina anställda              

när dessa har olika förutsättningar att lära sig ny teknologi och nya arbetssätt. Angående sociala               

relationer som tas upp av Habermas (1972), samt Varey, Wood-Harper och Wood (2002) kan det               

också vara nedsättande för de medarbetare vars status blir omsprungen av en ny anställd som har                

högre digital kompetens, vilket innebär att det möjligen kan indirekt bli interna spänningar och              

instabilitet bland medarbetarna i organisationen. Digitalisering kan således bidra till omvandlade           

maktstrukturer i en organisation såsom nämnt av Richardson, Tapia och Kvasny (2006).  
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Lai, Kan och Ulhas (2012), samt Mirković, Lukić, Lazarević och Vojinović (2019), menar att              

medarbetarnas motivation till användning nya digitala verktyg och huruvida de litar på dessa har              

en stark korrelation till användardeltagande. Detta i sin tur grundas i att kommunikation och              

kunskapsdelning kring digitalisering från ledarskapet gentemot de anställda är tydlig och           

kontinuerlig (Lai, Kan & Ulhas, 2012). HR-projektledaren sade att när man driver            

förändringsarbete får man inte glömma bort att behandla alla anställda med respekt, och därmed              

inte bara forcera in en förändring för att man vill att något ska implementeras fort. Mirković, Lukić,                 

Lazarević och Vojinović (2019) förklarar att många organisationer just fokuserar på inköp av ny              

teknik och dess implementering vid en digital satsning, men glömmer bort att kompetensen eller              

förmågan att använda denna inte finns bland medarbetarna. Detta kan vi relatera till första och               

andra nivån av digitala klyftor, att endast ny teknik i sig (första nivån) inte utgör någon nytta om                  

den inte kan användas (andra nivån). I den kritiska teorin diskuteras detta även av Vary,               

Wood-Harper och Wood (2002) som ifrågasätter rationellt beslutsfattande i ledarskapet när etiken            

kring mänsklig kommunikation och kunskapsdelning utgör en grund för förändringsarbete. Det går            

att diskutera om organisationer lätt faller in på det som van Deursen och van Dijk (2018) säger; att                  

det finns en uppfattning bland beslutsfattare att digitala klyftor elimineras om teknik- och             

internettillgången mättas. Respondenterna från Linköpings kommun var dock medvetna om att           

detta inte är fallet, och att kommunikationen sinsemellan förvaltningarna är viktig för att få              

igenom digitaliseringen. Huvudprojektledaren tillade att man inom kommunens digitaliseringsstab         

talar just om att det inte handlar om att med den vassaste tekniken driva den digitala utvecklingen,                 

utan att de internt måste jobba med utbildning, tillgängliggörande och stöd för att “lyfta golvet”.               

Deras medvetenhet om bristerna i en digital transformation som ej tar hänsyn till de mänskliga               

faktorer som ligger bakom motivation till användning bland medarbetarna, visar även på en             

medvetenhet kring de sociala faktorer som påverkar förändringsarbete. Det kan diskuteras att            

samma inställning till hur man ska öka motivationen till digital användning internt, där             

Huvudprojektledaren nämnde utbildning och tillgängliggörande, skulle kunna användas av         

kommuner för att öka motivationen till digital användning bland medborgarna.  

 

Kohnke (2017) berättar att digitalisering kan skapa en helt ny dynamik i en organisation, och att                

denna ofta underskattas av ledarskapet. HR-projektledaren förklarade att när kommunen har           

försökt framtvinga en förändring snabbt, har det lätt bidragit till att medarbetare ställer sig på               

tvären. Digitaliseringsdirektören och Processkartläggaren resonerade dock om det ibland kanske är           

nödvändigt med ett ledarskap som stänger ner gamla system för att tvinga in en förändring som                

ska sätta fart på förändringsarbetet. Detta för att undvika att organisationen blir fast i samma               

gamla mönster. VSO-projektledaren sade att medan ett ledarskap som sätter ner foten är viktigt för               

att få igenom en förändring, är det lika viktigt att man får med medarbetarna på tåget genom att de                   

inser förändringens värde. Angående det användardeltagande som Lai, Kan och Ulhas (2012)            

belyser, sade VSO-projektledaren att man inte kan framtvinga förändringsvilja hos medarbetare,           

utan att de måste finna denna själva genom att vara delaktiga och få testa de nya lösningarna                 

kontinuerligt. Det kan vara så att man som beslutsfattare anser det viktigt att ta bort gamla system                 

för att medarbetare inte av rent förändringsmotstånd ska fortsätta använda dessa. Dessutom kan             

det vara så, att om en organisations digitalisering hämmas av förändringsmotstånd, innebär detta             

att den förbättrade digitala åtkomsten gentemot medborgarna också kan bli fördröjd. Dock, för att              

komma över förändringsmotståndet i sig, måste man enligt Mirković, Lukić, Lazarević och            

Vojinović (2019) få alla medarbetare engagerade genom att via delaktighet låta dem inse de              

positiva effekterna av ett digitalt system. I en kommunal kontext bör det då enligt oss inte endast                 

kommuniceras de positiva effekter som en digital transformation kan ha på de anställdas arbete,              

utan även de positiva effekter som den kan ha på medborgarna och deras relation till kommunen.                
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Detta då vi uppfattar att om medarbetare inte har en helhetsbild av vad digitala tjänster ska tjäna                 

för syfte, såväl internt som gentemot medborgarna, kan motivationen till att lära sig arbeta digitalt               

lätt drabbas.  

 

Engagemanget hos medarbetarna är också en vital aspekt för att skapa en integrerad miljö, vilket               

ofta krävs för en transformation av offentliga tjänster till e-tjänster (Hossan, Dixon & Brown,              

2013). Med integrerad miljö menar författarna bland annat att e-tjänster inte bör vara fristående              

utan vara integrerade med verksamhetssystemen för att kunna utgöra någon nytta för såväl             

organisationen som användarna. Detta stöttades av IT-chefen, som sade att när blanketter väl             

kommer in i exempelvis ett ärendehanteringssystem gör det handläggningen enklare för arbetarna,            

och medborgarna får därmed ett beslut snabbare. Det går alltså att diskutera att integrerade system               

utgör en nytta för båda parter, men att det förutsätter att båda parter har kompetensen att använda                 

systemet. Huvudprojektledaren, Digitaliseringsdirektören och Processkartläggaren sade likväl att        

blanketterna som blir digitala i Blankettfritt 2020 inte kommer att ge någon nytta förrän de               

kommer in i ett välfungerande automatiserat system. Därmed ser vi en koppling mellan första och               

tredje nivån av digitala klyftor; där nyttan av den digitala användningen uppstår först när det väl                

finns tillgång till ett automatiserat och integrerat system. Här talar vi då inte endast om digital                

tillgång som datorer och internet, utan mjukvaror i form av automatiserade system. Denna             

koppling togs upp av Webbtillgänglighetsspecialisten men från medborgarnas perspektiv - att           

digitala blanketter inte utgör något värde förrän det finns några funktioner som gör processen              

enklare än med pappersblanketterna.  

 

Sammanfattningsvis går det att urskilja att digitala klyftor existerar inom organisationer såväl som             

bland medborgare. Då offentlig sektor består av många olika verksamheter och arbetsuppgifter, är             

det inte en enkel uppgift att över en natt få med alla anställda på en digital transformation. Detta                  

då man måste få alla att inse värdet av transformationen, även om denna innebär att de får ändra                  

många av sina arbetssätt vilket kan utgöra grunden för ett motstånd till förändring. Detta motstånd               

kan reduceras genom att låta medarbetarna vara delaktiga i förändringsprocessen, samt att med             

tydlig kommunikation och låta dem testa nya lösningar få dem själva att inse värdet av               

förändringen. Förändringsmotstånd kan även drabba medborgarna på så vis att digitaliseringen av            

offentliga tjänster kanske kan bli fördröjd för att vissa inte vill arbeta digitalt inom kommunen.               

Därför antar vi att det även kan vara bra att få alla anställda att förstå hur en digital transformation                   

kan hjälpa kommunens medborgare utöver hur den kan vara positiv för medarbetarna själva.             

Denna komplexa uppgift i en stor organisation som Linköpings kommun är dock inte helt enkel,               

men är något som respondenterna från Blankettfritt 2020 var medvetna om och visade en vilja att                

arbeta med och förebygga. 
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5.4 Sammanfattning av analys 

 

Figur 5: Egen konceptuell modell för tre nivåer av digitala klyftor, baserad på Maceviciute och 

Wilson (2018) samt inspirerad av Scheerder, van Deursen & van Dijk, 2017. 

 

I tabellen nedan har vi sammanfattat huvuddragen från analysen i relation till den konceptuella 

modellen samt syftet som denna studie grundas på. Tabellen är strukturerad efter de tre nivåerna 

av digitala klyftor, hämtat från modellen här ovan. Förändringsarbete presenteras likt i analysen i 

relation till digitala klyftor och har därför ingen egen kolumn i tabellen. Istället inkorporeras 

förändringsarbete under de tre nivåerna i tabellen. Inte heller kritisk teori har en egen kolumn i 

tabellen, detta då teorin i analysen använts som en lins genom vilken vi betraktat fenomenet. De 

diskussioner vi fört i analysen är därmed färgade av den kritiska teorin som förhållningssätt, och 

den sammanfattning som finns i tabellen nedan är extrakt från analysen där detta förhållningssätt 

har påverkat diskursen. Således presenteras de utmaningar som vi från studiens analys kan 

identifiera för respektive nivå av digitala klyftor. Därtill presenterar tabellen hur analysen har visat 

på hur de tre nivåerna relaterar till användarnas motivation då vi urskiljer just motivation som 

återkommande i alla tre nivåer, men som oftast grundas i individspecifika aspekter som kan vara 

väldigt svårt för kommuner att ta hänsyn till.  
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Nivå  Utmaningar identifierade i analys Relation till motivation 

Tillgång Ökad åtkomst är inte lika med ökad 

tillgänglighet. 

 

Tillgång till digital teknik behöver inte 

bero på ovilja, utan kan bero på bristande 

möjligheter och förutsättningar. 

 

Brist på tillgång återkommer när ny teknik 

blir aktuell. 

Vissa som inte känner ett 

behov av viss digital teknik, 

förutom för offentliga tjänster, 

kommer inte införskaffa 

denna. 

Kompetens och 

användning 

Användning/ icke-användning behöver 

inte bero på kompetens.  

 

Skillnad i användning mellan individer, 

vilket relaterar till i vilket syfte 

användningen sker. 

 

Kommunen kan inte anpassa sig till alla 

typer av användning, framförallt när det 

kommer till kanalanvändning. 

 

Det måste finnas i åtanke att vissa 

personer inte kan använda en tjänst till 

följd av funktionsvariationer, inte endast 

om de är digitalt kompetenta baserat på 

erfarenhet eller motivation. 

Vissa ser inte ett syfte och ett 

behov i att använda viss 

teknik, oberoende om de är 

kompetenta eller inte.  

 

I organisationer kan motvilja 

till användning bero på en stor 

omställning i arbetssätt.  

Nytta av digital 

användning 

Nytta av digital användning kan även 

generera en offline-nytta. Därmed kan en 

jämställd nytta från digital användning 

även leda till ett mer jämställt samhälle.  

 

Individer med samma digitala kompetens 

och användning kan fortfarande få ut olika 

nytta av användningen.  

 

Tillgängliga e-tjänster har potentialen att 

skapa nytta av användningen. 

 

Framförallt i en organisation, men även 

bland medborgare, är det viktigt att 

användarna förstår vilken nytta de kan få 

ut av en digital tjänst. 

Motivation styrs till stor del av 

användarens förväntade nytta 

av att använda en tjänst.  

 

Ser användarna inte att de kan 

få ut någon nytta av tjänsten, 

blir de mindre motiverade att 

använda denna.  

 

Tabell 4: Sammanfattning av analys.  
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6 Slutsats 
I detta avsnitt presenteras studiens slutsatser. Först återupprepas studiens syfte, och sedan följer             

svaren på respektive forskningsfråga för studien. Därefter sammanfattar vi det praktiska samt            

teoretiska kunskapsbidrag som vi bedömer att denna studie bidrar med.  

 

Syftet med denna studie var att studera och analysera utmaningar relaterade till utformning av              

e-tjänster i kommunala verksamheter, där vi har utfört en fallstudie i ett digitaliseringsprojekt i              

Linköpings kommun. Vi ämnade i synnerhet studera och analysera de utmaningar som uppstår när              

det kommer till att skapa digital tillgänglighet samt i strävan efter att minska digitala klyftor.               

Nedan följer de svar som vi från en analys av tidigare forskning och studiens empiriska data har                 

fått fram till forskningsfrågorna av denna studie. 

 

Forskningsfråga 1: Vilka praktiska utmaningar i relation digitala klyftor har uppstått i 

digitaliseringsprojektet Blankettfritt 2020 i Linköpings kommun? 

 

Det har uppenbarat sig i denna studie att arbetet med digitala klyftor i praktiken är en stor                 

utmaning i sig med tanke på fenomenets komplexitet och de kontextuella aspekter som orsakar              

dessa. Respondenterna som arbetar inom Blankettfritt 2020 argumenterar för att det finns en             

medvetenhet kring digitala klyftor i kommunen, vilket är en nödvändig aspekt. Däremot visar             

denna studie på att det utöver en medvetenhet även aktivt och strukturerat bör arbetas med               

digitala klyftor om det eftersträvas att minska dessa.  

 

Därtill är en utmaning med digitala klyftor att identifiera vilka dessa är samt vad de beror på i en                   

specifik kontext. Denna studie visar på att det finns en förenklad bild kring att digitala klyftor                

enbart skulle bero på skillnader i tillgång och kompetens kring digital teknik, och att detta grundar                

sig i ålder och socioekonomiska aspekter. Det kan däremot urskiljas att digitala klyftor till stor del                

handlar om skillnader i användning beroende på i vilket syfte tekniken används och vilken nytta               

som förväntas att den ska ge.  

 

Att överbrygga digitala klyftor med digitala lösningar ser vi också som en utmaning. I denna studie                

har det visat sig att digitala klyftor kan “lösas” genom analoga lösningar, i detta fall Kontakt                

Linköping eller att individer med funktionsvariationer får hjälp att använda e-tjänster. Detta är             

dock inte att tolka som digital inkludering, och vi urskiljer således att det är utmanande att utforma                 

digitala tjänster som skapar möjligheter för alla individer att egenhändigt använda och få ut nytta               

av digitala tjänster.  

 

Ytterligare en utmaning med digitala klyftor som vi ser är närvarande i Blankettfritt 2020 är de                

interna digitala klyftorna som kan relateras till det förändringsarbete som kommunen måste            

genomgå i samband med digitaliseringen. Detta är en utmaning då kommunen består av så många               

olika verksamheter som arbetar på olika sätt, vilket gör det svårt att förankra digitaliseringen i hela                

kommunen. Bristen på motivation att ändra arbetssätt kan i värsta fall även leda till att vissa                

fortsätter arbeta på det gamla sättet. Detta har visat sig vara en utmaning inom Linköpings               

kommun, då de strävar efter att skapa förbättrad service och åtkomst via digitalisering, men att de                

samtidigt finner att motståndet till förändring blir mer märkbart när de framtvingar en snabb              

digital transformation.  
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Forskningsfråga 2: Hur tar hänsyn till den tredje nivån av digitala klyftor sig uttryck i               

digitaliseringsprojektet Blankettfritt 2020 i Linköpings kommun? 

 

I Blankettfritt 2020 ser vi att det inte finns en konkret förståelse för vad den tredje nivån av digitala                   

klyftor handlar om, vilket utgör en svårighet i att faktiskt ta hänsyn till och överbrygga denna                

klyfta. Detta menar vi beror på att den tredje nivån av digitala klyftor innefattar många olika                

aspekter, såväl individuella som samhälleliga. Vi urskiljer i denna studie att användarens            

motivation till digital användning styrs till stor del av den tredje nivån av digitala klyftor, det vill                 

säga den nytta som användaren förväntas få ut av användningen. Detta anser vi också genererar en                

utmaning för kommuner, då den tredje nivån omfattar så många individuella aspekter som är              

närapå omöjliga att ta hänsyn till. Däremot finns det även skillnader mellan samhällsgrupper i              

vilken nytta de får ut av digital användning. Detta utgör dock ytterligare en utmaning; att urskilja                

vilka aspekter som bör ligga på kommunens ansvar. Den stora utmaningen med den tredje nivån av                

digitala klyftor ligger därför i att urskilja när ansvaret för att skapa nytta av digital användning bör                 

övergå från att ligga på kommunen, till att läggas på individen istället.  

6.1 Kunskapsbidrag och implikationer av studien 

Denna studie har givit en förståelse för de praktiska utmaningarna som kan uppstå när en               

kommunal verksamhet ska digitalisera sina tjänster samtidigt som hänsyn ska tas till digitala             

klyftor. Med denna studie kan forskare och praktiker inom digitala klyftor få en ökad förståelse för                

den komplexitet som omger digitala klyftor när det kommer till att ta hänsyn till dessa i utformning                 

av digitala offentliga tjänster. Trots att denna studie belyser att digitala klyftor är ett fenomen som                

kanske inte går att radera från samhället, kan dock mer allmän kunskap om fenomenet bland               

kommuner och andra myndigheter bidra till ett effektivt arbete för att minska klyftorna och              

därmed skapa ett mer jämställt digitalt samhälle. Denna studie visar på det komplexa och              

mångfacetterade problem som digitala klyftor och digital tillgänglighet innebär, samt hur det            

därmed är utmanande att förebygga i praktiken. Detta praktiska bidrag kan användas av offentliga              

myndigheter, och i synnerhet kommuner. Studiens resultat kan vara användbart för exempelvis            

IT-strateger och projektledare inom digitalisering i kommuner. 

 

Studien utvidgar tidigare forskning genom en konceptuell modell som visar strukturen för de tre              

nivåerna av digitala klyftor samt hur dessa relaterar till motivation. Samtliga tre nivåer av digitala               

klyftor påverkas av användarens motivation, vilket inkluderar individuella aspekter varav alla inte            

är påverkbara av offentliga myndigheter. Modellen visar dessutom att det är möjligt att halka              

tillbaka från en nivå till en annan, en aspekt som tidigare modeller för digitala klyftor inte har tagit                  

med. Då vi inte har kunnat urskilja ett stort antal tidigare studier som som forskar kring                

utmaningar med digitala klyftor i praktiken, ser vi denna studie som användbar för forskare som i                

framtiden önskar utveckla praktisk förståelse för digitala klyftor. Således uppmuntrar vi även till             

fler studier som utforskar detta praktiska perspektiv. 
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7 Reflektion 
I detta kapitel reflekterar vi över vårt tillvägagångssätt för utformandet och genomförandet av             

denna studie. Vi reflekterar även över de resultat som har studien har tagit fram. Därefter följer                

förslag på framtida studier som vi ser skulle kunna utveckla förståelsen och forskningen kring de               

studerade ämnena i denna studie.  

 

I denna studie har vi genom en fallstudie, tidigare forskning samt med en teoretisk lins från en                 

kritiskt perspektiv, kunnat urskilja utmaningar kring det kommunala arbetet med digitala klyftor            

och digital tillgänglighet. Denna studie fokuserar dock på ett enda fall av kommunalt             

digitaliseringsarbete, vilket gör att hänsyn inte tas till att andra kommuner, eller andra offentliga              

myndigheter, kan uppleva helt andra utmaningar än de som framställs här. Detta var en av               

anledningarna till att vi valde att inkludera två respondenter som inte arbetar inom Blankettfritt              

2020 eller Linköpings kommun. Via Webbtillgänglighetsspecialisten kunde vi få ett hum om vad             

myndigheten DIGG anser som ett bra tillvägagångssätt när det kommer till att skapa digital              

tillgänglighet inom kommuner. Från IT-chefen i Haparanda kommun kunde vi få en inblick i varför               

deras initiala blankettfria satsning lades ner, samt vad som har varit utmanande i deras              

digitalisering och utveckling av e-tjänster sedan dess. Trots att dessa intervjuer kunde bidra med              

värdefulla aspekter i vår empiriska data, låg ändå studiens fokus på fallstudieobjektet, Blankttfritt             

2020. För att kunna generalisera denna studie ytterligare för svenska kommuner, ser vi behovet av               

fler fallstudieobjekt i form av andra digitaliseringsprojekt inom fler kommuner. Hade vi exempelvis             

haft utrymme för att undersöka utmaningarna med digitala klyftor från ett interorganisatoriskt            

perspektiv i ett flertal kommuner, förutspår vi att studiens resultat blivit mer generaliserbart och              

representerat ett bredare kunskapsbidrag. På samma spår anser vi att studiens generaliserbarhet            

hade gynnats av fler respondenter från Linköpings kommun. Då samtliga respondenter från            

Linköpings kommun i denna studie är projektdeltagare i Blankettfritt 2020, anser vi att det även               

hade varit intressant att intervjua individer som inte är direkt delaktiga i projektet. Detta tror vi                

hade i synnerhet varit intressant gällande förändringsarbetet som kommunens digitalisering          

innebär, och på så sätt få en närmare insikt i de aspekter gällande förändringsarbete som togs upp                 

av deltagarna i Blankettfritt 2020, men även för att eventuellt urskilja aspekter som inte togs upp.                

Vi misstänker dock att detta hade inneburit en risk att för mycket fokus hade lagts på                

förändringsarbete och digitala klyftor internt i organisationen, vilket delvis hade styrt oss bort från              

det huvudsakliga syftet med studien.  

 

En stor utmaning i arbetet med denna studie har varit att avgränsa och konkretisera              

diskussionerna kring digitala klyftor som vi har genomfört i studiens analys. Interpretativismen            

som filosofiskt antagande samt hermeneutiken som analytisk ansats har öppnat upp för många             

tolkningar och diskussioner i analysen, och vi har därför kontinuerligt sett över våra tolkningar och               

diskussioner för att undvika en för stor subjektiv påverkan på studien, vilket vi även skriver om                

under rubriken “2.6 Uppsatsens kvalitet”. Däremot insåg vi under arbetets gång att vårt val av               

kritisk teori som en teoretisk lins utgjorde en stor utmaning för oss själva att begränsa analysen till                 

vad som var relevant för studiens syfte, samt att konkretisera utmaningarna kring digitala klyftor.              

Detta även om vi anser att tidigare användning av kritisk teori för forskning inom              

informationssystem starkt kan relatera till problematiken kring digitala klyftor, samt att den bidrog             

till att genom en kritisk lins kunna studera denna problematik för att diskutera hur klyftorna               

eventuellt kan minskas. Möjligtvis hade en mer strukturerad teori kunnat förenkla vår analys, samt              

givit en mer konkret bild av aspekterna som ligger till grund för digitala klyftor. Däremot kan detta                 
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även ha försvårat arbetet då vi har sett just en svårighet i att urskilja alla aspekter av digitala                  

klyftor, framförallt med tanke på de individuella aspekter som influerar dessa. Därtill kan vi nu i                

efterhand se att den kritiska linsen lyfte våra blickar i analysen av materialet, samt att den har                 

gynnat vårt fortsatta intresse för ämnet.  

 

Angående de slutsatser som denna studie har genererat till dess forskningsfrågor, identifierar vi att              

det har varit svårt för respondenterna att urskilja konkreta utmaningar med digitala klyftor och              

digital tillgänglighet relaterat till Blankettfritt 2020, då det inte är något de arbetar aktivt med               

inom projektet. Detta har bidragit till att vissa av de utmaningar som presenteras i våra slutsatser                

är sådana som har kunnat baseras på tolkningar och analys av det empiriska materialet samt               

tidigare forskning och kritisk teori, istället för direkt presenterade av respondenterna i Blankettfritt             

2020. Det går således att diskutera om det hade gått att identifiera mer konkreta utmaningar om vi                 

hade intervjuat anställda på Linköpings kommun som arbetar närmare med digital tillgänglighet            

och digitala klyftor. Vi bedömer ändå att det kan vara en givande slutsats att det kan vara en                  

utmaning i sig för kommuner att ha en insikt i digitala klyftor och hur man ska arbeta för att                   

överbrygga dessa, även om våra resultat hade kunnat tolkas som mer trovärdiga om vi hade kunnat                

presentera fler konkreta utmaningar som kommunen har upplevt gällande digitala klyftor. Detta            

hade däremot eventuellt inte givit oss samma möjlighet att tolka och analysera materialet i denna               

studie utifrån ett interpretativt och hermeneutiskt perspektiv, samt att vårt val av kritisk teori som               

teoretisk lins hade måhända inte varit lika relevant. Således tror vi att det främsta alternativet för                

att generera en högre trovärdighet till denna studie hade varit att intervjua fler respondenter,              

antingen från Linköpings kommun och Blankettfritt 2020 som fallstudie, eller från ett flertal             

kommuner för en mer jämförande analys.  

 

Vi har i denna studie även sett en svårighet i att konceptualisera den tredje nivån av digitala klyftor.                  

Detta ser vi kan grunda sig i att det dels behövs mer forskning på området, men också att vi i denna                     

studie inte framhävt och analyserat varje aspekt i den tredje nivån av digitala klyftor i detalj. Innan                 

vi genomförde intervjuerna för denna studie insåg vi nog inte hur svår den tredje nivån av digitala                 

klyftor är att uppfatta i praktiken. I efterhand inser vi att vi hade behövt lägga mer tid på att hitta                    

mer konkreta exempel i tidigare forskning på vad denna nivå kan innebära, framförallt i syfte att i                 

våra intervjuer kanske kunna förklara tydligare vad denna nivå kan relatera till. Detta kan dock ha                

styrt respondenterna för mycket åt ett tankesätt och en uppfattning om den tredje nivån, vilket               

möjligtvis hade påverkat deras svar och gjort våra resultat mindre trovärdiga. Vi anser dock att det                

hade kunnat förenklat vår analys och vår egen förståelse för den tredje nivån om vi hade                

identifierat eventuella aspekter av den som hade varit passande att fokusera närmare på i denna               

studie. På så vis hade våra slutsatser gällande den andra forskningsfrågan kanske blivit mer              

konkreta och utvecklade. Därtill bedömer vi att detta hade kunnat ge oss djupare förståelse i vår                

diskussion kring hur de tre nivåerna av digitala klyftor relaterar till varandra. I vår genomgång av                

tidigare forskning insåg vi dock att den tredje nivån inte har konceptualiseras i lika stor omfattning                

som den första och andra nivån av digitala klyftor, och att det är en kunskapslucka som det nog                  

kommer att krävas en större mängd forskning kring för att fylla.  

7.1 Förslag på framtida forskning 

Baserat på våra reflektioner ovan, finner vi ett antal intressanta områden för eventuella framtida              

studier kring utmaningar med digitala klyftor i praktiken. Först och främst föreslår vi att fallstudier               

inom fler kommuner eller andra offentliga myndigheter skulle kunna öka förståelsen för praktiska             

utmaningar med digitala klyftor inom offentlig sektor. Vi föreslår såväl enfallsstudier som            
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flerfallsstudier, där den sistnämnda kan jämföra olika arbetssätt och initiativ i olika offentliga             

verksamheter.  

 

Vi tycker därtill att det vore intressant att utföra en kvantitativ studie för ett interorganisatoriskt               

perspektiv på digitala klyftor. Tidigare kvantitativa studier kring fenomenet har mestadels utförts            

med ett medborgarperspektiv, och vi förutspår att en liknande studie för hur en eller flera               

offentliga myndigheter uppfattar digitala klyftor skulle kunna lyfta diskussionen ytterligare. Därtill           

föreslår vi att det hade varit intressant att jämföra medborgarperspektivet med det            

interorganisatoriska, och således jämföra hur offentliga digitala implementationer och utfallet av           

dessa.  

 

Vi har i denna studie sett en svårighet i att konceptualisera den tredje nivån av digitala klyftor.                 

Denna studie tar ett mer allmänt grepp om digitala klyftor och vi anser att fler konkreta exempel på                  

hur den tredje nivån uppenbarar sig i samhället behövs för att nivån ska kunna tas hänsyn till i                  

offentlig sektors digitaliseringsarbete. För detta tror vi också att kvantitativa studier kan underlätta             

för att urskilja hur den tredje nivån uppenbarar sig bland medborgare.  

 

Under studiens gång insåg vi att internt förändringsarbete i en digital transformation kan vara ett               

omfattande problem, som med tanke på studiens syfte inte utvecklats mer i denna studie. I               

Linköpings kommun såg vi en medvetenhet och vilja att motverka de klyftor och brist på               

motivation som kan uppstå till följd av en digital transformation internt i organisationen, vilket kan               

bero på att samtliga respondenter har erfarenhet och god inblick i verksamheten som helhet. Vi               

finner det intressant att undersöka om samma strategier som används för att skapa en gemensam               

förståelse för digital transformation internt, skulle kunna användas för att få medborgare att förstå              

digitaliseringens positiva effekter och således potentiellt öka motivationen. Således kanske mer           

strategier kring och förståelse för digital tillgänglighet och digitala klyftor inom kommuner skulle             

behövas för att skapa samma insikt gällande fenomenet gentemot de externa användarna av             

offentliga e-tjänster.  
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9 Bilagor 

9.1 Intervjuguide Linköpings kommun 

Namn:  

Befattning: 

 

● Kort introduktion  om oss, vår studie och vilket syfte den har. 

 

Inledande frågor: 

● Går det bra om vi spelar in intervjun? 

● Önskar du vara anonym i uppsatsen? Kan vi skriva ditt namn? Din befattning? 

● Går det bra att ställa fler frågor efter intervjun om vi kommer på något mer? 

● Vill du berätta om dig själv och din yrkesbakgrund?  

● Vilken är din roll på Linköpings kommun? 

● Vilken är din roll inom Blankettfritt 2020? 

 

Blankettfritt 2020: 

● Hur skulle du sammanfatta Blankettfritt 2020? 

● Enligt din uppfattning, vad var orsaken till att Blankettfritt 2020 initierades? 

● Om vi säger problem och utmaningar i relation till Blankettfritt 2020, vad är det första, om 

något, som poppar upp i ditt huvud? 

● Kan du berätta om vilka mål har det funnits/ finns det att förhålla sig till?  

 

Digital tillgänglighet: 

● I ditt arbete med Blankettfritt 2020, har du stött på frågan om digital tillgänglighet? 

○ Hur har du arbetat med det mer konkret? 

○ Vad har varit svårt/ klurigt? Varför? 

● Kan du berätta om det som gått bra? 

○ Varför tror du det? 

● Har ni fått någon feedback från användare? 

○ Varför tror du att ni fått dessa kommentarer? 

Utformning: 

● Kan du berätta om vilka idéer och riktlinjer ni har haft när det kommer till utformningen av 

de digitala blanketterna? 

● Har ni gjort några förändringar i projektet?  

○ Varför? 

● Lagen om digital tillgänglighet förändrade det något i planeringen av Blankettfritt 2020? 

○ Utmanande/ svårt? 

 

Digitala klyftor: 

● Inom Blankettfritt 2020, har ni hanterat frågan kring digitala klyftor? 

○ Varför gjorde ni så? 

● Tror du att Blankettfritt 2020 i sig kan vara en bidragande faktor till att digitala klyftor ökar 

eller minskar inom kommunen? 

○ Varför tror du det? 
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Övriga frågor/avrundande frågor: 

● Vilka lärdomar tar du med dig fortsatt in i Blankettfritt 2020 men också arbete med digitala 

klyftor utanförskap och tillgänglighet? 

○ Varför? 

● Hur tror du att det har gått med Blankettfritt 2020 om 2, 5, 10 år? 

9.2 Intervjuguide Haparanda kommun 

Namn:  

Befattning: 

 

● Berätta kort om oss, vår studie och vilket syfte den har. 

 

Introduktionsfrågor: 

● Går det bra om vi spelar in intervjun? 

● Vill du vara anonym i studien? 

● Vill du berätta om dig själv och din yrkesbakgrund?  

● Vilken är din roll på Haparanda kommun? 

● Vilken är/ har varit din roll pappersfria satsningen i kommunen? 

 

Pappersfria satsningen: 

● Kan du berätta lite om den pappersfria satsningen? 

○ Varför, drivkrafterna bakom? 

● Var ligger ni till just nu i projektet? Är det samma projekt nu som 2012? 

○ Förvaltning av projektet? 

● Vilka mål har det funnits/ finns det att förhålla sig till?  

○ Hur lyckades ni nå upp till dessa mål? 

 

Digital tillgänglighet: 

● Vilka förändringar har ni behövt göra i samband med direktivet om digital tillgänglighet? 

● Hur har ni arbetat för att digitalisering av kommunens blanketter ska bli tillgängligt för alla 

medborgare? 

● Vad har varit utmanande/ svårt i arbetet med tillgänglighet? 

○ Varför? 

● Vilka utmaningar ligger framför er i tillgänglighetsfrågan?  

 

Digitala klyftor: 

● Hur arbetade/ arbetar ni med hänsyn till att minska digitala klyftor?  

● Uppfattar du att digitala satsningar som er på något sätt har skapat/kan skapa digitala 

klyftor inom kommunen? 

○ För vilka grupper tror du denna risk är störst? 

○ Varför? 

 

Övriga frågor/avrundande frågor: 

● Vilka lärdomar har du/ ni tagit med er i fortsättningen? 

○ Varför? 
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9.3 Intervjuguide DIGG 

Namn:  

Befattning: 

 

● Berätta kort om oss, vår studie och vilket syfte den har. 

 

Introduktionsfrågor: 

● Går det bra om vi spelar in intervjun? 

● Vill du vara anonym i studien? 

● Vill du berätta om dig själv och din yrkesbakgrund?  

● Vilken är din roll på DIGG? 

 

Digital tillgänglighet: 

● Skulle du kunna sammanfatta vad lagen och EU-direktivet om digital tillgänglighet går ut 

på? 

○ Vilka är de viktigaste delarna i lagen? 

● Finns det något utöver lagtext som du skulle säga att tillgänglighet handlar om? 

● Vad är det viktigaste att tänka på för att digitala tjänster ska vara tillgänglig för alla? 

● Vad anser du kan vara praktiskt utmanande/ svårt i arbetet med tillgänglighet för offentliga 

myndigheter eller kommuner? 

○ Varför? 

 

Digitala klyftor: 

● Hur skulle du säga att lagen om digital tillgänglighet relaterar till digitala klyftor?  

● Var tror du att de största riskerna för digitala klyftor ligger? 

○ Varför? 

 

Övriga frågor/avrundande frågor: 

● Om du fick ge tips till Sveriges kommuner och myndigheter kring hur de bäst minskar de 

digitala klyftorna och ökar tillgängligheten, vad skulle du säga då? 
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