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Abstract 
Sweden's municipalities face major challenges in the future to be able to provide the welfare 
services that are expected of them, primarily due to an increasing elderly population. To cope 
with these challenges, digitalization and the utilization of today's technology have been 
highlighted as a solution, where e-services have a central role for municipalities. However, 
several municipalities have stated that they have problems with developing e-services in step 
with societal development and that existing e-services are not used to the expected extent The 
purpose of the study is thus to explore the phenomenon of "the introduction of e-services" 
within municipalities in Sweden, with a focus on why municipalities choose to introduce the e-
services they do. A qualitative method has been used where a small-N study was carried out. 
The data collection consisted of seven semi-structured interviews in which a total of eight 
different municipalities were included. The respondents have been selected based on the 
information they were able to provide. A content analysis has then been carried out where a 
number of categories have been identified through open and axial coding. The analysis shows 
that the municipalities' choice of e-services is influenced by how they identify and manage ideas 
for e-services, a collection of obstacles to the introduction of e-services as well as their 
collaborations with other municipalities and public bodies regarding e-services. The study can 
contribute to an increased awareness for the municipalities about why they choose the e-
services they do, which can ease and improve their work with e-services. This can help the 
municipalities to fulfill the existing potential with e-services and meet the challenges they are 
facing in the future. This study is written in Swedish. 
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Sammanfattning
Sveriges kommuner står inför stora utmaningar i framtiden med att kunna tillhandhålla de 
välfärdstjänster som förväntas av dem, detta framförallt på grund av en ökande äldre 
befolkning. För att klara av dessa utmaningar har digitalisering och utnyttjandet av dagens 
teknik lyfts fram som en lösning, där e-tjänster har en betydande roll för kommuner. Samtidigt 
har flera kommuner uppgett att de har problem med att hinna med att utveckla e-tjänster i takt 
med samhällsutveckling samt att befintliga e-tjänster inte används i den utsträckning som 
förväntas. Syftet med studien är således att utforska fenomenet “införandet av e-tjänster” inom 
kommuner i Sverige, med fokus på varför kommuner väljer att införa de e-tjänster de gör. En 
kvalitativ metod har använts där en små-N-studie har genomförts. Datainsamlingen har bestått 
av sju semistrukturerade intervjuer där totalt åtta olika kommuner ingått. Respondenterna har 
valts ut baserat på den information de kunnat förse. En innehållsanalys har sedan genomförts 
där ett antal kategorier har identifierats genom öppen och axial kodning. Resultat och analysen 
visar att kommunernas val av e-tjänster påverkas av hur de identifierar och hantera idéer på e-
tjänster, en samling av olika hinder för införandet av e-tjänster samt deras samarbeten med 
andra kommuner och offentliga organ gällande e-tjänster. Studien kan bidra med en ökad 
medvetenhet för kommunerna om varför de väljer de e-tjänster de gör, vilket kan underlätta och 
förbättra deras arbete med e-tjänster. Detta kan hjälpa kommunerna att uppnå den potential som 
finns med e-tjänster och bemöta de utmaningar de står inför i framtiden.  
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
Nyckelord: Offentliga e-tjänster, E-förvaltning, Val av e-tjänster, Digitalisering 
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1 Inledning 
 
I kapitlet beskrivs bakgrunden och de problem som ligger till grund för studien. Vidare 
presenteras och diskuteras tidigare forskning som gjorts inom området. Utifrån detta presenteras 
syftet med studien, att utforska fenomenet “införandet av e-tjänster” inom kommuner i Sverige 
med fokus på varför kommuner väljer att införa de e-tjänster de gör, samt tillhörande 
forskningsfråga. Kapitlet avslutas med avgränsningar och målgruppen för arbetet. 
 
1.1 Bakgrund 
 
Sveriges kommuner står inför stora utmaningar i framtiden, framförallt gällande förmågan att 
kunna erbjuda de välfärdstjänster som förväntas. Detta till stor del på grund av den 
demografiska situation som finns i landet och som kommer att fortsätta vidareutvecklas i 
framtiden. Under en tioårsperiod förväntas antalet människor över 80 år öka med 44% samtidigt 
som antalet skolbarn beräknas att öka med 11%. Detta ställer höga krav på skola, äldreomsorg, 
bostäder och andra välfärdstjänster som kommunerna erbjuder och ansvarar för. För att klara 
av dessa ökade krav behöver kommunernas anställda öka med 1% något som kommunerna 
redan idag har svårt att uppfylla. Utöver detta innebär den demografiska situationen med ökat 
antal skolbarn och pensionärer att kommunernas intäkter inte kommer utvecklas i samma takt 
som kostnaderna. Detta innebär ett ekonomiskt underskott för de flesta kommuner. För att lösa 
detta problem har Sveriges kommuner och regioner (SKR) tagit fram nio strategier som ska 
hjälpa Sveriges kommuner. En av dessa strategier är att utnyttja tekniken smart (SKR 2018). 
Genom att utnyttja tekniken smart kan arbetsuppgifter automatiseras eller effektiviseras på 
andra sätt, vilket också leder till att medarbetarna kan fokusera sin kompetents till uppgifter där 
den verkligen behövs (SKR 2023b).  
 
Utöver de resursproblem som kommunerna står inför och SKR:s strategi om att utnyttja 
tekniken smart finns även digitaliseringsstrategin som Sveriges regering införde 2017. Det 
övergripande målet är att Sverige ska bli bäst i världen på digitalisering. Mer specifikt är viljan 
att regioner, kommuner och statliga myndigheter ska ta vara på digitaliseringens möjligheter på 
bästa sätt. Med detta hoppas regeringen skapa fler jobb och mer tillväxt, enklare vardag för 
privatpersoner och företag samt en effektiv offentlig förvaltning med hög kvalitet. Framgången 
för strategin bygger dock på kommuners och regioners åtgärder eftersom de tillhandahåller 
merparten av de offentliga välfärdstjänsterna (Regeringskansliet 2017a). Olika internationella 
mätningar visar dock att Sverige inte uppfyller målet med att vara bäst i världen 
(Digitaliseringsrådet u.åa). Vidare krymper försprånget Sverige har till underliggande länder. 
De största utmaningarna kring digitalisering ligger i den digitala kompetensen och den digitala 
ledningen (Digitaliseringsrådet u.åb). 
 
Ett sätt för kommuner att bidra till målet med digitaliseringsstrategin och framförallt bemöta de 
framtida utmaningar som finns genom att utnyttja tekniken smart är med hjälp av e-tjänster. En 
e-tjänst är en “web-based service delivered through the Internet” (Taherdoost 2018, s. 175). 
Hela eller delar av interaktionen mellan mottagaren och leverantören i tjänsten sker online. Med 
användning av e-tjänster finns potentiella fördelar som ökad tillgänglighet, snabbare service, 
bättre informationskvalitet och direkta eller indirekta besparingar (Salehi-Sangari, Engström, 
Ek Styvén & Wallström 2012). E-tjänster är också en förutsättning för att det ska gå att 
automatisera på ett effektivt sätt (SKR 2022a). SKR (2018) lyfter i sin rapport fram 
automatisering som en viktig metod för att kunna bemöta framtidens problem inom kommuner 
med kompetensförsörjning och för att kunna fortsätta att erbjuda de välfärdstjänster som 
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förväntas utan att kvaliteten blir bristande. 25–35 procent av arbetet i flera av kommunernas 
arbetssektorer bedöms kunna automatiseras (SKR 2018). E-tjänster kan möjliggöra en 
effektivisering av kommunens tjänster och bidra med att lösa framtidens utmaningar. 
 
Samtidigt kan det finnas svårigheter att implementera och förvalta e-tjänster för kommuner. 
Vid SKR:s senaste kartläggning av e-tjänster i kommuner hade en av fem kommuner inga e- 
tjänster alls. Antal e-tjänster i kommunerna varierar kraftigt mellan 0-140. Det går att se ett 
tydligt samband mellan storleken på kommunen sett till invånare och erbjudandet av e-tjänster 
där de mindre kommunerna erbjuder färre eller inga e-tjänster (SKR 2014). I och med det 
decentraliserade självstyret i Sverige finns utmaningar med digitaliseringen för kommunerna 
(Internetstiftelsen 2019). Flera kommuner upplever att e-tjänsterna inte används i den grad som 
förväntas (Salehi-Sangari et al. 2012). Majoriteten av kommunerna tycker inte att de har 
problem med driften av nuvarande e-tjänster. Dock upplever de flesta att de har problem med 
utvecklingen av nya e-tjänster för att kunna klara av de krav samhällsutvecklingen ställer 
(Demoskop 2021). Enligt SKR:s kartläggning (2011) anges; finansiering, organisationens 
förmåga att genomföra verksamhetsutveckling, befintlig systemmiljö svår att integrera samt 
tillgång till nödvändig kompetens som de vanligaste hindren för e-förvaltningsutvecklingen. 
 
1.2 Forskningsöversikt 
 
Det finns en utmanande situation vid utveckling av e-tjänster för offentliga verksamheter, 
speciellt på en lokal nivå (Holgersson, Lindgren, Melin & Axelsson 2017). En av anledningar 
till detta är bredden av uppgifter och ansvar som kommuner har (Holgersson et al. 2017). Det 
finns också en brist på kompetens och resurser (Holgersson, Alenljung, & Söderström 2015 se 
Holgersson et al. 2017). Som konsekvens av detta kan kommuner gå miste om de fördelar som 
tillkommer genom införandet av e-tjänster. Fördelar med e-tjänster kan vara “ease citizens’
authority contacts, provide better public services, make governmental internal decision 
processes and other internal processes more efficient, and increase possibilities to participate 
in democratic processes” (Axelsson, Melin & Lindgren, 2010, s. 300). Vidare beskriver 
Holgersson et al. (2017) att många e-tjänster idag utvecklas utifrån enskilda delar av 
verksamheten i så kallade silos och att det saknas ett mer holistiskt perspektiv. Det flesta e-
tjänster är också rena digitaliseringar av tidigare pappersblanketter. För att kunna få ut ännu 
mer värde av e-tjänsternas potential påpekar Holgersson et al. (2017) att en viss innovation bör 
ta plats vid utvecklandet av e-tjänster. Axelsson, Melin och Lindgren (2010) påpekar att 
medborgarnas behov måste tas i beaktning för att kunna utveckla lyckade e-tjänster som 
används. Detta är inte ofta fallet utan istället prioriteras interna motiv (Lindgren, Melin & Sæbø 
2021). För att förstå hur innovativa aspekter hanteras i utvecklingen av e-tjänster har 
Holgersson et al. (2017) undersök vilka motiv som finns för initieringen av e-tjänster. De 
konstaterar att “development initiatives in most cases stem from either political agendas, 
centralised initiatives, or decentralised initiatives by administrative units acting more or less 
independently of the remaining organisation” (Holgersson et al. 2017, s. 6). Avslutningsvis 
summerar Holgersson et al. (2017) att det finns ett behov för kommuner att effektivisera sina 
processer och att e-tjänster har potential att lösa detta samt förbättra för medborgarna. För att 
e-tjänster ska kunna uppnå denna potential uppmanar författarna till vidare forskning om de 
särdrag som finns för kommuner vid utveckling av e-tjänster.  
  
Det finns ett antal utländska studier som har undersökt och identifierat faktorer vid införandet 
av e-tjänster. Rueda-Tomás, Serrano-Cinca och Portillo-Tarragona (2009) skriver i sin artikel 
om avgörande faktorer för utvidgningen av e-förvaltning. Artikeln behandlar det bredare 
konceptet e-förvaltning, som författarna bryter ner i tre delar; e-content, e-disclosure och e-
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services (e-tjänster). Baserat på tidigare forskning har Rueda-Tomás, Serrano-Cinca och 
Portillo-Tarragona (2009) tagit fram en modell bestående av tre faktorer som gynnar 
utvidgningen av e-förvaltning. Faktorerna är kommunresurser, miljö och e-politiker. Utifrån 
modellen och ett antal hypoteser har författarna genomfört en kvantitativ undersökning där de 
samlat in empirisk data från 92 kommuner i Spanien. Resultatet av den empiriska 
undersökningen som genomförts styrker den framtagna modellen. Diaz (2020) har skrivit en 
liknande artikel om avgörande faktorer vid e-förvaltnings implementering på en lokal nivå. 
Diaz (2020) artikel grundar sig i en litteraturstudie där 59 artiklar har valts ut och granskats. 
Likt Rueda-Tomás, Serrano-Cinca och Portillo- Tarragona (2009) har Dias (2020) delat in det 
bredare begreppet e-förvaltning i tre koncept eller dimensioner. Uppdelningen skiljer sig dock 
där Diaz (2020) har identifierat dimensionerna e-participation, e-transparency och e-service (e-
tjänster). Utifrån granskningen har Dias identifierat 15 avgörande faktorer som har delats in i 
fyra grupper; lokala socioekonomiska, lokala politiska, interna, och andra miljöfaktorer. Det 
finns ingen koppling mellan e-tjänsterna och de lokala politiska faktorerna (Diaz 2020). 
Gruppen socioekonomiska faktorer innehåller faktorerna demografi, socioekonomisk 
dynamism och internetanvändandet. Interna faktorer inkluderar; teknisk kapacitet, finansiell 
kapacitet, ledningskapacitet, ledarskap, storlek på den lokala styrningen, organisationens form 
och kultur samt erfarenhet. Den första faktorn i gruppen andra miljöfaktorer är lagar, regler och 
direktiv. Den andra faktorn är intressenters påtryckningar, den enda faktorn i modellen som är 
unik för dimensionen e-tjänster (Diaz 2020). Då olika faktorer relatera till olika dimensioner av 
e-förvaltning tycker Dias (2020) att denna uppdelning av e-förvaltning konceptet är viktig för 
vidare forskning inom området. 
 
Lagrandeur och Moreau (2014) har till skillnad från både Dias (2020) samt Rueda-Tomás, 
Serrano-Cinca och Portillo-Tarragona (2009) fokuserat specifikt på e-tjänster. Författarna 
presenterar möjliga faktorer som påverkar antagandet och implementeringen av e-tjänster inom 
kommuner. Genom att undersöka redan existerande litteratur inom området har 18 faktorer 
kunnat identifieras. Likt Diaz (2020) har faktorerna delats i fyra grupper där Lagrandeur och 
Moreaus (2014) grupper är följande; organisatorisk, miljö, teknologisk samt support. Stöd från 
administrativa organ och finansiellt ingår i support. Teknologiska faktorerna är komplexiteten, 
kompabiliteten, infrastrukturen samt säkerhet och integritet. Miljö gruppen består av den 
socioekonomiska statusen i kommunen samt yttre påtryckningar. Den organisatoriska gruppen 
består av flest faktorer med tio och inkludera saker som IT-kapacitet, involvering, 
organisatorisk kultur, storlek och ledarskapsstil (Lagrandeur & Moreau 2014). 
 
Rueda-Tomás, Serrano-Cinca och Portillo-Tarragona (2009) konstaterar att utifrån deras 
faktorer är kommunresurser den viktigaste faktorn för utvidgningen av e-förvaltning och 
framförallt för underkategorin e-tjänster. Rueda-Tomás, Serrano-Cinca och Portillo-Tarragona 
(2009) förklarar att en av anledningar till detta är att implementeringen av e-tjänster som tillåter 
betalningar är kostsam. Den politiska aspekten ansågs även viktigt där politiker kunde 
uppmuntra användandet av e-förvaltning utan behov av större resurser. Arduini, Denni, 
Lucchese, Nurra och Zanfei (2013) har undersökt rollen av teknologiska, organisatoriska och 
kontextuella faktorer i utveckling av e-förvaltningstjänster. Resultaten har tagits fram genom 
en kvantitativ undersökning där 4471 italienska kommuners utveckling av e-förvaltning har 
bedömts utifrån kvaliteten av och mängden tematiska områden som e-förvaltningstjänsterna 
täcker. De konstatera att kommunernas förmåga gällande IT-utrustning och infrastruktur är en 
nödvändig faktor för e-förvaltning. Arduini et al. (2013) påpekar dock att de teknologiska 
faktorerna inte är allt och att ha den nyaste, mest avancerade tekniken inte garanterar något 
värde i sig. De organisatoriska faktorerna har en lika stor påverkan. Kommuner med större 
organisationer har en positiv påverkan. Andra organisatoriska faktorer som påverkar e-
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förvaltningen i kommuner positivt är kompetent IT-personal, bra IT-träning och stöd samt 
avancerade och dynamiska användarmiljöer. Gällande kontextuella faktorer spelar efterfrågan 
en stor roll. Kommuner med högre befolkningstäthet och yngre population erbjuder fler e-
tjänster (Arduini et al. 2013). Arduini et al. (2013) lyfter fram vikten av att studera de tre 
kategorierna av faktorer tillsammans då relationerna emellan har betydelse. Arduini et al. 
(2013) påpekar också att rollen av de olika kategorierna kan variera beroende på specifika 
initiativ och kontexter. 
 
Även Feeney och Wang (2016) har gjort en kvantitativ undersökning, där de har samlat in data 
från 500 chefer i kommunala förvaltningar i USA. Data har använts för att undersöka hur 
faktorer påverkar införandet av informations- och kommunikationsteknologier (IKT) i 
kommuner, där de fokuserat på teknologierna intranät och e-tjänster. De har använt tre 
byråkratiska faktorer; organisatorisk centralisering, work routineness, personalbegränsningar 
samt två externa faktorer; offentliga intressenters influens, icke-offentliga intressenters 
influens. Feeney och Wang (2016) konstaterar att de byråkratiska faktorerna work routineness 
och personalbegränsningar har en negativ påverkan på införandet av e-tjänster. Samtidigt har 
de externa faktorerna en positiv påverkan för införandet av IKT. För e-tjänsters del är det 
framförallt icke-offentliga intressenters influens som påverkar. Detta förklarar Feeney och 
Wang (2016) med att det är främst dessa intressenter i form av medborgare, företag och 
tjänsteleverantörer som drar nytta av e-tjänsterna. 
 
Införandet av e-tjänster har studerats utifrån flera olika aspekter som design, digitalt 
utanförskap och värdeerbjudande (Lindgren, Madsen, Hofmann & Melin 2019). Samtidigt finns 
det aspekter som inte har utforskats och undersökts djupare av tidigare forskning. En sådan 
aspekt som Lindgren et al. (2019) lyfter fram är valet av vilket tjänster som är lämpliga att 
införa som e-tjänster.      

1.3 Problemdiskussion 
 
Som Holgersson et al. (2017) konstaterar finns det ett behov för kommunerna idag att kunna 
effektivisera sina processer. E-tjänster kan ses som en potentiell lösning för detta problem. 
Utöver den interna effektiviteten kan e-tjänster bidra med en viss samhällsnytta och förbättra 
för medborgarna genom att “ease citizens’ authority contacts, provide better public services, 
[...] increase possibilities to participate in democratic processes” (Axelsson, Melin & 
Lindgren, 2010, s. 300). Det finns dock ett antal utmaningar för kommuner som gör det svårt 
att utveckla och införa nya e-tjänster. Holgersson et al. (2017) lyfter fram den stora bredd av 
uppgifter som kommuner har samt att många kommuner lider av brist på resurser och 
kompetens för att införa e-tjänster. Vidare går det att se att e-tjänster som införs inte lever upp 
till den potential som finns, något Axelsson, Melin och Lindgren (2010) påstår beror på för lite 
fokus på användarnas behov samtidigt som Holgersson et al. (2017) framhåller bristen på 
innovation i e-tjänsterna. 
 
För att kommuner ska kunna lösa effektiviseringen av sina processer och kunna dra nytta av 
den potential som finns med e-tjänster uppmanar Holgersson et al. (2017) till vidare forskning 
om de särdrag som finns för kommuner vid utveckling av e-tjänster. Det finns ett antal utländska 
studier som undersökt olika faktorer vid införandet av e-tjänster. Majoriteten av artiklarna 
behandlar dock ett större begrepp och koncept än e-tjänster, där tre av artiklarna behandlar 
ämnet e-förvaltning (Rueda-Tomás, Serrano-Cinca & Portillo- Tarragona 2009; Dias 2020; 
Adruini et al. 2013). Gemensamt för artiklarna är att e-tjänster ses som en central del i e-
förvaltning konceptet där det utgör en av tre delar i både Rueda- Tomás, Serrano-Cinca och 
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Portillo-Tarragona (2009) och Dias (2020) beskrivningar, samt utgör bedömningsgrunden för 
kommunernas e-förvaltning i Arduini et als. (2013) fall. Feeney och Wang (2016) tar upp det 
större området IKT. Här används e-tjänster som en av två teknologier tillsammans med intranät 
för att undersöka faktorer vid införandet av IKT. Lagrandeur och Moreau (2014) artikel är 
ensamma om att endast behandla konceptet e- tjänster och dess påverkande faktorer vid 
införandet i kommuner. Utifrån artiklarna kan det konstateras att e-tjänster ses som en central 
del inom kommunen och dess användning av dagens teknik. Bristen på artiklar som specifikt 
undersöker e-tjänster och de faktorer som påverkar vid införandet av dessa i kommuner gör det 
intressant för vidare forskning. 
 
Alla artiklarna har delat upp faktorerna i huvudgrupper/kategorier. Flera av huvudgrupperna 
återfinns i flera av artiklarna. Exempel på detta är organisatorisk och teknologisk (Lagrandeur 
& Moreau 2014; Adruini et al. 2013) samt miljö (Lagrandeur & Moreau 2014; 2009; Dias). Det 
finns också ett antal huvudgrupper som är unika för artiklarna. Detta gäller exempelvis 
Lagrandeur och Moreaus (2014) support och Feeney och Wangs (2016) byråkratiska faktorer. 
Utöver detta finns det ett antal huvudgrupper som i vissa beskrivningar återfinns i form av 
faktorer i andra beskrivningar och tillhör därav andra huvudgrupper. Som exempel finns i 
huvudgruppen interna från Dias (2020) modell faktorerna teknik-kapacitet samt organisatorisk 
form och storlek som skulle kunna kopplas till Lagrandeur och Moreaus (2014) samt Adruini 
et als. (2013) huvudgrupper teknologisk respektive organisatorisk. För att summera finns det 
genomgående i alla artiklar en kategorisering av faktorerna där flera gemensamma 
huvudgrupper kan identifieras. Det finns ett antal grupper som är unika för specifika artiklar 
samt att samma eller mycket liknande faktorer placeras i olika grupper i olika artiklar. Det finns 
alltså en tolkningsskillnad i existerande forskning över vilka faktorer som faktisk finns och dess 
kategorisering, vilket gör det intressant för vidare forskning. Vidare är majoriteten av studierna 
av kvantitativ karaktär och genom en kvalitativ studie skulle djupare förståelse uppnås samt 
möjligheten till att upptäcka nya faktorer. 
 
Arduini et al. (2013) påpekar att rollen av de olika faktorerna kan variera beroende på specifika 
initiativ och kontexter. I den svenska kontexten har Holgersson et al. (2017) kunnat identifiera 
att politiska agendor, centrala initiativ samt decentraliserade initiativ från administrativa 
avdelningar ligger bakom införandet av e-tjänster. Studien är dock begränsade till de motiv som 
finns för initieringen av e-tjänster samtidigt som de själva uppmanar till vidare forskning om 
de särdrag som finns för kommuner i samband med deras utveckling av e-tjänster. Här finns 
alltså möjlighet för vidare forskning om påverkande faktorer i den svenska kontexten. Vidare 
har Lindgren et al. (2019) lyft fram behovet av mer forskning gällande valet av vilka tjänster 
som är lämpliga att införas som e-tjänster.  

1.4 Problemformulering 
 
Tidigare forskning visar att användandet av e-tjänster i svenska kommuner har en stor potential 
där de kan effektivisera interna processer och förbättra för medborgarna. Kommuner upplever 
idag svårigheter med införandet e-tjänster, vilket kan leda till att de går miste om den nämnda 
potentialen. Det finns ett antal utländska studier gjorda angående faktorer som påverkar 
införandet av e-tjänster i kommuner. Studierna är dock av kvantitativ karaktär vilket lämnar ett 
behov av en kvalitativ undersökning inom området för att få en djupare och mer nyanserad 
förståelse. Vidare är det få studier som specifikt har fokuserat på fenomenet e-tjänster utan 
oftast behandlas det som en del i det större konceptet e-förvaltning. Tidigare forskning har 
påpekat behovet av att undersöka aspekten valet av tjänster vid införandet av e-tjänster i.e. vilka 
tjänster som väljs ut att införas som e-tjänster och vilka som förblir traditionella tjänster.  



- 6 - 

1.5 Syfte och forskningsfråga 
 
Som kan konstateras från problemformuleringen finns det ett behov av att kvalitativt undersöka 
införandet av e-tjänster i den svenska kontexten utifrån aspekten valet av tjänster. Syftet med 
den kvalitativa studien blir således att utforska fenomenet “införandet av e-tjänster” inom 
kommuner i Sverige, med fokus på varför kommuner väljer att införa de e-tjänster de gör. 
Studien ämnar till att undersöka själva valet av nya e-tjänster i kommunerna. Detta inkluderar 
identifiering av idéer samt valet av vilka idéer de ska gå vidare med och införa. Studien omfattar 
således inte saker som själva utvecklandet av tjänsten eller det praktiska införandet och 
lanseringen av den färdigutvecklade e-tjänsten. Studien kommer att bidra med en ökad 
medvetenhet om vilka faktorer som påverka kommunernas val av e-tjänster. En faktor ses som 
något som påverkar eller bör tas hänsyn till vid valet av e-tjänster. Utifrån detta kommer 
följande frågeställning att besvaras: 
 
Vad finns det för påverkande faktorer vid valet av nya e-tjänster inom kommuner? 
 
Forskningsfrågan kommer att besvaras utifrån kommunernas IT-avdelnings perspektiv. 
Anledningen till att IT-avdelningen har valts som utgångspunkt är för att det ofta är en central 
enhet inom kommunen som har ett övergripande ansvar för e-tjänsterna. Att utgå från IT-
avdelningen kan därför tänkas bidra till en mer holistisk och övergripande bild av vad som 
påverkar valet av nya e-tjänster, och inte begränsas till en specifik del av kommunens 
verksamheter. Samtidigt är IT-avdelning en del av kommunens organisation och kan därför 
inneha kunskaper om de utmaningar och möjligheter som finns gällande arbetet med e-tjänster 
inom den kommunala sektorn. Eftersom IT-avdelning ofta är involverad och även ibland 
ansvarig för valet av nya e-tjänster inom kommuner anses de även vara en utav de grupper som 
kan ha mest nytta av studiens resultat.    

1.6 Avgränsningar 
 
Syftet med studien är att undersöka valet av nya e-tjänster inom kommuner. I studien avgränsas 
valet av e-tjänster från att en idé har identifierats fram till och med beslutet om kommunen ska 
gå vidare med idén och utveckla alternativt köpa in eller inte. Utveckling av IT-system beskrivs 
ofta i form av en kronologisk livscykel. Karlsson och Hedströms (2010) beskriver en sådan 
modell i relation till e-förvaltning som består av sju steg; verksamhetsanalys, kravinsamling, 
analys och design, implementation, införande, förvaltning samt avveckling. Sett utifrån 
modellen avgränsas studien till de tre första stegen, som handlar om att identifiera behov och 
analysera fram lösningar för att tillfredsställa behovet. I studien utesluts därav exempelvis val 
att avveckla en befintlig e-tjänst eller val som sker i förbindelse med kodningen under 
implementationssteget. Fokuset ligger således på de nya idéer som identifieras och vilka av 
dessa idéer kommuner väljer att gå vidare med. Vidare avgränsas studiens fokus till externa e-
tjänster som riktar sig mot allmänheten, och inte interna e-tjänster som exklusivt används av 
medarbetare på kommunen. 

1.7 Målgrupp för arbetet 
 
Målgruppen för arbetet är kommuner som erbjuder eller tänker börja erbjuda e-tjänster. Således 
är studien intressant för personer involverade i identifiering och valen av e-tjänster inom 
kommuner. Detta kan vara personer med ansvar över kommunens e-tjänster såsom IT-strateger, 
digitaliseringschefer eller e-tjänstansvariga. Det kan även vara medarbetare ute i 
verksamheterna som har intresse av införandet av nya e-tjänster. Arbetet har avgränsats till e-
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tjänster riktade ut mot allmänheten men även personer med intresse för interna e-tjänster inom 
kommunen kan tänkas uppfatta uppsatsen som givande. Vidare kan det tänkas att personer 
involverade i valen av e-tjänster i andra offentliga organ på både regional och statlig nivå kan 
finna studien relevant.    
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2 Metod  
 
I kapitlet presenteras tillvägagångsättet samt de metoder som använts för att utföra studien. 
Detta inkluderar en beskrivning av det urval av respondenter som gjorts samt hur 
datainsamlingen och analysen av empirin har gått till. Kapitlet avslutas med en diskussion 
angående det metodval som gjorts med dess fördelar och nackdelar samt potentiell påverkan på 
studien.  

2.1 Forskningsstrategi 
 
Syftet med studien är att utforska fenomenet “införandet av e-tjänster” inom kommuner i 
Sverige, med fokus på varför kommuner väljer att införa de e-tjänster de gör. Utifrån syftet och 
frågeställningen har en intensiv undersökningsdesign använts, vilket ”går på djupet hos ett 
fenomen” (Jacobsen 2017, s. 62) där flera olika aspekter undersöks på ett begränsat antal 
enheter. Med hjälp av den intensiva undersökningsdesignen har det varit möjligt att skaffa en 
nyanserad och genomgripande förståelse (Jacobsen 2017). Detta har i sig möjliggjort en 
beskrivning av det fenomen som undersökts. Arbetet har utförts utifrån en induktiv ansats. 
Primärdata har samlats in genom semistrukturerade intervjuer. Respondenterna har varit 
personer som är involverade i ämnet för studien, alltså införandet och valet av e-tjänster i 
kommuner. Utifrån den data som samlats in via intervjuerna har en innehållsanalys genomförts. 
Ur innehållsanalysen har ett antal faktorer identifierats som påverkar valet av nya e-tjänster i 
Sveriges kommuner. 

2.2 Forskningsmetod  
 
En kvalitativ forskningsmetod har använts för att besvara forskningsfrågan. En av anledningar 
till att en kvalitativ forskningsmetod har valts är eftersom den “är övervägande induktiv”
(Backman 2016, s. 56). En induktiv ansats börjar med att samla in empiri för att sedan ta fram 
teorier (Backman 2016). Detta passar undersökningen bra med tanke på bristen av tidigare 
forskning inom Sverige kring ämnet. Med en kvalitativ metod går det att beskriva “egenskaper 
och beskaffenhet hos det undersökta fenomenet” (Säfsten & Gustavsson 2019, s. 136) till 
skillnad från en kvantitativ som beskriver omfattningen av något (Säfsten & Gustavsson 2019). 
Vidare tillåter en kvalitativ metod att gå ner på djupet och fånga många nyanser genom att 
begränsa studien till ett mindre antal undersökningsenheter (Jacobsen 2017). En små-N-studie 
har genomförts där ett antal kollektiva enheter i form av kommuner har undersökts. Med hjälp 
av en små-N-studie går det att få “en rik och detaljerad beskrivning av ett fenomen [...] tvärs 
över flera platser eller situationer” (Jacobsen 2017, s. 73). Vidare är huvudfokuset i en små-N-
studie på själva fenomenet samtidigt som vikten av kontexten är nedtonad (Jacobsen 2017). Att 
använda denna metod passar därför bra då syftet med studien är att undersöka själva införandet 
av e-tjänster i kommuner som ett eget fenomen och inte införandet av e-tjänster i en specifik 
kommun eller speciell typ av kommuner e.g. små kommuner eller kommuner i norra Sverige. 
Empirin har samlats in med semistrukturerade intervjuer. Intervjuer “är lämpliga som teknik 
för datainsamling när man vill samla in information [...] om ett fenomen från en eller flera 
personer” (Säfsten & Gustavsson 2019, s. 152). Fördelar med intervju som insamlingsmetod är 
“att djup och detaljerad information fås om det som undersöks [...]” (Säfsten & Gustavsson 
2019, s. 152) samt en flexibilitet där intervjufrågor kan anpassas vid intervjutillfället för att få 
in så mycket information som möjligt om det som undersöks (Säfsten & Gustavsson 2019). 
Intervjuer har därför ansetts vara en lämplig datainsamlingsmetod för att kunna undersöka det 
aktuella fenomenet i studien. 
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2.3 Urval av respondenter 
 
Ett explorativt urval har använts eftersom det “är lämpligt om ett område är relativt outforskat”
(Säfsten & Gustavsson 2019, s. 134). Urvalsteknikerna har varit av sorten icke-
sannolikhetsurval.  I första hand har ett kriterieinriktat urval använts, där urvalet av enheter görs 
baserat på ett antal kriterier (Säfsten & Gustavsson 2019). I andra hand har ett 
bekvämlighetsurval använts, där enheter som är tillgängliga väljs (Säfsten & Gustavsson 2019). 
Användning av ett icke-sannolikhetsurval är valt med studiens syfte i åtanke, att utforska det 
relativt outforskade fenomenet och det har därav funnits ett behov att välja ut respondenter som 
kan bidra med intressanta exempel samt mycket information om valet av e-tjänster.  
Populationen för studien kan anses vara alla kommuner i Sverige. För att ta hänsyn till den 
bredd av olika kommuner som finns i Sverige delades kommunerna in i tre kategorier baserat 
på befolkningsmängd. Kategorierna har valts ut med hänsyn till att bibehålla respondenternas 
svar konfidentiella, där minst 30 kommuner i Sverige ingår i varje kategori. Fem kommuner 
kontaktades från varje kategori. Totalt var det sju respondenter som accepterade att medverka i 
studien. Varje respondent representerade en enskild kommun förutom en av respondenterna 
som jobbade för en IT-avdelning som delades av två kommuner och därav har totalt åtta 
kommuner ingått i studien. I tabellen nedan presenteras de olika kategorierna och antalet 
undersökta kommuner per kategorier.  
  
Tabell 1: Storlekskategorisering av kommunerna   
Storlek Små kommuner 

<15 000 invånare 
Medelstora kommuner  
15 000–70 000 invånare 

Stora Kommuner 
> 70 000 invånare 

Antal 3 3 2 

  
Ett inkluderingskriterium i urvalet var att kommunerna har e-tjänster, detta för att de ska ha 
erfarenheter och information om införandet av e-tjänster. Efter att lämpliga kommuner 
identifierades kunde ett urval av personer för intervjuerna ske. Här användes urvalskriteriet 
”information” (Jacobsen 2017, s. 120) där personer som är insatta och har kunskap om 
fenomenet har valts ut. Detta för att kunna införskaffa den detaljerade och nyanserade 
kunskapen som eftersträvats med den kvalitativa metoden och för att kunna beskriva det 
undersökta fenomenet. Kriterier för att respondenterna skulle anses lämpliga har därav varit att 
de jobbar för en kommun som har e-tjänster samt att de är involverade i arbetet med e-tjänsterna. 
Vidare har det också ställts krav att respondenten har erfarenhet av valet av nya e-tjänster som 
är riktade utåt mot allmänheten. Potentiella respondenter identifierades via kommunernas 
hemsidor och handledarens kontaktnät. Efter att de identifierats kontaktades de via mejl med 
en förfrågan om att delta i studien samt ett bifogat informationsbrev (se Bilaga 1). 
Informationsbrevet beskrev anledningen och bakgrunden till studien, samt en kortfattad 
beskrivning av studiens syfte. Vidare beskrevs det varför de potentiella respondenterna valts ut 
samt den kunskap som eftersöktes, där mottagarna av informationsbrevet uppmanades 
vidarebefordrade meddelandet till kollegor om de ansågs mer lämpade för studien. I 
informationsbrevet fanns också praktiska uppgifter om hur intervjuerna skulle gå till samt hur 
det insamlade materialet skulle hanteras och behandlas. Som tidigare nämnt tackade 7 
respondenter ja till att delta i studien. Samtliga respondenter jobbade vid intervjutillfällena för 
en central enhet inom respektive kommun som ansvarar för IT:n inom kommunens 
verksamheter. Att respondenterna jobbar för en central enhet har ansetts lämpligt då de har en 
överblick över valet e-tjänster inom hela kommunen och inte endast inom en specifik 
verksamhet i kommunen. 
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I nedanstående tabell presenteras respondenternas erfarenhet och roll. Med erfarenhet avses hur 
många år respondenten har haft en roll där de arbetat med valet av nya e-tjänster inom 
kommuner.  
 
Tabell 2: Deltagande respondenter i undersökningen  

Respondent Erfarenhet Roll 

R1 1 år E-tjänstansvarig 

R2 13 år IT-strateg 

R3 6 år E-tjänstansvarig 

R4 5 år IT-strateg 

R5 4 år IT-strateg 

R6 4 år Enhetschef IT-avdelning 

R7 5 år Enhetschef IT-avdelning 

  
I respondenternas roll ingår det att arbeta med och hantera kommunens e-tjänster, även om det 
kan variera hur stor del detta arbete utgör av respondentens fullständiga jobb. I detta arbete 
ingår det att välja vilka nya e-tjänster som ska införas. Valet sker vanligtvis genom att värdera 
olika förslag på nya e-tjänster som ofta tas fram med hjälp av kommunens olika verksamheter. 
Respondenterna har därav ansetts ha en bra möjlighet att kunna bidra med valid information 
om olika faktorer som kan påverkar valet av e-tjänster inom kommunerna. Att respondenterna 
har en omfattande kunskap och egna erfarenheter har varit viktigt för att kunna besvara 
forskningsfrågan samt för resultatens validitet.  

2.4 Datainsamling 
 
Semistrukturerade intervjuer har använts för datainsamlingen, då de är välutrustade för att 
samla in data som kan användas vid kvalitativ analys för att förstå komplexa fenomen (Galleta 
2013). Med hjälp av de semistrukturerade intervjuerna har det gått att säkerställa att specifika 
teman har tagits upp, samtidigt som det lämnat utrymme för respondenterna att lyfta fram nya 
vinklar om det undersökta fenomenet (Galleta 2013). Vid intervjuerna har en intervjuguide (se 
Bilaga 2) använts. Frågorna i intervjuguiden har bestått av några bakgrundsfrågor och sedan ett 
antal mer generella frågor om kommunernas arbete med e-tjänster samt ett antal teman. 
Frågorna och temana har inte diskuterats i samma ordningsföljd vid varje intervju, och i många 
fall har respondenterna diskuterat enskilda teman i svaren på de mer generella frågorna. Varje 
teman har haft ett antal uppföljningsfrågor. Dessa frågor har fungerat som ett stöd för att få 
respondenter att berätta mer och har endast använts vid behov. Intervjuguiden har säkerställt att 
väsentliga teman har tagits upp under intervjun (Jacobsen 2017). Respondenterna gavs valet att 
genomföra intervjuerna på plats ansikte-mot-ansikte eller digitalt via videomöten. Samtliga 
respondenter valde att genomföra det via videomöten med hjälp av verktyg som Zoom, Teams 
och Google Meets. Intervjuerna varade mellan 35–60 minuter och avslutades när alla generella 
frågor och teman hade behandlats samt att respondenten inte hade något ytterligare att tilläga 
gällande valet av e-tjänster. Respondenterna tillfrågades om det var okej att intervjun spelades 
in, något samtliga godkände. För att underlätta dataanalysen transkriberades de inspelade 
intervjuerna. De transkriberade intervjuerna finns tillgängliga vid förfrågan.  
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Litteraturen har samlats in med hjälp av söktjänsten Primo som erbjuds av Högskolan i Borås. 
Genom söktjänsten har det varit möjligt att hitta elektroniska verk samt de fysiska verk som 
finns tillgängliga på Högskolan i Borås bibliotek. Söktjänsten Google Scholar har använts som 
komplement för att kunna finna ytterligare källor som inte ingår i bibliotekets samling. Under 
litteraturinsamlingen har ett antal sökord och sökfraser använts (e.g., e-service, e-government, 
e-tjänster i kommuner, e-förvaltning, e-service municipality, e-service factors). 

2.5 Dataanalys 
 
För att analysera den data som samlats in från intervjuerna har en konventionell innehållsanalys 
(Säfsten & Gustavsson 2019) genomförts. En konventionell innehållsanalys är en induktiv 
analysmetod där syftet är att beskriva ett fenomen (Säfsten & Gustavsson 2019) något som 
passar mycket bra med den valda forskningsstrategin samt med studiens syfte. Vidare är en 
konventionell innehållsanalys “lämplig att använda om befintlig kunskap om fenomenet är 
begränsad” (Säfsten & Gustavsson 2019, s. 211), något som gjort metoden lämplig med 
uppsatsens problemformulering i åtanke. Med hjälp av innehållsanalysen har ett antal kategorier 
analyserats fram ur den kvalitativa data (Säfsten & Gustavsson 2019) i.e. de transkriberade 
intervjuerna. Kategorierna har skapats utifrån problemställningen, vad finns det för påverkande 
faktorer vid valet av nya e-tjänster inom kommuner? Faktorer som ur empirin har konstaterats 
ha en påverkan på valet av e-tjänster har således bildat kategorier. Kategoriseringen gjordes 
först genom ”öppen kodning” (Jacobsen 2017, s. 136) där faktorer som återfanns i svar från 
flera av kommuner bildade kategorier. Detta gjordes genom att läsa igenom de transkriberade 
intervjuerna och markera delar av texten som berörde olika faktorer som kunde ha en påverkan 
på valet av e-tjänster. Citatet nedanför visar ett utdrag från transkribering som har analyserats 
där orden inom parenteserna utgör begrepp som blivit kategorier.   
 

Ofta för att det har blivit andra lösningar, inte kanske för att man ser att det 
inte till slut behövs en e-tjänst utan ibland så har man kunnat göra om processen 
och tänka på annorlunda sätt (Verksamhetsutveckling). Ibland när vi pratar om 
det så ser vi att det kanske är bättre att aktivera en modul i verksamhetssystemet 
eller så där (Andra tillvägagångssätt). [...] det är klart att man skrotar ju idéer 
om man tycker att ja, men det ger ingenting, inte för kommuninvånarna heller 
(Nytta och behov). Se om jag kan komma på något sådant bra förslag. Ja, men 
det har tagit lite längre tid innan vi har börjat våga utveckla e-tjänster mot de 
äldre till exempel (Användare). (R3) 
 

Om samma faktor kunde identifieras hos flera olika kommuner har faktorn kunnat bilda en egen 
kategori. Exempelvis identifierades det att flera kommuner värderar behovet och den möjliga 
nyttan av en föreslagen e-tjänst när de väljer e-tjänster. Något som kan ses från följande citat:  
 

Och så frågar vi också om hur hur många ärenden är per år, apropå det här 
med värderingar och annat för, det är klart att vi vill ju inte sitta och jobba med 
e-tjänster där det liksom är väldigt få tillämpningar (Nytta och behov). (R3) 
 
Dels så försöker vi ju att välja de tjänsterna som används mest som vi ser att vi 
har mest effektiviserings nytta av (Nytta och behov). (R6) 
 
Ja användningen att naturligtvis, hur vitt användning är (Nytta och behov). (R5) 
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Så det är ju så att man ser man på tidsåtgången för handläggare, 
tidsbesparingen och så tittar man på där det är många ärenden (Nytta och 
behov). (R2) 

 
Efter den öppna kodning där totalt 12 faktorer identifierades gjordes en ”axial kodning”
(Jacobsen 2017, s. 136) där nya kategorier identifierades, främst baserat på hur förgående 
kategorier hänger ihop. Exempelvis kunde det konstateras att ett antal faktorer kunde sätta stopp 
för att kommunerna skulle välja att gå vidare med idéerna (e.g. juridiska aspekter, kostnader 
och resurs, nytta och behov). Det kunde också konstateras att faktorernas samspel mellan 
varandra kunde påverka om det satte stopp för valet av idéen eller inte. Exempelvis om en idé 
inte skulle kunna byggas i kommunens e-tjänstplattform utan det behövdes integration till andra 
system kunde det bli en kostnadsfråga, där kostnaden fick ställas mot det uppskattade behovet 
och nyttan med e-tjänsten. I detta scenario finns en samverkan mellan faktorerna e-
tjänsteplattform, integration, kostnader och resurser samt nytta och behov. Utifrån flera liknade 
scenarier skapades därför den övergripande kategorien hinder. Genom att analysera på ett 
liknande sätt kunde ytterligare två övergripande kategorier identifieras i form av hur idéer 
identifieras och hanteras samt samarbeten. Kategorisering genom öppen och axialkodning har 
underlättat analysen eftersom det har gått att förhålla sig till “ett fåtal kategorier i stället för 
den totala datamängden” (Jacobsen 2017, s. 136). Till sist har en jämförelse med tidigare 
forskning gjorts mot de kategorier och fynd som identifierats.  

2.6 Metodreflektion 
 
Valet av en kvalitativ metod ansågs lämpligt för att kunna få en djupare förståelse om 
fenomenet. Om en kvantitativ metod hade använts istället hade det antagligen också gått att 
identifierat ett antal faktorer. Dock hade undersökningen gått miste om mer detaljerad kunskap 
om dessa faktorer. Detta kan vara saker som hur de påverkar valet, deras relationer mellan 
varandra och vart de kommer ifrån. Bristen med den valda kvalitativ metoden är att endast ett 
begränsat antal kommuner har kunnat undersökas, eftersom den intensiva forskningsdesignen 
som metodvalet grundar sig i är mycket resurskrävande. Detta beror dels på att det tar lång tid 
att samla in all data i form av intervjuer, dels på att det krävs ett stort analysarbete för att hantera 
den komplexitet som finns i den detaljerade och nyanserade data som insamlats (Jacobsen 
2017). Med tanke på den variation som finns mellan Sveriges kommuner gällande saker som 
population, geografisk plats, samt resurser kan det innebära att ytterligare existerande faktorer 
inte har att fångats upp i resultatet av undersökningen. Användandet av en små-N-studie 
grundar sig i den nämnda variation som finns mellan Sveriges kommuner. Genom att använda 
en små-N-studie har inte resultatet begränsats till kontexten av en kommun. Samtidigt är det 
fortfarande en kvalitativ metod som möjliggjort en djupare förståelse av fenomenet. Nedtoning 
av kontexten i små-N-studier har också sina nackdelar. En brist i studien är att det inte går att 
utröna hur kontexten runt omkring har påverkat resultatet. På grund av detta går det inte i någon 
större utsträckning att se om kommunernas förutsättningar har något samband med de 
påverkande faktorerna. Det går exempelvis inte att se om kommunens demografi, geografiska 
läge eller struktur har någon effekt på hur mycket eller lite de olika identifierade faktorerna 
påverkar valet av e-tjänster. 
 
Som tidigare nämnt i avsnitt 2.2 och 2.4 finns det ett antal fördelar att använda sig av intervjuer 
vid kvalitativa undersökningar. Samtidigt kan en nackdel vara intervjuareffekten (Jacobsen 
2017) som kan ha en negativ påverkan på undersökningens tillförlitlighet. Under intervjun kan 
intervjuaren påverka respondenten på en rad olika sätt som hur den är klädd, hur den pratar och 
dess kroppsspråk (Jacobsen 2017). Detta kan ledda till att respondenten exempelvis svarar det 
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den tror intervjuaren vill höra istället för att berätta sina egna uppfattningar och erfarenheter. 
Det har därför varit viktigt att vara medveten om den påverkande effekt som intervjuaren kan 
ha och i bästa mån försökt anpassa sig efter situationen. Detta för att minska den påverkande 
effekten på respondenten och i förlängningen undersökningens tillförlitlighet. Vidare har valet 
av de mer öppna semistrukturerade intervjuerna medfört en risk att samtalet svävar i väg och 
att en större mängd information samlas in, som sedan är irrelevant och oanvändbar för studien. 
I de tillfällen respondenter har haft längre utläggningar om saker som inte kan kopplas till 
studiens syfte har respondenterna fått avbrytas och samtalet har fått vägledas in till relevanta 
ämnen igen. Vidare medför det faktum att intervjuerna genomfördes digitalt ett antal fördelar 
och nackdelar jämfört med om intervjuerna genomförts på plats. En utav fördelarna är att 
respondenterna kan själva välja den plats de genomför intervjun på vilket ökar sannolikheten 
att de känner sig säkra och bekväma under intervjun (Bryman, Bell, Reck & Fields 2022), vilket 
i sig kan öka tillförlitligheten av resultatet då det minskar risken att respondenterna ändrar sitt 
beteende eller svar gentemot en vanlig dag på jobbet (Jacobsen 2017). De digitala intervjuerna 
har underlättat möjligheten att intervjua respondenter från olika kommuner runtom i landet då 
tid och kostnader inte behövts läggas på resor samt underlättat att boka om tider för intervjuerna 
vid behov. En ytterligare fördel med digitala intervjuer är att det är enkelt att spela in både ljud 
och bild med det program som används för mötena (Bryman et al. 2022), vilket har lett till att 
ingen data från de genomförda intervjuerna har gått miste på grund av bristande inspelningar. 
En utav svårigheterna med de digitala intervjuerna har varit att behålla ögonkontakt med 
respondenten, då det är enkelt att kolla på datorskärmen istället för den kamera som ofta sitter 
ovanför skärmen. Jämfört med ett fysiskt möte har det också varit svårare att läsa respondentens 
kroppsspråk då vid de flesta intervjuerna har endast respondenternas ansikte och överkropp 
synts. Ytterligare en nackdel med digitala intervjuerna är att det kan uppstå tekniska problem 
(Bryman et al. 2022) något som inträffade vid en intervju som fick tillfälligt pausas på grund 
av dålig internetuppkoppling.             
 
En nackdel med den kvalitativa metoden är den komplexitet som finns i den insamlade data. 
Data kan innehålla många nyanser och är ostrukturerad. Det finns en svårighet för “den enskilda 
undersökaren [...] att förhålla sig till rikedomen och komplexiteten” (Jacobsen 2017, s. 87). Det 
finns således en risk att information har omedvetet filtrerats bort (Jacobsen 2017). Vidare går 
det aldrig att vara helt säker på att de kategorier som tagits fram är riktiga (Jacobsen 2017). 
Fördelarna med användandet av kategoriseringen genom öppen och axialkodning är att 
undersökaren tvingas att konstant ifrågasätta och jämföra informationen vilket kan hjälpa 
undersökaren att undvika subjektivitet och partiskhet (Corbin & Strauss 1990). Vidare kan 
kategoriseringen och specificeringen av kategorierna öka precisionen av teorin runt fenomenet 
(Corbin & Strauss 1990), något som kan anses uppnåtts med kategoriseringen i studien som 
visar på vilka olika faktorer som påverkar valet av nya e-tjänster inom kommuner.  

2.6.1 Validitet och Reliabilitet  
 
För att värdera och säkerställa kvaliteten av arbetet har kvalitetskriterierna validitet och 
reliabilitet beaktats som handlar om att studien ska vara giltigt och tillförlitlig (Säfsten & 
Gustavsson 2019). Validiteten kan delas in i två delar, intern och extern giltighet (Jacobsen 
2017). En fördel med den kvalitativa metoden är att den kan ge en stark intern giltigheten 
(Jacobsen 2017). Detta innebär att det resultat som tagits fram stämmer överens med 
verkligheten, alltså med de kommuner som ingått i studien. Samtidigt är ”Inga kvalitativa 
undersökningar bättre än de data som de lyckas samla in under de första faserna” (Jacobsen 
2017, s. 149). På grund av detta har det varit mycket viktigt att hitta rätt respondenter som 
kunnat ge den informationen som behövts. Här fanns det en risk att inte tillräckligt med 



- 14 - 

respondenter skulle delta eller att fel respondenter intervjuades som inte besitter den 
information som behövdes. För att undvika detta arbetades det aktivt med att säkerställa att ett 
tillräckligt antal och rätt respondenter ingick i studien, genom att exempelvis vara noga med 
beskrivningen av de respondenter och erfarenheter som eftersökts. Utöver detta har alternativet 
till digitala möten vid intervjuerna varit ett viktigt hjälpmedel, eftersom det givit möjligheten 
att intervjua flera kommuner runtom i Sverige på ett resurssnålt sätt då tid och kostnader inte 
behövs läggas på långa resor för vare sig för respondenterna eller intervjuaren. I slutändan anses 
det att de deltagande respondenterna varit lämpliga då de har varit deltagande eller ansvarig för 
valet av e-tjänster inom respektive kommun. Under studien uppmärksammades det att 
kommunens verksamheter själva kan ha ett stort inflytande på valen av e-tjänster. Det hade 
därför kunnat vara intressant att intervjua flera personer ute i verksamheterna för att få en ännu 
bredare och nyanserad bild av fenomenet. Det kan även tänkas att leverantörerna till de e-
tjänstplattformar som kommunerna använder för att hantera sina e-tjänster hade kunnat ge 
värdefulla bidrag till studiens syfte och forskningsfråga.  
 
En annan fråga gällande validiteten av kvalitativa studier är om källorna ger riktig information 
(Jacobsen 2017). En aspekt som stärker studiens validitet är respondenternas närhet till det 
undersökta fenomenet eftersom de är förstahandskällor i.e. de har egna erfarenheter av 
fenomenet. Hur stor del av respondenternas roll som ägnas åt e-tjänster är varierande. Detta 
beror dels på att mindre kommuner inte har råd med och kanske inte har samma behov av en 
resurs som endast arbetar med kommunens e-tjänster på samma sätt som de större kommunerna. 
Detta innebär att respondenterna fortfarande kan anses ha en likgiltig kunskap om sina 
respektive kommuners e-tjänster. Respondenternas erfarenhet av arbete med valet av nya e-
tjänster inom kommunen varierar något. Denna variation av roller och erfarenhet mellan 
respondenter kan ha påverkat studiens validitet, där striktare och mer specifika urvalskriterier 
hade kunnat användas. Respondenternas roller och variation på erfarenhet har fortfarande 
ansetts tillfredsställande för att få fram ett giltigt resultat. Samtidigt kan denna variation vara 
en utgångspunkt för små-N-studier för att få “en rik och detaljerad beskrivning av ett fenomen”
(Jacobsen 2017, s. 73) och har på så sätt varit användbar för att kunna uppfylla studiens syften. 
Vidare anses inte respondenterna ha några större motiv av att ljuga eller ge falsk information 
eftersom ämnet för studien anses varken vara särskilt personligt eller tabubelagt. Kommuner 
omfattas också av offentlighetsprincipen vilket innebär att allmänheten har rätt begära ut 
information om kommunens verksamhet (Regeringskansliet 2015). Det går därför att påstå att
respondenterna inte hade tjänat mycket på att ljuga då stora delar av den information som 
behandlats finns offentligt tillgänglig. En annan viktig aspekt för validiteten och den interna 
giltigheten är att ”information från flera oberoende källor ger en giltig beskrivning av 
fenomenet” (Jacobsen 2017, s. 150). Respondenterna har alla arbetat för olika kommuner och 
har inte varit medvetna om varandras deltagande i studien. Utöver detta har inga nära 
samarbeten mellan de deltagande kommunerna identifierats. Vidare påpekar Jacobsen (2017) 
att giltigheten stärks om flera undersökningar påvisar samma sak, men att den enskilda 
undersökningen inte behöver vara sann på grund av det. Jämförelsen av den insamlade empirin 
mot tidigare forskning visar på att studien i hög grad stämmer överens med den existerande 
teorin. Få fynd i studien motsäger tidigare forskning, men det finns ett antal faktorer som inte 
har betonats av tidigare forskning. 
 
En annan faktor gällande studiens interna giltighet är huruvida forskaren ger en sann
representation av data (Jacobsen 2017). Ett sätt att validera detta är respondentvalidering där 
respondenten får ta del av vad forskaren har kommit fram till och se om den känner igen sig 
(Jacobsen 2017). Respondenterna har enskilt fått ta del av de påverkade faktorer som 
identifierats. Respondenterna kände igen de flesta faktorerna även om det fanns enskilda 
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undantag för den specifika kommunen. Detta tyder på att resultaten är relevanta för de 
deltagande kommunerna. För att öka giltigheten kunde respondenterna tillförsetts med mer 
material som slutsatser, transkriberade intervjuer eller det fullständiga arbetet. Anledningen till 
att detta inte gjordes var för att ta hänsyn till respondenterna som redan åsidosatt arbetstid åt att 
genomföra intervjuerna. Det finns således fortfarande en risk att missförstånd har skett under 
arbetets gång som kan påverka resultatet samt att respondenterna inte känner igen sig i det 
slutgiltiga resultatet av arbetet. Vidare lyfter Jacobsen (2017) fram att det är viktigt att granska 
de kategorier som tagits fram för att säkerställa en sann representation av data. Detta har gjorts 
genom försök att ändra kategorierna där de har slagits ihop eller delats upp. Exempelvis gjordes 
ett försökt till att slå ihop kategorierna e-tjänsteplattform, andra tillvägagångssätt och 
integration till tekniska aspekter. Utifrån detta gjordes en bedömning om den nya kategorin 
påverkade slutsatserna i någon större grad. Försöken att ändra kategorierna har inte bedömts 
påverka slutsatserna i någon större grad vilket stärker den interna giltigheten (Jacobsen 2017).  
Ytterligare en åtgärd som kan bidra till en sann representation av data är att de transkriberade 
intervjuerna finns tillgängliga vid förfrågan.      
 
Gällande den externa giltigheten eller överförbarheten är den kvalitativa metoden lämplig vid 
teoretisk generalisering, som att upptäcka fenomen. Nackdelen med den kvalitativa metoden är 
att det är svårt att genomföra en statistisk generalisering (Jacobsen 2017). Detta har i studiens 
fall inneburit att faktorer har kunnat identifieras, men att det kan vara svårt eller omöjligt att 
uttala sig om dessa faktorer alltid gäller för alla kommuner i Sverige. För att kunna generalisera 
resultat från kvalitativa undersökningar lyfter Jacobsen (2017) fram två aspekter, antalet enheter 
som undersökts samt kriterier för val av enheter. Jacobsen (2017) förklarar att antal enheter bör 
baseras på mättnad, att det vid nya intervjuer inte tillkommer någon ny information som kan 
bidra till den redan insamlade kunskapen. En viss mättnad uppnåddes under intervjuerna men 
det tillkom fortfarande enskilda nya bidrag vid de sista intervjuerna. Detta är inte ovanligt vid 
kvalitativa undersökningar och då blir kriterierna för urvalet viktigt (Jacobsen 2017). Här 
framhäver Jacobsen (2017) tre metoder; det typiska urvalet, spridning samt minst sannolika 
enheter. I denna studiens fall har spridning använts där kommunerna har delats in i tre kategorier 
baserat på befolkningsmängd med; små kommuner med mindre än 15 tusen invånare, 
mellanstora kommuner med 15–70 tusen invånare samt stora kommuner med över 70 tusen 
invånare. Det hade varit möjligt att basera spridningsurvalet på fler variabler som demografi, 
geografiskt läge eller antal e-tjänster. Här togs ett beslut att endast utgå ifrån antalet invånare 
för att inte filtrera bort för många potentiella undersökningsenheter. Anledning till detta var för 
att säkerställa att tillräckligt många enheter kunde undersökas och ge den information som 
behövts. Här har alltså den interna giltigheten prioriterats över att göra studien överförbar. Med 
hjälp av den valda metoden har det varit möjligt att bilda en mer generell teori över varför 
kommuner väljer de e-tjänster de gör. Nackdelen är en bristande överförbarhet till andra 
kommuner som inte ingått i studien. Fler undersökningsenheter hade stärkt studiens externa 
giltighet (Jacobsen 2017). 
 
Utöver studiens validitet med intern och extern giltighet är det också viktigt att ta hänsyn till 
studiens tillförlitlighet eller reliabilitet som handlar om att undersökningen ska gå att lita på 
(Jacobsen 2017). Som tidigare konstaterat kan valet av intervjuer som datainsamlingsmetod och 
den intervjuareffekt som kan uppstå påverka studiens tillförlitlighet. En fördel med att endast 
en undersökare har genomfört studien är att inte olika resultat har identifierats beroende på vem 
som genomfört studien (Jacobsen 2017). Samtidigt kan två olika undersökare som kommer 
fram till samma resultat stärka tillförlitligheten (Jacobsen 2017), något som inte varit möjligt i 
denna studie. En ytterligare aspekt gällande tillförlitligheten är hur kontexten som studien 
genomförts i kan påverka resultaten (Jacobsen 2017). Samtliga intervjuer har skett via 
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videomöten där respondenter har befunnit sig på jobbet i ett kontor, intervjuerna kan därav 
sägas vara utförda i en naturlig miljö. Detta kan öka respondenternas bekvämlighet och att de 
inte ändrar sitt beteende i någon större utsträckning gentemot en vanlig situation på jobbet till 
skillnad om intervjun skett på en neutral plats (Jacobsen 2017). Samtidigt har detta krävt att 
respondenten har haft möjlighet och vilja att åsidosätta tid på sin arbetstid för intervjun. I den 
naturliga kontexten kan det ofta finnas störningsmoment (Jacobsen 2017), exempelvis 
medarbetare som kommer för att prata. Detta kan störa respondentens fokus på själva intervjun 
och påverka resultatet. Under intervjuerna upplevdes detta inte explicit ske men det finns 
fortfarande en risk att respondenterna har störts av olika saker, exempelvis på sina 
datorskärmar. Vidare lyfter Jacobsen (2017) fram att respondenterna kan ge olika svar beroende 
på om intervjun är planerad eller kommer som en överraskning för respondenten, där planerade 
ger mer genomtänkta synpunkter och överraskande mer spontana åsikter. I studien har 
planerade intervjuer genomförts där respondenterna först har fått en inbjudan via mejl för att 
sedan genomföra själva intervjun en till tre veckor senare. Respondenter har inte fått specifika 
instruktioner på att förbereda sig inför intervjun och har i förväg endast fått information om 
syftet med studien, inga specifika frågor. Det finns därför en möjlighet att respondenternas svar 
kan skilja sig beroende hur mycket de har förberett sig på eget bevåg, det vill säga hur mycket 
de tänkt igenom varför deras kommun väljer de e-tjänster de gör. Jacobsen (2017) påpekar att 
det inte endast är valen av metoder som kan påverka studiens tillförlitlighet utan även bristande 
registrering av data. För att undvika detta har samtliga intervjuer spelats in, vilket har 
möjliggjort en ordagrann transkribering. 
          
2.6.2 Etiska aspekter 
 
Vid forskning är det viktigt att beakta etiska aspekter. Dels för att värna om forskningens 
anseende, där samhället ska kunna lita på att resultatet från forskning har tagits fram på ett 
korrekt sätt. Dels för att värna om de som berörs av forskningen, där deltagarna i studien har en 
central roll (Säfsten & Gustavsson 2019). I samband av forskning med människor finns det tre 
grundläggande krav ”informerat samtycke, rätten till privatliv och krav på att man blir korrekt 
återgiven” (Jacobsen 2017, s. 35).  Informerat samtycke handlar om att respondenterna frivilligt 
väljer att delta i studien med kunskap om de möjliga konsekvenser deltagandet i studien kan 
medföra. Det informerade samtycket kan delas upp i fyra delar där det första är att respondenten 
ska ha komptenens att själv bestämma om de vill delta i studien (Jacobsen 2017). Detta har 
samtliga respondenter ansetts uppfylla eftersom de är vuxna och har jobbat i kommunen. Den 
andra delen är frivillighet där respondenten ska fritt kunna välja att delta i studien utan 
påtryckningar från andra (Jacobsen 2017). Det kan till viss del ifrågasättas om detta har 
uppfyllts fullt ut då två av respondenterna har kontakts via handledaren för uppsatsen. 
Respondenterna kan således känt en viss påtryckning att delta i studien för att inte påverka sin 
relation med handledaren på ett negativt sätt. I övrigt har deltagarna informerats att deltagande 
i studien är frivilligt och att det när som helst under studien kan avbryta sin deltagande. Tredje 
delen av informerat samtycke är fullständig information där respondenterna bör ha information 
om ”undersökningens huvudsyfte och om hur resultaten ska användas” (Jacobsen 2017, s. 35). 
Här har respondenterna både i inbjudan till studien samt innan intervjun informerats om syftet 
med studien och att intervjuerna ska användas för att besvara forskningsfrågan som tagits fram 
i samband med skrivandet av en kandidatuppsats. Respondenterna har också informerats om 
hur det insamlade materialet ska hanteras och förvaras. Den sista delen är förståelse där 
personerna inte bara ska ha fått fullständigt med information utan också förstått den. Detta kan 
både vara svårt att uppnå samt bedöma om det uppnåtts (Jacobsen 2017). Både i början och 
slutet av intervjun har respondenterna tillfrågats om de har några frågor om studien eller i övrigt. 
Vidare har respondenter uppmanats både före och efter intervjun att höra av sig om de skulle 
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ha några funderingar gällande studien. Det informerade samtycket har utöver att beaktats vid 
godkännandet till att delta i studien som helhet också värderats specifikt vid förfrågan att spela 
in intervjuerna, något samtliga respondenter godkände. Detta har varit viktigt då den inspelade 
data kan innebära en risk för respondenten eftersom inspelningarna är obestridliga (DiCicco-
Bloom & Crabtree 2006). Utifrån samma resonemang som använts för studien som helhet har 
respondenterna ansetts frivilligt kunna bestämma om de godkänner inspelning eller ej. 
Respondenterna informerades om att inspelningarna skulle användas för att kunna transkribera 
intervjuerna ordagrant och att syftet med det är att minska risken för bristandet registrering av 
data, något som kan påverka studiens tillförlitlighet negativt (Jacobsen 2017).   
 
Den andra grundläggande kravet efter informerat samtycket är rätten till privatliv som handlar 
om respondenter ska har rätt till att delar av det privat livet inte undersöks. Två viktiga aspekter 
gällande detta krav är hur känslig samt privat den insamlade informationen är (Jacobsen 2017). 
Respondenterna har tillfrågats om vilken roll de har, hur länge de haft rollen samt om de haft 
liknade roller tidigare. Detta har gjorts för att få en bild om respondentens kunskap och 
erfarenhet om det undersökta fenomenet. Annars har studien och intervjufrågorna berört själva 
kommunen och deras arbete med valet av e-tjänster och därav har inte informationen ansetts 
särskilt privat. Vidare har inga känsliga uppgifter i form av personuppgifter samlats in varken 
gällande respondenten eller andra människor i intervjuerna om e-tjänster. Det som vid vissa 
tillfällen har diskuterats är hur känsliga uppgifter som personuppgifter kan påverka valet av e-
tjänster. Det som behandlas då är själva hanteringen av sådana uppgifter och dess påverkan, 
således har inga konkreta uppgifter behandlats och samlats in. Som tidigare nämnt arbetar 
kommunerna under offentlighetsprincipen vilket innebär att allmänheten har rätt begära ut 
information om kommunens verksamhet (Regeringskansliet 2015). Således är mycket av den 
information som samlats enligt lag redan offentlig, den kan därför anses vara mindre känslig 
för kommunen. Överlag anses känsligheten av den insamlade informationen vara relativt låg. 
Delar av den insamlade informationen kan fortfarande anses känslig och privat för 
kommunerna, respondenterna och övriga berörda. Det har därför varit viktigt att genomgående 
under arbetet att värdera informationen utifrån etiska aspekter. 
 
Den sista aspekten vid rätten till privatliv handlar om hur stor möjlighet det finns att identifiera 
enskilda individer utifrån data (Jacobsen 2017). ”Anonymitet […] innebär att varken forskaren 
eller utomstående kan identifiera forskningspersonerna” (Säfsten & Gustavsson 2019, s. 253). 
Då intervjuerna har genomförts via personliga videosamtal där respondenterna har uppgett sitt 
namn har det inte varit möjligt att garantera anonymitet. Respondenterna har därav utlovats 
konfidentialitet vilket innebär att ”forskaren inte lämnar ut eller sprider de uppgifter man fått 
i förtroende av de som deltar i undersökningen” (Saften & Gustavsson 2019, s. 253) samt att 
”insamlade data avidentifieras” (Säfsten & Gustavsson 2019, s. 253). I undersökningen har 
respondenternas namn bytts ut till Respondent följt av en siffra. I de tillfällen då det har 
hänvisats till kommunens namn har detta bytts ut till kommun eller kommunen. I den 
kategorisering som gjorts av kommunerna har populationen i Sverige varit minst 30 kommuner 
per kategorier för att förhindra att enskilda kommuner ska kunna identifieras baserat på 
presentationen av resultatet. Kommunerna har också haft möjligheten till att exkluderas från 
kategoriseringen om så önskats. Vidare har det säkerställts att inga obehöriga har fått ta del av 
den insamlade empirin i.e. de inspelade intervjuerna. Ytterligare en åtgärd som genomförts för 
att skydda respondenterna är inspelningarna från intervjuerna har raderats efter att 
transkriberingen och analysen färdigställts.  
 
Det sista grundläggande kravet är krav på att bli rätt återgiven. Det är praktiskt omöjligt att 
återge allting och ”all analys innebär en reduktion av detaljer och mångfald” (Jacobsen 2107, 
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s. 38). Det är därför enligt Jacobsen (2017) viktigt att återge och citera saker i sitt sammanhang 
och presentera fullständig information när det behövs för att förstå ett resultat. Det har därför i 
bästa mån kontrollerats att informationen har presenterats i samma sammanhang som 
diskuterats. Vidare finns det risk vid forskning att resultat förfalskas eller manipuleras 
(Jacobsen 2017). En åtgärd mot detta är att de transkriberade intervjuerna finns tillgängliga vid 
förfrågan. 
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3 Litteratur 
 
I litteraturkapitlet presenteras relevant litteratur inom området för studien. Litteraturen har valts 
ut för att ge läsaren en bild över området samt för att kunna jämföra mot den insamlade empirin. 
Först ges en beskrivning av Sveriges kommuner; hur det styrs, vad de har för ansvar och 
uppgifter samt hur de är uppbyggda. Vidare ges en allmän beskrivning av konceptet e-tjänster. 
Då syftet med studien är att undersöka valet av e-tjänster inom kommuner ges sedan en mer 
djupgående beskrivning av offentliga e-tjänster och hur de skiljer sig mot e-tjänster inom den 
privata sektorn.  

3.1 Kommuner 
 
Sverige är politiskt sätt uppdelat i tre olika nivåer; nationell, regional och lokal. Utöver detta är 
Sverige också medlem i Europeiska unionen (EU). Medlemskapet innebär att Sverige behöver 
följa EU:s lagar och regler. Skulle EU:s och Sveriges lagar vara motstridande mot varandra är 
det EU:s lag som gäller (Regeringskansliet 2017b). Den nationella nivån, eller statliga som den 
kallas, bestämmer sedan över den regionala och lokala nivån som ur ett beslutfattande 
perspektiv är likvärdiga i.e. den regionala nivån har ingen beslutande makt över den lokala 
nivån eller tvärtemot (Erlingsson & Wänström 2021).     
 
Den nationella nivån styrs av regeringen med hjälp av riksdagens stöd. På nationell nivå 
inkluderas statliga myndigheter som Försäkringskassan och Skatteverket samt statligt ägda 
bolag som Samhall och Svenska Spel AB. Den regionala nivån består av 21 län. Varje län utgör 
också en region med undantaget Gotlands län där Gotlands kommun har fått det regionala 
ansvaret. Regionernas främsta uppgifter och ansvarsområden är sjukvården samt 
kollektivtrafiken. Den sista nivån, den lokala, består av Sveriges kommuner.       
 
En kommun kan definieras med hjälp av fyra kriterier. För det första är det ett geografiskt 
begränsat område, det finns alltså någon slags uppdelning av flera geografiska områden inom 
landets gränser. Vidare har en kommun möjlighet att ta egna beslut. Vilka sorters beslut och 
inom vilka områden kommunerna får besluta kan variera mellan olika länder. Men för att det 
ska finnas någon mening och nytta med kommunerna bör de åtminstone kunna fatta egna beslut 
inom vissa områden så att staten ska slippa att bestämma och kontrollera allt. Kommuner bör 
också ha en viss auktoritär ställning gentemot sina medborgare. Detta betyder att medborgarna 
kan få skyldigheter gentemot kommunerna samt att de måste följa regler som kommunerna 
inför. Ett exempel på detta kan vara att medborgarna är skyldiga att betala skatt till 
kommunerna. Det sista kriteriet är att kommunen ska styras av lokalt valda beslutsfattare 
(Erlingsson & Wänström 2021).    
 
I Sverige finns det 290 kommuner (SKR 2022b). Sveriges kommuner är mycket heterogena i.e. 
att det skiljer sig mycket åt. Sveriges största kommun Stockholm Stad har närmare en miljon 
invånare medan Bjurholms kommun som är minst har mindre än 2 500 invånare 
(Statistikmyndigheten [SCB] 2022). Vidare kan den demografiska situationen se olika ut 
mellan kommunerna e.g. hur många pensionärer, barn och vuxna som bor där. Generellt sett 
kostar barn och äldre mer för kommunerna jämfört med vuxna i arbetsmässig ålder, 20–64 år 
(Erlingsson & Wänström 2021). Kommunens befolkning samt demografi påverkar på så sätt 
hur mycket skattemedel i.e. resurser de har tillgång till att använda för att genomföra sina beslut. 
Vidare finns det även en stor skillnad gällande areal bland Sveriges kommuner. Sveriges största 
kommun ytmässigt, Kiruna kommun, är större än landskapen Skåne, Blekinge och Halland 
tillsammans som består av 40 kommuner sammanlagt. Ytan och befolkningstätheten kan ha stor 
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påverkan på invånarnas möjlighet att ta del av den kommunala servicen (Erlingsson & 
Wänström 2021). Det finns alltså ett antal skillnader mellan Sveriges kommuner som skapar 
olika förutsättningar för kommunerna att kunna leverera sina välfärdstjänster. Samtidigt finns 
det en ambition och vilja i Sverige att kommunerna ska vara likvärdiga, att det inte ska finnas 
några större skillnader vilken service och kvalitet av service medborgaren erbjuds beroende på 
vilken kommun medborgen är bosatt i (Erlingsson & Wänström 2021).    
 
Kommuner utgör en viktig grundpelare för Sveriges demokrati och den faktiska 
implementeringen av de beslut som fattas genom den (Erlingsson & Wänström 2021). Något 
Erlingsson och Wänström (2021) påpekar kan ses i 1 kap. 1 § av Regeringsformen (SFS 
1974:152) som säger att: 
 

Den svenska folkstyrelsen bygger på fri åsiktsbildning och på allmän och lika 
rösträtt. Den förverkligas genom ett representativt och parlamentariskt 
statsskick och genom kommunal självstyrelse. 

 
Kommunerna är därför en central del av Sveriges system och ansvarar för ett antal viktiga 
ansvarsområden. Löfstedt konstaterar att kommunerna utgör “den närmaste länken mellan 
människor och myndigheter” (Löfstedt 2010, s. 67) samt att de har “en högre inverkan på 
medborgarna och deras dagliga liv” (Löfstedt 2010, s. 67) jämfört med de statliga och regionala
myndigheterna. Detta kan förklaras med de ansvarsområden som kommunerna har vilket 
inkluderar saker som förskola, skola och äldreomsorg. Här erbjuder kommunen service som 
utgör en stor del av människors vardag i betydelsefulla skeden av livet.  
 
Kommunernas uppdrag kan delas upp i två delar; att fatta beslut, så kallad myndighetsutövning, 
och att erbjuda tjänster. Idag ses tjänsteerbjudandet som den viktigaste delen (Löfstedt 2010). 
Kommunerna har ett antal uppgifter som är obligatoriska:  
 

• Social omsorg (äldre- och handikappsomsorg samt individ- och 
familjeomsorg) 

• För-, grund- och gymnasieskola samt kommunal vuxenutbildning (komvux) 
• Plan och byggfrågor 
• Miljö- och hälsoskydd 
• Renhållning och avfallshantering 
• Vatten och avlopp 
• Räddningstjänst 
• Krisberedskap och civilt försvar 
• Biblioteksverksamhet 
• Bostäder (SKR 2021a) 

 
Det finns även ett antal frivilliga uppgifter som kommunerna kan välja att utföra för att 
exempelvis uppfattas mer attraktiva: 
 

• Fritid och kultur 
• Energi 
• Sysselsättning 
• Näringslivsutveckling (SKR 2021a) 
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Som kan ses har kommunerna en stor variation i sina uppgifter vilket kan bli en utmaning för 
framförallt mindre kommuner. För att fortfarande kunna erbjuda allmänheten dem tjänster som 
förväntas kan kommunerna införa gemensamma nämnder och förvaltningar som delas av två 
eller flera kommuner. Ett annat alternativ är att ingå i ett kommunalförbund där ett flertal 
kommuner samverkar inom ett antal valda frågor (Erlingsson & Wänström 2021). På så sätt 
måste inte varje kommun exempelvis tillhandahålla och styra sin egen räddningstjänst utan 
mindre kommuner kan gå ihop och dela ansvaret.  
 
EU är det organ som har högsta makt och dess lagar företräder svensk lag. Därefter kommer 
staten som styr över regionerna och kommunerna med hjälp av direktiv och riktlinjer samt lagar. 
Den lag som har störst påverkan på kommunerna är Kommunallagen (SFS 2017:725). 
Kortfattat beskriver lagen ramarna för de svenska kommunerna. Den beskriver hur 
uppdelningen av Sveriges kommuner ska ske samt hur de ska organisera sig och fungera. Vidare 
beskriver den hur det politiska arbetet inom kommunen ska gå till. Den beskriver också vad 
kommunen måste göra, vad den får göra och vad den inte får göra. På så sätt vägleder 
kommunallagen kommunerna i vad för typer av verksamheter de ska bedriva. Utöver detta finns 
det en mängd andra lagar som påverkar vad kommunerna ska göra. De kan delas upp i två 
kategorier; kommunernas allmänna kompetens vilket inkludera de saker de kan göra om de vill 
och kommunernas speciallagsreglerade kompetens vilket är de saker kommunerna är tvingade 
att göra. Exempel på lagar inom kategorin speciallagsreglerade kompetens är Skollagen (SFS 
2010: 800) som styr över skolan och Plan- och bygglagen (SFS 2010:900) som beskriver 
planläggningen av mark och byggnader. Viktig att poängtera är att alla kommunerna måste följa 
lagstiftningen likgiltigt, trots de varierade förutsättningar som finns inom kommunerna 
(Erlingsson & Wänström 2021).  
 
Medborgarna röstar fram förtroendevalda politiker till kommunfullmäktige varje fjärde år. 
“Kommunfullmäktige är kommunens högsta beslutande organ [...] och tar beslut i kommunens 
viktigaste frågor” (SKR 2021b). Kommunfullmäktige utser sedan kommunstyrelsen som har
ett övergripande ansvar över kommunernas verksamheter och jobbar mycket med att koordinera 
och samordna. Ett av kommunstyrelsen viktigaste uppgifter är att ansvara över kommunens 
ekonomi (SKR 2021b). Det finns ett antal obligatoriska organ som kommunerna är tvungna att 
ha. Detta inkluderar en krisledningsnämnd, som i praktiken oftast utgörs av kommunstyrelsen. 
Vidare behöver det i varje kommun finnas en överförmyndare eller överförmyndarnämnd vars 
“uppgift är att utöva tillsyn över förmyndares, förvaltares och gode mäns förvaltning”
(Erlingsson & Wänström 2021, s. 90). Det måste också finnas en valnämnd som organiserar 
och ansvarar för de allmänna valen samt potentiella folkomröstningar (Erlingsson & Wänström 
2021). Utöver detta har kommunerna relativ stor frihet i hur de vill organisera sig. I de flesta 
kommuner har kommunfullmäktige infört ett antal nämnder för olika delar av kommunens 
verksamhet, exempelvis skolnämnd, kulturnämnd och miljönämnd. En nämnds uppgifter 
handlar om att “styra, följa upp, kontrollera och vidta åtgärder” (SKR 2023a). Kortfattat ser 
det till att det som bestämts i kommunfullmäktige verkställs men förbereder även egna ärenden 
som ska tas upp i kommunfullmäktige. Vanligt är att det finns en tillhörande förvaltning till 
nämnden. Förvaltningen ansvarar för det dagliga arbetet inom verksamhetsområdet. Det är 
alltså arbetarna som städar gator och torg eller undersköterskorna som tar hand om de äldre på 
äldreboendet. Kommunerna kan också välja att outsourca delar av verksamheterna via
upphandling till externa aktörer. Utöver nämnder kan kommunerna äga kommunala bolag med 
egna styrelser. Ett ytterligare alternativ är inrätta utskott under kommunfullmäktige eller 
kommunstyrelsen, något som oftast införs då det finns en vilja att centralisera makten och få en 
bättre helhetsbild över kommunen (Erlingsson & Wänström 2021). 
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3.2 E-tjänster 
 
Det finns ingen allmän accepterad definition av begreppet e-tjänster (Söderström, Holgersson, 
Alenljung, Göbel & Hallqvist 2015; Javalgi, Martin, & Todd 2004). En bredare beskrivning av 
begreppet är “service delivered via electronic networks” (Söderström et al. 2015, s. 367). 
Begreppet kan delas i två delar, själva tjänsten och den elektroniska kommunikationsvägen som 
tjänsten levereras med. Tjänster är “the application of specialized competences (knowledge and 
skills) through deeds, processes, and performances for the benefit of another entity or the entity 
itself” (Vargo & Lusch 2004, s. 2). Tjänste-delen innebär alltså att en leverantör erbjuder sin 
kompetens för en kunds förmån. Det förkommer att e-tjänster också benämns som digitala 
tjänster (Scholta & Lindgren 2023) 
 
Prefixet e i e-tjänst står för elektronisk och handlar om i e-tjänsters fall hur tjänsten 
tillhandahålls elektroniskt. Scupola (2008) beskriver att framfarten av information- och 
kommunikationsteknologier (IKT) såsom internet och mobila nätverk har möjliggjort 
utvecklingen och framväxten av e-tjänster. Genom elektroniska kanaler kan leverantörer 
erbjuda sina tjänster på distans och båda parterna behöver därav inte befinna sig på samma plats 
för att genomföra affären eller ärendet. Nu förväntar sig både kunder och medborgare att tjänster 
ska vara tillgängliga elektroniskt online vilket har ökat behovet både för företag och offentliga 
organisationer att införa e-tjänster (Söderström et al. 2015).  
 
Det finns olika synsätt på hur den elektroniska kommunikationen ska gå till väga. Det går att 
beskriva e-tjänster som internetbaserade där kommunikation sker via internet (Scholta & 
Lindgren 2023; De Ruyter, Wetzels & Kleijnen 2001). Samtidigt beskriver Scupola (2008) samt 
Söderström et al. (2015) att kommunikationen sker genom de bredare koncepten IKT-nätverk 
respektive elektroniska nätverk. Lindgren, Melin & Sæbø (2021) skriver att kommunikation 
kan ske genom olika digital tekniker som SMS, sociala medier samt web-appikationer och 
enligt Rust och Kannan (2003) kan elektroniska nätverk i relation till e-tjänster även inkludera 
saker som bankomater. Lindgren och Jansson (2013) anser att det inte är någon idé att definiera 
exakt vilken teknik begreppet e-tjänst innebär på grund av teknikens snabba och konstanta 
utveckling.  
 
Ytterligare karaktäristiskt för e-tjänster är att de är interaktiva (Scholta & Lindgren 2023; 
Söderström et al. 2015) samt att konsumenten är den drivande aktören som i de flesta fall 
påbörjar interaktionen med tjänsteleverantören (De Ruyter, Wetzels & Kleijnen 2001; 
Söderström et al. 2015; Scholta & Lindgren 2023). I många fall strävas det mot att uppnå det 
som kallas för ”self-service” (Lindgren et al. 2019, s. 429) där kunden kan utnyttja tjänsten utan 
någon större involvering från leverantörens sida. Det kan tillkomma en avgift för kunden när 
den använder e-tjänsten som den behöver betala till leverantören. I den offentliga sektorn är det 
oftast gratis att utnyttja e-tjänsten som erbjuds (Scupola 2008). 
 
Goldkuhl (2007) gör en distinktion mellan e-tjänster och e-tjänstapplikation, som är “an 
information system that consists of e-services aimed for external users and supported by 
appropriate technology (preferably web technology, sometimes combined with e-mail and text 
messaging)” (Goldkuhl 2007, s. 153). Enligt Goldkuhl (2007) är e-tjänsterna utbytet mellan 
användare och leverantör i form av kommunikativa aktioner. Scholta och Lindgren (2023) lyfter 
fram förekomsten av proaktiva e-tjänster där det är leverantören till e-tjänsten som initiera 
interaktionen mellan parterna till skillnad från det mer traditionella e-tjänsterna där användaren 
är initiativtagare. I det mest extrema fall kan användaren få ta del av tjänsten utan att behöva 
agera själv, användandet av sådana tjänster inom den offentliga sektorn förhindras dock ofta på 
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grund av regelverk som kräver användarens godkännande till tjänsten (Scholta & Lindgren 
2023).    
 
Det går att kategorisera e-tjänster i fyra olika typer beroende på vem som använder samt 
levererar tjänsten: 
 

1. business-to-business 
2. business-to-consumer 
3. government-to-business or to-consumer 
4. consumer-to-consumer (Scupola 2008, s. ii) 

  
En ytterligare kategorisering på e-tjänster som både företag och offentliga organisationer 
använder är interna och externa e-tjänster (Söderström et al. 2015). Interna e-tjänster är riktade 
inåt mot verksamhetens medarbetare medan externa är riktade utåt mot kunder, medborgare och 
företag. De två kanske vanligaste formerna av e-tjänster som de flesta människorna stöter på är 
externa e-tjänster av kategorin business-to-consumer eller government-to-business or to-
consumer. Den först nämnda kan inkludera saker som att köpa och betala för en vara, boka tid 
för en tjänst som bilservice, olika sorters banktjänster eller få hjälp vid problem med sin 
beställning. I government-to-business or to-consumer är det vanligt att e-tjänster används för 
olika sorters anmälningar eller ansökningar.  
 
Sammanfattat finns det en mängd olika definitioner och synvinklar på vad e-tjänster är för något 
och det saknas en gemensam samsyn över begreppet. Utifrån de beskrivningar som finns av 
begreppet går det dock att poängtera ett antal saker som är karakteristiska för e-tjänster; det är 
tjänster som är tillgängliga och konsumeras via internet eller andra elektroniska nätverk. Vidare 
finns en viss interaktivitet samt en hög grad av användarinvolvering, där det i vissa fall kan gå 
så långt som self-service där användare kan utnyttja tjänster helt utan leverantörens 
inblandning. 

3.2.1 Offentliga e-tjänster 
 
I offentliga organisationer hänvisar konceptet e-tjänster till tjänster som tidigare erbjöds 
manuellt men som nu erbjuds eller kompletteras via internet (Persson & Magnusson 2023; 
Söderström et al. 2015). E-tjänsterna kan variera i komplexitet och interaktivitet från enkla 
digitala formulär till automatiserade system som innefattar hela processen från medborgare till 
kommunens interna informationssystem (Lindgren, Melin & Sæbø 2021). Medborgare, 
föreningar och företag ses som externa slutanvändare. Tjänsterna ska skapa värde för de externa 
slutanvändarna, för kommunen eller för både och (Söderström et al. 2015). Lindgren och 
Jansson (2013) delar synen från tidigare stycke att det är svårt att definiera exakt vad e-tjänster 
är och anser att det inte är möjligt eller ens förnuftigt att definiera en generell definition av vad 
offentliga e-tjänster är. Detta på grund av fenomenets komplexitet och multidisciplinaritet. De 
hävdar att fenomenet borde ses utifrån tre dimensioner; “(1) a service, (2) electronic, and (3) 
public (in contrast to being private)” (Lindgren & Jansson 2013, s. 170). De tre dimensionerna 
innebär; vad är det för tjänst som erbjuds, hur den förmedlas elektroniskt samt hur påverka den 
offentlig aspekten e-tjänsten jämfört med om e-tjänsten skulle erbjudas av en privat aktör. 
Lindgren och Jansson (2013) poängterar vikten av att beakta alla tre dimensionerna samtidigt 
inom praktiken, annars finns det en risk att en av dimensionerna försummas. 
 
Offentliga e-tjänster infördes först på nationell nivå i olika statliga myndigheter, för att sedan 
introduceras på regional och kommunal nivå (Löfstedt 2010). I början låg fokus för 
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kommunerna på att överhuvudtaget försöka ta fram och lansera e-tjänster för att senare skifta 
till en större betoning på kvaliteten på e-tjänsterna (Löfstedt 2010). En av anledningarna till 
detta är att den service kommunen kan erbjuda idag avgörande för allmänhetens uppfattning
om de offentliga organisationernas kvalitet och legitimitet, jämfört med tidigare där förtroendet 
till politikerna spelade en större roll (Carlsson, Gröning, Nordqvist & Wihlborg 2021). Detta 
gäller synnerligen de digitala tjänster som kommunerna erbjuder (Wihlborg 2022). Det har 
också blivit vanligare med olika jämförelsetjänster där användare kan jämföra mellan olika 
kommuners och privata aktörers tjänster. Detta innebär att medborgarna kan få förändrade 
uppfattningar och förväntningar på kommunens tjänster utan att kommunen själva har förändrat 
något (Wihlborg 2022).  
 
I Sverige finns principen digitalt först vilket “innebär att alla offentliga verksamheter i första 
hand ska vara tillgängliga digitalt och utformas så att digital kommunikation faller sig som det 
naturliga förstahandsvalet” (Carlsson et al. 2021, s. 1). Detta betyder att medborgare ska 
uppmuntras att använda sig av digitala alternativ i sin interaktion med offentliga verksamheter. 
Införandet av e-tjänster har förändrat medborgarnas möte och interaktion med kommunerna där 
de nu kan genomföra de flesta ärenden hemifrån (Lindgren et al. 2019) samtidigt som det kan 
krävas mer kunskap från användarna för att själva ta sig igenom de tekniska och administrativa 
processerna (Madsen, Lindgren, & Melin 2022). Digitaliseringen av tjänsterna kan således 
innebära en positiv förändring för personer som tidigare haft svårt att kunna kontakta 
kommunen på grunda av fysiska begränsningar (Lindgren et al. 2019) samtidigt som det kan 
öka den digitala klyftan och utanförskapet för människor som inte klara av de nya digitala 
lösningarna (Scholta & Lindgren 2023; Löfving, Kamuf, Heleniak, Weck & Norlén 2022). 
Medborgarnas digitala kompetens i.e. deras förmåga att kunna hantera och dra nytta av e-
tjänster blir därav avgörande för att de ska kunna delta i samhället fullt ut (Kaharevic & 
Nordqvist 2020). 
 
Inom den offentliga sektorn kan e-tjänster användas för många olika ändamål (Scholta & 
Lindgren 2023) och det finns därav en stor variation i typer av tjänster som erbjuds via e-
tjänster. Det vanligaste är att existerande tjänster har digitaliserats så som digitala formulär med 
det finns även fall med mer avancerande och innovativa tjänster (Lindgren et al. 2019; Rose, 
Göbel, Cronholm, Holgersson, Söderström & Hallqvist 2019). Generellt sätt erbjuder statliga 
myndigheter vanligtvis färre tjänster och som konsekvens behövs oftast få system för att hantera 
dessa tjänster, till skillnad från kommuner vars stora variation på ansvarsområden och tjänster 
oftast kräver flera bakomliggande system (Löfstedt 2010). Kommuner ansvarar själva för sitt 
erbjudande av e-tjänster (Löfstedt 2010). Detta gör att olika kommuner erbjuder olika sorters 
tjänster, samt att mängden e-tjänster kan variera drastiskt mellan kommunerna. Generellt sett 
ser kommunerna digitaliseringen och e-tjänster som en möjlighet och något positivt som kan 
hjälpa dem, framförallt i framtiden, att erbjuda välfärdstjänster (Heidlund & Sundberg 2023). 

3.2.2 Skillnader mellan privata och offentliga e-tjänster 
 
Enligt Lindgren och Jansson (2013) finns det tre generella skillnader som skiljer offentliga och 
privata e-tjänster. Den första “the public ethos” (Lindgren & Jansson 2013, s. 167) handlar om 
offentliga organisationers övergripande mål att göra det bästa för allmänhetens intresse, vilket 
inkluderar saker som social rättvisa. Hos privata organisationer är det ekonomiska värden som 
är drivande, men hos offentliga behövs detta kombineras och balanseras med demokratiska 
värden (Lindgren & Jansson 2013). Vidare finns det också striktare och mer omfattande 
regelverk som de offentliga organisationerna behöver följa (Lindgren & Jansson 2013), 
exempelvis att e-tjänsterna ska vara tillgängliga för alla.  
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Den andra skillnaden är “lack of exit” (Lindgren & Jansson 2013, s. 167). Offentliga 
organisationer har ofta ett monopol på flera av sina tjänster. Detta gör att medborgare blir 
tvingade att använda kommunens tjänster (Lindgren & Jansson 2013). I många fall är
medborgarna därtill mycket beroende av tjänsterna som kommunerna erbjuder såsom äldrevård. 
Detta skapar ett ojämnt förhållande mellan kommunerna och medborgarna där maktbalansen 
lutar åt kommunernas håll. Detta är motsatsen till det förhållande som bör finnas vid tjänster 
där användaren av tjänsten bör ha övertaget gentemot tjänsteleverantören (Lindgren & Jansson 
2013). För en del av kommunens tjänster kan det finnas privat alternativ. Dessa alternativ 
medför dock oftast högre kostnader. Vidare finns det också någon central offentliga instans som 
väljer ut vilka privata företag som får erbjuda tjänster som annars erbjuds av kommunen 
(Lindgren & Jansson 2013). Förhållandet mellan kommunerna och medborgarna förblir således 
ojämnt i kommunernas favör. Detta innebär att medborgarna har en begränsad möjlighet att 
lämna tjänsten och välja en annan leverantör, något som är möjligt i en fri marknad (Lindgren
& Jansson 2013). På grund av detta förhållande ställs det krav på kommunen gällande ansvar 
och skyldighet gentemot medborgarna (Lindgren & Jansson 2013). 
 
Den tredje skillnaden är “role of the user” (Lindgren & Jansson 2013, s. 167), där användaren
bör ses som en medborgare snarare än en konsument. Privata organisationer har en större frihet 
där de kan rättfärdiga sina beslut med att konsumenter inte är tvingade att köpa eller sälja något. 
Ansvaret ligger på konsumenterna som med sin egen vilja kan bestämma vad för tjänster de vill 
nyttja. Som uppmärksammat av den andra skillnaden lack of exit är detta inte fallet vid 
offentliga tjänster. Kommuner behöver därför rättfärdiga sina beslut på andra grunder, genom 
demokratiska processer såsom demokratiska val (Lindgren & Jansson 2013). En central skillnad 
här är att privata organisationer kan välja att exkludera potentiella konsumenter av sina tjänster 
och välja att fokusera på en specifik användargrupp. I offentliga organisationer är detta inte 
möjligt utan de måste erbjuda tjänsten till alla potentiella användare även om de inte tillhör 
majoriteten av användargruppen (Lindgren & Jansson 2013).  
 
En ytterligare skillnad är att i offentliga organisationer ligger fokuset i tjänste-begreppet på att 
tjäna eller stödja någon, oftast allmänheten i form av medborgare och företag. Det är alltså 
aktionerna att på något sätt skapa nytta som betonas här. I privat företag finns däremot också
ett fokus på tjänst som en teknisk lösning (Söderström et al. 2015). Här kan tjänst ses som ett 
system, applikation, eller liknande som på något sätt kan lösa ett problem och på så sätt bidra 
med nytta. Offentliga organisationer påverkas också av olika politiska ledningar och agendor 
samt externa påtryckningar av media och allmänheten. De kan därför behöva lägga mer tid och 
ansträngning på ”handling and absorbing conflicting ideals, ideas, and strategies” (Lindgren, 
Melin & Sæbø 2021, s. 42) vid digitala initiativ till skillnad från privat verksamheter som kan 
ha det lättare att anpassa sig till sina egna affärsinriktade strategier. Den privat sektor har varit 
bättre på att utnyttja innovation i sina e-tjänster där offentliga verksamheter oftast har nöjt sig 
med att digitalisera nuvarande tjänster, vilket kan bero dels på byråkratiska procedurer och 
regelverk, dels på den variation av intressenter som är involverade (Rose, Holgersson & 
Söderström 2019). Vid utveckling av e-tjänster finns ett större fokus på användaren inom den 
privat sektorn till skillnad från offentliga sektorn oftast fokusera mer på interna verksamheten 
Rose, Holgersson & Söderström 2019). 
 
En annan karaktäristisk sak för offentliga e-tjänster är att de sällan involverar själva outputen 
eller slutprodukten av den fullständiga tjänsten (Lindgren & Jansson 2013). E-tjänsten är 
snarare ett sätt att göra tjänsten tillgänglig och kommunicera den mellan parterna (Lindgren & 
Jansson 2013). Exempelvis om en förälder ansöker om en plats på förskola för sitt barn via en 
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e-tjänst kommer inte slutresultatet, att dess barn går och tas hand om på förskolan, att ske 
elektroniskt. E-tjänsten används endast för att kommunicera och ge möjligheten till en större 
tjänst i form av förskola för användarens barn. E-tjänsten kan således ses som en mindre del av 
en större tjänst alternativt som en mindre egen tjänst som gör en annan större tjänst möjlig. 
Samtidigt har det på senare år blivit vanligare att offentliga e-tjänster inkludera hela tjänsten 
exempelvis möjligheten för brukare inom äldrevården att genomföra online-möten med en 
doktor (Frennert 2021).  

3.2.3 Utveckling av offentliga e-tjänster 
 
Salehi-Sangari et al. (2012) har beskrivit hur processen för kommuner att utveckla en ny e-
tjänst kan se ut. Kortfattat börjar det med att identifiera en lämplig tjänst som önskas göras om 
till e-tjänst. När en tjänst har valts kan nästa steg tas med att utveckla den. Efter att utvecklingen 
av e-tjänsten är klar bör den marknadsföras först internt innan processen går vidare med att 
lansera e-tjänsten samt marknadsföra den externt. Till sist bör tjänsten utvärderas för att kunna 
bedöma om den lyckats och för att identifiera potentiella förbättringar. För bild över den 
fullständiga modellen (se; Salehi-Sangari et al. 2012, s. 14). 
 
Beslutet att lansera en ny e-tjänst uppkommer från något slags behov (Holgersson, Melin, 
Lindgren & Axelsson 2018). Exakt hur tydligt och definierat behovet är kan variera från fall till 
fall men Holgersson et al. (2018) påpekar att i idealfallet bör det finnas ett tydligt motiv till 
varför en ny offentlig e-tjänst utvecklas. Löfving et al. (2022) lyfter fram vikten av att tidigt 
involvera användarna i utvecklingen för att förankra och minska skepticismen mot e-tjänsterna. 
Medborgarnas input är inte endast viktig för att utvärdera vilka nuvarande tjänster som är 
lämpliga som e-tjänster utan även för att komma på nya tjänster som skulle kunna införas som 
e-tjänster direkt. Salehi-Sangari et al. (2012) föreslår fokusgruppsintervjuer som en lämplig 
metod för att samla in medborgarnas åsikter och idéer i sambandet med val av e-tjänster. I 
slutändan beror valet av vilka idéer på e-tjänster som kommunerna väljer att gå vidare med och 
utvecklar på “en samlad bedömning av de tekniska möjligheterna, verksamhetens behov samt 
förståelsen för medborgarnas behov” (Salehi-Sangari et al. 2012, s. 16). Axelsson, Melin och 
Lindgren (2013) förespråkar att genomföra en användarcentrerad intresseanalys före 
påbörjandet av utvecklingen där både externa och interna intressenternas förhoppningar och 
åsikter samlas in, för att bättre kunna möta och hantera behoven gällande den planerade e-
tjänsten. Författarna påpekar samtidigt att det inte är tillräckligt att endast dela in intressenterna 
i interna och externa intressenter utan att en mer detaljerad indelning är nödvändig. Detta på 
grund av att användargruppen ofta är heterogen vid offentliga e-tjänster (Holgersson & 
Karlsson 2014), vilket innebär att det kan finnas skillnader mellan olika subgrupper av
användare och deras relation till e-tjänsten (Axelsson, Melin & Lindgren 2013). En offentlig e-
tjänst kan exempelvis användas av människor i olika livsskeden samtidigt som interna 
medarbetare kan påverkas på olika sätt av införandet av e-tjänsten. De kan därför alla ha olika 
förväntningar och åsikter på tjänsten. Därför kan en avsaknad av en mer detaljerad indelning
riskera att den potentiella win-win situation som oftast eftersträvas vid offentliga e-tjänster, 
med ökad effektivitet inom organisationen samt nytta till medborgarna går mistes om. 
Användarinvolvering vid framtagningen av e-tjänster är viktig för att förankra tjänsten hos de 
externa användarna (Löfving et al. 2022) samtidigt som användandet av interna experter och 
utbildning kan minska potentiellt motstånd från medarbetarna (Marienfeldt 2021), de steg som 
Salehi-Sangari et al. (2012) kallar för att marknadsföra e-tjänsten både internt och externt. En 
annan viktig aspekt för att kunna förankra den nya e-tjänsten i verksamheten är att användarna 
känner ett behov av tjänsten från början. Om användarna inte upplever ett behov av en ändring 
är ändringen svårare att genomföra (Axelsson, Melin & Lindgren 2013). 
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Det huvudsakliga målet med utveckling av offentliga e-tjänster bör vara att skapa en tjänst som 
faktiskt används (Holgersson et al. 2018). E-tjänster som används av slutanvändare kan i sig 
också skapa fördelar för den offentliga organisationen i form av ökad produktivitet och 
effektivitet (Salehi-Sangari et al. 2012). För att lyckas skapa e-tjänster som används behöver 
kommuner ta hänsyn till användare och behöver därför ha vetskap om “hur olika medborgare 
skiljer sig åt när det gäller behov, beteenden och attityder” (Salehi-Sangari et al. 2012, s. 1).  
För att kunna ta del av de interna vinsterna behöver e-tjänsterna också uppnå en viss nivå av 
kvalitet. Dels för att användarna ska välja e-tjänster över andra kanaler som telefon och brev. 
Dels för att minska behovet av support vid användning av e-tjänsterna (Madsen, Lindgren, & 
Melin 2022). För att uppnå detta behöver kommunerna ha användarna i åtanke, som vid 
användandet av olika kommunala tjänster kan befinna sig vid känsliga och stressiga tillfällen i 
livet. Det är därför viktigt att e-tjänsterna är enkla att använda och inte kräver mycket 
administrativ kunskap i form av exempelvis svåra fack specifika ord (Madsen, Lindgren & 
Melin 2022).  
 
Användarinvolvering har inom e-förvaltningsforskningen setts som ett viktigt element för 
offentliga organisationer att skapa e-tjänster som faktiskt kommer att användas av 
slutanvändarna (Holgersson et al. 2018). Samtidigt är det viktigt att vara medveten om varför 
det används. Policys och regulationer kan tvinga offentliga organisationer att använda 
användarinvolvering i alla sina e-tjänsteprojekt. Detta kan leda till att användarinvolveringen 
endast blir en bock att checka av. I andra fall kan användarinvolvering förekomma frivilligt 
men utan några medvetna mål med användningen. Båda scenarier kan leda till 
användarinvolvering används i utvecklingsprojekten utan att det bidrar med någon nytta 
(Holgersson et al. 2018). Vidare understryker Holgersson et al. (2018) att “user participation 
is not applicable in every single case; and there is a need to find the right users –not just any 
users” (Holgersson et al. 2018, s. 83). Det är därför viktigt att det görs på ett medvetet sätt och 
att det går att svara på varför det används, vad som önskas uppnås med det samt hur det ska 
användas (Holgersson et al. 2018). Annars riskerar värdefulla resurser slösas bort på saker som 
i slutändan inte kommer att tillbringa någon nytta till slutresultatet av den utvecklade e-tjänsten.   
  
En annan aspekt att fundera över vid utvecklingen av e-tjänster är verksamhetsutveckling. Rose 
et al. (2019) framhäver vikten att granska hela processen, både digitala och manuella delar. 
Detta för att hela värdeerbjudandet ska förbättras så mycket som möjligt och inte stanna vid att 
endast automatisera den existerande tjänsten. Hur verksamhetsutvecklingen ser ut vid 
utvecklingen av nya e-tjänster kan se olika ut beroende på kommun. Vissa kommuner har börjat 
med att ändra sina interna processer och sedan infört e-tjänsten utefter det. Andra har gjort 
tvärtemot och infört e-tjänsten först och sedan ändrat sina egna processer och arbetssätt utefter 
e-tjänsten (Löfstedt 2010). Att granska sina egna processer vid skapandet och införandet av e-
tjänster anses viktig för att ineffektiva processer inte ska bli kvar samt för att möjliggöra 
interaktion mellan olika e-tjänster (SKL 2005 se Löfstedt 2010, s. 73)  
 
När e-tjänsten väl har lanserats och marknadsförts bör den utvärderas. Här är det viktigt att e-
tjänsten utvärderas mot de tänkta användarna (Scholta & Lindgren 2023) och därav kan tidigare 
nämnda intresseanalyser även komma till nytta i detta stadie. Det finns flera olika sätt att 
utvärdera och bedöma en offentlig e-tjänsts kvalitet. Ett vanligt mått är att mäta hur många 
användare som faktiskt använder tjänsten (Heidlund & Sundberg 2023). Det går att undersöka 
den tekniska aspekten och se om den klarar av att göra det den ska samt hur interaktionen med 
e-tjänsten upplevs. Ytterligare en aspekt som går att bedöma är nyttan för allmänheten. Detta 
kan inkludera saker som; om den skapar trovärdighet för de offentliga organisationerna, om den 
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uppfyller några olika offentliga program och direktiv, samt om det skapar ett rättvist
tjänsteerbjudande för alla medborgare (Lindgren & Jansson 2013). Privat organisationer kan 
ofta sig nöja sig med att utvärdera e-tjänster utifrån ekonomiska vinster men Heidlund och 
Sundberg (2022) lyfter fram behovet för offentliga verksamheter att också utvärdera efter större 
värden som påverkan på demokratin och mänsklig värdighet.  
 
Vid utvecklandet av e-tjänster bör användarna involveras och trots rekommendationen används 
användarinvolvering sällan vid framtagningen av offentliga e-tjänster (Rose, Holgersson & 
Söderström 2019). Genom att involvera medborgare och företag i den aktuella kommunen kan 
lokala förutsättningar fångas upp (Löfving et al. 2022). Det säkerställer också att e-tjänster utgår 
ifrån användarnas faktiska behov och inte fastnar i fällan att bli för teknikstyrda, vilket kan leda 
till att kommunerna endast försöker hänga med i den tekniska utvecklingen utan att tänka på 
om de ger värde till användarna (Frennert 2021). En utav de viktigaste anledningar till att 
involvera användarna är att de är dem som avgör om e-tjänsten skapar nytta eller inte (Rose et 
al 2019). Som tidigare nämnt tillbringar en oanvänd e-tjänst inte nytta för varken medborgarna, 
företagen eller kommunen. E-tjänsterna bör därav utvecklas efter användarnas behov och 
livssituationer för att göra det enklare för dem och inte utefter de administrativa processerna 
(Heidlund& Sundberg 2022). Vidare behöver “medborgarna både kunna använda de offentliga 
e-tjänsterna och känna sig trygga och säkra när de hanterar dem” (Kaharevic & Nordqvist
2020, s. 2). Som tidigare nämnt ska offentliga e-tjänster vara tillgängliga för alla och om 
tjänsten utformas på ett sätt som exkluderar användare kan det påverka kommunens förtroende 
och opartiskhet (Kaharevic & Nordqvist 2020). För att stärka förtroendet för e-tjänsterna och 
sannolikheten att de används är det också viktigt att synliggöra hur informationen som samlas 
in i samband med utnyttjandet av e-tjänsten hanteras och till vilket syfte den används (Wihlborg 
2022).    
 
Vid utveckling av e-tjänster är det vanligt att kommunerna använder sig av e-tjänsteplattformar 
(Persson & Magnusson 2023). “Kommunala e-tjänsteplattformar innebär standardiserade sätt 
att forma kommuners e-tjänster” (Goldkuhl, Eriksson, Persson & Röstlinger 2014, s. 103). E-
tjänsteplattformarna är till för att förenkla utvecklingen och lanseringen av e-tjänster riktade 
utåt mot allmänheten genom att minska utvecklingstiden. Plattformarna erbjuder ett gemensamt 
gränssnitt för kommunens e-tjänster samt möjligheten att “återanvända komponenter och 
gränssnittelement” (Goldkuhl et al. 2014, s. 31). Med hjälp av plattformen kan kommuner ta 
lärdom av varandra och nya kommuner kan utnyttja den som bas för sin e-tjänsteutveckling 
(Persson & Magnusson 2023).  

3.2.4 Utmaningar med offentliga e-tjänster 
 
E-tjänster ses av majoriteten av kommunerna som en möjlighet och något positivt som kan 
hjälpa dem, framförallt i framtiden, att erbjuda välfärdstjänster (Heidlund & Sundberg 2023). 
Det finns samtidigt ett antal utmaningar för kommunerna med deras e-tjänster. En av dessa 
utmaningar är att samla in och förstå slutanvändarnas, medborgare och företags, behov. 
Generellt sätt prioriteras interna behov och fördelar som minskade driftkostnader (Lindroth, 
Magnusson, Norling & Torell 2022). Detta görs på bekostnad av externa fördelar som bättre 
service till allmänheten och innovation (Lindroth et al. 2022) då lite uppmärksamhet läggs på 
de tänkta användarna och varför de skulle välja att använda tjänsterna som utvecklas (Rose, 
Holgersson & Söderström 2019). Vidare hävdar Holgersson och Karlsson (2014) att om 
användarna och deras perspektiv utlämnas vid utvecklingen ökar risken för ett misslyckat 
resultat i slutändan och enligt Löfving et al. (2022) kan det öka motståndet för e-tjänsterna i 
framtiden. Att förstå och samla in användarnas behov är dock ingen enkel uppgift. Som tidigare 
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nämnt är användargruppen av de kommunala e-tjänsterna en stor heterogen grupp (Holgersson 
& Karlsson 2014; Rose, Holgersson & Söderström 2019) vilket gör det svårt att samla in behov 
och önskemål då de kan skilja sig mycket beroende på livssituation. Det finns få tjänster som 
önskas och används av alla potentiella användare (Löfstedt 2010), detta gör att endast en 
begränsad grupps behov kommer att lösas när kommuner inför en ny e-tjänst. När kommuner 
väljer att införa en specifik e-tjänst väljer det medvetet eller omedvetet att tillfredsställa en 
grupp människors behov.  Holgersson och Karlsson (2014) konstaterar att medborgare generellt 
sett är villiga att delta i utveckling e-tjänster. Deras möjlighet att delta däremot beror på vad för 
sorts av deltagande som efterfrågas, där brist på tid ses som huvudorsaken till uteblivet 
deltagande. Vidare påpekar Löfstedt (2010) behovet av att välja rätt användare när kommunerna 
ska arbeta med användarinvolvering i utveckling av e-tjänster, så att e-tjänsten inte baseras på 
en användare som i slutändan i har någon nytta för tjänsten ändå. Ytterligare en aspekt är att e-
tjänster kan användas för att skapa nytta åt både anställda samt för medborgare och företag. 
Användaren av kommunernas e-tjänster kan således både vara interna och externa. Detta kan 
skapa problem eftersom målen med e-tjänsterna kan skilja sig beroende på vem nyttan med e-
tjänsten är tänkt att tillgodose (Lindgren & Jansson 2013). Som tidigare nämnt är de interna 
målen ofta ekonomiska där kommunerna med hjälp av e-tjänster försöker effektivisera sina 
processer. De externa målen bygger mer på demokratiska grunder där kommunerna vill göra 
tjänsterna mer transparanta samt tillgängliga för alla. De olika målen kan krocka med varandra 
vilket kan innebära att kommunerna är tvungna att kompensera eller komprimera dem, 
beroende vilket mål och nytta kommunen prioriterar (Heidlund & Sundberg 2023).  
 
En annan utmaning kan vara tekniken. Den elektroniska dimensionen av offentliga e-tjänster 
glöms ofta bort och fokus blir istället enbart på tjänsten och hur den offentliga aspekten påverkar 
den (Lindgren & Jansson 2013). Om de tekniska aspekterna inte övervägs finns risken att 
hamna i en fälla där tekniken tros kunna lösa alla problem (Lindgren & Jansson 2013) och 
Heidlund och Sundberg (2023) anser att det finns en överoptimistisk syn på digitalisering där 
problem och risker inte uppmärksammas och kritiseras. Samtidigt belyser Marienfeldt (2021) 
betydelsen av teknisk kapacitet inom offentliga verksamheter för att kunna göra e-tjänster 
tillgängliga. Dagens teknik erbjuder i och för sig många lösningar men kan också innebära 
begränsningar och problem i sig själv. Idag ligger framförallt de tekniska utmaningarna i att 
sammankoppla olika system med varandra samt att det ska vara kompatibelt med vissa 
standarder (Löfstedt 2010; Söderström, Melin, Lindgren & Galzie 2018). Det är viktigt för 
kommunerna att de specificerar den teknik de använder till varje e-tjänst för att de ska kunna 
“(1) compare e-services used at present with services used in the past and future, (2) evaluate 
the implementation and use of public e-services, and (3) understand the connections between 
e-service applications and interconnected information systems used to supply the e-service”
(Lindgren & Jansson 2013, s. 170). En annan utmaning med tekniken är den snabba utveckling 
som konstant sker vilket kan göra det svårt för de offentliga verksamheterna att veta hur 
tekniken ska utnyttjas på bästa sätt för att få ut så mycket värde som möjligt (Frennert 2021). 
 
I vissa fall kan kommunerna vilja samordna och koppla ihop flera e-tjänster. Det kan då finnas 
policys och styrdokument som de måste förhålla sig till gällande hur e-tjänster ska skapas och 
kopplas ihop. En annan utmaning vid hopkopplingen av olika e-tjänster kan vara att reda ut hur 
både de externa och interna processerna relaterar till varandra samt vem som ansvarar och 
förväntas göra vad (Söderström et al. 2018). 
 
Det kan även finnas ekonomiska hinder som försvårar skapandet av e-tjänster. Ett sätt att 
bekämpa resurs- och kostnadsutmaningar (Carlsson et al. 2021) samt övrig komplexitet 
gällande e-tjänster, framförallt för de mindre kommunerna, är att samarbeta. Det är inte ovanligt 
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att flera kommuner ingår i “samverkansprojekt” (Löfstedt 2010, s. 71) där de hjälps åt för att 
hantera olika utmaningar vid e-förvaltning och e-tjänster. Det finns även intresseorganisationer 
och plattformar i Sverige som jobbar med dessa frågor (e.g., Sambruk, eSam). Vid samverkan, 
oavsett om den sträcker sig över kommungränser eller bara olika förvaltningar i kommunen, 
kan det uppstå svårigheter gällande integration och samarbete i samband med skapandet av en 
ny e-tjänst (Löfstedt 2010).  
 
Som tidigare konstaterats finns det ingen gemensam accepterad definition av vad e-tjänster är, 
något som även gäller Sveriges kommuner (Söderström et al. 2015). Att olika kommuner har 
olika definitioner kan försvåra samarbetet mellan kommuner (Löfstedt 2010). Här påpekar 
Söderström et al. (2015) vikten av att skapa en gemensam definition mellan parterna, oavsett 
om man samarbetar med en annan kommun eller någon extern leverantör för att undvika 
missförstånd i samarbetet.  
 
Ytterligare utmaningar är att kommunerna kan även behöva anpassa sig till den lokala 
kontexten (Löfving et al. 2022) i.e. om det finns speciella förhållanden för den egna kommunen 
och dess omgivning. Det krävs också en viss kompetens för att kunna klara av att beställa en e-
tjänst som i slutändan blir användbar och genererar nytta (Löfstedt 2010). Kommunerna vill 
inte heller förlora ägarskapet eller kontrollen över processerna till leverantören av e-tjänsten, 
de vill fortfarande kunna utforma tjänsten på det sätt de anser lämpligt. I de fall kommuner 
utnyttjar e-tjänstplattformar blir kommunerna ”beroende av leverantören vad avser förvaltning 
och vidareutveckling av plattformen” (Persson & Magnusson 2023, s. 11). Vidare kan juridiska 
aspekter vara en stor utmaning där det framförallt finns stora krav på säkerhet och sekretess. 
Kommunerna hanterar en stor mängd information som inte får riskera att komma i fel händer. 
Saker som datahantering och kryptering blir därför viktiga krav på många offentliga e-tjänster. 
En stor del av denna information är personuppgifter och kommunerna behöver därav säkerställa 
att de uppfyller Europaparlamentets och rådets förordning (EU) 2016/679 av den 27 april 2016 
om skydd för fysiska personer med avseende på behandling av personuppgifter och om det fria 
flödet av sådana uppgifter och om upphävande av direktiv 95/46/EG (allmän 
dataskyddsförordning), mer känt under den engelska akronymen GDPR (Lindgren, Melin & 
Sæbø 2021). Förordningen reglerar hur verksamheter ska behandla personuppgifter och 
innehåller grundläggande principer för hur detta ska gå till (Integritetsskyddsmyndigheten 
2023). Lagar och regler kan också bestämma vad för tjänster som kommunerna får och kan 
erbjuda samt till viss del på vilket sätt dessa e-tjänster ska utformas (Lindgren, Melin & Sæbø 
2021). En sista utmaning är en motvillighet till att förändra och samarbeta inom organisationen 
(Marienfeldt 2021). Medarbetare kan vara negativt inställda till förändringarna och rädda för 
att de ska förlora sina jobb. Här lyfter Löfstedt (2010) fram vikten av att informera om de 
fördelar som tekniken och e-tjänster samt samarbeten kan skapa. 

3.2.5 Motiv och anledningar till offentliga e-tjänster 
 
Beslutet att lansera en ny e-tjänst uppkommer från något slags behov. Hur tydligt och definierat 
behovet är kan variera från fall till fall (Holgersson et al. 2018). Holgersson et al. (2018) 
understryker att det bör finnas ett tydligt motiv till varför en ny offentlig e-tjänst utvecklas där 
“every public e-service development project should be based on someone ́s explicit need for a 
service in order to solve a problem” (Holgersson et al. 2018, s. 76)  
 
Traditionellt har offentliga e-tjänster utvecklats utifrån verksamhetens perspektiv (Lindgren, 
Melin & Sæbø 2021; Lindroth et al. 2022). De externa användarna har bortprioriterats och 
lämnats utanför. I bästa fall gissar eller antar dem vad de externa användarna behöver och 
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tänker, istället för att djupgående analysera och förstå dem (Holgersson et al. 2018). Det finns 
dock en trend där utvecklingen av e-tjänster har blivit mer användarcentrerad (Holgersson & 
Karlsson 2014). 
 
Vanligt är att initiativen till nya e-tjänster kommer inifrån kommunens verksamheter för att öka 
sin effektivitet. Initiativen kan också komma från politiska uppmaningar eller en vilja att vara 
modern (Holgersson et al. 2018). En annan bakgrund kan vara externa intressenter såsom 
medborgare och företag upplever problem som kommunerna vill lösa. Detta kan vara antingen 
att nuvarande e-tjänster upplevs bristfälliga eller en total avsaknad av en e-tjänst (Holgersson 
et al. 2018). Det förekommer fall där nya e-tjänster utvecklas utan några klara initiala motiv 
(Holgersson et al. 2018).  
 
Målen med e-tjänsterna kan delas in i två kategorier, interna och externa (Löfstedt 2010). Ett 
av de vanligaste interna målen och anledningarna till att kommunerna vill införa e-tjänster är 
att effektivisera (Heidlund & Sundberg 2023; Lindgren, Melin & Sæbø 2021). Detta har främst 
gjorts genom att automatisera manuella processer och arbetsuppgifter (Holgersson et al. 2018). 
För den interna organisationen kan e-tjänster alltså innebära “färre administrativa uppgifter och 
ökad enkelhet och effektivitet [...]” (Löfstedt 2010, s. 68). En av fördelarna med e-tjänster är att 
informationen från medborgarna kan hämtas in digitalt istället för en pappersblankett. Det 
digitala tillvägagångssättet möjliggör att viss information kan fyllas i automatiskt samt att de 
externa användarna kan få hjälp direkt med att förstå vad olika fält och liknande betyder. Vidare 
behöver inte handläggare lägga tid på att försöka tolka olika handskrifter. Allt detta leder till 
bättre informationskvalitet som i sin tur bidrar till effektiviseringen (Scholta & Lindgren 2023). 
En av anledningarna till att kommunerna vill effektivisera sina verksamheter med e-tjänster är 
för att minska sina kostnader (Madsen, Lindgren & Melin 2022; Lindroth et al. 2022). Det är 
dock viktigt att ta hänsyn till de externa intressenterna även när motivet för att införa e-tjänster 
är ökad effektivitet internt. Om de tänkta användarna inte väljer eller klara av att använda den 
nya e-tjänst kommer vinsterna från den tänkta ökade effektiviteten att utebli (Holgersson et al. 
2018; Madsen, Lindgren & Melin 2022).   
 
De externa målen handlar om att skapa nytta för allmänheten. Det kan vara enklare tillgång till 
kommunens tjänster, mer tillgänglig information och högre kvalitet i deras interaktion med 
kommunen (Axelsson, Melin & Lindgren 2013). En annan aspekt är ökad transparens i 
kommunens processer (Holgersson et al. 2018; Lindgren et al. 2019) genom att medborgarna 
kan följa hela flödet i sitt ärende via e-tjänsten. En annan fördel med e-tjänsterna är att den 
interna effektiviseringen kan leda till snabbare service för de externa användarna (Scholta & 
Lindgren 2023; Madsen, Lindgren & Melin 2022). Vidare kan de externa användarna komma 
åt kommunens tjänster dygnet runt med hjälp av e-tjänster (Lindgren et al. 2019). De kan 
således välja själva när de vill utföra ett ärende. Det elektroniska tillvägagångssättet innebär
också att ärendena kan utföras på distans, något som kan vara extra viktigt i de ytmässigt större 
och mer befolknings glesaste kommunerna där avstånden kan vara väldigt stora (Norling, 
Lindroth, Magnusson & Torell 2022; Löfving et al. 2022).   
   
Det kan uppstå situationer där de interna och externa målen med en e-tjänst krockar och 
motverkar varandra (Heidlund & Sundberg 2023). Här förespråkar Löfstedt (2010) en växling 
av fokus fram och tillbaka mellan de olika målen under e-tjänstens framtagning. Risken blir 
annars att bara ett eller i värsta fall inget av målen blir uppfyllda. Huvudmålet med utveckling 
av offentliga e-tjänster borde i slutändan vara att skapa en tjänst som faktiskt används 
(Holgersson et al. 2018). Används inte e-tjänsten kommer både de externa och interna målen 
och fördelarna att utebli.  
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4 Resultat och analys 
 
Empirin har samlats in genom sju semistrukturerade intervjuer. Respondenterna har alla jobbat 
på kommunens IT-avdelning eller liknade och är involverade i kommunernas arbete med e-
tjänster. En av respondenterna jobbade för en IT-avdelning som delades av två kommuner och 
således har totalt åtta kommuner ingått i studien. Antalet e-tjänster i kommunerna har varierat 
mellan 30–200. Resultatet och analysen av empirin presenteras först genom de påverkande 
faktorer som identifierats och sedan ett antal övergripande kategorier. I tabellen nedan finns en 
sammanställning av samtliga faktorer som påverkar vid valet av nya e-tjänster, varje faktor 
beskrivs i ett enskilt stycke. Avslutningsvis görs en jämförelse med tidigare forskning.  
 
Tabell 3: Påverkande faktorer vid valet av e-tjänster  
Påverkande faktorer 
Vart idéerna kommer ifrån  
Anledningar och motiv till e-tjänsterna 
Värdering av idéerna 
- Nytta och behov 
- Användare 
- Juridiska aspekter  
- Verksamhetsutveckling 
- E-tjänsteplattform 
- Integration 
- Kostnad och resurser 
- Prioritering 
Övergripande kategorier 
Hur idéer identifieras och hanteras  
Hinder 
Samarbeten 

 

4.1 Påverkande faktorer 
 
Utifrån den gjorda innehållsanalysen med öppen kodning har ett antal kategorier identifierats
och analyserats. Kategorierna beskriver olika faktorer som kan ha en påverkan vid valet av e-
tjänster inom kommuner. 

4.1.1 Vart idéerna kommer ifrån 
 
Svaren från respondenterna visar på att idéerna till nya e-tjänster kan komma från flera olika 
håll. En av de vanligaste vägarna som samtliga respondenter nämner är att idéer kommer från 
de olika verksamheterna inom kommunen. Respondent 3 beskriver att idéerna till e-tjänsterna 
kommer ”alltid nästan inifrån verksamheten, respektive verksamhet”. Respondent 7 beskriver 
hur de jobbar med idéer utifrån sitt ärendehanteringssystem: ”det är verksamheten som väljer 
så vi får beställningar. Vi jobbar utifrån verksamhetsbehov, så det är de som beställer 
egentligen e-tjänster ”. Även respondent 1 tar upp att den vanligaste vägen är utifrån de olika 
verksamheterna men lyfter också fram att de på IT-avdelning själva kan föreslå idéer till 
verksamheterna: 
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De kan komma varifrån som helst, det vi har inga begränsningar på vad vi tar 
in idéer ifrån, än så länge så är det ju framförallt från verksamheterna men 
också från oss som administrerar, från mig som arbetar med tjänster och har 
koll på vad som är möjligt. 

 
Respondent 5 beskriver att i början var det dem själva på IT-avdelning som kom på idéer till 
verksamheterna för att sedan ändras och bli tvärtemot: 
 

Så vi hittade de första 20 idéerna. Sen vart det ju ett rykte. Det vart ju jättebra. 
Hade du väl bevisat för avdelning x att titta här, den här e-tjänsten hjälpte dem 
otroligt mycket, då vill ju de ha två eller tre till. När de fick sina fyra, fem första 
e-tjänsterna så pratades det ju i fikat så grannavdelningen hörde och tänkte att 
ja men så här var det. Och efter det när liksom stenen började rulla då skapade 
vi en e-tjänst som var en väg in till e-tjänster, alltså 
digitaliseringsförslagsbrevlåda, där man helt enkelt säger att ja, men vi vill 
också ha, vi har det här problemet.    

 
Få av respondenterna har uppgett att idéer kommer från de externa användarna. Ett undantag 
finns i respondent 2:s kommun där de i samband med det första införandet av e-tjänster lät 
medborgarna ”besvara enkäter om vad de tyckte kunde vara intressant att vi hade, vilka typer 
av e-tjänster vi hade för dem”.  Ett annat försök på att samla in medborgarnas idéer kan hittas 
från Respondent 6: 
 

Vi har en e-tjänst där medborgare kan tipsa om e-tjänster, det vill säga att man 
kan komma från medborgarperspektivet. Men det är väldigt få som kommer in 
den vägen. 

 
Ytterligare en utgångspunkt för idéerna kan vara politiska beslut. Något respondent 7:s 
berättelse om hur de började med e-tjänster för att ersätta pappersblanketter visar på: 
 

Det var beslutat från kommunledningen, att det här, dit ska vi. Så alla fick 
liksom jobba med först att identifiera alla pappersblanketter liksom. Och sen 
när allt var identifierat och då var steget liksom då ska vi göra dom elektroniska. 

 
Flera av respondenterna lyfter fram att inspiration till idéerna kan komma från andra kommuner. 
Här nämns både samarbeten mellan olika kommuner där de träffas och pratar igenom med 
varandra samt att helt enkelt gå in på andra kommuners hemsidor och kolla runt. Ytterligare en 
möjlighet som nämns av flera respondenter är att e-tjänsteplattformarna som de använder 
erbjuder kataloger där det går att se e-tjänster som andra kommuner med samma plattform har 
skapat. En av respondenternas IT-avdelning ansvarar för två kommuners e-tjänster och när de 
utvecklat en e-tjänst åt den ena kommunen brukar de visa upp den för den andra kommunen 
och fråga om de också är intresserade av e-tjänsten. Respondent 5 anser att mindre kommuner 
har störst nytta av att ta inspiration från andra kommuner:  
 

Jag skulle vilja säga att ju mindre kommun du är, ju färre e-tjänster du har, 
desto mer har du nytta av att titta på varandra har gjort och ta den idén med 
dig hem till din egen organisation. Ju större du är, ju fler e-tjänster du har 
byggt, ju mer mogen du har fått din organisation att bli desto mer automatiserad 
är du.  
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Även om idéerna in till IT-avdelningen kommer från kommunens verksamheter påpekar 
respondent 7 att verksamheterna i sin tur kan få idéer från olika håll: 
 

Jag tror att det kommer krav från alla sidor och håll, det kommer från olika 
leverantörer, det kommer fram medborgarna ibland och det kommer inifrån 
också, eller från andra, vi har också externa bolag som vi jobbar emot. 

 
Sammanfattningsvis kan det konstateras att det vanligaste är att idéerna till e-tjänster kommer 
ifrån kommunernas verksamheter, men att det också är vanligt att IT-avdelning själva kommer 
med förslag. Att idéerna kommer från allmänheten är ovanligt men det finns exempel där 
kommunerna har försökt samla in deras åsikter. Det finns också fall där idéerna har kommit 
från ett politiskt beslut. En vanlig inspirationskälla för idéerna är att se vad andra kommuner 
har gjort. Detta kan ske i form av nätverksträffar, e-tjänstplattformarna eller helt enkelt genom 
att surfa in på en annan kommuns hemsida. 

4.1.2 Anledningar och motiv till e-tjänsterna 
 
Utifrån svaren från respondenterna går det att konstatera att det finns olika anledningar och 
motiv till varför kommunerna vill införa e-tjänster. Vanligtvis grundar det sig i något behov 
från en av kommunernas verksamheter. Den vanligaste anledning som tas upp till att 
verksamheterna vill införa e-tjänster är för att effektivisera där ”nytta är a och o liksom, ska 
effektivisera. Det handlar ju om att spara resurser” (R1). Vidare beskriver respondent 2 att det 
finns:  
  

en bild utav att vi måste förenkla, måste effektivisera och då behöver det finnas 
mer självservice 24/7 på nätet för medborgarna och därför är cheferna också 
inne på det här att de vill ha fler [e-tjänster].  

 
Flera respondenter lyfter fram att det med hjälp av e-tjänster går att automatisera och ersätta 
manuella arbetssätt och på så sätt effektivisera. Respondent 4 påpekar också att 
automatiseringen frigör tid från handläggarna som de kan lägga på personlig service, alltså 
direkt kontakt med medborgarna i de fall där det anses mer önskvärt. ”Så det är en viktig aspekt 
som vi har med i varför vi är intresserade av e-tjänster. Det är för att kunna ge dig även 
personlig service” (R4). Respondent 3 och 5 påpekar båda två att en ytterligare fördel med e-
tjänsterna är att kvaliteten på den information de får in från medborgarna är betydligt bättre 
jämfört med tidigare. I bägge fallen identifierades detta först efter att kommunerna hade infört 
ett antal e-tjänster. 
 

Det jag får höra när det har rullat ett tag det är ju framförallt att man är mycket, 
att man är nöjd med kvaliteten på det som kommer in. Att det har betydligt högre 
kvalitet än det som kommer in med blankett, vilket gör att man slipper lägga så 
mycket tid på komplettering och annat (R3).  

 
En till fördel med e-tjänsterna är att det går att programmera in stöd som hjälper handläggarna 
i beslutfattandet i ett ärende. Detta bidrar till ”att alla får ett så bra behandling eller bemötande 
som möjligt och det gör ju också då att handläggaren har en kortare tid till beslut” (R5). 
 
Förutom effektivisering av de interna processerna beskriver respondenterna ”medborgarnytta” 
(R6) som den andra stora anledningen till att införa e-tjänsterna. Respondent 4 beskriver på en 
övergripande nivå varför e-tjänster och de tjänster de kan erbjuda är viktiga för deras kommun: 
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Hur vi får in företag och hjälpa till att utveckla vår kommun och även våra 
skatteintäkter, det är helt avgörande på vilken service vi erbjuder dem. Och det 
hör ihop med invånarna, har vi jobb så har vi invånare och har vi invånare så 
kan vi skapa jobb. För oss är det två sidor som vi behöver hålla samman. Det 
ska vara lika enkelt därmed att använda våra e-tjänster, oavsett om du är 
invånare eller ett företag.    

 
Vidare beskriver respondent 4 att samhällsutveckling har lett till att vi människor idag ställer 
höga krav på att få våra tjänster och produkter levererade så snabbt som möjligt vilket gör att 
”för att vi ska få nöjda kunder eller nöjda invånarna eller nöjda företagare och besökare så 
behöver de kunna få tjänster snabbt levererade” (R4) och här spelar e-tjänsterna en viktig roll. 
 
Det finns också mer konkreta exempel på medborgarnytta, dels mer transparents där ”man kan 
se vart i processen ärendet befinner sig och så” (R6), dels som tidigare nämnts en mer rättvis 
behandling. Både respondent 3 och 5 lyfter fram fördelen att det går att anpassa och visa endast 
det som behövs i en e-tjänst till skillnad från pappersblanketter där alla tänkbara fall måste 
inkluderas. En annan fördel som flera respondenter nämner är att kontakten med kommunen 
förenklas för medborgaren som kan välja när och var den vill utföra sina ärenden. Respondent 
1 beskriver hur de har en vision ”att göra det så enkelt som möjligt för medborgarna att utföra 
sina tjänster för det är sin tur gör det enklare för personalen att handlägga” och påpekar att 
blir det enklare för användarna att fylla i korrekt information blir det i slutändan också enklare 
för handläggaren att handlägga ärendet. 
 
Respondent 1 berättar att annan anledning till införandet av e-tjänster är för att undvika att 
hantera saker på mejl. Vi vill slippa mejl för så fort vi börjar skicka grejer på mejl så sjunker 
säkerhetsnivån väldigt mycket och det blir lite svårare att följa ärendet och så där (R1). 

4.1.3 Värdering av idéer 
 
När en idé till en ny e-tjänst har identifierats görs en värdering innan beslutet tas att införa den 
nya e-tjänst. Hur denna värdering går till skiljer sig mellan kommunerna och ibland även mellan 
olika fall inom samma kommun. Värderingen kan vara mer eller mindre strukturerad och olika 
faktorer kan ingå i värderingen. Nedanför presenteras de faktorer som identifierats utifrån 
empirin.  

4.1.3.1 Nytta och behov 
 
De flesta respondenterna anger att nyttan med e-tjänsten är en av de första aspekterna de 
värderar när de får in nya idéer på e-tjänster. Som tidigare konstaterat kan e-tjänster innebära 
nytta för kommunerna i form av effektivisering men också för allmänheten i form av en 
förbättra kommunikation med kommunen. Anser kommunerna att e-tjänsten inte skapar någon 
nytta väljer de antagligen att inte gå vidare med idén: 
 

Det handlar om att skapa nytta för medborgare och anställda och ser vi inte att 
det finns någon nytta i långa loppet, det är alltid en övergångsperiod förstås, 
som till och med kan innebära ökad arbetsbörda. Men i långa loppet så ser vi 
ingen nytta så kanske inte vi utvecklar då. (R6)   

 
Vidare beskriver flera kommuner att de bedömer behovet av e-tjänsten. Behovet avser i de flesta 
fall det interna behovet från verksamheterna att på något sätt effektivisera. Vanligt är att 
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kommunerna likt respondent 5 kollar ”dels antal anmälningar per år vi fick och dels också 
handläggningstiden”. Vidare påpekar respondenten att det inte endast är intressant att 
undersöka kriterierna för sig själva utan att de behöver bedömas tillsammans för att i slutändan 
vill ”de välja de tjänsterna som används mest som vi ser att vi har mest effektiviserings nytta 
av” något även respondentens 2 säger att det är ”tidsbesparingen” de vill åt.  
 
Respondent 2:s kommun skiljer sig mot övriga kommuner där de även kan bedöma framtida 
behov. ”Vi har få ärenden, men framåt kommer den att kanske bli en kioskvältare så att den 
blir populär och då har vi gjort det för att det är intressant”. 

4.1.3.2 Användare 
 
Att tillbringa nytta för allmänheten har som tidigare konstateras varit en anledning till 
införandet e-tjänster. Samtidigt är det få av kommunerna som jobbar aktivt med att ta in förslag 
från allmänheten och inga respondenter uppger att allmänheten är delaktig i värderingen av 
idéerna. Ett vanligt arbetssätt är istället att som respondent 2 utrycker det ”sätta på sig ett annat 
par glasögon och tänka lite, kanske utföra det som medborgaren utför för att se hur de har det 
helt enkelt alltså”. Samtidigt uttrycker flera av respondenterna att medborgarnytta är en viktig 
aspekt i värderingen av en idé, något som respondent 5:s berättelse om när de började införa e-
tjänster bekräftar: 
 

I första hand har du, har du 10 stycken förslag på att bygga en e-tjänst så tar 
du de 9 som är mot kommunbon och det 10:e som hjälper oss internt pausa det 
just nu, för nu ska vi bygga upp en familj utav e-tjänster som hjälper 
kommunbon att göra det lätt för dem att komma i kontakt med oss och så vidare.    

 
Utöver att värderar vilken nytta e-tjänster kan ge de externa användarna uppger några av 
kommunerna att de beaktar målgruppen för e-tjänsten. Två av respondenterna uppger att de 
väntat eller avstått att införa e-tjänster riktade mot äldre eftersom det bedöms osannolikt att 
målgruppen skulle utnyttja e-tjänsterna i någon större utsträckning. Vidare berättar respondent 
2 att när de skulle starta med e-tjänster började de med att identifiera målgrupperna 
”barnfamiljen, fastighetsägaren, företagaren och de äldre” och utifrån dessa tog fram e-tjänster 
som ansågs lämpliga och relevanta för de olika målgrupperna.    

4.1.3.3 Juridiska aspekter 
 
Kommunerna styrs som tidigare nämnt i litteratur-kapitlet av en omfattande mängd lagar och 
regler. Samtliga kommuner värderar idéerna i någon mån utifrån juridiska aspekter. Hur detta 
görs och i vilken utsträckning varierar där respondent 4 berättar ”att varje gång vi utvecklar en 
e-tjänst så ska vi ha en jurist med i den utvecklingen” samtidigt som respondent 6 säger att de 
kontrollerar att GDPR uppfyller men ”i övrigt så tittar vi inte på så mycket på det juridiska utan 
det förutsätter vi ju att verksamheten har koll på sitt, sin lag”. Just GDPR är något majoriteten 
av respondenter uppger att de utvärdera idéerna utefter. Utöver det beskriver respondenterna ett 
antal juridiska utmaningar som de behöver ta hänsyn till. Respondent 2 och 5 lyfter båda fram 
fall där ett barn har skilda föräldrar och där det behövs båda föräldrarnas godkännande i ett 
ärende. En liknande komplexitet finns även i de fall där personer ska företräda någon annan. 
Ett annat fall som lyfts fram är när e-tjänster kräver bankID och att kommunerna då tvingas 
hitta lösningar för personer utan. Kommunerna hanterar också mycket känslig information och 
respondent 3 berättar att det har idéer på e-tjänster som de inte vet om de kommer att kunna 
införa då det är osäkert om deras e-tjänstplattform anses tillräckligt säker. Respondent 1 berättar 
att de har hindrats att införa idéer på e-tjänster då vissa ärenden kräver diarieföring på papper.  
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4.1.3.4 Verksamhetsutveckling
 
Majoriteten av respondenterna påpekar att det är viktigt att undersöka själva processen.   
 

Tanken är ju inte bara att man rätt och slätt drar in en blankett och kopierar 
den och bygger en digital version av den utan det är ju att effektivisera 
processen, skala bort det som inte behövs och i ett senare skede då om det är 
möjligt att även automatisera flödet. (R1) 

 
Med hjälp av att granska processen vill kommuner undvika att fastna i gamla arbetssätt eller 
”cementera gamla kostigar” (R5) och gå miste om den effektivisering som oftast eftersträvas 
med e-tjänsterna. Respondent 1 beskriver att ”ofta kan man ju baka ihop flera blanketter till en 
e-tjänst” och på så sätt effektivisera. Här påpekar respondent 7 att e-tjänster utgör en viktig 
funktion med att de ”tvingar verksamheten att de ska tänka, hur jobbar vi idag och hur vill vi 
jobba?” 
 
Samtidigt uppger flera respondenter att de har svårigheter idag med att verksamheterna inte 
förstår att e-tjänsterna inte endast är digitala översättningar av blanketter utan att de kan 
användas för att effektivisera hela flödet och även mer komplexa processer än olika blanketter. 
Här säger flera av respondenterna att de jobbar aktivt med att försöka förklara de möjligheter 
som finns med e-tjänster men att många av de e-tjänster de har infört hittills är digitala 
översättningar av blanketter.  
 
En annan anledning till att kommunerna granskar processerna är för att bedöma komplexiteten 
av tjänsterna, där respondent 5 säger att de har fått in idéer i karaktären ”mindre kärnkraftverk”.
Två av respondenterna uppger att komplexiteten var något de granskade när de började med e-
tjänster för att börja med något enkelt. Flera av respondenterna uppger att om frågorna är för 
komplexa och det blir tekniskt svårt att lösa kan det hindra att de går vidare med idéen. 
Respondent 4 menar också att det alltid kommer finnas ärenden som är för komplexa för att 
medborgarna ska vara villiga att utföra dem via en e-tjänst och att det därför kommer behövas 
finnas kompletterande personlig service att ta del av.  

4.1.3.5 Andra tillvägagångsätt 
 
En av de tidigare aspekterna som flera kommunerna betraktar är om e-tjänster överhuvudtaget 
är rätt tillvägagångsätt. Respondent 7 beskriver hur de fått önskemål på e-tjänster som i 
slutändan har lösts på andra sätt som integrationer eller robotisering och påpekar att ”ett behov 
är ju inte alltid vad kunden tror att de vill ha liksom från början”. Denna tanke delar respondent 
5:s kommun där de gjort det tydligt att verksamheterna får skicka in ett digitaliseringsförslag 
och att det sedan är upp till IT-avdelningen att avgöra vilket tillvägagångsätt som är rätt för att 
lösa behovet. I och med att det är IT-avdelning som tar besluten hur behoven ska lösas undviker 
de också enligt respondent 5 att enskilda små e-tjänster införs som ändå kommer att ersättas av 
större verksamhetssystem vid senare tillfälle. 
   
4.1.3.6 E-tjänstplattform 
 
Respondent 1:s berättelse om införandet av deras e-tjänsteplattform visar tydligt på att e-
tjänsteplattformen är något som tas hänsyn till vid värderingen av en ny idé till e-tjänst: 
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Och det har gjort att vi, när ett behov uppstår så är det, det första vi kollar på. 
Går det att göra på den här plattformen? Och går det att göra om vi kan 
kompromissa lite? Kan vi kompromissa lite? Och så vidare, så den 
bedömningen gör vi. 

 
Flera av respondenterna lyfter fram det faktum att kommunerna kan dela och kopiera e-tjänster 
mellan varandra som något positivt. Både respondent 5 och 6 förklarar att det har snabbat på 
utvecklingstakten betydligt för dem. Respondent 3 berättar att det ”är väldigt sällan som det 
går över 20 timmar” att utveckla en e-tjänst för dem, så länge den kan utvecklas i e-
tjänsteplattformen utan någon integration till övriga system. De känner därför inte att det är värt 
att lägga någon längre tid på värderingen och istället nöjer sig med en enklare variant där de 
värderar ”hur mycket tid vi tror att det skulle gå att ta fram e-tjänsten ställt mot hur mycket tid 
som frigörs internt och vilka nyttor vi ser för kommuninvånare” (R3). Vidare säger respondent 
1 att det är billigare för dem att använda e-tjänsteplattformen då de kan utveckla och 
administrera e-tjänsterna själva. E-tjänsteplattformarna underlättar således för kommunerna 
och har i vissa fall gjort att de slipper välja bort idéer på grund av tids- eller resursbrist. Som 
tidigare nämnt kan även e-tjänsteplattformarna och deras kataloger av e-tjänster också fungera 
som inspiration för kommuner till nya idéer.  
  
4.1.3.7 Integration  
 
En annan aspekt vid värderingen av idéer och som har stark koppling till e-tjänsteplattformarna 
är integration. Flera av respondenterna uppger att integration mellan e-tjänsterna och deras 
andra verksamhetssystem är ett av de största hindren för dem vid införandet av e-tjänster. 
Respondent 5 förklarar att ”e-tjänsten ska helst integreras hela vägen in och lämna av data på 
ett sätt som gör att vi faktiskt slipper arbetstid så att säga” vilket idag inte alltid är möjligt, 
något respondent 6:s berättelse stärker: ”för det är fortfarande en hel del processer som… där
man har två olika system där man sitter och manuellt för över uppgifter mellan systemen.” 
Anledning till att kommunerna vill integrera är alltså för att effektivisera. I vissa fall kan 
verksamhetssystem ha egna e-tjänster och då blir det enligt respondent 3 en kostnadsfråga om 
det billigare att aktivera dessa eller försöka lösa integration mellan system. Flera respondenter 
uppger dock att det är sällan integrationsproblematiken stoppar dem helt från att införa en e-
tjänst utan att det är slutresultatet och kvaliteten på e-tjänsten som inte blir som de önskar.  

4.1.3.8 Kostnad och resurser 
 
Om idén bedöms möjlig samt att den kan tillföra någon slags nytta för antingen kommunens 
organisation eller allmänheten blir det i slutändan ofta en kostnadsfråga. Flera av respondenter 
uppger därför att de värdera hur lång tid det tar att utveckla e-tjänsten ställt mot den nytta e-
tjänsten kan tänkas skapa. Vidare uppger flera av respondenterna resurser som den största 
utmaningen för dem. På grund av att det inte har tillräckligt med resurser berättar flera av 
respondenterna att de inte kan leverera så många e-tjänster i den takt de önskar. Respondent 6 
påpekar att detta inte betyder att de väljer bort idéer på e-tjänster per sig utan snarare att en viss 
prioritering behövs göras. Tre respondenter påpekar att det inte endast är egna 
utvecklingsresurser som kan vara bristande utan att de också kräver att verksamheterna själva 
är villiga att avsätta tid för e-tjänstutvecklandet. Något som enligt respondent 2 sällan är fallet: 
 

Ofta så är det ju så att det ordinarie basarbetet på avdelningen kommer först 
och det som är utvecklingsfrågorna och att göra någonting nytt och skruva på, 
ja göra nya smarta lösningar det kommer sist. 
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Som tidigare nämnt kan e-tjänsteplattformana göra det billigare för kommunerna i och med att 
de själva kan utveckla och hantera e-tjänsterna och inte behöver lägga resurser på externa 
utvecklare. Respondent 3 beskriver att så länge det går att göra inom kommunens e-
tjänsteplattform brukar det inte vara några större problem men så fort det behövs integration 
blir det en kostnadsfråga. 
 
Respondent 4:s kommun skiljer sig mot övriga då verksamheterna har själva kunnat anskaffa 
e-tjänster utan IT-avdelningens inblandning. Här har det enligt respondenten uppstått problem 
där verksamheterna har upphandlat långa avtal med leverantörerna. Detta har gjort att 
kostnaderna i vissa fall har blivit för dyra för att införa nya e-tjänster i det föråldrade systemen.   

4.1.3.9 Prioritering 
 
Hur kommunerna prioriterar mellan idéer skiljer sig åt mellan kommunerna. Respondent 2 vars 
kommun ingår i ett tätt samarbete med antal andra kommuner gällande IT-frågor berättar att de 
e-tjänster som kan införas i samtliga kommuner prioriteras. Vidare prioriteras även idéer som 
kan lägga en teknisk grund för framtida e-tjänster i.e. om de lyckas skapa denna e-tjänst kommer 
de kunna utveckla x antal fler e-tjänster som bygger på den. Respondenter 6 uppger att EU 
direktivet SDG singel digital gateway, som handlar om att offentliga myndigheter ska kunna 
tillhandahålla ett antal processer digitalt för medborgare och företag, har styrt deras prioritering. 
E-tjänster som kan kopplas till direktivet har prioriterats högre upp. Vidare säger respondent 6 
att även ”nya tjänster som inte finns analogt eller som blanketter har vi prioriterat lite högre, 
eftersom än så länge så funkar ju de analoga varianterna också”. I respondent 5:s kommun 
prioriterades först de e-tjänster som gav nytta till medborgarna. Efter ett tag insåg de att e-
tjänster som förenklade och effektiviserade för handläggaren indirekt kunde innebära mer nytta 
till medborgaren då handläggarna fick mer tid och andra ärendena kunde hanteras snabbare. I 
slutändan blir det fortfarande att prioriteringen styrs utifrån medborgarnyttan. Respondent 3 
berättar att en viss prioritering görs utifrån behovet som bedöms baserat på hur många ärenden 
de får in. Även respondent 1 och 7 uppger att behovet styr prioriteringen men att det är upp till 
verksamheterna själva att göra denna prioritering. Det går alltså att konstatera att prioritering 
kan ske på olika sätt och utifrån olika parametrar.  

4.2 Övergripande kategorier 
 
Nedanför presenteras tre övergripande kategorier med faktorer som påverkar valet av e-tjänster 
inom kommunerna. Kategorierna har identifierats och analyserats fram genom den axiala 
kodningen och beskriver hur tidigare identifierade faktorer från den öppna kodningen relaterar 
till varandra. 

4.2.1 Hur idéer identifieras och hanteras 
 
Det kan konstateras att hur kommunerna arbetar med att identifiera och sedan hantera idéerna 
har en påverkan på valet av vilka e-tjänster de inför. Hos samtliga kommuner är den vanligaste 
källan till idéer kommunens olika verksamheter som kommer med förslag och önskemål till IT-
avdelning. Således får kommunens verksamheter en stor roll i valet av e-tjänster. Som kan ses 
utifrån anledningarna och motiv till e-tjänster är en av de vanligaste bakgrunderna till att 
kommunerna vill införa e-tjänster intern effektivisering inom verksamheterna. Som 
konstaterats i nytta och behov värderas detta ofta utifrån hur många ärenden de får in 
tillsammans med handläggningstiden för varje enskilt ärende. Vad medarbetarna ute i 
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verksamheterna upplever som deras mest tidskrävande arbetsuppgifter har därför en stor 
betydelse på vilka idéer som föreslås och i förlängningen väljs att införas.  
 
Vidare konstaterar flera respondenter att IT-avdelning själva kan hjälpa till att identifiera 
potentiella e-tjänster åt verksamheterna. I vilken utsträckning detta görs skiljer sig åt mellan 
kommunerna. Flera av respondenter uppger att verksamheterna har bristande kunskaper om de 
möjligheter e-tjänsterna kan erbjuda och respondent 6 förklarar att det därför oftast kommer 
idéer på simplare tjänster som blanketter, men att IT-avdelning jobbar idag med att försöka få 
verksamheterna att förstå att även mer komplicerade processer kan omvandlas till e-tjänster. I 
vilken utsträckning IT-avdelning har möjlighet att hjälpa verksamheterna med att identifiera 
idéer till e-tjänster kan därför tänkas ha en påverkan om valet av e-tjänster oftast stannar vid 
simplare digitala blanketter eller om även mer avancerade processer väljs som e-tjänster.    
 
En annan faktor är hur idéerna tas emot av IT-avdelning. Några av respondenterna framhäver 
att de tar emot IT- eller digitaliseringsförslag och att det sedan är upp till dem själva på IT-
avdelningen att avgöra om e-tjänster är en lämplig lösning eller om ett annat tillvägagångsätt 
ska väljas. Mer komplexa frågor kan då bli ett nytt verksamhetssystem istället för en enskild e-
tjänst exempelvis. Det ska påpekas att även flera av dem kommunerna som tar in idéerna som 
just förslag på e-tjänster, gör en bedömning om e-tjänst är den mest användbara lösningen eller 
om andra tillvägagångssätt ska tillämpas. En hypotes kan fortfarande läggas fram att valet av 
e-tjänster kan påverkas av om IT-avdelningen tar emot förslagen som IT- eller 
digitaliseringsförlag och sedan själva avgör vilket tillvägagångsätt ska tillämpas eller om de 
snarare tar emot beställningar på e-tjänster från verksamheterna.    
 
En av kommunerna skiljer sig mot övriga med att kommunens verksamheter själva har kunnat 
välja och införa e-tjänster utan att behöva involvera IT-avdelning. Här har IT-avdelning istället 
fungerat mer som en stödfunktion som verksamheterna har kunnat kontakta vid behov. Detta 
gör att verksamheternas behov och egen IT-kompetens har haft en ännu större påverkan på valet 
av e-tjänster då de själva har ansvarat för vilka e-tjänster de infört. 
 
Intressant är att endast en kommun arbetar aktivt med att samla in idéer från allmänheten som 
tillsammans med handläggarna utgör slutanvändarna av e-tjänsterna. De externa användarnas 
påverkan på valet av e-tjänster inom kommunerna kan därför beskrivas som mycket begränsad. 
Kommunerna påpekar förvisso att en av anledningarna till att de inför e-tjänster är för att skapa 
nytta åt medborgare och företag, något som även i många fall inkluderas i värderingen av 
idéerna. Det finns dock inga tecken från empirin att detta sker på ett systematiskt sätt utan 
kommunerna försöker oftast att föreställa sig scenariot ur medborgarnas perspektiv. Det finns 
fall där användarna har haft en stark indirekt påverkan på valet av e-tjänster. Detta gäller när 
kommuner har valt e-tjänster efter vilka målgrupper de anser är lämpliga. Exempelvis har 
kommuner valt bort idéer på e-tjänster riktade mot äldre då det ansågs osannolikt att dessa 
skulle nyttjas i någon större grad och att nyttan av e-tjänsten därav skulle utebli. Det finns även 
två fall där e-tjänster har valts på grund av politiskt direktiv, det ena när en kommun ville bli 
fri från blanketter, den andra är när EU-direktiv har påverkat prioriteringen av idéer. Vid dessa 
tillfällen är det inte vare sig intern eller extern nytta som är anledningen till införandet av e-
tjänster utan snarare ett politiskt beslut, det politiska beslutet kan dock grunda sig i att nytta ska 
skapas för antingen kommunen själv eller allmänheten. 
 
     



- 41 - 

4.2.2 Hinder
 
Efter att en idé på e-tjänst har identifierats finns det ett antal hinder som kan göra att 
kommunerna väljer att inte införa den. Det mest uppenbara i de flesta kommuner är om det 
faktiskt finns något behov eller nytta med den förslagna e-tjänsten. För att idén överhuvudtaget 
ska övervägas behöver det finnas en tänkt nytta med att skapa den. Som tidigare konstaterat kan 
nyttan gällande e-tjänster delas i två huvudkategorier, effektivisering av de interna processerna 
och medborgarnytta men det finns också fall där ökad säkerhet jämfört med befintliga system 
och arbetssätt har betraktats som nytta. Verksamhetsutveckling har en stark koppling till 
framförallt bedömning av den interna nytta som e-tjänsten kan skapa. Respondenter 
understryker att de inte vill att e-tjänsterna endast blir digitala översättningar av blanketter utan 
att det är viktig att granska hela flödet för att se om det går att ta bort eller så ihop delar och på 
så sätt effektivisera processen. Därav gör det flesta kommunerna någon form av 
processkartläggning vid värderingen av e-tjänster. Denna processkartläggning kan också utgöra 
en viktig grund för att avgöra om processen är lämplig som e-tjänst eller om andra 
tillvägagångsätt ska användas. 
 
Har det väl konstaterats att det finns behov och att e-tjänsten kan tänkas skapa nytta finns det 
ett antal tekniska aspekter som kan sätta stopp för idén. Samtliga respondenter har någon form 
av e-tjänsteplattform. Med e-tjänsteplattformarna kan kommunerna enligt respondenterna 
skapa och administrera e-tjänsterna samt handlägga ärendena. Det finns enligt respondenter 
dock tillfällen då idéer till nya e-tjänster anses vara för komplicerade för att tekniskt kunna lösa 
inuti plattformarna, alternativt att ett annan lösning anses lämpligare. Ett av de stora tekniska 
hindren som majoriteten av respondenterna nämner är integration mellan olika system 
inkluderat e-tjänstplattformen. Huruvida integration är möjligt eller inte har en koppling till den 
interna nyttan eftersom medarbetare kan tvingas manuellt överföra information mellan olika 
system och att den tänkta effektiviseringen då uteblir. Om integration inte är möjligt kan det 
också innebära att ett annat tillvägagångssätt anses mer lämpligt, exempelvis att vidareutveckla 
ett redan existerande system. Samtidigt belyser flera respondenter att integrationen sällan är ett 
hinder för att införa en e-tjänst överhuvudtaget utan att det snarare påverkar e-tjänstens 
slutgiltiga kvalitet, där vissa funktioner kan behövas utelämnas.  
 
Ytterligare ett hinder är juridiska aspekter, något som är starkt kopplat till de tekniska lösningar 
som finns. Kommunerna behandlar mycket känslig information och det finns tillfällen då e-
tjänsteplattformarna har bedömts för osäkra för att hantera viss information. Det finns också 
fall där lagstiftning på att ärenden ska diarieföras på papper har stoppat idéer på e-tjänster. 
Andra utmaningar som kan bli hinder för idéer på e-tjänster är hur de tekniskt sätt ska lösa 
situationen när någon juridiskt företräder någon annan samt att samla godkännande från två 
skilda föräldrar. I fall där bankID krävs har det nödvändigtvis inte hindrat införandet av en e-
tjänst men tvingat kommunerna att ha kvar de gamla arbetssätten också, något som kan påverka 
effektivisering och den interna nyttan av e-tjänsten. Det tydligaste påverkande juridiska faktorn 
är GDPR, något som samtliga kommuner värderar. 
 
Som tidigare konstaterat blir den slutgiltiga bedömningen ofta en kostnads- och resursfråga där 
kommunerna utvärdera om kostnaden av att ta fram e-tjänsten är värd den nytta som bedöms 
skapas med e-tjänsten. Kostnader samt de resurser kommunen har tillgång till blir således ett 
sista hinder. Som tidigare konstaterat finns det en koppling mellan kostnad och e-
tjänstplattformarna samt integration. E-tjänsteplattformarna ses som billiga alternativ så länge 
de går att skapa e-tjänsterna inom plattformen. Behöver det dock integreras tillkommer det ofta 
mer kostnader vilket kan göra att kommunerna väljer ett annat tillvägångsätt eller att de inte 
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inför tjänsten överhuvudtaget. I slutändan finns den starkaste koppling till kostnader och 
resurser med nytta och behov. Nyttan för antingen den interna verksamheten eller allmänheten, 
eller också båda två tillsammans måste anses tillräckligt stor jämfört med kostnaden för att ta 
fram e-tjänsten, för att kommunerna ska välja att införa den. Detta stärks från flera av 
respondenternas beskrivning av deras prioritering.  

4.2.3 Samarbeten 
 
En annan aspekt som påverkar valen av e-tjänster är kommunens olika samarbeten. Som 
beskrivs i prioriteringar ingår en av respondenterna i ett nära samarbete gällande IT-frågor med 
ett antal andra kommuner där e-tjänster som kan användas av alla kommuner prioriteras. Vidare 
påpekar respondenten att samarbetet tillåtit kommunen att införa betydligt fler och mer 
komplicerade e-tjänster, något de inte skulle ha resurser till om de var ensamma. Här har alltså 
samarbetet haft en direkt påverkan på valet av e-tjänster. Ett annat exempel är kommunerna 
som delar IT-avdelning, där kommunerna erbjuds varandras e-tjänster när de skapas. Detta 
innebär att den ena kommunens val av e-tjänster kan ha stor påverkan på den andra kommunens 
val av e-tjänster. Vidare spelar dagens e-tjänsteplattformar en stor roll i kommunernas 
samarbeten gällande e-tjänster. I e-tjänstplattformana kan kommunerna gå in och ladda ner e-
tjänster som andra kommuner har skapat och delat, för att sedan anpassa dem efter sina egna 
behov. Flera av respondenterna påpekar att detta ger möjligheten att utveckla betydligt fler e-
tjänster inom kommunen då det inte är lika resurskrävande som att utveckla varje e-tjänst själv. 
E-tjänsteplattformen blir således ett sätt att motarbeta det hinder som kostnader och resurser 
kan vara för de flesta kommuner. Det möjliggör också att kommunerna kan gå in och kolla hur 
andra kommuner har löst mer komplicerade frågor och kan på så sätt också hjälpa kommunerna 
att ta sig förbi andra hinder. Vidare kan e-tjänstplattformarna och den e-tjänstekatalog som de 
erbjuder vara en källa till inspiration för nya idéer till e-tjänster. E-tjänsteplattformarna utgör 
idag en central del i kommunernas samarbeten och spelar således stor roll i valet av e-tjänster. 
E-tjänstplattformarna möjliggör att kommunerna kan införa flertalet e-tjänster men även olika 
sorter av e-tjänster, framförallt för de kommunerna med begränsade resurser. Ett flertal av 
kommunerna ingår också i samarbeten med andra kommuner där de träffas och diskutera e-
tjänster. Detta kan likt e-tjänsteplattforman fungera som en källa till nya idéer men de kan också 
diskutera hur de löst olika utmaningar som de stött på. Samarbeten har också framhävts vara 
extra värdefulla för mindre kommuner, något som stärks av kommunen med ett nära IT-
samarbete med flera andra kommuner. Kommunen är en mindre kommun och respondenten 
förklarar att samarbetet har tillåtit dem att införa fler och mer avancerade e-tjänster, något de 
inte hade klarat av själva.  

4.3 Jämförelse mellan empiri och tidigare forskning 
 
Empirin visar att den vanligaste källan till idéer är de olika verksamheterna inom kommunen 
något även tidigare forskning har visat (Holgersson et al. 2018). Vidare visar empirin att idéer 
kan komma från IT-avdelningen själva eller från politiska beslut något som också har 
konstaterats av tidigare forskning (Holgersson et al. 2017). I empirin har det också hittats 
enskilda fall där kommunerna har försökt att samla in idéer från medborgarna. Förekomsten av 
detta har inte betonats av tidigare forskning, det har dock rekommenderats av exempelvis 
Salehi-Sangari et al. (2012). 
 
Anledningar till att kommunerna vill införa e-tjänster har från empirin kunnat delas i två 
huvudkategorier, dels intern nytta i form av ökad effektivisering och sparade resurser, dels 
medborgarnytta där kommunerna på olika sätt vill förbättra medborgarnas kommunikation och 
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interaktion med kommunen. En liknande uppdelning har tidigare gjorts från Löfstedt (2010). I 
empirin har en ytterligare anledning identifierats där kommunerna vill öka säkerheten med hjälp 
av e-tjänster, genom att de slipper att hantera ärenden via mejl. Denna anledning har inte 
betonats i tidigare forskning. 
    
Gemensamt för både empirin och tidigare forskning (Scholta & Lindgren 2023) är att bättre 
informationskvalitet anses vara en viktig fördel med e-tjänster som bidrar till den önskade 
interna effektiviseringen. I empirin har; ökad transparants, snabbare och mer tillgänglig service, 
möjligheten att anpassa och dölja information till skillnad från pappersblanketter samt rättvisare 
behandling lyfts fram som fördelar som bidragit till ökad medborgarnytta. Samtliga fördelar 
har tidigare identifierats i tidigare forskning (Madsen, Lindgren & Melin 2022; Axelsson, Melin 
& Lindgren 2013; Holgersson et al. 2018; Scholta & Lindgren 2023). 
    
Utifrån empirin har det konstaterats att hur kommunerna samlar in och sedan hanterar idéer har 
en påverkan på valet av e-tjänster. Här har i vilken uträckning IT-avdelning själva kan komma 
med idéer identifierats som en faktor. Om IT-avdelning tar in förslagen som beställningar på e-
tjänster eller snarare som IT- och digitaliseringsförslag har också identifierats som en möjlig 
faktor. Det finns också det särskilda fallet där IT-avdelningen inte alltid behövts vara med vid 
valet av e-tjänster vilket lett till att verksamheternas egna behov och IT-kompetens har fått ännu 
större betydelse. Vidare visar empirin att kommunerna skiljer sig åt hur de prioriterar mellan 
olika idéer och att detta har en stor påverkan på vilka idéer kommunerna väljer. Kommunernas 
arbetssätt med att samla in och hanterar idéer har av tidigare forskning inte betonats som en 
påverkande faktor av valen av e-tjänster inom de svenska kommunerna. 
 
Tidigare forskning har konstaterat att offentliga e-tjänster har utvecklats utifrån verksamhetens 
perspektiv (Lindgren, Melin & Sæbø 2021) där de externa användarna har bortprioriterats och 
lämnats utanför. Holgersson et al. (2018) konstaterar att i bästa fall gissar eller antar
kommunerna vad de externa användarna behöver och tänker istället för att djupgående 
analysera och förstå dem. Detta stämmer mycket bra överens med berättelserna från empirin. 
Ingen av kommunerna följer i någon större utsträckning de rekommendationer som finns från 
tidigare forskning (Löfving et al. 2022; Holgersson och Karlsson 2014; Salehi-Sangari et al. 
2012; Rose, Holgersson & Söderström 2019; Frennert 2021; Heidlund & Sundberg 2022) med 
att involvera externa slutanvändare i framtagning av idéer och e-tjänster. Samtidigt konstaterar 
Holgersson och Karlsson (2014) att det finns en trend där utvecklingen av e-tjänster har blivit 
mer användarcentrerad. Nästan tio år senare går det att se tecken på det även i empirin, där 
medborgarnyttan utgör en stor del av värderingen för flera av kommunerna samt att det i en 
kommun utgör grunden för själva prioriteringen av idéerna till e-tjänster.  
    
Enligt empirin är det första hindret för en ny idé på e-tjänst huruvida e-tjänsten kan tänkas skapa 
något slags nytta, antingen intern, extern eller båda. Detta är i linje med Holgersson et als. 
(2018) rekommendationer om att det bör finnas ett tydligt motiv till varför en offentlig e-tjänst 
utvecklas. I empirin ansågs verksamhetsutveckling där kommunerna granskar hela processen 
som en viktig del för att kunna avgöra om vilken nytta som kan tänkas skapas, något som även 
påpekats i tidigare forskning (Rose et al. 2019). 
  
Ytterligare ett hinder som har identifierats är tekniska aspekter vilket även har påpekats av 
tidigare forskning (Frennert 2021; Lindgren & Jansson 2013) Här ansåg kommunerna att 
integration mellan de olika system var det största hindret för dem idag, vilket är i linje med 
tidigare konstateranden från Löfstedt (2010) samt Söderström et al. (2018). E-
tjänsteplattformen lyfts i empirin fram som både ett tekniskt hinder och en lösning. Överlag kan 
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det konstateras har e-tjänsteplattformarna har en stor påverkan på valet av e-tjänster. 
Plattformana kan vara inspirationskälla till idéer, möjliggör samarbeten, samt kan både ses som 
ett hinder och en lösning på juridiska, tekniska samt kostnadsrelaterade frågor. E-
tjänstepattformanas betydande roll i valet av e-tjänster har inte betonats av tidigare forskning.    
  
Ett annat hinder som lyfts fram är juridiska aspekter. Här har både empirin och tidigare 
forskning (Lindgren, Melin & Sæbø 2021) konstaterat att kommunerna hanterar ärenden med 
väldigt känslig information och att säkerheten därav blir en viktig bedömningsaspekt som 
ibland kan sätta stopp för idéer. Vidare har det utifrån empirin konstaterats att lagkrav på 
diarieföring på papper av särskilda ärenden har hindrat idéer på e-tjänster. Det har också 
identifierats ett antal juridiska situationer som kan skapa utmaningar för kommuner, dels när 
någon ska företräda någon annan juridiskt, dels när de behöver godkännande från två skilda 
föräldrar. 
  
En av de utmaningar som tidigare forskning har lyft fram är den heterogena användargruppen 
av e-tjänster (Holgersson & Karlsson 2014; Löfstedt 2010). Axelsson, Melin och Lindgren 
(2013) belyser här vikten av att inte endast dela in användarna i externa och interna användare. 
Det finns spår av detta i empirin där några av kommunerna har kollat på olika målgrupper för
e-tjänsterna. Exempelvis har det hänt att idéer på e-tjänster riktade mot äldre valts bort då 
målgruppen inte ansetts lämplig. 
 
Samarbeten har konstaterats påverka kommunens val av e-tjänster på en rad olika sätt. I de fall 
kommuner har nära samarbeten eller rent av delar sin IT-avdelningar går det att se att 
kommunernas val av e-tjänster påverkas av de andra kommunerna och deras val av e-tjänster. 
Vidare kan olika typer av samarbeten ledda till inspiration på nya idéer samt underlätta för 
kommunerna att ta sig förbi de hinder som finns. I empirin konstateras att e-tjänsteplattformarna 
utgör en av de viktigaste samarbetsmetoderna för kommunerna. Via plattformarna kan 
kommunerna dela och använda varandras e-tjänster, vilket kan underlätta gällande de resurs 
och kostnadsrelatera hinder som finns. Som tidigare nämnt har inte tidigare forskning framhävt 
e-tjänsteplattformarnas påverkan på valet av e-tjänster. Det finns dock forskning (Carlsson et 
al. 2021) som belyser vikten av att samarbeta, framförallt för de mindre kommunerna, för att 
kunna hantera de kostnads- och resursrelaterade hinder som finns. Detta är linje med empirin.    
 
Ett flertal studier har gjorts på kommuner i andra länder som undersökt påverkande faktorer vid 
utveckling och införandet av e-tjänster direkt eller indirekt via det större konceptet e-
förvaltning. Likt empirin tar flera av artiklarna (Arduini et al. 2013; Diaz 2020; Lagrandeur & 
Moreau 2014) upp tekniska faktorer, vilket inkluderar saker som teknisk kapacitet och 
kompatibilitet med andra system. Vidare har även organisatoriska faktorer, såsom kommunens 
struktur lyfts fram (Arduini et al. 2013; Diaz 2020; Lagrandeur & Moreau 2014; Feeney & 
Wang 2016) samt kommunens resurser (Diaz 2020; Lagrandeur & Moreau 2014; Feeney &
Wang 2016; Rueda-Tomás, Serrano-Cinca & Portillo-Tarragona 2009). Något som inte 
studerats ingående i denna studie och inte identifierats i empirin men som enligt forskning utgör 
en påverkande faktor är kommunens demografi, där en högre befolkningstäthet och yngre 
population (Arduini et al. 2013) samt rikare befolkning (Rueda-Tomás, Serrano-Cinca & 
Portillo-Tarragona 2009) påverkar antalet e-tjänster positivt. En aspekt som lyfts fram av 
forskningen är ledarskap (Diaz 2020; Lagrandeur & Moreau 2014) och engagerade politiker 
(Serrano-Cinca & Portillo-Tarragona 2009; Feeney & Wang 2016). I empirin har endast ett 
fåtal fall av detta konstaterats. Flertalet av studierna presenterar modeller som erbjuder 
intressanta bidrag till vad som påverkar införandet av e-tjänster inom kommuner. Framförallt 
ger Diaz (2020) och Lagrandeur & Moreau (2014) gedigna och överblickbara bilder som kan 
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anses vara intressanta vid arbete med e-tjänster. Överlag anses dock inte modellerna tillräckligt 
specifika för att de ska rekommenderas vid just val av e-tjänster. Modellerna saknar enligt 
empirin viktiga faktorer som samarbete mellan kommuner och arbetssätt för att identifiera och 
hantera idéer. 
 
Sammanfattningsvist kan det konstateras att hur kommunerna identifierar och hanterar idéer 
har en påverkan på valen av e-tjänster. Detta gäller exempelvis vart idéerna kommer ifrån, i 
vilken grad IT-avdelningen kommer med idéer, om IT-avdelningen tar emot beställningar på e-
tjänster eller IT- och digitaliseringsförslag samt möjligheten för allmänheten att lämna förslag. 
När en idé har identifierats finns det ett antal hinder, och även möjligheter, som kan avgöra om 
kommunerna väljer att införa e-tjänsten eller inte. Det först steget blir oftast att bedöma behovet 
och nyttan som kan tänkas skapas, något som bedöms utifrån den möjliga 
verksamhetsutvecklingen och effektiviseringen inom organisationen samt fördelar för den 
tilltänkta användaren. Om det bedöms finnas ett behov med e-tjänsten är nästa steg juridiska 
hinder, med känslig information och att företräda en annan person juridiskt som utmaningar, 
samt tekniska hinder med e-tjänsteplattform, integration och andra tillvägagångsätt som 
centrala aspekter. I slutändan blir det ofta som tidigare konstaterat en kostnads- och resursfråga 
där prioriteringen blir betydelsefull. Prioriteringen kan se olika ut i olika kommuner men vanligt 
är att kommunerna ställer behovet och nyttan mot kostnaden av att införa e-tjänsten. En sista 
övergripande faktor för vilka e-tjänster kommuner väljer att införa är samarbeten. Det ses som 
ett framgångsrikt sätt att hantera de kostnads- och resursrelaterade hindren som finns, där e-
tjänsteplattformana utgör en central del för att kommunerna ska kunna dela på sina e-tjänster. 
Andra samarbeten som nätverksträffar kan fungera som en inspirationskälla samt tillåta 
kommunerna att diskutera lösningar på olika utmaningar de stött på. I de fall där kommunerna 
har nära samarbeten med sina IT-avdelningar kan andra kommuners val av e-tjänster påverka 
den egna kommunens val av e-tjänster. Överlag anses de mindre kommunerna gynnas mer av 
samarbeten. Vad som påverkar kommunernas val och hur dessa val görs kan alltså variera från 
kommun till kommun även om vissa aspekter kan hittas i samtliga kommuner. Det viktiga är 
att kommunerna är medvetna om att deras val av e-tjänster påverkas av:  

1. Sättet de identifierar och hanterar idéer 
2. Hur de värderar och prioriterar idéer samt bemöter de hinder som finns  
3. Vilka samarbeten de har med andra kommuner och offentliga instanser 
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5 Diskussion  
 
Sveriges kommuner står inför stora utmaningar i framtiden med att levererar den service som 
förväntas av dem, mycket på grund av en ökande äldre befolkning. Här har digitalisering och 
utnyttjandet av dagens teknik presenteras som en lösning för att hjälpa kommunerna att 
effektivisera och fortsätta att erbjuda allmänheten de tjänster som de förväntar sig. E-tjänster 
ses som en central metod och verktyg för att kunna digitalisera kommuners tjänsteerbjudanden. 
Det har dock konstaterats att flera kommuner upplever problem med ett utveckla e-tjänster i 
takt med samhällsutvecklingen samt att befintliga e-tjänster inte används i den utsträckning som 
förväntas. Det har gjorts flera studier som undersökt faktorer som påverkar införandet och 
förekomsten av e-tjänster inom kommuner i en utländsk kontext, e.g. Spanien (Serrano-Cinca 
& Portillo-Tarragona 2009), USA (Feeney & Wang 2016) och Italien (Arduini et al. 2013). Det 
finns ett antal fynd från empirin som stärker tidigare forskning gällande införandet av e-tjänster 
i kommuner. En av dessa faktorer är kommunens tekniska förmåga och möjligheter något som 
lyfts fram tidigare (Lagrandeur & Moreau 2014; Arduini et al. 2013). Andra faktorer är 
organisatoriskt struktur (Arduini et al. 2013; Feeney & Wang 2016; Lagrandeur & Moreau 
2014) och miljön runtomkring (Arduini et al. 2013; Lagrandeur & Moreau 2014; Rueda-Tomás, 
Serrano-Cinca & Portillo-Tarragona 2009). Det går alltså att konstatera att fler av de faktorer 
som lyfts fram i tidigare utländsk forskning gäller även i den svenska kontexten, åtminstone till 
en viss grad. Samtidigt går det inte att dra några absoluta slutsatser här då syftet med studien 
och frågeställningen, vad det finns för påverkande faktorer vid valet av nya e-tjänster, skiljer 
något mot de utländska studierna som haft fokus på införandet och förekomsten av e-tjänster i 
allmänhet. 
 
I den svenska kontexten har intern nytta i form av effektivisering och extern nytta i form av 
förbättrad kommunikation och service till allmänheten identifierats både av tidigare forskning 
(Lindgren, Melin & Sæbø 2021) och empirin som de två huvudanledningarna till valet av att 
införa e-tjänster i kommuner. Även i praktiken ses alltså e-tjänster och den tänkta medföljda 
effektiviseringen som en möjlighet att klara av de stora utmaningar som kommunerna står inför 
i framtiden med att leverera de tjänster som förväntas. Samtidigt som e-tjänster kan hjälpa 
kommunerna att uppfylla sin kärnverksamhet ses det också som en möjlighet att förbättra 
allmänhetens kontakt och upplevelse av kommunen. Intressant här är att både forskningen 
(Madsen, Lindgren, & Melin 2022) och empirin påpekar att den externa nyttan måste beaktas 
av kommunerna för att de annars kan riskera att också gå miste om den tänkta interna nytta. 
Tidigare forskning har poängterat vikten av användarinvolvering i utvecklandet av e-tjänster 
(Löfving et al. 2022) och specifikt i valen av e-tjänster (Salehi-Sangari et al. 2012). Trots detta 
kan det konstateras både från empirin och tidigare forskning (Rose, Holgersson & Söderström 
2019) att kommunerna inte använder användarinvolvering i utvecklingen eller valet av e-
tjänster. En anledning till detta skulle kunna vara hur snabbt och enkelt kommuner idag kan 
identifiera och implementera nya e-tjänster med hjälp av e-tjänsteplattformarna. Att de därför 
inte tycker det är värt tiden att involvera användarna i värderingen av idéer. Samtidigt går det 
att hävda att fler kommuner ändå borde ge möjligheten för medborgarna att föreslå e-tjänster, 
något endast en av kommunerna från empirin gör idag. Vidare stödjer empirin teorin om de 
utmaningar som finns med utveckling av e-tjänster i svenska kommuner med tekniska och 
juridiska aspekter samt att förstå användarens behov (Lindgren, Melin & Sæbø 2021; Löfstedt 
2010). Något som inte tidigare betonats är att valet av e-tjänster kan påverkas av hur 
kommunerna samlar in och hanterar idéer på nya e-tjänster.    
 
Studien har bidragit med ökad förståelse över de faktorer som specifikt påverkar just valet av 
e-tjänster där tidigare forskning främst fokuserat på påverkande faktorer vid införandet och 
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förekomsten av e-tjänster i allmänhet. Studiens huvudsakliga kunskapsbidrag är synliggörandet 
och kartläggningen över vad som påverkar valet av nya e-tjänster inom kommuner, i form av 
ett antal faktorer. Några av faktorerna stödjer och bekräftar tidigare forskning om införandet av 
kommunala e-tjänster i allmänhet, exempelvis bristen på användarinvolvering. Att empirin 
styrker och visar på att tidigare identifierade företeelser finns kvar kan ses som ett värdefullt 
kunskapsbidrag. Ytterligare ett kunskapsbidrag är nya specifika faktorer som identifierats 
gällande just valet av e-tjänster. Exempelvis hur kommunernas arbetssätt med att identifiera 
och hantera idéer på nya e-tjänster har en påverkan på det slutgiltiga valet av e-tjänster. Studien 
bidrar således till den existerande teorin angående offentliga e-tjänster på flera olika sätt. Främst 
genom att belysa vad som påverkar just valet av nya e-tjänster, vilket i sig både styrker tidigare 
forskning och bidrar med nya fynd. Studien anses vara användbar för kommuner genom att 
bidra med en ökad medvetenhet om de faktorer som påverkar deras val av e-tjänster. Eftersom 
studien har utgått från IT-avdelningars perspektiv är resultat kanske framförallt användbart för 
den enheten inom kommunen. Andra verksamheter kan också tänkas dra nytta av resultatet, 
framförallt genom en uppmärksamhet om den påverkan ens samarbete samt arbetssätt med att 
identifiera idéer kan ha på det slutgiltiga valet av e-tjänster. Genom att synliggöra de olika 
påverkande faktorerna kan kommunerna bli medvetna om faktorer som tidigare inte har 
beaktats. Vidare kan beskrivningarna av faktorerna bidra med en förståelse om deras påverkan 
som kan hjälpa kommunerna att bemöta de utmaningar som de upplever vid valet och införandet 
av nya e-tjänster. Därav kan studien underlätta och förbättra deras arbete med e-tjänster och på 
så vis uppnå den potential som finns med kommunala e-tjänster. Medvetenheten kan hjälpa 
kommuner att enklare välja ut e-tjänster som kan komma till nytta för de externa användarna 
samt bidra med intern effektivisering och på så sätt bemöta de framtida utmaningar de står inför 
med att kunna leverera de tjänster som förväntas av dem.   

5.1 Förslag på framtida forskning 
 
Utifrån studien har ett antal påverkande faktorer vid valet av e-tjänster inom kommuner 
identifierats. Det har också analyserats hur de olika faktorer relaterar till varandra. Något som 
inte belyst i en större utsträckning är samband mellan de olika faktorerna och kommunernas 
förutsättningar. Framtida forskning skulle således kunna undersöka om de olika faktorerna 
påverkar mer eller mindre baserat på kommunernas förutsättningar, exempelvis 
befolkningsmängd, demografi, geografiskt läge eller digital mognad.  
 
Vidare har studien utförts på kontexten kommuner i Sverige. Det skulle kunna vara intressant 
med liknande studier på regional och möjligvist även på statlig nivå. Utifrån detta skulle det gå 
och se om de identifierade faktorerna gäller generellt för den offentliga sektorn samt om det 
finns några tydliga skillnader mellan nivåerna och deras val av e-tjänster. Vidare har studien 
fokuserat på externa e-tjänster, därav skulle liknande studie på interna e-tjänster också vara av 
intresse för att se likheter och skillnader i valet av e-tjänster. 
 
Som tidigare konstaterat i diskussionen finns det en brist på användarinvolvering i framtagning 
av idéer trots rekommendationer och förslag från tidigare forskning (Frennert 2021; Rose, 
Holgersson & Söderström 2019; Salehi-Sangari et al. 2012) på användarinvolvering vid 
utvecklingen av e-tjänster. Således hade det varit intressant med vidare forskning om varför 
kommuner inte involverar de externa användarna som medborgare och företag i en högre 
utsträckning vid valet av e-tjänster.   
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6 Slutsatser 
 
Syftet med studien var att utforska fenomenet “införandet av e-tjänster” inom kommuner i 
Sverige, med fokus på varför kommuner väljer att införa de e-tjänster de gör. Resultatet visar 
på ett antal faktorer som kan påverka kommuners val. Utifrån dessa faktorer har tre 
övergripande kategorier analyserats fram; hur idéer identifieras och hanteras, hinder samt 
samarbeten.  
 
Det har konstaterats att kommunens arbetssätt med att samla in idéer och hur dessa sedan 
hanteras har en påverkan på deras val av e-tjänster. Verksamheterna i kommunen har ofta inte 
kunskap om de möjligheter som finns med e-tjänster. I vilken utsträckning IT-avdelningen är 
med och identifierar idéer till verksamheterna kan därför påverka komplexiteten på de valda e-
tjänsterna. Om IT-avdelningen väljer att ta emot rena beställningar på e-tjänster eller om de mer 
allmänt samlar in IT- och digitaliseringsförslag är en annan faktor som kan påverka valet av e-
tjänster. Andra saker som kan spela roll är vart idéerna kommer ifrån och om allmänheten har 
möjlighet att lämna in förslag.      
 
Vidare finns det ett antal hinder som kan göra att kommunen väljer att inte gå vidare med idén. 
Det första hindret är huruvida det finns ett behov eller någon nytta med den tänkta idén. Här 
har det påpekats vikten av att granska den existerande processen för att kunna internt 
effektivisera och förbättra kontakten med allmänheten. Vidare kan det uppstå tekniska hinder 
gällande e-tjänsteplattformen, integration eller att andra tillvägagångsätt anses mer lämpliga. 
Juridiska aspekter kan också sätta stopp för idéer då kommuner hanterar en stor mängd känslig 
information som kan skapa utmaningar vid utformningen av e-tjänsten. Det sista hindret är 
kostnads- och resursfrågor där flera kommuner upplever begränsningar. I slutändan hänger ofta 
hindren ihop med varandra, exempelvis kan juridiska aspekter sätta krav på de tekniska 
lösningarna som då blir en kostnad och resursfråga som behöver värderas mot den förutsedda 
nyttan med e-tjänsten. Här kan hur kommunerna väljer att prioritera sina idéer få en avgörande 
påverkan på valet av e-tjänster. 
 
Till sist har kommunens olika samarbeten visats ha en påverkan på valet av e-tjänster. Här har 
e-lastplattformarna en betydande roll. Dels kan katalogerna inuti plattformarna ge inspiration 
på idéer men framförallt har möjligheten att dela sina e-tjänster gjort att kommunerna kan välja 
att införa fler e-tjänster än vad de annars hade kunnat göra. Olika sorters av nätverksträffar 
mellan kommuner kan också vara inspirationskälla samt att kommunerna kan diskutera hur de 
tagit sig förbi olika hinder. I de fall där kommuner har täta samarbeten med IT-avdelningarna 
kan en kommuns val påverka övriga samarbetande kommuners val av e-tjänster. Samarbetet 
mellan kommunerna har lyfts fram som speciellt fördelaktigt för de mindre kommunerna, 
framförallt för att bemöta de kostnads- och resursrelaterade utmaningar som finns.  
 
Det finns alltså ett antal olika faktorer som kan påverka valet av e-tjänster. Hur mycket de olika 
faktorer påverkar kan variera mellan olika kommuner men även mellan olika fall inom den 
enskilda kommunen. De olika faktorerna kan också ofta påverka varandra. Det är därför viktig 
med en holistisk syn för kommunerna över de olika påverkande faktorerna. Om kommunerna 
endast fokuserar på en faktor i taget riskerar de att missa effekten av samspelet mellan olika 
faktorer. Det viktiga är att kommunerna är medvetna om vad som påverkar deras val av e-
tjänster för att de ska kunna få ut så mycket som möjligt av sina e-tjänster och hjälpa dem att 
bemöta de framtida utmaningar som finns för Sveriges kommuner.  
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För att sammanfatta var studiens forskningsfråga Vad finns det för påverkande faktorer vid valet 
av nya e-tjänster inom kommuner? Det kan konstaterats att forskningsfrågan har kunnat 
besvarats där tre övergripande kategorier av faktorer har identifierats; sättet de identifierar och 
hanterar idéer, hur de värderar och prioriterar idéer samt bemöter de hinder som finns, vilka 
samarbeten de har med andra kommuner och offentliga instanser. Vidare kan det konstateras 
att faktorernas påverkan kan variera mellan kommuner och fall samt att det kan finnas ett 
samspel mellan faktorerna. Det kan finnas ytterligare faktorer framförallt på detaljnivå som inte 
har identifieras i studien. Det viktiga är att kommunerna har en medvetenhet över vilka faktorer 
som påverkar deras val e-tjänster. 
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8 Bilaga 
 

8.1 Bilaga 1 Informationsbrev 
Information och förfrågan om deltagande i intervjustudie  
 
Sveriges kommuner står inför stora utmaningar i framtiden med bland annat en ökande äldre 
befolkning. En lösning för att klara av dessa utmaningar är att utnyttja tekniken på ett smart 
sätt. Här kan e-tjänster ha en central roll, för att kunna underlätta och effektivisera arbetet.   
 
Jag vill därför genomföra en intervjustudie med förhoppningen att resultatet ska leda till en 
ökad förståelse om införandet av e-tjänster i kommuner. Syftet med studien är att undersöka 
varför kommuner väljer att införa de e-tjänster de gör samt vad som påverkar detta valet? 
Jag är alltså intresserad av hur och varför kommunala tjänster riktade mot företag och 
medborgare väljs ut för att införas som e-tjänster. 
 
Ett antal kommuner har valts ut med tanke på deras befolkningsmängd och tillgången av e-
tjänster. Jag efterlyser dig som har kunskap om eller ansvar för införandet av e-tjänster i din 
kommun. Känner du att denna undersökning skulle passa bättre för en utav dina kollegor får 
du gärna maila deras kontaktuppgifter alternativt vidarebefordra detta meddelande direkt.
 
Intervjuerna kommer att genomföras fram till och med 2023-04-28. Intervjun beräknas ta ca 1 
timme. Intervjun kommer att genomföras via ett digitalt videosamtal alternativt på plats 
beroende på ditt önskemål. Tid för intervjun bestämmer du helt fritt. Intervjun kommer att 
spelas in. 
 
Materialet från intervjun kommer att hanteras och behandlas konfidentiellt och det kommer 
att förvaras så att ingen obehörig kommer att kunna ta del av det. Både du som respondent 
och själva kommunen kommer alltså att lämnas icke-namngivna i studien. Det är helt frivilligt 
att medverka i studien och du kan när som helst avbryta din medverkan. 
 
Jag heter Arvid Ahlborg och läser mitt sista år på systemvetarprogrammet på Högskolan i 
Borås. I utbildningen ingår det att göra en kandidatuppsats, vilket är bakgrunden till denna 
intervjustudie. Jag undrar därför om du kan tänka dig att delta i studien? Har du några frågor 
så hör gärna av dig. 
 
Mvh Arvid Ahlborg  
 

8.2 Bilaga 2 Intervjuguide 

Intervjuguide 
 
Bakgrundsfrågor 
Kan du berätta vad du har för roll och vad den innebär? 

• Hur är din roll kopplad till kommunens e-tjänster? 
• Hur länge har du haft den rollen? 
• Har du haft några liknande roller tidigare?  

 
Kan du ge en kortfattad beskrivning av kommunen och den avdelning du tillhör?  
 
Generella frågor 
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Hur skulle du beskriva eller definiera vad begreppet e-tjänster betyder för er? 
 
Hur många e-tjänster har ni idag? 
 
Kan du beskriva den första e-tjänsten du var med och tog fram? 
 
Har ni någon standardiserad process när ni tar fram en ny e-tjänst eller är det olika varje 
gång? 
 
Finns det tillfällen då ni känt er tvingade att införa en e-tjänst? 
 
Finns det några stora skillnader mellan när du började och idag gällande arbetet med e-
tjänster och val av dessa? 
 
Finns det några förändringar du skulle vill göra angående arbetet med att välja e-tjänster? 
Hur ser idealet ut? 
  
 
Skapandet av idé till e-tjänster 

• Vart kommer idéerna ifrån? 
• Kommer de alltid utifrån eller kommer ni på egna idéer på eran avdelning? 
• Har ni någon strategi för era e-tjänster? Kan du berätta om den och hur den har 

påverkat era val av e-tjänster som ni har idag? 
 
Motiv  

• Vad finns det för anledningar till att införa e-tjänster? 
• Varför inför ni e-tjänster? 

 
Hantering av idéer 

• När ni fått en idé till er hur jobbar ni då?  
• Sparar ni alla idéer på ett ställe? 
• Prioriterar ni idéerna? 
• I så fall, vad styr den prioriteringen? 
• Vilka är med och prioriterar och hur går det till? 
• Vilka aspekter värderar ni när ni värderar en idé?  

 
Svårigheter med e-tjänster 

• Har det funnits idéer på e-tjänster som ni inte valt att gå vidare med? Varför i så fall? 
• Vad brukar de största utmaningarna för er vara, för att ni ska kunna införa e-tjänst? 

 
Tidigare tjänster 

• Kan de befintliga e-tjänsterna på något sätt påverka valet av nya e-tjänster ? 
• Och hur i så fall 
• När ni värdera en idé på en ny e-tjänst, kollar ni något befintliga e-tjänster? 

 
Medborgare/Företag 

• Påverkar medborgarna/företagen era val e-tjänster och hur i så fall? 
• Är de involverade redan i förarbetet på något sätt? Hur sker detta i praktiken? 
• Kan en idé på en e-tjänst rent utav sagt komma från en medborgare eller företag?
• Har du några exempel på när detta skett? 

 
Samarbeten 

• Har ni några slags samarbeten och hur påverkar dessa valen av e-tjänster? 
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• Hur fungerar värderingsarbetet om det är flera kommuner som har en gemensam ide
• Har det hänt att ni infört någon e-tjänst mest på grund av att någon annan gör det? 

 
E-tjänstportal/plattform 

• Hur påverkar e-tjänstportalen valet av e-tjänster? 
• Har ni någon standardlösning eller är den egenutvecklad? 
• När införde ni eran e-tjänstportal och hur skiljer sig arbetet idag mot tidigare med att 

välja e-tjänster innan ni införde eran e-tjänstportal? 
• Hämtar ni ideer från plattformen eller har ni alltid ider först som ni sedan kollar om de 

funkar i eran plattform? 
 
Analoga e-tjänster 

• Många e-tjänster har funnits förut som “analoga”-tjänster med pappersblanket osv, 
har det hänt att ni infört e-tjänster som inte riktigt funnits överhuvudtaget förut? 

• Finns det någon skillnad i hur ni har hanterat en sådan ide? 
• Hur prioriteras dessa? 

 
Juridiska aspekter 

• Är det något värdera när ni har idé på en ny e-tjänst? 
• Finns det tillfällen då juridiska aspekter har förhindrat er att inför en e-tjänst? 

 
Övrigt  
Innan vi avslutar har du något mer du vill ta upp? 
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