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Abstract 

 
Citizens’ interaction with governments is an area with unique implications for channel 
management. Governments need to take the citizens perspective into further consideration in 
order to be successful in delivering high-quality e-services. This paper aims to determine if a 
categorization of citizen-initiated contacts from a citizen-centric perspective can be a valuable 
basis for decisions regarding e-service development. The study consisted of three steps. 
The first step was an examination of the existing related literature, which resulted in the 
uncovering of the most important aspects of citizens channel choice. The second step consisted 
of an elaboration of a classification based on perceived task characteristics and a subsequent 
matching of the categories to desirable channel characteristics. The third and final step 
consisted of an application of the proposed categorization on a content management system  
containing all citizen-initiated contacts in a Swedish municipality. The application 
indicated that the proposed categorization could possibly be used to guide investments in  
e-services towards a channel-appropriate direction. 
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1. Inledning 
När Internet gjorde sitt intåg under 1990-talet förväntade man sig att det skulle få stora 
effekter på statlig serviceutövning. Det förutspåddes att den nya kanalen skulle ha en 
revolutionerande genomslagskraft inom den offentliga sektorn. Dels genom bättre service 
gentemot medborgarna och dels genom minskade kostnader tack vare digitaliserade tjänster 
och förkortade hanteringstider. Det har nu gått två decennier och framstegen som har gjorts är 
både många och stora.  
 Trots detta har den förutspådda revolutionen inom offentlig sektor till stor del uteblivit. I 
en internationell studie från 2007 föredrog 64 % att interagera med myndigheter via telefon 
eller ett personligt möte (Accenture, 2007). I Skellefteå kommun väljer så mycket som 89 % 
av medborgarna att helst kontakta kommunen via telefon. En siffra som har varit oförändrad 
sedan april 2001. Detta trots att andelen invånare med tillgång till Internet i hemmet har ökat 
från 52 % till 84 % under samma period (Nordiska Undersökningsgruppen, 2008). 
 Idag finns de tekniska förutsättningarna för att kunna tillhandahålla majoriteten av 
myndigheternas tjänster via Internet. Internationellt arbetas det febrilt med utvecklandet av 
nya e-tjänster och Skellefteå kommun är inget undantag. De har sedan ett par år tillbaka haft 
en digital assistent till medborgarnas förfogande och i mars 2009 lanserade de dessutom en ny 
hemsida. Men medborgarna väljer ändå att använda telefonen när det vill komma i kontakt 
med kommunen. De enorma samtalsvolymerna medför bland annat stora personal- och 
driftskostnader. I ett försök att hantera detta har Skellefteå kommun, som första kommun i 
Sverige, infört en centraliserad kundtjänst. 
 Hur kommer det sig att Skellefteå kommuns medborgare väljer att kontakta kommunen via 
telefon och hur kan kommunen få dem att välja mer kostnadseffektiva kontaktvägar? 

1.1 Problembakgrund  
Ett ofta använt och framgångsrikt sätt att få till stånd en migrering från en 
kommunikationskanal till en annan är att använda ekonomiska incitament. Ett exempel på 
detta kan vara att ge rabatt på beställningar gjorda över Internet eller genom att debitera en 
hög minuttaxa vid telefonkontakt. Ett annat vanligt sätt att driva igenom migreringar är att 
helt stänga en eller flera kanaler och på så vis tvinga kunden att välja en viss kanal. Ett vanligt 
exempel på en sådan metod är att stänga ner besökskontor och istället bedriva all kontakt över 
internet eller telefon (Peppard, 2000, Pieterson & Ebbers, 2008). 
 Det finns en mängd olika dimensioner och faktorer som har en inverkan på individers val 
av kommunikationskanal (Pieterson, 2009). Detta innebär att även om de ovannämnda 
metoderna vanligtvis är framgångsrika kan det ibland krävas ytterligare åtgärder för att lyckas 
med ett kanalbyte. Till exempel kan ekonomiska incitament i vissa fall vara otillräckliga, 
eftersom personliga preferenser och vanor gör att individer fortfarande använder den andra 
kommunikationskanalen. Därför är det svårt att komma med absoluta lösningar på problemet 
med kanalmigration.  
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1.1.1 Den unika problematiken  
För en enskild kommun blir den redan komplexa uppgiften med migrering mellan 
kommunikationskanaler ytterligare problematiserad av det faktum att man måste ta ökad 
hänsyn till kunden.1 Detta eftersom de styrs av ett regelverk som bland annat stipulerar att 
deras främsta uppgift ska vara att betjäna medborgarna. Till skillnad från företag inom den 
privata sektorn har kommunen alltså inte friheten att kunna välja sin målgrupp. De måste även 
behandla alla individer lika och sträva efter att ge alla lika förutsättningar för interaktion med 
kommunen (Kommunallag 1991:900).  
 På grund av dessa förutsättningar saknar man inom kommunal verksamhet många av de 
verktyg som man inom privat sektor kan använda sig av för att genomföra en kanalmigration. 
De kan inte tvinga folk till att använda Internet genom att stänga andra kanaler, eftersom 
ingen får stängas ute och alla ska ges samma förutsättningar. De kan inte heller försämra 
kvaliteten på tjänster som levereras via vissa kanaler för att försöka styra medborgarna mot en 
specifik kanal. Detta eftersom deras främsta uppgift är att bistå med den service som 
medborgaren efterfrågar. De har även väldigt begränsade möjligheter att påverka sina 
medborgare genom ekonomiska incitament, då detta kan uppfattas som en form av 
särbehandling. 
 Framförallt, är kommunen till för medborgaren och har till uppgift att försöka bistå 
densamme med den hjälp som den efterfrågar. Medborgaren bör därför få använda den kanal 
som den finner lämplig för sitt ändamål, oavsett om det är kostsamt för kommunen. 

“Provision of the public sector data and other services electronically should be 
seen as an additional weapon in the armory that sits alongside traditional face-to-
face and phone-based methods. It should not be seen as a way of replacing those 
more traditional methods. Unfortunately, cost-cutting pressures in government 
mean such principles can easily be forgotten.” (Heeks, 2006) 

 
Däremot, har kommunen sina egna ekonomiska begränsningar, vilket leder till att det finns 
anledningar till att diskutera kanalval. Om medborgarna använder en effektivare kanal för sitt 
ändamål förkortas den individuella behandlingstiden, vilket leder till kostnadsbesparingar. För 
att kunna bidra med högsta möjliga kostnadseffektiva servicenivå bör man se till att utveckla 
tjänster som är anpassade efter medborgarnas perspektiv, så att medborgarna frivilligt väljer 
att använda den effektivare kanalen. Men som Bertot & Jaeger (2008) påvisade kan ett skifte 
från ett effektivitetsperspektiv till ett medborgarperspektiv innebära ökade kostnader för e-
tjänstutvecklingen. Den ökade kostnaden förefaller däremot vara ett nödvändigt ont eftersom 
e-tjänstutveckling ur medborgarens perspektiv är det mest rimliga alternativet för att lyckas 
utveckla tjänster som faktiskt kommer att användas. För att kunna utveckla e-tjänster ur 
medborgarens perspektiv måste man först veta hur det går till när medborgare beslutar sig för 
att använda en specifik kanal.  

                                                 
1 Kunden i kommunens fall är samtliga individer som önskar att interagera med kommunen. Det är 
främst kommunens medborgare, men naturligtvis även turister, anhöriga till invånare i kommunen och 
så vidare. Fortsättningsvis kommer dessa grupper människor refereras till som medborgare 
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1.1.2 Den unika situationen  
Med start i projektet Skellefteå24 år 2006 har Skellefteå kommun arbetat flitigt med att 
förbättra interaktionen mellan kommunen och dess medborgare. Detta bland annat genom 
satsningar på den digitala assistenten Marklund, en förnyad hemsida och utvecklandet av e-
tjänster som efterfrågats av medborgarna (Hedestig & Söderström, 2006).  
 Det mest banbrytande projektet som mynnat ut ur Skellefteå24 har varit realiserandet av 
Sveriges första centraliserade kommunala kundtjänst. Denna centralisering har inneburit att 
all medborgarinitierad kontakt kommer till en kommungemensam kundtjänst. Kundtjänsten 
försöker besvara medborgarnas frågor efter bästa förmåga, främst med hjälp av hemsidan och 
kommunens egna intranät. Vid behov remitteras ärendet till en handläggare på den berörda 
förvaltningen som ringer upp medborgaren vid tillfälle. Genom detta vill man uppnå en 
kostnadseffektivisering i form av färre och kortare samtal, samtidigt som man vill erbjuda 
medborgarna en bättre service och få mer tid för kärnverksamheten (Skellefteå Kommun, 
2006).  
 Alla ärenden som kommer in till kundtjänsten registreras i ärendehanteringssystemet 
Flexite. Flexite har varit i bruk sedan april 2007, då etapp ett i införandet av den 
centraliserade kundtjänsten inleddes. Då deltog endast tre förvaltningar i projektet. Sedan 
januari 2009 går samtliga förvaltningars samtal via kundtjänsten. Kundtjänsten registrerar 
samtliga samtal i Flexite och ombeds även skriva in en kort beskrivning för varje ärende. 
Flexite registrerar i dagsläget ungefär 1000 ärenden dagligen och sedan starten har det 
registrerats över 200 000 ärenden. Skellefteå kommun har således tillgång till oerhört stora 
volymer data gällande medborgarinitierad kontakt.  De har ett stort arkiv bestående av allt 
som medborgarna är intresserade av att kontakta kommunen om till sitt förfogande. Dock 
saknar de i dagsläget en empiriskt grundad metod för att sortera och analysera all data 

1.2 Syfte  
Arbetet syftar till att undersöka om en kategorisering av medborgarärenden ur ett 
medborgarperspektiv kan vara ett värdefullt beslutsunderlag vid e-tjänstutveckling.   

1.4  Frågeställning  
• Vilka aspekter av medborgarens perspektiv är de mest inflytelserika vid val av kanal? 
• Hur kan de aspekterna användas för att skapa en kategorisering av medborgarärenden?  
• Hur skulle en sådan kategorisering i Flexite kunna gynna Skellefteå kommun vid 

beslut om utvecklandet av e-tjänster? 

1.5  Avgränsning  
Eftersom arbetet fokuserar på medborgarens perspektiv kommer bara den kontakt med 
kommunen som initieras av medborgaren att beaktas. Det är endast då som medborgaren själv 
gör ett val av kanal. Beslutsunderlaget är enbart tänkt att vara till stöd vid beslut om huruvida 
tjänster ska utvecklas eller ej. Det ska inte användas för en diskussion om hur själva 
utvecklingen ska gå till. 
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2. Metod  
För att besvara vilka aspekter av medborgarnas perspektiv som är de mest inflytelserika vid 
val av kanal utfördes en litteraturstudie. Litteraturstudien förväntades tillsammans med en 
datatriangulering kunna ge en bra förståelse för vilka aspekter av medborgarens kanalval som 
är de mest relevanta. Ett annat sätt att besvara en fråga av det här slaget hade kunnat vara att 
arbeta fram ett kvantitativt eller kvalitativ empiriskt underlag genom exempelvis 
enkätundersökningar eller intervjuer med medborgare. Ett problem med en sådan metod hade 
varit att lyckas skapa urvalsgrupper där medborgarna tidigare har varit i kontakt med 
kommunen. Dessutom eftersom studien gjordes under en begränsad tid, och detta bara var en 
av de frågor som det syftade till att besvara, så valdes en litteraturstudie. Fördelen med en 
sådan metod är att den är relativt snabb till skillnad från en empirisk undersökning, då den 
inte kräver ett ihopsamlande av respondenter eller tolkning av respondentsvar. Studien utgick 
från en hermeneutisk vetenskapssyn eftersom detta ansågs vara lämpligt då den ämnade 
undersöka mänskliga fenomen. 
 För att besvara hur de mest inflytelserika aspekterna vid kanalval skulle kunna användas 
som kategorier för medborgarärenden drogs deduktiva slutsatser mot bakgrund av resultatet 
från litteraturstudien. Detta eftersom det inte fanns någon tillgänglig litteratur som hade 
undersökt detta fenomen med samma infallsvinkel. Detta resulterade i en kategorisering. 
 För att undersöka hur kategoriseringen skulle kunna gynna Skellefteå kommun gjordes en 
praktisk tillämpning av kategorierna i ärendehanteringssystemet Flexite. Detta utfördes för att 
undersöka och exemplifiera hur kategorierna skulle kunna användas. Utifrån den utförda 
tillämpningen härleddes sedan induktiva slutsatser om huruvida kategoriseringen skulle kunna 
gynna Skellefteå kommun. 
 Sammanfattningsvis bestod studiens metod av tre moment: en litteraturstudie, en 
kategorisering och en praktisk tillämpning. 

2.1 Litteraturstudie 
Det första momentet bestod av en litteraturstudie. Litteraturstudiens mål var att finna de mest 
relevanta teorierna som behandlar medborgarens perspektiv vid kanalval. Den litteratur som 
eftersöktes var huvudsakligen den gällande e-government, men även den från psykologi och 
kommunikationsteori. Detta i ett försök att undersöka de olika forskningsresultatens externa 
validitet genom datatriangulering. För att öka studiens tillförlitlighet användes enbart 
avhandlingar och vetenskapliga artiklar som blivit publicerade. Sökningarna gjordes främst i 
de svenska forskningsbibliotekens samkatalog LIBRIS och i Googles artikelsökmotor Google 
Scholar. Efter en första granskning av de artiklar och forskningsrapporter som då påträffades 
utvanns en rad nyckelord för det område som arbetet syftade till att undersöka. Exempel på 
dessa nyckelord var: channel choice, e-government, citizen-centric, citizen behaviour, multi-
channel management, service channels och e-services. Den litteratur som uppkom vid 
litteraturstudien utvärderades sedan och granskades kritiskt efter tillämpbarhet och relevans. 
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2.2 Kategorisering 
I det andra momentet skapades en kategorisering av ärenden baserad på en analys av den 
litteratur som studerades under det första momentet. För att besluta vilka kategorier som 
skulle användas utvärderades deras generaliserbarhet och relevans. Därefter skapades 
kategorikriterier som användes i det efterkommande momentet för att kunna klassificera olika 
ärenden enligt de förutbestämda kriterierna. De olika kategorierna kopplades även samman 
med specifikationer på vad en lämplig kanal bör ha för egenskaper för hantering av dessa 
ärenden. Dessa specifikationer syftade till att skapa riktlinjer för hur kategoriseringen skulle 
kunna tillämpas praktiskt. Anledningen till att kanalers egenskaper användes istället för 
specifika kanaler med dessa egenskaper var för att garantera att studiens resultat inte skulle 
riskera att bli inaktuellt ifall en kanals egenskaper skulle förändras eller om en ny kanal skulle 
införas. 

2.3 Tillämpning 
I det tredje och sista momentet tillämpades kategoriseringen på Skellefteå kommun. 
Skellefteå kommun kontaktades för att få tillgång till data från medborgarnas ärenden. Data 
extraherades ur ärendehanteringssystemet Flexite, men även från WebAssistant, som förde 
statistik över användningen av den digitala assistenten Marklund, samt från hemsidans 
analysverktyg WebTrends. Detta för att även de data som fanns att tillgå i dessa system rörde 
medborgares ärenden. De data som extraherades var från perioden 6-26 april 2009. 
Anledningen till att de datumen valdes som analysperiod var för att det var all data som fanns 
tillgänglig från perioden efter den nya hemsidans lansering. Något som rimligtvis borde ha 
påverkat hur medborgarna kontaktade kommunen om sina olika ärenden. Perioden 
begränsades till 20 dagar eftersom det ansågs ge en tillräcklig volym för att utföra en 
exempelkategorisering samtidigt som det var en hanterbar mängd data. 
 De data som extraherades från Flexite (totalt 15986 ärenden) kom att ligga till grund för 
den praktiska tillämpningen. Detta främst eftersom de ärenden som medborgarna hade försökt 
uträtta var mest specifikt beskrivna i det systemet. Även data från Marklund (totalt 4404 
sessioner) övervägdes att kategoriseras, men uteslöts eftersom den inte var lika specifik. Den 
bestod till stor del av enstaka sökord och en stor del av frågorna var dessutom direkt riktade 
till den fiktiva karaktären Marklund. Statistiken från hemsidans analysverktyg gick inte heller 
att tillämpa då dess karaktär inte var tillräckligt specifik för att kunna användas som underlag 
för kategoriseringen. 
 Inför tillämpningen sammanställdes de ärendekategorier2 (Nivå 3) som i Flexite hade en 
samtalsvolym över 400 ärenden baserat på samtliga data från Flexite för perioden 6-26 april 
2009.3 Appliceringen begränsades till de största ärendegrupperna, dels för att de grupperna 
med störst samtalsvolym med stor sannolikhet också är de mest kostsamma och därför mest 
lönsamma att utveckla e-tjänster av, men även för att ett fåtal ärendegrupper ansågs kunna 
                                                 
2 Flexite delar för närvarande in ärenden i fyra olika detaljnivåer. Exempelvis: Nivå 1 - Näringsliv, 

fritid och kultur. Nivå 2 - Fritid, idrott, kultur. Nivå 3 - Badhus/Simskola. Nivå 4 - Badhus – 

Eddahallen. För en komplett sammanställning av alla ärendekategorier Nivå 3 se Bilaga 1. 
3 Samtliga ärenden från socialtjänsten var sekretessbelagda och extraherades därför inte. 



Institutionen för informatik  2009-06-23 
Johan Abrahamsson & Robin Sjöberg 
 

8 
 

vara tillräckligt för att exemplifiera en eventuell applicerbarhet. Ärenden från de största 
ärendekategorierna klassificerades sedan manuellt med hjälp av de kategorikriterier som 
framarbetats i kategoriseringsmomentet. Efter den manuella klassificeringen sammanställdes 
det totala antalet ärenden som tillhörde de olika kategorierna. Därefter fördes en diskussion 
kring huruvida detta kunde utgöra ett relevant beslutsunderlag vid e-tjänstutveckling. 

2.4 Bortfall 
Av de data som samlades in från Flexite bedömdes 4748 av de totalt 15986 ärendeposterna 
som bortfall. Orsaken var att ingen ärendebeskrivning hade skrivits in gällande kontakten och 
det därför inte gick att bedöma ärendets kategoritillhörighet. De data som ligger till underlag 
för moment tre av studien är således 11238 ärenden. 

2.5 Reliabilitet och validitet 
Problemet med en litteraturstudie är att den information som studeras redan har bearbetats av 
författarna och vinklats i enlighet med deras syften. Detta är någonting som kontinuerligt togs 
i beaktning, men som likväl kan ha påverkat studiens resultat. 
 Tillförlitligheten på de data som extraherades från Flexite kan ifrågasättas då den tolkats av 
kundtjänstanställda vid införandet. Otillräcklig förståelse för medborgarens ärende eller stress 
kan ha bidragit till en felaktig ärendebeskrivning. Det finns inget bra sätt att urskilja vilka fall 
detta har skett, men det bör inte påverka studiens resultat i märkvärd grad eftersom tolkningen 
genomfördes på en stor volym data. Analysen som sedermera gjordes av samma data var även 
den en tolkning utan tillgång till förstahandsinformation. Detta kan ha lett till felaktiga 
uppfattningar om medborgarens ärende och därmed också felkategoriseringar.  
 Det faktum att personliga bedömningar låg till grund för klassificering kan ha påverkat 
studiens reliabilitet. För att minska graden av individuella skillnader i bedömning samt för att 
tydliggöra bedömningsprocessen utarbetades därför kategorikriterierna. 
 Den praktiska tillämpningen utfördes på en specifik period för att exemplifiera hur det 
skulle kunna gå till. Eftersom kommunen mottar olika ärenden under olika perioder bör man 
bejaka att resultaten från den tillämpningen inte är representativa för hela året. 
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3 Kanalval ur medborgarens perspektiv  
Majoriteten av den forskning som finns om medborgarperspektivet inom e-
governmentområdet har undersökt acceptans och implementeringsaspekter av e-tjänster 
(Warkentin et al., 2002, Carter & Belanger, 2004, Belanger & Carter, 2008, Al-Adawi et al., 
2005,  Carter & Weerakkody, 2008). Även om detta är relevanta aspekter av e-tjänster inom 
offentlig sektor berör de främst de färdiga tjänsterna eller detaljer i utvecklingsfasen. 
Eftersom det här arbetet syftar till att hjälpa vid själva beslutsprocessen och med att 
identifiera behov är dessa teorier inte särskilt relevanta, då dessa aspekter först blir gällande 
när ett behov har identifierats och ett beslut att utveckla har tagits. Som framgått tidigare 
innebär den unika problematiken med kanalmigration och e-tjänstutveckling inom offentlig 
sektor att det är nödvändigt att skifta fokus mot kanalval. Kanalval inom e-government 
området är däremot ett relativt outforskat ämne. Mycket av den forskning som finns att tillgå 
är daterad före Internets stora genombrott och räknar därför inte med det som en servicekanal. 
Exempelvis Thomas (1982) och Hirlinger (1992). 
 Christopher Reddick har studerat medborgares interaktion med myndigheter ur 
medborgarens perspektiv. Däremot har hans studier intresserat sig specifikt för hur man ska få 
medborgare att acceptera och anamma Internet som kanal och förbisett vikten av kanalers 
lämplighet. Dessutom har han till stor del fokuserat på demografiska faktorer som enbart 
grundats på förhållanden i det amerikanska samhället (Reddick, 2005, 2009).  
 Willem Pieterson är den enda som har gjort en ansats för skapa en enhetlig bild över 
medborgarens perspektiv vid kanalval med de elektroniska kanalerna inkluderade som 
servicekanaler (Pieterson, 2009). I sitt arbete sammanför han flera relaterade teorier från olika 
forskningsfält, bland annat medievalsteorier från kommunikationsforskningen och 
handlingsteorier från den psykologiska forskningen. Dessa undersöktes närmare i studien i en 
ansats att försäkra att inga felaktiga antaganden gjorts (Lengel & Daft, 1984. Payne et al., 
1993). En kritik som kan framföras mot Pietersons forskning är att dess empiriska underlag 
till stor del har grundats på undersökningar gjorda på holländska medborgare. Detta medför 
att den kan brista i generaliserbarhet då den appliceras på andra länders medborgare. Eftersom 
det inte har gjorts några andra av dess slag togs beslutet att utgå från dessa studier ändå. 

3.1 Kanalvalsfaktorer 
Pieterson (2009) har identifierat de viktigaste faktorerna som styr en medborgare i dess val av 
kanal vid kontakt med en myndighet samt hur dessa påverkar varandra. Han kom fram till fem 
huvudsakliga grupper som även bekräftades i en efterföljande empirisk studie: upplevd 
uppgiftskaraktär och upplevda kanalegenskaper, erfarenheter, emotionella begränsningar, 
situationsbundna begränsningar samt personliga egenskaper. 
 Med upplevd uppgiftskaraktär och upplevda kanalegenskaper avser Pieterson 
medborgarens individuella skattning av kanalens och uppgiftens karaktärer. Exempelvis kan 
personen uppfatta Internet som en lämplig kanal för att söka information (Thomas & Streib, 
2003). Personen kan uppfatta sin uppgift att få försörjningsstöd som en enkel beställning, 
även om så kanske inte är fallet. Erfarenheter åsyftar de tidigare upplevelser en individ har av 
en viss situation eller ett visst fenomen. Goda erfarenheter leder till en ökad sannolikhet att 
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beteendet upprepas, och dåliga erfarenheter kan leda till en minskad sannolikhet att beteendet 
upprepas. Dess förekomst i kanalvalsprocessen illustreras i följande modell (fig. 1)(Pieterson 
& Teerling, 2008).  

Fig. 1 - Erfarenheters inflytande på kanalval (Pieterson & Teerling, 2008) 

 
Emotionella begränsningar avser individens känslomässiga tillstånd som har en moderat 
effekt på beteendet. Exempelvis kan en upprörd individ föredra att prata med någon 
personligen istället för att fylla i ett formulär. Med emotionella begränsningar menas även en 
individs känsla inför något. Ett exempel på emotionella begränsningar kan vara att en 
medborgare känner ett förakt för ny teknik eller Internet. Detta minskar benägenheten att 
använda kanaler över dessa medium. Situationsbundna egenskaper kan vara kontextuella 
begränsningar som att man sitter i en bil eller befinner sig i en bullrig miljö som kan förhindra 
den från att utföra sitt ärende över vissa kanaler. 
 Personliga egenskaper är faktorer kopplade till individens kompetens och personlighet. 
Enligt Pietersons definition kan detta exempelvis vara datorkunskaper, medvetenhet om att en 
tjänst eller kanal finns eller social öppenhet. Om medborgaren inte har datorkunskaper 
påverkar detta huruvida den väljer att använda kanaler relaterade till datorn. Om medborgaren 
inte är medveten om att en tjänst tillhandahålls över en viss kanal ökar sannolikheten att den 
istället väljer en kanal där den vet att tjänsten tillhandahålls. Social öppenhet kan exempelvis 
öka benägenheten att använda kanaler där de får personlig kontakt med en annan individ. 
 Pieterson sammanfattar att beslutsprocessen huvudsakligen grundas på upplevd 
uppgiftskaraktär och upplevda kanalegenskaper och sedan påverkas i varierande grad av de 
övriga faktorerna. Utifrån detta kan sedan beslutsprocessen följa en av två vägar: Task-
Channel-Elaboration (som hädanefter översätts förenklat till resonemang) eller vana. Den 
väg som beslutsprocessen följer beror på den specifika kombinationen av de olika faktorerna. 
Om individen har erfarenheter från liknande kombinationer av förhållanden mellan faktorerna 
kommer beslutet sannolikt att grundas på vana. Om så inte är fallet kommer individen att föra 
ett resonemang om vilken kanal som är lämplig i den specifika situationen mot bakgrund av 
de olika faktorerna.  
 Pieterson (2009) har utvecklat en modell (fig. 2) som beskriver hur de olika faktorerna 
påverkar varandra (streckade linjer) och i vilken ordning ett beslut fattas (heldragna linjer).  
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Fig. 2 - Faktorer och deras samspel vid en medborgares kanalval. (Pieterson, 2009) 

 
Som framgår av modellen är det ett komplext samspel som ligger till grund för en 
medborgares val av kanal. Kanalvalet sker enligt en av de två vägarna och påverkas i störst 
grad av de upplevda uppgifts- och kanalegenskaperna. 

3.2 Val genom vanans väg 
Vanemässiga val grundas huvudsakligen på tidigare erfarenheter men påverkas också i 
varierande grad av de övriga faktorerna. Exempelvis kan medborgaren ha en vana vid vissa 
emotionella begränsningar (den väljer alltid att ringa när den känner sig stressad) eller vid 
vissa situationsbegränsningar (den ringer alltid när den är på jobbet).  
 

“Habit means in this respect that behaviour is not guided by elaborate decision 
processes, but by automated processes.” (Pieterson, 2009) 

 
En starkt etablerad vana medför att den resonerande beslutsprocessen uteblir (Verplanken, 
1997). Det finns även indikationer på att när problem eller uppgifter blir mer tvetydiga och 
komplexa minskar vanans inflytande på beteendet och medborgarna blir mer benägna att 
resonera sig fram till valet av kanal (Pieterson, 2009). Individer är benägna att bibehålla ett 
vanemässigt beteende om dess konsekvenser är tillfredsställande. Även om konsekvenserna 
inte är tillfredsställande så kan det vara svårt att ändra på en vana genom medvetandegörande. 

“Because a habit involves that new information is not taken into consideration, it 
is often very hard to change habitual information using a persuasive message.” 
(Jager, 2003) 

 
Även om det är möjligt att påverka individers vanor genom medvetandegörande så är det i 
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många fall svårt att lyckas. De mest effektiva metoderna för att bryta människors vanor är 
genom mer eller mindre radikala förändringar, så som faktiska hinder eller 
negativa incitament (Jager, 2003

3.3 Val genom r esonerande
I de fall en medborgare inte gör ett vanemässigt val
resonerande val. Om en tjänst som tillhandahålls via en specifik kanal ska komma att 
användas måste medborgaren kunna resonera sig fram till att tjänsten passar för kanalen som 
den levereras genom. Detta resonerande påverkas även av de övriga aspekterna i figur 2.
 Pieterson (2009) har i sina slutsatser sammanfatta
samband mellan medborgares resonerande om kanalerna, deras upplevda egenskaper och 
uppgiftens upplevda egenskaper (fig. 
  

Fig. 3 - Medborgares generella resonemang vid val av
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individen att tillskriva kanalen och/eller uppgifte
därför välja en kanal som inte är optimal för ändamålet.
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Telefonkanalen föredras oftast för tvetydiga ärenden (ambiguous tasks). Ebbers et al. (2008) 
definierar problem ambiguity på följande sätt: 

"Problem ambiguity is about not feeling sure of how to interpret information 
telling what to do. To remove or reduce problem ambiguity government needs to 
confirm whether or not a citizen’s interpretation is correct. As the correctness of 
interpretations depends on personal situations, many questions need to be asked 
because personal situations can be very complex and dynamic.[…] Civil servants 
also need multiple cues such as tone of voice or body language to see whether or 
not the message come across. As desk and phone are better fit for story-telling 
and for receiving multiple cues than a Web site, desk and phone are the preferred 
channels when removing problem ambiguity.” (Ebbers et al., 2008) 

 
Tvetydiga problem är därför enligt Pieterson lämpade för telefon, där medborgaren snabbt kan 
få bekräftat att man har uppfattat informationen på rätt sätt och frågorna som ställs för att få 
grepp om situationen inte behöver vara fördefinierade. Med hjälp av kommunikativa ledtrådar 
kan dessutom ytterligare information förmedlas. Personlig kontakt är viktigt för denna 
kategori, speciellt i de fall där förtroendet för tekniken är lågt. 
 Internetkanalen (e-post och webbsida) är bäst lämpad för enkla standardärenden, samt 
ärenden som innefattar mycket information. Anledningen till detta är att man lätt kan bilda sig 
en uppfattning över, och söka bland, stora mängder information. Den är även lämpad för 
ärenden där känslor spelar en mindre roll och där det inte råder någon tvetydighet. 
Besökskanalen föredras vanligtvis för tvetydiga och komplexa ärenden. Ebbers et al. (2008) 
definierar problem complexity på följande sätt:  

"Problem complexity is about the number of interrelated actions a citizen has to 
take in order to solve one’s problem. The more interrelated actions the more 
complex a problem becomes." (Ebbers et al., 2008) 

 
I dessa fall är det många samverkande steg som ska tas för att lösa problemet, och eftersom 
det finns en osäkerhet i hur informationen ska tolkas är personbesök lämpligt. Då kan 
medborgaren prata med en person som får bilda sig en uppfattning kring problemet och 
komma med skräddarsydd rådgivning och presentera material med mycket information, 
exempelvis i form av bilder. 
 Sammanfattningsvis kan man konstatera att valet av kanal är resultatet av ett komplext 
samspel mellan flera faktorer (varav kanalens upplevda egenskaper och uppgiftens upplevda 
egenskaper är de mest inflytelserika) och att valet antingen sker vanemässigt eller med hjälp 
av ett mer eller mindre rationellt resonerande. Pieterson gör däremot ingen ansats till att 
använda dessa teorier som ett beslutsunderlag för att utveckla tjänster över lämpliga kanaler. 
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4. En kategorisering som beslutsunderlag  
En metod som Skellefteå kommun har använt sig av för att identifiera vilka e-tjänster som 
medborgarna efterfrågar är enkätundersökningar. Dessa enkätundersökningar har indikerat att 
många medborgare efterfrågar e-tjänster som kommunen redan tillhandahåller (Skellefteå 
kommun, 2009). Detta kan bero på att de flesta medborgarna har väldigt sporadisk kontakt 
med kommunen och därför inte i förväg är medvetna om vilka tjänster som finns att tillgå på 
Internet. Detta tyder på att det är svårt att ta reda på vilka e-tjänster man bör utveckla genom 
att fråga medborgarna om deras subjektiva uppfattning. Man kan även hävda att det är viktigt 
att basera beslut om e-tjänstutveckling på medborgarnas faktiska agerande, istället för att 
basera besluten på deras egna spekulationer. Genom att använda sig av information om hur 
medborgarna har agerat får man dessutom per automatik ett mycket större urval än vad man 
rimligtvis skulle få vid intervjuer, enkätundersökningar och fokusgrupper. 
 Mot bakgrund av detta kan man utifrån de teorier som presenterats i föregående avsnitt 
konstatera att en relevant kategorisering av medborgarärenden bör göras på basis av de 
upplevda uppgiftsegenskaperna. Det är en av de två faktorer som väger tyngst vid kanalval 
och till skillnad från kanalens upplevda egenskaper är det lättare att härleda dessa från en 
medborgares ärende. Kategoriseringen grundas på de olika upplevda uppgiftsegenskaper som 
Pieterson (2009) har identifierat i sina empiriska studier. Dessa framgår bland annat i fig. 3. 
Det föreligger däremot en viss svårighet i att lyckas utröna vad medborgaren egentligen 
upplever att egenskaperna för uppgiften är. Däremot förefaller detta sätt att kategorisera vara 
det enda rimliga som kan göras utifrån medborgarens ärende ur just medborgarens perspektiv. 
För att göra en kategorisering ur dess perspektiv är det en nödvändighet att utgå från hur den 
upplever situationen.  
 För att kunna påvisa en praktisk relevans hos kategorierna undersöktes deras koppling till 
valet av kanal. Som framlagts tidigare vägs uppgiftens upplevda egenskaper mot kanalens 
upplevda egenskaper vid ett resonerande val. Om kanalens upplevda egenskaper uppfattas 
matcha uppgiftens upplevda egenskaper så väljs den kanalen för den specifika uppgiften. 
Därför studeras nedan vilka egenskaper en kanal ska ha för att den ska kunna övervägas att bli 
vald av en medborgare med en viss typ av uppgift, mot bakgrund av Ebbers et al. (2008) och 
Pietersons (2009) teorier och forskning. Anledningen till att studien valde att koppla de olika 
uppgiftskategorierna till kanalegenskaper istället för faktiska kanaler är för att ge den en 
anpassningsbarhet för förändrade förhållanden. En kanals egenskaper kan förändras (eller en 
helt ny kanal kan tillkomma) i och med tekniska utvecklingar. Ett exempel på detta är 
utvecklandet av MMS-teknologin för mobiltelefoner (Germanakos et al., 2005). Kategorierna 
och dess koppling till önskvärda kanalegenskaper blev således följande. 

4.1 Tvetydiga uppgifter 
Tvetydiga uppgifter är uppgifter där medborgaren vill få veta om den gör rätt eller fel eller om 
någonting är otydligt och den vill få bekräftat att den gör på rätt sätt. Det finns ett krav från 
medborgarens sida på en hög grad av dynamik i konversationen, dels för att problemet kan 
vara svårt att uttrycka, och för att medborgaren kan vara osäker på vad uppgiften egentligen 
innefattar. En hög dynamik i konversationen innebär även att kommunikativa ledtrådar så som 
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tonläge kan framgå. Medborgaren kan inte själv ta reda på informationen för att den inte har 
en tillräcklig förståelse för uppgiften. Här är det även fördelaktigt för kommunen (ur ett 
serviceperspektiv och ett effektivitetsperspektiv) att få bekräftat att medborgaren har förstått 
den aktuella informationen. Ett exempel kan vara att en medborgare vill få detaljerad 
information om vilken blankett den ska fylla i under vissa förhållanden. Genom att få 
bekräftat att den har förstått vilken blankett den ska använda sparar man både tid åt 
medborgaren och åt kommunen. Denna kategori innefattar även uppgifter där medborgaren 
söker respons från en motpart och kanske behöver en hög grad av pålitlighet i responsen. 
Exempelvis om den är upprörd vill den få höra säkert att en åtgärd kommer att vidtas. Därför 
lämpar sig ärenden i den här kategorin för telefon i första hand men även för personbesök.  

Exempel på uppgift Medborgaren har halkat och undrar upprört varför vägen 
inte var sandad. 

Önskvärda kanalegenskaper Dynamik i konversationen, hög grad av pålitlighet i dess 
feedback 

Exempel på lämplig kanal Telefon 

Fig. 4 Sammanfattning av tvetydiga uppgifter. 

4.2 Komplexa uppgifter 
Denna kategori består av uppgifter där stora informationsutbyten krävs. Exempelvis ifyllandet 
av en blankett eller om en medborgare efterfrågar stora mängder information. Informationen 
kan vara omständlig att verbalisera och få överblick över därför kan ibland bilder eller skrivna 
texter behöva utbytas. Om en medborgare vill veta hur den ska källsortera är det mer effektivt 
att få ta del av skriftligt material eller bilder istället för att få det förklarat muntligt över 
telefon. Uppgifter som har denna kategoritillhörighet och utförs över telefon lär med stor 
sannolikhet vara av en tidskrävande natur eftersom det är en ineffektiv kanal för dessa 
ändamål. Internet är en bra kanal för detta ändamål eftersom den möjliggör överföringen av 
stora mängder information och presentationen av visuell information. 
 
Exempel på uppgift Medborgaren vill veta hur tömningsschemat ser ut för den 

aktuella månaden. 
Önskvärda kanalegenskaper Snabb överföring av stora mängder information, 

översiktlighet 
Exempel på lämplig kanal Internet 

Fig. 5 Sammanfattning av komplexa uppgifter. 

4.3 Tvetydiga och komplexa uppgifter 
Ärenden i denna kategori har samma egenskaper som de båda ovannämnda kategorierna. 
Stora informationsutbyten krävs och eftersom det kan finnas tvetydighet i hur ärendet kan och 
bör tolkas finns eller ett behov av en dynamik i kontakten. Ett exempel på en kanal där både 
tvetydighet och komplexitet bemöts på ett effektivt sätt är vid personbesök. Då kan 
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medborgaren få ta del av bilder och skrivelser samtidigt som tvetydigheten kan hanteras av en 
kommunalanställd. 
 
Exempel på uppgift Medborgaren har blivit nekad försörjningsstöd och vill 

ifrågasätta beslutet vill även ta del av beslutsunderlaget. 
Önskvärda kanalegenskaper Dynamik i konversationen, hög grad av pålitlighet i dess 

feedback, snabb överföring av stora mängder information, 
översiktlighet 

Exempel på lämplig kanal Personbesök  

Fig. 6 Sammanfattning av tvetydiga och komplexa uppgifter. 

4.4 Enkla uppgifter 
Enkla uppgifter är sådana där medborgaren söker en mindre mängd information och där ingen 
komplexitet eller tvetydighet råder. Medborgaren har inga oklarheter utan vill bara snabbt och 
enkelt få lösa sin uppgift. Därför lämpar sig kanaler som är snabba och lättanvända för dessa 
uppgifter, så som exempelvis Internet. 
 
Exempel på uppgift  Medborgaren vill ta reda på vem som har övergripande 

ansvar för avfallshanteringen. 
Önskvärda kanalegenskaper Lätt att använda, snabb att använda 
Exempel på lämplig kanal Internet 

Fig. 7 Sammanfattning av enkla uppgifter. 

4.5 Praktiska implikationer av kategoriseringen 
Mot ovanstående bakgrund kan man konstatera att de olika uppgiftskategorierna har olika 
implikationer för tjänstutveckling eftersom deras skilda natur gör dem mer eller mindre 
lämpade för vissa kanaler. Konkret uttryckt kan de fungera som underlag för en prioritering 
av granskningsordningen för de specifika ärendebeskrivningarna från varje ärendekategori vid 
e-tjänstutveckling. Man skulle kunna kalla det för en ”behovsbarometer”, som genom att 
identifiera tjänster som inte är lämpade för en specifik kanal därmed kan indikera ett visst 
behov. Kategorierna kan även hjälpa till att synliggöra problem i rutiner eller arbetssätt. I 
vissa fall kanske inte ett kanalbyte är rätt lösning på den problematik som synliggjorts. 
 Mer konkret bör kategoriseringen användas i första hand undersöka de ärenden vars 
uppgifter kategoriserats som komplexa uppgifter. Dessa ärenden är tidskrävande att utföra via 
telefon, och dessutom enligt den valda kategoriseringen, också lämpliga för en kanal med 
egenskaper liknande de som Internet har.  
 I andra hand bör ärenden som kategoriserats som enkla uppgifter granskas närmare efter e-
tjänstmöjligheter. Ärenden av den naturen är också lämpliga för Internet och borde rimligtvis 
innebära utvecklandet av e-tjänster som är lätta att förverkliga. 
 Ärenden från de tvetydiga och komplexa och tvetydiga kategorierna bör däremot inte 
prioriteras för utveckling av e-tjänster i dagsläget. Det framgår av kategoriseringen att dessa 
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inte är lämpliga för Internetkanalen. En tänkbar lösning ur ett e-tjänstperspektiv kan däremot 
vara att kombinera olika kanaler vid kontakt med medborgaren, exempelvis att prata över 
telefon och visa bilder på Internet. På detta sätt kan man beakta medborgarens syn på 
kanalernas lämplighet samtidigt som uppgiften löses mer effektivt. Dessutom bör man ta 
hänsyn till kanalernas föränderliga egenskaper och att de upplevda kanalegenskaperna kan 
förändras med tiden och därmed göra de tvetydiga och tvetydiga och komplexa kategorierna 
mer lämpade för e-tjänster. Internet har länge haft de faktiska egenskaperna som behövts för 
att lösa denna typ av uppgifter och om medborgarnas syn på kanalens egenskaper förändras 
med tiden så kan man kunna utnyttja den tekniken. Exempelvis genom att hantera ärenden 
som är tvetydiga och komplexa med hjälp av någon form av videosamtalslösning. 
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5. Tillämpande av kategoriseringen i Flexite 
Flexite är en plattform som kan användas för ärendehantering, avvikelsehantering och 
Business Process Management. (Flexite, 2009) Plattformen kan skräddarsys för att passa en 
specifik organisations kontext. I Skellefteå kommun används Flexite bland annat för att 
hantera medborgarärenden. Personalen på den centraliserade kundtjänsten registrerar ärenden 
i Flexite. Sedan beskriver de ärendet i korthet och har även möjligheten att kategorisera 
ärendena utifrån ett tiotal förutbestämda kategorier. De kategorier som finns i Flexite idag är 
av olika detaljnivå. Den första grundar sig i grova drag på nämndtillhörighet och sedan blir 
kategorierna mer specifika om vad ärendet gäller. Flexite delar för närvarande in ärenden i 
fyra olika detaljnivåer. Exempelvis: Nivå 1 - Näringsliv, fritid och kultur. Nivå 2 - Fritid, 
idrott, kultur. Nivå 3 - Badhus/Simskola. Nivå 4 - Badhus - Eddahallen. Några exempel på 
ärenden som kundtjänsten har registrerat i Flexite presenteras nedan och även hur dessa 
kategoriserats. 
 
Ärendekategori (Nivå 3) Ärendebeskrivning Tillämpad kategori 
Avfall Kunden vill veta vem som har 

övergripande ansvar för avfall 
Enkel uppgift 

Faktura Företaget har fått in betalning från 
kommunen. Dom vet inte vad det 
gäller, fakturanummer saknas. 

Tvetydig uppgift 

Försörjningsstöd Kunden vill ha ansökningsblanketter 
när det gäller f-stöd. Hon har inte rätt 
till a-kassa. 

Komplex uppgift 

Faktura Kunden har sökt barnomsorg i 
Skelleftehamn redan i november men 
har nu fått meddelande om att hon inte 
får plats för att hon har en gammal 
skuld till Skellefteå kommun på 14000 
kronor. Hon har betalat det och vill 
reda upp detta. 

Tvetydig och 
komplex uppgift 

Fig. 8 Exempel på ärenden från Flexite och hur de kategoriserades. 

För exempeltillämpningen valdes de ärendekategorier (Nivå 3) som hade mer än 400 
ärenden.4 Anledningen till att Nivå 3 valdes var eftersom den bedömdes vara tillräckligt 
specifik för att kunna dra relevanta slutsatser om e-tjänstbehov till skillnad från Nivå 2 som 
bedömdes vara för generell och Nivå 4 som bedömdes vara för specifik. Enbart de kategorier 
som hade mer än 400 ärenden kategoriserades eftersom en begränsning av antalet ärenden 
som skulle granskas var nödvändig. Denna begräsning medförde att 2962 ärenden behövda 
kategoriseras. Dessa sammanfattas i nedanstående tabell (figur 9).  
 

                                                 
4 Samtliga ärendekategorier Nivå 3 och deras samtalsvolymer presenteras i Bilaga 1. 
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Fig. 9 De ärendekategorier från Flexite som har en ärendevolym större än 400 samtal under 
perioden 6-26 april 2009. 

 
Vid den praktiska tillämpningen infördes ytterligare en kategori av uppgifter för de som av 
olika anledningar inte gick att klassificera. Denna kategori Övriga uppgifter kom att innefatta 
ärenden där knapphändig information fanns att tillgå eller ärenden där medborgaren ville ha 
kontakt med en specifik person för att prata om sitt ärende. I dessa fall kunde inga slutsatser 
dras kring uppgiftens natur och dessa kunde därför inte heller kategoriseras i någon av de 
tidigare framarbetade kategorierna.  
 
  

501
427

1101

471 462

Avfall Fakturor, taxor, 

avgifter, ekonomi

Försörjningsstöd Hemtjänst Lärare

Största samtalsvolymerna 6-26 april



Institutionen för informatik  2009-06-23 
Johan Abrahamsson & Robin Sjöberg 
 

20 
 

5.1 Resultat och utvärdering av tillämpningen 
Samtliga ärenden från dessa ärendekategorier klassificerades sedermera med hjälp av den 
kategoriseringen som föreslagits. Resultaten från klassificeringen presenteras i figur 11. För 
att skapa en överblick över samtliga behandlade ärendens kategoritillhörighet genererades en 
tabell där dessa presenterades (fig. 10). 
 

Fig. 10 Sammanställning av samtliga behandlade ärendens uppgiftskategoritillhörighet. 

 
Komplexa uppgifter och enkla uppgifter visade sig vara vanligt förekommande i 
ärendekategorierna Avfall och Fakturor, taxor, avgifter, ekonomi. De förekom väldigt få 
uppgifter av denna natur i de tre övriga ärendekategorierna. Enkla ärenden är däremot även 
lämpade för telefon och bör därför inte prioriteras lika högt. Mot bakgrund av resultaten kan 
man således hävda att det finns anledning för Skellefteå kommun att undersöka eventuella e-
tjänstmöjligheter inom ärendekategorierna Avfall och Fakturor, taxor, avgifter, ekonomi. Som 
tidigare nämnts är de komplexa och enkla kategorierna lämpade för Internet som kanal. Om 
man (förvisso lite felaktigt) förutsätter att dessa ärenden är lika vanligt förekommande under 
ett helt år, så rör det sig om uppskattningsvis 10 000 ärenden/år i dessa två kategorier. 
Ärenden som ur medborgarens perspektiv är bättre lämpade för att utföras över Internet. Detta 
indikerar att det handlar om stora volymer ärenden och även stora potentiella ekonomiska 
vinster för Skellefteå kommun och dess medborgare. Medborgarna vinner på det då deras 
ärenden utförs mer effektiv. Dessutom vinner de på det ekonomiskt i förlängningen, eftersom 
kommunen kan använda de pengarna till andra ändamål. Av dessa anledningar skulle 
Skellefteå kommun kunna motivera en satsning på e-tjänstutveckling inom Avfall och 
Fakturor, taxor, avgifter, ekonomi. Denna satsning skulle exempelvis kunna innebära en 
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närmare undersökning av ärendebeskrivningarna för de komplexa och enkla ärenden som 
fanns i dessa ärendekategorier. Ett annat sätt att realisera en sådan satsning skulle kunna vara 
att direkt fråga medborgarna själva vilka tjänster som de efterfrågar inom detta område via 
enkätundersökningar eller fokusgruppssamtal.  
 Resultaten visar att tvetydiga uppgifter var vanligt förekommande i fakturor, taxor, 
avgifter, ekonomi. I ärendekategorin lärare var det betydligt mindre vanligt förekommande 
med endast 0,2 %. Dessa tvetydiga ärenden är i dagsläget lämpliga för telefon och bör därför 
ha låg prioritet vid e-tjänstutveckling. 
  En övervägande del av de analyserade ärendena från Lärare, Hemtjänst och 
Försörjningsstöd kategoriserades som övriga ärenden. Majoriteten av ärendena från denna 
kategori var medborgare som sökte kontakt med specifika personer. Detta skulle visserligen 
kunna ses som ett enkelt ärende ur kundtjänstens perspektiv, då de bara behöver förmedla 
kontakten. Däremot, eftersom kategoriseringen utgår från medborgarens perspektiv och 
organisationens övergripande intressen, innebär det att dessa inte bör klassificeras som enkla 
ärenden. Därför måste dessa kategoriseras som övriga ärenden, eftersom medborgarens 
faktiska upplevda uppgift inte framgår. De upplevda uppgifterna kan bidra med ännu mer 
värdefull information om vad medborgaren kontaktar kommunen om. Den uppgift som 
direktkontakten ämnar lösa kan likväl vara en uppgift som egentligen är lämpad för en e-
tjänst. Detta kan även ses som en konsekvens av att Flexite enbart hade varit i fullskaligt bruk 
i fyra månader vid den tidpunkt som studiens data extraherades, och därför finns anledning att 
tro att organisationen inte hade hunnit anpassa sig till det nya systemet och vice versa. Det tar 
oftast ett tag innan en organisation lyckas inkorporera ett nytt system i sina arbetsrutiner. 
Därför kan denna problematik kallas för en form av ”barnsjukdom”. Detta kan förklara varför 
en stor andel av de ärenden som kategoriserades klassificerades som Övriga ärenden. Av 
dessa skäl finns det anledning för Skellefteå kommun överväga en förändring av rutinerna vid 
införandet av ärenden (och specifikt direktkontaktsärenden) i Flexite om de skulle välja att 
använda sig av kategoriseringen som beslutsunderlag. 
 Generellt sett hade samtliga ärendekategorier få uppgifter som klassificerades som 
Tvetydiga och komplexa. Detta kan dels bero på att många av dessa ärenden inte beskrevs för 
kundtjänsten utan medborgaren istället ville ha direkt kontakt med en specifik handläggare för 
att bestämma en tid för möte. Dessa ärenden är inte lämpade för e-tjänstutveckling i dagsläget 
och bör därför inte heller prioriteras. 
 För att göra beslutsunderlaget än mer värdefullt kan genomförandet av en koppling mellan 
ärenden och telefonsamtalens längd övervägas. Om varje ärende i Flexite automatiskt skulle 
loggföras med den tid som samtalet varade skulle detta möjliggöra ungefärliga ekonomiska 
beräkningar för vad de ärenden som utförs över en olämplig kanal kostar kommunen. 
  Om man använder den valda kategoriseringen bör man uppmärksamma det faktum att den 
nödvändigtvis har förenklat den komplexa verkligheten som den klassificerar. Man måste 
därför tolka det som ”behovsbarometern” uttrycker och beakta det faktum att varje område 
har sina egna unika omständigheter, unika problematik och unika demografiska 
sammansättning. Exempelvis kan man spekulera i att det till större grad är äldre medborgare 
som ringer in till hemtjänsten som kanske inte skulle använda en e-tjänst även om den passade 
deras behov. Dels för att de kanske saknar den kunskap, teknik eller vilja som krävs och dels 
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för att de har en starkt etablerad vana att ringa när problem uppstår. I dessa fall kan det därför 
vara fördelaktigt att komplettera denna ”behovsbarometer” med fokusgrupper, intervjuer, eller 
andra metoder som kan förklara den specifika dynamiken i olika demografiska 
sammansättningar. 
 Det föreligger en viss risk att en del av de samtal som kategoriserats som enkla och 
komplexa uppgifter redan i dagsläget går att lösa över Internet. Anledningen till detta är 
troligtvis inverkan från de övriga kanalvalsfaktorerna (som presenteras i figur 2). Det kan 
spekuleras i att det huvudsakligen beror på vanemässigt beteende eller bristande medvetenhet. 
Detta mot bakgrund av det som framkommit i Skellefteå kommuns undersökningar av vad 
medborgarna efterfrågar (Skellefteå kommun, 2009) och det faktum att vanan har en 
dokumenterad moderat effekt på beteendet (Verplanken, 1997).  
 I de fall där det är vanan som styr beteendet är det svårt för kommunen att lyckas påverka 
medborgaren. Eftersom kommunen måste agera jämställt och med ett servicefokus kan 
medborgarnas vanor nästan enbart påverkas genom kunskapsspridande. Eftersom individer 
sällan uppmärksammar information rörande vanemässigt beteende kan det krävas en väl 
genomtänkt informationskampanj för att få dem att ändra på sina vanor. Som framkommit 
tidigare är de negativa och positiva incitamenten de som mest effektivt påverkar beteendet. I 
en sådan informationskampanj är det därför viktigt att synliggöra de negativa effekterna som 
det nuvarande beteendet medför, men även de positiva effekterna som beteendeförändringen 
skulle innebära.  Kommunen har väldigt begränsade möjligheter att skapa nya incitament men 
kan påvisa de faktiska incitamenten som är gällande. Konkret skulle det i Skellefteå kommuns 
fall kunna innebära att man försöker påvisa de ekonomiska fördelarna för kommunen och 
effektivitetsfördelarna för medborgaren. På samma sätt som man inom miljöfrågor försöker 
uppmärksamma medborgarna om konsekvenser av deras beteenden kan man inom Skellefteå 
kommun tydliggöra konsekvenserna av ett ”kanalvänligt” beteende. 
 I de fall bristande medvetenhet får medborgarna att välja en mindre lämpad kanal för att 
lösa sin uppgift är den lämpliga åtgärden naturligtvis att öka medborgarnas medvetenhet om 
de olika e-tjänsterna. Detta kan göras med hjälp av informationskampanjer eller genom att 
underrätta medborgaren om att en viss tjänst går att utföra över Internet. Exempelvis att 
kundtjänst berättar att öppettider finns att läsa om på Internet eller att det medborgaren kan 
skriva ut den efterfrågade blanketten själv från hemsidan. 
 För att få till stånd en kanalmigrering bör man dessutom tänka på att behålla 
medborgarperspektivet under själva e-tjänstutvecklingen, och därmed se till att anpassa 
tjänsten utifrån medborgarnas behov. Detta eftersom en dålig upplevelse av kanalen leder till 
minskad sannolikhet att den används igen som framgått tidigare (fig. 1). Av samma anledning 
är det också väldigt viktigt att de tjänster som tillhandahålls över de önskvärda kanalerna inte 
har några brister i informationen som kan leda till att medborgaren upplever ett missnöje. 
Konkret kan detta innebära att man försäkrar att rutinerna för införandet av information på 
webben fungerar på ett önskvärt sätt. 
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Fig. 11 - En praktisk tillämpning av uppgiftskategorierna i ärendehanteringssystemet Flexite  
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6. Slutsatser 
Det finns många hinder för att lyckas med e-tjänstutveckling inom offentlig sektor. För att 
lyckas föreslås ett medborgarperspektiv, där man mer ingående försöker förstå hur 
medborgarna tänker. De aspekter som identifierades som viktigast vid medborgarens val av 
kanal är upplevd uppgiftskaraktär och upplevda kanalegenskaper, erfarenheter, emotionella 
begränsningar, situationsbundna begränsningar samt personliga egenskaper. Dessa ligger till 
grund för antingen ett rationellt resonerande val eller ett vanemässigt val. Det framkom i 
undersökningen att vanemässigt beteende är svårt att påverka och att det enda rimliga 
alternativet var att medvetandegöra medborgarna om fördelar och nackdelar med det 
nuvarande beteendet.  
 De mest applicerbara aspekterna för en kategorisering tycktes vara de upplevda 
uppgiftsegenskaperna. I studien skapades en kategorisering genom att koppla deras 
lämplighet till en viss sorts kanalegenskaper. På detta sätt kan de användas för att klassificera 
vilka medborgarärenden som är lämpliga för vilka kanaler. De upplevda 
uppgiftsegenskaperna delades in i fyra olika uppgiftskaraktärer med olika 
kanalegenskapsbehov: komplexa uppgifter, tvetydiga uppgifter, enkla uppgifter och tvetydiga 
och komplexa uppgifter.  
 För att undersöka om kategoriseringen kunde gynna Skellefteå kommun vid beslut om 
utvecklandet av e-tjänster utfördes en praktisk tillämpning av kategorierna på ärenden från 
deras ärendehanteringssystem Flexite. Resultaten från tillämpningen visade att det kan vara 
ett värdefullt beslutsunderlag. Detta genom att exempelvis skapa en prioriteringsordning för 
satsningar på e-tjänstutveckling, där de ärenden som är mest lämpade för e-tjänster ur 
medborgarens perspektiv prioriteras. Dessutom framkom det att det finns potential att vidga 
beslutsunderlaget genom att koppla ihop ärenden med samtalslängd. På så vis skulle 
kommunen kunna motivera satsningar på specifika e-tjänster mot bakgrund av 
kostnadsberäkningar. 
 Vidare argumenterades det för att Skellefteå kommun borde se till att ha goda rutiner för 
införandet av information till webben för att behålla medborgarna på den kanalen. Dessutom 
borde rutinerna för införandet av ärenden i Flexite förbättras för att ge mer data till 
beslutsunderlaget.  
 Valet av metod innebar vissa begränsningar för studien. Med obegränsad tid och resurser 
hade litteraturstudien däremot bättre ersatts av en empiriskt grundat studie med svenska 
medborgare som respondenter. Om så varit fallet hade kategoriseringen vilat på en empirisk 
grund som varit mer precist anpassad för svenska medborgare och myndigheter. Under ideala 
omständigheter hade den praktiska tillämpningen i Flexite bättre fått utföras av personalen på 
kundtjänsten. De hade med sin tillgång till förstahandsinformation från medborgarna lättare 
kunnat avgöra deras uppgiftsegenskaper.  
 Fördelen med den valda metoden var att dess omfattning med flera moment gav studien ett 
djup och uppslag för fortsatta studier. Dessa studier borde bland annat undersöka hur data från 
den digitala assistenten Marklund och hemsidan skulle kunna analyseras för att utvinna mer 
information om medborgarnas behov. Ett annat område som kan behöva studeras vidare är 
hur man på bästa sätt skapar medvetenhet om e-tjänster och hur man påverkar medborgarnas 
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vanemässiga beteende. För att praktiskt kunna tillämpa kategoriseringen i Skellefteå kommun 
bör det även undersökas hur den på bästa sätt kan implementeras.   
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Bilaga 1 
 
Kategori (Nivå 3) Antal 

ärenden 

Adresser 14 

Adressändring 3 

Adressändring, uppsägning 37 

Aktiviteter för funktionshindrade (Ny) 1 

Alkohol, tobak, folköl, lotteri 19 

Allmänt fritid (Ny) 29 

Allmänt skola, SKK och GyK 325 

Anhörigbidrag (Ny) S 2 

Annat, övrigt,  Bygg, fast, mark 23 

Annat, övrigt,  VAA 11 

Annat, övrigt, Gator, parker 13 

Annat, övrigt, Kommungemensamt 30 

Annat, övrigt, Samhällsservice 30 

Annat, övrigt, Skola 112 

Anställning 231 

Arbetsmarknadsåtgärder 40 

Arrangemang/Evengemang/Konferenser 
(Ny) 

21 

Avfall 501 

Badhus/Simskola 381 

Barn fr andra länder (Ny) 4 

Barnomsorgsavgifter (Ny) S 74 

Barnomsorgsplats 231 

Bibliotek (Ny) 28 

Bidrag 1 

Bidrag, fritid (Ny) 51 

Bidrag, stipendier - Kultur (Ny) 6 

Boenden (Ny) S 77 

Bokning/Uthyrning 144 

Bostadsanpassning S 41 

Busskort GyK (Ny) S 11 

Bygganmälan 30 

Bygglov 197 

Byggnader, lokalvård, inventarier 135 

Camping (Ny) 25 

Eftermiddagsverksamhet (Ny) 3 

Elever 188 

Elevhälsa 119 

Energirådgivning 28 

EU-frågor 6 

Evenemang (byggställning, marknad 6 
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mm) 

Evenemang, studiebesök 4 

Fakturor, taxor, avgifter, ekonomi 427 

Familjegården (Ny) S 10 

Familjerätt 137 

Fastighetsbildning 95 

Feriepraktik 53 

Fiske (Ny) 14 

Flykting/Invandrare (Ny) S 47 

Folkhälsa (Ny) 4 

Fonder (Ny) S 3 

Fonder, stiftelser 1 

FRIS - Förebyggande rådet (Ny) 12 

Fritidsgårdar (Ny) 10 

Funktionshinder, diagnoser (Ny) S 3 

Färdtjänst 125 

Föreningsregistret (Ny) 22 

Företagslots, Samhällsservice 3 

Försäkringar kommung. (Ny) 5 

Försörjningsstöd 1101 

Föräldramöten (Ny) 1 

Gator, vägar 370 

Hamnen 5 

Handikappkonsulent (Ny) S 9 

Handikappomsorg 171 

Hemspråk (Ny) 1 

Hemtjänst 471 

Händelser (bal etc.) (Ny) 13 

Idrottsplatser, idrottsanläggningar, 
rekreation (Ny) 

83 

Inackordering (Ny) 4 

Inflyttning 4 

Inflyttning/utflyttning elever (Ny) 5 

Inköp/upphandling 136 

Insatser för barn och unga 356 

Insatser för vuxna 294 

IT-infrastruktur 40 

Jordbruk, djurskydd 13 

Journalister (Ny) 5 

Juridiska frågor 12 

Katastrof, olycka, extraordinär händelse 3 

Kollo (Ny) 3 

Kommunhälsan (Ny) S 7 

Kommunstatistik 8 

Konsumentvägledning 188 

Kultur, Evenemang, Nordanå, m.m. (Ny) 67 
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Kundtjänst 25 

Kvalitet i skolan (Ny) 4 

Landsbygdsutveckling 11 

Ledigheter (Ny) 11 

Livsmedel 22 

Lokaler 90 

LSS barn/ungdom (Ny) S 52 

Lärare 462 

Lärarpraktik (Ny) 3 

Läsårstider, ansökan, intagning, 
validering (Ny) 

72 

Mat hemtjänst/äldreoms. (Ny) S 31 

Meddelande från kundtjänst (Ny) 4 

Meddelande till pedagogisk personal 
(Ny) 

62 

Miljö 184 

Mobbning (Ny) S 2 

Musikskola (Ny) 64 

Mät- och kartfrågor 50 

Naturvård 5 

Nämnder, politik 88 

Näringsliv 79 

Olovligt byggande 1 

Park 45 

Parkering 163 

Personal (Ny) 4 

Planering, mark, skog 64 

Planärenden 29 

Projekt Kommungemensamt 6 

Projekt Samhällsservice 3 

Resebidrag 14 

Schema (Ny) 2 

Servicetjänster (Ny) S 66 

SFI (Ny) 18 

Sjukanmälan 376 

Skadegörelse, gator, torg, parker 2 

skelleftea.org 3 

Skellefteåtidningen 156 

Skolmåltider (Ny) S 27 

Skolskjuts 168 

Slam 54 

Solkraft 167 

Sotning, besiktning 159 

Studiemedel (Ny) 1 

Syn- och hörselinstruktörer (Ny) S 5 

Särskola (Ny) S 5 
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Tillgänglighet/handikappfrågor 2 

Tolkförmedling (Ny) S 23 

Utbildning 3 

Utvecklingssamtal (Ny) 2 

Val till gymnasiet, intagning (Ny) 10 

Val, byte av skola (Ny) 15 

Vatten, avlopp 191 

Verksamhetsfrågor (Ny) 6 

Vigsel 9 

VUX 154 

Återvinningscentraler (ÅVC) 54 

Äldrecenter (Ny) S 5 

Äldreomsorg (Ny) S 77 

Öppenvårdsteamet (Ny) S 7 

Överförmyndarenheten 227 

Övergripande frågor, Äldreomsorg (Ny) 20 

 


