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Sammanfattning 

Efter direktiv från en ny digital agenda av EU, anpassade regeringen sin handlingsplan för att 

ligga i linje med resten av EU. Regeringen satte även upp målet att bli bäst i världen på att 

använda sig av digitaliseringens möjligheter. För att kunna uppnå denna målsättning krävs 

insatser på nationell, regional och kommunal nivå. För att regeringen ska kunna uppnå sitt mål 

är man beroende av att kommunerna uppfyller sin del. Detta har satt press på kommuner, som 

utvecklar och implementerar nya e-tjänster i ökande takt. Problemet med detta är att långt ifrån 

alla kommuner har en plan för hur de ska arbeta och utveckla nya e-tjänster. Det resulterar i 

uteblivna effektivitetsvinster för de kommunala verksamheterna som hade kunnat uppnås om 

en tydlig strategi hade funnits. Dock konstaterar en sammanställning från SKL att kommuner 

med stor befolkning generellt sätt arbetar bättre. Det finns korrelationer mellan kommunstorlek 

och hur bra en kommun arbetar med e-tjänsteutveckling samt de ekonomiska förutsättningarna, 

som kan tolkas att små kommuner torde arbeta sämre med e-tjänster på grund av sämre 

förutsättningar. Dock finns undantag, kommuner med liten befolkning som är topprankade trots 

sämre förutsättningar. Hur kan en kommun med sämre förutsättningar lyckas så pass bra och 

vad gör dem annorlunda från andra? 

Syftet med studien är att via en jämförelse av två små kontrasterande kommuner, identifiera 

arbetssätt och faktorer som krävs för en lyckad e-tjänsteutveckling samt att tillhandahålla 

förbättringsförslag för kommuner med liknande befolkningsmängd.  

Studiens syfte har besvarats efter en komparativ undersökning med kvalitativ ansats, som 

genomförts på två små kommuner. Semistrukturerade intervjuer har utgjort den primära 

insamlingsmetoden av studiens empiri.  

Resultatet visar hur en framgångsrik mindre kommun arbetar med e-tjänsteutveckling i 

jämförelse med en annan mindre kommun. Trots likartade förutsättningar så har den ena 

kommunen etablerat sig som en av Sveriges bästa kommuner inom e-förvaltning och e-

tjänsteutveckling, medan den andra återfinns på motsatt håll. Skillnaderna mellan 

kommunernas tillvägagångssätt är inte stora, men organisationen bakom och kvalitén i det som 

utförs skiljer sig markant. Dock finns det områden som även den mer framstående kommunen 

kan förbättra. Utvärdering, marknadsföring och en större involvering av användare är områden 

som bör prioriteras för att nå bättre slutresultat.  
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1. Inledning 

Inledningen redogör studiens bakgrund och anledningar till genomförandet av studien. Läsaren 

ska få förståelse för hur studien är relevant och själv kunna skapa sig en uppfattning av studiens 

syfte. 

1.1 Bakgrund  

I Bryssel den 15 december 2010 antogs en digital agenda med en handlingsplan för e-

förvaltning1 (EU-kommissionen, 2010). Målet med handlingsplanen var att underlätta för 

myndigheter att genom utnyttjande av informations- och kommunikationsteknik kunna skapa 

bättre förutsättningar som skulle förenkla och förbättra för medborgare och företag. Det 

övergripande målet med direktivet var att göra Europa mer konkurrenskraftigt genom e-

förvaltning. direktivet skulle implementeras på EU-nivå, nationell nivå, regional nivå och lokal 

nivå (EU-kommissionen, 2010). 

EU:s direktiv anpassades av den svenska regeringen, som skapade en egen digital agenda för e-

förvaltning med avsikten att bättre ligga i linje med övriga länder i EU.  

Regeringens uppsatta målsättning var att ”bli bäst i världen” på att använda digitaliseringens 

möjligheter. Enligt Regeringskansliets (2012) handlingsplan skulle målsättningen uppnås 

genom tre huvudmål: 

1. En enklare vardag för medborgare: det ska bli enklare för privatpersoner, företag och 

andra organisationer att ha kontakt med myndigheter. Statens digitala tjänster ska vara 

utformade efter människors behov (Regeringskansliet 2012). 

2. Öppnare förvaltning som stöder innovation och delaktighet: Genom digitala möjligheter 

och ökad öppenhet ska staten stödja innovation och delaktighet, med hänsyn till den 

personliga integriteten (Regeringskansliet 2012). 

3. Högre kvalitet och effektivitet i verksamheten: digitala möjligheter ska bidra till att göra 

statsförvaltningen effektivare, vilket gör det möjligt att hushålla med skattebetalarnas 

pengar (Regeringskansliet 2012). 

Genom samordning mellan offentlig förvaltning, företag och övriga organisationer ska de tre 

huvudmålen uppnås till 2015.  

Den kommunala förvaltningen utgör idag ca 70 % av Sveriges offentliga förvaltning, 

kommunerna spelar därför en betydande roll gentemot medborgarna. Kommunernas e-

                                                           
1 E-förvaltning betyder verksamhetsutveckling i offentlig förvaltning med hjälp av e-tjänster (E-
delegationen, 2014). 
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förvaltningsarbete är därmed också av stor betydelse för utvecklingen av e-förvaltning i stort 

(Regeringskansliet, 2008, s8).  

Sveriges Kommuner och Landsting (SKL) handlingsplan ”Strategi för eSamhället” från 2011 togs 

fram med syftet att stödja utvecklingen av e-förvaltning inom kommunal sektor. Målet med 

handlingsplanen var att främja utvecklingen av e-samhället, men när uppföljningsrapporten av 

”Strategi för eSamhället” publicerades framkom det att endast 22 procent av kommunerna hade 

en strategi för e-förvaltning (SKL, 2012). Löfstedt (2010) tror att en anledning till bristen av 

riktlinjer och strategier är att kommunerna inte har den kunskap som krävs för att integrera e-

förvaltning i den traditionella verksamhetsutvecklingen. Utvecklingen som skett de senaste åren 

visar att kommuner har valt att jobba på varierande sätt med varierande resultat. Om 

integrering av e-förvaltning i verksamheten är ett problem, hur ska kommunerna då ta sig 

framåt? Hur påverkas kommunerna som inte har strategiska riktlinjer i kombination med 

bristande kunskap? 

SKL publicerade en konkretiserad handlingsplan av Strategi för eSamhället, med namnet 

”Digitala vägen till morgondagens välfärd”. Den nya handlingsplanen från SKL synliggör en stor 

digital klyfta med 1,2 miljoner svenskar utanför e-samhället. För att hindra och minska den 

digitala klyftan anser SKL (2013) att ett nationellt och regionalt samarbete är avgörande för att 

utnyttja digitaliseringens fördelar med avsikten att effektivisera gemensamma stödtjänster 

såsom arkiv- och administrationstjänster. Dessutom konstaterar SKL (2013) att de som har 

störst behov av digitaliseringens fördelar är de små kommunerna med ansträngd ekonomi och 

kan således inte uppfylla de kraven på egen hand. Därför behöver kommuner och regionala 

myndigheter samverka så att resurser kan frigöras och istället läggas på utveckling av e-tjänster. 

Utveckling av gemensamma tjänster skulle effektivisera och frigöra betydande summor av de 

årliga 14 miljarder som läggs på e-förvaltning och IT-systemens drift (SKL, 2013). En åsikt som 

delas bland Sveriges kommuner (Löfstedt, 2010). Per Mosseby från SKL (E-delegationen, 2013b) 

säger: 

"Trots hög IT-mognad, så släpar Sverige efter när det gäller digitala tjänster i offentlig sektor. Ett 

stort problem är bristande digital samverkan mellan myndigheter, kommuner, landsting och 

näringsliv. Det får följder som ineffektivitet, och att människor hamnar mellan stolarna och 

hänvisas runt, även i den digitala världen." 

 

Enligt innovationsmyndigheten Vinnova (2013) är kommuner under tryck för att åtgärda 

ineffektiviteten och den bristande utvecklingen av nya e-tjänster, främst från de kommunala 

ledningarna samt från diverse IT-leverantörer. Antalet e-tjänster som erbjuds av kommuner 

ökar enligt SKL men enligt Vinnova (2013) försummas invånarnas behov, beteende och attityder 
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när e-tjänster utvecklats. Jeager (1999) påpekar vikten av att involvera användarna i 

utvecklingsprocesser, något som får medhåll av Löfstedt (2010) och nämner en medborgares 

behov och önskemål som en kritisk framgångsfaktor vid utveckling av kommunala e-tjänster. 

När SKL (2005) identifierade vilken målsättning som skulle sättas för kommunal utveckling av e-

tjänster låg fokus på intern effektivisering och medborgarnytta. Något som kan medföra 

motstridigheter (Löfstedt, 2010). Dock anser Goldkuhl et al (2007) att målen med utveckling av 

kommunala e-tjänster skiftar från kommun till kommun men att de generellt vill förbättra 

kommunal service och tillgänglighet. Därför har många av de framtagna e-tjänsterna skapats för 

digitalisering av de interna processerna inom kommunerna.  

I en informationssammanställning från SKL har alla Sveriges kommuner genomgått en mätning 

av hur tillgänglig information som finns på respektive kommuns hemsida är utifrån tolv utvalda 

områden. Sammanställningen visar hur bra eller dåligt en kommuns webbfunktioner är för 

respektive område genom poängsättning mellan 0-100. Det samlade medelvärdet låg på 79, med 

ett högsta värde på 95 och ett lägsta värde på 56. Sammanställningen visar att 138 av Sveriges 

290 kommuner ligger under det svenska medelvärdet på 79. Enligt SKL (2013) är dessa siffror 

starkt förknippade med hur kommunerna arbetar med e-förvaltning. Det kan tolkas som att 138 

av 290 kommuner arbetar mindre bra med e-förvaltning. Varför jobbar 138 kommuner mindre 

bra med e-förvaltning och hur påverkar det kommunens e-tjänsteutveckling? Varför är det en 

sådan differens mellan kommunerna? 

Tidigare forskning (Montin, 2006, Larsen, 2002) visar att det finns en positiv korrelation mellan 

kommunstorleken och den erbjudna nivån på kommunens medborgarservice. Den tidigare 

forskningen har haft samma utgångspunkt som Dahl & Tufte (1973)och deras teori om att 

storlek påverkar förutsättningar och möjligheter, främst ekonomiska. Enligt Henriksen (2000), 

Eklöf (2013), Gallego-Álvarez, Rodríguez-Domínguez, García-Sánchez (2010) finns det även en 

positiv korrelation mellan kommunstorlek, antalet e-tjänster och antalet avancerade e-tjänster. 

Det finns alltså flera indikationer att storleken på kommunen är en kritisk faktor beträffande 

kommunens förutsättningar att kunna utveckla och implementera e-tjänster.  

Hur arbetar då mindre kommuner med utveckling och implementering av e-tjänster om de inte 

har samma förutsättningar som större kommuner? I poängsammanställningen från SKL (2013) 

har kommunerna med högst poäng även en stor befolkningsmängd. Dock finns undantag, 

kommuner som är topprankade trots en låg befolkningsmängd. Vad är det som gör att dessa 

kommuner är undantag och befinner sig i toppen samt hur skiljer sig deras arbetssätt från andra 

kommuner med liknande befolkningsmängd? 
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Sammantaget blir bilden av svenska kommuners e-förvaltningsarbete att de jobbar på 

varierande sätt med varierande resultat som skapat en digital klyfta där medborgarna kommer i 

kläm. De viktigaste åtgärderna är för kommunerna att samverka med varandra med avsikten att 

dra nytta av digitaliseringens fördelar, speciellt små kommuner som har begränsade resurser i 

form av finanser och kompetens. Trycket på utvecklingen av e-tjänster sker på ett sätt som inte 

är hållbart, e-tjänster skapas för effektivisering av kommunernas interna processer när de 

egentligen borde utvecklas för att tillgodose olika medborgares behov och livssituationer. Det 

leder till att digitaliserings fördelar förblir främmande för kommuner, i synnerhet små 

kommuner som behöver det som mest. 

1.2 Syfte  

Syftet med studien är att via en jämförelse av två små kontrasterande kommuner, identifiera 

arbetssätt och faktorer som krävs för en lyckad e-tjänsteutveckling samt att tillhandahålla 

förbättringsförslag för kommuner med liknande befolkningsmängd.  

1.3 Frågeställningar  

 Hur arbetar små kommuner med e-tjänsteutveckling? 

 Vad särskiljer framstående små kommuners e-tjänsteutveckling från mindre 

framstående och varför är det så? 

 Hur kan kommunerna dra lärdom av varandra och förbättra sig för att bli mer 

framgångsrika inom e-tjänsteutveckling? 

1.4 Avgränsning  

Undersökningen kommer endast att utföras med två svenska kommuner. Studien kommer inte 

att behandla de tekniska aspekterna med e-tjänster. Studien riktar in sig endast på kommunerna 

på en övergripande nivå med fokus på hur de arbetar med utveckling av e-tjänster. Studiens 

teoretiska referensram kommer fokusera på de mest betydelsefulla övergripande teoretiska 

områden som berör e-tjänsteutveckling och samverkan. Studien kommer inte att behandla 

teorier på en djup detaljnivå. Då ingen detaljerad kartläggning av kommunernas 

organisationsstrukturer kommer att göras kommer inte organisatoriska teorier att behandlas.  

1.5 Målgrupp 

Resultatet från studien kan vara av värde för offentliga verksamheter såsom kommuner, 

landsting, myndigheter och intresseorganisationer. Studien kan även intressera individer som 

har ett personligt intresse och vill forska vidare inom ämnet eller studerar systemvetenskap 

eller liknande utbildningar.  
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2. Metod 

Metodkapitlet redogör för studiens förhållningssätt till genomförandet av studien. Läsaren ska få 

förståelse för hur studien är genomförd och själv kunna skapa sig en uppfattning om 

tillvägagångssättet för studien.  

 

2.1 Ansats 
Studien har genomförts med användande av en kvalitativ metod med en hermeneutiskt ansats 

för tolkning och ökad förståelse för samspelet mellan respondenter, e-tjänsteutveckling och 

kommunal organisation. 

2.1.1 Kvalitativ metod 
Enligt Bryman (2011) är kvalitativ metod en vetenskaplig metod med förankring i 

samhällsvetenskapen. Den kvalitativa metoden lägger tonvikt vid ord och tolkning för att skapa 

en djupare förståelse istället för kvantifiering och generalisering av data som görs vid 

kvantitativa metoder. Studiens syfte avser att jämföra och skapa djupare förståelse för hur två 

små kommuner arbetar med e-tjänsteutveckling. Med detta resonemang anser jag att den 

kvalitativa ansatsen var den mest lämpliga för studiens syfte.  

2.1.2 Tolkningsperspektiv 

Studien har haft en hermeneutisk ansats som innebär att tolka och försöka begripa olika behov 

hos komplexa fenomen med flera förklaringsvariabler. Det innebär att det kan förekomma 

subjektiva tolkningar, som bildar basen av resultatet (Bryman, 2011). Bryman (2011) hävdar att 

tolkningsperspektivet föds ur en tro att en strategi som tar hänsyn till skillnader mellan 

individer och forskningsobjekt är nödvändig om forskaren ska hitta den subjektiva innebörden 

av en handling. Där tolkning tar stor hänsyn till sammanhanget och bakgrunden. Studien har 

undersökt och jämfört hur två kommuner med likartade förutsättningar arbetar med e-tjänster, 

data från intervjuerna har tolkats och förstå vad som ligger bakom differensen mellan 

kommunerna. Därför anser jag att det hermeneutiska angreppsättet har varit relevant och 

bidragit till en ökad förståelse, då ett flertal faktorer har spelat in.  

2.1.3 Förförståelse 
Enligt Ödman (2004) är förförståelsen ett vitalt begrepp som ligger till grund för förståelse och 

tolkning. Det är av stor relevans vid formuleringen av undersökningens syfte, frågeställning och 

en viktig förutsättning för att förstå insamlad data som har tolkats och analyserats.  

Min förförståelse inom ämnet grundar sig som student på systemvetenskapliga programmets 

sista termin med fördjupad kunskap inom ämnet e-förvaltning och grundläggande kunskaper 

inom övriga områden som berör begreppet IT. 
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2.2 Insamling av data 
Den valda forskningsdesignen av studien har varit en komparativ fallstudie av två kommuner, 

där insamlingen av data har genomförts genom semistrukturerade intervjuer. Urvalet av 

respondenterna har delvis gjorts genom ett strategiskt urval och ett snöbollsurval. Som 

komplement till studien har sekundärdata använts. 

2.2.1 Forsknings design 
En komparativ design enligt Bryman (2011) är när identiska metoder används för studium av 

två olika och kontrasterande fall. Grunden i en komparativ design är dess förmåga att få 

särskiljande drag i två eller fler fall att fungera som en utgångspunkt för teoretiska reflektioner 

om det kontrasterande resultatet. Enligt Merriam (1994) inriktar sig kvalitativa fallstudier mot 

upptäckt, insikt och förståelse utifrån hur människor uppfattar sin omgivning och ger de bästa 

möjligheterna för en utveckling av kunskapen inom pedagogiska området. När en komparativ 

design används för kvalitativ forskning blir designen en multipel fallstudie (flerfallsstudie). 

Enligt Bryman (2011) har författare på senare tid förespråkat användningen av multipel 

fallstudie. Genom jämförelse av två eller flera fall kan forskaren lättare bedöma om en teori 

håller eller är otillräcklig. Själva jämförelsen kan ge idéer till utveckling av begrepp som är 

relevanta till eventuell teorigenerering.  

En komparativ fallstudie har genomförts på två kommuner med fokus på hur de arbetar 

strategiskt och praktiskt med utveckling av e-tjänster. De två utvalda kommunerna har 

representerat ett kontrasterande fall, en kommun som befinner sig i framkant gällande e-

tjänster och en kommun som befinner sig i botten baserat på poängsättningen från 

informationssammanställningen av kommuners webbfunktioner (SKL, 2013a).  

2.2.2 Semistrukturerade intervjuer 
Vid kvalitativ forskning finns det ett antal olika metoder som forskaren kan använda sig av för 

att fånga in fenomenet enligt Bryman (2011). En av metoderna är kvalitativa intervjuer som 

enligt Bryman (2011) riktar sig mot respondentens ståndpunkter, låter respondenten röra sig 

friare, ger fylligare svar samt ökar flexibiliteten. En form av kvalitativ intervju är 

semistrukturerad intervju som enligt Bryman (2011) är en intervju där forskaren har en lista 

med teman (intervjuguide) som under intervjun ska beröras. Frågorna behöver inte komma 

efter någon ordning eller finnas med i intervjuguiden, som bland annat möjliggör följdfrågor. 

Studiens intervjuer har bestått av 1-2 respondenter per kommun beroende på den enskilda 

kommunens struktur i fråga. Intervjuerna har utgått från en intervjuguide (bilaga) som 

innehåller teman och frågor som är relaterade till kommunens e-förvaltning och e-

tjänsteutveckling. Flexibiliteten med semistrukturerade intervjuer möjliggjorde följdfrågor och 
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en frihet i respondenternas svar som har berikat studien. Därför ansåg jag att semistrukturerade 

intervjuer var den mest lämpliga metoden för insamling av studiens empiri. 

2.2.3 Urval 
Strategiska urval är enligt Grömo (2006) ett urval där enheterna väljs ut efter systematiska 

bedömningar utifrån analytiska och teoretiska syften som är mest relevanta och intressanta för 

studiens syfte. Urvalet av två kommuner valdes ut med beaktning till studiens forskningsdesign 

och använt sig av ett strategiskt urval med avsikt att välja två kommuner som är representativa. 

Kommunerna valdes ut baserat på poängsättning och befolkning. Det kontrasterande mellan 

kommunerna har varit differensen i poäng mellan två kommuner med likartad 

befolkningsmängd baserat på informationssammanställningen av SKL. Därför valdes Forshaga 

med en befolkningsmängd på 11311 invånare på plats 20 av 290 med 89 poäng och Åtvidaberg 

med en befolkningsmängd på 11446 invånare på plats 262 av 290 med 68 poäng. 

Respondenterna valdes ut efter granskning av kommunernas hemsidor, där jag tog kontakt med 

personer som jag ansåg lämpliga för studien. Valet av respondent för Forshaga kommun gick 

väldigt smidigt och genomfördes utan några problem. Däremot blev Åtvidabergs kommun något 

mer omfattande, där jag först blev hänvisad till ITSAM som är en gemensam IT-avdelning för sex 

kommuner i Östergötland. Efter en intervju med dem blev jag hänvisad till Åtvidabergs 

informationschef, som jag därefter intervjuade. Urvalet av respondenten från Åtvidaberg kan 

liknas som ett snöbollsurval (Bryman, 2011). Sammanlagt under studien intervjuades fyra 

personer. 

2.2.4 Sekundärdata 
Med sekundärdata menas data som tidigare insamlats och publicerats, i detta fall har data 

hämtats från statliga utredningar samt dokumentation från de utvalda kommunernas hemsidor 

använts. I studien har sekundärdata hämtats från SKL och e-delegationen som nyttjats till 

studiens teoretiska referensram.  

 

2.3 Metod för analys av data 
I studien har ett abduktivt tillvägagångsätt använts under forskningsprocessen samt att en 

tematisk analys har genomförts, för analys av insamlad data.  

2.3.1 Abduktion 
Enligt Sköldberg (2008) används abduktion vid många fallstudiebaserade undersökningar. 

Abduktion har egenskaper som både påminner om deduktion och induktion. Dock är abduktion 

enligt Sköldberg (2008) varken formellt eller informellt en mix av induktion och deduktion. Till 

skillnad från induktion och deduktion då forskaren utgår från empiri respektive teori, utgår 

abduktion från empiri men även teoretiska föreställningar. Under forskningsprocessen sker en 

alternering mellan teori och empiri varpå båda omtolkas och förfinas allteftersom (Sköldberg, 
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2008). I studien har jag valt ett abduktivt tillvägagångsätt, dels för att det passar bra för 

fallstudiebaserade studier och för att det tillåter alternering och förfining av empiri och teori 

medan studien fortskrider. I analysen har empirin och teorin samspelat för att dra slutsatser.  

2.3.2 Tematisk analys 
Den metod som användes för analys av insamlad data var tematisk analys. Enligt Bryman (2011) 

är tematisk analys ett av de vanligaste angreppssätten för analys av kvalitativ data. Tematisk 

analys går ut på att skapa index av centrala ämnen samt subteman som ställs upp i en matris 

med fall och variabler. Genom noggrann läsning av insamlad data, resulterar det i identifiering 

av centrala teman och subteman. Vid användning av tematisk analys är det enligt Bryman (2011, 

sid. 655) av vikt att hålla ögonen öppna för: 

 Repetitioner (återkommande teman).  

 Lokala typologier eller kategorier (lokala uttryck som kan vara obekanta eller om de 

används på ett ovanligt sätt). 

 Metaforer och analogier (hur respondenterna återberättar sina tankar med hjälp av 

metaforer eller analogier). 

 Övergångar (hur olika teman förändras i utskrifter och annat material). 

 Likheter och skillnader (hur respondenter kan diskutera ett tema på olika sätt och om 

hur de kan skilja från varandra på bestämda sätt). 

 Språklig koppling (genom användning av ord som kan lyfta fram kausala kopplingar i 

respondenternas medvetande). 

 Saknade data (reflektera över saknad data, som inte finns med i respondentens svar och 

följa upp med frågor).  

 Teorirelaterat material (samhällsvetenskapliga begrepp som utgångspunkt för teman).  

Intervjuerna är genomförda och har transkriberats, all insamlad data har bearbetats och delats 

upp i teman och subteman efter intervjuguidens teman och frågor för att skapa en struktur och 

underlätta analysarbetet. Sedan har materialet bearbetats ytterligare och data som inte har 

någon relevans för studien filtrerats bort. Kvarvarande data har delats in efter respektive 

kommun och tema. Genom uppdelningen av data efter kommun och tema har materialet delats 

upp efter ett sådant sätt som underlättat jämförelser mellan kommunerna och således 

underlättat analysarbetet.  

2.4 Metodkritik 
Alla forskningsstrategier har någon form av begränsning och för att fastställa en studies kvalité 

finns två begrepp som är av vikt vid kvalitativ forskning, reliabilitet och validitet. 
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2.4.1 Reliabilitet 
Enligt Grönmo (2006) handlar reliabilitet om datamaterialets kvalitet, närmare bestämt om hur 

tillförlitligt det är. Tillförlitligheten ses som ett mått där tillvägagångssättet ger samma resultat 

vid separata tillfällen men vid annars lika omständigheter (Bell, 2006). Bryman (2011) delar in 

reliabilitet i extern reliabilitet och intern reliabilitet. Extern reliabilitet är enligt Bryman (2011) i 

vilken utsträckning som en undersökning kan replikeras, vilket anses vara svårt i kvalitativa 

studier och i synnerhet med semi-strukturerade intervjuer. Upprepbarheten när friare 

intervjuformer används försvårar respondentens återgivning gällande vissa ståndpunkter och 

åsikter som kan ha ändrats mellan tillfällen. 

Den externa reliabiliteten är i och med studiens kvalitativa förhållningssätt har varit låg, men är 

tillräckligt hög för att kunna göra en liknande studie igen, då intervjuguiden bifogats som en 

bilaga. 

Intern reliabilitet är enligt Bryman (2011) hur forskaren ska tolka det som ses och hörs. Något 

som även Grönmo (2006) tar upp och nämner att reliabiliteten kan vara hög i det syftet att data 

som samlats in är tillförlitlig, men att det ej är säkert att data som samlats in är den data som 

varit intentionen att studera. Studiens intervjuer har tolkats utifrån min förförståelse inom 

ämnet samt relevant teori som ”glasögon”.  

 

2.4.2 Validitet 
Grönmo (2006 s.230) definierar validitet som ”datamaterialets giltighet i förhållande till de 

problemställningar som skall belysas”. Grönmo (2006) och Bryman (2011) delar in validitet till 

flera typer av validitet, varav extern, intern och respondentvaliditet är relevant för studien. 

Extern validitet enligt Grönmo (2006) är att studien är realistisk och om studiens resultat är 

generaliserbar till andra situationer. Brymans (2011) beskrivning av extern validitet är 

liknande, i den utsträckning som resultatet kan generaliseras till andra miljöer och situationer. 

Studiens resultat har generaliserats för att bli applicerbar på andra kommuner i liknande 

situation.  

Intern validitet är huruvida studien genomförts på ett tillfredställande sätt och huruvida 

slutsatsen i ett orsakssamband mellan två eller fler variabler är giltig eller inte (Grönmo, 2006). 

Bryman (2011) definierar intern validitet något som skiljer sig och menar att det finns en 

överensstämmelse mellan forskarens observation och teoretiska idéer. Studiens resultat löper 

risken att ha en låg validitet om orsakssambandet mellan olika variabler inte kan styrkas, det vill 

säga att insamlad empiri inte stämmer och felaktiga kopplingar görs. Annars anser jag att 

studiens syfte har besvarats med en tillfredställande nivå av intern validitet.  

Bryman (2011) behandlar även begreppet respondentvalidering som medför att forskaren 

inleder en valideringsprocess mot studiens respondenter, för vilka forskaren förmedlar sina 
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resultat som framtagits i studien. Målet med detta är att bekräfta att den beskrivningen som 

forskaren gjort är korrekt. Respondentvalidering är enligt Bryman (2011) populär bland 

kvalitativa forskare, eftersom de vill försäkra sig om en god överensstämmelse mellan resultatet 

och respondenternas erfarenheter samt uppfattningar. För att uppnå en hög 

respondentvalidering har respondenternas sammanställda svar skickats tillbaka efter 

transkribering för att bekräfta innehållet.  
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3. Teoretisk referensram 
I den teoretiska referensramen presenteras centrala begrepp och tillvägagångssätt för att ge 

läsaren förståelse vad som är av vikt vid kommunal utveckling av e-tjänster samt vara 

utgångspunkt för analysen av det insamlade materialet.  

3.1 E-förvaltning 

E-förvaltning kan enligt Jansson (2012) ses som ett samlingsbegrepp för en rad olika reformer 

som innefattar IT-utveckling inom den offentliga sektorn. Begreppet e-förvaltning har idag en 

definition som Sverige och övriga EU-länder kommit överens om: ”E-förvaltning är 

verksamhetsutveckling i offentlig förvaltning som drar nytta av informations- och 

kommunikationsteknik kombinerad med organisatoriska förändringar och nya kompetenser.” (E-

delegationen, 2009). Generellt sätt betyder e-förvaltning effektivisering av myndigheters interna 

verksamheter som sker med stöd av e-tjänster (E-delegationen, 2014). 

3.2 E-tjänster 

Sveriges kommuner har idag ingen gemensam fastställd definition av begreppet e-tjänster, 

uppfattningen varierar kring vad begreppet e-tjänster egentligen innebär, vilket kan försvåra 

samverkan mellan kommuner (Löfstedt, 2010). Vissa kommuner har en entydig definition som 

antagits, medan andra har mer av en föreställning och allmän beskrivning av begreppets 

innebörd. De definitioner som existerar kommunerna emellan är allt från ”elektroniska tjänster 

som medborgare och andra användare kan utföra själva för att klara av sitt ärende”(Löfstedt, 

2010, s.74-75), till att vara tämligen komplexa. De komplexa definitionerna kan enligt Löfstedt 

(2010) behandla utbudet av e-tjänster, funktioner och de rutiner som krävs för hantering av de 

elektroniska tjänsterna som uppstår i kontakten med medborgare. Något som även vidhålls av e-

delegationen (2011) om att det i nuläget inte finns något vedertaget eller samordnat hanterande 

av semantiska lösningar eller informationsstrukturer bland myndigheter. Enligt E-delegationen 

(2014) innebär detta att olika begrepp för samma företeelse och informationen är strukturerad 

på olika sätt hos olika offentliga verksamheter. Skillnaderna i semantiken och 

informationsstrukturerna är ett stort allmänt problem vid utveckling av samordnade lösningar. 

E-delegationen definierar en e-tjänst som: ”Tjänst som tillhandahålls via ett elektroniskt 

gränssnitt och som helt eller delvis utförs elektroniskt.” (E-delegationen, 2011) Vid jämförelse av 

vad en offentlig e-tjänst är kontra vinstdrivande verksamheter går det att urskilja likheter och 

skillnader mellan definitionerna. Lamb, Hair & McDaniel (2011) definition av E-commerce och 

M-commerce kan ses som de vinstdrivande verksamheters motsvarighet till offentlig e-tjänst. 
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E-commerce: “The use of the Internet to facilitate the exchange of goods, services, and information 

between organizations.” (Lamb, Hair & McDaniel, 2011, s.234) 

M-commerce: “Enables consumers to purchase goods and services using wireless mobile devices, 

such as mobile telephones, pagers, PDAs, and handheld computers.” (Lamb, Hair & McDaniel, 2011, 

s.510) 

 

Slås Lamb, Hair & McDaniels (2011) definition av e-commerce och m-commerce ihop antyds att 

via elektroniska enheter med tillgång till internetuppkoppling utbyts varor, tjänster och 

information mellan organisationer, som tillåter kunder att platsoberoende kunna genomföra sin 

handling.  

Dock för att förstå och kunna greppa innebörden av vad fenomenet offentlig e-tjänst egentligen 

är har Lindgren och Jansson (2013) delat upp begreppet i tre separata karaktärsdrag. De tre 

karaktärsdragen är alla lika viktiga beståndsdelar och likaså samspelet mellan varandra. En 

offentlig e-tjänst består av en tjänst, den elektroniska aspekten och att den är offentlig.  

Lindgren och Jansson (2013) sammanfattar begreppet tjänst som en process där värdet av 

tjänsten skapas så fort den konsumeras av någon, där kvaliteten av tjänsten är delvis baserad på 

kundens upplevelser av tjänsten och kunden ses som en bidragande del av det värde som skapas 

vid utnyttjande av tjänsten.  

När termen elektronisk adderas in i ekvationen indikerar det att tjänsten förmedlas genom ett 

elektroniskt medium. Vid jämförelse och sammanslagning av flera definitioner av termen e-

tjänst från åtskilliga källor går det att uppfatta att en e-tjänst är internetbaserad, interaktiv och 

integrerad med relaterad teknologi och processer inom tjänsteleverantörens organisation 

(Lindgren & Jansson, 2013). E-tjänsten bör utvecklas efter tilltänkt användning och användare, 

med ett fokus på användarna av teknologin, användbarhet och tillgänglighet.  

Det som särskiljer en offentlig och privat verksamhets tjänster är att offentliga tjänster måste 

följa ett omfattande ramverk av lagar och balansera demokratiska såväl som ekonomiska 

värden. Behovet av att kunna säkerställa legitimitet och ansvarsskyldighet genom demokratiskt 

beslutfattande, rättssäkerhet och effektiva resultat blir en svår balansgång. Där ett behov finns 

att balansera det asymmetriska förhållandet med medborgare, speciellt i monopoliserade 

obligatoriska situationer. När användare är medborgare istället för kunder måste individen, de 

politiska rättigheterna och skyldigheter för medborgare säkerställas. Det måste även 

säkerställas att det finns tillgängligt för alla medborgare (Lindgren & Jansson, 2013). 

 

  



16 | P a g e  

 

16 
 

Vid jämförelse mellan Lindgren & Janssons (2013) nedbrytning av begreppet offentlig e-tjänst 

och E-delegationens (2011) sammansatta definition, kan det tolkas som att något utförs 

elektroniskt i elektronisk form som utnyttjar IT-lösningar och som är interaktiv samt integrerad 

med tjänsteleverantörens organisation, processer och teknologi. Tjänst förklaras som en 

paketerad service eller lösning som erbjuds för att tillgodose ett behov, där paketerad har 

innebörden att tjänsten kan erbjudas i samma form till flera mottagare. Leverans och 

konsumtion av en tjänst sker i regel samtidigt, som helt eller delvis kan utförs elektroniskt. 

Sammansatt kan utförandet kallas för en digital handling. Jämförs det sedan med tolkningen av 

begreppen E-commerce och M-commerce går det att se likheter mellan dem, men även 

skillnader. Det som skiljer är kundperspektivet och hur det uttryckligen tillåter kunder att 

platsoberoende kunna genomföra sin handling, även om faktorn tillgänglighet och 

internetbaserad skulle kunna anses som en beståndsdel av att kunna utföra sin digitala handling 

platsoberoende.  

 

3.3 Framtagning av e-tjänster 
Kommunala verksamheter står idag inför utmaningen att kunna leverera lättillgängliga tjänster 

med hög kvalitet till låg kostnad som bibehåller eller ökar servicegraden. Det är då av vikt att 

identifiera tjänster som har stor potential att utvecklas till effektiva e-tjänster som kan frigöra 

resurser (Salehi-Sangari, 2012). Kommunerna har ett eget ansvar för sin utveckling och detta 

medför att de kommit olika långt i utvecklingen av kommunala e-tjänster. En gemensam åsikt 

bland kommunerna är att e-tjänster medför goda möjligheter till besparingar och 

rationaliseringar och ökar potentialen att möta framtida krav (Löfstedt, 2010). Effektivisering 

och rationalisering är viktiga aspekter när kommunerna bestämmer sig för utveckling av en e-

tjänst. E-tjänsterna ska medföra positiva effekter i form av att de effektiviserar och 

rationaliserar kommunens verksamhet. De viktigaste skälen för utveckling bland Sveriges 

kommuner anses vara ekonomi, tillgänglighet, säkerhet, snabbhet och användbarhet (Löfstedt, 

2010). Andra betydelsefulla faktorer är effektiviseringar och rationaliseringar, 

organisationsförändringar, förbättring av service, tillförlitlighet, hög kvalité på e-tjänsterna, 

underlätta för medborgarna, dynamisk utveckling och attraktiv design (Löfstedt, 2010).  

Tillvägagångsättet som kommunerna använder sig av vid utveckling skiljer sig från kommun till 

kommun. Vissa fokuserar på att utveckla och införa tjänster, där förändringar av de 

bakomliggande systemen och organisationen skjutits upp till ett senare tillfälle. Andra 

kommuner har valt att fokusera på förändring av interna processer först och sedan börja satsa 

på utveckling och implementering av e-tjänster (Löfstedt, 2007a). Enligt SKL (2013) finns dock 

en risk att kommuner utvecklar e-tjänster till ineffektiva kommunala processer, där interaktion 

och skalbarhet kan gå förlorad om inte de interna processerna beaktas.  
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Det har konstaterats ett det finns en korrelation mellan e-mognad och kommunstorlek 

(Henriksen, 2000, Eklöf, 2013, Gallego-Álvarez et al, 2010), allmänt är det svårare för mindre 

kommuner att utveckla e-tjänster på grund av mindre resurser, samt nyttan med utvecklade och 

implementerade e-tjänster inte blir lika omedelbar som i större kommuner. Med det menar 

Löfstedt (2010) att mindre kommuner inte ser resultatet i form av effektiviseringar och inte lika 

direkta och stora ekonomiska fördelar till följd av den kommunala e-tjänsteutvecklingen. Detta 

kan bero på att användarna inte är lika många i små kommuner, dock är åsikten bland små 

kommuner att e-tjänster är värt att satsa resurser på. Enligt Löfstedt (2010) finns det en vilja 

hos många av de små kommunerna att lära sig av andra innan de själva ger sig in och börjar 

utveckla själva. Genom olika typer av samverkansprojekt för att få erfarenheter och råd från 

kommuner som ligger framför dem i utveckling, något som även SKL (2013) förespråkar. 

Jansson (2010) behandlar även en pionjärsroll som en kommun skulle kunna liknas vid efter 

framgångsrik utveckling av e-tjänster samt rollen som efterföljande kommun som vill ha 

lärdomar, tidigare erfarenheter och standardiserade lösningar av mer framgångsrika 

kommuner. Rollen som efterföljare är något som skulle lämpa sig för kommuner med mindre 

resurser och kunskap. Inom mindre kommuner kan det även finnas brist på resurser i form av 

personal eller finansiering, alternativt båda. Artman (2010) anser att ett fundamentalt fel är att 

myndigheter är underbemannade med avseende på personal med kompetens för användbarhet. 

Brist på lämplig kompetens kan hindra fullgörandet av ett projekts effektivitets mål (Karlsson et 

al, 2012).  

 

Bland kommuner har inte utvecklings- och förändringsarbetet varit en styrnings- och 

ledningsfråga, något som anses en betydande faktor för om utvecklingen ska vara framgångsrik 

enligt Löfstedt(2010). Löfstedt (2010) får även medhåll av SKL (2013) som också anser att detta 

borde vara en fråga för ledning och förtroendevalda tjänstemän, då frågans strategiskt vikt 

lämpar sig bäst för högre nivåer inom offentliga verksamheter. I dagsläget saknar flera 

kommuner även strategier och riktlinjer för utveckling och hur de ska integreras i 

verksamheten. Ett fåtal har endast antagit strategier, exempelvis från SKL, utan anpassning och 

följer inte således något som är specifikt anpassat efter kommunen. Tendensen är att desto fler 

e-tjänster som en kommun har utvecklat och implementerat, desto mer formaliserade blir 

grupper inom kommunen i det aktiva arbetet, vilket förekommer mer i små kommuner. Vid 

utveckling av e-tjänster är det dessutom vanligt att kommunerna själva inte utvecklar e-tjänsten 

rent tekniskt utan köper in e-tjänsten via externa leverantörer (Löfstedt, 2010). 
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Identifiera 
lämplig tjänst

Utveckla 
kundanpassad 

e-tjänst

Marknadsför 
internt

Gör tillgänglig 
elektroniskt

Marknadsför 
externt

Effektiv 
kundanpassad 

e-tjänst
Utvärdering

Tekniska 
möjligheter

Interna behov

Medborgarnas 
behov

3.3.1 Modell för kommunal e-tjänsteutveckling 
Salehi-Sangari, Engström, Ek Styvén och Wallström (2012) presenterar ett tillvägagångsätt för 

kommuner att ta fram e-tjänster beroende på kommunens mål, förutsättningar och resurser kan 

arbetet i detalj skilja från steg till steg i respektive kommun. Små kommuners förutsättningar 

och resurser är en avgörande faktorer när kommunens målsättning bestäms.  

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 
        (Salehi-Sangari et al, 2012) 

 

Identifiera tjänst som är lämplig att erbjuda elektroniskt. 

Vid identifiering av lämplig tjänst måste de tekniska möjligheterna, interna behoven och 

medborgares behov tas i beaktning vid en bedömning. Den teknik som finns idag möjliggör 

snarare än hindrar utveckling av e-tjänster. Kommunernas interna behov handlar i mångt och 

mycket om resurser. Förståelse för medborgarnas behov är nödvändig vid utvecklingen av e-

tjänster och är värdefull information till framtida utveckling av e-tjänster. Genom att ta i 

beaktning följande tre faktorer ska en lämplig tjänst identifieras och utvärdera vilka 

nyttoeffekter eller effektiviseringsvinster som e-tjänsten beräknas ge samt nyttan för såväl 

medborgare som kommun (Salehi-Sangari et al, 2012). 

Utveckla kundanpassad e-tjänst. 

När en tjänst identifierats måste den utvecklas. I utvecklingsfasen är det viktigt att ta in 

medborgarperspektivet igen för att vara uppdaterad. Utveckling av e-tjänsten bör ställas mot tre 

kriterier; enkel att använda, transparent (bekräftelse, spårbarhet samt tidsram) och incitament 

för användning av e-tjänsten (Salehi-Sangari et al, 2012). 

Marknadsför e-tjänsten internt. 

När e-tjänsten är färdigutvecklad är det viktigt att marknadsföra e-tjänsten internt innan den 

görs tillgänglig för medborgarna, för att motivera och skapa kundmedvetenhet hos personalen. 

Det medför att personalen får en viktig roll i ett senare skede genom uppmuntring och stödjande 

av e-tjänsten vid kontakt med medborgarna (Salehi-Sangari et al, 2012). 
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Gör tjänsten tillgänglig elektroniskt. 

Efter e-tjänsten marknadsförts internt och förankrats hos personalen görs e-tjänsten tillgänglig 

för allmänheten (Salehi-Sangari et al, 2012). 

Marknadsför e-tjänsten externt.  

När e-tjänsten gjorts tillgänglig kan den externa marknadsföringen påbörjas. Den externa 

marknadsföringen omfattar främst informering om vilka e-tjänster som finns tillgängliga. 

Därefter delas medborgarna in i olika segment eftersom det finns olika behov av information och 

argument för att övertyga medborgare att börja använda e-tjänsten (Salehi-Sangari et al, 2012). 

Effektiv kundanpassad e-tjänst. 

Korrekt utförda processer från steg 1-5 leder till en effektiv e-tjänst som har goda 

förutsättningar att bli förstahandsvalet för att utföra ärenden för medborgarna (Salehi-Sangari 

et al, 2012). 

Utvärdering. 

Utvärdering av e-tjänsten görs i samspel med personal och medborgare som kan resultera i 

justeringar i e-tjänsten eller utveckling av nya e-tjänster, vid utveckling av en ny tjänst påbörjas 

processen om på steg 2 (Salehi-Sangari et al, 2012). 

3.3.2 Medborgarfokus 
När e-förvaltning och e-tjänster började utvecklas och implementeras dominerade 

myndighetsperspektiv inom såväl forskning som utveckling. Fokus låg på myndigheterna och 

deras behov, förutsättningar och krav för utveckling, för att rationalisera och modernisera 

administrationen, öka effektiviteten och informationskvaliteten (Löfstedt, 2010). 

Kostnadseffektivitet, transparens, förpliktelse för myndigheterna, förbättrade 

interaktionsmekanismen och bättre verktyg för myndigheter var de andra förutsättningarna 

som utgjorde grunden för utvecklingen, med ett fokus på teknik istället för social kontext. Nu har 

fokus skiftat från myndigheterna till fokus på medborgarna som ansats, där medborgare och 

användarna nu är huvudfokus i såväl utveckling som forskning (Löfstedt, 2010). Eftersom 

medborgarorientering är betonad och högt prioriterad i utvecklingen av publika e-tjänster, är 

kommunikationen mellan kommun, medborgare och andra intressenter central och utgör en 

viktig del vid utveckling och implementering av e-tjänster. Axelsson, Melin och Lindgren (2010) 

anser att genom ökad medborgarfokus utesluts inte andra aktörer, istället bör e-

förvaltningsprojekt identifiera alla relaterade aktörer i ett tidigt stadie för att kunna organisera 

projektet på ett sätt som involverar övriga aktörer på ett lämpligt sätt.  

 

E-tjänsternas mål är att genom förändring och förbättring av kommunal service få ökad 

tillgänglighet för medborgare och företag. Genom tillgänglighet till Internet via datorer eller 

andra mobila enheter kan tjänsterna vara tillgängliga 24 timmar om dygnet och tillåter 
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medborgarna att följa sina ärenden genom hela förloppet så att medborgaren får en digital 

överblick som även är ett uttalat mål från SKL (Lindblad-Gidlund 2010, SKL, 2013).  

Kommunerna förväntas erbjuda medborgare sina tjänster elektroniskt i första hand via Internet. 

SKL (2013) anser även att kommunernas digitala kommunikationskanaler ska vara de 

prioriterade kanalerna, vilket ställer kommuner inför flera utmaningar när e-tjänster ska 

utvecklas och realiseras. En utmaning är att formulera och skapa tjänster som motsvarar kraven 

från såväl medborgare, näringsliv och förvaltning samt att de är lokalt och regionalt anpassade 

(Löfstedt, 2010). SKL(2013) anser att det digitala arbetssättet förbättrar möjligheterna att följa 

upp verksamheten, säkerställa kvalitet samt öka effektiviteten, men samtidigt är det få 

kommuner, landsting och regioner som förfogar över den nödvändiga kompetensen och 

resurserna för att driva den verksamhetsutveckling som e-förvaltning innebär och skapa 

lösningar för e-tjänster. 

3.3.3 Involvera användare 
Westrup(1997) anser att både användare och utvecklare måste representera det sociala och 

tekniska och menar att båda är nödvändiga vid utveckling och design för att kunna skapa ett 

funktionellt system. Jeager (1999) menar att när användarna inte är direkt delaktiga i 

utvecklingsprocessen, måste designer och utvecklare designa tekniken baserat på deras egna 

hypoteser om användare. Därför bör medborgare ha en framträdande roll vid utveckling av 

kommunala e-tjänster och vara engagerade i både design och utvecklingsprocessen genom att 

uttrycka sina behov och önskemål. Flera forskningsrapporter har betonat betydelsen och 

behovet av större användardeltagande och engagemang, där medborgares krav och behov ses 

som kritiska framgångsfaktorer (Löfstedt, 2010). En utmaning för kommunerna om man inte 

involverar användare är enligt Löfstedt (2010) att identifiera användares behov och att utforma 

och utveckla e-tjänster efter dessa behov. Medborgarna utgör en stor grupp av befintliga och 

potentiella användare och det rymmer många olika livssituationer som gör att de har olika 

behov och önskemål av kommunala e-tjänster.  

I de flesta fall är inte användarna delaktiga i stor utsträckning vid utveckling av kommunala e-

tjänster. Dock finns en önskan enligt Löfstedt(2010) hos kommuner om att engagera 

medborgare mer i utvecklingsprocessen. Vissa kommuner engagerar även användare för 

testning av system innan de implementeras. Att blanda in medborgare i utveckling och 

implementering har konstaterats ge positiva effekter med nya infallsvinklar och kännedom om 

vilken information och funktion som användarna vill ha. Det upplevs även positivt att kunna få 

feedback på tjänstens utformning. Axelsson & Melin (2007) har funnit att fokusgrupper som 

metod i ett offentligt e-tjänsteutvecklingsprojekt är ett bra redskap att använda när ambitionen 

finns att interagera med medborgarna för involvering av användarna och insamling av 
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användarnas åsikter. En svårighet enligt Axelsson & Melin (2007) kan vara att samla in 

tillräckligt med representanter från alla olika medborgargrupper och inte få en noggrannhet 

bland användarnas krav. Axelsson, Melin och Lindgren (2010) instämmer att fokusgrupper eller 

testgrupper kan vara användbart inom ett e-förvaltningssammanhang, men vidhåller att det 

samtidigt behövs andra sätt att involvera medborgare. 

3.3.4 Marknadsföring 
En grundläggande förutsättning för att kunna utnyttja en e-tjänst är att känna till tjänstens 

existens. Enligt Vinnova (2013) är detta ett stort problem då endast 1/3 av kommunernas 

invånare har möjlighet, kapacitet och inte minst vilja att använda dem. För att tackla detta måste 

offentliga verksamheter bemöta utmaningen i att olika individer har olika attityder till e-

tjänster. Därför är det viktigt att kommunicera vad användandet av e-tjänsters kan leda till och 

vilka fördelar som finns. Marknadsföring är inte bara enstaka insatser utan ett kontinuerligt och 

långsiktigt arbete som omfattar verksamheten och alla i verksamheten. American Marketing 

Association definierar marknadsföring som:  

”Marketing is the activity, set of institutions, and processes for creating, communicating, 

delivering, and exchanging offerings that have value for customers, clients, partners, and society 

at large.”(Lamb, Hair & McDaniel 2011, s.3)  

Definitionen visar att marknadsföring är mer än bara reklam utan omfattar de aktiviteter som 

krävs för att utveckla, kommunicera, leverera och utbyta kundanpassade varor och tjänster som 

tillför ett mervärde till kunder, ägare och samhället. Verksamhetens mål, i detta fall en kommun, 

måste vara att skapa nöjda och återkommande medborgare som tar del av kommunens tjänster. 

Därför måste alla aktiviteter vara inriktade på att skapa nöjda och återkommande medborgare.  

Engström, Salehi-Sangari, Wallström (2010) anser att offentliga verksamheter måste ställa sig 

frågan vem som är deras kund. I offentliga verksamheter går det att finna mer än en grupp som 

kan benämnas som kunder, något som gör att begreppet kund kompliceras ytterligare. Trots 

svårigheter att bestämma vem som är kund, är det fortfarande möjligt att urskilja olika 

kundgrupper och analysera deras intressen för att förstå kundgruppens behov och beteende. De 

olika kundgrupperna utgör då hela marknaden för den offentliga marknaden och delas in i olika 

delmarknader som kallas för segmentering. Marknaden delas då in i homogena grupper efter 

relevanta gemensamma egenskaper och blir således organisationens målmarknad (Lamb et al, 

2011). Engström et al(2010) förslår att en organisation delar marknaden i segment, sedan välja 

ett eller flera segment som målgrupp och slutligen anpassa efter målgruppernas behov. Målet 

med detta är få en offentlig organisation att arbeta efter ett marknadsorienterat sätt där man 

utgår från kundernas behov och skapa relationer, med målet att skapa nöjda och återkommande 

användare. Enligt Karlsson et al (2012) är det viktigt att inte ha otydliga målgrupper, vilket kan 
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hindra fullgörandet av projektets användbarhetsmål och övriga relevanta mål. Det skulle kunna 

leda till insamlande och bedömning av missriktade behov och önskemål som inte är 

representativt för målgruppen. Stokes & Lomax (2008) anser att offentliga verksamheter 

hämmas för att de inte vet vem som är dess kund, vilket minskar möjligheterna till att bli en 

marknadsorienterad organisation. Därför är det av vikt att anpassa kommunikationen och 

informationen till de olika medborgarsegmenten. Marknadsföringen bör fokusera på att locka 

nya användare men även se till att medborgarna fortsättningsvis väljer e-tjänstealternativet 

framför de andra. Marknadsföringen bör lägga en stor betoning på uppfyllandet av skapade 

förväntningar hos e-tjänsten bland kommunens personal och medborgare (Salehi-Sangari, 

2012). 

Positionering är enligt Lamb et al (2011) när en speciell mix utvecklas för att påverka potentiella 

kunders upplevelse av ett varumärke, produktlinje eller organisation i allmänhet. Engström et al 

(2010) anser att offentliga myndigheter tjänar på att positionera genom att bygga upp ett starkt 

varumärke, som både gör verksamheten mer konkurrenskraftig och fungerar som ett skyddsnät 

vid plötsliga fel som uppstår. Det kan även underlätta personalrekryteringar då verksamheten 

kan ses som mer attraktiv. I detta fall är det viktigt att fundera över hur en kommun ska lyckas 

positionera sig samt vad kommunen ifråga vill associeras med.  

 

Reklam och information kan enligt Kotler et al (2008) användas för att påverka medborgarnas 

beteende för att exempelvis öka användandet av kommunala e-tjänster. Enligt Stensson (2002, 

sid. 66) kan marknadsföring även ledas till:  

 Ökad efterfrågan. 

 Tilldelas eller få behålla resurser. 

 Motverka segregering.  

 Få en fungerande organisation genom intern marknadsföring.  

 Uppmärksamma allmän information om verksamheten.  

 Påverka åsikter och intressen.  

 Behålla eller tilldelas personal. 

 Invånare och företag stannar kvar. 

 Öka nyinflyttade i området. 
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3.3.5 Utvärdering 
Utvärdering av e-tjänster är en viktig del av det arbete som fortsätter efter implementering, där 

e-tjänsten kan utvärderas ur ett användarperspektiv och ett tekniskt funktionellt perspektiv 

enligt Löfstedt (2010). De utvärderingar som görs på e-tjänster handlar ofta om att undersöka 

användarnas åsikter (Löfstedt, 2010). Vid utvärderingar av e-tjänster används ofta webbenkäter 

och pop up-undersökningar som insamlingsmetod, som i vissa kommuner hanteras av en 

medborgarstrateg. Vid utvärdering av användarnas erfarenheter är det viktigt att samla in de 

erfarenheter som är relevanta för användarna. Löfstedt (2010) anser att kontinuerlig 

utvärdering förbättrar en kommuns förutsättningar för att erhålla de nyttovinster och 

förtjänster som e-tjänster har att erbjuda. Löfstedt (2010) anser även att ett ökat 

medborgardeltagande kan påverka användandet och viljan till att använda e-tjänster positivt. 

Artman (2010) anser att kommunens ansvar inte slutar efter utveckling och implementering, 

utan sträcker sig över hela den period som e-tjänsten nyttjas. Artman (2010) anser även efter 

införande, att en utvärdering bör ske som kan undersöka om de önskade nyttoeffekterna 

uppnåddes såväl som en utvärdering med syftet att eventuellt avveckla ineffektiva e-tjänster. 

Avsikten med utvärderingen enligt Salehi-Sangari (2012) är att den ska utgöra en grund för 

förändring och förbättring samt fungera som ett beslutsunderlag för framtiden.  

3.4 Samverkan 

Ett nyckelbegrepp inom e-förvaltning och samverkan är interoperabilitet, e-delegationens 

definition av begreppet är ”förmågan att kunna samverka (digital samverkan), bland annat 

genom att utbyta information mellan offentlig sektor på ett tryggt och säkert sätt” och förklaras 

som en förmåga hos system, organisationer eller verksamhetsprocesser som fungerar väl ihop 

och kan kommunicera med varandra genom bestämda regler (E-delegationen, 2011). Goldkuhl, 

Rosén & Rönnbäck (2009) menar att begreppet står för att olika IT-system ska fungera väl 

tillsammans. Betydelsen av begreppet skulle kunna tolkas som att olika enheter kommunicerar 

och samarbetar på ett tillfredställande sätt efter överenskomna förutsättningar. 

Ansvarskommittén (2007) ansåg att samverkan mellan kommuner var nödvändig för komma 

upp i förväntade effektivitetsnivåer. Andelen små kommuner gör att antalet samarbeten på 

interkommunal nivå ökar och de flesta kommunerna har någon typ av samverkan med andra 

kommuner. Montin (2006) nämner att behovet av att samverka har ökat inom flera områden, 

där ibland e-förvaltning. Många av samarbetena mellan kommunerna handlar om olika typer av 

avtal, med motivet att samverkan mellan kommuner kan leda till stordriftsfördelar. Montin 

(2006) nämner dock att dessa stordriftsfördelar kan vara svåruppnådda för mindre kommuner 

på grund av en för liten systemkapacitet. Därför kan samverkan ses som något av stor vikt för en 
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effektiv utveckling av kommunala e-tjänster, då kommunerna delar vissa behov och krav inom e-

förvaltning.  

Löfstedt (2010) anser att lösningen på dessa problem är att samverka för att erhålla fördelar. 

SKL (2013) påpekar även att samverkan mellan kommun är den rätta lösningen för en mer 

framgångsrik e-förvaltning, där de anser att samverkan mellan kommuner borde involvera 

gemensam upphandling, gemensam IT-drift för en mer effektiv administration och IT-lösningar 

som baseras på öppen källkod som alla kan ta del av. SKL (2013) anser även att mindre 

kommuner bör söka sig till kluster av rätt storlek för att uppnå skalfördelar. Att samverka med 

andra kommuner syftar Löfstedt (2010) till att kommunerna ska stödja varandra gällande 

teknisk kompetens samt att öka effektiviteten och minska kostnaderna såväl som övrig 

resursåtgång. Att samverkan är något positivt förespråkas från flera håll, då E-delegationen 

nyligen tilldelades extra resurser för utveckling och effektivisering av den offentliga sektorn 

(Regeringen, 2014). Det anses nödvändigt för mindre kommuner att samverka för att komma 

upp i en tillräckligt hög systemkapacitet som då kan resultera i någon form av fördel relaterat till 

en ökad kapacitet. Det kan tolkas som att mindre kommuner i dagsläget inte själva kan nå upp 

till de förväntade systemkapacitetsnivåerna som krävs för att ge positiva effekter för 

kommunerna. Det innebär att det krävs för mindre kommuner att söka sig till andra kommuner 

för att nå en tillräckligt hög systemkapacitet. Som i sin tur kan leda till effektiviseringar som 

minskar kostnaderna och ge ett ökat stöd till kommunerna. 

 

E-delegationen (2013) har tagit fram ett styrdokument ”Vägledning för digital samverkan” som 

ska fungera som ett hjälpmedel för offentliga organisationer som vill ingå samarbete. Där 

beskrivs de fyra perspektiv som är av vikt vid digital samverkan.  

 

 Juridiskt: Samarbete i rättsliga frågor angående lagstiftning, förordning, föreskrifter och 

civilrättsliga avtal (E-delegationen 2013, s.9). 

 Organisatoriskt: Samordnade processer där flera organisationer samverkar för att 

fullgöra ett eller flera av de avtalade resultaten. Anpassning av den egna organisationen 

för extern samverkan (E-delegationen 2013, s.9). 

 Semantiskt: Det måste finnas en gemensam förståelse för vad betydelsen av begreppen 

är och tydliga redogörelser och strukturer för hur informationen ska vara sammanställd 

vid informationsutbyte. Gemensam förståelse och säkerställning av begreppen och 

informationen möjliggör att informationsutbytet får den avsedda effekten (E-

delegationen 2013, s.9). 
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 Tekniskt: Den tekniska förmågan som krävs för att kunna utbyta information med hjälp 

av tjänster på ett säkert sätt, och med överenskommen kvalitet (E-delegationen 2013, 

s.9).  

E-delegationen (2013) nämner även tre kritiska framgångsfaktorer för att lyckas genomföra 

olika typer av samverkansprojekt.  

 Ledningens tydliga och tålmodiga stöd hos de samverkande parterna (E-delegationen 

2013, s.11). 

 Gemensamma begrepps- och informationsutbytesmodeller för informationsutbyten som 

är förankrade internt inom de samverkande organisationerna (E-delegationen 2013, 

s.11). 

 En långsiktig integrering av alla fyra samverkansperspektiven mellan samverkande 

parter (E-delegationen 2013, s.11). 

De fyra perspektiven samt de tre kritiska framgångsfaktorerna som nämns av E-delegationen 

(2013) beskriver vad som anses vara viktiga förutsättningar inför digital samverkan. Det 

beskriver även vad som är viktigt under själva samverkansprojektet att ha i åtanke för att få ett 

positivt utfall. Där de fyra perspektiven kan anses som mer betydelsefulla än de kritiska 

framgångsfaktorerna, på grund av att perspektiven representerar grunden till samarbetet och 

som formar förutsättningar, för att sedan implementeras i en typ av samverkansprojekt.  

SKL (2011) har även dem identifierat strategiska utmaningar vid samverkan: 

 Prioritera och samordna utveckling av e-samhället. 

 Skapa juridiska möjligheter för utveckling. 

 Definiera, strukturera och använda gemensamma begrepp och termer. 

 Skapa tekniska förutsättningar för säker och effektiv hantering och utbyte av 

information. 

Vid jämförande av SKL (2011) och E-delegationen (2013) framstår det som att semantiken, 

juridiken och de tekniska förutsättningar är de likheter mellan SKL (2011) och E-delegationen 

(2013) som anses vara av stor betydelse vid digital samverkan. Sedan går det att ifrågasätta om 

prioritering och samordning av e-samhället (SKL, 2011) och det organisatoriska perspektivet (E-

delegationen, 2013) åsyftar samma sak. Båda syftar till att någon form av samordning är 

nödvändig vid samverkan. Det skulle i så fall kunna tolkas som att tekniska förutsättningar, 

juridik, semantik och någon form av samordning är det viktigaste strategiska perspektiven som 

måste tas i beaktning vid digital samverkan.  
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Tidigare erfarenheter av samverkan mellan myndigheter och andra parter har resulterat i ett 

framställande av de vanligaste utmaningarna som offentliga verksamheter ställts inför (E-

delegationen, 2013).  

 Standardiseringen och återanvändningen saknas i många fall, istället utvecklas nya 

beskrivningssätt och integrationsformer för varje specifikt informationsbehov, främst 

gäller det alltså rättsligt, semantiskt och organisatoriskt (E-delegationen 2013, s.11). 

 Få begreppsdefinitioner är publika och enhetliga så att de kan återanvändas (E-

delegationen 2013, s.11). 

 Avsaknaden av interna begrepps-och informationsbeskrivningar gör det svårt att 

definiera begrepp tillsammans med andra vid informationsutbyten. Därför uppstår 

missförstånd som leder till att informationsutbyten inte får avsedd effekt (E-

delegationen 2013, s.11). 

 Det rättsliga läget är på flera sätt svårhanterligt. Olika aktörer lyder under olika lagar, 

olika tolkningar av samma lagstiftning. Det leder till olika syn på de krav som ställs vid 

utbyte av information vilket i sin tur kan hota informationssäkerheten för den enskilde 

(E-delegationen 2013, s.11). 

 

Utmaningarna som E-delegationen (2013) presenterar visar potentiella fallgropar för offentliga 

verksamheter som skapats efter tidigare erfarenheter. Dessa utmaningar kan ses som hur 

offentliga verksamheter har arbetat ineffektivt vid olika typer av samverkansprojekt. Om någon 

av dessa utmaningar identifieras kan det fungera som en indikation på att ett samarbete mellan 

offentliga verksamheter inte fungerar optimalt. I förlängningen kan det försvåra fullgörande av 

avtalade åtaganden samt minska eller förhindra positiva effekter från samarbetet. 

3.5 Sammanfattning av teoretisk referensram 
De teoretiska ämnen som behandlats i den teoretiska referensramen har en stor betydelse vid 

granskning av små kommuners e-tjänsteutveckling. De belyser viktiga generella aspekter vid 

kommunal e-tjänsteutveckling, men även vad som är viktigt för små kommuner att ha i åtanke 

för att kunna konkurrera och prestera efter de krav som ställs på en offentlig verksamhet.  

3.5.1 E-förvaltning 
E-förvaltning är ett samlingsbegrepp för en rad olika reformer, som innefattar IT-utveckling 

inom offentliga sektorn. Generellt sätt innebär e-förvaltning effektivisering av myndigheters 

interna verksamheter som sker med stöd av e-tjänster. 
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3.5.2 E-tjänster 
Begreppet offentlig e-tjänst kan tolkas som något som utförs i elektronisk form och utnyttjar IT-

lösningar och är interaktiv samt integrerad med den offentliga tjänsteleverantörens 

organisation, processer och teknologi. 

3.5.3 Framtagning av e-tjänster 
Kommunerna har eget ansvar för sin utveckling och detta har medfört att de kommit olika långt i 

utvecklingen av kommunala e-tjänster. En gemensam åsikt bland kommunerna är att e-tjänster 

medför goda möjligheter till besparingar och förbättrar förmågan att möta framtida krav. 

Vid framtagning av e-tjänster finns en föreslagen metodik som kan följas, som beskriver ett 

tillvägagångsätt för kommuner att utveckla kommunala e-tjänster.  

 Identifiera tjänst som är lämplig att erbjuda elektroniskt. 

 Utveckla kundanpassad e-tjänst. 

 Marknadsför e-tjänstens internt. 

 Gör tjänsten tillgänglig elektroniskt. 

 Marknadsför e-tjänsten externt. 

 Effektiv kundanpassad e-tjänst. 

 Utvärdering.  

3.5.4 Medborgarfokus 
Fokus har skiftat från myndigheterna till medborgarna, där användarna är huvudfokus inom 

såväl utveckling som forskning. Medborgarorientering är framträdande och högt prioriterad i 

utvecklingen av publika e-tjänster, därför är kommunikationen mellan kommun, medborgare 

och andra intressenter central och utgör en betydelsefull aspekt vid utveckling och 

implementering av e-tjänster. 

3.5.5 Involvera användare 
Medborgare bör ha en framträdande roll vid utveckling av kommunala e-tjänster och vara 

engagerade i både design och utvecklingsprocessen genom att utrycka sina behov och önskemål. 

Därför finns det ett behov av att öka användardeltagandet och engagemanget hos medborgare, 

där medborgares krav och behov ses som kritiska framgångsfaktorer. En utmaning för 

kommunerna är att identifiera medborgarnas behov och att utforma och utveckla e-tjänster 

efter dessa behov. 

3.5.6 Marknadsföring 
En grundläggande förutsättning för att kunna utnyttja en e-tjänst och se till att den betjänar 

medborgarna är att ha vetskap om e-tjänstens existens. Därför är det viktigt att marknadsföra e-

tjänsten, göra medborgarna medvetna om e-tjänstens fördelar vid användande. Marknadsföring 
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i sig handlar om mer än bara reklam utan även om behov, målgrupper, segmentering och 

positionering som samtliga är långsiktiga aktiviteter som hela verksamheten måste arbeta med.  

3.5.7 Utvärdering 
Utvärdering av e-tjänster är en viktig del av det arbete som fortsätter efter implementering, där 

e-tjänsten kan utvärderas ur ett användarperspektiv och ett tekniskt funktionellt perspektiv. Vid 

utvärdering av användarnas erfarenheter, är det viktigt att samla in erfarenheter som är 

relevanta för användarna och som kan fungera som ett framtida beslutsunderlag.  

3.5.8 Samverkan 
Förmågan hos system, organisationer eller verksamhetsprocesser som fungerar väl ihop och kan 

kommunicera med varandra genom bestämda regler. Därför är samverkan av stor vikt för 

effektiv utveckling av kommunala e-tjänster, där de mest betydelsefulla faktorerna är en 

gemensam semantik, tekniska förutsättningar och skapandet av juridiska möjligheter. 
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4. Empiri 
I följande kapitel kommer den insamlade empirin att presenteras som baserats på intervjuer. 

Respektive kommun och respondent presenteras var för sig.  

4.1 Åtvidaberg 

Åtvidabergs kommun ligger i Östergötlands län och har 11446 invånare och fick  

68 poäng i SKL:s poängsammanställning. ITSAM är en egen juridisk person, ett 

kommunalförbund som består av Boxholm, Kinda, Ydre, Vimmerby, Ödeshög samt Åtvidaberg 

och ska fungera som kommunernas lokala IT-avdelning. ITSAM har varit aktivt officiellt sedan 

den 1 jan 2009 och ansvarar för IT-drift och utveckling för de sex kommunerna. Kommunerna 

fungerar som ITSAM:s kundgrupper där de tjänar sina kundgrupper och kan agera som 

leverantör, mellanhand och därmed har ett kundansvar gentemot sina kundgrupper. 

Respondent nr1: Informations- och pressansvarig, med övergripande ansvar för information och 

kommunikation på Åtvidabergs kommun.  

Respondent nr2: Vice direktör för ITSAM samt driftchef 

Respondent nr3: Upphandlingschef för ITSAM 

4.1.1 ITSAM 
”Vi är en utförarorganisation, vi gör vad de säger till oss att göra” (Upphandlingschefen, 2014). 

ITSAM är en utförarorganisation som kan hjälpa att uppfylla kundgruppernas behov och 

önskemål.  För respektive kommun kan ITSAM sköta dess e-förvaltning om det efterfrågas, i 

annat fall sköter kommunerna förvaltningen själva, som exempelvis med e-tjänster. Då sker en 

överläggning med kommuncheferna och sedan tas ett beslut om den egna direktionen. Önskan 

är att få alla sex kommuner att dra åt samma håll, för att effektivisera, spara pengar och växa. 

ITSAM verkar så att kommunerna inte gör egna separata upphandlingar utan endast gör 

gemensamma upphandlingar, med betoning på samverkan.  

Övergången från separata kommunala IT-avdelningar till en gemensam har fungerat bra och 

sedan sekelskiftet har det funnits olika typer av samarbetsavtal mellan kommunerna.  

Om två kommuner har behov av ett nytt system eller dylikt och inte de fyra andra kommunerna, 

sker upphandlingen ändå. Sedan får de kommuner som vill ta del av det nyinköpta systemet 

köpa in sig i efterhand. De tjänster och system som finns hos de sex olika kommunerna är till 

stor del gemensamma, dock inte vid upphandling av e-tjänster. 

För närvarande finns många gemensamma system och plattformar för exempelvis skola, e-post, 

utbildning, personalsystem och ekonomisystem. Tanken bakom gemensamma system är att få 

alla kommuner att arbeta på samma sätt och dela resurser över kommungränserna. Ett exempel 
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på ett gemensamt projekt just nu är det dokumenthanteringssystem som snart ska införas. Det 

kommer vara samma system för alla kommuner, för att de ska kunna jobba tillsammans och 

hjälpa varandra över kommungränserna. ITSAM strävar efter en ökad standardisering i så 

många processer/system som möjligt, som även är en del av ITSAM:s uppdragsbeskrivning. 

Standardiseringen har upplevts som både bra och dåligt av medlemskommunerna. Överlag 

anser ITSAM att samarbetet mellan dem och medlemskommunerna har fungerat bra, men det 

har varit mycket att koordinera. Idag finns ingen centraliserad eller standardiserad 

lösning/plattform för e-tjänster inom kommunerna, varje förvaltning har sina egna e-tjänster 

som är inbyggda i kommunernas verksamhetssystem.  

För två år sedan fick ITSAM i uppdrag från kommuncheferna att titta närmare på att utveckla e-

tjänster i samband med målen om att bli en 24-timmarmyndighet. ITSAM letade efter lämpliga 

leverantörer och presenterade därefter två aktörer, dock övergavs uppdraget och nu har 

ansvaret för e-tjänster gått tillbaka till kommunerna. Det har på senare tid kommit 

påtryckningar från Östsam som är Östergötlands regionförbund och agerar på uppdrag för 

Östergötlands kommuner och jobbar med strategiska frågor. De vill att samtliga kommuner i 

Östergötland ska ta del av den gemensamma plattformen som Linköping och Norrköping 

använder som grundplattform för sina e-tjänster. Det finns en vilja bland kommuncheferna att 

ansluta sig till samarbetet för att främja samverkan i hela Östergötland med en gemensam e-

tjänsteplattform. ITSAM väntar nu på ett beslut, men de är osäkra på om en gemensam e-

tjänsteplattform är det bästa valet för regionen.  

ITSAM utvecklar idag endast gemensamma system istället för något som efterliknar Linköpings 

e-tjänsteplattform.  

ITSAM upplever att ett hinder vid utveckling är resurser främst i form av ekonomi och personal. 

Kommunerna måste göra avvägningar vid budgetering för att klara av att tillgodose sina behov 

och ITSAM involveras inte när kommunerna gör sina budgetar, utan försöker endast att utföra 

sitt arbete åt kundgrupperna så kostnadseffektivt som möjligt, vilket ITSAM ansett sig ha gjort.  

4.1.2 E-tjänsteutveckling 
ITSAM har testat egenutveckling av e-tjänster med e-formulär, men det blev för kostsamt. 

Problemet var att komplexiteten var för hög för kundgrupperna, därför stannade testet med 

egenutvecklade e-tjänster i ett tidigt stadie. Därför får kommunerna besluta själva om vad som 

ska göras eller vad som ska utvecklas beträffande e-tjänster. 

När identifiering av lämpliga e-tjänster sker i Åtvidaberg är det ett samspel mellan tekniken och 

vad som är tekniskt möjligt såväl som behovet hos medborgarna. Sedan sker en upphandling av 
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den identifierade e-tjänsten, som ITSAM ansvarar för och är den pådrivande parten efter 

överlämnandet.  

Åtvidabergs definition av e-tjänst är enligt informationschefen: ” En e-tjänst är något som man 

gör allt helt och hållet via nätet, systemet, man fyller i och trycker iväg och sedan hamnar hos 

kommunen.”. Andra anser att e-tjänster exempelvis är e-formulär utan signering, beroende på 

definitionen kan alltså antalet e-tjänster variera. Åtvidabergs informationschef är medveten om 

den stora spridningen av begreppets mening och har vetskap om att deras definition av 

begreppet skiljer sig från andras. Definitionen av begreppet e-tjänst skiljer sig mellan de sex 

kommunerna inom ITSAM och anses vara svårdefinierat, ” Hur definieras egentligen en e-

tjänst?”(Vicedirektören för ITSAM, 2014). Till exempel kan ett e-formulär anses som en e-tjänst i 

en kommun medan andra inte delar samma uppfattning. ITSAM har ingen bestämd definition av 

begreppet e-tjänst. ITSAM har deklarerat att endast ha e-tjänster som kan förvaltas och som 

kundgrupperna efterfrågar.  

I små kommuner så jobbar ofta en och samma person ofta med flera ansvarområden, vilket 

innebär att det är många som är fullbelagda och att man ofta jobbar med samma personer på 

nya projekt. Exempelvis har informationsavdelningen endast en anställd, vilket resulterar i att 

det blir svårt att hinna med allt. Det finns en vilja att ha fler e-tjänster i Åtvidaberg och 

informationschefen anser att effekten av e-tjänster hjälper och underlättar personalens jobb. De 

upplevda effektivitetsvinsterna hittills från e-tjänsterna är att det blivit smidigare internt och 

upplevs enklare samt en snabbare hantering av ärenden. Dock råder en osäkerhet på grund av 

att de inte har många e-tjänster och således inte kan göra en fullständig bedömning av 

effekterna.  

4.1.3 Behov 
Åtvidaberg anser att det är viktigt att både främja medborgarnas behov och att effektivisera 

interna processer, men det gäller att underlätta för medborgarna i första hand och i andra hand 

erbjuda bättre och snabbare service. Medborgares behov fångas inte upp genom att uttryckligen 

gå ut och fråga dem, utan informationschefen menar att ” Det märks vad medborgare efterfrågar 

och vad som ligger i tiden.”. Hos ITSAM ser man ingen konflikt mellan effektivisering för 

medborgare och effektivisering av interna processer, då ITSAM anser att intern effektivisering 

leder i slutändan till förbättring för medborgare. Automatiserade processer och den struktur 

som finns i Danmark och är något som ITSAM anser att man kan ta lärdomar ifrån. 

Hos ITSAM upplevs det att medborgarnas behov undersöks via förslagslådor eller önskemål. De 

medborgare som vill ha e-tjänster brukar hör av sig till kommunerna. Från kommunernas håll 

sätts det litet tryck på ITSAM på att undersöka efterfrågan hos medborgare.  
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4.1.4 Marknadsföring 
I Åtvidaberg är den interna marknadsföringen oftast en process innan lansering där personalen 

informeras och utbildas om e-tjänsten, så att medarbetarna är med från starten. Sedan förankras 

e-tjänsten hos medborgarna via Åtvidabergs hemsida samt olika medier, bland annat via ett 

reklamblad som alla hushåll i Åtvidaberg får, med ett eget uppslag. Åtvidaberg försöker även att 

använda sig av flera medier.  

4.1.5 Utvärdering 
Åtvidabergs informationschef anser att de är dåliga att jobba med utvärdering, på grund av brist 

på tid och erfarenhet. Utvärdering av e-tjänster är sämre ställt jämfört med andra kommunala 

tjänster som inte är digitaliserade. Den bristande erfarenhet som råder angående utvärdering av 

kommunala tjänster återfinns även när medborgare hör av sig till kommunen gällande e-

tjänster. Åtvidaberg får ibland in feedback beträffande e-tjänster genom mail och telefonsamtal 

från medborgare, dock görs det ingen stor sak av det. Åtvidaberg önskar emellertid att mer 

feedback från medborgarna kom in till dem.  

Hos ITSAM utvärderas systemen konstant ur ett funktionalitetsperspektiv. Kundgrupperna får 

feedback hela tiden och om något måste åtgärdas eller ändras kontaktas ITSAM. ITSAM har 

knappt någon kontakt med medborgarna i kommunerna men det händer ibland att medborgare 

ringer upp och ställer frågor. 

4.1.6 Strategi för e-tjänsteutveckling 
SKL:s handlingsplan har antagits av många kommuner. ITSAM har själva inte antagit 

handlingsplanen men de kommuner som tillhör ITSAM har gjort det. ITSAM förutsätter att deras 

uppdrag från kundgrupperna är beslutade efter kundgruppernas strategi, ” Vi förutsätter att de 

ger oss uppdrag utifrån sina egna strategier.”(Vicedirektören för ITSAM, 2014). E-

tjänstestrategier är följaktligen något som ITSAM inte ansvarar för utan hänvisar till respektive 

kommun.  

Dock råder det en osäkerhet om SKL:s handlingsplan har diskuterats i Åtvidaberg och om den 

har tagits upp. Det något som informationschefen borde hört talas om eftersom hen sitter i 

Åtvidabergs ledningsgrupp. 

Åtvidabergs strategi för e-tjänsteutveckling är att gå mer mot ett 24-timmarsamhälle som alla 

andra kommuner, men mycket ligger hos ITSAM. De går framåt i den takt som ITSAM banar 

vägen för. Åtvidaberg följer inget eget skrivet styrdokument, men det finns en vilja att 

kommunen borde göra det. Åtvidaberg har börjat införa tjänster/system som e-tjänster kan 

”hakas på”, eftersom det finns krav på allt ska ske digitalt, e-tjänsterna är tänkta att digitalisera 

processerna, något som ITSAM jobbar med. Det skulle kunna ses som en gemensam strategi för 

ITSAM och alla sex kommuner, att allt görs samtidigt och i samma system. 
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4.1.7 Samverkan 
I dagsläget samverkar Åtvidaberg endast med kommunerna inom ITSAM, men ett utbyte av 

erfarenheter sker med Linköping och i större frågor med andra kommuner på ett regionalt plan. 

De större kommunerna hör av sig för att kunna dra lärdom av de små kommunerna och hur man 

kan lösa vissa problem och emellanåt sker det i omvänd ordning. Utöver den sporadiska 

kontakten sker inga formella samarbeten med de större kommunerna.  

”Norrköping och Linköping är så stora att de inte är intresserade att samarbeta med de små 

kommunerna i Östergötland” (Vice direktören för ITSAM, 2014).  

Om ITSAM skulle sluta ett samarbete med Linköping/Norrköping skulle Linköping/Norrköping 

få ett betydligt större inflytande vid beslutstagande eftersom de har resurserna, ett större behov 

att tillgodose och den nödvändiga tekniken. Dock påpekar ITSAM att ett minskat inflytande för 

de små kommunerna kan vara en bekväm sits och endast agera följare. ITSAM tror att fördelen 

med mindre kommuner i en sådan situation är möjligenheten att ta del av de stora 

kommunernas utveckling och sedan kan varje kommun se om samma behov finns. En nackdel 

som ITSAM upplever är att besluten tas på en så pass hög nivå vid ett sådant samarbete, att 

beslutstagare på den nivån inte är lika insatta i detaljerna som tjänstemännen på lägre nivåer. En 

vilja från ITSAM om det skulle tas beslut på en högre nivå i sådana samarbeten, är att fråga och 

försöka att dra nytta av den kunskap som finns på lägre nivå. 

Åtvidaberg anser att det kan vara problematiskt med ett gemensamt IT-förbund med sex 

kommuner. En nackdel som upplevs hos Åtvidaberg med ITSAM är att de inte har någon egen IT-

avdelning. Ibland kan det försvåra arbetet ur ett tekniskt perspektiv, då det inte finns någon 

”web-master” eller IT-kunnig med teknisk kompetens på kontoret. Kompetensen ligger hos 

ITSAM och det uppfattas som en begränsning. ITSAM ligger i framkant inom teknikutveckling 

enligt Åtvidabergs informationschef, men problemet är att kommunerna inte kan tillgodogöra 

sig det de tekniska framstegen som ITSAM gör, eftersom det upplevs att det finns ett glapp 

mellan kommunerna och ITSAM. Kommunerna behöver komma ikapp ITSAM:s utveckling och 

anser att de behöver mer teknisk hjälp från ITSAM.  

Alla kommuner delar inte samma ambition och framåtanda, vissa kommuner vill framåt medan 

andra kan framstå, enligt Åtvidabergs informationschef, som ”bromsklossar”. Åtvidaberg 

försöker samarbeta med de andra kommunerna inom ITSAM gällande e-tjänsteutveckling, men 

emellanåt är det inte möjligt och således måste de utveckla e-tjänsten själva. Vissa kommuner 

har inte ett behov av e-tjänster medan det hos andra kommuner är tvärtom och de som upplever 

att det finns ett behov har oftast fler e-tjänster. Åtvidaberg vill och försöker utveckla att e-

tjänster som är baserade på samma teknik som alla kan ha nytta av och inte genomföra separata 

upphandlingar när behovet för en e-tjänst uppstår. Vid gemensamma projekt måste alla 
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kommuner alltid vara i samma fas och dra åt samma håll på grund av ITSAM. Åtvidaberg har en 

vilja att inneha fler e-tjänster och anser sig kommit en bit på vägen med e-tjänster beträffande e-

legitimationer.  
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4.2 Forshaga 
Forshagas kommun ligger i Värmlands län och har 11311 invånare och fick  
89 poäng i SKL:s poängsammanställning.  

Respondent 4: Ansvarig för information, marknadsföring, webbplats, sociala medier, press samt 

evenemangsskylten vid riksväg 62. 

4.2.1 CESAM 
Forshaga tillhör ett samarbete som kallas för CESAM som inrättades genom att politiker med 

gemensamma resurser skapade ett e-kontor för de värmländska kommunerna. CESAM utvecklar 

e-tjänster och har ett övergripande IT-ansvar över Värmland. Samarbetet har medfört att 

centrala direktiv bestäms för hela Värmland bland annat inom e-hälsa och responsiv design. Idag 

finns ett slutet system för Värmland där alla ärenden i Värmland hanteras i samma portal där 

allt är sammankopplat. Systemet ska fungera som en intern spindel i nätet som kopplar och 

skickar ärendet i rätt verksamhetssystem, där det sedan anpassas efter slussningen genom olika 

system.  

 

 

 

 

 

 

 

 

   

 

 

Bild 2: De värmländska kommunerna och den gemensamma e-plattformen som styrs från Karlstad (Bodin & 

Hansson, 2013, s.21.) 

Innan Cesam ansåg Forshaga sig vara förpassade till de verksamhetsknutna e-tjänsterna som 

fanns tillgängliga och ingen strategi fanns för hur de egenutvecklade e-tjänsterna skulle 

hanteras, som det finns idag. Samarbetet var därför mycket välkommet i Forshaga, då det var 
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mycket tyckande om hur kommunen skulle agera, men ingen visste riktigt hur man skulle gå 

tillväga.  

4.2.2 E-tjänsteutveckling 
Vid utveckling av en e-tjänst inom CESAM som avtalats, kan ingen kommun säga nej i efterhand. 

Kommunerna betalar e-tjänsteutvecklingen per capita, fördelat per invånare. Finansiering av 

projekt har klubbats igenom politiskt förutsättningarna är bestämda, vilket innebär att alla 

betalar sin del av utvecklingskostnaden. Samarbetet kan inte riktigt beskrivas som ett projekt 

utan är mer som ett bindande samarbete. 

I förhållande till sin storlek anser Forshagas informationsansvarige att de har mer e-tjänster än 

de flesta kommuner i jämförbar storlek. Forshaga ansluter sig till e-kontoret och deras 

gemensamma e-tjänsteleverantör ABOU för e-tjänster. De har även e-tjänster vid sidan av, 

eftersom alla kommuner i Värmland har olika verksamhetssystem, exempelvis med skola. En av 

Forshagas egenutvecklade e-tjänster är ett tillägg i funktionalitet gällande klagomålshantering, 

synpunkter och felanmälan. Det har sedan förts in i den gemensamma portalen så att alla kan ta 

del av dem. Alla e-tjänster som utvecklas på egen hand förs in i den gemensamma portalen, dock 

kan det inte utvecklas olika e-tjänster för samma typ av tjänst i Värmland. Om det skulle inträffa 

måste ett beslut tas över vilken e-tjänst som passar bäst. Valet brukar vara en smaksak, olika 

kulturer och vanor om hur information tas emot. I övrigt anses det också viktigt att anpassa e-

tjänsterna till olika format, efter ett direktiv från e-kontoret om att enklare e-tjänster ska gå att 

använda med mobiltelefon.  

I slutändan måste alla blanketter digitaliseras men förnärvarande finns det inte resurser till det. 

Alla e-tjänster kostar nämligen en avgift att införa och hittills har inte Forshaga sett några 

effektivitetsvinster från sina e-tjänster. 

Det har antagits en definition av begreppet e-tjänst inom CESAM, dock råder en tveksamhet om 

hur definitionen lyder och varifrån den hämtats, men antagligen är den ”hämtad från SKL eller 

något liknande” enligt Forshagas informationsansvarige. En entydig definition av begrepp är 

viktigt vid kommunikation mellan kommunerna, Forshagas informationsansvarige anser att ”det 

måste vara samma sak som vi pratar om gemensamt.”. 

4.2.3 Behov 
Det finns olika sätt att ta reda på kommunens behov. Från början iakttogs SKL och vad de ansåg 

vara viktigt. Karlstad följde SKL: s riktlinjer initialt och bockade av deras riktlinjer en efter en. I 

nästa skede undersöktes det runt om i Sverige, men det fanns svårigheter att få fram användbar 

statistik på e-tjänster. Forshaga anser att ett index med ranking av de mest använda e-tjänsterna 

i Sverige eller från leverantörer borde tas fram för att kunna se vilka e-tjänster som borde 
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utvecklas. Forshaga har väntat medvetet med att utveckla komplicerade e-tjänster, ett exempel 

på det var kommunens e-tjänst för bygglov. Forshaga märkte av en stor efterfrågan från sina 

medborgare att införa en e-tjänst för bygglov. Efter lansering av e-tjänsten resulterade det i att 

medborgarna fortsatte att använda de vanliga blanketterna på grund av den höga komplexiteten 

som krävdes för att genomföra en ansökan för bygglov. Därför iakttar Forshaga hur Karlstad 

jobbar med behov och har även undersökt vilka som är de mest använda e-tjänsterna i Karlstad. 

E-tjänsten för borglig vigsel visade sig vara den mest använda e-tjänsten i Karlstad, som också är 

en väldigt simpel e-tjänst i sig och endast är ett formulär som fylls i och skickas in. Det var ett 

bidragande skäl till att Forshaga valde att satsa på införande av simpla e-tjänster, ” Vi vill att det 

vi gör ska faktiskt användas, det ska vara enkelt och lätt.”( Forshagas informationsansvarige, 

2014). 

I Forshaga vill man utgå ifrån både kommunens egna behov och medborgarnas behov, men det 

är snarare att man tittar på de egna behoven framför medborgarnas behov. Forshagas 

informationsansvarige konstaterar att ” Det är lättare att titta på sina egna behov än 

medborgarnas, som lätt glöms bort.” (Forshagas informationsansvarige, 2014). 

4.2.4 Marknadsföring 
”Marknadsföring är en svaghet, men en svaghet som vi är medvetna om” konstaterar Forshagas 

informationsansvarige. Inom CESAM finns ingen central budget för marknadsföring, utan det 

ligger på var och en av kommunerna att hantera det. Den marknadsföring som sker idag görs 

genom Forshagas kanaler såsom kommunutbildning, via webben, Facebook och med koppling 

till Facebook med e-tjänster där medborgare kan bli uppdaterade i sina ärenden på sin 

Facebooksida. Forshaga tror en sådan lösning marknadsför sig själv genom spridning i sociala 

medier. Sedan har Karlstad även tagit fram material för marknadsföring som Forshaga har fått 

tillgång till. Materialet ska ses igenom och sedan bestämma lämpliga tidpunkter för att 

marknadsföra sina e-tjänster tillsammans med övriga kommuner i Värmland i samtliga kanaler 

samtidigt för större slagkraft och förankring hos medborgarna. Det finns en 

marknadsföringsstrategi men inga pengar för genomförande i dagsläget. Därför vill Forshaga 

använda de befintliga kanalerna så gott som det går tills det finns resurser för att kunna 

genomföra strategin.  

I Forshaga ansvarar handläggarna för den interna marknadsföringen genom intern utbildning. 

Där handläggarna sätter sig in i e-tjänsten och fundera på vad som är viktigt innehållsmässig 

med sekretess och hjälptexter. Det bildas grupper i olika kommuner och sedan skapas 

prototyper som kan granskas för att ge en uppfattning om vad som behövs.  
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4.2.5 Utvärdering 
Det sker ingen utvärdering av e-tjänster från Forshagas sida men däremot har CESAM ett 

samarbete med Karlstad universitet som jobbar med ”eye-tracking” och olika typer av 

undersökningar beträffande användbarhet för optimering samt att hjälptexter ska fungera och 

vara så användbara som möjligt.  

I Forshaga tas förhållandevis lite feedback emot från medborgarna, vilket kan bero på den låga 

användningen e-tjänsterna. Den feedback som fås in handlar om tjänster som inte går att utföra 

via webben. Det finns en tro enligt Forshagas informationsansvarige, att medborgare tar förgivet 

att e-tjänster ska finnas för allt och fungera dygnet runt. 

4.2.6 Strategi för e-tjänsteutveckling 
Karlstad har följt SKL:s handlingsplan och bockat av SKL:s riktlinjer en efter en, och sedan har de 

andra kommunerna i Värmland har tagit efter Karlstad, så indirekt har Forshaga och de övriga 

kommunerna följt SKL:s handlingsplan. Dock är det svårt att enligt Informationsansvarige att 

utgöra till vilken grad SKL:s handlingsplan har påverkat dem. 

4.2.7 Samverkan 
De som kommit längst och ligger i framkant beträffande e-tjänster är Karlstad. Det inleddes med 

att utveckla e-tjänster som Karlstad hade i sin plattform som den externa leverantören ABOU 

hade utvecklat. Övriga kommuner i Värmland fick tillträde till Karlstads plattform och fick 

möjligheten att välja ut det som var viktigast för dem till att börja med, det har inneburit att 

Karlstad fått stå still och vänta i ett år för att de andra skulle komma ikapp. Forshaga har fått 

tillträde till alla ABOU:s blanketter/e-tjänster för möjlig vidareutveckling. Samarbetet är nu inne 

i den fas som innebär att när tillräckligt många kommuner vill ha något kan en tjänst utvecklas.  

Enligt Forshagas informationsansvarige finns det inte några fördelar att vara liten en kommun 

vid framtagandet av e-tjänster, därför har samarbetet med CESAM varit givande. Samarbetet har 

upplevts som bra för alla små kommuner, men även för Karlstad som också tjänar på 

samarbetet. Vid gemensamma projekt delas det på utvecklingskostnaderna, dels en initial 

investeringskostnad som är relativt stor för en ensam kommun, däremot blir den inte så stor när 

alla delar på kostanden tillsammans. Det är även en trygghet att flera andra kommuner gör 

samma sak, vilket medför att ingen blir rädd för att satsa fel eller att göra fel eftersom de övriga 

kommunerna i Värmland går igenom samma process. 

Blickfånget har varit på medborgaren där kraven idag är att kunna utföra sina ärenden när som 

helst, som en 24-timmarmyndighet, något som dock inte varit självklart för kommunerna då det 

ställer vissa tekniska krav på dem. Idag utvecklas tjänster för att snabba upp processerna. 

Eftersom Värmland är i framkant gällande teknisk utveckling, brottas de en del med 

sekretesskrav och handläggningsproblem. Exempelvis sekretessen gällande systemet för e-
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hälsa, som innefattade problem med olika typer av behörighetskrav för administratörer och 

personal som var tvunget att överensstämma med personuppgiftlagen. Det påverkade hur ett 

ärende handlades, så att personal inte hade tillgång till information som de inte hade behörighet 

till. Det löstes genom att alla kommuner samarbetade med varandra och tillsammans med e-

tjänsteleverantören ABOU. Samarbetet möjliggjorde en lösning kring de juridiska problemen 

gällande e-hälsa.  

Fördelen med liten kommun är närheten till varandra eftersom en stor del av kommunens 

ledning sitter i samma hus, vilket underlättar och snabbar på kommunikationen med ledningen. 

Det som anses vara mest negativt med att vara en liten kommun är att det kostnadsmässigt vid 

utvecklingsprojekt blir en större belastning för Forshaga än för en stor kommun som Karlstad. 

Utöver Forshagas samarbete med CESAM sker ingen samverkan vid sidan om med andra 

kommuner. Om det skulle ske är det endast med kommuner som till exempel Halmstad, 

Helsingborg eller någon annan som har ABOU som e-tjänsteleverantör, med anledning av att det 

förenklar undersökandet och är lätt att ta till sig information och dylikt. Utöver det finns inga 

direkta samarbeten, men vid regionala träffar hör man sig för ibland med andra kommuner för 

att undersöka hur de gått tillväga för att lösa problem relaterat till e-förvaltning.  
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5. Analys och diskussion 
I följande kapitel presenteras studiens analys och diskussion. Det empiriska materialet har 

sammanställts för att upptäcka likheter och skillnader mellan kommunerna. Sedan har en analys 

och diskussion förts löpande genom texten. 

5.1. E-tjänsteutveckling i små kommuner 
SKL (2013) anser att kommunernas digitala kommunikations kanaler ska vara de prioriterade 

kanalerna och att kommunerna förväntas erbjuda medborgare sina tjänster elektroniskt i första 

hand via internet. Det ställer kommuner inför flera utmaningar när e-tjänster ska utvecklas och 

lanseras (Löfstedt, 2010). Genom tillgänglighet till Internet via datorer eller andra mobila 

enheter kan tjänsterna vara tillgängliga 24 timmar om dygnet som tillåter medborgare att följa 

sina ärenden genom hela förloppet och att de får en digital överblick, som även är ett uttalat mål 

från SKL (Lindblad-Gidlund 2010, SKL, 2013). 

5.1.1 Organisering för e-tjänsteutveckling i kommunerna 
Vid utveckling av e-tjänster är det vanligt att inte utveckla e-tjänsten själv utan att köpa in via 

externa leverantörer (Löfstedt, 2010). Både Forshaga och Åtvidaberg köper in sina e-tjänster, 

men skillnaden är att Forshaga och CESAM samarbetar med e-tjänsteleverantören ABOU vid 

utveckling. Forshagas upplägg förespråkas av SKL (2013) där samverkan mellan kommuner ger 

en mer framgångsrik e-förvaltning, gemensam upphandling, gemensam IT-drift för effektiv 

administration och IT-lösningar som alla kan ta del av. Åtvidaberg och ITSAM strävar efter ett 

samarbete som liknar det som SKL (2013) förespråkar om, men som endast uppfylls vid enstaka 

projekt där alla kommuner deltar. Det som har lett till färre upphandlingar och en större 

uppslutenhet inom CESAM är en ständig dialog mellan kommunerna och CESAM för minimera 

eventuellt överflöd bland nyutvecklade e-tjänster samt hur de tillsammans ska utvecklas som 

region.   

Skillnaderna mellan kommunerna sett till dess organisationen, är att det saknas teknisk 

kompetens bland kommunalpersonalen i Åtvidaberg samt att det upplevs att det saknas 

resurser. Avsaknaden av teknisk kompetensen och resurser utmärker sig i en begränsning för 

hur kommunen fungerar internt samt utåt mot medborgarna.  Den tekniska kompetensen är 

placerad hos ITSAM, som gör tekniska framsteg som inte kan tillgodoses på grund av hög 

komplexitet och låg kompetens hos Åtvidaberg, vilket bildar ett tekniskt glapp. Det tekniska 

glappet mellan ITSAM och dess medlemskommuner försvårar samarbetet och fungerar som en 

”bromskloss” både för ITSAM och för dess medlemskommuner. All IT-kompetens är placerad 

hos ITSAM och inte i kommunerna. Det försvårar arbetet för alla IT-relaterade frågor, om ingen 

IT-kompetens finns i kommunen. Det påverkar beslutstagandet inom kommunen om beslut tas 

utan behörig kompetens och kan påverka resultatet av slutprodukten (Artman, 2010). 
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SKL(2013) anser att det digitala arbetssättet förbättrar möjligheterna att följa upp 

verksamheten, säkerställa kvalitet samt öka effektiviteten, men samtidigt är det få kommuner, 

landsting och regioner som förfogar över den nödvändiga kompetensen och resurserna att driva 

den verksamhetsutveckling som e-förvaltning innebär och skapa lösningar för e-tjänster. 

ITSAM:s roll bör därför omdefinieras och tillåta dem att involvera sig mer i hur kommunerna 

drivs ur ett tekniskt perspektiv och få dem att fungera bättre tillsammans. För det krävs en 

bättre kommunikation och samordning mellan dem. Till skillnad mot Åtvidaberg, har Forshaga 

en IT-avdelning utöver samarbetet med CESAM, där en del av arbetsbördan fortfarande sköts 

inom kommunen.   

Artman (2010) anser att ett fundamentalt fel är att myndigheter är underbemannade avseende 

personal med kompetens för användbarhet. Bristen kompetens kan överlag hindra fullgörandet 

av ett projekts effektivitetsmål, som exempelvis vid e-tjänsteutveckling (Karlsson et al, 2012). I 

flera avseenden framkommer det en brist på kunskap eller kompetens beträffande särskilda 

områden hos båda kommunerna. Bristen av kompetens hos kommunerna kan ses som ett hinder 

i dagsläget vid e-tjänsteutveckling, dock i större grad hos Åtvidaberg än Forshaga. Åtvidaberg 

har då inte samma möjligheter att utnyttja samma resurser som finns inom CESAM och att den 

tekniska kompetensen befinner sig hos ITSAM.   

5.1.2 Definitioner och strategier för e-tjänster i kommunerna 

5.1.2.1 Definition av e-tjänst 

De likheterna som finns mellan Forshaga och Åtvidaberg är att de båda arbetar efter en bestämd 

definition av begreppet e-tjänst. En skillnad mellan kommunernas definition är vad de anser 

vara en e-tjänst eller inte. Det Forshaga betraktar som en e-tjänst skulle i vissa fall inte göra det i 

Åtvidaberg. Bland ITSAM:s kommuner finns det flera olika definitioner av begreppet e-tjänst, 

medan Forshaga och CESAM arbetar efter samma definition. De spridda definitionerna bland 

ITSAM:s kundgrupper kan försvåra kommunikationen mellan alla inblandade parter vid 

gemensamma projekt. Faktumet att Åtvidaberg och ITSAM vet att det finns olika definitioner 

visar att de identifierat en språkbarriär mellan dem.  

Åtvidabergs definition av begreppet e-tjänst skulle kunna tolkas som en handling som 

genomförs via internet i ett system som efter nyttjandet hamnar hos kommunen. I jämförelse 

med de teoretiska tolkningarna av e-tjänster (Lindgren & Jansson, 2013, E-delegationen, 2011, 

Lamb et al, 2011) finns det likheter, såsom utnyttjandet av en internetbaserad IT-lösning i 

elektronisk form som på något sätt är integrerad i kommunens organisation och processer. 

Åtvidabergs definition kan tolkas som att en e-tjänst är något som utförs via en dator som är 

kopplad till Internet. Åtvidabergs definition av en e-tjänst uteslöt e-blanketter, som motsäger E-

delegationens (2011) definition, som inkluderar en handling som delvis utförs elektroniskt.  
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Samarbetet mellan ITSAM och dess medlemskommuner saknar gemensamma definitioner och 

begreppsbeskrivningar för informationssamarbete. Vid gemensamma projekt kan det uppstå en 

stor risk för missförstånd om alla kommuner tolkar begrepp och termer olika, något som kan 

påverka det slutgiltiga resultatet av ett projekt (E-delegationen, 2013). 

En tolkning av Forshagas definition går ej att göra då deras definition saknas, men att alla 

kommuner som tillhör CESAM arbetar efter samma definition av begreppet är betydande. E-

delegationen (2013) och SKL (2011) identifierar semantikens betydelse som en 

framgångsfaktor, där Forshaga och CESAM insett betydelsen av gemensamma definitioner.  

5.1.2.2 Strategier för e-tjänster 

ITSAM utgår att alla deras kommuner tar beslut efter sina egna strategier och hävdar att alla 

medlemskommunerna har antagit SKL:s handlingsplan som en del av sin e-strategi. Dock är 

Åtvidaberg osäkra om den antagits eller ens tagits upp inom kommunen. Åtvidabergs strategi att 

bli en 24-timmarmyndiget har troligen inspirerats av SKL:s handlingsplan, då de inte har någon 

egen e-strategi. De krav som ställs på Åtvidaberg och som ITSAM arbetar efter, liknar en strategi. 

Skillnaden mellan Forshaga och Åtvidaberg ur ett strategiskt perspektiv visar att Åtvidaberg inte 

har några egna styrdokument, utan arbetar efter uppsatta mål och krav. I Forshaga har 

handlingsplanen antagits och följts indirekt genom sitt samarbete med CESAM, där de främst 

jobbar efter centrala direktiv från CESAM:s e-kontor men med tillåtelse för egna initiativ och 

modifikationer.  

En betydande faktor för framgångsrikt utvecklings- och förändringsarbete är att det är en 

styrnings- och ledningsfråga (Löfstedt, 2010). SKL (2013) anser också att det bör vara en fråga 

för ledningen och de förtroendevalda tjänstemännen i kommunen, då frågans strategiskt vikt 

lämpar sig bättre för högre nivåer inom offentliga verksamheter. Enligt Löfstedt (2010) finns det 

ett behov av att följa strategier som har stöd från den kommunala ledningen. Inom Åtvidaberg 

har varken egna eller externa styrdokument tagits upp av kommunen ledningsgrupp, något som 

kan tolkas som att frågan inte har en hög prioritet. I Forshaga råder en annan situation, där 

förändringsarbetet sedan starten varit en ledningsfråga.  

Betydelsen av en strategi och ett gemensamt e-kontor med möjlighet att ge ut centrala direktiv 

har lett till att en strategi har implementerats och anammats. Inom ITSAM är varje kommun 

ansvariga för sin egen strategi. Det tillåter de sex olika kommunerna att följa sex potentiellt 

annorlunda strategier, vilket hindrar dem från att dra åt samma håll och kan vara en anledning 

till de spridda ambitionerna. ITSAM bör vara den part som ser till att alla kommuner följer en 

strategi och ser till att de uppnår uppsatta mål. ITSAM befinner sig för närvarande i en position 

där de inte har något inflytande, därför finns det ett behov av att låta ITSAM få mer auktoritet för 

att tämja kommunernas olika ambitioner och ge dem gemensamma mål att arbeta efter.  
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5.1.3 Hantering av interna och medborgares behov av e-tjänster 
Åtvidaberg, ITSAM och Forshaga anser att både interna behov och medborgarnas behov är 

viktiga. Dock anser Åtvidaberg att medborgarnas behov går i första hand, medan ITSAM anser 

att de interna behoven borde tillgodoses i första hand. Skillnader mellan ITSAM och Åtvidaberg 

tydliggör att det inte finns en konsensus över behovens prioritet. I Forshaga anses de interna 

behoven vara viktigare än medborgarnas behov. Som Forshagas informationsansvarige 

kommenterade, är det viktigt att inte glömma bort medborgarna i utvecklingsprocessen, även 

om det är lätt gjort.  

När Åtvidaberg och Forshaga identifierar nya e-tjänster saknas en kommunikation med 

medborgarna och därmed identifieras det medborgliga behov på annat sätt. I Åtvidaberg görs ett 

antagande mellan tillgänglig teknik och vad de anser att medborgarna efterfrågar. När Forshaga 

ska undersöka medborgarnas behov av e-tjänsters tar de återigen rollen som följare där de 

utnyttjar sitt samarbete med Karlstad kommun för att se vilka e-tjänster som efterfrågas i 

Karlstad.  

I Forshaga anses de interna behoven gå före de externa behoven och i det avseendet agerar 

Forshaga korrekt enligt SKL (2013), där interaktion och skalbarhet kan gå förlorad om inte de 

interna processerna beaktas. I Åtvidaberg där medborgarnas behov anses gå i första hand, 

medför det risken att kommunen utvecklar e-tjänster till ineffektiva kommunala processer (SKL, 

2013). Åtvidaberg bör därför prioritera sina interna behov högre än sina medborgares behov. 

Dock bör det finnas en betonad medborgarorientering med en kommunikation mellan alla 

intressenter, så att ingen glöms bort. Följaktligen måste intressenterna identifieras tidigt som 

tillåter en bättre organisering och involvering av intressenter (Axelsson, Melin, Lindgren, 2010). 

Identifiering av medborgarnas behov kan vara en utmaning för kommuner att utforma samt att 

utveckla e-tjänster efter deras behov. Medborgare utgör en stor grupp av användarna och de 

befinner sig i olika livssituationer med varierande behov och önskemål av kommunala e-tjänster 

(Löfstedt, 2010).  

Identifiering av en lämplig tjänst för digitalisering bör ske efter en bedömning av de tekniska 

möjligheterna, de interna behoven och de medborgerliga behoven (Salehi-Sangari et al, 2012). 

Enligt Westrup (1997) skapas ett funktionellt system när det tekniska och sociala får vara 

representerade vid utveckling och design. Således går det inte att generalisera de medborgerliga 

behoven som gör att den sociala kontexten i ett system tappas (Westrup, 1997). För både 

Forshaga och Åtvidaberg brister det i den sociala kontexten, när medborgare inte involveras. 

Kommunernas interna behov handlar till stor del om resurser och de står idag inför utmaningen 

att kunna tillhandahålla lättillgängliga tjänster med hög kvalitet till en låg kostnad som 

bibehåller eller ökar kommunens servicegrad. Det är då av vikt för Forshaga och Åtvidaberg att 
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identifiera tjänster som har stor potential till att utvecklas till effektiva e-tjänster vilket kan 

frigöra resurser. Förståelse för medborgarnas behov är nödvändig vid utvecklingen av e-tjänster 

och värdefull information till framtida utveckling och betraktas som en kritisk framgångsfaktor 

(Löfstedt, 2010). Forshaga och Åtvidaberg tar inte hänsyn till de faktorer Salehi-Sangari et al 

(2012) nämner som viktiga vid identifiering av lämpliga tjänst. Det försvårar när kommunerna 

utvärderar vilka nyttoeffekter eller effektiviseringsvinster som den identifierade e-tjänsten kan 

beräknas ge samt nyttan för såväl medborgare som kommun (Salehi-Sangari et al, 2012).  

I Åtvidaberg görs även ett antagande vad de medborgerliga behov är, som kan leda till subjektiva 

förslag (Jeager, 1999). Det kan även tolkas som att användarna exkluderas från att medverka 

under utvecklingsprocessen. Båda kommunernas tillvägagångssätt att identifiera externa behov 

resulterar i att de förminskar betydelsen av medborgarnas perspektiv. Det gör att det blir en 

ensidig och subjektiv process, där de interna behoven går före istället för ett samspel mellan 

teknik, interna behov och medborgarnas behov (Salehi-Sangari et al, 2012). Nya infallsvinklar, 

perspektiv och en större förståelse för medborgares behov går både Forshaga och Åtvidaberg 

miste om. Enligt Löfstedt (2010), Jaeger (1999), Salehi-Sangari et al (2012) och Westrup (1997) 

ses användarinvolvering som en kritisk framgångsfaktor vid utveckling och en förutsättning för 

ett lyckat utfall. 

5.1.4 Marknadsföring av e-tjänster 

5.1.4.1 Intern marknadsföring 

Intern marknadsföring av e-tjänster utförs av både Forshaga och Åtvidaberg genom informering 

och utbildning och sker på en godtagbar nivå, med en bra intern förankring hos kommunerna. I 

båda kommunerna bidrar den interna marknadsföringen till att förbereda dem inför lansering 

och ser till att båda verksamheterna är väl införstådda över e-tjänsten funktionalitet samt 

användbarhet (Stensson, 2002). Intern marknadsföring kan enligt Stensson (2002) leda till en 

bättre fungerande organisation. Enligt Salehi-Sangari et al (2012) kan det även motivera och 

skapa kundmedvetenhet hos personalen. Det medför att personalen får en viktig roll vid kontakt 

med medborgarna genom att uppmuntra och stödja e-tjänsten. I mindre kommuner som 

Forshaga och Åtvidaberg där personalen har möjlighet till en närmare relation med sina 

medborgare, får den interna marknadsföringen en ökad betydelse. I Forshaga sker ytterligare 

fördjupning där personal involveras då e-tjänsten fortfarande är under utveckling, vilket tillåter 

personal att vara involverad i en del av designprocessen.  

5.1.4.2 Extern marknadsföring 

Åtvidabergs marknadsföringsinsatser sker via sin hemsida samt ett årligt reklamblad till alla 

hushåll i Åtvidaberg med ett eget uppslag där kommunen annonserar sina tjänster. Åtvidabergs 

budskap till medborgarna sker via två huvudkanaler, en elektronisk och ett utskick. 
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Medborgarna delas inte in i olika segment utan ses som ett stort segment och därmed sker ingen 

anpassning av kommunikationen och informationen till medborgarna.  

Forshaga marknadsför genom utbildning, sin hemsida, sociala medier och samordnade insatser 

med de resterande värmländska kommunerna. I Forshaga används flera kanaler och 

tillvägagångsätt för att få ut sitt budskap: elektroniskt, sociala medier, utbildning och 

samordnande utskick. Även i Forshaga åsidosätts segmentering av medborgare, dock använder 

de sig utav fler kanaler med anpassad information efter den valda kommunikationskanalen. 

Forshaga använder även social media, där e-tjänsterna marknadsförs och möjliggör viss 

ärendehantering för medborgare. Intentionen med användningen av sociala medier var att 

skapa något som marknadsför sig själv, som även inneburit fler möjligheter för medborgare att 

komma i kontakt med kommunen. De samordnade marknadsföringsinsatserna som görs 

tillsammans med kommunerna i CESAM får en stor genomslagskraft över hela regionen, men 

innefattar endast de gemensamma e-tjänsterna. Lokala marknadsföringsinsatser i Forshaga har 

uteblivit på grund av bristande finansiering, dock det finns en strategi som står i beredskap så 

fort finansieringen finns. Kommunen har tagit steg mot en profilering som en IT-vänlig kommun 

och skapat förväntningar hos medborgarna.  

Den externa marknadsföringen handlar om att informera medborgarna om de tillgängliga e-

tjänsterna. För att skapa effektiva lösningar bör medborgare identifieras som olika typer av 

kunder och delas in i olika kundsegment, då det finns varierande behov av information och 

argument för att övertyga olika medborgarsegment om e-tjänsters nytta (Stokes & Lomax, 

2008). Enligt Engström et al (2010) är det viktigt för offentliga verksamheter att ställa sig frågan 

vem deras kund är samt att offentliga verksamheter ofta hämmas av att inte veta vem som är 

dess kund. Det minskar även möjligheterna till bli en mer marknadsorienterad organisation 

(Stokes & Lomax, 2008). Därför är det av stor betydelse att anpassa kommunikationen och 

informationen till de olika identifierade medborgarsegmenten. Marknadsföringen bör fokusera 

på att locka nya användare, men även se till att påverka medborgares beteende så att de 

fortsättningsvis väljer e-tjänstealternativet framför andra (Kotler et al, 2008). Detta bör även ses 

som ett tillfälle att positionera kommunen och bygga upp en stark image som ökar 

konkurrenskraften hos kommunen och skapa en förtroendebuffert hos medborgarna för 

oväntade fel (Lamb et al, 2011 & Engström et al, 2010). 

Små kommuner som Forshaga och Åtvidaberg har möjlighet att lättare skapa relationer till sina 

medborgare än större kommuner. Därför bör Forshaga och Åtvidaberg identifiera vem som är 

dess kund och dela in dem i olika medborgargrupper (Salehi-Sangari et al, 2012). Det gör att 

kommunerna kan anpassa informationen till olika medborgargrupper genom marknadsföring 

som kan påverka medborgarnas beteende och attityder mot en ökad användning av e-tjänster 
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(Salehi-Sangari et al, 2012, Kotler et al, 2008). Forshaga och Åtvidaberg har ett behov att bli mer 

marknadsorienterade organisationer, genom att lägga ett större fokus på identifiera vem som är 

dess kund och skapa långsiktiga relationer samt veta vad som skapar värde hos dem (Salehi-

Sangari, 2012, Lamb et al, 2011). Det underlättar marknadsföringsinsatserna om kommunerna 

vet hur man når ut till olika medborgargrupper. Det kommer underlätta involveringen av alla 

moment som kräver medborgarmedverkan som identifiering av medborgarnas behov, 

kundanpassning av e-tjänster och vid utvärdering. Då blir det enklare för kommunerna att mäta 

och tillgodose medborgarnas behov och deras efterfrågan.  

Den externa marknadsföringen kan ses som en svaghet hos både Forshaga och Åtvidaberg. Lamb 

et al (2011) anser att marknadsföring är mycket mer än bara reklam. Kommunerna måste bygga 

långsiktiga relationer med sina medborgare som skapar ett mervärde i form av goodwill och 

som ökar möjlighet att påverka medborgares åsikter och attityder gällande användandet av e-

tjänster (Stensson, 2002). Ett första steg är att få kommunerna att förstå betydelsen av 

marknadsföring och dess möjligheter. Finns medlen så kan exempelvis reklambyråer anlitas för 

att sköta en del av marknadsföringen eller endast i ett utbildningssyfte. I större 

samverkansprojekt bör det finnas möjligheten att exempelvis göra en gemensam upphandling 

av en reklambyrå för att sköta de gemensamma insatserna samt att profilera kommunerna.  

5.1.5 Utvärdering och feedback 

5.1.5.1 Utvärdering 

I både Forshaga och Åtvidaberg sker ingen utvärdering av e-tjänster. Dock har CESAM tagit 

initiativet att samarbeta med Karlstad universitet som genom optimering och ”eye-tracking” för 

att förbättra användbarheten hos sina e-tjänster.  

Avsikten med utvärdering av e-tjänster är att det ska utgöra en grund för förändring och 

förbättring, därtill fungera som ett beslutsunderlag för kommuner (Salehi-Sangari et al, 2012). 

Utvärdering kan ske ur ett användarperspektiv och/eller ett funktionellt perspektiv (Löfstedt 

2010). Likväl är det vid utvärdering viktigt att samla in erfarenheter ur båda perspektiven som 

är relevanta för användarna. Om utvärdering av e-tjänster utförs kontinuerligt kan det förbättra 

en kommuns förutsättningar för att erhålla de nyttovinster och förtjänster som e-tjänster har att 

erbjuda (Löfstedt, 2010). Efter införande av en e-tjänst bör en utvärdering ske och undersöka 

om de önskade nyttoeffekterna uppnåddes samt om det är aktuellt att avveckla en ineffektiv e-

tjänst.  

Vid utvärderingar är det viktigt att få in flera perspektiv. Därför måste kommunerna utvärdera 

e-tjänsterna utifrån ett tekniskt- och användbarhetsperspektiv, i samspel med personal och 

medborgare (Löfstedt, 2010). Med en bristande medborgardialog i Forshaga och Åtvidaberg kan 

en utvärdering med endast personalen vara ett första steg för att samla in viktig information och 
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få in utvärderingsprocessen som en del av arbete med e-tjänster. Sedan kan de försöka involvera 

medborgarna i processen. Det kan göras enligt Löfstedt (2010) med webbenkäter eller pop up-

undersökningar. Axelsson, Melin och Lindgren (2010) föreslår fokusgrupper eller testgrupper 

med flera olika medborgargrupper representerade. En utmaning med fokusgrupper är att samla 

in tillräckligt med representanter från alla olika medborgargrupper och få en noggrannhet bland 

användarnas krav (Axelsson & Melin, 2007). Fokusgrupper eller testgrupper kan vara 

användbart inom ett e-förvaltningssammanhang, men samtidigt behövs det också andra sätt att 

involvera medborgare (Axelsson, Melin, Lindgren, 2010). 

Därför är utvärderingsprocessen efter implementering viktig och i synnerhet när e-tjänsten 

köpts in genom en extern e-tjänsteleverantör. Nyttan som skapas av en utvärdering bör inte 

underskattas, i synnerhet ur ett effektivitetsperspektiv. Små kommuner med knappa resurser 

och dåliga förutsättningar kan gynnas speciellt av att utvärdera sina e-tjänster. Både Forshaga 

och Åtvidaberg har stora förbättringsmöjligheter beträffande utvärdering, dock kan CESAM:s 

initiativ med Karlstad universitet ses som en slags proaktiv utvärdering som potentiellt minskar 

antalet framtida åtgärder. 

5.1.5.2 Feedback 

Både Åtvidaberg och Forshaga får in feedback gällande e-tjänster från sina medborgare, men 

den påverkar inte kommunernas aktioner på grund av det låga antalet och oerfarenhet. Det 

upplevs positivt att få feedback och få medborgarnas engagemang, som kan ge nya infallsvinklar, 

information och funktionalitet (Löfstedt, 2010). Forshaga och Åtvidaberg bör söka upp 

medborgare själva istället för att vänta på att medborgarna ska komma till dem. 

Båda kommunerna har en bristfällig hantering av feedback från medborgare överlag och knappt 

någon överhuvudtaget angående e-tjänster. Bristande rutin, erfarenhet och hantering av 

feedback kommer långsiktigt att reducera medborgarnas engagemang och innebära att ett 

alternativ ödslats för ansträngda kommuner att få en dialog med sina medborgare. De positiva 

effekterna av att involvera medborgare kan även förändra medborgarnas åsikt och öka deras 

vilja till att använda e-tjänster (Löfstedt 2010). Därför bör kommunerna sänka trösklarna och 

förbättra mottagandet av medborgares återkoppling samt att medborgare känner sig hörda som 

kan öka engagemanget hos dem. 

5.1.6 Effekter av e-tjänster i kommunerna 
I Åtvidaberg upplevs effekterna av e-tjänsters bruk inom kommunen att de gjort 

handläggningsprocesser både smidigare och enklare. Det anses ha resulterat i snabbare 

hantering av ärenden, dock råder en osäkerhet på grund av det begränsade antalet e-tjänster 

som kommunen erbjuder sina medborgare samt hur mycket e-tjänster egentligen påverkat. 

Forshaga har ännu inte upplevt några effektivitetsvinster från sina e-tjänster.   
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Löfstedt (2010) menar att mindre kommuner inte ser resultatet i form av effektiviseringar lika 

direkt som större kommuner, även beträffande de ekonomiska fördelarna som kan uppstå till 

följd av kommunal e-tjänsteutvecklingen. Det har konstaterats att det finns en positiv 

korrelation mellan e-mognad och kommunstorlek, som betyder att det är svårare för mindre 

kommuner att utveckla e-tjänster på grund av mindre resurser. Samt att nyttan med utvecklade 

och implementerade e-tjänster inte blir lika omedelbar som i större kommuner (Henriksen, 

2000, Eklöf, 2013, Gallego-Álvarez et al, 2010). Detta för att små kommuner har en lägre 

systemkapacitet och således har svårare för att uppnå stordriftsfördelar (Montin, 2006).  

De långsiktiga effektivitetsvinsterna med e-tjänster är svårupptäckta i ett tidigt stadie med låg 

användning i en mindre kommun. Därför kan Åtvidabergs effektivitetsvinster vara riktade mot 

en inre effektivisering av kommunens handläggningsprocesser. I dagsläget har varken Forshaga 

eller Åtvidaberg upplevt några ekonomiska effektiviseringar än.  Dock för att nå 

stordriftsfördelar så måste antalet användare stiga inom Forshaga och Åtvidaberg till en 

tillräckligt hög nivå, innan ekonomiska effektiviseringar kan märkas av.  

5.2. Samverkan  
Att samverka med andra kommuner är en bra möjlighet för mindre kommuner att förändra och 

förbättra sina förutsättningar och anses vara en viktig förutsättning för att små kommuner ska 

bli framgångsrika och effektiva i sitt arbete (Montin, 2006). Samverkan med andra kommuner är 

nödvändig för små kommuner som Forshaga och Åtvidaberg för att komma upp i förväntade 

effektivitetsnivåer (Ansvarskommittén, 2007). 

5.2.1. Organisering av samverkan 
Många av kollaborationerna mellan kommunerna handlar om olika typer av avtal, med målet att 

samverkan mellan kommuner ska leda till stordriftsfördelar. Däremot kan stordriftsfördelar 

vara svåruppnådda för mindre kommuner på grund av en för liten systemkapacitet. Därför är 

samverkan viktigt för en effektiv utveckling av kommunala e-tjänster, eftersom kommunerna 

delar vissa behov och krav inom e-förvaltning. SKL (2013) och Löfstedt (2010) anser att 

samverkan är lösningen för att erhålla fördelar och att det kan innebära en mer framgångsrik e-

förvaltning. Kommunerna ska samverka genom gemensam upphandling, gemensam IT-drift och 

IT-lösningar som är baserade på öppen källkod. Att samverka med andra kommuner är positivt 

och stödjs från flera håll, men för att de positiva effekterna ska realiseras måste man samverka 

med bra parter och på rätt sätt. Stordriftsfördelarna blir således svåruppnådda för varje 

kommun i sig om de måste stå själva inför nya utmaningar.  
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Om Forshagas och Åtvidabergs samarbeten med sina respektive kommunalförbund ställs mot E-

delegationens (2013) styrdokument ”Vägledning för digital samverkan”, fyra perspektiv och 

kritiska framgångsfaktorer för digital samverkan framkommer vissa likheter och skillnader. 

Vid utbyte av information med hjälp av e-tjänster krävs goda tekniska förutsättningar för en 

säker och effektiv hantering av information (SKL, 2011, E-delegationen 2013, s.9). I egenskap av 

att utbyta information på ett säkert och effektivt sätt med kvalitet (E-delegationen, 2013, SKL, 

2011). Med gemensamma system och gemensamma portaler för ärenden, kan det sägas att de 

tekniska förutsättningarna finns inom CESAM.  Forshaga och CESAM har de tekniska 

förutsättningarna som krävs för att skapa ett effektivt samarbete ur ett tekniskt perspektiv, som 

enligt E-delegationen (2011) och Goldkuhl et al (2009) skulle kunna liknas vid en hög 

interoperabiliet. Det som skiljer Forshaga och Åtvidaberg är delvis de tekniska 

förutsättningarna, men även graden av standardisering. Utan några standardiserade lösningar 

för e-tjänster eller samordnade processer försvåras Åtvidabergs och ITSAM:s tekniska 

möjligheter för digital samverkan för e-tjänster (E-delegationen, 2013).  

Ur ett organisatoriskt perspektiv är samordnade processer viktiga för att kunna fullgöra de 

avtalade resultaten och där en anpassning av den egna organisationen är viktig för extern 

samverkan (E-delegationen, 2013). Forshagas organisation kan anses vara anpassad för att 

samverka med andra. Exempelvis under utvecklingsprojekt kan flera kommuner delta i 

samordnade utvecklingsprocesser och sprida ut arbetsbördan mellan dem. Att samordna olika 

faser inom ett utvecklingsprojekt kräver en god kommunikation mellan parter och en hög 

interoperabilitet, som anses vara betydande faktorer vid samordning (E-delegationen, 2013, E-

delegationen, 2011, Goldkuhl et al, 2009). Inom ITSAM saknas gemensamma insatser för e-

tjänsteutveckling, som kommunerna själva ansvarar för. Kommunerna inom ITSAM bör därför 

diskutera hur de kan få mer samordnade utvecklingsprocesser för e-tjänster genom att anpassa 

sina organisationer samt hur de gemensamt bör prioritera e-tjänsteutveckling inom regionen. 

Genom mer samordnade processer och gemensamma ambitioner emellan ITSAM:s kommuner, 

kan samarbetet förbättras och skapa möjligheter för effektivare samverkan.  

Ur ett juridiskt perspektiv är det viktigt vid digital samverkan att kunna samarbeta kring 

rättsliga frågor i olika samverkansprojekt (E-delegationen, 2013). Olika parter kan få en annan 

syn på ställda krav vid utbyte av information (E-delegationen, 2013). Konsekvenserna av ett 

bristande samarbete ur ett juridiskt perspektiv kan även hota informationssäkerheten hos den 

enskilde medborgaren (E-delegationen, 2013). Det kan hindras genom att skapa juridiska 

möjligheter för utveckling och minimera risken för olika tolkningar av lagstiftning, vilket leder 

till att rättsliga läget blir mer lätthanterligt (SKL, 2011, E-delegationen, 2013). Vid gemensamma 

utvecklingsprojekt inom CESAM, jobbar kommunerna tillsammans med olika sekretesslagar för 
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att lösa juridiska hinder genom samordning. Det illustrerar ett samarbete ur ett juridiskt 

perspektiv för digital samverkan som fungerar. Inom ITSAM ligger det juridiska ansvaret hos 

kommunerna då ITSAM endast är en utförarorganisation. Det kan antas att det inte sker någon 

större juridisk samordning inom ITSAM, då kommunerna inte samverkar med varandra 

beträffande e-tjänster.  

 

En grundläggande förutsättning och framgångsfaktor enligt E-delegationen (2013) för digital 

samverkan är semantik. Det måste förekomma en ömsesidig förståelse för betydelsen av 

begrepp, termer, redogörelser och strukturer för hur informationen ska vara sammanställd vid 

informationsutbyte inom de samverkande organisationerna (E-delegationen, 2013). En 

gemensam förståelse och säkerställning av begrepp bidrar till att informationsutbyten får den 

avsedda effekten (E-delegationen, 2013). Avsaknaden av begreppsbeskrivningar kan leda till 

missförstånd som leder till att den avsedda effekten uteblir, som även SKL (2011) identifierat 

som en framgångsfaktor vid samarbete. Inom CESAM finns en gemensam förståelse och 

definition av begrepp som möjliggör informationsutbyten utan missförstånd. Även om en 

definition av begreppet e-tjänst inte var möjlig att få tag i, fanns en ömsesidig förståelse av 

definitionen som de jobbade efter. Jämfört med ITSAM och dess medlemskommuner har 

semantikens betydelse inte samma påverkan på dem. De spridda definitionerna av begrepp 

försvårar gemensamma projekt och risker att informationsutbyten inte får avsedd effekt (E-

delegationen, 2013). Det kan undvikas genom att exempelvis ITSAM skapar en gemensam 

begreppslista för sina medlemskommuner samt gemensamma informationsmodeller. En 

standardisering av information skulle underlätta informationsutbyten mellan kommunerna i 

framtiden. (E-delegationen, 2013, SKL, 2011).  

De kritiska framgångsfaktorerna som E-delegationen (2013) nämner för att lyckas med digital 

samverkan är: ledningens stöd, gemensamma begrepps- och informationsutbytesmodeller samt 

en långsiktig integrering av de fyra perspektiven. I Forshaga finns stöd från både kommunens 

ledning och från CESAM:s e-kontor, som båda har en tro på deras gemensamma satsning. De har 

även en konsensus över gemensamma begrepps- och informationsutbytesmodeller och belyser 

vikten av att alla parter har en gemensam förståelse över det som kommuniceras. Tillsammans 

med en långsiktig integrering av de fyra perspektiven, har de värmländska kommunerna skapat 

förutsättningar och sedan framgångsrikt implementerat dem i regionen.  

På grund av de splittrade ambitionerna bland ITSAM:s kommuner, kan det antas att Åtvidaberg 

har stöd från sin egna kommunala ledning men inte från de övriga kommunerna inom ITSAM. 

Bland ITSAM:s kommuner finns spridda definitioner av begrepp, där kommunerna arbetar efter 

sin egen definition. För att kunna långsiktigt integrera de fyra perspektiven vid digitala 

samverkansprojekt, förutsätter att samarbetet är baserat på dem, vilket det inte är inom ITSAM.  



51 | P a g e  

 

51 
 

5.2.2. Gemensamma system 
Vid jämförelse mellan upphandlingsprocesser får ITSAM:s kundgrupper välja om de vill ta del av 

det som upphandlas eller inte, medan CESAM:s medlemskommuner inte har samma 

valmöjligheter, på grund av tvingande direktiv. Skillnaden i valmöjligheter har påverkat antalet 

gemensamma system och tjänster som finns i de olika regionerna. Det är en förklaring till varför 

kommunerna i CESAM har fler gemensamma system och i synnerhet fler gemensamma e-

tjänster gentemot kommunerna inom ITSAM. En viktig förutsättning för att små kommuner ska 

bli framgångsrika och effektiva i sitt arbete är enligt Montin (2006) att samverka med andra. 

Genom att införa gemensamma system för regionen kan kommunerna öka sin systemkapacitet, 

som bidrar till att stordriftsfördelar kan lättare uppnås (Montin, 2006). I Forshaga har man 

genom Karlstad och CESAM fått möjligheten att komma ikapp Karlstad och fått tillgång till dess 

gemensamma e-tjänsteplattform. Östsam:s vision om ett samverkande Östergötland påminner 

om den situationen som Värmland befinner sig i nu. Dock saknas fortfarande standardiserade 

lösningar för e-tjänster inom ITSAM, som en gemensam portal för e-tjänster och för närvarande 

är det något som varje kommun ansvarar själva för. De system som Åtvidaberg delar med övriga 

kommuner inom ITSAM är idag endast verksamhetssystem inom vissa områden, som delvis har 

gränsöverskridande funktionalitet. ITSAM, Åtvidaberg och de resterande kommunerna skulle 

kunna gynnas av Forshaga och CESAM:s tillvägagångsätt, genom att låta ITSAM hjälpa 

kommunerna skapa bättre förutsättningar för att införskaffa en gemensam e-tjänsteplattform.  

5.2.3. Konsekvenser av samverkan 
Det finns en vilja hos små kommuner att lära sig av andra innan de börjar utveckla egna e-

tjänster för att få erfarenheter, råd och standardiserade lösningar (Jansson, 2010). Främst då 

genom olika typer av samverkansprojekt med kommuner som framgångsrikt utvecklat e-

tjänster tidigare. Därför lämpar sig rollen väl som följare för kommuner med mindre resurser 

och kunskap (Jansson, 2010, SKL 2013). Det som har gynnat Forshaga mest med samarbetet 

med CESAM, var att agera följare till Karlstad. En målsättning då för de värmländska 

kommunerna var att alla skulle vara på samma tekniska nivå. Karlstad åsidosatte då sina egna 

mål och såg till att de övriga värmländska kom ikapp dem. Forshaga gavs möjligheten att agera 

följare till en framstående kommun som visar att rollen som följare lämpar sig väl för små 

kommuner med mindre resurser och kunskap. Åtvidaberg och ITSAM skulle gynnas av att agera 

följare till en framgångsrik större kommun som har resurser i form av kompetens, finanser och 

som kan ta sig an rollen som pionjär. Dock så råder det fortfarande en osäkerhet från ITSAM om 

att söka sig mot en framgångsrik kommun.  

Genom att anpassa sin organisation för extern samverkan så kan det även finnas fördelar med 

att samverka med andra organisationer än kommuner och kommunalförbund. Organisationer 
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Identifiera 
lämplig tjänst

Utveckla 
kundanpassad 

e-tjänst

Marknadsför 
internt

Gör tillgänglig 
elektroniskt

Marknadsför 
externt

Effektiv 
kundanpassad 

e-tjänst
Utvärdering

Tekniska 
möjligheter

Interna behov

Medborgarnas 
behov

som är inriktade mot speciellt utvalda områden, exempelvis ett universitet kan ses som lämpligt 

för att fylla upp ett visst kunskapsgap, som det gjort för CESAM.  

5.3. Sammanfattning och övergripande jämförelse med utvecklingsmodell 
I modellen (Salehi-Sangari et al, 2012) föreslås processer som kommuner bör gå igenom för att 

utveckla effektiva kundanpassade e-tjänster.  

 

 

 

 

 

 

 

(Salehi-Sangari et al, 2012) 

I Forshaga prioriteras och tillgodoses de interna behoven med tekniskt simpla e-tjänster som 

ofta hämtats från någon annan kommun inom CESAM som fått bra respons från medborgare. De 

kriterier som ställs mot en kundanpassad e-tjänst uppfylls redan innan utvecklingsfasen, då 

simpla e-tjänster består av enkla processer och incitamenten redan finns, sett till användning i 

andra kommuner om e-tjänsten hämtats från exempelvis Karlstad. Det finns en viss transparens 

då ärenden kan följs via sociala medier. Själva utvecklingen genomförs av e-tjänsteleverantören 

ABOU. Innan lansering marknadsförs e-tjänsten internt och därefter marknadsförs e-tjänsten till 

medborgarna och sedan avslutas utvecklingsprocessen.  

Jämfört med Salehi-Sangari et al (2012) modell finns likheter på hur Forshaga och Åtvidaberg 

arbetar med e-tjänsteutveckling. De interna behoven samt tekniska möjligheterna ses efter vid 

identifiering av en lämplig tjänst. Ett antagande av de medborgerliga behoven görs i 

kommunerna då de anser sig ha en tillräckligt stor förståelse för sina medborgare. 

I nästa steg ska kommunerna arbeta med att kundanpassa e-tjänsten. I Forshaga sker det delvis 

genom identifieringsprocessen, genom att endast utveckla simpla e-tjänster som har genererat 

användare i andra kommuner. Även i detta skede saknas involvering av medborgare, som anses 

vara en viktig komponent i ett stadie då e-tjänsten ska anpassas till stor del efter dem (Salehi-

Sangari et al, 2012). I Åtvidaberg förs ärendet över till ITSAM som sköter upphandling och 

kommunikation med vald e-tjänsteleverantör under utvecklingsprocessen av e-tjänsten. Det 
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försvårar en anpassning av e-tjänsten om ingen av användarna kan påverka tjänstens 

utformning. I ett sådant läge är det viktigt att dokumentationen är utformad tillsammans med e-

tjänstens tilltänkta användare, som tillåter e-tjänsteleverantören att göra en kundanpassning 

utefter dokumentationen. Enkel att använda, transparent och incitament för användning, är de 

tre kriterierna som Salehi-Sangari et al (2012) lägger vikt vid när e-tjänsten ska utvecklas. 

Forshaga har utgått någorlunda med hänsyn till dessa kriterier enkelheten och incitament för 

användning finns i Forshaga, men utan ett medborgarperspektiv.  

Nästföljande två steg är intern marknadsföring och lansering. Båda kommunerna marknadsför 

e-tjänsterna internt genom utbildningar innan lansering, dock är Forshaga mer djupgående än 

Åtvidaberg och delvis anpassar e-tjänsten efter personalens involvering. Den interna 

marknadsföringens syfte är att motivera personal och att skapa en kundmedvetenhet hos dem 

(Salehi-Sangari et al, 2012).  

Vid den externa marknadsföringen lägger Salehi-Sangari et al (2012) mycket tyngd på att 

placera medborgare i olika segment och kundanpassa informationen efter segmenten. Forshaga 

och Åtvidaberg marknadsför sina e-tjänster, men det sker ingen anpassning av den information 

som går ut till medborgarna, något som kan påverka användandet av e-tjänsten.  

Följs de första stegen har kommunerna lyckats utveckla en kundanpassad e-tjänst som har goda 

förutsättningar att användas av medborgare. Utifrån hur Forshaga och Åtvidaberg arbetat under 

de första stegen, brister det i vissa moment. Däremot har Forshaga i jämförelse med Åtvidaberg 

en utvecklingsprocess som i större grad leder till en effektivt kundanpassad e-tjänst. Det sista 

steget i modellen är utvärdering, som varken Forshaga eller Åtvidaberg utför. Kommunerna 

missar således chansen att samla in information som kan utgöra underlaget till förändring och 

förbättring samt influera framtida beslut (Salehi-Sangari et al, 2012).  

Den föreslagna modellen för att utveckla en kundanpassad e-tjänst som Salehi-Sangari et al 

(2012) presenterar framstår som ett användbart alternativ för kommuner att ta efter. Dock kan 

stegen skilja beroende på en kommuns förutsättningar, resurser och mål. En kommuns 

förutsättningar och resurser styrs till stor del av kommunens storlek som i sin tur påverkar dess 

mål och prioriteringar. Därför finns ett behov att anpassa modellen efter kommunstorlek istället 

för en generaliserad modell för alla kommuner, då en liten kommun inte kan förväntas att gå 

igenom samma steg som en stor kommun. Ytterligare anpassning av modellen krävs också då 

kommunerna i vissa fall köper in e-tjänsten via externa leverantörer och således inte går igenom 

alla nämnda steg i modellen (Löfstedt, 2010).  
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6. Slutsats 
I följande kapitel besvaras studiens syfte och frågeställningar med det som diskuterats i föregående 

diskussionskapitel. 

Trycket på små kommuner att minska den digitala klyftan till sina medborgare och samtidigt 

försöka utvinna digitaliserings fördelar med bristande resurser är en svår ekvation. Trots sämre 

förutsättningar ur ett resursmässigt perspektiv gentemot större kommuner, går det som en 

mindre kommun att etablera sig som en av Sveriges bästa kommuner inom e-förvaltning och e-

tjänsteutveckling, medan flera andra mindre kommuner ofta återfinns på motsatt håll. Det som 

framgår av studien är att det är tydligt hur en mindre kommun kan arbeta mer effektivt med e-

tjänsteutveckling och förbättra sina förutsättningar. 

Sammanfattningsvis kan Forshagas och Åtvidabergs tillvägagångssätt för e-tjänsteutveckling 

beskrivas som att de identifierar lämpliga e-tjänster genom ett samspel mellan interna behov 

och tekniska möjligheter. E-tjänsterna kundanpassas delvis under utvecklingsprocessen, 

beroende på om kommunerna köper in e-tjänsten från en extern leverantör eller inte. Oavsett 

om kommunen köper in e-tjänsten eller inte, så finns ett bristande medborgarperspektiv under 

förarbetet och under utvecklingen. Sedan marknadsförs e-tjänster internt innan lansering 

genom informering och utbildning. Därefter marknadsför kommunerna till sina medborgare 

genom främst reklam och andra tillgängliga kommunikationskanaler utan anpassning av 

informationen. Generellt sett utförs ingen utvärdering av e-tjänster efter lansering samt att det 

saknas rutiner och erfarenhet för hantering av feedback.  

Hur arbetar små kommuner med e-tjänsteutveckling? Små kommuner främjar ofta sina egna 

intressen framför medborgarnas vid identifiering av en lämplig e-tjänst. De använder ofta 

externa leverantörer vid inköp av e-tjänster som alternativ till att utveckla e-tjänsten själva. I 

små kommuner sker en mindre kundanpassning av e-tjänsten innan e-tjänsten marknadsförs 

internt. Därefter lanseras e-tjänsten och görs tillgänglig för medborgarna, som kan få reda på e-

tjänsten genom mindre marknadsföringsinsatser. I e-tjänsteutvecklingens olika faser som 

undergås i små kommuner saknas ofta en involvering av medborgare.  

Utåt sett är det inte mycket som skiljer Forshaga från Åtvidaberg. Båda kommunerna har en 

liknande befolkningsmängd och tillhör varsitt kommunalförbund som är inriktade mot IT-

utveckling. Men det som särskiljer Forshaga från Åtvidaberg är hur de utnyttjar sina resurser, 

hur de samverkar med andra och hur de utnyttjar fördelarna från att samverka.  

Vad är det då som särskiljer framstående kommuners e-tjänsteutveckling från mindre 

framstående och varför är det så? Det som särskiljer en framstående mindre kommun mot en 

mindre framstående är inte hur mycket resurser som finns utan hur de används. Mindre 
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kommuner måste utnyttja sina resurser mer effektivt och försöka förbättra sina förutsättningar. 

Det kan göras genom att samverka med andra organisationer och dra nytta av deras kunskap 

och erfarenheter. Vid samverkan är det viktigt att få det rätt från början och därför måste 

organisationen anpassas för samordning mellan flera parter inom flera områden. Om 

organisationen inte anpassas på ett tillfredställande sätt, kan kommunens förutsättningar 

försämras istället för att förbättras. Dock är en viktig faktor vid kommunal samverkan att om det 

finns en vilja att agera följare och ta efter en annan kommuns tillvägagångssätt och erfarenheter, 

måste det vara efter en framstående kommun som har beprövade metoder. 

Hur kan kommunerna dra lärdom av varandra och förbättra sig för att bli mer framgångsrika 

inom e-tjänsteutveckling? Studien har visat att det fortfarande finns områden som små 

kommuner kan förbättra och borde prioritera högre. Det är utvärdering, marknadsföring och en 

större involvering av användare med betoning på medborgare.  

De lärdomar som studien upptäckt är viktiga för att små kommuner ska bli mer framgångsrika 

och arbeta mer effektivt inom e-tjänsteutveckling är: 

 Agera följare till en framstående kommun. 

 Införa en strategi med stöd från ledningen.  

 Samverka med experter inom utvalda områden, exempelvis ett lärosäte.  

 Ansluta till ett kluster av kommuner för att samverka med. 

 Anpassa organisationen för att samverka. 

 Agera efter sina förutsättningar och inte efter andras.  

 Identifiering av kommunens interna behov.  

 Identifiering av medborgarnas behov. 

 Utvärdera e-tjänster.  

 Förstå vikten av marknadsföring och hur det kan används. 

 Involvera användare vid utveckling av e-tjänster. 

 Gemensam semantik, med gemensamma begrepps- och informationsmodeller. 

Resultatet ger en indikation över hur små kommuner måste bli mer effektiva för att inte halka 

efter i utvecklingen av e-tjänster. Det är av vikt att arbeta fram en metodik för framtagning av e-

tjänster vilken måste vara grundad på utarbetade principer och riktlinjer. Resultatet visar även 

hur viktigt det är för små kommuner att samverka och identifierar betydelsen av att göra det 

rätt. En mindre kommuns föreutsättningar är inte optimala, men för att effektivisera sin 

verksamhet kan man antingen att samverka med andra eller förbättra och effektivisera sin egen 

verksamhet. Därför kan studiens föreslagna riktlinjer komma till användning hos mindre 

kommuner som befinner sig i ett dåligt fungerande samarbete eller söker någon att samverka 
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med och vill undvika potentiella fallgropar. Alternativt kan de lägga vikt vid riktlinjer som är 

mer riktade mot att förbättra sina interna utvecklingsprocesser av e-tjänster. Den riktlinje som 

har haft största inverkan är att hitta någon framstående kommun att följa, som kan innebära att 

flera av de föreslagna riktlinjerna kan inkluderas inom samarbetet.   
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7. Reflektion 
I avsnittet presenteras författarens reflektioner kring uppsatsprocessen, studien samt resultatet. 

Förslag på vidare forskning tas även upp. 

7.1 Reflektion 
Uppsatsprocessen har varit en lärorik och utmanande period. De olika faserna av uppsatsen har 

presenterat nya utmaningar gång på gång. Studiens kvalitativa förhållningsätt i kombination 

med djupet av en kandidatuppsats gjorde att antalet respondenter inte behövde vara mer än 1-3 

per vald kommun. En utmaning var att hitta respondenter till studien, efter massutskick med 

mail och telefonsamtal fick jag efter två-tre veckor svar från två kommuner, Åtvidaberg och 

Forshaga. Intervjun med Forshaga gick bra, men intervjun med Åtvidaberg gick mindre bra till 

en början. Under intervjun med ITSAM slogs jag av tanken att jag pratade med två personer som 

bara delvis kunde svara på mina frågor, det var ett bakslag jag inte hade räknat med efter att ha 

blivit hänvisad till dem av Åtvidaberg. Dock blev jag efter intervjun med ITSAM hänvisad till rätt 

person hos Åtvidaberg och kunde därefter slutföra insamlingen av empiri.  

Uppsatsens genomförande och ansats anser jag vara korrekta, valet av en kvalitativ studie tror 

jag fångade samspelet mellan IT, människor och organisationer på ett mer tillfredställande sätt 

än en kvantitativ studie hade gjort. Kritiken mot metodvalet var antalet kommuner som deltog i 

studien och antalet respondenter, som har påverkat resultatet i den mån att det inte är fullt 

representativt över hur små kommuner arbetar med utveckling av e-tjänster och deras 

samarbete med andra. Min fokusering har varit att ta fram generella riktlinjer för förbättring 

som är applicerbara på främst små kommuner, men även för större kommuner som inte har 

kommit så långt med sin e-tjänsteutveckling. Därmed kan resultatet av studien ses som 

överförbart till små kommuner som måste förbättras eller som vill förbättras med utveckling av 

e-tjänster. Inledningen och den teoretiska referensramen visade att det finns relevant forskning 

att tillgå, men som studien visar, att kommuner inte tagit åt sig allt. En svaghet med studiens 

resultat är de samarbeten som kommunerna hade och att de inte kunde kartläggas i större grad, 

som hade gett en ännu bättre bild över hur kommunerna samverkade. Dock var antalet 

kommuner tillräckligt för att besvara studiens frågeställningar och syfte. Valet av kommuner 

anser jag mig vara nöjd med, då de studerade kommunerna representerade ett tydligt 

kontrasterande fall med många likheter utvändigt sett, men många skillnader vid djupare 

granskning.  
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7.2 Vidare forskning 
Vidare forskning inom ämnet kan vara att göra en större studie med fler små kommuner för att 

kunna kartlägga en mer generaliserbar bild över hur små kommuner arbetar med e-

tjänsteutveckling, hur effektivt de utnyttjar sina resurser, om de samverkar med andra och i så 

fall hur det är strukturerat. Alternativt hur självständiga oberoende små kommuner arbetar, 

utan möjlighet att utnyttja delade resurser eller genomföra delade projekt. Att genomföra en 

liknande studie fast med oberoende kontrasterande kommuner och hur de jobbar med e-

tjänsteutveckling.  

Ett annat intressant område att fördjupa sig i, är de kommunalförbund som studerats, CESAM 

och ITSAM. Detta för att kunna kartlägga deras organisationer bättre samt hur de samarbetar. 

Det skulle ge en bra bild över kommunernas och kommunalförbundens kommunikation, 

funktion och samverkan med varandra. En närmare granskning av ITSAM skulle vara intressant 

för att undersöka hur de ska ta sig framåt och skapa ett fungerande samarbete med sina 

medlemskommuner eller om de kommer att ansluta sig till Östsam för ett regionalt samarbete. 

Om anslutningen till Östsam sker, kan en studie vara intresseväckande vid en närmare 

granskning hur samarbetet skulle kunna fungera, om Östsam får samma roll som CESAM:s e-

kontor eller om ansvaret skulle fördelas annorlunda. I en sådan situation kan ITSAM:s roll 

ifrågasättas och väcka frågor om de bör avvecklas eller inte, alternativt att de får en annan typ av 

ansvar för regionen. Samt hur alla kommuner i Östergötland ska integreras för att övergå till en 

gemensam teknisk plattform och delad utveckling.  

Ytterligare ämne för vidare forskning skulle vara att undersöka hur kommuner arbetar med 

utvärdering, marknadsföring eller involvering av medborgare vid utveckling av e-tjänster. Detta 

skulle kunna ligga till grund för en handlingsplan eller allmänt styrdokument riktat mot mindre 

kommuner utan kunskaper inom nämnda ämnen. Det skulle tillåta kommuner att utnyttja och 

förbättra sina verksamheter utan att behöva avsätta några större resurser. 
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Bilaga 

Intervjuguide 
 
Allmän information  
Position  
Bakgrund 
Ansvarsområden, berätta om sin roll.  
 
Berörda ämnen 

 Medborgarnas behov 
 Interna behov 
 Tekniska möjligheter 
 Identifiering av lämplig tjänst 
 Utveckla kundanpassad e-tjänst 
 Marknadsför internt 
 Gör tillgänglig 
 Marknadsför externt, kanalstrategi 
 Effektiv kundanpassad e-tjänst 
 Utvärdering 

Frågor som ställdes för eventuell förtydligande av ovanstående ämnen 
 
Finns det någon policy/uttalad strategi för e-förvaltning och kring e-tjänster? 

Övergripande strategi/processer vid utveckling av e-tjänster? 

Har ni tagit del av SKL:s handlingsplan? 

Ledningsfråga eller it-avdelningens? 

Kommunstorlek påverkar användandet av e-tjänster? 
 
Samverkar ni med andra aktörer i utveckling och användande av e- 
tjänster? Med andra kommuner eller andra offentliga organisationer? 
 
Är användarna delaktiga vid utvecklingen eller införandeprocessen av nya e-tjänster? I så fall, 
hur ser detta ut? 
 
Definition av e-tjänst? 

Hur går det till när ni beställer e-tjänster? 

Kan ni se vilka styrkor och svagheter som finns med e-tjänster?  
 
Har ni något samarbete med andra kommuner och förvaltningar för e-tjänsternas utveckling?  
 
Vad förväntar verksamheten sig av e-tjänsternas utveckling?  
 
Gör ni en undersökning av medborgarnas behov innan ni erbjuder en e-tjänst?  
 
Gör ni en undersökning efter att ni har erbjudit e-tjänsten för att se om den används?  
 
Får ni själva bestämma vilka system och e-tjänster som skall införas?  
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Kan ni beskriva tillvägagångssättet för utveckling av e-tjänster?  
 
Vad har ni för mål med införandet av e-tjänster?  
 
Varför inför ni e-tjänster?  
 
Kan ni beskriva hur arbetet förändrats efter införandet av e- 
tjänster? Effektivitetsvinster? 
 
Gör ni någon utvärdering efter införande av e-tjänsten?  
 
Vad har ni för framtida planer med utveckling av e-tjänster?  
 
Medborgarnas medverkan i verksamheten? 
 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 


