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Sammanfattning 
Informationsteknik har blivit en betydande del av samhället, vilket bland annat tar sig i 
uttryck politiskt via bland annat statsförvaltningen. För att underlätta medborgarnas 
vardag satsar regeringen på att utveckla den så kallade e-förvaltningen och i denna ingår 
utvecklingen av offentliga elektroniska tjänster. Målet med e-förvaltningen är att både 
kunna bidra till att effektivisera offentlig verksamhet, men också förenkla medborgares 
kontakt med den offentliga sektorn. Det finns exempel som visar hur bristen på hänsyn 
till medborgares behov och önskemål leder till tjänster som inte utnyttjas, något som 
visar att det är viktigt att offentliga organisationer tillskansar sig kunskap om användare 
och deras önskemål. 
 
Användarmedverkan ses av forskare som ett användbart verktyg i syfte att skapa 
relevanta och tillgängliga e-tjänster, men i praktiken förefaller användares behov vara 
något som bortprioriteras vid e-tjänsteutvecklingen inom offentlig sektor. Syftet med 
denna uppsats var att närmre undersöka tre offentliga organisationer för att få större 
kunskap om deras inställning till användarmedverkan, deras praktiska tillvägagångssätt 
vid tillämpandet av användarmedverkan och bidraget det medför på utvecklingen av 
offentliga e-tjänster, samt undersöka möjligheter för förbättring av denna tillämpning. 
Detta gjordes genom att vi utförde en kvalitativ studie hos Skatteverket, Centrala 
studiestödsnämnden och Norrköpings kommun.  
 
Resultatet visade att inställningen till användarmedverkan var positiv och att de tre 
organisationerna hade uppfattningen att det kunde leda till bättre e-tjänster. Däremot 
skiljde sig syftet med e-tjänsteutvecklingen sig åt och det sträckte sig mellan en syn på e-
tjänsteutveckling med fokus på nytta för medborgare, och e-tjänsteutveckling med fokus 
på verksamhetsnytta. Även arbetssätten tenderade att skilja sig åt och den organisation 
som hade starkast medborgarperspektiv arbetade även mest konsekvent och mest 
etablerat med användarmedverkan, medan organisationen som hade starkast 
verksamhetsperspektiv inte alls involverade slutanvändare under utvecklingen.  
 
Vi kunde dra slutsatsen att användarmedverkan hade positiva effekter på 
utvecklingsprojektens resultat eftersom det fångade problem tidigt i utvecklingen och e-
tjänsterna blev bättre anpassade för medborgarnas behov. Av intervjuerna framgick de 
att organisationerna i vissa fall saknade kunskap om användarmedverkan och skulle 
behöva tydligare styrning, och att det är viktigt att arbeta för att inkludera en bredare 
användargrupp istället för att tvinga personer med låg datorvana att välja andra kanaler. 
Kunskapen om användarmedverkan skulle öka genom att skapa större samverkan inom 
offentlig sektor för att kunna dela med sig och dra nytta av andra verksamheters metoder 
och erfarenheter vid tillämpning av användarmedverkan. Vi anser att en plattform för en 
sådan samverkan skulle kunna bidra mycket till de organisationer som aktivt vill arbeta 
med initiativ till förbättrad e-tjänsteutveckling. 
 
Nyckelord: e-förvaltning, offentliga e-tjänster, användarmedverkan  



 
 

Förord 
Denna uppsats är resultatet av våra tre år på det Systemvetenskapliga programmet vid 
Linköpings universitet. Arbetet har varit utmanande, men samtidigt roligt och mycket 
givande. Vi skulle vilja tacka de som har hjälpt oss under processen; ett stort tack till de 
respondenter som var vänliga nog att ta sig tiden att ställa upp på intervjuer och dela med 
sig av sina erfarenheter, utan er hade vi inte kommit långt! 
 
Vi vill även tacka vår handledare Fredrik Söderström som under arbetet har varit mycket 
hjälpsam och ofta bidragit med tankeställare och förbättringsförslag, tack så mycket! 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
Linköping, maj 2015 
 
 
 
…………………………………………..…                  .……………………………………………… 
Sara Carlson        Troy Vallé 
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1 Inledning 
 

  
I detta kapitel presenteras en bakgrund till dagens offentliga e-tjänster. Uppsatsens 
problem beskrivs och följs av ett syfte som mynnar ut i tre frågeställningar. Vidare följer en 
beskrivning av målgrupp och avgränsningar. Kapitlet avslutas med en kort disposition av 
uppsatsen. 

 

 

1.1 Bakgrund 

Svenska statliga myndigheter har länge arbetat med digitalisering i sina verksamheter. 
De har, i form av automatisk databehandling (ADB), bland annat jobbat för att kunna 
automatisera beslutsfattande. Till en början syftade detta arbete främst till att underlätta 
kontroll av ärenden och därmed öka verksamhetens effektivitet, men så småningom 
breddades detta fokus och medborgarens behov kom att ta mer plats i utvecklingen. År 
2000 kom det första statliga handlingsprogrammet för elektronisk förvaltning, då 
målsättningen var en ökad service för medborgare såväl som effektivitet hos 
myndigheter. Medborgare fick rollen som kund i förhållande till de offentliga 
organisationerna och målet blev nu att arbeta mer användarcentrerat vid utvecklingen 
av elektroniska tjänster (Mattsson, 2011). 
  
Numera går informationstekniken hand i hand med politiken; på bland annat regeringens 
hemsida kan medborgare enkelt få tillgång till planerade projekt och budgetar som ska 
användas för att öka den elektroniska kommunikationen inom Sveriges offentliga 
organisationer samt mellan medborgare och myndigheter. Detta syftar till att stärka den 
elektroniska förvaltningen (Regeringskansliet, 2014a). E-delegationen, som är en 
kommitté under Näringsdepartementet, har sedan 2009 haft i uppdrag att driva på e-
förvaltningsutveckling i offentlig sektor (E-delegationen, 2014a), beskriver e-förvaltning 
som verksamhetsutveckling i offentlig förvaltning som drar nytta av informations- och 
kommunikationsteknik kombinerad med organisatoriska förändringar och nya 
kompetenser (SOU, 2013). Ett av målen för den svenska statsförvaltningen är att förenkla 
medborgarnas vardag, och för att realisera detta vill man se en utveckling av den 
elektroniska förvaltningen och utvecklingen av enkla och säkra e-tjänster som är 
utformade efter medborgarnas behov ses som en viktig del i detta arbete (ibid). 
 
Begreppet e-tjänst definieras av E-delegationen som en tjänst som tillhandahålls via ett 
elektroniskt gränssnitt och som helt eller delvis utförs elektroniskt och är en paketerad 
service eller lösning som erbjuds för att tillgodose ett behov. Att en tjänst är paketerad 
innebär att en den kan erbjudas i samma form till flera mottagare (E-delegationen, 
2014a). Ett exempel på en e-tjänst är möjligheten för medborgarna att genomföra sin 
inkomstdeklaration digitalt. Denna tjänst finns tillgänglig på Skatteverkets hemsida 
(Skatteverket, 2015a). 
  
Målsättningarna som finns med e-förvaltningen är att e-förvaltningen ska förbättra 
medborgares interaktion med offentliga organisationer genom att ge medborgarna ökad 
tillgång till offentlig information och medel för interaktion, effektivisera offentliga 
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organisationer genom att reducera den administrativa bördan och förbättra 
organisationernas processer (vilket innebär att det inte enbart är informationsteknik 
som underlättar arbetet) samt att öka transparensen hos de offentliga organisationerna 
och medföra ett mer demokratiskt samhälle genom att öka intressenters medverkan 
(Lindgren, 2013). Det finns alltså en idé om ömsesidig nytta bakom arbetet med e-
förvaltningen. Något som här är viktigt att ta upp är att en faktor som skiljer de offentliga 
e-tjänsterna från e-tjänster som utvecklas av privata aktörer är att det finns krav på en 
bred tillgänglighet till offentliga e-tjänster som inte finns på deras kommersiella 
motsvarighet (Jansson & Lindgren, 2012).  

1.2 Problemformulering 

Utmaningen för många offentliga institutioner är alltså att skapa tillgängliga e-tjänster 
som möjliggör för hela befolkningen att uppfylla sina plikter i rollen som medborgare. 
Alla medborgare måste kunna nå och använda de tjänster som erbjuds, vilket står i 
kontrast till företag inom den privata sektorn. De kan vanligtvis själva välja sina kunder 
och anpassa sina e-tjänster efter dem (Buckley, 2003). Den offentliga sektorn möts av 
högre krav att utveckla e-tjänster som ska vara lätthanterliga för en bredare 
användargrupp. Användarna kan ha olika grader av teknisk kompetens eller ha 
funktionshinder som kräver speciallösningar i e-tjänsterna (Warkentin et al, 2002). 
  
Då Vägverket (numera Trafikverket) bestämde sig för att utveckla en e-tjänst för ansökan 
om körkortstillstånd valde de att inte ta in synpunkter från externa användare. Den 
färdiga e-tjänsten visade sig ha ett flertal brister. För det första blev det en mindre 
efterfrågan än planerat och dessutom uteslöts en stor del av användarna då e-tjänsten 
inte tillät personer under 18 år att identifiera sig under processen. Det fanns flera 
bidragande faktorer till varför e-tjänsten blev bristfällig; upphovet till tjänsten var inte 
baserad på externa användares önskemål utan initiativet kom från att ansökan om 
körkortstillstånd var den arbetsprocess som ansågs enklast att digitalisera, och inga 
externa användare var delaktiga under utvecklingsprocessen. De tillfällen konsultation 
var nödvändigt använde Vägverket sina egna handläggare eftersom de visste hur 
processen gick till, och fick då representera alla slutanvändare av e-tjänsten (Axelsson, 
Melin & Lindgren, 2010).  
 
Resultatet av Vägverkets e-tjänst är ett exempel då medborgare uteslutits under 
utvecklingsprocessen och den färdiga produkten inte uppfyller sitt syfte utan upplevs 
som irrelevant av målgruppen som hellre väljer en annan kanal för att uträtta sina 
ärenden. Vi ser detta som en indikation på att det i svenska offentliga organisationer finns 
tendenser till att verka utifrån verksamhetens behov och att medborgarnas perspektiv 
förbises. Ett steg i rätt riktning för skapandet av framgångsrika e-tjänster är att involvera 
medborgare redan under utvecklingen (Bertot & Jaeger, 2008).  
 
Inom traditionell utveckling av informationssystem (IS) skildras användarmedverkan 
som ett verktyg som bidrar till större kunskap om hur systemet bör utformas (Bjerknes 
& Bratteteig, 1995), och forskare menar att användarmedverkan vid utveckling av 
offentliga e-tjänster kan ge goda resultat (Damodaran & Olphert, 2007; Axelsson & Melin, 
2007). Genom att arbeta med användarmedverkan skapas direktkontakt med 
slutanvändarna vilket gör det möjligt för utvecklare att bland annat undersöka tjänstens 
tillgänglighet (Karlsson et al, 2012). Synpunkter från slutanvändare under utvecklingen 
är gynnsamt för att skapa tjänster som användare ser ett värde i att nyttja (Axelsson, 
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Melin & Lindgren, 2010). Enligt Holgersson & Söderström (2014) leder dock bland annat 
resursbrist i form av tid och pengar till att användarmedverkan inte prioriteras under 
projekten, och vid en litteraturgenomgång har vi även upplevt att det är svårt att hitta 
forskning rörande etablerade metoder för användarmedverkan inom just offentlig 
sektor. Detta är något vi ser som en indikation på att det saknas sådana metoder - och 
ytterligare något som tyder på att användarmedverkan idag inte tillämpas i någon högre 
grad i samband med svensk e-förvaltning. 
 
Problemen vi har beskrivit ovan är relevanta för både praktiker och forskare då det är 
viktigt att offentliga organisationer uppmärksammar eventuella konsekvenser av att 
utesluta användarmedverkan. Det förefaller vara något som bortprioriteras, samtidigt 
som det finns tydliga målsättningar för e-förvaltningen som förutsätter att man arbetar 
användarcentrerat med utvecklingen av offentliga e-tjänster. Vi kan dock se att många 
offentliga direktiv och målsättningar är skrivna under de senaste åren (Vägverket 
genomförde exempelvis sitt misslyckade e-tjänsteprojekt flera år innan målsättningarna 
med e-förvaltningen formulerades år 2012) och detta får oss att närmre vilja undersöka 
hur offentliga organisationer numera ser på, samt arbetar med, användarmedverkan vid 
utvecklingen av offentliga e-tjänster i praktiken.  

1.3 Syfte 

Med utgångspunkt i att användarmedverkan är ett värdefullt verktyg för att utveckla 
användarcentrerade, tillgängliga, enkla och säkra e-tjänster vill vi undersöka till vilken 
grad det speglas i svensk offentlig e-tjänsteutveckling - vilken syn på 
användarmedverkan som finns inom offentliga organisationer, hur ett eventuellt arbete 
med användarmedverkan ser ut i nuläget och vad det ger för bidrag. Vår avsikt med 
undersökningen är alltså att ta fram kunskap om vilken plats användarmedverkan har 
hos offentliga organisationer idag. Vi vill även undersöka om vad det finns för eventuella 
förbättringsmöjligheter för användarmedverkan inom offentlig sektor. 

1.3.1 Frågeställningar 

Syftet består av tre olika infallsvinklar; vi vill undersöka synen på, tillämpningen av, samt 
identifiera förbättringspotential i arbetet med användarmedverkan. Detta mynnar ut i tre 
frågeställningar som vi vill besvara: 
  

● Hur ser tre offentliga organisationer på användarmedverkan vid utveckling av 

offentliga e-tjänster? 

● Hur arbetar dessa med användarmedverkan och vad får de för resultat? 

● Vad finns det för möjligheter att förbättra arbetet med användarmedverkan inom 

offentlig sektor? 
o Vad kan göras statligt för att underlätta detta arbete? 
o Vad kan organisationerna själva göra? 

1.4 Målgrupp 

Denna studie riktar sig främst till praktiker inom e-förvaltning, framförallt personer som 
arbetar med e-tjänsteutveckling. Exempel på andra personer som kan finna innehållet 
givande kan vara forskare, IT-strateger, utvecklare och projektledare som arbetar med 
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offentliga e-tjänster, eftersom ämnet berör den offentliga e-tjänsteutvecklingen idag. Vi 
riktar oss även mot studenter inom ämnen kopplade till IT och offentlig förvaltning. Vi 
hoppas dock läsare som hamnar utanför dessa grupper kan finna något av värde i 
läsningen. Då vi förklarar grundläggande begrepp bör uppsatsens innehåll vara 
förståeligt även för dem som saknar omfattande förkunskaper, men som har ett intresse 
i de ämnen som berörs. 

1.5 Avgränsningar 

Undersökningen av hur användarmedverkan sker i praktiken kommer avgränsas till att 
främst beröra svensk offentlig verksamhet, då våra empiriska data berör de nationella 
mål och styrdokument som riktar sig mot svenska offentliga organisationer. Dessa saker 
kan skilja sig åt internationellt vilket gör att vi ser stora svårigheter i att göra antaganden 
om arbetet med e-förvaltning i andra länder baserat på våra slutsatser här.  
 
Det är endast externa användare som vi syftar på när vi talar om användares medverkan, 
och vi kommer inte att se interna medarbetares involvering som fullgod 
användarmedverkan eftersom vår utgångspunkt är att användarmedverkan ska ske i 
syfte att skapa en representation av medborgare som inte kan förväntas vara insatta i 
verksamhetens regelverk och tjänster (se Figur 1). Vi kommer att begränsa oss till att 
beskriva offentlig sektors syn på användarmedverkan och inte undersöka hur 
medborgare ser på det eftersom uppsatsens omfattning gör det svårt att täcka båda 
perspektiven på ett tillfredställande sätt. Vidare kommer vi avgränsa oss från de tekniska 
aspekterna av e-tjänsteutvecklingen då vi istället undersöker inställning och 
tillvägagångssätt ur ett management-perspektiv. 
 

 
Figur 1: Externa & interna användare (Egen illustration, 2015) 
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1.6 Disposition 

Uppsatsen är uppbyggd på samma sätt som modellen bredvid 
illustrerar. 
 
Under inledningen, som är uppsatsen första del, presenteras en 
sammanfattning av bakgrundsfakta, vilket rinner ut i en 
problemformulering. Problemformuleringen sammanfattar det 
problem vi ska undersöka vilket även tydliggörs ytterligare i 
syftet. Syftet mynnar ut i tre frågeställningar, vilka övriga delar 
i uppsatsen syftar till att besvara. I metoden har vi presenteras 
tillvägagångssättet. Genom att presentera hur studien 
genomförts möjliggör vi för läsare att emulera angreppssättet, 
om de skulle önska genomföra en liknande studie och vill 
jämföra resultatet. Vi anser även att det är viktigt att vara 
transparent med tillvägagångssättet för insamling av 
information, då det ger läsare möjlighet att själva bedöma 
uppsatsens trovärdighet. 
  
I den teoretiska referensramen presenteras den 
litteraturgenomgång vi har gjort. I empirikapitlet presenteras 
insamlad empirisk data, vilken i denna uppsats består av en 
empirisk bakgrund samt det innehåll som vi har bedömt vara 
mest relevant ur de sammanställda intervjuerna. Efter dessa 
kapitel följer en analys av teorin och empirin i förhållande till 
problemet, följt av en diskussion. Den streckade pilen som går 
mellan teori och analys visar att teorin tillsammans med 
empirin utgör grunden för analysen (se Figur 2). Det vi har 
kommit fram till under diskussionen är sammanställt under 
slutsatser. Uppsatsens avslutande del innehåller våra egna 
reflektioner kring ämnet och arbetet som sådana.  
 
 
 
 
 
 
 

  

Figur 2: Disposition (Egen 
illustration, 2015) 
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2 Metod 
 

 
Strategin för undersökningen har präglats av den kvalitativa forskningsläran och i vår 
metod presenteras val av bakomliggande motiv och teori till undersökningens strategi och 
genomförande samt ett kritiskt förhållningssätt till dessa. 
 

 

2.1 Ansats 

Vi har följt den kvalitativa forskningsläran under uppsatsarbetet. Det tog sig i uttryck 
genom att vi utförde fyra stycken relativt öppna intervjuer med utrymme för tolkning och 
följdfrågor. Syftet med dessa intervjuer var att undersöka hur användarmedverkan sker 
i praktiken. Vi genomförde även en litteraturgenomgång mot vilken vi jämförde och 
tolkade intervjuresultaten mot. Analysen av våra empiriska data skedde alltså mot en 
bakgrund av tidigare forskning inom området samt offentliga dokument som samlades in 
som en del av empirin. Vår problembeskrivning visade att brist på användarmedverkan 
förekommer i Sveriges offentliga verksamhet (Holgersson & Söderström, 2014), och 
bristen på tillgänglig forskning rörande metoder för användarmedverkan inom offentlig 
sektor tyder på att det även saknas vedertagna lösningar på hur det ska införas. Vi är inte 
enbart intresserade av hur offentlig sektor tillämpar användarmedverkan utan också hur 
deras inställning till det påverkar tillämpandet, och vi anser att det kräver svar av 
kvalitativ natur.  
 
En kvalitativ metod innebär att tonvikten ligger på tolkning och konstruktivism (ett 
synsätt i vilket saker och ting är färgade av sin sociala kontext), snarare än den 
kvantifiering vid insamling av data som kvantitativa metoder kännetecknas av (Bryman, 
2011). En kvalitativ metod var för oss att föredra eftersom vi hade ett intresse för hur 
inställning och perspektiv påverkade arbetet hos organisationerna och inte minst hur 
organisationens arbete påverkades av det omgivande samhället. 

2.1.1 Interpretativism; ett tolkande perspektiv 

Vi har under arbetet med uppsatsen antagit ett tolkande perspektiv, interpretativism. Det 
filosofiska perspektivet bakom interpretativismen är hermeneutiken vars ståndpunkt är 
att förståelse av ett komplext fenomen nås först genom att förstå dess olika beståndsdelar 
och hur dessa påverkas av sitt sammanhang (Myers & Avison, 1997). Kärnan i 
interpretativism går ut på att placera fakta och data i dess sociala sammanhang, och att 
fakta och värderingar influerar varandra (ibid). Då både hermeneutiken och 
interpretativismen syftar till att skapa tolkningar och förståelse av fenomen med hjälp av 
dess kontext, kan vi se att det finns tydliga kopplingar mellan dem.  
 
Inom IS-fältet har interpretativism syftat till att ge en djupare förståelse om 
informationssystem genom att även studera systemets användare och utvecklare och 
tolka deras förhållande till systemet (Walsham, 1995). Med andra ord handlar det om att 
studera ett fenomen utifrån människors upplevelse av det (Bryman, 2011). Eftersom vi i 
vår frågeställning sökte svar av subjektiv natur ansåg vi att interpretativismen passade 
bäst för det. 
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2.2 Vår förförståelse 

Vi har under våra studier gått en kurs med namnet E-tjänster i företag och samhälle. 
Under denna kurs fick vi grundläggande kunskaper om vad en e-tjänst är och hur 
utvecklingen av en sådan kan gå till. Precis som namnet föreslår fick vi även kunskap om 
att det finns vissa skillnader i kraven på e-tjänster som utvecklas privat (i företag) och 
offentligt (i samhället). Vi har utöver detta upprepade gånger fått insikter i vikten av att 
ta hänsyn till slutanvändare vid systemutveckling, inte minst under en kurs vid namn 
Verksamhetsinriktad IT-design - vi upplever att både verksamhets- och användarfokus är 
mycket centrala delar i utbildningen och detta ville vi utveckla vår kunskap om 
ytterligare. De centrala teman som behandlats i vår uppsats var sammanfattningsvis inte 
helt främmande för oss, och vi uppskattade chansen att vidare utvecklas inom dessa 
ämnen. 
 
Som vi redan nämnt utgick vi från starten av detta arbete med insikten att 
slutanvändarens behov är av vikt under systemutveckling och e-tjänsteutveckling. Myers 
& Klein (1997) varnar för att forskares förförståelse inte nödvändigtvis kommer att 
stämma överens med datainsamlingens fynd och det är därför viktigt att inte låta sig vara 
för styrd av sin bias då den kan påverka uppsatsens resultat. En grundsten i 
hermeneutiken är att bias och förförståelse påverkar tolkandet (ibid) och därför är det 
viktigt att vi klargjort i detta avsnitt inte bara för läsaren, men även för oss själva vad vi 
hade för initial kunskap och hur den påverkat resultatet. 

2.3 Abduktivt arbetssätt 

Eftersom studien innehåller både teoretisk och empirisk data var det viktigt att vi visade 
hur dessa påverkade och styrde varandra. Bryman (2011) definierar två angreppsätt för 
hur förhållandet mellan teori och praktik kan tas an. Dessa heter deduktion och 
induktion. Det deduktiva arbetssättet innebär att insamlingen av teori sker först och den 
styr sedan den empiriska datainsamlingen. Ett induktivt arbetssätt är motsatsen, baserat 
på insamlad data kan forskaren sedan dra teoretiska slutsatser. Vi har valt att nyttja 
aspekter från båda angreppssätten och därför anammat ett mer iterativt förhållningssätt. 
En iterativ strategi innebär en kontinuerlig växling mellan att samla in teoretisk och 
empirisk data (ibid) och kombinationen av deduktion och induktion kan beskrivas med 
begreppet abduktion (Le Duc, 2007). Vi ansåg att en iterativ strategi passade oss bäst 
eftersom detta är vår första erfarenhet i att skriva en längre text, och att blandningen av 
de båda tillvägagångssätten gav oss en möjlighet att prova oss fram. 

2.4 Metod för insamling av teori 

Då vi skrev vår uppsatsplan påbörjade vi teorikapitel med syftet att få en bredare 
förkunskap om området vi valt att skriva om. Denna teori blev en initial guide för oss, 
även om en stor del av den inledande litteraturen successivt omarbetades allt eftersom 
arbetet fortgick. Anledningen till detta var att vi ville ha en viss grundkunskap med oss 
när vi utförde våra intervjuer. Vi upplevde att den tidiga inläsningen av teori bidrog till 
möjligheten att kunna ställa mer informerade frågor och bättre följa respondenternas 
resonemang. Det finns en risk i att låta sig styras allt för mycket av teori tidigt under 
datainsamlingen eftersom detta kan innebära att synsättet och tolkningen begränsas, 
vilket i sin tur kan hindra uppkomsten av nya synvinklar (Walsham, 1995). Vi försökte 
därför anamma ett iterativt arbetssätt och stämde av den teori vi läst vid tidigare tillfällen 
för att avgöra om den fortfarande var relevant och om vi behövde hitta mer teori för att 
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analysera vår empiri med. Teorin styrde på så sätt insamlingen av empiri, och empirin 
påverkade insamlingen av teori. 

2.4.1 Urval av teori 

När litteraturgenomgången inleddes upptäckte vi att den forskning som gjorts inom 
användarmedverkan vid utveckling av offentliga e-tjänster var något begränsad, medan 
det fanns omfattande forskning som berörde användarmedverkan i traditionella IS-
projekt. Vi valde därför att ta med teori från båda fälten för att först presentera 
användarmedverkan och dess plats mer generellt och sedan gå in mer specifikt i 
användarmedverkan vid offentliga e-tjänster. Eftersom e-förvaltning och e-tjänster är 
fenomen under utveckling ämnade vi främst att använda oss av litteratur som är relativt 
ny. 
 
De sökord vi i huvudsak använde oss av var användarmedverkan, och engelskans 
motsvarighet "user participation". Under ett tidigare skede sökte vi även med termer som 
involvering av användare och användarinvolvering, men vi upplevde snart att 
informationssökningen underlättades vid sökningar med hjälp av begreppet 
användarmedverkan då de förefaller vara mer vedertaget inom forskningen. Utöver detta 
har vi sökt information om offentliga e-tjänster och e-förvaltning, och då främst i syfte att 
hitta information om svenskt arbete med detta. Sökningarna har i många fall resulterat i 
träffar som lett till olika former av statliga styrdokument. Vi upptäckte även att en stor 
del av den forskning som gjorts på området har skett på Institutionen för ekonomisk och 
industriell utveckling vilket innebär att en betydande del av litteraturgenomgången är 
baserad på forskning gjord vid Linköpings universitet. 

2.5 Forskningsstrategi 

Strategin för insamlingen av empiri utgjordes av en mindre fallstudie hos respektive 
organisation. Fallstudien är en metod som ofta används inom kvalitativ forskning 
(Bryman, 2011) och är ofta att föredra vid besvarandet av forskningsfrågor som bygger 
på att ta reda på hur eller varför, och när fenomenet undersöks ur ett samtida perspektiv 
(Yin, 2013). I en fallstudie läggs fokus på fenomen i dess omgivande miljö, och avser ofta 
att undersöka ett fåtal entiteter framför mångfald (Benbasat, Goldstein & Mead, 1987). Vi 
valde att denna typ av forskningsdesign eftersom våra frågeställningar sökte svar på hur 
ett visst fenomen (i detta fall användarmedverkan) fungerar i den samtida praktiken, och 
vår frågeställning behandlar ett relativt avgränsat fenomen. 
 
Fallstudien lämpar sig väl med ett tolkande perspektiv - för att kunna göra rättvisa 
tolkningar krävs det att forskaren får en överblick av hela kontexten i det som studeras 
något som fallstudien tillåter (ibid). Det tolkningsbaserade perspektivet är något vi redan 
nämnt att vi har använt oss av och det i kombination med fallstudie ansåg vi skulle ge oss 
bäst utgångläge för att kunna besvara frågeställningen på ett rättvist sätt - fallstudier gav 
oss möjlighet att samla in mycket information från relativt få källor samtidigt som vi 
utgick från att källorna påverkades av sin sociala kontext (och att även organisationernas 
arbetssätt var påverkade av sociala kontexter i ett större sammanhang, exempelvis 
regelverk och direktiv baserat på medborgares behov eller önskemål) vilket kunde 
förklara de empiriska resultaten. 
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2.6 Metod för insamling av empiri 

Empirin består av data från sammanlagt fyra intervjuer som genomfördes hos tre 
offentliga organisationer i Sverige. Vi genomförde två separata intervjuer på 
Skatteverkets IT-avdelning, varav en med en projektledare och en interaktionsdesigner. 
Vi intervjuade även en projektledare på Centrala studiestödsnämndens IT-avdelning. 
Dessa tre intervjuer skedde över telefon. Den sista intervjun ägde rum på Norrköpings 
kommun och där pratade vi med deras IT-strateg. Telefonintervjuerna varade ungefär en 
halvtimme vardera, medan det personliga mötet uppgick till en timme. 

2.6.1 Kvalitativa intervjuer  

Som vi redan nämnt utförde vi fyra stycken intervjuer och resultatet av dessa utgjorde 
vår primära källa av empiri. Det som karaktäriserar intervjuer inom kvalitativ forskning 
är att det generellt är respondenters svar som styr vilken riktning intervjun tar och vart 
fokus ska ligga (Bryman, 2011). Kvalitativa intervjuers öppna och flexibla karaktär ställer 
också krav på forskaren att vara medveten om sin egen roll och hur den påverkar 
intervjuns riktning (Walsham, 1995). För att kunna göra det enklare för oss att inte vara 
för styrande i våra frågor i förväg valde vi ett semistrukturerat angreppssätt i 
utformningen av vår intervjuguide. Den tillät oss att vara flexibla i de frågor vi ställde, i 
syfte att lämna utrymme för oplanerade följdfrågor och därmed låta intervjupersonens 
svar vara den främsta guiden. Vanligtvis innebär en semistrukturerad intervju att 
förberedelserna består av att ta fram teman i stället för specifika frågor (Bryman, 2011). 
Vi gjorde däremot valet att faktiskt precisera frågor istället för generella teman. Det 
innebar att vi tog fram ungefärliga frågor som vi ville ställa till alla intervjupersoner, men 
att vi samtidigt hade avsikten att vara flexibla och överge de frågor som inte visade sig 
vara relevanta under samtalen med respondenterna. 
 
Utformningen av frågorna styrdes av en tidig litteraturgenomgång, samt av information 
vi samlat in från statliga styrdokument som berörde svensk e-förvaltning och e-tjänster 
som var framtagna av E-delegationen. Därutöver försökte vi hålla oss till Brymans (2011) 
råd i hur frågor ska vara formulerade för att vara så givande som möjligt. Dessa var att 
inte ställa ledande frågor och använda ett enkelt språk. I de reflektioner som vi gjort efter 
genomförandet av intervjuerna har vi insett att vi förlitade oss mer på de förskrivna 
frågorna än vi först trodde att vi skulle göra. Vi anser dock att de frågor som ställdes 
under intervjuerna var relevanta och gav oss de svar vi sökte.  
 
Vår önskan hade varit att kunna genomföra alla intervjuer på plats, men eftersom att två 
av de tre organisationer vi hade kontakt med var placerade i Stockholm respektive 
Sundsvall valde vi bort detta på grund av tid- och kostnadsskäl. Vi nöjde oss med att 
genomföra tre intervjuer över telefon och ha ett personligt möte på Norrköpings 
kommun, som var mer lättillgängligt. Således var valet av intervjuformer till stor del 
baserat på bekvämlighet och tillgänglighet. Telefonintervjuer visade sig fungera bra för 
oss och vi upplevde inte att intervjuerna blev lidande på grund av den fysiska distansen. 
Nackdelar med telefonintervjuer rent generellt kan vara att det blir lättare för personen 
som intervjuas att avbryta samtalet vid obehag, och det går heller inte att avläsa 
personens ansiktsuttryck under intervjun vilket ökar risken för att göra feltolkningar 
(Bryman, 2011). Våra frågor var dock inte av någon känslig natur, varken för 
respondenterna eller för deras uppdragsgivare, och vi bedömde därför att risken var låg 
att personen skulle välja att avsluta samtalet innan intervjun var klar (vilket inte heller 
skedde). Efter att vi transkriberat intervjudata mailade vi dessa till respektive 
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respondent och gav dem en chans godkänna eller revidera sina svar. På så vis tror vi oss 
ha tolkat deras svar på ett korrekt sätt. 
  
Den sista intervjun genomfördes på Norrköpings kommuns huvudkontor. Den största 
skillnaden vi märkte i jämförelse med våra tidigare telefonintervjuer var att längden på 
intervjun fördubblades. Intervjun upplevdes även mer som ett samtal än en intervju, och 
under det personliga mötet ställde vi fler följdfrågor och diskuterade även skillnader 
mellan det data som vi fick från de statliga myndigheterna och mellan kommunen. 
  
Intervjuerna genomfördes genom att en av oss ställde frågorna och styrde intervjun 
medan den andra agerade sekreterare och antecknade vad som sades. Det arbetssättet 
ger den som leder intervjun chansen att ställa frågor och helt fokusera på samtalet 
(Bryman, 2011). Vi turades om att ta an dessa roller. Vi spelade in samtalen eftersom vi 
ansåg anteckningarna på egen hand inte skulle vara tillräckligt för att kunna 
sammanställa en hel intervju på ett korrekt sätt. Vid inspelning finns risken att det leder 
till att personen som intervjuas håller sig tillbaka och inte är lika öppen och 
tillmötesgående med information då inspelningen oroar (ibid), något som vi inte 
upplevde som ett problem. Under arbetet genomförde vi inte någon intervju utan 
inspelning och det är möjligt att vi hade fått rikare data av att inte spela in samtalen. Vi 
bedömde dock att riskerna med att inte kunna gå tillbaka och lyssna igenom samtalet för 
att fylla i eventuella luckor som större än att risken att respondenterna skulle hålla 
tillbaka en aning. 

2.6.2 Urval av respondenter 

Urvalet av respondenter skedde på ett målstyrt sätt. Detta är ett angreppssätt som många 
kvalitativa forskare använder sig av. Målstyrt urval går ut på att lämpliga 
intervjupersoner identifieras baserat på vilken information frågeställningarna kräver 
(Bryman, 2011). Vi behövde hitta personer som arbetade inom offentlig sektor, vars 
arbete berörde e-tjänster och utvecklingen av dessa. Vi valde myndigheterna på en basis 
av igenkänning - det vill säga att vi kontaktade myndigheter vars uppdrag vi hade en 
tydlig uppfattning om. Därutöver besökte vi deras hemsidor för att försäkra oss om att de 
hade e-tjänster tillgängliga för medborgares förfogande. För oss var det bästa scenariot 
att få kontakt med anställda som arbetat med användarmedverkan inom offentlig e-
tjänsteutveckling. Ingen av oss hade dock någon tidigare kontakt med individer som 
mötte dessa kriterier och därför valde vi att kontakta ett antal myndigheter och 
kommuner tidigt under arbetet i syfte att öka våra chanser att komma i kontakt med 
lämpliga respondenter. Vi valde att kontakta fem offentliga organisationer varav alla 
visade sig vara villiga att ställa upp som respondenter. Vi bokade intervjuer med de 
organisationer vi hade fått tidigast återkoppling från; Skatteverket, CSN och Norrköpings 
kommun. På Skatteverket bokades två intervjuer, varav en var med en IT-projektledare 
och den andra med en interaktionsdesigner. Respondenten på CSN var också 
projektledare och hade även hon deltagit i utvecklingsprojekt med inslag av 
användarmedverkan. På Norrköpings kommun bokade vi en intervju med en IT-strateg. 
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2.6.3 Transkribering 

Vi påbörjade transkriberingen direkt efter att intervjuerna ägt rum. Eftersom en av oss 
förde anteckningar under intervjuerna gav det oss ett underlag att utveckla med hjälp av 
inspelningen. Att skriva ut en intervju gör att analysen blir mer tillförlitlig eftersom man 
då kan gå tillbaka och läsa igenom det som sades, och man kan på detta sätt alltså undvika 
problem med att bli anklagad för att ha manipulerat intervjusvar med egna värderingar 
och synsätt (Bryman, 2011). Ytterligare en fördel vi upplevde med transkribering var att 
vi lärde känna de insamlade data bättre under renskrivningen, vilket underlättade det 
efterkommande analysarbetet. 

2.6.4 Offentliga dokument 

Resultatet från våra kvalitativa intervjuer utgör huvuddelen av vår empiri, men vi fann 
det även intressant att komplettera dessa med en annan form av empiri, offentliga 
dokument. Intresset i sådana typer av dokument bör främst vara att få ett annat 
perspektiv utöver det som presenteras i teorin (Bryman, 2011). Det som karaktäriserar 
fallstudien som strategi är att den också ofta innehåller data från olika källor (Benbasat, 
Goldstein & Mead, 1987) och vi ansåg att genom att ha både första- och andrahandskällor 
i vår empiri stärker vi den delen, då vi inte bara baserar våra empiriska fynd på resultatet 
från de fyra intervjuerna. 
 
Både Sveriges kommuner och landsting och E-delegationen har tagit fram riktlinjer och 
målsättningar som vänder sig mot hela den svenska offentliga sektorns arbete med e-
tjänsteutveckling som en del av svensk e-förvaltning. Vi nämnde tidigare att vi använt oss 
av offentliga dokument vid utformningen av intervjufrågorna - de gav oss en insyn i vad 
det finns för övergripande mål med svensk e-tjänsteutveckling samt samlade definitioner 
av viktiga begrepp. Organisationernas eventuella tolkning och lyhördhet till dem var 
något vi fann relevant. Då dessa dokument främst berör hur svensk e-förvaltning skall 
utvecklas och redogör för de utmaningar som råder idag fann vi det intressant att under 
intervjuerna ställa frågor om hur informationen som finns tillgänglig i dessa dokument 
tas tillvara på, och huruvida det var möjligt att uppnå de framtagna målsättningarna. Det 
var även på det sättet vi använde oss av de offentliga dokumenten i analysen. Vi valde att 
fokusera på hur organisationerna påverkades av dessa dokument. Anledningen till detta 
var att vår frågeställning berörde användarmedverkan på ett avgränsat sätt, medan vi 
upplevde att innehållen i dokumenten inte var lika avgränsade till den typen av specifika 
rekommendationer. Vi tillämpade alltså kunskapen om hur offentliga dokument når ut 
till offentlig sektor i syfte att besvara delar av den tredje frågeställningen som berörde 
förbättringsmöjligheter av användarmedverkan inom den offentliga sektorn. 

2.7 Tematisk analys 

Vi använde oss till stor del av identifiering av teman inför analysen, vilket kallas en 
tematisk analys. Detta är ett angreppssätt som gick ut på att identifiera gemensamma 
teman i de genomförda intervjuerna (Bryman, 2011). I analysen underlättar teman att på 
ett pedagogiskt sätt beskriva, jämföra och förklara uppsatsens teori och empiri (Ryan & 
Bernard, 2003). Vi upplevde att detta var mest fördelaktigt för vår del eftersom ett antal 
teman var återkommande i samtliga intervjuer. Vi fann att det fanns många kopplingar 
mellan forskningslitteraturen och empirin vilka vi ville ringa in för att diskutera likheter 
och skillnader. Våra teman är alltså hämtade från både teorin och empirin, då vår 
insamling av dessa skedde parallellt och påverkade därför också vad vi valde att ta med i 
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båda delarna. Vi har däremot valt att presentera våra teman redan i slutet av vårt 
teorikapitel, då vi ansåg att presentation av dessa avrundade det kapitlet på ett rimligt 
sätt. Det gav oss en chans att sammanfatta teorin, ett val som vi även tror uppskattas av 
uppsatsens läsare eftersom de får en tydligare uppfattning av vad i teorin som kommer 
att vara av vikt vid kommande analys. I empirikapitlet använder vi oss av dessa teman 
som struktur för presentationen av våra intervjuresultat. Genom att redan ha presenterat 
våra teman i teorin tror vi även ger läsaren en teoretisk bakgrund till vad dessa betyder 
när de återkommer i empirin. 
 
Vi har haft en tolkande utgångspunkt vid framtagningen av teman och analyseringen av 
dessa. Ur ett hermeneutiskt perspektiv är datainsamling och analys sammankopplade, då 
datainsamling formas efter forskarens antaganden (Myers & Avison, 1997). I vårt fall 
stämde detta för när vi påbörjade vår analys upptäckte vi att vi behövde återgå till 
tidigare delar, som vår teori, och komplettera dessa för att stödja de empiriska data vi 
funnit. Genom att arbeta på detta sätt tror vi har lett till en djupare analys på grund av att 
hermeneutiken tillåter oss att omarbeta alla delar av uppsatsen under hela processen och 
ingen del kan ses som klar innan hela uppsatsen är färdigskriven. Ett analysläge ur ett 
hermeneutiskt perspektiv baseras på den hermeneutiska cirkeln. Detta är ett begrepp 
som används för att förklara hur data på ett iterativt sätt tolkas i sin helhet, och att vissa 
delar sedan plockas ut för att granskas separat för att sedan granskas tillsammans med 
all data igen (ibid). Detta innebär att man analyserar data som en bredare helhet, för att 
sedan plocka ut enskilda företeelser och fördjupa sig i dessa, och sedan placerar in dessa 
i sin kontext igen. Fördelen med en hermeneutisk analys är att den kan användas som ett 
sätt att förstå organisationen i ett större sammanhang. I en organisation kan det finnas 
otydliga, motstridiga och oklara åsikter och uppfattningar kring det som studeras, och 
hermeneutik syftar till att skapa förståelse för detta genom att analysera i vilken kontext 
dessa uppfattningar uttrycks (ibid). Vi anser att detta förhållningssätt var lämplig för vår 
explorativa fallstudie och de tolkningar som vi gjorde vid analys av data. 

2.8 Etiska överväganden 

Bryman (2011) presenterar fyra grundläggande principer som forskare bör hålla sig till 
för att säkerställa att en undersökning håller en god etisk nivå. Informationskravet (1) 
innebär att deltagare ska informeras om syftet med studien samt hur deras medverkan 
ska se ut. Samtyckeskravet (2) beskriver att deltagaren bestämmer över sin egen 
medverkan. Personuppgifter och annan känslig information om deltagaren ska förvaras 
säkert enligt konfidentialitetskravet (3). Nyttjandekravet (4) innebär att informationen 
som deltagaren bidrar med får endast användas till den studien. Inför intervjuerna 
försökte vi vara så tydliga som möjligt med syftet bakom vår studie för att 
respondenterna skulle vara medvetna om i vilken kontext deras bidrag skulle användas. 
Vi frågade om lov innan vi spelade in intervjuerna och gav dem även möjligheten att delta 
anonymt. Vi skickade även de renskrivna intervjuerna till respektive respondent för ge 
dem möjlighet att revidera sina svar, och mindre justeringar gjordes utav två av fyra 
respondenter, något som Bryman (2011) tar upp som exempel på ett sätt att validera 
kvalitativ forskning. Vi hade vid denna tidpunkt dock inte gjort egna tolkningar av det 
som sades. Justeringar som gjordes var främst förtydliganden av poänger och använda 
begrepp. Vi anser att dessa åtgärder medför att vår uppsats håller god etisk kvalitet och 
att våra intervjuer kan ses som tillförlitliga. Vi har inte validerat våra egna tolkningar av 
det som sades, utan enbart transkriberingarna vilket vi vill vara öppna med. Vi ser dock 
inte att det har funnits något större utrymme för egna tolkningar, då de svar vi har fått 



13 
 

har varit rättframma och tydliga. Vi anser därför att de empiriska data vi har presenterat 
speglar verkligheten på ett bra sätt. 

2.9 Metodkritik 

Vi strävar att i detta avsnitt ta upp och reflektera kring den problematik som rör den 
kvalitativa forskningsläran och fallstudier samt när dessa utförs i samband med ett 
tolkande perspektiv, vilket sker i vårt fall. Kvalitativ forskning har främst kritiserats för 
att vara subjektiv då den till stor del bygger på forskarens egna tolkningar av vad som är 
viktigt och relevant (Bryman, 2011) och för att uppnå en trovärdighet i dessa tolkningar 
krävs det att forskaren är medveten om sin egen roll (Myers & Avison, 1997). Under 
intervjuerna strävade vi efter att bibehålla en medvetenhet kring att vi riskerade att 
påverka respondenterna med våra värderingar och tidigare kunskap samt att olika 
personer kan tolka samma sak på olika sätt vilket i sin tur kan leda till motsägelsefull data. 
Vi gjorde vårt bästa för att försöka vara medvetna om vår roll under alla arbetsmoment 
och vi höll en medvetenhet kring att våra uppfattningar till viss del styrde uppsatsens 
riktning. 
 
Fallstudien har blivit en vedertagen forskningsstrategi inom IS-området under de senaste 
decennierna, då forskning inom det området breddats från att enbart utgå från en teknisk 
synpunkt till att allt mer övergå till en organisatorisk sådan (Benbasat, Goldstein & Mead, 
1987). Däremot är inte fallstudien helt utan fallgropar och metodiken har utsatts för 
kritik. En konsekvens av fallstudiens flexibla och öppna natur är att forskning baserad på 
denna inte är tillräckligt transparent i beskrivningen av sitt tillvägagångssätt. Läsare kan 
ha svårt att uppfatta exakt hur forskaren gått tillväga i de olika delarna av 
uppsatsprocessen och därmed också hur slutsatserna togs fram (Bryman, 2011). Vi har 
upplevt det som svårt vid vissa tillfällen att beskriva våra metoder då vi inte följt några 
fördefinierade riktlinjer utan anammat det explorativa sättet som fallstudien föreskriver, 
men vi har gjort vårt bästa att återge våra motiv till de strategier och metoder som vi 
anammat och hur egenskaperna hos dessa bidragit till vår uppsats. 
 
Identifiering av teman kan påverkas till stor del av subjektivitet på grund av att det inte 
finns en rätt uppsättning av teman som ska identifieras (Ryan & Bernard, 2003). De 
teman som väljs ut beror på vilken syn vi väljer att ha på våra data och med det menar vi 
att andra personer skulle kunna identifiera andra teman baserad på vår empiri och dessa 
skulle vara lika valida. Validitet i valet av teman kan vara svårt att mäta, men den ökar 
om forskaren är explicit i sitt metodval för hur identifikationen har skett (ibid). Vi har 
redan framlagt att vi baserat våra teman från teori och empiri och i vår teori har vi 
argumenterat varför vi anser att dessa teman är relevanta. 

2.9.1 Källkritik 

De källor vi använt oss av i teorikapitlet är alla vetenskapliga artiklar och 
doktorsavhandlingar och för att ytterligare höja trovärdigheten försökte vi ha ett kritiskt 
förhållningssätt även under läsning och vårt urval av forskning. Det åstadkom vi genom 
att använda oss av, i den mån det var möjligt, nyare publikationer och vi valde både 
artiklar som prisade användarmedverkan och andra som antog ett mer kritiskt synsätt. 
Vid fler än ett tillfälle fick vi gå tillbaka i forskningen och hitta nyare definitioner av 
begrepp eftersom området och tillika forskningen som hänger samman med det hade 
utvecklats.   



14 
 

3 Teori 
 

 
I detta kapitel presenterar och reflekterar vi kring den litteraturgenomgång vi har 
genomfört. Inledningsvis presenteras användarmedverkan och dess plats i den traditionella 
systemutvecklingen för att sedan kopplas till hur det tillämpas inom offentlig e-
tjänsteutveckling. Vi presenterar även positiva och negativa aspekter av 
användarmedverkan. 

 

 

3.1 Användarmedverkan inom traditionell IS-utveckling 

Användarmedverkan har använts länge vid traditionell systemutveckling och definieras 
som “referring to the behaviors and activities that the target users or their representatives 
perform in the systems development process.” (Barki & Hartwick 1989 s. 59). Översatt till 
svenska blir detta ungefär “att hänvisa till de beteenden och aktiviteter som de avsedda 
användarna eller deras företrädare kan utföra i systemutvecklingsprocessen”. Denna 
definition av användarmedverkan har visserligen ett par år på nacken, men citeras 
fortfarande i modern litteratur när begreppet ska förklaras (se bl.a King, 2015; Siau, 
2011) och vi anser att den speglar den användarmedverkan i den form vi ämnade att 
undersöka på ett bra sätt, med fokus på de tänkta användargrupperna.  
 
Användarmedverkan vid IS-utveckling är inom forskningen ett erkänt tillvägagångssätt 
att höja användares tillfredsställelse av ett system (McKeen et al, 1994) och är vitt 
rekommenderat (Ives & Olson, 1984) sedan en lång tid tillbaka. Effekter som brukar 
attribueras till användarmedverkan är bland annat en ökad kunskap på vilken systemen 
byggs, möjliggörande för personer att skapa sig realistiska förväntningar på vad ett 
system kan göra och minskning av förändringsmotståndet, samt medförande av en mer 
demokratisk arbetsplats eftersom de anställda får möjligheten att vara med och influera 
de beslut som sannolikt kommer att påverka deras arbete (Bjerknes & Bratteteig, 1995). 
När användare medverkar tenderar de även att se systemet som mer relevant (Barki & 
Hartwick, 1994).  
  
Harris & Weistroffer (2009) genomförde en undersökning i syfte att utreda huruvida 
användarmedverkan medför positiva effekter vid utvecklingen av system. De 
observerade att det finns ett samband mellan användarmedverkan och lyckade system. 
De skriver att det går att mäta systemets framgång genom att undersöka användares 
acceptans och tillfredsställelse till systemet när det är implementerat. Användare som får 
välja bland fördefinierade alternativ kände i högre grad att deras åsikt påverkade 
resultatet, och desto större känsla användaren får att de har möjligheten att påverka, 
desto nöjdare tenderar de att känna sig med resultatet (ibid). Just detta är dock en aspekt 
av användarmedverkan som vi misstänker hör till traditionell IS-utveckling snarare än 
offentlig e-tjänsteutveckling, då användarmedverkan på en arbetsplats kan ske i större 
relativ omfattning än representationen av medborgare. Att tio personer på ett litet till 
medelstort kontor får tillfälle att medverka tror vi kommer att påverka inställningen till 
systemet mer än om tio personer från hela landets befolkning medverkar, bland annat för 
att det faktum att medverkan tillämpas blir mindre känt. 
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Enligt Harris och Weistroffer (2009) påverkar graden av systemkomplexitet hur 
nödvändig användarmedverkan är. Om systemet som ska utvecklas anses vara av hög 
komplexitet ökar behovet av att involvera användare då det ökar chansen att systemet 
möter alla krav. Det är däremot inte nödvändigt att ha med användare under alla 
projektets delar utan istället kan för mycket användarmedverkan leda till slöseri med 
resurser och användarmedverkan är bara effektivt så länge det bidrar till att förbättra 
systemet och de moment under utvecklingen som Harris och Weistroffer (2009) 
identifierat är i störst behov av användares synpunkter är förstudie med 
kravframtagning, design av gränssnitt, och den slutgiltiga implementationen av systemet.  

3.2 Användarmedverkan inom offentlig e-tjänsteutveckling  

Ovan beskrev vi hur det är vida erkänt att användarmedverkan inom IS-utveckling 
medför positiva resultat. Men hur är det då med användarmedverkan inom offentlig e-
förvaltning, och mer specifikt; offentlig e-tjänsteutveckling? På ett generellt plan finns en 
positiv syn till medborgares medverkan; enligt Damodaran & Olphert (2007) har många 
regeringar internationellt sett anammat medborgares medverkan även om detta 
förknippas med medverkan vid utformning av beslutsfattande och samhällsplanering 
snarare än specifikt inriktat mot IS-utveckling. De anser dock att det går att koppla 
medborgares medverkan till utvecklingen av den offentliga förvaltningen för samma typ 
positiva resultat som förknippas med användarmedverkan och traditionell IS-utveckling 
då IT får en allt mer genomgripande plats i, och i och med detta även en ökad påverkan 
på, samhället: 
 
“I dagens informationssamhälle, med framväxten av "e-everything", det vill säga spridning 

av elektroniska tjänster som tillhandahålls av privata aktörer och regeringen för en 
mängd olika funktioner från internethandel till utbildning, hälsovård och sociala 

förmåner blir medborgarna i hela dess mångfald målgruppen. [Vi] menar att de lärdomar 
från erfarenheter man har av att involvera medborgare inom andra områden på ett 

användbart sätt kan appliceras på IS utvecklingssammanhang.” 
 Damodaran & Olphert (2007 s. 495) 

 
Medborgares medverkan på en generell nivå har visat sig medföra ökad relevans och ökat 
värde i lösningar som tagits fram, snabbare spridning av teknik, kapacitetsuppbyggnad, 
förstärkt demokrati, social inkludering och stärkt sammanhållning, ökad sammanfogning 
av politik, strategi och informations- och kommunikationsteknik samt en ökat hållbarhet 
(ibid).  
 
Även Axelsson & Melin (2007) anser att involvering av användare i utvecklingen av 
användare i offentlig e-tjänsteutveckling borde vara av stor fördel, med tanke på dess 
breda användargrupp och att e-förvaltning har krav på sig att skapa e-tjänster med hög 
tillgänglighet. Enligt Lindgren (2014) kan en mer användarcentrerad utveckling leda till 
förbättrade e-förvaltningsprojekt och stärka myndigheternas tillförlitlighet och politiskt 
trovärdighet, men att det då är viktigt att kartlägga och analysera intressenterna. 
Damodaran & Olphert (2007) skriver att i syfte att få en slags “return on investment”, 
alltså att få något av värde av den investering en myndighet har gjort i och med 
utvecklingen av en e-tjänst, krävs det att den används av medborgare på ett omfattande 
sätt. För att åstadkomma detta krävs framgångsfaktorer, bland annat att tjänsten ska ha 
en upplevd relevans, tillgänglighet, användbarhet samt tydliga fördelar, något som kräver 
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att utförarna har en god kunskap om användarna, och de anser att den rikaste och mest 
trovärdiga källan till en sådan kunskap kommer från användarna själva (ibid). 

3.3 Medborgar- eller verksamhetsperspektiv?  

I inledningskapitlet nämnde vi att det finns tre framstående syften med den offentliga e-
förvaltningen: att underlätta medborgarnas interaktion med offentliga organisationer, 
att effektivisera de offentliga organisationerna samt att öka transparensen och samtidigt 
stärka demokratin genom en ökad involvering av intressenter (Lindgren, 2013). Axelsson 
(2006) drar slutsatsen att offentliga organisationers interna effektivitetsmål för e-
tjänsteutveckling måste balanseras med extern medborgarnytta. Det är inte hållbart att 
utveckla e-tjänster baserat på strategier i stil med build it and they will come; 
organisationer bör alltså undvika att utveckla en tjänst och anta att eftersom den finns, 
kommer den även att användas. Det Axelsson (2006) pekar på är att e-tjänster som 
utvecklas utan att ta medborgares behov i åtanke inte kommer att uppfattas som 
förmånliga av medborgare. Vi ser att resonemangen ovan uppvisar en tydlig syn på vilket 
perspektiv som bör anammas av de offentliga organisationerna - ett perspektiv som går 
inifrån-ut blandat med ett perspektiv som går utifrån-in. Således bör utförare och brukare 
ha en ömsesidig påverkan på vilka e-tjänster som utvecklas, och hur de utvecklas för att 
både verksamhetens egna behov och medborgares behov ska finnas representerade i e-
tjänsten.  
 
Enligt Mattson (2011) fanns det i den offentliga e-tjänsteutvecklingens gryning ett starkt 
verksamhetsperspektiv, men att detta så småningom har övergått till att innefatta ett allt 
större medborgarperspektiv. Skiftet från ett verksamhetsperspektiv till ett 
medborgarperspektiv innebär en resurskrävande process för offentliga organisationer. 
Att övergå till ett mer medborgarinriktat fokus kan tära på utvecklingens effektivitet. Vid 
ett verksamhetsperspektiv har det funnits en tendens till att bara översätta handläggares 
arbetsprocesser till ett digitalt format (Bertot & Jaeger, 2008), vilket är ett väldigt 
effektivt sätt att utveckla e-tjänster på, men det behöver inte nödvändigtvis vara den 
process som anses bäst i medborgares ögon. Enligt Bertot & Jaegar (2008) kan inte en 
medborgarfokuserad e-tjänsteutveckling göra antaganden åt medborgares vägnar utan 
det kräver att aktivt ta reda på de krav och förväntningar som medborgare har. Det 
handlar om att anta en långsiktig investering framför kortsiktig effektivitet, då den senare 
leder till en uppsättning e-tjänster som inte används och resurser som går till spillo (ibid).  

3.3.1 Offentliga direktiv 

Enligt Jansson och Lindgren (2012) är den mest distinkta skillnaden mellan privat och 
offentlig sektor att den senare ska finnas tillgänglig för hela befolkningen. Det finns 
uppmaningar till en mer medborgarfokuserad e-tjänsteutveckling på en statlig nivå och 
styrdokument från bland annat E-delegationen innehåller riktlinjer vilket Lindgren 
(2014) identifierar som ett ställningstagande; en tydligt uttryckt förväntning på en högre 
användarfokus vid e-tjänsteutveckling. Dessa riktlinjer stannar oftast i dessa dokument 
och appliceras inte i större utsträckning i praktiken (ibid) något vi finner intressant då 
det tyder på att det antingen finns en typ av dissonans mellan statliga mål och de mål som 
myndigheterna strävar efter lokalt, eller att det saknas en vilja eller kunskap om hur man 
ska tillämpa statliga direktiv i praktiken. Om de statliga direktiv som tas fram ignoreras 
eller inte kan följas upplever vi pekar på att arbetet med e-förvaltningen i Sverige är 
splittrad mellan omfattande mål som poängterar vikten av användarfokuserad 
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utveckling, och det praktiska utförandet hos offentliga organisationer som till stor del 
inte uppfyller de mål som ställts på en sådan utveckling. 

3.3.2 Bred användargrupp och digitala klyftor 

Vid offentlig e-tjänsteutveckling finns enligt Axelsson, Melin & Lindgren (2009) 
tendenser att anamma en enkel syn på vilka som är de primära intressenterna. Den första 
är den offentliga organisationen som bistår en tjänst för ett officiellt ärende och den andra 
intressenten är slutanvändaren, medborgaren, som ska utföra ärendet. Verkligheten är 
dock mer komplex än så, medborgare kan delas upp i fler intressentgrupper som har olika 
intressen i vad e-tjänsten ska erbjuda, och har alltså olika förväntningar på den (ibid). Det 
blir svårare att identifiera användaren och dess behov då e-tjänsten bör vara tillgänglig 
för alla medborgare i samhället och skapandet av e-tjänster som majoriteten av 
medborgare upplever som användarbara och relevanta blir en utmaning då bilden av 
medborgaren kompliceras till individer med olika behov och förutsättningar (Axelsson & 
Melin 2007).  
 
Barriärer som uppstår mellan personer som har tekniska kompetenser och tillgång till 
digital teknik och de som inte har det brukar beskrivas som digitala klyftor (Belanger & 
Carter, 2006). Det finns flera bakomliggande orsaker till uppkomsten av digitala klyftor; 
internetåtkomst eller kunskapsbrist antingen i teknisk kompetens eller läskunnighet, och 
generellt är det unga personer, högre inkomsttagare, högutbildade och personer med 
internetvana som är de mest frekventa användarna av offentliga e-tjänster (ibid). Denna 
typ av klyfta mellan människor är en försvårande omständighet i e-tjänsteutveckling och 
behov hos personer med bristande datorkunskap eller utan internet har ofta förbisetts 
under utvecklingen (ibid). Användare som stängs ute på grund av digitala klyftor anser 
vi vara ett exempel på det Axelsson, Melin & Lindgren (2009) pekar på med att offentlig 
sektor tidigare sett på användare på ett väldigt enkelt sätt och därför inte tagit allas behov 
i åtanke och det tror vi kan leda till att personer stängs automatiskt ute från e-tjänster 
som tagits fram utan att ha digitala klyftor i åtanke. 
 
För att motverka digitala klyftor bör offentlig sektor identifiera och definiera dessa 
användare och försöka förbättra e-tjänsterna så dessa även blir tillgängliga för dem 
(Belanger & Carter, 2006). Däremot är det inte det lättaste att börja utveckla och anpassa 
e-tjänster för personer som stängts ute på grund av digitala klyftor eftersom det blir en 
svår balansgång för e-tjänsteutvecklare att försöka skapa en e-tjänstelösning som 
tillgodoser behoven hos de med dator-ovana, men också en e-tjänst som har relevanta 
och avancerade funktioner för att även internet-vana användare ska finna värde i att 
använda den framför andra kanaler (ibid).  
 
Tillgodoseende av digitala klyftor kan kompliceras ytterligare eftersom det inte är 
tillräckligt att enbart utveckla e-tjänster som är användbara, utan fokus måste också 
läggas på att lära ut teknisk kunskap till de personer man tror har svårighet att nå och 
använda e-tjänster (Bertot & Jaeger, 2008). Det faktum att forskning säger att offentlig 
sektor måste stödja och lära ut teknisk kunskap (ibid) tror vi är ännu en påtryckning att 
offentlig sektor kommer att behöva bli mer medborgarfokuserad.  
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3.4 Metoder för användarmedverkan  

Vi inledde uppsatsen med beskriva att vi upplevde att det finns brist på forskning kring 
metoder för tillämpning av användarmedverkan vid offentlig e-tjänsteutveckling. Nedan 
har vi presenterat metoder som används inom traditionell IS-utveckling och lyft fram 
forskning som tydliggöra varför detta är ett problem. 
 
Tre vanliga metoder för användarmedverkan inom traditionell IS-utveckling är 
medverkande design, användarinnovation och användarcentrerad design (Karlsson et. al, 
2012). Metoderna skiljs åt baserat på i vilken grad användare deltar i utvecklingen och 
på vilket sätt deltagandet sker. Medverkande design kan ta sig i uttryck på flera sätt, bland 
annat genom att användarna får utvärdera systemprototyper och tilldelas rollen som 
rådgivare till utvecklarna. Ett annat sätt är att isolera en mindre användargrupp som ska 
representera alla användare. Den gruppen medverkar i större grad genom att vara med i 
utformningen av prototyper (ibid). Medverkande design i sitt mest extrema utförande 
innebär att samtliga användare tillåts medverka under utvecklingen och att de 
tillsammans med systemutvecklarna kommer överens om hur prototyperna ska 
utformas. Användarinnovation är baserat på att identifiera lead users, alltså användare 
som har de mest centrala kraven på vad systemet ska innehålla. Den identifierade 
användaren får uppdraget att utforma systemet efter dess egna behov och krav. 
Systemutvecklarens uppgift blir att se till att systemet även är anpassat efter övriga 
användargrupper (ibid). Vid användarcentrerad design observerar systemutvecklarna 
användarna i deras egen miljö och baserat på observationerna skapar ett antal personas 
som blir representativa för dessa användare (ibid). 
 
Då offentliga e-tjänster ska kunna användas av hela befolkningen försvåras dock arbetet 
med att skapa representativa användargrupper som ska medverka under projektet. 
Traditionella metoder för användarmedverkan som medverkande design, 
användarinnovation och användarcentrerad design kräver alla att en målgrupp 
definieras för att hitta rätt användare till att delta (ibid). Inom traditionell 
systemutveckling är processen enklare då målgruppen kan vara kollegor på 
arbetsplatsen, men när det kommer till målgrupper för offentliga e-tjänster är det svårare 
att göra en definition då dessa e-tjänster ska vara tillgängliga för allmänheten. Om 
deltagarna som valts ut inte är tillräckligt representativ blir risken att de krav och mål 
som tas fram inte kommer att stämma överens med övriga medborgares behov (ibid).  
 
En annan skillnad som särskiljer offentlig e-tjänsteutveckling från systemutveckling är 
att användarmedverkan i de flesta fall handlar om att finna externa användare, vilket är 
svårare att hitta än att få internt anställda användare att ställa upp som det ofta görs i 
traditionell systemutveckling (ibid). Det finns målsättningar som säger att själva 
utvecklingen av offentlig e-tjänster i sig ska vara demokratisk, och de traditionella 
metoderna är inte anpassade för ett sådant synsätt då till exempel användarcentrerad 
design till stor del handlar om att observera användare vilket inte lämnarmycket 
utrymme för att de ska göra sin egen röst hörd under utvecklingen och därför blir det en 
mindre demokratisk process (ibid). På grund av dessa speciella omständigheter som 
påverkar applicering av traditionella metoder på användarmedverkan vid offentlig e-
tjänsteutveckling anser Karlsson et al. (2012) att det bästa angreppssättet vore att 
anamma en passiv form av användarmedverkan där användarna fungerar som rådgivare 
till utvecklarna, då de flesta medborgare inte kommer att ha kunskap i e-
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tjänsteutveckling. Detta ställer dock fortfarande krav på att olika demografiska grupper 
hos befolkningen måste representeras på ett bra sätt (ibid). 
 
Problemet i bristen på metoder för användarmedverkan specifikt inom offentlig sektor 
(eller rättare sagt; vår upplevda brist på dokumenterade metoder inom forskningen) är 
således att de metoder som används för IS-utveckling inte heller kan appliceras på e-
tjänsteutvecklingen på ett bra sätt. Detta tyder på att andra sätt att låta användare 
medverka är nödvändiga. Eftersom forskning pekar på att det är av stor vikt att 
myndigheter tar hänsyn till användares behov vid utveckling av e-tjänster, och att 
användarmedverkan är ett bra tillvägagångssätt för att åstadkomma detta samtidigt som 
det förefaller finnas en brist på välkända och etablerade metoder som kan användas för 
att tillämpa användarmedverkan, har vi nedan istället presenterat mer generella metoder 
för insamling av användares åsikter.  
 
Vi ser ingen anledning till att dessa inte kan appliceras även på offentlig e-
tjänsteutveckling. Eftersom vår utgångspunkt är att användarmedverkan är ett viktigt 
verktyg för att skapa enkla, tillgängliga och relevanta tjänster tror vi att det är av stor vikt 
att även offentliga organisationer skapar sig gångbara metoder för att på ett effektivt och 
säkert sätt kunna sammanställa de behov som finns hos både medborgare och 
verksamhet i syfte att utveckla e-tjänster som bidrar till en ömsesidig nytta. Vi tror att de 
olika tillvägagångssätten var för sig, eller kombinerade, kan fungera som verktyg att 
åstadkomma detta med. 

3.4.1 Användarmedverkan under kravinsamling 

Involvering av användare redan under kravinsamlingen i ett projekt kan leda till att 
slutprodukten ses som mer lyckat, jämfört med i projekt utan användarmedverkan under 
kravinsamlingen (Kujala et al. 2005). Kostnaden för sammanställningen av krav brukar 
även sjunka då användare involveras i denna del. Anledningar till att användare inte 
konsulteras under insamlingen är bland annat tidsbrist, speciellt om organisationen inte 
har arbetat med användarmedverkan tidigare, och det saknas kunskap om hur användare 
som vill ställa upp kan nås (ibid). Kravinsamlingen sker tidigt i projektet, och 
användarmedverkan under förstudien upplevs som extra svårt då det måste ske med 
kortare varsel. Idag saknas etablerade kost-effektiva metoder för detta (ibid). 
 
För att kompensera och undvika att ta in användare finns det tendenser att låta en person 
i projektet eller som hyrs in att vara representativ för alla användare. Dessa kan vara 
produktchefen som besitter kunskap och erfarenheter från kundmöten, eller en 
användbarhetspecialist (ibid). Däremot pekar Kujala et al. (2005) på att projekt som 
utesluter användare leder till att dessa förblir odefinierade och att olika typer av 
användare blir hopgrupperade, medan när användare involveras uppdagas hur pass 
trångsynt deras perspektiv på användaren är och det leder till att kraven som tas fram 
matchar användarnas behov bättre. 

3.4.2 Prototyptestning för att utvärdera användbarhet 

Prototyper används med syftet att testa innehåll och interaktion på till exempel en 
webbsida som utvecklas. Prototyptestningen går ut på att användare observeras av 
projektmedlemmar då de utför en handling som ska finnas tillgänglig i den färdiga 
webbsidan. Därefter samlas kommentarer från användare in om hur de upplevde 
prototypen som sedan sammanställs med observationer av då användare gjorde misstag 
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eller fel under testet. Prototyptestning handlar om att testa en webbsidas 
användarvänlighet och att med användares hjälp förbättra användbarheten tidigt i 
utvecklingen (Walker, Takayama & Landay, 2002). Om vi går tillbaka och tittar på 
målsättningarna kring utveckling av enkla e-tjänster som är utformade efter användarna 
(SOU, 2013) är säkerställandet av användbarhet något vi ser som ett sätt att försöka göra 
e-tjänsten just enkel. Vi kan därmed se att prototyptestning kan fungera som ett medel 
för att genom användares medverkan uppnå målsättningar som säger att en e-tjänst ska 
vara enkel. 
 
Hur prototyper ser ut har ingen påverkan på användares kommentarer under testningen, 
med andra ord spelar det ingen roll om en prototyp skissas ut på papper eller om den är 
digital med en viss klickbar funktionalitet. Hur pass avancerad en prototyp ska vara beror 
istället på när under projektet testet ska genomföras. På ett tidigt stadium räcker det med 
pappersprototyper, och mer avancerade tillämpningar är mer givande senare i projektet 
närmare kodning. Valet mellan dessa former kan också göras av resursskäl, om tid eller 
pengar inte räcker till kan pappersprototyper vara lämpliga då dessa går snabbare att ta 
fram (Sefelin, Tscheligi & Giller, 2003; Walker, Takayama & Landay, 2002). Detta kan vara 
intressant att bära med sig - i inledningen såg vi att Holgersson & Söderström (2014) 
angav brist på resurser som en anledning till att användarmedverkan bortprioriterades, 
och möjligheten att på ett mer kosteffektivt sätt kunna genomföra tester av prototyper 
skulle kunna innebära att ekonomiska hinder inte behöver vara det som hindrar 
offentliga organisationer från att låta slutanvändare medverka under projekten. 

3.4.3 Fokusgrupper 

En form av passiv användarmedverkan är fokusgrupper. Då fokusgrupper applicerats vid 
offentlig e-tjänsteutveckling har syftet varit att öppna för diskussion kring vad 
användarna har för förväntningar på e-tjänsten (Axelsson & Melin, 2007), något som 
återigen pekar på att en idé om att det är viktigt att tidigt samla in krav från användare. 
Enligt Axelsson & Melin (2007) är den viktigaste prioriteringen vid fokusgruppen att de 
medverkande ska känna sig bekväma att delge sina åsikter även om de avviker från de 
övriga. På grund av att offentliga e-tjänsteutvecklingsprojekt ofta har en låg budget kan 
det dock vara svårt att få deltagare till fokusgrupperna, eftersom det inte finns en stor 
ersättning som kan locka användare till att delta och att få externa användare att ställa 
upp var ett problem som också påpekades av Karlsson et al. (2012). För att skapa lyckade 
fokusgrupper bör man under planeringen inför möten vara noggrann så att det kommer 
att bidra till goda insikter, att det finns två moderatorer varav en leder mötet och en 
annan observerar. Därutöver är det viktigt att dessa två förhåller sig objektiva för att inte 
skapa partiskhet (Axelsson & Melin, 2007). Baserat på det tidigare resonemanget om 
spridning, tillgänglighet och digitala klyftor skulle vi vilja tillägga att en viss spridning 
inom fokusgruppen borde vara fördelaktigt i syfte att få in ett bredare perspektiv tidigt.  

3.5 Kritik mot användarmedverkan  

När det kommer till att undersöka vilken effekt extern användarmedverkan har när man 
vill göra e-förvaltningen mer medborgarfokuserad, har vi i litteraturgenomgång 
identifierat vissa reservationer för hur pass effektiv användarmedverkan är. Lindblad-
Gidlund (2008) är kritisk mot den positiva bild som extern användarmedverkan har inom 
offentlig e-tjänsteutveckling och e-förvaltning och menar att den bilden inte realiseras i 
praktiken. Det finns en fara i att tro att extern användarmedverkan kommer att leda till 
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en mer medborgarfokuserad e-förvaltning, eftersom de former av användarmedverkan 
som är mest förekommande i offentlig e-tjänsteutveckling idag inte är tillräckligt 
omfattande för att nå det målet (ibid). Ofta används användarmedverkan i syfte att testa 
en e-tjänsts användbarhet, men användare borde involveras tidigare under projektet för 
att medverka under mål- och kravframtagningen (ibid), vilket Harris och Weistroffer 
(2009) även sade om användarmedverkan i samband med traditionell IS-utveckling. Krav 
tas dock fram tidigt under projekt, och det saknad ofta tid för användarmedverkan då 
(Kujala et al. 2005). 
  
Kritik riktas även av Axelsson, Melin & Lindgren (2010) mot vanligt förekommande 
metoder för användarmedverkan som fokusgrupper och delaktighet i projektgruppen 
eller testgrupper i sig inte är tillräckliga för att uppnå “bra” nivå på användarmedverkan 
då representationen i dessa inte kommer täcka upp alla användare. Vi har redan tidigare 
etablerat att de flesta offentliga e-tjänster har en väldigt bred användargrupp och det 
innebär praktiska problem som just representationen. Den problematik som cirkulerar 
kring användarmedverkan när det kommer till offentliga e-tjänster anser vi pekar på att 
användarmedverkan inte är en perfekt lösning i sig, utan om vi tar i åtanke det som 
Lindblad-Gidlund (2008) anser att medverkan borde utökas till att ingå även under 
kravframtagning, men också att de brister när det kommer till representation. Vi kan se 
att det finns många fördelar med användarmedverkan, men att dess begränsningar 
innebär att det inte enbart går att applicera användarmedverkan för att öka 
tillgängligheten i offentliga e-tjänster.  

3.6 Sammanfattning 

Teorin visade att flera forskare har en positiv syn på användarmedverkan vid utveckling 
av offentliga e-tjänster (Damodaran & Olphert, 2007; Axelsson & Melin, 2007) och de 
slutsatser som dras anser vi visar att de fördelar som kopplas till användarmedverkan 
inom traditionell IS-utveckling förväntas medföra liknande fördelar till utveckling av 
offentliga e-tjänster. Utöver detta kunde vi även se att det bör finnas en balans mellan 
intern effektivitet och extern nytta, vilket innebär att det bör finnas ett perspektiv som 
går både inifrån-ut och utifrån-in (Axelsson, 2006).  
 
Teorin pekade även på att användarmedverkan inom e-tjänsteutveckling uppmuntras av 
många forskare och att det går att koppla samman målen med e-tjänsteutveckling till de 
effekter användarmedverkan kan ha på utvecklingsprocessen (Lindgren 2014). Vi 
nämnde att statliga myndigheter har tagit ställning i frågan och rekommenderar 
användarmedverkan i sina styrdokument men även att dessa direktiv sällan tillämpas i 
praktiken (ibid), något som vi tror kan peka på att det antingen finns skillnader i 
offentliga organisationers lokala mål och övergripande statliga mål, eller en oförmåga att 
efterleva direktiven.  
 
Det finns förväntningar på tillgänglighet till de offentliga e-tjänsterna, dels på grund av 
att målsättningar om att tjänsten ska vara tillgänglig för alla medborgare i egenskap av 
en offentlig e-tjänst, men även för medborgare ska vilja använda den (Axelsson & Melin, 
2007). Resultatet av att inte arbeta med tillgänglighet kan vara en ökad digital klyfta, 
vilket innebär att delar av befolkningen utestängs där de borde inkluderas (Belanger & 
Carter, 2006). Vi har dock sett att det ännu inte finns någon etablerad metod hur man ska 
arbeta med användarmedverkan specifikt för offentliga e-tjänster. Det finns forskning 
kring hur traditionella användarmedverkansmetoder från IS-fältet kan appliceras, men 
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att dessa metoder inte är anpassade till flera av de faktorer som är specifika för utveckling 
av offentliga e-tjänster (Karlsson et al, 2012). Det finns alltså speciella förhållanden som 
försvårar detta. Istället tittade vi på mer generella metoder för insamling av krav och 
prototyptestning, och vi hoppades att i uppsatsen få en större klarhet i hur offentliga 
organisationer går tillväga, om de har hittat en fungerande metod eller om de har 
utvecklat en egen metod eller om de har problem med att hitta ett fungerande sätt att 
involvera användare.  
 
Syftet med uppsatsen var att ta reda på vilken syn på användarmedverkan som finns inom 
offentliga organisationer, hur ett eventuellt arbete med användarmedverkan ser ut i 
nuläget och vad det ger för bidrag. Teorin mynnade ut i ett antal teman som vi upplevde 
rymdes i detta syfte: 
 

 Inställning och perspektiv: Hur såg respondenterna på användarmedverkan vid 
utvecklingen av offentliga e-tjänster - delades den positiva inställning som 
forskare visar, och utvecklades e-tjänster i syfte att utveckla och effektivisera 
verksamheten eller för att skapa nytta medborgarna? 

 Tillvägagångssätt: Vilka metoder användes för användarmedverkan? 
○ Tillgänglighet och spridning: Arbetade de offentliga organisationerna 

med att få en spridning mellan olika användargrupper i syfte att förbättra 
tillgängligheten, och i sådana fall; hur? 

○ Offentliga direktiv: Följdes de statliga rekommendationer som finns 
tillgängliga?  

● Resultat av användarmedverkan: Vad hade arbetet med användarmedverkan 
medfört för resultat? 
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4 Empiri 
 

 
I detta kapitel presenteras de empiriska data vi har samlat in. Vi beskriver först i grova drag 
vilka typer av offentliga organisationer vi har inkluderat i empirin, och presenterar sedan 
olika typer av offentliga direktiv och riktlinjer som riktar sig till e-förvaltning. Tillsammans 
utgör detta en bakgrund för att intervjuerna enklare förstås. Intervjuerna presenteras 
sedan utifrån de teman vi har valt att analysera. 

 

 

4.1 Olika typer av offentliga organisationer 

Både statliga myndigheter och kommuner är offentliga organisationer, och när vi talar 
om e-tjänsteutveckling inom dessa organisationer inkluderas båda typer. Eftersom vi 
genomförde intervjuer med två myndigheter och en kommun vill vi klargöra tydligare 
vad en myndighet respektive kommun är och hur deras olika förutsättningar påverkar 
utvecklingen av e-tjänster. 

4.1.1 Myndigheter 

Sveriges regering styr landet via ett antal olika departement. Dessa departement är 
indelade olika huvudområden; lagstiftningsprocessen, budgetprocessen, 
regeringsärenden, internationell samverkan, extern kommunikation, särskilda projekt 
och program samt internt stöd och utveckling (Regeringskansliet, 2014b). Till 
departementens respektive ansvarsområden hör ett antal myndigheter, exempelvis 
Polisen och Migrationsverket. Regeringen beslutar om förutsättningar för verksamheten 
inom varje myndighet, och de beskrivs som det viktigaste instrumenten för 
genomförandet av regeringspolitiken. Regeringen följer varje år upp myndigheternas 
arbete via årsredovisning i syfte att säkerställa att resurser inom offentlig sektor används 
på bästa sätt, men saknar befogenhet att styra på vilket sätt myndigheterna ska tillämpa 
specifika lagar (Regeringskansliet, 2015). 

4.1.2 Kommuner 

Kommuner ansvarar för att tillhandahålla en stor del av den samhällsservice som finns i 
medborgarnas närområde - exempelvis skola, socialtjänst och äldreomsorg (SKL, 2015a). 
Kommunerna styrs av kommunfullmäktige, som består av direktvalda politiker som valts 
av medborgarna i närområdet under kommunvalet. Detta innebär att det finns ett 
kommunalt självstyre. Kommunernas tjänster finansieras till största del av 
kommunalskatten, men även av statsbidrag från staten varav vissa är allmänna bidrag 
medan andra är områdesspecifika (SKL, 2015b). 

4.2 Direktiv och rekommendationer för offentlig e-förvaltning 

Det finns flera kommittéer och organisationer som arbetar för att främja utvecklingen av 
svensk e-förvaltning. Nedan presenterar vi e-delegationens och Sveriges kommuner och 
landstings rekommendationer och visioner. 
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4.2.1 E-delegationen 

I inledningskapitlet presenterade vi E-delegationen som en kommitté under 
Näringsdepartementet. Vidare består delegationen av 16 ledamöter från olika 
myndigheter (bland annat Skatteverket, Lantmäteriet och Arbetsförmedlingen), två 
experter från Näringsdepartementet samt en representant från SKL (E-delegationen, 
2015a). På E-delegationens hemsida finns bland annat en fastlagen terminologi rörande 
e-förvaltning och andra uttryck av digitalisering, tillgång till information rörande 
kanalstrategi samt mål-och styrdokument (E-delegationen, 2014b). 
  
E-delegationen har på regeringens begäran tagit fram målsättningar och riktlinjer som 
ska främja e-förvaltningen och utvecklingen av e-tjänster. Via webbriktlinjer.se har e-
delegationen publicerat sammanställda riktlinjer bland annat för ett användbart och 
användarcentrerat arbetssätt, hur man skapar tillgänglighet samt standarder för 
webbplatser. De menar att alla medborgare ska ha tillgänglighet till samma eller likvärdig 
information oavsett ålder, kön, bakgrund, funktionshinder eller andra faktorer och att 
detta är en viktig demokratifråga. Detta eftersom att medborgarna ska kunna erhålla 
fördelar och för att myndigheter ska kunna dra nytta av den effektivitet som webbplatser 
kan medföra (E-delegationen, 2015b). Det är ett resonemang som går i linje med en del 
av den forskning vi presenterade i litteraturgenomgången. E-delegationen presenterar 
service som mer än en fråga om vad som erbjuds, och menar att det även handlar om även 
hur det erbjuds. Om en webbplats är krånglig och svåranvänd så kommer färre personer 
att nyttja den (ibid).  
 
Ett användarcentrerat arbetssätt innebär enligt e-delegationens riktlinjer att man 
genomför en analys av användningen, tar fram designförslag som sedan testas och 
utvärderas innan man går vidare med arbetet. Detta illustreras i figur 3. 
 
 

  
 

Figur 3: E-delegationens modell för användarcentrerat arbetssätt (E-delegationen, 2015c) 
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Modellen är generell, och de moment som ska ingå i arbetet bör definieras utefter 
projektets omständigheter (E-delegationen, 2015c). Den visar dock på ett tydligt sätt de 
olika delar som bör finnas med vid utvecklingen. I riktlinjerna rekommenderar E-
delegationen att externa användare ska involveras för att testa/utvärdera designförslag, 
men nämner inte om användarmedverkan bör ske under andra delar i projektet. Dock 
rekommenderas en användingsanalys under förstudien i vilken målgrupper och deras 
behov kartläggs (E-delegationen, 2015d). 

4.2.2 SKL, Sveriges kommuner och landsting 

Sveriges kommuner och landsting är en arbetsgivar- och intresseorganisation i vilken 
samtliga kommuner, landsting och regioner i Sverige har valt att delta i. SKL:s uppgift är 
att bidra till och utveckla medlemmarnas verksamheter, vilket görs av SKL i rollen som 
nätverk för kunskapsutbyte och samverkan (SKL, 2015c). 
  
SKL har för åren för 2013-2015 tagit fram en handlingsplan för hur medlemmarnas 
verksamheter ska möta en ökad digitalisering och samtidigt öka Sveriges möjligheter att 
utvecklas till ett e-samhälle (SKL, 2013). I handlingsplanen skriver SKL att en betydande 
del av Sveriges befolkning är tillgång och användning av internet en naturlig del av 
vardagen, men att den offentliga sektorn inte möter de krav och förväntningar som finns 
på att de ska finnas tillgängliga digitalt. Ytterligare en utmaning som SKL identifierat är 
att över en miljon svenskar inte kan eller vill använda internet och för en bra välfärd i 
morgondagens Sverige krävs det att dessa personer får möjlighet och kunskap att kunna 
delta i ett e-samhälle, något som offentlig sektor måste jobba mer för att tillhandahålla 
dessa medborgare (ibid). De offentliga e-tjänster som finns tillgängliga idag är inte 
utvecklade med samtliga användargrupper i åtanke vilket innebär att de inte uppfattas 
som tillgängliga av de som saknar teknisk kompetens (ibid). Det är ett resonemang som 
vi ser går i linje med teorier om digitala klyftor mellan medborgare. I handlingsplanen tar 
SKL också fram ett antal förslag på hur framtidens e-samhälle ska byggas och bland dessa 
ingår det riktlinjer för utveckling av e-tjänster som bland annat hänvisar till e-
delegationens direktiv (ibid). SKL ser ett behov att skapa en samverkan mellan 
kommuner och landsting i hela Sverige och genomföra gemensam e-förvaltning och e-
tjänsteutveckling (ibid). Däremot har vi noterat att SKL inte tar upp några förslag om att 
ta in medborgares åsikter och synpunkter på vilka e-tjänster som ska finns och hur dessa 
ska se ut, de nämner alltså ingenting om användarmedverkan. 

4.3 Presentation av utvalda offentliga organisationer och respondenter 

Intervjuerna genomfördes med tre offentliga organisationer. Dessa var CSN, Skatteverket 
och Norrköpings kommun. Nedan har vi presenterat dessa organisationer samt de 
personer som vi intervjuade: 

4.3.1 Skatteverket 

Skatteverket är en statlig myndighet som bland annat har i uppdrag att förvalta 
beskattning, fastighetstaxering, folkbokföring, bokuppteckningsregistrering, utfärdande 
av ID-kort samt bevakning av statens fodringar (Skatteverket, 2015b). I likhet med CSN 
har Skatteverket ett antal e-tjänster tillgängliga och de är uppdelade mellan 
privatpersoner och företag. Inkomstdeklaration, flyttanmälan, registrering av företag och 
utskrift av personbevis är några exempel på Skatteverkets e-tjänster och majoriteten av 
dem blir tillgängliga efter inloggning via e-legitimation (Skatteverket, 2015c). 
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4.3.2. Respondent 1: Curt Edström 

Edström är projektledare på Skatteverkets IT-avdelning i Solna. Projekt han medverkat i 
är mobilanpassning av e-tjänster, bland annat flyttanmälan, skattekonto, jämkning för 
skolungdom och han arbetar just nu med mobilanpassning av andra tjänster. Edströms 
arbetsuppgifter i ett sådant projekt är att analysera de uppdrag han tilldelas vilket ofta 
resulterar i att man bestämmer sig för att göra en förändring i IT-stödet - antingen i 
programvara eller ändringar i dokumentation, texter och liknande. I rollen som 
projektledare planerar han resurser, förhandlar med chefer/resursägare, får resurser 
tilldelade och lägger scheman. 

4.3.3 Respondent 2: Maria Franzén 

Franzén är interaktionsdesigner på Skatteverkets IT-avdelning i Solna och hennes 
arbetsuppgifter skiljer sig åt beroende på vilken typ av projekt hon arbetar i. I det 
nuvarande projektet arbetar hon med Skatteverkets e-tjänster. Franzén ansvarar för hela 
kravarbetet runt e-tjänsterna och utvärderar hur de används idag, vad de används i för 
syfte samt vad användare upplever som positiva och negativa aspekter av dem. Hon 
ansvarar även för att ta fram förslag på hur tjänsten kan uppdateras, vilka sedan måste 
godkännas av beställaren. Om förändringen godkänns ansvarar Franzén också för att ta 
fram nya designskisser som användartestas. Både Franzén och Edström har medverkat i 
projekt med användarmedverkan. 

4.3.4 Centrala studiestödsnämnden, CSN 

CSN är en statlig myndighet som ansvarar för studiestödet till svenska studenter. I korta 
drag innebär det att verksamheten sköter utbetalning av studiebidrag och studielån samt 
utexaminerade studenters återbetalning av studielån. För att kunna bistå med dessa 
tjänster till medborgare har CSN ett antal kanaler (CSN, 2015a); blanketter kan skickas i 
brevform till CSN, personligt möte kan ske med handläggare på ett av CSNs kontor och 
ärenden kan uträttas via CSN:s e-tjänsteplattform Mina sidor (CSN, 2015b). 
  
Med uppsatsens ämne i åtanke var det självklart att det var e-tjänsterna vi var 
intresserade av, och enligt CSN:s hemsida kan studenter genom att legitimera sig få 
tillgång till Mina sidor. Exempel på e-tjänster som nås från plattformen i urval är; ansökan 
om studiemedel, inlämning av studieförsäkran, ansöka om nedsättning (vid svårigheter 
att betala tillbaka studielånet) samt möjligheten att se sin aktuella skuld (CSN, 2015c). 

4.3.5 Respondent 3: Gudrun Svensson 

Svensson arbetar som projektledare på CSNs IT-avdelning i Sundsvall. De projekt hon 
driver kretsar främst kring IT-utveckling, men innehåller också inslag av 
verksamhetsutveckling. I maj 2013 påbörjade CSN ett nytt utvecklingsprojekt för e-
tjänster i vilket Svensson var verksam i. Projektet pågick under ett års tid och berörde 
fyra nya e-tjänster och en ändring av en befintlig e-tjänst. Extern användarmedverkan var 
en del av detta projekt.  
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4.3.6 Norrköpings kommun 

Norrköpings kommun har en mycket bred verksamhet som sträcker sig från 
äldreomsorgen till stadsplanering (Norrköpings Kommun, 2011). På kommunens 
hemsida, Norrköping.se, erbjuder de en del e-tjänster för medborgare att utnyttja, bland 
annat ansökan om ekonomiskt bistånd, ansökan om färdtjänst samt registrering av 
livsmedelsverksamhet (Norrköpings Kommun, 2015). 

4.3.7 Respondent 4: Torbjörn Ekholm 

Ekholm är IT-strateg på ekonomi- och styrningskontoret på Norrköpings kommun och 
arbetar med verksamhetsutveckling och IT. Ekholms ansvarsområde innefattar samtliga 
frågor som berör teknik, alltifrån att kommunen bygger ut infrastrukturen för att se till 
att alla har fiber i hushållen till integrationsstrategier och e-tjänsteutveckling. Han 
arbetar även med att titta på hur kommunen kan möta medborgare i digitala kanaler och 
vilken teknik som behövs för att möta det kommunikationsbehov kommunen har, 
exempelvis hur arbetsplatsen ska standardiseras. 

4.4 Empirisk data från respondenter 

Nedan har vi sammanställt de empiriska data som vi samlat in från respondenterna. 
Empirin redovisas i de teman som presenterades i teorikapitlet. 

4.4.1 Inställning och perspektiv 

Inställningen till extern användarmedverkan är positiv på Skatteverket. Edström är av 
åsikten att deras tjänster ska kunna användas av alla, eftersom de som myndighet till 
skillnad från privata aktörer inte kan exkludera användargrupper som inte är lönsamma. 
Däremot anser han inte att det vore odemokratiskt av en offentlig verksamhet att utesluta 
användarmedverkan eftersom medborgares åsikter går att fånga in på andra sätt, 
exempelvis när e-tjänsten är färdigställd och finns tillgänglig för allmänheten. Den 
positiva inställningen till användarmedverkan är väl förankrad hos Skatteverket. “I och 
med att vi kör detta arbetssätt så pass mycket och gjort det i många tjänster så är det 
snarare många andra som försöker anamma samma sätt att arbeta. Så det ligger väldigt 
mycket i medvind att använda det här arbetssättet för att få in åsikter utifrån. Vi har sett 
det som ett väldigt vinnande koncept” sade Edström. 
  
För varje nytt e-tjänsteprojekt hos Skatteverket avsätts resurser för användarmedverkan 
som uppgår till omkring en persons arbetsvecka för ett projekt som är ungefär ett halvår 
långt. Franzén är heltidsanställd för att ta fram en bra användbarhet i tjänsterna. 
Användarmedverkan är en del av hennes arbetsuppgifter. Skatteverket förefaller ha ett 
perspektiv på e-tjänster som går utifrån och in. Enligt Edström försöker de anta ett 
användarperspektiv, och detta beror delvis på att de märkt att användarmedverkan är 
ett sätt att minimera fel och brister i den färdiga e-tjänsten. Det innebär en mindre risk 
att e-tjänsten måste anpassas eller ändras senare under projektet och att Skatteverket 
därför sparar in på resurser genom att använda sig av användarmedverkan. 
  
Inom CSN är de flesta positiva till användarmedverkan och det bidrag som det ger på 
utvecklingen av e-tjänster enligt Svenssons uppfattning. Det är dock många inom 
verksamheten som ser svårigheter i hur användarmedverkan ska genomföras rent 
praktisk, berättade Svensson. Utgångspunkten i CSN:s projekt är att användarmedverkan 
ska ingå, men det har ibland uteslutits av praktiska skäl enligt Svenssons erfarenhet. Ett 
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exempel på detta var när CSN utvecklade en e-tjänst i vilken utlandsbosatta kunde ansöka 
om nedsättning i återbetalning av studielån, men då utlandsbosatta användare var svåra 
att få tag på genomfördes projektet utan användarmedverkan. 
  
Svensson berättade att nya e-tjänstesatsningar inom CSN baseras på en blandning mellan 
handläggares perspektiv och att ta in användares synpunkter. Det finns en ständig 
process i att förbättra för handläggare, och utvecklingen av e-tjänster kan effektivisera 
deras arbetsprocess. Genom att i e-tjänsterna ge tydlig information och skapa mer 
självservice innebär det en förenkling för handläggare som får lättare arbetsbördor, 
exempelvis mindre telefonsamtal från kunder som kan uträtta sina ärenden via e-tjänster 
istället. De senaste åren har dock satsningen på kunden ökat inom CSN, enligt Svensson. 
Det finns numera kanaler för att kunder ska kunna lämna i förslag och synpunkter och en 
av de främsta prioriteringarna inom CSN idag är att förbättra för kund vilket kommer 
direkt från CSN:s ledning enligt Svensson. Satsningen på att utveckla en e-tjänst för att 
återbetala studielånet varje månad var från början ett önskemål från CSN:s kunder. 
Svensson sade att hon vet att Kundmötesavdelningen på CSN arbetar med öka den 
externa användarmedverkan då CSN för närvarande har mer intern användarmedverkan 
än extern, men själv vet inte Svensson hur CSN ska kunna öka den externa 
användarmedverkan på grund av alla praktikaliteter som försvårar det. 
  
Norrköpings kommun började lansera e-tjänster under 2013 och har därför inte kommit 
långt med det arbetet. Enligt Ekholm har kommunen mycket kvar att göra. Än så länge 
har e-tjänsteutvecklingen fokuserat på att effektivisera kommunens verksamhet och det 
har inte funnits medborgarfokus under utvecklingen. Därför har extern 
användarmedverkan inte varit aktuellt för Norrköpings kommun. De arbetar dock med 
intern användarmedverkan eftersom syftet är att effektivisera handläggarnas arbete. 
Ekholm noterade att kommunens fokus idag ligger på de e-tjänster som användare inte 
slutför. Kommunen har ett trettiotal tjänster, varav 50-60 % inte slutförts av användarna. 
Ekholm trodde att dessa e-tjänster är för komplexa, vilket gör att medborgarna inte vill 
använda dem. Då utvecklingen av e-tjänsterna enbart har baserats på ett inifrån-ut-
perspektiv har medborgarens behov förbisetts. Han tyckte att kommunen i framtiden 
behöver hitta metoder för att få med fokusgrupper tidigt i processen för att få med 
användares perspektiv. 
  
Ekholm berättade att de kanaler som medborgare använder idag är främst telefon och e-
post. E-tjänsterna har främst lett till förbättringar internt, som bättre datakvalitet. 
Externt har de inte gett så stor nytta då handläggningstiden inte blivit kortare, så för 
medborgarna har e-tjänsterna inte förändrat effektiviteten nämnvärt. Problemet som 
står i vägen för kommunen om de ska få fart på e-tjänsteutvecklingen är att de har för få 
resurser som jobbar internt med e-tjänsteutveckling. Ekholm ansåg att detta är den 
största anledningen till att kommuner ligger så långt pass efter med sina e-tjänster 
jämfört med myndigheter. De blir tilldelade för lite resurser till det ändamålet. Han 
berättade att han ser e-tjänsteutveckling som en verksamhetsutvecklingsdel snarare än 
en renodlad teknisk del. Det synsättet innebär att varje verksamhet bör ha 
processutvecklare som tag i de utmaningar som finns i detta och Ekholm trodde att allt 
eftersom den processen fortgår kommer fler inom kommunen att inse att 
medborgarmedverkan är nödvändigt, då medborgarna är kommunens slutkonsumenter 
i alla delar av verksamheten. Ekholm tyckte att Norrköpings kommun har för lite öra utåt 
och behöver hitta en metod för att få med fokusgrupper tidigt i processen för att veta vad 
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medborgarna tycker om kommunens verksamhet och vilka e-tjänster tycker de ska 
erbjudas. Idag finns inte kunskapen hur kommunen ska vända sig externt och involvera 
medborgare. 
  
Ekholm sade att han tror att offentliga organisationer generellt har ett inifrån-ut-
perspektiv där man fokuserar på sitt uppdrag snarare än på medborgarnas behov. Han 
inflikade att ett paradigm-skifte har pågått de senaste tio åren och medborgarens 
perspektiv har fått ett större utrymme inom hela den offentliga sektorn. Det ställs frågor 
om att underlätta vardagen för medborgarna och hur offentliga organisationer ska finnas 
till för dem. Ekholm tycker att medborgarfokus är en självklar sak, men det fungerar inte 
riktigt så ännu. Vidare sade Ekholm att det inte kommer vara hållbart att kommuner i 
framtiden utvecklar e-tjänster som bara är effektiva för det interna arbetet utan de måste 
ta reda på vilka e-tjänster medborgarna vill ha. “Digitaliseringen innebär att medborgarna 
styr vilka e-tjänster de vill ha. Det ställer krav på oss att framstå som en kompetent 
leverantör och attraktiv arbetsgivare, även om vi har monopol på vissa tjänster. Vi kommer 
inte i framtiden kunna utveckla e-tjänster som bara är effektiva för oss internt utan vi måste 
vi titta på vad det är för tjänster som medborgarna vill ha” sade Ekholm. 

4.4.2 Tillvägagångssätt 

Edström beskrev Skatteverkets metod för användarmedverkan som annorlunda 
gentemot andra svenska myndigheters. När de har bestämt sig för att förbättra en e-tjänst 
använder de sig inledningsvis av ett script i den aktuella e-tjänsten i syfte att kartlägga 
användarnas rörelser. Detta ger dem information om hur lång tid varje moment i e-
tjänsten tar, och kan därmed indikera vad i tjänsten som kan förbättras. I samband med 
de e-tjänster som ska anpassas för bila enheter publiceras en enkät ihop med tjänsten 
som användarna får svara på. Enkäten brukar vara tillgänglig fram till dess att de har fått 
in omkring 1000 svar, vilket vanligtvis tar omkring en vecka även om detta varierar 
beroende på hur många som använder e-tjänsterna under den aktuella perioden. 
  
Enkäten innehåller frågor om hur man hittat tjänsten, vad de använde den till samt om 
personliga uppgifter som exempelvis ålder, e-mailadress samt om man kan tänka sig att 
medverka under användartester. Av de 1000 användare som svarat på enkäten brukar 
mellan 50-100 stycken vara villiga att ställa upp, och av dessa brukar 7-10 stycken väljas 
ut för prototyptestning. När prototyperna har tagits fram bjuds dessa användare in till 
orten där den aktuella utvecklingen sker, och prototypen demonstreras inför dem. De får 
sedan ett fall som representerar ett scenario, utefter vilket de ska försöka uträtta olika 
handlingar i prototypen medan de observeras. När användarna har navigerat runt i e-
tjänsten en stund får de dela med sig av sina tankar. Testerna brukar ta mellan en och två 
timmar per användare. Edström trodde att anledningarna till att de lyckas få så många 
användare att ställa upp med sin medverkan är att folk är glada över att kunna påverka. 
Han trodde även att många som har använt tjänsterna skapar sig en uppfattning om olika 
saker som skulle kunna förändras till det bättre i e-tjänsterna, och att många uppfattar 
Skatteverket som en bra mottagare och myndighet. Edström tror att Skatteverkets 
framtoning ligger i rätt linje, vilket innebär att folk får ett bra intryck och då tenderar vilja 
delta i exempelvis enkätundersökningar. 
  
Skatteverket använder sig även av Skatteupplysningen som ett komplement till 
användarmedverkan vid utvecklingen. Skatteupplysningen är en kanal i vilken 
användare kan ringa in och bland annat få hjälp med Skatteverkets e-tjänster. Till 
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projektet bidrar Skatteupplysningen dels med att dela med sig av de frågor som ofta ställs 
av användare, vilket precis som scriptet indikerar på vad som kan behöva ändras i e-
tjänsterna, och dels genom att anställda får testa prototyper skarpt innan lansering. 
Franzén påpekade att Skatteverkets arbete med användarmedverkan varierar beroende 
på vilken typ av e-tjänst det är, men att de under projektet med uppdatering och 
mobilanpassning av tjänster har träffat användare varje gång de har tagit fram ett 
designförslag. Vid mindre e-tjänster träffar man dock inte användare under förstudien 
berättade Franzén, utan de förlitar sig på Skatteupplysningen uppfattning om 
användarnas behov istället. 
  
På Skatteverket upplevde man inte att användarmedverkan medför några egentliga 
problem. Edström sade att det kan vara svårt att man aldrig kan veta vad användare 
kommer med för typ av åsikter, och att det kan finnas en varierade styrka i åsikter där 
vissa kan ha starkare åsikter än andra. Han menar dock att detta leder till att de tillåts 
säkerställa en design tidigt under arbetet. Franzén menade att det finns svårigheter med 
alla jobb och det på det stora hela är överhängande positivt att få reda på vad användaren 
vill ha så tidigt som möjligt under arbetet. 
  
Under utvecklingen av CSN:s e-tjänst Ansökan om nedsättning som Svensson 
medverkade i tillämpades användarmedverkan två gånger under projektets gång. 
Arbetet inleddes med utformning av prototyper som visade ungefär vilket flöde och 
vilken information tjänsten skulle innehålla. När dessa prototyper var klara för testning 
bjöd man in ett antal personer för att testa prototyperna och ge sin åsikt om vad de tyckte 
om förslaget. Dessa kommentarer togs i beaktning, och några månader senare 
genomfördes mer omfattande användartester på nya och mer avancerade prototyper. 
Syftet med denna omgång användartester var att undersöka hur användarna upplevde e-
tjänsten, för att ta reda på om något saknades i den samt om det fanns ett naturligt flöde 
i användningen. Enligt Svensson är användarmedverkan endast aktuell i början av 
utvecklingsprojekt, på ett prototypstadium, för då e-tjänsten börjar konstrueras är det 
svårare att göra förändringar i den. Användartester sker därför så tidigt som möjligt för 
att testa e-tjänstens användbarhet och slippa behöva göra om e-tjänsten då den är färdig. 
  
Användartesterna tog sammanlagt en halv dag och de filmades för att alla i 
projektgruppen skulle kunna ta del av resultatet. Vid prototyptester ska 
användargruppen helst bestå av sex stycken personer, men Svensson upplevde att det 
var svårt att få tag på det antalet användare som var villiga att ställa upp. Utformningen 
av testerna gick ut på att användarna försökte navigera i prototypen och svara på frågor 
om den. I projektet avsattes resurser i form av en användbarhetsspecialist vars uppgift 
var att utforma prototyper, hitta rätt personer för testning och dokumentera resultatet. 
Anlitandet av en användbarhetsspecialist ansåg Svensson vara nödvändig då det 
behövdes en person som hade kompetens och tid att enbart arbeta med 
användarmedverkan. 
  
CSN har haft problem att få bra representation i sina användartester. Svensson berättade 
att vid första prototyptestningen representerades användarna av bekanta till 
projektdeltagarna. De kunde vara släktingar eller andra personer som var lätta att få tag 
på. Dessa valdes på grund av bekvämlighet då det inte fanns tid att hitta andra användare. 
Svensson berättade även att bekanta har anlitats under tidigare användartester i andra 
projekt. Utmaningen med extern användarmedverkan för CSN är att få tag på villiga 
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användare. Svensson skulle se fördelar med att ha en extern referensgrupp att vända sig 
kontinuerligt till under olika projekt eftersom det då skulle likna deras interna 
användarmedverkan med att involvera handläggare. På grund av att CSN är en statlig 
myndighet kan de inte ge en stor kompensation till deltagare i testerna utan det som 
erbjuds är en biobiljett. De har däremot försökt att hitta en spridning bland användarna. 
I användartesterna har den spridningen främst skett genom en stor skillnad mellan äldre 
och yngre användare. En bred spridning är viktigt enligt Svensson för att alla ska tycka 
det att e-tjänsten är bra, men det är svårt att uppnå. 
  
Den andra omgången av användartester var mer omfattande och då rekryterades 
användare från Arbetsförmedlingen. Skälet till detta var att man ville hitta personer som 
kunde tänkas använda e-tjänsten i verkligheten. Eftersom e-tjänsten gick ut på att ansöka 
om nedsättning av återbetalning var Arbetsförmedlingen en möjlig väg att hitta personer 
som hade svårt att betala av sitt studielån. Det visade sig dock vara svårt att hitta personer 
som matchade de kriterierna, och de personer som var villiga att delta hade inget 
studielån. Istället togs ett scenario fram så att deltagarna kunde förstå syftet med e-
tjänsten. Användartestet ansågs ändå som lyckat, berättade Svensson. Bland de personer 
som deltog fanns det en bred spridning av datorvana och den spridningen gav en 
uppfattning om hur olika användare kan tänka och förhålla sig till e-tjänsten. 
  
Norrköpings kommun arbetar endast med intern användarmedverkan, men Ekholm 
berättade att han vill att kommunen ska börja arbeta med externa fokusgrupper, men att 
det idag saknas kanaler för att få in medborgare på det sättet. Idag har kommunen två 
anställda som arbetar med deras e-tjänster. På e-kontoret sitter det en processutvecklare 
och en utvecklare som bygger e-tjänsten. 
  
En ny satsning är ta fram en mobilapplikation för Norrköpings kommuns e-tjänster. 
Ekholm skulle gärna se att de skulle ha större användarfokus under utvecklingen av 
denna. Hans förslag är att kontakta nyanställda på kommunen i 20-årsåldern och fånga 
in deras synpunkter om en kommunal mobil applikation. Dessa skulle i sådana fall få ta 
på sig rollen som medborgare och eftersom de är nya på kommunen tror Ekholm att de 
skulle kunna vara ett substitut för extern användarmedverkan. 

4.4.3 Spridning och tillgänglighet 

Franzén upplevde att arbetet med att göra e-tjänster tillgänglig för alla medborgare som 
en process som inte går att förändra över en natt. Hon menade att Skatteverket har en 
strävan att ständigt utveckla tjänster som inbjuder fler och fler användare att använda 
dem. Enligt Edström försöker man åstadkomma en spridning i representationen genom 
att välja ut en eller ett par användare per användargrupp. Han berättar även att det ofta 
designas funktioner som han upplever sällan kommer att användas för att fler ska kunna 
använda e-tjänsten. Han sade dock att utvecklandet av en e-tjänst som har allas behov i 
åtanke vore en stor utmaning, och ifrågasätter huruvida detta vore värt den tiden det 
skulle ta. “Vi skulle kunna göra en supertjänst som har allas behov i åtanke men då skulle 
det ta mycket längre tid än ett halvår att genomföra. Är det värt den tiden? Då kanske det 
är bättre att de personer som inte förstår sig på e-tjänster kontaktar Skatteupplysningen 
och får hjälp av dem. Det blir en balansgång.” 
  
Enligt Franzen finns det dock fler faktorer än enbart användbarhet som blir hinder i 
användandet av systemet, och att det är viktigt att utveckla alla kanaler via vilka tjänsten 
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kan nyttjas, inte bara e-tjänsten. Skatteverket lägger ut enkäter kring blanketter i syfte 
att ta reda på varför användare väljer att istället använda dem. Franzén berättade att hon 
ser att risken för att öka digitala klyftor som liten förutsatt att man ser till att tjänsterna 
har en bra tillgänglighet, och att utvecklingen av e-tjänster i sig inte ökar klyftor om man 
inte samtidigt lägger ner andra kanaler. Edström delade denna uppfattning, och sade att 
Skatteverkets målsättning är att vara tillgängliga via alla kanaler samt att utvecklingen av 
de mobila tjänsterna till och med kan minska digitala klyftor då det är så många som 
använder den typen av tjänster. Han sade att det främst är den äldre generationen som 
inte använder e-tjänster, och att de alltid kommer att ha kvar sina papperstjänster. 
  
Franzén poängterade att de inte medvetet vill stänga ute användare som inte behöver bli 
utestängda, och att de kan utveckla tjänster som passar väldigt många. För inte så länge 
sedan genomförde Skatteverket användartester med synskadade och dyslektiker. 
Franzén menade att den spontana tanken är att det är svårt för en synskadad person att 
använda e-tjänster, men att det visade sig att detta var deras främsta väg in och att detta 
beror på att även om det kan finnas brister i tillgänglighetsanpassningen så är denna 
kanal fortfarande det mest tillgängliga alternativet. Man använder sig av riktlinjer som de 
själva har tagit fram i syfte om att säkerställa en viss grad av tillgänglighet i e-tjänsterna. 
  
Även på CSN finns det riktlinjer som säger att e-tjänsterna ska vara anpassade för 
personer med olika funktionsnedsättningar, till exempel ska synskadade kunna förstora 
texten berättade Svensson, men utöver att följa dessa riktlinjer görs det inget extra arbete 
för att möta behoven hos funktionsnedsatta. 
  
På Norrköpings kommun är en bred spridning i representationen av olika 
användargrupper något som inte eftersöks. Initiativ till användarmedverkan i framtiden 
handlar främst om att involvera yngre medarbetare - anledningen till att detta är att de 
ses som en stor målgrupp när det kommer till de som använder mobila tjänster, och att 
denna kanal därför ska optimeras efter deras behov. Ekholm sade dock att han är 
medveten om att detta inte till fullo kan spegla medborgarnas behov, och att de med det 
perspektivet kommer att gå miste om åsikter hos andra demografiska grupper. Ekholm 
berättade att man i kommunen istället behöver ha en kanalstrategi i vilken vissa 
målgrupper förväntas använda vissa kanaler. Den mobila applikationen skulle då 
optimeras för unga personer och andra personer väljer då troligtvis andra kanaler för 
samma typer av ärenden. För att få hela bilden borde kommunen även ha fokusgrupper 
för alla familjegrupperingar eller ensamstående, pensionärer och kanske barn. På grund 
av att extern användarmedverkan inte är något man jobbar med i kommunala 
organisationer idag och Ekholm trodde att för att det ska bli en realitet så kommer det 
krävas en mognadsresa som behöver planteras på olika ställen. 
  



33 
 

4.4.4 Offentliga direktiv 

På Skatteverket har man arbetat med att ta fram riktlinjer med hur de ska jobba med e-
tjänsterna. I dessa riktlinjer har de utgått från E-delegationens föreskrifter för att 
säkerställa att de följer deras direktiv. Utöver detta tittar de även på generella 
tillgänglighetskriterier. Enligt Franzén är det en självklarhet att alla myndigheter ska följa 
de riktlinjer som finns. 
  
Ekholm berättade att Norrköpings kommun tittar mycket på e-delegationen, SKL, 
Digitaliseringskommissionen och Näringsdepartementet. Han påpekade dock att E-
delegationen främst riktar sig mot myndigheter och inte mot kommuner, att en skillnad 
mellan statliga myndigheter och kommuner är att statliga myndigheter har mycket 
tydligare styrning än kommuner har samt att myndigheter har fler resurser att utnyttja 
till e-förvaltning. Utmaningen för Norrköpings kommun är att få upp vikten av e-
förvaltning på agendan, att e-tjänsteutveckling är en stor del av kommunens 
verksamhetsutveckling och på så sätt få fler resurser till det. Ekholm ansåg inte att den 
svenska myndighetsstrukturen är anpassad för den myndighetsöverskridande 
tjänstekonsumtion som finns idag. Det är fler myndigheter som involveras kring ett 
ärende, och informationen måste kunna flyttas där emellan snabbt och enkelt för 
medborgaren. “Om man ska lyckas med en bra e-förvaltningsutveckling så måste alla 
statliga myndigheter och kommuner kunna få samma direktiv, det är konstigt att tala om 
samverkan när det är olika styrning beroende på om vi är en kommun, statlig myndighet, 
region eller länsstyrelse. Det blir kontraproduktivt” sade Ekholm. 

4.4.5 Resultat av användarmedverkan 

På Skatteverket har användares bidrag varit positivt. Edström berättade att 
användarmedverkan har gett ett betydligt bättre utfall i projekten, och att resultatet 
dessutom blivit mer förankrade. Han sade att de vet att projekt som har involverat 
användare ger starkare genomslagskraft, eftersom de från testningen med scenarier vet 
att det tänkta arbetssättet bör fungera för de flesta användare. Ett konkret exempel på 
nya funktioner är att det från kommentarer under användartester framkommit att man 
vill ha tydligare information, var man ska trycka, vad man ska fylla i för data, vad otydliga 
begrepp betyder. Detta har bland annat lett till att man kan hålla muspekaren över 
termen för att få en förklaring, samt en hjälpsida. Det behövs eftersom det finns en mer 
byråkratisk terminologi som leder till dessa frågor. Terminologin i sig behövs eftersom 
de ska överensstämma i alla olika system. 
  
Då användarmedverkan skedde tidigt i projekten hos CSN ansåg Svensson att det var en 
stor hjälp. Resultatet av testerna användes i en kvalitetsuppföljning av projektets design 
och analysfas och alla projektdeltagare kunde enas om en gemensam uppfattning om hur 
e-tjänsten skulle utformas. Användartesterna som genomfördes i projektet för ansökan 
om nedsättning visade att det mesta i prototyperna var rätt, men att ett fåtal justeringar 
var nödvändiga. Svensson berättade att en av CSN:s svåraste utmaningar är att förmedla 
deras regelverk, som kan uppfattas som komplicerat av många, och resultatet av 
användartesterna visade att användarna förstod sig på dessa då de presenterades i 
prototyperna. 
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5 Analys 
 

 
I följande kapitel följer diskussionen i vilken vi jämför och analyserar resultaten av den 
empiriska undersökningen med den teorigenomgång som presenterades i kapitel 3. 
Eftersom vi har valt att genomföra en tematisk analys kommer analysen att ske i de fem 
teman vi identifierat från teorin och empirin. 

 

 

5.1 Återkoppling till syftet och frågeställningar 

Syftet med uppsatsen var att undersöka användarmedverkan i utveckling av offentliga e-
tjänster. Följande frågeställningar har väglett oss i vår studie: 
  

● Hur ser tre offentliga organisationer på användarmedverkan vid utveckling av 

offentliga e-tjänster? 

● Hur arbetar dessa med användarmedverkan och vad får de för resultat? 

● Vad finns det för möjligheter att förbättra användarmedverkan inom offentlig 

sektor?  
o Vad kan staten göra för att underlätta detta arbete? 
o Vad kan de offentliga organisationerna själva göra? 

  
Resultaten av den empiriska undersökningen har nedan analyserats tillsammans med 
teorin. Analysen är indelad i de teman som presenterades under teori- och empiri-
kapitlen; Inställning och perspektiv, tillvägagångssätt, spridning och tillgänglighet, 
offentliga direktiv, och resultat av användarmedverkan. 

5.2 Inställning och perspektiv 

I teorin presenterade vi forskning som ser positivt på användarmedverkan (Damodaran 
& Olphert 2007; Axelsson & Melin, 2007) och att organisationerna, i syfte att locka 
användare, måste utgå från användares behov (Axelsson, 2006) och vi vill i sken av detta 
belysa hur inställningarna och perspektiven ser ut i praktiken.  
 
De intervjuer vi genomförde hos Skatteverket visade att man där har en genomgående 
positiv syn på användarmedverkan, och de vidhöll vikten av att arbeta fram e-tjänster 
som är användbara för medborgarna. De hade ett medborgarperspektiv, då det var 
medborgarnas behov som till stor del styrde utvecklingsprocessen. Detta skulle dock 
kunna bero på att respondenterna arbetar med att vidareutveckla och anpassa tidigare 
existerande e-tjänster snarare än utveckling av helt nya tjänster - om nya e-tjänster 
utvecklas med internt eller externt fokus har vi inte fått kunskap om via intervjuerna 
vilket innebär att vi begränsar bedömningen av deras perspektiv till anpassningen av 
befintliga tjänster. Skatteverket såg även att användarmedverkan gav positiva 
ekonomiska effekter då de sällan behöver gå tillbaka och göra förändringar i designen 
efter att projektet är slutfört.  
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Även på CSN fanns en positiv syn på användarmedverkan och man hade sett att det kunde 
bidra till bättre e-tjänster. I intervjun med CSN sade man sig ha utgått från både 
verksamhetens och medborgarnas behov vid utvecklingen genom användarmedverkan, 
vilket speglade synen i forskning på att e-tjänster ska ge nytta till verksamheten såväl 
som medborgare (Axelsson, 2006). CSN vände sig främst till den interna verksamheten 
vid beslut om nya e-tjänster och det bakomliggande syftet var att effektivisera 
handläggares arbetsbördor. Medborgares synpunkter tas förs in senare i projektet, 
främst för att testa användbarhet. Vi kunde se att en positiv effekt av att handläggares 
arbete effektiviseras är att ärenden då kan hanteras mer effektivt, vilket skulle innebära 
kortare handläggningstider för användarna som i sin tur innebär en förbättring för 
medborgarna. Att beslutet fattas med hänsyn främst till handläggare visar dock på att det 
är verksamhetsperspektivet som dominerar även om medborgarperspektivet finns där 
(CSN har på senare tid utvecklat kanaler via vilka användare kan lämna synpunkter, och 
har även utvecklats en e-tjänst som efterfrågats av användare vilket tyder på en växande 
syn på medborgarens behov). Man kan argumentera för att perspektivet inte är viktigt så 
länge utfallet är positivt för medborgare såväl som verksamhet, men vi tror dock att 
perspektivet i sig är viktigt då detta kan komma att styra även framtida beslut rörande e-
tjänsteutvecklingen, som då riskerar att leda till att verksamhetsnyttan prioriteras på 
bekostnad av användarna.  
  
Hos Norrköpings kommun medgav man att det fanns ett starkt inifrån-ut-perspektiv hos 
de e-tjänster som utvecklas, och deras e-tjänster har främst syftat till att underlätta för 
den inre verksamheten. Ekholm berättade att han trodde att detta förhållningssätt är 
vanligt inom offentliga organisationer. Norrköpings kommun har omkring 30 e-tjänster 
varav ungefär hälften inte används fullt ut av medborgarna. Det tyder på att detta 
perspektiv är vanskligt. Enligt Axelsson (2006) är det inte hållbart att offentlig 
verksamhet enbart utvecklar e-tjänster med syftet att förbättra den interna effektiviteten 
på grund av att dessa e-tjänster inte möter de behov som finns hos medborgarna och 
därför inte används. Detta är något som alltså visade sig stämma i kommunens fall. 
Axelsson (2006) skrev att man ska undvika tankesätt i stil med "build it, and they will 
come", något som på ett mycket bra sätt beskriver e-tjänsteutvecklingen hos kommunen. 
Axelssons resonemang visar på att inställningen som säger att intern nytta trumfar 
medborgarnytta leder till att användare inte vill använda e-tjänsten då de inte tjänar 
något på det - och vi delar hennes synsätt. Vi tycker inte att offentlig sektor kan förvänta 
sig att medborgare ska välja en kanal över andra, mer attraktiva kanaler, för att vara snäll 
mot en viss offentlig verksamhet, utan vi ser det som verksamhetens uppgift att utveckla 
en tjänst som medborgare vill använda, och därmed väljer framför andra alternativ.  
 
Ekholm kunde se fördelen om kommunen skulle anamma en större 
medborgarfokusering, men ansåg samtidigt att det idag inte finns möjlighet till det. Det 
finns inga resurser eller kunskap hos kommunen för att kunna involvera medborgare 
även om viljan finns där. Norrköpings kommun situation överensstämmer med vad 
Bertot & Jaegers (2008) forskning säger om ett sådant skifte av fokus; det är 
resurskrävande och en långsiktig förändring, men samtidig en nödvändig investering då 
de anser att det inte är hållbart att endast utveckla e-tjänster med målet att effektivisera 
den egna verksamheten och gå miste om medborgarens behov. Samtidigt ser vi att början 
till ett skifte av detta slag måste inledas någonstans inom verksamheten; rimligtvis bör 
en anställd i ledarposition som tycker sig se fördelar i ett förändrat arbetssätt vara den 
som skaffar sig kunskap och initierar en förändringsprocess, det är på lång sikt inte är 
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hållbart att vänta på detaljstyrning uppifrån. Visserligen är styrning ovanifrån något vi 
kan se mycket positivt, och precis som bland annat Lindgren (2014) säger, det är bra att 
staten gör tydliga ställningstaganden gällande perspektiv. Vi anser dock även att direktiv 
är verkningslösa om det saknas en vilja till förändring och utveckling hos organisationer 
- vi ser offentliga direktiv som just riktlinjer, inte checklistor. 
 
Att både CSN och Skatteverket under de senaste åren hade involverat användare under 
e-tjänsteutvecklingen tyder på att offentliga organisationer utvecklar e-tjänster med en 
starkare medborgarfokusering, men vi kunde även se att detta inte har skett överallt. Det 
finns alltså ett blandat förhållningssätt till användarmedverkan hos organisationerna. 

5.3 Tillvägagångssätt 
Empirin visade att de tre organisationernas arbetssätt för användarmedverkan skilde sig 
åt mellan de olika organisationerna, och att de låg på olika stadier i utvecklingen av 
arbetet med användarmedverkan. Vi kan se att det blandade förhållningssättet som 
offentlig sektor har till användarmedverkan påverkar också deras tillämpning av det. På 
Norrköpings kommun finns det överhuvudtaget inte någon extern användarmedverkan 
och i nuläget finns det inte heller några initiativ till att börja införa det. Skatteverket hade 
den mest väletablerade metoden för arbetet med användarmedverkan. De publicerade 
enkäter på webbsidan, där de fångade upp deras användares åsikter om den specifika e-
tjänsten och både negativa och positiva aspekter samlades in. Genom enkätsvaren kunde 
de senare även få kontakt med personer som ville ställa upp på att utföra användartester 
av prototyper. CSN hade under de senaste åren börjat bjuda in användare att medverka i 
utvecklingsprojekt genom testning av prototyper.  
 
Skatteverket och CSN hade likheter i sitt tillvägagångssätt. Båda organisationerna 
använder sig av prototyptestning tidigt under projektet i syftet att få en konfirmering av 
användare att det är på rätt spår och för att testa e-tjänstens användbarhet. Skatteverket 
arbetar dock mer konsekvent med användartester än CSN, som uppgav att de i vissa fall 
hade uteslutit detta arbete av praktiska skäl, oftast räckte inte tiden till. Både Walker, 
Takayama & Landay (2002) och Sefelin, Tscheligi & Giller (2003) har dragit slutsatsen att 
det spelar ingen roll om prototypen som testas är i digital eller i pappersform då 
användarens kommentarer i vad de hittar för “fel” inte skiljer sig åt mellan dessa 
prototypformer. Det är budgeten och mån av tid i projektet som avgör om hur pass 
avancerade prototyperna ska vara. Vi såg möjligheten till att genomföra prototyptestning 
till ett lägre pris som en klar fördel, speciellt då Holgersson & Söderström (2014) 
beskrivit resursbrist som en anledning till valet att utesluta användare – genom 
möjligheten att reglera kostnaden kan de även vid projekt med lägre budget involvera 
användare. CSN visade sig dock uppleva begränsningar utöver kostnaden för 
användarmedverkan, något som vi tar upp nedan.  
 
Ytterligare en skillnad mellan Skatteverket och CSN låg i hur de får kontakt med 
användare. Skatteverket har en mer etablerad metod. Karlsson et al. (2012) identifierade 
att den största utmaningen med att applicera traditionell användarmedverkan på 
utveckling av offentliga e-tjänster vore att få en bra representation i användargruppen, 
något som anser vara viktigt för att undvika bland annat digitala klyftor. Detta har visat 
sig vara ett problem som har funnits i projekt hos CSN. Deras svårigheter att få användare 
att ställa upp har lett till att de använt vänner och familjemedlemmar eller användare. 
Även om möjligheten att ta hjälp av vänner och familj ökar bekvämligheten i arbetet med 
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användarmedverkan, innebär det även målgrupperna riskerar att bli utan 
representation. Ekholm på Norrköpings kommun befarar att ifall de skulle börja 
implementera extern användarmedverkan så skulle de stöta på samma problem eftersom 
det inte finns kunskap hos kommunen för hur kontakt med medborgare skulle kunna ske. 
Däremot anser Skatteverket att de har lyckats skapa en gångbar metod för hur de ska få 
tag på relevanta användare. 
  
Axelsson och Melin (2007) nämner i sin undersökning av fokusgrupper problemet med 
att få medborgare att delta. De anser att den största anledningen till detta är för att 
offentliga e-tjänsteprojekt oftast har en strikt budget och därför kan inte deltagare som 
ställer upp i användarmedverkan få någon ersättning för det. Detta resonemang förefaller 
dock vara baserat på att det antingen är kostsamt att hitta användare, eller att det är 
kostsamt att locka användare att ställa upp. Våra resultat visade att CSN och Skatteverket 
inte har kunnat erbjuda någon större form av ersättning utan ger en biobiljett till de som 
ställer upp. Som vi tidigare nämnt har Skatteverket däremot inte haft något problem att 
få tag på användare. Enligt Edström hade deras framgång berott på att den generella 
uppfattningen om Skatteverket är positiv vilket får medborgare att vilja ställa upp. Vi kan 
se av detta att Skatteverket motsäger mycket av vad forskning säger: det behöver inte 
vara en utmaning att få deltagare till att ställa upp på användarmedverkan utan en stor 
budget. Frågan om detta beror på Skatteverkets ställning som myndighet samt 
användarnas inställning till verksamheten, eller om det beror på deras tillvägagångssätt.  
  
Som vi tidigare har nämnt, säger forskning att strikta resurser i projekt inte bara innebär 
ett problem för att locka användare, utan det kan också leda till andra utmaningar. Det 
kan bland annat leda till att användarmedverkan bortprioriteras under projektet. Ekholm 
nämner att Norrköpings kommun har problemet med för få resurser och att detta är den 
största skillnaden mellan kommun och myndighet, då den senare har fler resurser och 
större budget och har också kommit längre med utbudet av e-tjänster. Vi undrar dock om 
man på kommunen bör se på prioritering av resurser för användarmedverkan som en 
investering, då utveckling av e-tjänster som inte används borde vara en större förlust av 
resurser? Kujalas et al. (2005) forskning om användarmedverkan under insamling av 
krav visar att användarmedverkan faktiskt lett till den fasen i projekten kostat mindre än 
då den sker utan användares synpunkter. Ekholm berättade att de saknar kunskap kring 
hur de ska gå tillväga och vi tror att deras första steg mot att tillämpa 
användarmedverkan bör att vara att få tillgång till en sådan kunskap. Vi har redan tagit 
upp det faktum att vi ser att det bör finnas ett egna initiativ till ny kunskap; CSN och 
Skatteverket har redan utvecklat egna tillvägagångssätt, men vi anser även att det kan 
vara mycket fördelaktigt om offentliga organisationer kunde vidarebefordra den kunskap 
till tillskansat sig och på så vis inspirera andra verksamheter med nya idéer.  
 
Skatteverket och CSN beskriver ett tillvägagångssätt som är snarlikt det som E-
delegationen (E-delegationen 2015d) rekommenderar för hur användarmedverkan ska 
implementeras i syfte att skapa ett mer användarcentrerat perspektiv i offentliga 
utvecklingsprojektet, då de båda använder prototyptestning som metod för 
användarmedverkan. Precis som E-delegationen beskriver testar man alltså ett 
designförslag innan det används. Kritik som riktas mot användarmedverkan inom 
offentlig e-tjänsteutveckling är att de metoder som används inte är tillräckligt omfattande 
för att på egen hand möta högre målsättningar om mer medborgarfokuserad e-
förvaltning (Lindblad-Gidlund, 2008). Prototyptestningen hos CSN och Skatteverket har 
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fokus på att testa e-tjänstens användarvänlighet, men externa användare borde 
involveras ännu tidigare i projektet då mål och krav sammanställs för att öka 
användarperspektivet (Lindblad-Gidlund, 2008), ett problem som framför allt 
Skatteverket förefaller ha undvikit genom att komplettera användarnas fysiska 
medverkan med andra sätt att ta reda på användares behov och åsikter i form av enkäter, 
script och stadig kontinuerlig kontakt med användarsupport. Involveringen av 
användare under kravinsamling är något som nämnts inom användarmedverkan i 
systemutveckling också (Harris & Weistroffer, 2009) och enligt Kujala (2005) leder det 
generellt till mer lyckade projekt. CSN:s första omgång användartester avsåg främst att 
undersöka om designen av e-tjänsten innehöll de funktioner som användare sökte. Det 
var först vid det andra användartestet som fokus låg på e-tjänstens användbarhet. 
Resultatet av det första användartestet blev då att genomföra ändringar i den tänkta e-
tjänsten och vi tolkar detta arbete som ett slags kravkomplettering, då användare ansåg 
att vissa funktioner saknades i dessa prototyper. Vår uppfattning är att detta medför 
extra arbete, eftersom de tidigare prototyperna riskerar att baseras på gissningar från 
utvecklarnas håll om de saknar kunskap om användarnas önskemål, och vi tror att det 
skulle vara fördelaktigt att hitta ett sätt att ta del av användares åsikter redan under 
förstudien. 

5.4 Spridning och tillgänglighet 

Franzén berättade att Skatteverket har ambitionen att utveckla tillgängliga e-tjänster 
som alla ska vilja använda, och att de således inte medvetet vill stänga någon ute från att 
kunna använda deras e-tjänster vilket går i linje med den vikt av tillgänglighet som 
beskrivs av bland annat Axelsson & Melin (2007) och E-delegationen. Hon trodde dock 
inte att digitala klyftor kommer att öka om offentliga e-tjänster blir mer populära och 
ökar i mängd. Hon tillade dock att det kräver att tillgängligheten är en prioritet under 
utvecklingen. Som Belanger & Carter (2006) skrev finns det flera anledningar till att 
digitala klyftor uppstår, bland annat internetåtkomst och läskunnighet, men även 
faktorer som ålder och inkomstnivå. Detta innebär att det är viktigt att offentliga 
organisationer som strävar efter att nå de statliga målen för e-förvaltning bör arbeta 
medvetet för att identifiera andra användargrupper och att arbeta för att skapa en bred 
tillgänglighet. På Skatteverket verkar det finnas en liknande uppfattning och, baserat på 
det arbetssätt Edström och Franzén beskrev arbetar de på ett sätt som återspeglar en 
målsättning om bred tillgänglighet.  
 
Edström vill dock inte gå så långt som att påstå att det vore odemokratiskt att en e-tjänst 
inte med enkelhet kan nås av alla, utan ser tillgängligheten som en balansgång mellan den 
tid som krävs för att skapa en sådan tjänst och användares möjligheter att hitta andra 
vägar in. Han pekar på tillgänglighet som något som går att åstadkomma genom att 
komplettera e-tjänster med andra kanaler där användare också kan utföra sina ärenden. 
Här finns alltså en syn på andra kanaler som komplement till de elektroniska kanaler som 
e-tjänsterna utgör. Detta ser vi som något som inte minskar digitala klyftor i sig eftersom 
de som har svårt att använda sig av e-tjänster inte kommer att bli bättre på det genom att 
få analog tillgång till tjänsten, men det ökar tillgängligheten till att utföra de handlingar 
eller få tillgång till information som medborgare ska ha rätt till att nå. På Skatteverket 
finns även tillgång till support vilket kan bidra till att öka användares förståelse för e-
tjänsterna, och vi anser att detta är något som kan bidra till att minska digitala klyftor då 
det är ett verktyg som kan medföra en ökad kunskap och förståelse hos medborgare. Vi 
kan se att användarmedverkan är ett sätt att motverka digitala klyftor då medborgaren 
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får en större roll i utvecklingen, men att det inte räcker att endast förlita sig på 
användarmedverkan som en lösning på det problemet. Offentlig sektor behöver även 
stödja och lära ut kunskap till de personer i samhället som inte har den kunskapen (Bertot 
& Jaeger, 2008). SKL (2013) har i sin handlingsplan för morgondagens e-samhälle 
påpekat samma saker, och ser det som en nödvändighet att offentlig sektor tar på sig 
ansvaret att öka medborgares kunskap i digital teknik. Vi tycker detta är något mycket 
viktigt – medborgare som har växt upp utan modern teknik bör inte ytterligare 
exkluderas, utan istället lockas till att inkluderas.  
  
Svensson berättade att det finns direktiv uppifrån vilka ställer krav på att e-tjänsten ska 
innehålla viss funktionalitet som är anpassad för användare med funktionshinder. För att 
uppnå hög tillgänglighet till CSN:s e-tjänster krävs det att ett flertal funktioner ska finnas 
i e-tjänsten, men som sällan kommer att användas på grund av att de är anpassade för 
mindre användargrupper. Det faktum att CSN trots detta lägger resurser på att inkludera 
dessa funktioner anser vi pekar på att den ökade tillgänglighet de medför värderas. De 
har även börjat arbeta för att representera spridning i användare, bland annat genom att 
uppsöka specifika målgrupper på Arbetsförmedlingen för att låta dem prova en e-tjänst 
för att ansöka om nedsättning av återbetalning. Det visade sig dock att 
Arbetsförmedlingen var fel plats att rekrytera då många av de arbetslösa visade sig sakna 
högre utbildning, och därmed inte hade tagit lån hos CSN. Lindgren (2014) skriver att 
man bör analysera intressenter för att kunna undersöka deras intressen, och även vi tror 
att en djupare analys av vilka som var e-tjänstens olika intressenter hade medfört att CSN 
hade fått en bättre uppfattning om var de kunde få kontakt med de främsta 
målgrupperna. 
 
Utöver detta förefaller CSN inte ha någon större spridning mellan användare under sina 
tester – Skatteverket brukar arbeta för att få en viss spridning i sina tester genom att välja 
ut användare från olika demografiska grupper i syfte representera olika 
användargrupper, något som CSN inte haft möjlighet till då de haft stora svårigheter med 
att få kontakt med användare som vill medverka. Svårigheter med att få deltagare att 
ställa upp och att dessa är representativa för flera användargrupper är något som vi 
redan diskuterat, men det problemet blir ännu viktigare att försöka hitta en lösning på då 
en e-tjänsts tillgänglighet och användarvänlighet till viss del hänger på att de användare 
som deltar faktiskt är representativa för alla medborgare. 
 
Hos Norrköpings kommun vill man arbeta kanalstrategiskt, och Ekholm menar att istället 
för att göra e-tjänster tillgängliga för alla så ska de anpassas efter de grupper som är mest 
troliga att använda dem, och menar att det främst är yngre personer. Hos de båda 
myndigheterna anses alltså tillgängligheten vara viktig att ta hänsyn till. Hos kommunen 
vill man istället optimera olika kanaler efter olika användare. Precis som vi tidigare 
beskrivit involveras inga slutanvändare i kommunens e-tjänsteprojekt, och för att 
optimera sina e-tjänster efter en yngre användargrupp involveras yngre medarbetare 
istället internt. Kommunen förfaller dock sakna en strategi för att skapa tillgänglighet för 
unga personer med olika bakgrunder. Enligt Belanger & Carter (2006) stämmer det att 
det främst är yngre personer som använder offentliga e-tjänster. I arbetet med intern 
medverkan tar kommunen dock inte hänsyn till att unga människor har olika 
förutsättningar och att medarbetare kan ha en större förkunskap om kommunens arbete 
och regler som påverkar tjänsten, men som slutanvändare saknar. Detta gör att unga 
medarbetare riskerar att utgöra en otillräcklig representation för den tilltänkta 
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användargruppen och att deras kommentarer på tjänsten kan bli missvisande då de är 
färgade av tidigare kunskap. Norrköpings vilja att anamma ett kanalstrategiskt tänk kring 
sina e-tjänster finner vi intressant att ställa emot det Damodaran & Olphert (2007) 
skriver om att användarmedverkan i offentlig e-tjänsteutveckling har bidragit till, utöver 
bättre e-tjänstelösningar, starkare demokrati och en större social inkludering. Vår åsikt 
är att kommunen i sin roll att finnas tillgänglig för medborgare borde finna 
användarmedverkan mer lockande än ett kanalstrategiskt förhållningssätt då forskning 
pekar på att användarmedverkan under utvecklingen öppnat upp e-tjänsterna för fler 
samhällsgrupper.  
 
Vi tror att kommunen, likt CSN, skulle ha stor nytta av att analysera sina intressenter 
eftersom de verkar ha anammat en förenklad syn på vilka de primära användarna är. Det 
skulle kunna visa sig att det finns fler användargrupper som skulle uppskatta möjligheten 
att bruka kommunens e-tjänster, men som i dagsläget upplever dem som otillgängliga.  

5.5 Offentliga direktiv 

Som bakgrund till de empiriska resultatet presenterade vi i avsnitt 4.2 organisationer 
som arbetar med att ta fram direktiv i syfte att främja svensk e-förvaltning, främst E-
delegationen och SKL. På Skatteverket baseras de riktlinjer som tas fram på E-
delegationens direktiv. Även Norrköpings kommun tittar på direktiv från E-delegationen 
och SKL, främst SKL då det riktar sig mer mot kommuner och landsting snarare än 
myndigheter I teorikapitlet presenterade vi forskning som pekar på att det finns 
uppmaningar om användarmedverkan från statligt håll i form av styrdokument från 
bland annat e-delegationen, men att dessa hittills främst är att betrakta som 
ställningstaganden snarare än något som efterlevs i praktiken (Lindgren, 2014).  
 
Eftersom våra empiriska data enbart kommer från tre organisationer kan vi inte komma 
med något generellt svar på huruvida offentliga organisationer följer E-delegationens 
riktlinjer, och även om de används av Skatteverket och läses igenom på Norrköpings 
kommun innebär detta inte nödvändigtvis att riktlinjerna når ut till andra offentliga 
organisationer. På Skatteverket hävdar man att man arbetar på ett annorlunda sätt från 
andra offentliga organisationer vilket skulle kunna innebära att de även tar hänsyn till 
och letar information om offentlig e-tjänsteutveckling i högre grad än andra 
organisationer. Även om direktiven från SKL och E-delegationen läses igenom på 
Norrköpings kommun, tyder deras perspektiv på e-tjänsteutvecklingen och deras 
praktiska arbete på att de inte tillämpar de riktlinjer som finns att hitta där. De svar vi 
har fått från respondenterna tyder istället på att Lindgrens (2014) påstående stämmer. 
  
På Norrköpings kommun sades det att man ligger långt efter myndigheterna när det 
kommer till e-tjänsteutveckling bland annat eftersom att det finns brist på tryck uppifrån, 
brist på statliga direktiv som riktar sig mot kommuner, samt att det saknas resurser för 
utvecklingen av e-förvaltning och e-tjänster hos kommuner. Samtidigt kan vi se att e-
delegationen främst utgörs av ledamöter från statliga myndigheter med enbart en 
representant från SKL (E-delegationen, 2015a) vilket skulle kunna innebära att de 
rekommendationer som E-delegationen tar fram faktiskt riktar sig mer mot myndigheter 
än mot kommuner. Om det Ekholm säger stämmer, och att myndigheter generellt sett har 
kommit längre än kommuner i arbetet med e-förvaltning och e-tjänsteutveckling är det 
möjligt att bristen på representation av kommunerna hos de som tar fram riktlinjer för 
e-förvaltningen är en bidragande faktor. Kommuner och myndigheter bedriver olika 
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typer av verksamheter vilket skulle kunna innebära att de har behov av andra krav än 
myndigheter, men detta kan även sägas om myndigheter emellan - olika myndigheter 
bedriver olika verksamheter så vi frågar oss om dessa då inte borde mötas av liknande 
problem.  
 
Vi vill dock påpeka att vi under läsningen av E-delegationens direktiv inte såg många 
uttryckliga uppmaningar om användarmedverkan i sig, utan snarare uppmaningar om att 
e-tjänster ska utvecklas för att skapa ömsesidig nytta. Riktlinjer som involverade 
användarmedverkan var något vi fann då vi aktivt eftersökte informationen. Som vi skrev 
i avsnitt 4.2 har inte SKL några uttryckliga direktiv om användarmedverkan, och hänvisar 
ofta till E-delegationen när det kommer till praktiska riktlinjer. Detta innebär att en 
organisation som inte redan har kunskap om användarmedverkan inte heller möts av 
tydliga påtryckningar om att inleda ett arbete med detta via de offentliga direktiven, 
något som skulle kunna förklara varför organisationer som Norrköpings kommun inte 
arbetar med det.  

5.6 Resultat av användarmedverkan 

På Skatteverket upplevde man att användarmedverkan har lett till ett bättre resultat, att 
resultaten är mer förankrade samt att man mer sällan behöver gå tillbaka och ändra på 
en färdigställd design. Användarmedverkan har även resulterat i mer konkreta 
funktioner, som exempel på detta togs funktionen som låter användaren sväva med 
muspekaren över vissa funktioner och en ruta med mer information dyker upp. Arbetet 
har alltså bidragit till en ökad kunskap på vilka e-tjänsterna utvecklas. Generellt så har 
man på Skatteverket märkt att projekt i vilka man tillämpat användarmedverkan har haft 
en starkare genomslagskraft, vilket pekar på att de bidrag som brukar tillskrivas 
användarmedverkan inom traditionell systemutveckling kan komma ur 
användarmedverkan även inom offentlig e-tjänsteutveckling - här finns alltså ett 
samband mellan användarmedverkan under utvecklingen och lyckade e-tjänster (Harris 
& Weisstroffer, 2009) Precis som Lindgren (2014) skriver förefaller Skatteverkets arbete 
med användarmedverkan alltså ha lett till förbättrade projekt. På CSN var uppfattningen 
att användarmedverkan hade varit till stor hjälp. Det främsta problem som 
organisationen står inför är att förmedla det regelverk som styr hur man kan använda 
tjänster och att användarmedverkan möjliggjorde för dem att undersöka hur stor 
förståelse designen av e-tjänsterna kunde ge användaren. Bidraget hos CSN var att 
användarmedverkan underlättat att ge kunskap om hur en e-tjänst skulle utformas för 
att användarna ska kunna bruka den.  
 
Eftersom man inte har arbetat med extern användarmedverkan i e-tjänsteutvecklingen 
på Norrköpings kommun kan vi inte peka på några bidrag, men avsaknaden av extern 
användarfokusering vid utvecklingen av deras e-tjänster spås vara en orsak till att dessa 
e-tjänster inte används enligt Ekholm. Vi finner det relevant att återkoppla till de mål som 
finns skrivna för svensk e-förvaltning; effektivisera det interna administrativa arbetet 
och förbättra medborgares vardag (Lindgren, 2013). Norrköpings förhållningssätt till 
utveckling av e-tjänster är inte hållbart för att nå dessa målsättningar, eftersom deras 
nuvarande e-tjänster lider av en låg användning. Det påverkar det inte bara medborgares 
vardag, men också kommunens verksamhet då medborgare väljer andra kanaler före e-
tjänsterna vilket leder till att handläggningsarbetet hos kommunen inte minskar då de 
traditionella kanalerna fortfarande används mest.  
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Lindgren (2014) skriver utöver detta även att användarmedverkan kan bidra till att 
stärka tillförlitlighet till de offentliga verksamheterna. Huruvida tillförlitligheten till 
organisationerna i egenskap av offentlig verksamheter ha stärkts har vi inte haft 
möjlighet att mäta, dock uttryckte Edström en uppfattning om att Skatteverket av 
användarna uppfattas på ett positivt sätt. Även Ekholm på Norrköpings kommun hade en 
positiv bild av Skatteverket och deras arbete, vilket skulle kunna peka på att arbetet har 
inneburit positiva effekter i externa personers inställning till dem. Hos de övriga 
organisationerna har vi inte haft möjlighet att mäta huruvida medborgare uppfattar dem 
när det kommer till tillförlitlighet. 
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6 Slutsats 
  

 
Här presenterar vi svaren på våra frågeställningar samt vårt kunskapsbidrag. Kapitlet är 
baserat på den analys vi förde av teori och empiri samt våra tolkningar av dessa. 
 

 

6.1 Hur såg de tre offentliga organisationerna på användarmedverkan vid 
utveckling av offentliga e-tjänster? 

Samtliga av de tre offentliga organisationerna såg positiva aspekter av att låta 
medborgare medverka under utveckling av e-tjänster, och på så sätt fånga in deras 
synpunkter och behov. De hade dock ett varierande perspektiv på för vem de offentliga 
e-tjänsterna utvecklades - för att ge nytta för medborgaren eller effektivisera den egna 
verksamheten. Vi såg att ett starkare medborgarperspektiv tog sig i uttryck genom mer 
arbete med användarmedverkan. Motsättningar till användarmedverkan berodde mest 
på grund av praktiska orsaker, involvering av medborgare uppfattades som mycket svårt 
av en organisation då kunskap och resurser saknades för det syftet.  
 
En av organisationerna hade ett delat perspektiv på nytta, som vi upplevde vägde lite 
tyngre till verksamhetens förmån. Att arbeta med både verksamhetens och 
medborgarnas nytta i åtanke är inte nödvändigtvis det som avgör huruvida medborgarna 
drar nytta av de e-tjänster som utvecklas (då e-tjänsten kan gagna medborgarna ändå). 
Vi tror däremot att perspektivet kan styra framtida beslut och prioriteringar, något som 
kan leda till att någons nytta värderas över den andra. Således anser vi att det är viktigt 
att organisationer försöker balansera intern och extern nytta på ett medvetet sätt, då man 
vill arbeta på ett sätt som främjar utvecklingen av e-förvaltning. 

6.2 Hur arbetade de med användarmedverkan, och vad fick de för resultat? 

De organisationer vi undersökte hade alla olika tillämpningar av användarmedverkan 
som sträckte sig från en utvecklingsprocess som helt saknade användarmedverkan, till 
ett mer väletablerad arbetssätt. Den organisation som inte arbetade med 
användarmedverkan fokuserade istället på att effektivisera för den interna 
verksamheten. Två av organisationerna uppgav att de tittade på de offentliga direktiv 
som finns kring e-förvaltning i samband med utvecklingen av e-tjänsterna, men det var 
enbart en av dessa som använde sig av direktiven. Vi såg även att användarmedverkan 
som verktyg sällan omnämns i offentliga direktiv, något som skulle kunna vara en 
bidragande faktor till att vissa organisationer i offentliga sektor inte alls tillämpar det vid 
e-tjänsteutvecklingen. 
  
När vi undersökte vad användarmedverkan har bidragit till i de tre organisationerna 
kunde vi se att det fanns en korrelation mellan en etablerad metod för 
användarmedverkan och positiva resultat. Precis som teorin beskriver återfanns 
ekonomiska skäl till varför användarmedverkan inte tillämpades. Vi såg att den 
organisation som hade de mest konsekventa och etablerade metoderna för 
användarmedverkan samtidigt angav ekonomiska vinster som en av anledningarna till 
tillämpning. Båda organisationerna som involverade slutanvändare under utvecklingen 



44 
 

kunde vittna om att detta även resulterade i bättre e-tjänster, medan organisationen som 
inte involverade slutanvändare hade problem med att få medborgarna att vilja använda 
e-tjänsterna. Den organisationen arbetade istället med en kanalstrategi som innebar att 
man riktade e-tjänsterna mot en enda målgrupp. Deras e-tjänster användes dock inte i 
någon större utsträckning, något som tyder på att tjänsterna antingen inte var relevanta 
eller användarvänliga nog. Att inte arbeta med att skapa tillgänglighet för medborgare 
kan leda till digitala klyftor, och vi anser därför att kanalstrategier som bygger på 
exkludering inte är gångbara inom offentlig sektor. 
 
Vi drar slutsatsen att de positiva resultat användarmedverkan lett till i offentlig e-
tjänsteutveckling överensstämmer med liknande observationer av resultat inom IS-
utveckling. Vi har observerat att brist på användarmedverkan leder till negativa följder 
och det är svårare att uppfylla både lokala mål (digitalisera verksamheten) och nationella 
mål med e-tjänsteutvecklingen. Enbart fokusering på intern effektivitet leder till att 
användares behov förbises och att tjänsterna inte används, vilket i sin tur påverkar den 
interna verksamheten som ser ett högre tryck på traditionella kanaler och mer 
administrativt arbete. Med tanke på den snabba digitaliseringen och förväntningar som 
finns på offentlig sektor att finnas tillgängliga online, anser vi att användarmedverkan 
borde vara en essentiell del av utvecklingen då det bidrar till e-tjänster som kan användas 
och vill användas av en större del av befolkningen. 

6.3 Vad finns det för möjligheter att förbättra arbetet med användarmedverkan 
inom offentlig sektor? Vad kan göras statligt och vad kan organisationerna själva 
göra? 

Den användarmedverkan som råder just nu hos de organisationer som undersökts anser 
vi ha vissa brister. I två av de tre organisationerna fanns svårigheter med att ringa in e-
tjänsternas målgrupper och att nå dem för medverkan. Vi anser att bra 
användarmedverkan kräver bred representation av deltagare och detta saknas till viss 
del idag. Därutöver såg vi också att den användarmedverkan som fanns fokuserade 
främst på användbarhetstestning. Forskning säger att medborgare även borde involveras 
under förstudie och vara med då krav tas fram för att försäkra att e-tjänsterna har de 
funktioner som medborgare eftersöker. 
 
Det återkommande argumentet till varför användarmedverkan uteslöts var brist på 
resurser, men vi tror snarare att problemet inte enbart beror på strikta budgetar utan 
även på okunskap hos offentlig sektor. De vet helt enkelt inte hur de ska gå tillväga för att 
inkludera användarmedverkan under utvecklingen. Vi har redan etablerat att 
användarmedverkan kan bidra till resursvinst i projekt.  
 
Generellt sett tror vi att offentliga organisationer skulle kunna förbättra sitt arbete med 
användarmedverkan genom att tillskansa sig mer kunskap om ämnet. Vi tror att den mest 
effektiva ingången till detta vore utökade riktlinjer hos bland annat E-delegationen. 
Baserat på de tre offentliga organisationernas tillämpning av offentliga direktiv anser vi 
att krav bör ställas på att offentliga organisationer bejakar de riktlinjer som finns. Det kan 
bli svårt att nå ut med den styrning som i många fall kan behövas hos kommuner och 
myndigheter om det lätt kan bortses ifrån. Utöver detta borde de ge mer väldefinierade 
verktyg och metoder för hur användarmedverkan ska tillämpas, men även visa på de 
effekter sådan medverkan kan ge för att locka organisationerna till sådana arbetssätt. Vi 
tror att en anledning till att e-delegationens nuvarande riktlinjer ligger på en generell 
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nivå är för att även mycket forskning förefaller befinna sig på det stadiet. Att arbeta mot 
en fortsatt utbyggnad av e-delegationen som kunskapsbank är alltså något som skulle 
kunna göras från statens sida i syfte att underlätta arbetet med användarmedverkan. Vi 
anser dock att anställda i form av nyckelpersoner (strateger, projektledare och andra 
med auktoritet och större möjligheter att påverka) inom organisationer behöver ta ett 
visst ansvar för att förändring ska ske. Att läsa sig till kunskap, eller åtminstone ta till sig 
nya synsätt, behöver inte kosta pengar och vi tror att en diskussion i projektgruppen kan 
vara en bra början på att förankra en ny syn på vem som ska dra nytta av det arbete som 
bedrivs. Vi tycker att det är mycket viktigt att de som driver Sveriges offentliga 
organisationer framåt håller ögonen öppna efter ny kunskap, och att organisationerna 
själva därmed bör ha ett eget ansvar vid insamlandet av ny kunskap i sitt arbete. 
 
Ytterligare ett led i arbetet med att ge offentliga organisationer tillgång till information 
rörande användarmedverkan vore att öka samverkan mellan verksamheterna. Om de 
delar med sig av hur de arbetar, skulle detta kunna ge andra verksamheter en chans att 
hämta idéer från beprövade metoder istället för att behöva uppfinna hjulet på nytt och 
den resursförbrukning som det skulle innebära. Vi tror att möjligheten att skapa ett 
forum, en slags databas med idéer och beprövade metoder för olika former av IT-projekt 
skulle vara en stor tillgång för många verksamheter inom offentlig sektor. Sådana initiativ 
skulle kunna tas av organisationerna själva, men även från statligt håll (vilket skulle 
kunna vara att föredra, om de offentliga organisationerna har resursbrister och därför 
saknar tid och en ekonomi som inte tillåter en sådan initiering). 
 
Utöver detta argumenterar vi för att offentliga organisationer bör undvika en 
kanalstrategi som medvetet utestänger medborgare. Risker med att inte arbeta för att 
inkludera ovana användare är att detta kan medföra en ökning av digitala klyftor. Vi 
föreslår istället att man försöker anpassa kanalerna på ett sätt som gör samtliga så 
tillgängliga som möjligt istället för att försöka anpassa de olika kanalerna till att möta 
behov som en mindre användargrupp förväntas att ha. Vi uttryckte ovan en åsikt om att 
vi bör arbeta för att inkludera de som är tekniskt okunniga, snarare än att ytterligare 
exkludera dem, och vi kan se att kommunens arbetssätt riskerar att medföra en 
exkludering av grupper i samhället. 

6.4 Kunskapsbidrag 

Vi vill sammanfatta vårt kunskapsbidrag i tre punkter: 
 Exempel på uppfattningar om användarmedverkan som finns i offentlig sektor 
 Exempel på hur användarmedverkan tillämpas i praktiken 
 Förslag på förbättringar inom arbetet med användarmedverkan i offentlig sektor 

o Vad som kan göras från statligt håll 
o Vad som kan göras inifrån organisationerna 

 
I inledningen beskrev vi förbättringsförslagen som vårt förväntade primära 
kunskapsbidrag. Vi anser fortfarande att denna del är uppsatsens främsta bidrag, men ser 
även de exempel på hur användarmedverkan uppfattas och tillämpas i praktiken som ett 
kunskapsbidrag. Det är undersökningen av dessa bitar som vi har kunnat basera 
förbättringsförslagen på, och vi ser det även som något som kan inspirera till vidare 
forskning och teoribildning.  
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7 Reflektion 
 

 
För att runda av vår uppsats avslutade vi med att reflektera kring arbetsprocessen och det 
resultat vi presenterade i slutsatsen. Reflektionen gav oss också en chans att presentera det 
vi ansåg som viktiga områden att forska vidare kring. 
 

 

7.1 Vår arbetsprocess 

Arbetet med uppsatsen var en mycket lärorik och utvecklande tid. Ingen av oss hade 
tidigare producerat ett så omfattande arbete vilket innebar att processen var helt ny för 
oss, något som blev tydligt då vi under arbetet löpande gick tillbaka till tidigare delar för 
att göra både stora ändringar och mindre justeringar. Även om det var en utmaning, 
upplevde vi att det var roligt och att arbetet har flutit på förvånansvärt smärtfritt. Det 
abduktiva arbetssättet har definitivt passat oss då det tillåtit oss att jobba iterativt med 
teori och empiri alltefter arbetet fortgick. Vi har inte haft problem med tidsramarna alls, 
vilket vi tror beror på att vi haft ett konsekvent arbetssätt som passat oss båda mycket 
bra. 
 
Ett tolkningsbaserat perspektiv var något som underlättade tolkningen av de data vi 
samlade in. Vi upplever att offentliga organisationer är resultatet av komplexa sociala 
kontexter, och att detta speglar vad som görs, och hur det görs, vilket krävde ett 
tolkningsbaserat perspektiv från vår sida. Att arbeta kvalitativt fungerade bra för oss, och 
då vi kommer från en utbildning där ett kvalitativt synsätt dominerar upplever vi att det 
var naturligt för oss att fortsätta arbeta kvalitativt. Vi tror dock att det hade varit mycket 
utvecklande att istället genomföra en kvantitativ studie, eller väva in kvantitativa inslag. 
Vi ser alla möjligheter till att studiens resultat skulle kunna förbättras om vi hade 
kompletterat fallstudierna med en enkätstudie i syfte att ta reda på hur organisationer 
arbetar mer generellt, då vi bättre hade kunnat avgöra om de tre organisationerna vi haft 
kontakt med var representativa för hela den offentliga sektorn. 
 
Litteraturgenomgången upplevde vi stundtals som utmanande då resultaten av 
användarmedverkan inom forskning ofta är kopplade till traditionell IS-utveckling. Det 
finns viss forskning om användarmedverkan inom e-förvaltning, men denna kommer inte 
i närheten av den omfattande forskning som gjorts kring användarmedverkan inom 
andra typer av systemutveckling. Därför krävdes det att vi letade teori inom många olika 
forskningsområden vilket var tidskrävande. Inför insamlingen av empiri hade vi turen att 
tidigt under processen få kontakt med flera tillmötesgående offentliga organisationer 
som kunde tänka sig att ställa upp på intervjuer vilket definitivt underlättade vårt arbete. 
Organisationerna visade sig dessutom variera kraftigt i både perspektiv och i sitt arbete 
med användarmedverkan, något som gav oss ett rikare resultat eftersom det gav oss 
möjligheten att göra flera intressanta jämförelser.  
 
Vi har gjort vårt bästa för att vara transparenta och upplever att arbetet är trovärdigt 
eftersom vi har strävat efter att förklara hur vi har gått tillväga och i metoden varit öppna 
med svårigheter och ändringar som vi har behövt genomföra samt genomgående 
hänvisat till annan forskning och till de data respondenterna gav oss på ett ärligt sätt.  
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7.2 Resultat 

Resultatet visar att det finns stora variationer kring arbetssätt, kunskap och inställning 
rörande användarmedverkan i offentlig sektor. Konsekvenserna av detta blir att e-
tjänsterna som utvecklas är ojämna i sin kvalitet, något som riskerar att påverka 
medborgare på ett negativt sätt, och något som innebär att de målsättningar som finns 
för e-förvaltningen inte uppnås i arbetet med e-tjänster (som är en del av detta arbete). 
Vår uppfattning är även att det i vissa offentliga organisationer finns en kultur i vilken 
man väntar på direktiv uppifrån, istället för att själv söka efter möjligheter till att förändra 
när man upplever att det finns sådana behov (vi vill dock framhäva att detta är en 
uppfattning som vi har bildat oss baserat på en intervju inom ett specifikt ämne, och att 
det i verkligheten kan se annorlunda ut). I svaret på den sista frågeställningen 
presenterar vi ett antal förslag på aspekter som borde åtgärdas eller förbättras angående 
användarmedverkan. Vi ser dessa som användbara och givande för både praktiker, 
forskare och studenter som är aktiva inom ämnen rörande e-förvaltning.  
 
Det ska dock påpekas att studien, i egenskap av en kandidatuppsats, var väldigt 
begränsad i omfattning då den tid vi hade till vårt förfogande enbart tillät oss att 
undersöka en liten del av den svenska offentliga sektorn och detta behöver inte 
nödvändigtvis spegla hur det i praktiken ser ut i alla offentliga verksamheter. Trots detta 
anser vi att våra fynd är tillräckligt intressanta för att det ska finnas ett värde i att vidare 
studera detta på ett mer omfattande sätt.  

7.3 Förslag på vidare forskning 

I vår litteratursökning märkte vi att studier om användarmedverkan inom e-förvaltning 
var få och skulle behöva utökas då vår slutsats pekar på att svensk e-tjänsteutveckling 
kommer att bli allt mer användarcentrerad. Syftet med detta avsnitt är att vi lägger fram 
tre områden vi berört i uppsatsen som vi upplever skulle vara av intresse att forska vidare 
kring och studera ännu djupare än omfattningen på vår uppsats tillät oss att göra.  
 
En studie som specifikt undersöker effekter användarmedverkan kan ge offentliga e-
tjänsteutvecklingsprojekt skulle kunna bidra till att ge ämnet en större trovärdighet och 
ge argument för tillämpningen av en sådan medverkan större tyngd i framtiden. 
Därutöver ser vi ett behov av djupare studier av redan etablerade arbetssätt för 
användarmedverkan inom offentlig sektor i syfte att undersöka om det går att applicera 
på andra organisationer. Vår undersökning visade att inte alla organisationer tillämpar 
användarmedverkan och har inte heller medel eller kunskap för att kunna göra det. 
Därför anser vi att det skulle vara givande att utföra en studie av de organisationer som 
har ett etablerat tillvägagångssätt för användarmedverkan och om det är applicerbart hos 
andra. Vi diskuterade som kortast i vår analys att användarmedverkan potentiellt kunde 
öka medborgares tillförlitlighet till en offentlig verksamhet, men vi hade för svagt 
empiriskt underlag att dra en slutsats om det. Därför skulle vi finna det intressant att 
forska vidare kring den aspekten då vi tror att en ökad tillförlitlighet kan vara fördelaktigt 
för all verksamhet inom en offentlig organisation vilket skulle motivera tillämpning av 
användarmedverkan ytterligare.  
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Bilaga: Intervjuguider 
Nedan presenteras de frågor vi ställde under intervjuerna. Vi har presenterat de frågor vi 
faktiskt ställde under intervjuerna, snarare än de frågor vi utformade innan 
genomförandet. 
 
Telefonintervju med Gudrun Svensson på CSN  

1. Är det okej att vi spelar in telefonsamtalet? 
2. Är det okej att vi använder ditt namn i uppsatsen? 
3. Vad är din officiella titel? 
4. Vad arbetar du med rent praktiskt? Ansvarsområden? 
5. Har du medverkat i projekt då ni arbetat med användarmedverkan? 
6. Under vilka delar i projektet använder ni användarmedverkan? 
7. Hur valde ni ut användare till testerna? 
8. Gav användarmedverkan någon skillnad i slutresultatet? 
9. Finns det skilda åsikter om användarmedverkan i projektgrupperna? 
10. I vilka situationer används användarmedverkan i projektet? 
11. Kan användare påverka ett beslut att utveckla nya tjänster? 
12. Är användarmedverkan extra viktigt vid utveckling av offentliga e-tjänster? 
13. Finns det användare som är extra viktiga att ta med? Användare med 

funktionsnedsättning? 
14. Finns det situationer där det är överflödigt med användarmedverkan? 
15. Kommer användarna till CSN och testar? 
16. Får användarna kompensation? 
17. Hur stor grupp testar prototypen? 
18. Är det stor skillnad mellan användare? 
19. Hur mycket tid läggs på användarmedverkan i ett projekt? 

 
 Telefonintervju med Curt Edström, Skatteverket  

1. Är det okej att vi spelar in telefonsamtalet? 
2. Är det okej att vi använder ditt namn i uppsatsen? 
3. Vad är din officiella titel? 
4. Vad arbetar du med rent praktiskt? Ansvarsområden? 
5. På vilket sätt använder ni er av användarmedverkan? Hur ser processen ut? 
6. Brukar uppfattningarna om tjänsten skilja sig mellan de olika 

användargrupperna? 
7. Vad tror du det är som gör att det är så många som kan tänka sig att ställa upp? 
8. Vilka utmaningar möter ni vid arbete med användarmedverkan? 
9. Gör användarmedverkan någon skillnad i projektets resultat? 
10. Skiljer sig uppfattningen om hur effektivt användarmedverkan är bland 

projektdeltagarna under utvecklingen/implementeringen av en e-tjänst? Finns 
det några motsättningar till det? 

11. Hur länge har ni arbetat med det arbetssättet? 
12. Hur kom ni på konceptet med att publicera enkäter och fånga in användare på 

detta sätt? 
13. Hur mycket tid/resurser lägger ni på användarmedverkan under ett projekt? 
14. Arbetar ni med andra metoder för att säkerställa hanterbarhet utöver 

användarmedverkan? 
15. Är det svårt att utveckla e-tjänster som ska kunna användas av alla medborgare? 



 

16. Tror du det är av större vikt att jobba med användarmedverkan när det handlar 
om en offentlig e-tjänst? Varför? 

17. Tror du att det finns en risk att man skapar/ökar digitala klyftor mellan 
medborgare vid utvecklingen av mobila tjänster? 

18. Vet ni vilka användargrupper som använder era mobila tjänster i störst grad? 
19. Är det odemokratiskt att inte arbeta med användarmedverkan? 

 
Telefonintervju med Maria Franzén, Skatteverket 

1. Är det okej att vi spelar in telefonsamtalet? 
2. Är det okej att vi använder ditt namn i uppsatsen? 
3. Vad är din officiella titel? 
4. Vad arbetar du med rent praktiskt? Ansvarsområden? 
5. Hur arbetar ni med att ta fram kraven? 
1. Finns det någon gång ni inte träffat användare? 
2. Vilka utmaningar möter ni under arbetet med användarmedverkan? 
3. Hur länge har ni arbetat med användarmedverkan på detta sätt? 
4. Kan användare påverka vilka e-tjänster som ni väljer att utveckla/förändra? 
5. Hur mycket tid/resurser lägger ni på användarmedverkan under ett projekt? 
6. Arbetar ni med andra metoder för att säkerställa hanterbarhet utöver 

användarmedverkan (exempelvis usability criteria eller användbarhetskriterier)? 
7. Är det svårt att utveckla eller förändra e-tjänster som ska kunna användas av alla 

medborgare? 
8. Upplever du att det kan vara svårt att utveckla tjänster 
9. Tror du att det finns en risk att man skapar en större digital klyfta mellan 

medborgare vid utvecklingen av mobila tjänster?? 
10. Tror du att man kan utesluta vissa användargrupper till förmån för andra, om det 

fortfarande finns andra kanaler öppna i vilka man ändå kan utnyttja tjänsterna? 
11. Hur går ni tillväga i användartester? 
12. Vad brukar ni får för synpunkter? 

 
Intervju med Torbjörn Ekholm på Norrköpings kommun 

1. Är det okej att vi spelar in telefonsamtalet? 
2. Är det okej att vi använder ditt namn i uppsatsen? 
3. Vad är din officiella titel? 
4. Vad arbetar du med rent praktiskt? Ansvarsområden? 
5. Arbetar ni med användarmedverkan vid utveckling av e-tjänster? 
6. Vad har ni för e-tjänster som är tillgängliga för medborgarna nu? 
7. Hur går e-tjänsteutvecklingen till? 
8. Hur ser den interna användarmedverkan ut? 
9. Har ni någon uppfattning om vilka e-tjänster allmänheten/medborgare tycker ni 

borde utveckla på er webbsida? 
10. Varför har ni inte vänt er externt? 
11. Kommer ni vända er mer externt i framtiden tror du? 
12. Tittar ni på hur andra myndigheter arbetar med användarmedverkan? 
13. Vet du vilka av kommunens kanaler som är populärast idag bland medborgare? 
14. Hur länga har ni på Norrköpings kommun haft e-tjänster? 
15. Finns det någon möjlighet idag för samverkan mellan offentliga institutioner, till 

exempel en gemensam plattform? 
16. Varför tolkas lagen olika? Finns det en brist på standarder? 



 

17. Får ni (Norrköpings kommun) krav på er att utveckla nya tjänster? 
18. Har du någon uppfattning om vilken e-tjänst medborgaren anser kommunen helst 

bör utveckla? 
19. Vilka funktioner ska den mobila applikationen ha? 
20. Tror ni att ni kommer gå miste om information om ni enbart har intern 

användarmedverkan? 
21. Hur tänker ni kring att hitta spridning mellan olika användare? Ni säger att ni 

försöker få med yngre personer. 
22. Har du någon anledning till att ni inte tar in externa användare redan nu? 
23. När ska mobilapplikationen vara klar? 
24. Vilka personer är med i workshopen? 
25. Var hämtar du information om direktiv från regeringen? 
26. Hade du önskat att man riktade sig mer mot kommuner? 
27. Vilka tjänster erbjuder ni som är mest populära? 
28. Så du skulle önska att ni hade större tryck uppifrån och tydligare stadgar? 
29. Vad tänker du mest på när det kommer till e-tjänsteutveckling i Norrköpings 

kommun? 
 
 
 
 


