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Resume

I denna studie har vi ur ett intressentperspektiv undersokt vem som tjdnar pa
offentliga e-tjanster. Syftet med studien var att tydliggora olika intressenters nytta
av offentliga e-tjanster och visa pa den paverkan som dessa har for olika
intressenter. Detta gjordes med hjélp av en kvalitativ studie, som frimst bestod av
intervjuer med intressenter for barnomsorgse-tjdnster i Simrishamns kommun.
Nyttan for dessa intressentgrupper undersoktes utifran de fyra perspektiven;
minskliga resurser, informationsutbyte, arbetsflode for informationshantering och
produktivitet, grundade i vart ramverk for effektivitetsmitning. Resultatet fran
studien visade att nyttan av offentliga e-tjdnster, som kan besta av dels
medborgarnytta och dels verksamhetsnytta, skapas av de tre faktorerna hog
anvindningsgrad, bra samarbete och tillforlitlighet. Slutsatsen vi drog av studien
var att om e-tjansterna uppfyller medborgarnytta skapas ocksa verksamhetsnytta
och vice versa. Vi drog @ven slutsatsen att om bade medborgare och kommun tjénar
pa offentliga e-tjinster sa ar det kommunen som kan dra mest nytta av de
fordndringar som anvindande av e-tjdnster innebdr.

Nyckelord
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Vem tjanar pa offentliga e-tjanster? Inledning

1 Inledning

I detta kapitel kommer vi att presentera underlaget till det dmne som vi avsag undersoka i
form av bakgrund och problemomrade. Detta foljs av en presentation av studiens
fragestiillning, syfte och avgrdansningar.

1.1 Bakgrund

Sverige ligger langt fram nér det géller att anvidnda informationsteknik (IT) i kontakten mellan
medborgare och myndigheter. Trots att Internet bara varit i bruk i lite drygt ett decennium i
Sverige, har manga kommuner, landsting och statliga myndigheter i dag vil utvecklade
offentliga e-tjanster (Tuvfesson, 2005). Allt som oftast stoter vi pa dessa tjdnster, till exempel
nér vi ska deklarera, soka utbildning, anséka om barnomsorg, lan pa bibliotek, boka tider med
mera, som allt dr fullt mojligt att gora pa Internet. Det IT-politiska mal som fastslogs av
riksdagen ar 2000 redogor for att Sverige skall som forsta land bli ett informationssamhille
for alla. IT-politikens inriktning dr att framja tillvixt, sysselsittning, regional utveckling,
demokrati och rittvisa, livskvalitet, jamstilldhet och mangfald, effektiv forvaltning samt ett
hallbart samhille. De prioriterade uppgifterna for staten dr att 6ka tilliten till IT, kompetensen
att anvinda IT och tillgdngligheten till informationssamhillets tjanster (Hylén & Lange,
2005).

Vad idr da en e-tjanst? En allmén definition fran 24-timmarsdelegationen lyder:

(...) tanster som tagits fram och levereras med elektronisk kommunikation. Denna kan ske via olika
kommunikationsplattformar sasom mobiltelefon, digital-TV och dator, eller via avancerad
telefoniservice. (24sju.se a)

Samtidigt framhalls betydelsen av Internet inte minst genom att i princip alla de exempel pa e-
tjdnster som idag erbjuds &r Internetbaserade (Wihlborg, 2005).

Litteraturen (Axelsson, 2006; Gronlund, 2001; de Ruyter et al., 2001; Boyer et al., 2002) tar
framst upp tre syften med att infora offentliga e-tjanster, vilka &r att (1) tillhandahélla enklare
tillgang till information och tjanster fran myndigheter, (2) 6ka kvaliteten pa tjansterna genom
till exempel snabbhet, fullstandighet eller liknande och (3) ge medborgare mojligheter till
interaktion med myndigheter och demokratiska institutioner och ddrmed deltagande i
demokratiska processer. Ytterligare ett syfte dr ocksa att effektivisera och frigora resurser for
offentliga tjanster (Wihlborg, 2005).

Dessa syften, diar de tre forsta berdor medborgarnyttan och det sistndmnda
myndighetseffektivisering, kan ibland vara motstridiga mal och for att kunna hantera dessa
bor man ha en kontinuerlig fokusvixling mellan interna fragor kring effektivisering och
externa fragor kring nytta och behov for att undvika den allvarliga risken att inte lyckas
uppfylla ett eller bada malen (Axelsson, 2006). Samtidigt som e-tjanster kan 6ppna upp for
delaktighet och samordning kan de ocksa leda till problem som utanférskap och ojamlikhet
(Wihlborg, 2005). Dérfor bor e-tjanster utformas flexibelt sa att dessa kan mota alla
medborgare, oavsett kon, alder, eventuella funktionshinder, etnisk och kulturell bakgrund
samt bostadsort, det vill sdga att alla ska ha samma forutsittningar att kunna fullgora sina
skyldigheter och tillvarata sina rittigheter gentemot det allmédnna (Tuvfesson, 2005).
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En av de storsta tjinsteleverantorerna av offentliga e-tjdnster &r kommunerna (Astrom, 2004)
och allt fler kommuner erbjuder idag sina kommuninvanare mojligheter att ladda ner
blanketter, betala via e-faktura, bestdlla information, anméla barnomsorg, gora
avgiftsberdkningar, lana e-bocker etcetera. En av de storsta satsningarna som kommuner gor
pa e-tjanster idag har visat sig vara inom barnomsorg och skola (Forsman & Knutsson, 2004).
Inforandet av e-tjanster beror hela samhillet da dessa fordandrar konsumtionen av och synen
pa medborgerliga tjanster. Kommunerna investerar mycket pengar i att inféra och utveckla e-
tjanster och det far inte glommas bort att dessa e-tjdnster faktiskt finansieras genom
begrinsade resurser, ndmligen medborgarnas, skattebetalarnas, pengar. Kommuner existerar
med grundregeln att vara en service for medborgarna och vi anser att det inte #r nagon idé for
kommuner att 1dgga stora pengar pa att effektivisera verksamheten om denna effektivisering i
sin tur inte gar tillbaka till och gynnar medborgaren pa ett eller annat sitt.

Vi blev nyfikna pa vem kommuners e-tjanster egentligen ir till for och om de uppfyller de
syften som de dr tinkta att uppfylla.

1.2 Problemomrade

Det som gor detta aningen komplicerat dr att grupperna medborgare och kommun i sin tur
bestar av olika intressenter som har olika mycket att tjina och pa att anvinda e-tjinsterna.
Exempelvis kan anvindandet av en e-tjdnst innebira att tjainstemannen slipper svara pa vissa
samtal men i gengdld sa kan nya typer av samtal uppkomma eller medborgaren som blir
tvungen att forst starta datorn, ga in pa Internet, hitta ritt Internetsida, logga in och sedan
registrera vard av sjukt barn istdllet for att pa vigen hem fran jobbet slinka in till
l6neassistenten och meddela att man varit hemma for vard av sjukt barn. Sa vad r tjansten i
e-tjdnsten? “e”:et i e-tjanst star for tillgdnglighet och flexibilitet genom utnyttjande av IT men
vad mer exakt #r tjansten i och med denna tillinglighet och flexibilitet? Det finns manga
publikationer som har gett viktiga bidrag till forstaelsen for e-tjanster (ex. Ancarani, 2005;
Asgarkhani, 2005; Layne & Lee, 2001). Trots att dessa ger en blandad bild av e-
tjanstfenomenet dr det svart att uppticka nagon som ocksa inkluderar just tjanstedimensionen
i e-tjansten (Goldkuhl, 2006).

Detta gjorde oss nyfikna pa att studera just denna dimension och vad det ar i offentliga e-
tjdnster som utgor nytta och for vem.

Bartnik & Lindberg 2
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1.3 Fragestallning och Syfte

Det vi ville undersoka var vad offentliga e-tjanster har for nytta for de olika intressenterna, det
vill sdga vad de tjdnar pa att anvinda sig av offentliga e-tjanster. Var fragestéllning blev
saledes:

Vem tjdnar pa offentliga e-tjcinster?
Detta ville vi besvara genom underfragorna:

Hur paverkar offentliga e-tjiinster de mdnskliga relationerna?

Hur paverkar offentliga e-tjdnster informationsutbytet?

Hur paverkar offentliga e-tjiinster arbetsflodet i informationshanteringen?
Hur paverkar offentliga e-tjdnster produktivitet?

Syftet med studien &r att tydliggora olika intressenters nytta av offentliga e-tjidnster och visa
pa den paverkan som offentliga e-tjanster har for olika intressenter.

1.4 Avgransningar

Inom ramen fo6r denna studie valde vi att avgridnsa oss fran att inte beakta anvdndarnas
tillfredsstillelse som en effektivitetsaspekt. Detta da tillfredsstillelse 4r en mer subjektiv
aspekt av anvindbarhet dn effektivitet och produktivitet och darfor ocksa svarare att méta
(Jordan, 1998). Enligt forfattaren kan tillfredsstéllelse generellt ses som den viktigaste
aspekten av anvindbarhet for produkter vars anvindning &r frivillig och med en kommersiell
syn pa tillfredsstéllelse sa behover inte anvindare kopa fler produkter fran samma foretag. 1
situationer didr ménniskor dr “tvingade” att anvdnda produkter kan dock effektivitet och
produktivitet vara minst lika viktigt i en arbetsgivares sitt att se pa det (Jordan, 1998). Vi ser
inte offentliga e-tjanster som frivilliga kommersiella produkter da anvéndarna inte anvénder
dessa for nojes skull utan som ett medel for att utféra uppgifter som de av kommunen &r
alagda att gora.

Vidare avgrinsade vi oss fran att beakta den tekniska plattformen pa det IT-system som
tillhandaholl e-tjansterna och hur denna har paverkat nyttan av tjidnsterna. Detta da vi
fokuserat studien mot att titta pa e-tjanster och inte systemet som tillhandahaller dessa.

Till sist avgransade vi oss fran att undersoka den ekonomiska aspekten av e-tjdnsterna pa sa
sdtt att vi inte riknade om nyttan i pengar, det vill siga att det som tjdnades pa e-tjdnsterna
inte riaknades om till kronor. Till exempel om e-tjdnsten gav en viss tidsbesparing sa
betraktade vi inte denna besparing i ekonomiska termer. Detta da det var svart for oss att fa
fram den ekonomiska vinsten av varje nytta for respektive intressent.
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2 Teoretisk referensram

I detta kapitel kommer vi att presentera de teoretiska utgangspunkter som vi valt att anvinda
oss av i var studie. Vi inleder genom att ge en kort beskrivning av e-tjinster for att sedan
redogora for tva olika sdtt att kategorisering dessa. Da studien fokuseras till intressenterna
av offentliga e-tjdinster presenterar vi hdr ocksd vad detta perspektiv innebdr samt teorier
kring intressentanalys. Vi har i studien valt att ta reda pd vem som tjdnar pa offentliga e-
tidnster genom att gora en jdmforelse av effektivitetskriterier och presenterar ddrfor ett
ramverk for effektivitetsmditning och vart eget ramverk for mdtning av effektivitet pd e-
tjdiinster.

2.1 Vad ar e-tjanster

Regeringen uttryckte i en proposition fran ar 2001 att myndigheter ska bli mer tillgéingliga
och tillmotesgdende gentemot medborgarna och foretagen genom att utnyttja IT och
malséttningen ar att bli sa kallade 24-timmarsmyndigheter (Axelsson, 2006). Begreppet 24-
timmar” anvidnds som en metafor for att det elektroniska grinssnittet kan vara tillgiingligt
vilken tid som helst pa dygnet, det vill sdga 24 timmar. Principerna ar att IT ska anvidndas for
att ge enklare tillgang till information och tjanster fran myndigheter och oka dess kvalitet,
snabbhet och fullstindighet. Dessa tjinster kallas e-tjdnster, istdllet for exempelvis 24-
timmarstjinster, for att betona att dessa inte endast handlar om myndighetsutdvning utan att
offentliga tjdnster dr en mingd verksamheter utdver just myndighetsutovning. Detta
inkluderar bland annat information, service och demokrati som ocksa har en stor potential att
dra nytta av e-tjanster dn bara som direkt myndighetsutovning (Wihlborg, 2005).

Forutom 24-timmardelegationens definition av e-tjanst, som beskrivs i inledningen, definieras
e-tjdnster som interaktiva, innehallsorienterade och Internetbaserade kundtjanster som drivs
av kunder och integrerade med relaterade organisatoriska stodprocesser och teknologier med
mal att stirka kund-forsiljarforhallandet (de Ruyter et al., 2001).

2.2 Ramverk for kategorisering av e-tjanster

For att mer specifikt beskriva e-tjanster kan kategorisering anvindas. Det finns olika modeller
for kategorisering av e-tjianster (Goldkuhl & Persson, 2006a; Layne och Lee, 2001; Hiller &
Bélanger, 2001) och dessa kan delas in i tva typer. Den ena typen dr sa kallade
mognadsstegar, som kategoriserar efter mognadsnivan pa e-tjansten och den andra &r
diamantmodellen, som kategoriserar efter e-tjdnstens egenskaper.

2.2.1 Mognadsstege for kategorisering av e-tjanster

Stegmodeller anvidnds vanligast for att diskutera adoption och mognad (Goldkuhl & Persson,
2006b) och modeller for just mognad av e-tjanst har vi hittat ett flertal exempel pa (Verva.se,
Layne och Lee, 2001; Hiller & Bélanger, 2001). Dessa stegmodeller skiljer sig till viss del at i
uppbyggnad men bestar vanligast av stegen; information, interaktion, transaktion och
integration.
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Ett typexempel pa en sadan modell dr den svenska 24-timmarstrappan framtagen av Verket
for forvaltningsutveckling (Verva) som med modellen vill ge riktlinjer for vilket innehall och
vilka tjanster som varje verksamhet bor striva efter att erbjuda pa sina webbplatser (se figur
2.1). Den dr grundad pa antagandet att teknologi och serviceniva ir direkt sammanvivda
faktorer i utvecklingen av e-tjanster och dr uppbyggd efter grad av serviceniva kontra grad av
teknikniva, dér olika kategorier av e-tjdnster befinner sig pa olika steg i trappan beroende av
dess niva av service och teknik (verva.se). Det forsta steget i 24-timmarstrappan, information,
innebédr att myndigheten via sin webbplats tillhandahaller statisk information om sin
verksamhet och sina tjanster. Det andra steget, interaktion, gar ut pa att anvidndaren pa ett eller
annat sitt kan interagera med webbplatsen. Tredje steget, transaktion, betyder att anvindaren
pa ett sikert sitt kan hamta och limna personlig information. Fjirde steget, integration,
medfor att grianserna mellan de olika instanserna inom offentlig sektor och andra samhilleliga
instanser blir genomskinliga och att anvidndaren bara ska behova ga till ett stille for att
hantera sitt drende eller fa sin information, dven nir flera olika myndigheter 4r ansvariga. Det
ska vara mojligt att genomfora hela sitt drende pa webbplatsen, inklusive de ekonomiska
transaktioner som Krévs.

Ett sitt att se pa mognadsstegar &r att dra paralleller till Maslows (genom Ancarani, 2005)
behovstrappa dar Maslow argumenterar att ldgre nivaer av behov maste tillfredstéllas innan
hogre nivaer av behov kan motas. Pa liknande sitt foreslas det i dessa modeller att e-
serviceinnehallet maste okas progressivt om det ska bli effektivt, det vill sdga att hogre nivaer
e-tjdnster dr effektiva bara om ritt innehall har tillhandahallits pa ldgre nivaer (Ancarani,
2005).

Service-
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Figur 2.1 24-timmarstrappan (verva.se).

Dessa stegmodeller har fatt kritik och exempelvis Goldkuhl och Persson (2006a) har
identifierat ett ytterligare syfte som stegmodellerna tjdnar forutom att kategorisera e-
tjansterna. Detta syfte ir att dessa modeller ocksa har en forutspaende funktion genom att géra
en slags prognos om hur e-tjénster kan komma att fungera och paverka i framtiden. Det har
dven forekommit viss kritik mot stegmodellerna for det evolutionédra antagandet att dessa steg
hénder i en forutspadd ordning, forst intrdffar steg ett, sedan steg tva och direfter steg tre och
sa vidare och mot kvalitetsantagandet att exempelvis steg fyra dr bittre @n steg tre, vilket inte
alltid behover vara fallet nér det géller e-tjanster (Andersen, 2004).
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2.2.2 E-diamanten for att kategorisera e-tjanster

Som ett alternativ till dessa stegmodeller utarbetade Goldkuhl och Persson (2006a) e-
diamantmodellen utifran en analys av stegen i de olika stegmodellerna. Denna diamant bestar
av tre polariteter som tillsammans formar en diamant och ger pa sa sitt tolv kategorier av e-
tjanster (se figur 2.2) (Goldkuhl & Persson, 2006b).

Goldkuhl och Persson (2006a) menar att det dr svart att géra en klar skillnad pa e-tjanster som
ar endast information och endast interaktiva, vanligast steg 1 och 2 i stegmodellerna, da
anvindning av en e-tjdnst oftast innebér nagon form av interaktion fran anviandaren. Detta till
exempel da en extern anvindare klickar och surfar runt pa en offentlig hemsida och menar att
det fortfarande ska anses som interaktivt 4ven om det bara handlar om att navigera sig runt i
redan publicerad information. De tycker istillet att man borde skilja pa forarrangerad
information och vald information, dir vald information genereras efter sokkriterier givna av
den externa anvindaren. Men forfattarna ser ocksa en skillnad i information nér det kommer
till att ladda ner till exempel ett formulédr som fylls 1 och skickas tillbaka vilket innebér att den
statliga myndigheten tillhandahaller mojligheten for den externa anvindaren att utfora en
uppgift. Med detta resonemang i tanken tycker Goldkuhl och Persson att man bor skilja pa
Informativa e-tjinster, som endast ar till for att kunna leverera ldasbar information, och
utforande e-tjdanster, som tillhandahaller anvidndaren att utfora kommunikativa uppgifter.

Aven det tredje steget, transaktion, i stegmodellen inbegriper méjligheten att utféra en
individuell uppgift diar anviandaren kriaver en sdker identifikation, till skillnad fran steg 1 och 2
dir den offentliga verksamheten interagerar med alla. Goldkuhl och Persson (2006a) menar
att skillnaden mellan transaktionse-tjdnster och andra e-tjanster tycks vara graden av
individualisering dir transaktionse-tjdnster dr individualiserade och motsatsen dr generella
(standardiserade) e-tjanster. Den konceptuella skillnaden blir alltsd mellan individualiserade
och generella e-tjédnster.

Det fjéarde steget i stegmodellen, oftast kallat integration, handlar om att integrera tjanster fran
olika offentliga verksamheter till en webbsida och motsatsen till denna integration blir enligt
Goldkuhl och Persson (2006a) de tjdnster som istéllet dr separerade, det vill sdga att varje
offentlig verksamhet har sina egna e-tjanster. Skillnaden blir alltsd mellan separerade och
integrerade e-tjanster. Dock ser forfattarna ett problem i att anvénda termen “integrerade” da
de stiller sig fragande till om det dr sa att olika e-tjanster alltid dr samordnade och viljer
dérfor att anvinda sig av en mjukare kategorisering, nimligen koordinerade e-tjénster.

Informativ

Individualisera Koordinerad

Separerad Generell

Utfarande

Figur 2.2 E-diamant for kategorisering av e-tjanster (Goldkuhl & Persson, 2006a, s. 10).
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2.3 Intressentperspektiv

Utifran var fragestillning, ”vem tjdnar pa offentliga e-tjanster?”, har vi valt att ldgga pa fokus
e-tjinstens intressenter och kommer dérfor hér beskriva ndrmare vad detta perspektiv innebdr.

Begreppet intressent vixte sig starkt i managementlitteraturen och har kunnat sparas tillbaka
till 60-talet, dér intressenter var definierade som ’de grupper utan vars support organisationer
skulle upphora att existera” (Elias & Cavana, 2002, s 255). Kérnperspektivet hir var alltsa
overlevnad, det vill sdga utan stod fran dessa grupper skulle inte organisationer 6verleva. En
tidigare uppfattning gar att finna i Bernards (genom Bruzelius & Skérvad, 2000) tolkning
vilken var att intressenter dar de som med sina handlingar bidrar till organisationens
verksamhet och som samordnar sina aktiviteter. Forfattarna menar vidare att de bidrag som
intressenter ar villiga att ge dr beroende av de beloningar som samarbetet i eller med
organisationen forvédntas ge. Enskilda individer dr beredda att bidra for att forverkliga
organisationens mal om det ocksa innebdr att de personliga malen tillgodoses.
Intressentteorins huvudsakliga fragestidllning dr hur organisationen styr sina intressenter.
Teorin tar inte upp hur organisationen lyssnar till och svarar pa sina intressenters behov. Om
den gor det beror det pa att det ligger i organisationens intresse. Darfor blir redovisning
baserad pa ett intressentperspektiv virdefull endast om den &r det for organisationen (Gray &
Dey, 1997). Tillimpandet av intressentperspektivet i var studie innebér att vi applicerar denna
modell pa en e-tjanst. Virt att notera dr att denna modell dr avsedd att tillimpas med ett
foretags/organisationsperspektiv. Darfor blev ibland viss modifiering nodvindig for var
tillimpning av modellen, da vi avsag att anvinda den mot e-tjinster. Detta innebar att vi, i den
man det var mojligt, placerade in e-tjinsten i det perspektiv som avsag organisationen.

Efter det att Freeman publicerat sin bok “Strategic Management: A Stakeholder Approach”,
borjade begreppet intressent vidxa sig starkare och hans bok anses som ett riktmérke for
intressentteorier (Elias et al., 2000). Guba & Lincon (1989) tog till exempel fram en fjirde
generations utvirdering dér intressenternas krav, angeldgenheter och utfirdande ar i
organisatoriskt fokus vid bestimmande av vilken information som behovs.
Intressentperspektivet har dven letat sig in i litteratur rorande informationssystem och
informationssystemsutveckling (Vidgren, 1997; Introna & Pouloudi, 1999; Tesch et al., 2003)
med motivet att dessa system har en potential att berora manga olika intressenter, som dock
inte behdver dela samma intressen av systemet, ddrav vikten att studera ur ett
intressentperspektiv.

Vilka en organisations intressenter dr gar inte att bestimma generellt utan det kan skilja sig
fran organisation till organisation eller fran fall till fall. Bruzelius och Skérvad (2000) menar
dock att det dr nodvindigt att forsta inneborden i utbytesrelationerna mellan organisationerna
och de olika intressenterna for att forsta samspelet mellan dem. Forskare pa intressentomradet
skiljer sig nagot at i sin syn pa intressentkonceptet men de flesta har bekriftat Freemans syn
(Elias & Cavana, 2002). Vi valde att anvdnda oss av Freemans intressentanalytiska ramverk
som en hjilp till att identifiera e-tjdnstens intressenter och dess roller. Detta da denna
approach ses som den allminna metoden for intressentanalys och att hela intressentteorin kan
reduceras till Freemans uppfattning (Pouloudi & Whitley, 1997; Frooman, 1999). Hér nedan
foljer en beskrivning av detta ramverk.

Bartnik & Lindberg 7



Vem tjanar pa offentliga e-tjanster? Teoretisk referensram

2.3.1 Intressentanalys

Freeman (1984) definierar intressenter som grupper eller individer som kan paverka eller
paverkas av prestationerna i organisationen och foreslar en intressentanalys i tre nivaer —
rationell analys, processanalys och transaktionell analys.

For att kunna gora en analys utifran ett intressentperspektiv krivs forst en identifiering av de
intressenter som dr av storsta vikt for organisationen. Vid identifieringen delas ofta
intressenterna upp i externa respektive interna grupper (Harrison & St John, 1994). Pa den
rationella nivan beskriver Freeman (1984) att det giller att skapa sig en forstaelse for vilka
organisationens intressenter dr och vilka deras intressen dr. Som en teknik for detta anvidnder
Freeman en generell intressentkarta som startpunkt men han menar att det ocksa dr mojligt att
forbereda en intressentkarta kring de strategiska fragorna som kan finnas mellan
organisationen och intressenterna. Néar identifieringen av intressenterna dr avklarad dr det
lampligt att dela in dem i meningsfulla grupper (Harrison & St John, 1994). Freeman
beskriver detta i ndsta steg pa den rationella nivan dédr det sker en kartliggning av
intressenterna genom att identifiera specifika intressenter baserat pa den generella
intressentkartan. Vidare ska intresset hos varje specifik intressent identifieras och analyseras.
Olika intressenter har olika stort intresse och dessa intressen kan vara i form av pengar, status,
makt, prestige, mojligheter etcetera (Guba & Lincon, 1989).

Ytterligare ett sitt att se pa intressenternas intresse ar utifran beloningar, det vill sdga att varje
intressent och grupp av intressenter mottar beloningar fran organisationen for de bidrag till
organisationen som intressenter eller grupper av intressenter ger (Bernard genom Bruzelius &
Skirvad, 2000) En organisation halls samman, 6verlever och vixer om summan av bidrag,
som organisationen skapar, dr tillrdckligt stor for att ge intressenterna tillfredsstillande
beloningar. Varje intressent fortsitter att delta i organisationen bara sa ldnge som de
beloningar intressenterna erhaller dr lika stora som eller storre @n de bidrag intressenten
ombetts ge till organisationen. Ju mindre tillfredsstilld en intressent dr med de beloningar som
erhalls av organisationen och ju storre mojligheter intressenten har att fa sina behov
tillgodosedda av nagon annan organisation, desto storre #dr sannolikheten att intressenten
kommer att lamna organisationen (Bruzelius & Skérvad, 2000).

I nésta niva i Freemans (1984) analytiska ramverk, processnivan, dr det nodvindigt att forsta
hur organisationen antingen underforstatt eller uttryckligen behandlar sina relationer med
intressenterna och om dessa processer Overrensstimmer med den rationella intressentkartan
over organisationen. Enligt Freeman kan de befintliga strategiska processer som fungerar
tamligen vél berikas med att rora fler intressenter. Det kan dock uppsta situationer dar
organisationen kan ha svart med att samtidigt tillfredsstélla kraven fran alla intressentgrupper
och intressentgruppernas intressen kan darfor ibland hamna i1 konflikt (Daft, 2004). Ett
exempel pa en sadan konflikt kan vara att en hojning av utdelningen till aktiedgarna
konkurrerar med hogre 16n till de anstéllda (Bruzelius & Skirvad, 2000). Ett annat exempel
fran icke vinstdrivande organisationer &r att behov och intressen fran klienter ibland ar i
konflikt med restriktionerna pa hur organisationen ska anvinda myndighetspengar eller bidrag
(Daft, 2004).

I Freemans (1984) sista niva, den transaktionella nivan, giller det att forsta den uppsittning
av transaktioner eller uppgorelser som forekommer mellan organisationen och dess
intressenter och hirleda om dessa passar in med intressentkartan och de organisatoriska
processerna for intressenterna. Enligt Freeman ir lyckade transaktioner byggda pa en
forstaelse kring behorighet av intressenten och genom att ha processer som kontinuerligt
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plockar fram intressenternas intressen.

Genom att folja Freemans (1984) analytiska ramverk far man alltsa fram vilka intressenter
organisationen star i relation till, hur dessa relationer behandlas och de OGverenskommelser
som finns mellan organisationen och intressenterna.

2.3.2 Intressentkategorisering

Utifran perspektivet att intressenter dr personer eller grupper som &r utsatta for nagon risk, det
vill sdga personer eller grupper som &ger ett intresse i till exempel en organisation, har Guba
och Lincon (1989) identifierat tre grupper av intressenter. Dessa dr agents, beneficiaries och
victims. Med agents avser Guba och Lincon de intressenter som producerar, anvéander eller
implementerar den studerade foreteelsen. Denna grupp dr den som ér ldttast att identifiera da
den befinner sig i en direkt relation till foreteelsen och darfor har tydliga kopplingar som
underlittar identifieringen. Beneficiaries utgors av dem som pa nagot sitt tjanar pa den
studerade foreteelsen. Dessa dr ocksa ganska ldtta att identifiera, trots att relationen till
foreteelsen inte dr sa tydlig som for agents, da dessa sannolikt dr “maltavlor” for personer i
nidra relation till dem, till exempel fordldrar eller sambo, men ofta tar man inte hinsyn till
denna grupp. Sista gruppen, victims, utgdrs av intressenter som pa nagot sitt paverkas
negativt av det studerade fenomenet. Denna grupp &r svar att identifiera vilket till stor del
beror pa att gruppen aldrig avsiktligt var tiankt att bli offer och inte heller sjdlva dr medvetna
om att de drabbas negativt.

Dessa grupper har, precis som Freeman (1984) och Guba och Lincon (1989) beskriver, olika
intressen och olika mycket att riskera. Det kan ocksa visa sig att vissa av de identifierade
intressenternas intressen befinner sig utanfor det resurserna som finns att tillgodose sig med.
Da menar Guba och Lincon att man bor finna nagot sitt att sortera intressenterna i
inkluderande och exkluderande kategorier. Enligt dem &r det enda resonabla och etiska
kriteriet att sortera efter relativt intresse, det vill sdga att vissa intressenter har mycket mer att
forlora dn andra. De menar till exempel att det dr osannolikt att exkludera en agentgrupp
eftersom dessa har ett relativt hogt intresse men att exkludera tredje- eller fjirde- nivaer av
beneficiaries kan anses som bade rationellt och etiskt forsvarbart. Det svara kan dock vara att
bestimma det relativa intresset for intressenterna da varje intressent troligen bedomer sitt eget
intresse hogre @n om det vore rankat av andra (Guba & Lincon, 1989).

2.3.3 Intressentrelationer

Intressentperspektivet framlidgger en bild av en oberoende relation mellan intressenterna och
exempelvis organisationen men vetenskapen har nu ocksa borjat visa pa att, precis som
organisationer befinner sig i ett komplext nitverk med sammanflitande relationer, sa gor dven
intressenterna detta (Neville & Menguc, 2006). Guba och Lincon (1989) beskriver att
involverandet av intressenter d&r mycket mer dn bara en identifiering av dem och deras krav,
angeldgenheter och utfirdanden da de menar att varje grupp intressenter ocksa ska
konfrontera och ridkna med input frin andra intressentgrupper. Aven deras identifierade
intressentgrupper; agents och beneficiaries, star i relation till varandra dér beneficiaries
indirekt tjanar pa agents intressen (Guba & Lincon, 1989).

Detta nagot utvecklade intressentperspektiv vilar pa uppfattningen att for det forsta
intressentgrupper ibland konkurrerar med varandra och ibland kompletterar varandra, for det
andra att intressenter formar strategiska allianser eller samarbeten for att 6ka deras makt att
Overtyga sina krav och for det tredje att intressenters potential att influera andra intressenter
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och organisationen ofta bestims av vilken slags roll intressenten har (Neville & Menguc,
2006).

Med dessa perspektiv far vi ett utokat intressentperspektiv som inte endast utgar ifran
intressenters relation till ett studerat fenomen utan det faktum att de ocksa star i relation till
varandra.

2.4 Effektivitet som ett matt pa en e-tjansts nytta

Ett aterkommande begrepp i det som skrivs om e-tjénsters syfte och motiv dr effektivitet och
effektivisering. For att kunna besvara var studies fraga, det vill siga ”vem tjdnar pa offentliga
e-tjanster”, valde vi att gora detta genom att kontrollera vilken effektivitet e-tjdnster skapar
for respektive intressentgrupp. Aven om effektivitet #r ett vanligt terkommande begrepp i
samband med e-tjinster och enligt Quinn och Rohrbaugh (1983) det centrala temat i
organisationsanalys sa dr det svart att fa grepp om dess egentliga innebord. Enligt Gortner et
al. (1987) ar effektivitet i dess enklaste bemirkelse lika med maximering av produktivitet
eller storsta mojliga output for minsta mojliga input. Och enligt Bruzelius och Skirvad (2000)
definieras effektivitet allt oftare som kundvérde, vilket innebdr i vilken grad en organisations
erbjudanden och prestationer skapar ett viarde for kunderna ur deras perspektiv. Som vi sag
kan begreppet effektivitet ha olika innebord beroende pa i vilket sammanhang det anvinds
vilket saledes ocksa innebdr olika sitt att méta det pa.

Da vi inte fann nagon teori eller forskning som visade pa hur effektiviteten hos en offentlig e-
tjdnst bor matas valde vi att undersoka hur effektiviteten mits ur ett organisatoriskt perspektiv
da effektivitetsbegreppet #r djupt inbdddat i organisationslitteraturen (Quinn & Rohrbaughs,
1983). Enligt Daft (2004) finns det till exempel ett antal approacher fOr mitning av
effektivitet som organisationer kan anvinda sig av. Vilken approach en organisation véljer att
anvinda beror pa vilken del av organisationen som anses viktigast att mita. Exempel pa
approacher som Daft tar upp dr den malbaserade approachen, den resursbaserade approachen
och den interna processapproachen. Aven om alla dessa kan vara till hjilp si beskriver de
bara en del av organisationen och ger darfor inte en fullstindig bild av hur effektivitet kan
mitas for hela organisationen. En modell som forsoker balansera olika delar av organisationen
istédllet for att bara fokusera pa en del och som dirfor kombinerar flera indikatorer pa
effektivitet i ett enda ramverk ar the Competing Value Model (Daft, 2004 ).

2.4.1 Competing Value Model

Competing Value Model (CVM), se figur 2.3, dr ett ramverk for organisatorisk analys
innehallande effektivitetskriterier som Quinn och Rohrbaughs (1983) har utvecklat utifran
deras virdekonkurrerande approach (Competing Values Approach). Ramverket dr uppbyggt
pa en underliggande forestillningen om att en organisations effektivitet kan hirroras till tre
viardedimensioner dar organisationseffektivitet kan sorteras in. Organisationens fokus ir en av
dessa virdedimensioner, vilken gar fran ett internt fokus, didr betoningen ligger pa
vélbefinnande och utveckling av minniskor i1 organisationen, till ett externt fokus dér
betoningen ligger pa vilbefinnande och utveckling av sjdlva organisationen. Den andra
virdedimensionen avser organisationens struktur. Den gar fran en betoning pa stabilitet till en
betoning pa flexibilitet. Den tredje virdedimensionen dr en djupgdende axel som avser
organisationens medel och mdl. Den gar fran en betoning pa viktiga processer (till exempel
planering och malbestimmelse) till en betoning pa det slutliga resultatet (till exempel
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den organisatoriska litteraturen (Quinn & Rohrbaughs, 1983).
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Figur 2.3 Competing Value Model (Quinn & Rohrbaughs, 1983, 5.369).

Beroende pa vilket fokus, struktur och medel och mal en organisation har kan den placeras in
i ramverkets fyra modeller som var och en presenterar olika organisatoriska perspektiv. De
fyra modellerna beskrivs pa foljande sitt av Quinn och Rohrbaughs (1983) och Quinn et al.

(2007):

Bartnik & Lindberg

Uppe i det vinstra hornet av ramverket placerar sig den mdnskliga relationsmodellen
(human relations model) vilken innebér en betoning pa flexibilitet och intern fokus.
Organisationer i denna modell har engagemang och sammanhallning som
effektivitetskriterier och dr av uppfattningen att deltagande resulterar i engagemang.
Ledningen dr hidr angeligen om att utveckla de ménskliga resurserna inom
organisationen.

Uppe i det hogra hornet av ramverket befinner sig den dppna systemmodellen (open
system model) vilken ldgger en stor betoning pa flexibilitet och externt fokus.
Organisationer inom denna modell blir effektiva genom anpassning och externt stod.
Kontinuerlig anpassning och innovation gor dessa organisationer flexibla vilket
innebar att de kan skaffa sig och uppritthalla sina externa resurser. Organisationer
inom denna modell har ett innovativt klimat, hoga risker och snabba beslut.
Ledningens primidra mal &r tillvaxt och resursforvirv.
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e [ det nedre vinstra hornet placerar sig den interna processmodellen (internal process
model) da denna ldgger en stor betoning pa kontroll och internt fokus.
Effektivitetskriterier for organisationer inom denna modell &r stabilitet och kontinuitet
genom informationshantering och kommunikation och dr av uppfattningen att rutin
leder till stabilitet. Betoningen hir ligger pa processer och alla beslut som tas firgas av
redan existerade regler, strukturer och traditioner. Det ledningen fokuserar pa hir &r ett
effektivt arbetsflode.

e Nere i det hogra hornet hittas den rationella malmodellen (rational goal model) i
vilken organisationer ldgger en stor betoning pa kontroll och externt fokus.
Effektivitetskriterierna hdr dr produktivitet och vinst diar uppfattningen &r att klara
direktioner leder till produktiva resultat. Planering och malbestimmande anvinds som
medel for att uppna produktivitet och effektivitet och fokus for ledningen dr hir
prestation.

Quinn och Rohrbaughs (1981, 1983) placerade output quality i mitten av sin modell.
Forfattarna gjorde detta da de ansag att denna inte passade in i nagon av de organisatoriska
effektivitetsmodellerna. Likasa som output quality kan vara ett viktigt element i nagon av de
fyra modellerna kan det lika gérna vara det for alla, ddrav placeringen i mitten.

Vid en forsta anblick kan dessa fyra perspektiv ses som helt olika men de ska ocksa ses som
nira relaterade och sammanvévda. Quinn et al. (2007) menar att modellerna &r fyra viktiga
subdominer i en storre konstruktion, nimligen organisatorisk effektivitet. Aven om
virdedimensionerna pa de tre axlarna dr konkurrerande sa podngterar ocksa Quinn och
Rohrbaughs (1983) att en organisation kan till exempel bade vara stabil och flexibel. De
menar att stabilitet kan likavél som den bidrar till att organisationen blir flexibel kan stabilitet
ocksa bidra till att organisationen blir oflexibel och vice versa. De konkurrerande virdena
maste darfor inte vara motsigelsefulla utan tas med i varje organisations effektivitetskriterier
(Quinn & Rohrbaughs, 1983). Att ignorera kriterier i nagon av de fyra modellerna leder bara
till en ofullstindig vy Over organisationens presterande. Dessa perspektiv existerar samtidigt
men alla har inte samma prioritet da prioriteringen faststills efter typ av verksamhet, strategi
och mal (Quinn & Rohrbaughs, 1981).

Quinn och Rohrbaughs (1983) foreslar darfor att en effektiv organisation kan behdva prestera
bra pa alla fyra set av kriterier, det vill siga med fokus pa samarbete, flexibilitet, arbetsfloden
och produktivitet.

2.4.2 Effektivitetsramverk for e-tjanster

Utifran tanken i CVM att inte enbart se en organisation som effektiv utifran endast ett
perspektiv utan analysera organisationer ur fyra perspektiv med olika effektivitetskriterier
blev vi inspirerade att utveckla ett eget ramverk for att analysera e-tjinsters effektivitet. Vi
ansag att CVM-modellens fyra modeller kunde hjélpa oss att ticka in de effektivitetskriterier
som vi ville undersoka for att kunna besvara studiens fragestillning (se figur 2.4). En
visentlig skillnad mellan CVM och det ramverk vi utvecklade dr att CVM utgar fran ett
organisatoriskt perspektiv och ger en bild av organisationens presterande medan vart ramverk
utgar fran e-tjanster och e-tjdnsters presterande for respektive intressentgrupp. Vi ansag att
effektivitetskriterierna representerade i de olika modellerna i CVM tédckte in en helhet pa
effektivitet och genom att ha dessa i atanke tog vi fram egna kriterier att méita e-tjénsters
effektivitet efter. Kriterierna i ramverket dr framtagna utifran de intressegrupper som tillhor
kategorin agents. Saledes kan inte samma kriterier méta effektiviteten hos e-tjanster for de
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intressegrupper som tillhor exempelvis kategorin beneficiaries.

Manskliga resurser Informationsutbyte
Samarbete och relationer Flexibilitet
Tid: Bidrar till ett tidseffektivt samarbete Tid: Mojliggor att uppgifter kan utforas
mellan intressenterna nir som helst under dygnet
Distans: Bidrar till minskade distanshinder i det Distans: Mojliggor att uppgifter kan utforas
minskliga samarbetet var som helst

Kreativitet: Bidrar till forbittrade relationer mellan Kreativitet: ~Mojliggor informationsutbyte for

ménniskor alla
Arbetsflodet for .
. . . Produktivitet
informationshanteringen
Stabilitet och kontroll Prestation
Tid: Mojliggor att uppgifter utfors stabilt och | Tid: Bidrar till att uppgifter tar kortare tid
kontrollerat nir som helst under dygnet att utfora.
Distans: Mojliggor att uppgifter kan utforas Distans: Bidrar till kortare processer.

stabilt och kontrollerat fran alla platser.

Kreativitet: Mojliggor ny stabil och kontrollerad Kreativitet: ~ Bidrar till att uppgifter kan utforas
informationshantering. enkelt och snabbt.

Figur 2.4. Ramverk for effektivitetsmitning av e-tjanster.

I vart ramverk tog vi inspiration av de fyra modellernas egenskaper men valde dock att bortse
fran de olika vidrdedimensionerna. Detta da de &dr anpassade for att placera in organisationer
utifran deras fokus, struktur och mal och dr darfor inte av nagon betydelse for oss da vi inte
var ute efter att placera e-tjansten i nagot av de perspektiv vi utgar fran. Vi anvinde oss av
dessa perspektiv for att ticka in olika omraden av en e-tjanst effektivitet.

For att ytterligare ticka in effektivitet till just e-tjanster i vart ramverk valde vi att titta pa
effektivitetskriterierna inom varje perspektiv ur tre aspekter; tid, distans och kreativitet. Enligt
Asgarkhani (2005) har strateger, under det senaste decenniet, ként av strategiska virden som
e-teknologier (Internet och webbaserade teknologier) kan ge och de har ocksa mirkt ett behov
av forbittrad effektivitet av affiarsprocesser, okad tillgang till information och service for
medborgarna och produktivare relationer mellan medborgare och offentliga myndigheter. De
strategiska virdena har Asgarkhani (2005) delat in just de tre aspekterna tid, distans och
kreativitet. Néar det handlar om tid kan det strategiska vérdet till exempel vara att e-
teknologier paskyndar affarsprocesser och aktiviteter och det forbéttrar informationsflodet.
Niar det giéller distans kan e-teknologier till exempel reducera geografiska barridrer och
distansbarridrer. Slutligen kan e-teknologier bidra till kreativiteten genom att till exempel
mojliggdra nya processer och intensifiera existerande aktiviteter (Asgarkhani, 2005). T vart
ramverk valde vi att beakta strategiska virden inom dessa tre aspekter och vi anpassade dérfor
dessa till just de vdarden som e-tjdnster skapar.
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Manskliga resurser

I CVM innefattade den minskliga relationsmodellen organisationers effektivitet genom
utvecklandet av de minskliga resurserna med betoning pa engagemang och sammanhallning.
Detta inspirerade oss till att analysera e-tjdnstens presterande for de minskliga resurserna, det
vill sdga intressenterna. Ett syfte med e-tjdnster ar just att effektivisera och frigora resurser
(Wihlborg, 2005) vilket vi tolkar som inte enbart ekonomiska utan dven minskliga resurser,
vilket gor detta perspektiv intressant att analysera. Detta perspektiv ansag vi ocksa intressant
da en e-tjanst kan tjéna till att stirka intressentrelationer (Luarn & Lin, 2003) men ocksa for
att, som vi tidigare beskrivit, intressentgrupper ibland ocksa kan konkurrera eller komplettera
och paverka varandra ur ett nitverksperspektiv (Neville & Menguc, 2006). Var fokus blev
saledes pa hur intressenterna kan komma att paverkas av de andra intressenternas intressen
och effektivitetskriterier hidr blev samarbete och relationer. Utifran detta maitte vi
effektiviteten i utveckling av minskliga resurser efter nedanstaende aspekter:

Tid: Bidrar till ett tidseffektivt samarbete mellan intressenterna.
Distans: Bidrar till minskade distanshinder i det ménskliga samarbetet.
Kreativitet: Bidrar till forbittrade relationer mellan méanniskor.

Informationsutbyte

Den oppna systemmodellen i CVM innefattade organisationers effektivitet genom att vara
flexibla och darmed kunna skaffa sig och uppritthalla sina externa resurser. Det som skiljer en
e-tjanst fran en tjanst dr dess mojlighet till flexibilitet, det vill sdga atkomst dygnet runt
genom att finnas tilldnglig for anvéndaren pa Internet, och en okad flexibilitet dr ett av de
tankta malen med e-tjanster (Axelsson, 2006; Gronlund, 2001; de Ruyter et al., 2001; Boyer
et al., 2002) vi ansag darfor att detta var en vikig aspekt att analysera. Med inspiration fran
den Oppna systemmodellen blev fokus for flexibiliteten pa externa resurser, det vill siga
information. Precis som att en organisation behover till exempelvis kapital for dverlevnad
behdver en e-tjanst information da den tar in information och ger information. For att e-
tjdnsten ska nyttjas behdvs detta utbyte av information. Genom att anvédnda IT 4r tanken att
information och tjdnster ska utbytas enklare och att de samtidigt ska 6ppna upp for delaktighet
och samordning utan att leda till utanférskap och ojimlikhet (Wihlborg, 2005). Vi fokuserade
hir alltsa pa e-tjanstens paverkan pa informationsutbyte. Utifran detta mitte vi effektiviteten
efter nedanstaende aspekter:

Tid: Mojliggor att uppgifter kan utforas ndr som helst under dygnet.
Distans: Mojliggor att uppgifter kan utforas var som helst.
Kreativitet: Mojliggor informationsutbyte for alla.

Arbetsflodet for informationshantering

I CVM innefattar den interna processmodellen organisationers effektivitet genom en stabil
och kontinuerlig informationshantering och kommunikation vilket ger ett effektivt
arbetsflode. Detta perspektiv pa effektivitet inspirerade oss till att titta pa e-tjanstens paverkan
pa informationshantering och kommunikation i man om att dels ge stabilitet och kontroll for
intressenten men ocksa hur detta paverkade arbetsflodet. Principen med e-tjanster dr att de ska
Oka kvalitet, snabbhet och fullstindighet pa informationen (Wihlborg, 2005). Detta innefattar
bland annat tjénstens tillforlitlighet och om anvindarna har nagon mojlighet att kontrollera
och folja upp sina transaktioner i e-tjdnsterna. Detta perspektiv #r viktigt att studera da
anvindandet av e-tjanster kan krdva en sdker identifikation, 1 form av till exempel
anvindarnamn och 16senord eller e-legitimation (24sju.se b). Utifran detta mitte vi
effektiviteten i arbetsflodet for informationshantering efter nedanstaende aspekter:

Bartnik & Lindberg 14



Vem tjanar pa offentliga e-tjanster? Teoretisk referensram

Tid: Mojliggor att uppgifter utfors stabilt och kontrollerat nér som helst under dygnet.
Distans: Mojliggor att uppgifter kan utforas stabilt och kontrollerat fran alla platser.
Kreativitet: M6jliggor ny stabil och kontrollerad informationshantering.

Produktivitet

Den rationella malmodellen i CVM innebir att organisationer nar, med hjidlp av prestation,
effektivitet genom produktivitet och vinst. Det vill sdga att en hog prestation ger i sin tur
produktivitet och vinst. Att bli effektiv genom prestation inspirerade oss att analysera e-
tjanstens effektivitet gentemot intressenternas prestationer. Detta perspektiv ansag vi
intressant da e-tjansten manga ganger #r tdnkt att hjdlpa till att minska processtider,
exempelvis handlaggningstider, genom automatisering och darmed ger en hogre produktivitet
(Axelsson, 2006). Vi fokuserade alltsa pa hur e-tjdnsten bidrar till intressenternas
produktivitet genom att exempelvis titta pa hur enkel e-tjansten dr att anvianda och forsta och
diarmed uppfyller de méalen som den var tinkt att uppfylla. Detta perspektiv tyckte vi var
nodvindigt att titta pa eftersom missforstand eller brist pa kunskap kan leda till en sdmre
produktivitet eller i virsta fall ett helt uteblivet anvindande (Preece, 2002). Utifran detta
mitte vi effektiviteten i produktiviteten efter nedanstaende aspekter:

Tid: Bidrar till att uppgifter tar kortare tid att utfora.
Distans: Bidrar till kortare processer.
Kreativitet: Bidrar till att uppgifter kan utforas enkelt och snabbt.

Med hjilp av detta ramverk kunde vi pa ett systematiskt sdtt undersoka hur
effektivitetskriterierna; samarbete och relationer, flexibilitet, stabilitet och kontroll samt
prestation uppfylldes inom respektive intressentgrupp. Genom att anvidnda oss av ramverket
kunde vi ocksa enkelt jaimfora hur de olika effektivitetskriterierna inom respektive perspektiv
i ramverken skiljer sig mellan intressenterna och pa sa sitt se vilka effektivitetskriterier som
skapar mer nytta for en viss intressentgrupp 4n for en annan.

2.5 Att mata effektivitet

Utifran effektivitetsramverket, beskrivet ovan, tog vi fram vilka perspektiv som vi ansag
viktiga att studera nir vi ville fa fram en e-tjinsts effektivitet. Da vi i studien valt att ligga
fokus pa e-tjdnsternas intressenter och vem som tjinar pa offentliga e-tjinster ansag vi det
vara betydelsefullt att utifran effektiviteten som e-tjdnsterna ger ocksa titta pa nyttan av denna
effektivitet. Det vill sdga, det som innefattas i begreppet nytta dr det vi ser att intressenterna
tjanar pa. Vi har redan namnt tva motiv till anvindandet av e-tjanster som medborgarnytta
(latt kunna folja sitt drende, slippa beakta obekvidma telefontider, slippa pappersrutiner etc.)
och verksamhetsnytta (frimst effektivisering) men vill hér tydligare klargora vad vi menar nér
vi beskriver nyttan med e-tjédnster.

Npytta @r ett positivt laddat begrepp som i dagligt tal anvénds for att beteckna ett positivt virde
eller en behovstillfredsstillelse medan effekt &r ett neutralt laddat begrepp som pekar pa savil
positiva som negativa effekter och tolkas som nagot miétbart (Ottersten & Balic, 2004). I
Nordsteds svenska ordlista definieras nytta som:

Nagot som har en har fordelaktig, kvarstdende verkan, pa visst omrade, for viss person eller verksamhet.
(s. 670)
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Ytterligare en definition pa begreppet nytta dr Svenska akademins ordlista som definierar det
med orden gagn, fordel, 16na sig, tjdna till. Effekter, savil onskade som odnskade, uppstar
alltid "nedifran och upp”, det vill sdga om till exempel tillrickligt manga individer anvénder
produkten och den #r vil utformad uppstar verksamhetsnytta (Ottersten & Balic, 2004).

Da fenomenet for studien var en e-tjanst och det faktum att en e-tjénst skiljer sig fran en tjanst
genom att den tar hjdlp av IT har vi valt att anvidnda oss av just begreppet IT-nytta. IT-nytta
ses som den nyttan som avléses i individers anvindning av och uppfattning om de IT-stod de
anvinder (Fagerstrom, 2003). Men begreppet IT-nytta har inte nagon vedertagen betydelse.
Vad man menar beror pa sammanhang och pa de definitioner man valt att gora, till exempel
ekonomisk nytta (Fagerstrom, 2003). Den nytta som vi avser studera ar den nytta som
intressenter upplever att de har av sina IT-system, 1 det hér fallet e-tjidnsterna.

Nyttan uppstar i anviandningen, vilket innebar att IT-produkter i sig inte skapar nagra effekter.
Effekterna uppstar nir produkten anvinds i forvintad omfattning (Ottersten & Balic, 2004).
Sa en forsta forutsdttning for nytta av ett IT-system #r rimligen att systemet anvinds.
Anvindning av system dr emellertid inte nagot som gar att ta for givet vilket leder till ndsta
forutsittning att individerna anser att utforandet av arbetsuppgifter ska underlittas av
datasystemen. Om detta inte sker uppfattas systemen som onyttiga (Fagerstrom, 2003).
Produkter som fungerar daligt kommer inte att anvédndas i planerad omfattning, sérskilt inte
om det finns alternativa sitt att 16sa uppgiften pa (Ottersten & Balic, 2004). Detta resonemang
sitter fokus pa anvindningen. Ottersten och Balic menar att produkter som man inte kidnner
till, inte 4r motiverad att anvinda eller dr omstidndliga att anvinda undviker man om det gar,
vilket leder till lag anvidndningsgrad. De menar att det ocksa dr viktigt att produkten ar
virdefull, effektiv och smidig att anvinda, det vill sdga har tillrackligt hog kvalitet. Hir avses
bade anvindningskvalitet, vilket menas att produkten innehaller sadana funktioner som
anvindaren behover och att den dr utformad sa att den fungerar i den situation anvdndaren
befinner sig i, men ocksa teknisk kvalitet, vilket innebér att produkten har en utformning som
gor att den fungerar vil i driftsituationen och att den dr enkel att underhalla. IT-nytta tar alltsa
utgangspunkt i de faktiska mojligheterna att anvinda systemen som stod eller verktyg.
Arbetsuppgiften som ska utféras ska underldttas av IT-systemen. Begrdnsningar i det
avseendet uppfattas som IT-onytta (Fagerstrom, 2003).

Det finns en tydlig koppling mellan nyttan for den enskilde och framgangen for den specifika
IT-satsningen da IT-produkter som inte skapar nytta for sina anvéndare heller inte skapar den
forvintade verksamhets- och samhillsnyttan (Ottersten & Balic, 2004). Man kan ocksa
specificera nytta pa malgrupp, det vill sidga vilka fordelar eller forbittringar respektive
malgrupp ska uppleva da de anvénder produkten (Ottersten & Berndtsson, 2002). Nagot som
ar viktigt att tdnka pa &r att nyttan med en och samma produkt kan skilja sig markant mellan
olika malgrupper och olika anvéndningssituationer. En utformning som ar enkel och behaglig
for en malgrupp eller ett visst sammanhang kan passa mycket daligt for en annan malgrupp
eller ett annat sammanhang (Ottersten & Berndtsson, 2002). Nyttan kan dérfor vara olika for
olika intressenter.

2.5.1 Acceptans av teknologi

For att dverhuvudtaget uppné ndgon nytta med ett IT-system kriivs anvindning. Aven om en
organisations ledning har satt upp mal med anvindandet sa ér det inte dessa som ar de slutliga
anviandarna av IT och hur de slutliga anvdndarna reagerar pa informationsteknik ir olika
(Argawal, 2000). Vissa kan helt rata det och 1 virsta fall till och med forsoka sabotera eller
visa ett aktiv motstand, andra ndjer sig med att bara delvis anvinda sig av funktionaliteten
eller helhjértat anvinda sig av tekniken och de fordelar som denna kan erbjuda. For att IT ska
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bli effektivt och skapa nytta dr det ocksa nodviandigt att teknologin blir accepterad som en
integrerad del av arbetsprocessen och att anvindarna dr motiverade till att ligga ner tid pa att
utforska dess funktioner (Argawal, 2000). Acceptans kan ses som ett stidllningstagande till att
anvinda eller inte anvdnda men kan ocksa innefatta mycket mer #n sa. Det kan till exempel
sdttas i relation till individuella nivaer av resultat sa som forbittrad arbetsprestation, okad
produktivitet eller tillfredstillelse (Argawal, 2000). Forfattaren menar att dessa resultat dr de
forsta effekterna 1 en kausal kedja som 1 sin tur leder till 6kad konkurrenskraft och nytta.
Acceptansen ir ocksa influerad av faktorer som individuella skillnader, socialt inflytande,
asikter och attityder samt situationsinflytande (Argawal, 2000). Individuella skillnader
innebér olikheter i minniskors uppfattningar och beteende, karaktidrsdrag och personlighet
men dven olikheter kring omstidndigheter, sa som utbildning och erfarenhet. Med socialt
inflytande menas att de attityder och asikter som andra i gruppen har paverkar
anvindarbeteendet. En asikt &dr en individs kognitiva utvirdering av konsekvenserna av ett
visst beteende medan attityder reflekterar en faktisk respons till detta beteende.
Situationsinflytande innebér en individuell kombination av person och situation som influerar
IT acceptansen.

2.5.2 Anvandbarhet

Nyttan kan enligt Ottersten och Berndtsson (2002) dven kopplas till anvindbarhet i den
bemirkelse att daligt anviandande orsakar problem som leder till att avsedd nytta inte nas i
verksamheten. De citerar ISO-definitionen pa anvéndbarhet vilket later:

”Anvindbarhet dr i den omfattning som en produkt kan anvindas av specifika anvindare for att uppna
specifika mal med effektivitet, produktivitet och tillfredsstillelse i en specificerad anvindningskontext™.
(Ottersten & Berndtsson, 2002, s 16)

Jordan (1998) beskiver ocksa denna definition och forklarar vad de olika begreppen syftar pa i
definitionen. Enligt honom syftar effektiviteten till vilken grad ett mal eller en uppgift ar
uppnadd. Produktiviteten syftar pa anstrangning, det vill sidga ju mindre anstringning som
behovs desto hogre dr produktiviteten.

En viktig sak att tdnka pa nir det giller den ovan beskrivna ISO-definitionen av anvindbarhet
ar att den enligt Jordan (1998) inte ser anvindbarhet som en isolerad egenskap av en produkt
som utan istéllet dr anvindbarheten beroende av vem som anvénder produkten, vad malet som
ska uppnas med produkten dr och vilken milj6 produkten anvénds i. Darfor behdver en
produkt som dr anvéindbar for en person inte nodvindigtvis vara det for en annan, precis som
det dr med nyttan. Jorden (1998) beskriver ett antal utmirkande egenskaper som kan forutspa
hur enkel eller svar en produkt &r att anvianda for en person, vilka dr foljande:

e Erfarenhet — den erfarenhet en person har av att anvinda produkten paverkar hur
enkelt eller svart det &r att utféra en speciell uppgift.

¢ Dominkunskap — vilket innebédr den kunskap som ir relaterad till en uppgift som &r
oberoende av produkten som anvidnds for att 16sa uppgiften. Det vill sdga att en
generell kunskap av till exempel ett IT-system kan hjilpa till att I6sa andra uppgifter i
samma IT-system.

e Kulturell bakgrund — en persons kulturella bakgrund kan paverka hur en produkt
uppfattas eller anvinds.

¢ Handikapp — en persons handikapp kan ha en avgdrande betydelse for hur en produkt
kan anvéndas.
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e Alder och kén — olika generationer har vuxit upp med olika typer av teknologier.
Medan den yngre generationen har vixt upp med en stor exponering till datorer &r inte
detta fallet for dldre ménniskor. Detta betyder att dldre ménniskor kan ha en mindre
acceptans for datorbaserade produkter och kan vara avskrickta fran att anvinda dem.

Enligt Ottersten & Berndtsson (2002) kan en produkt inte anses ha hog anvandbarhet om den
inte uppfyller den forvédntade nyttan.

Fortsdttningsvis ndr vi talar om nytta sa avser vi alltsa det vi ovan har redogjort f6r, ndmligen
IT-nytta.
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3 Studiens genomforande

I detta kapitel presenterar vi den undersokningsmetod vi anviint oss av under arbetet med
denna studie. Vi borjar med att presentera vdrt overgripande forhallningssditt i arbetet for att
sedan beskriva varje moment for sig. Till sist tar vi upp fragor rorande den vetenskapliga
kvalitén.

3.1 Studiens upplagg

Inledningsvis ger vi hir en 6verskadlig bild av studiens uppldgg for att senare ga in mer i
detalj pa de olika delarna som denna innefattar (se figur 3.1). Studien utgick fran var
problemfraga ”Vem tjdnar pa offentliga e-tjdnster?”, och undersoktes ur ett
intressentperspektiv pa specifika e-tjanster, nimligen e-tjinster for barnomsorg i en svensk
kommun. Studien inleddes med att vi kategoriserade de e-tjdnsterna vi valt att analysera och
dérefter identifierade vi dessa e-tjdnsters intressenter. Efter detta gjorde vi ett urval av dem
och genomf6rde intervjuer med samtliga i urvalet dér intervjufragorna var grundade i vart
ramverk for effektivitetsmétning. Vi analyserade sedan intervjumaterialet och utifran dessa
analyser fick vi sedan fram vara resultat, det vill sdga vara upptéckter fran dels de empiriska
data och dels fran var samlade teori. Ur detta kunde vi tydliggora olika intressenters nytta av
e-tjdnsten och pa sa sitt visa pa den paverkan som de offentliga e-tjdnsterna har for olika
intressenter.

Problem Ve/m tjdnar pa offentliga e-tjédnster?

Teori Intressentmodell Effektivitets- Kategorisering av
ramverk, Nytta e-tjanst
implm 1. Intervju med handldggare
natys 2. Kategoriserar av vald e-tjinst
del 1 3. Identifiera de offentliga e-tjansteraas intressenter
/.
. . " ‘

Emplln 1. Intervjuer med e-tjdnstens intressenter
Analys 2. Analys av det empiriska materialet utifran
del 2 effektivitetsramverket och nytta

A 4
Studiens Visar vilka intressenter som tjdnar pa offentliga e-tjanster och hur
Resultat de paverkas av dessa.

Figur 3.1 Studiens upplégg.
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3.2 Studiens angreppssatt

I denna studie har vi tagit reda vem som egentligen tjidnar pa offentliga e-tjidnster genom att
studera barnomsorgse-tjdnster i en svensk kommun. Vi valde att anvinda oss av ett kvalitativt
angreppssitt i studien dédr vi genom att intervjua manniskor med olika intressen i e-tjdnsterna
fick en forstaelse for hur dessa uppfattas och upplevs av intressenterna, vilket en kvalitativ
metod ldmpar sig for enligt bland andra Kvale (1996) och Miles och Huberman (1994). Pa sa
sdtt kunde vi ta reda pa dels hur de olika intressenterna sjdlva uppfattar e-tjansterna, det vill
sdga vad som &r viktigt for dem, och dels hur processerna skiljer sig at mellan hur de utforde
uppgifter innan e-tjinsterna och hur de utfér dessa nu nir e-tjansterna finns. Genom att vilja
ett kvalitativt angreppssétt kunde vi med andra ord undersoka ett fall med fler variabler, det
vill séga ett fenomen (e-tjdnsten) sett ur flera olika perspektiv (intressenter), vilket dr motsatt
det kvantitativa angreppssittet diar man studerar fa variabler och manga fall (Creswell, 1998).
Vi anvinde oss av verkligheten for var datainsamling, det vill sdga genom att studera de som
var de tinkta anvindarna av e-tjinsterna, dir paverkan av den lokala kontexten inte dr
borttagen utan istillet tas hédnsyn till, vilket dr just styrkan i kvalitativ data (Miles &
Huberman, 1994). Dessa forfattare menar ocksa att eftersom det inom kvalitativ forskning
finns relativt fa standardiserade procedurer och hjilpmedel som anvénds i genomforandet sa
blir forskaren (det vill sdga vi sjdlva i detta fall) det huvudsakliga mitinstrumentet i studien.

I var kvalitativa studie har vi utifran var fragestillning bildat oss en teoretisk grund som dels
beskriver kunskapsldget kring e-tjanster och intressentperspektiv och dels hjidlpt oss att
utforma ett ramverk dir vi tickt in, for problemfragan, visentliga kriterier for att mita
effektivitet. Detta ramverk utgjorde ocksa basen for de underfragor som vi tog hjilp av for att
besvara var fragestillning. Denna teoretiska grund #r enligt Yin (2003) visentligt for att
beslut ska kunna tas om vilken data som ska samlas in och vilka strategier som ska anvéindas
for att analysera denna data. Vi valde ut e-tjdnster i en kommun (som beskrivs i kapitel 4) och
intervjuade atta personer fran fyra olika intressentgrupper och kunde pa sa sitt lata varje
respondent beritta om sin uppfattning/upplevelse av e-tjansten istillet for att bara lata nagon
eller nagra respondenter fran en enda intressentgrupp beskriva de andra intressentgruppernas
uppfattning/upplevelser. Detta gav oss mojlighet att analysera och kritiskt bedoma data fran
den “riktiga” killan.

Vart forfarande i studien liknar pa manga sitt vad forskare, som bland andra Yin (2003) och
Creswell (1998), kallar fallstudie. Detta da vi, for att besvara studiens problemfraga, anvinde
oss av fyra hur-fragor, vilket enligt Yin (2003) lampar sig vid fallstudier. Vidare sa ligger
fokus i en fallstudie enligt dessa forfattare pa ett aktuellt fenomen eller en aktuell hindelse
som har nagon verklighetskontext. De e-tjanster vi valde att utga fran i var studie dr sjdlva
“fenomenet” vilket bade har en verklighetskontext, da det verkligen finns och anvinds, och ir
aktuellt, da e-tjdnster dr nagot svenska kommuner satsar allt mer pa (Goldkuhl & Persson,
2006a).
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3.3 Litteraturstudie

Teorierna vi anvinde oss av i den teoretiska referensramen kommer fran bocker och
vetenskapliga artiklar som vi hittade genom att soka pa Lunds universitets Electronic Library
Information Navigator (ELIN), pa Lunds universitets biblioteks lokala bibliotekskatalog
Lovisa, pa Association for Computing Machinery’s Digital Library (ACM) och pa Internet
dir vi tog hjdlp av sokmotorer, framst Google Scholar, samt andra forskningsnitverks
hemsidor, som till exempel VITS (Verksamhetsutveckling, IT-anvdndning, Styrning och
Samverkan). Sokorden vi frimst anvinde, antingen separat eller kombinerat, var bland annat:
intressenter, effektivitet, e-tjdnst, offentlig verksamhet, analys, ramverk och dessa ords
engelska dversittning.

3.4 Valet av kommun och e-tjanst for studien

En av de storsta satsningarna som kommuner gor pa e-tjdnster idag har visat sig vara inom
barnomsorg och skola (Forsman & Knutsson, 2004). Valet av kommun med dess e-tjdnster for
barnomsorg vi anvinde oss av i var studie dr ett resultat fran en genomgang av alla Skanes
kommuner. Denna gjorde vi genom att besoka alla dessa kommuners hemsidor dér vi tittade
efter vilka av alla dessa som hade e-tjdnster for barnomsorgen dir man kan logga in och
genomfora vissa drenden och inte en e-tjdnst som endast innebér nerladdning av blanketter via
kommunens hemsida. Anledningen till att vi inte var intresserade e-tjdnster som enbart
innebér nerladdning av blanketter dr att sadana e-tjdnster bara utnyttjas av fordldrar, det vill
sdga bara en sorts agents. Vi ville i var studie undersoka e-tjanster som flera olika sorters
agents kan utnyttja for att pa sa sitt kunna jamfora hur deras nytta av e-tjansterna skiljer sig
at. Den kommun vi slutligen anvénde oss av i studien var den som vi forst fick kontakt med
och som dessutom var villiga att stilla upp. Att vi endast tittade pa Skanes kommuner i
urvalet beror pa att det geografiska ldget var viktigt for oss da vi ville ha mdojlighet att
genomfora personliga intervjuer med de fordelar som de ger vilket vi beskriver under rubriken
3.5.1.

3.5 Datainsamling

Datainsamlingen, som enligt Creswell (1998) ger en djupgaende bild av fallet, var ett viktigt
moment i var studie da det var genom den vi fick en god bild av de intressenter som anvénder
e-tjdnsterna. Eftersom vi i var studie ville ta reda pa vem som egentligen tjinar pa en e-tjénst,
det vill sdga vilka intressentgrupper, genomfordes undersokningen pa en individniva dér vi
valde att fokusera pa just individerna inom respektive intressentgrupp men ocksa pa
organisationen i sig for att ta reda pa vilka dessa intressentgrupper var. Nir det dr individen
som studeras i en fallstudie och inte organisationen sa kan datakillan #nda vara bade en
individ eller en organisation (Yin, 2003). Nir vi i var studie samlade in data om
intressenterna, det vill sdga individerna, anvinde vi just dessa som datakilla dd man fran dem
far information om deras beteende, attityder och tolkningar till skillnad fran nir organisationer
anviands som datakilla som bara kan redogora deras bild av individers beteende, attityder och
tolkningar (Yin, 2003). I var studie innebar detta att de intressenter vi samlade data fran sjédlva
kunde redogora for hur de anvinde och paverkades av e-tjansterna och vad de ansag om dem.
For att ta reda pa vilka intressentgrupper som dr kopplade till e-tjdnsterna, samlade vi in data
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pa en organisatorisk niva dir datakillorna var bade individer och organisationen, det vill sidga
i form av personer som dels representerade sin egen intressentgrupp och dels organisationen.
Fran individerna far man information om till exempel hur organisationer fungerar och fran
organisationen far man information om till exempel organisationens resultat (Yin, 2003).
Datainsamlingen pa individniva genomfordes genom intervjuer och pa organisationsnivan
genom bade intervjuer och i form av dokumentgranskning, vilka beskrivs mer ingaende
nedan.

3.5.1 Intervjuer

Datainsamlingen fran individerna skedde genom intervjuer vilket enligt Kvale (1996) ger
kvalitativa beskrivningar fran den intervjuade och som vi dirfér ansag vara en passande
metod for var empiriska undersokning. I tabell 3.1 nedan listas alla intervjuer vi genomforde.

Tabell 3.1 Sammanstillning av genomférda intervjuer.

Respondent Datum Typ av intervju Ort Lingd
Handldggare barnoms. | 2007-03-20 | Personlig Simrishamn | ca 45 min
Forskolepersonal 2007-05-15 | Personlig Simrishamn | ca 15 min
Forvaltningschef 2007-05-15 | Personlig Simrishamn | ca 50 min
Fordlder 1 2007-05-15 | Personlig Simrishamn | ca 20 min
Assistent 2007-05-15 | Personlig Kivik ca 40 min
Forilder 2 2007-05-16 | Telefon - ca 10 min
Forilder 3 2007-05-16 | Telefon - ca 10 min
Forilder 4 2007-05-16 | Telefon - ca 10 min

Valet av respondenter for vara intressentintervjuer skedde under forsta intervjun och da i
samrad med handldggaren for kommunens barnomsorg da hon ir vil insatt i organisationen
och kunde dérfor foresla respondenter samt hjidlpa oss att komma i kontakt med dessa. Vi har
ingen anledning att tro att handlidggaren foreslog respondenter som pa nagot sitt skulle ge oss
en vinklad, subjektiv bild av e-tjinsten till kommunens fordel. Detta da vi fick forslag pa
intressenter enligt vara onskemal, ddribland personer som inte anvinder e-tjinster i samma
omfattning som det fran borjan var ténkt.

Den forsta, initiala intervjun med handldggaren hade en karaktér av ett vanligt samtal dér vi
pratade allmént om e-tjanster och bland annat om hur de anvénds. Vi hade dock med oss en
intervjuguide som vi tog hjélp av for att halla samtalet inom de omraden som var relevanta for
studien. De foljande intervjuerna vi genomforde var av den karaktiren som Kvale (1996)
beskriver som semistrukturerad vilket innebér att vi under intervjuerna utgick fran fyra teman
med Oppna fragor som under intervjuernas gang dven kunde anpassas for att f6lja upp de svar
och beskrivningar som respondenterna gav. De teman och fragor vi anvédnde under
intervjuerna hade vi i forvidg specificerat i intervjuguider som var anpassade efter vilken
intressentgrupp respondenten tillhdrde. Intervjuguiderna beskrivs utforligare under 3.5.4. De
Oppna fragorna gav respondenterna mdojlighet att utforma sina svar fritt och mojlighet att
ligga fram egna reflektioner. Detta gav oss nya insikter om problemomradet vi undersokte
som vi kunde anvinda oss av under senare intervjuer.
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3.5.2 Informerat samtycke

Det var viktigt for oss att under hela studien arbeta &rligt och etiskt korrekt, speciellt med
respondenter under datainsamlingen, vilket enligt Israel och Hay (2006) kan bidra till att de
ménniskor vi #dr beroende av i studien, det vill sdga respondenterna, litar pa oss och blir villiga
att stdlla upp. Vi var mana om att skapa fortroende och 6ppenhet hos respondenterna for att de
skulle vara #rliga i sina svar, speciellt da dessa till exempel kunde visa pa ett missnoje med e-
tjansterna vilket de annars kanske inte talar hgt om. For att skapa fortroendet och 6ppenheten
var vi noga med att fa ett samtycke fran alla som pa nagot sitt deltog i studien, ett sa kallat
informerat samtycke (Israel & Hay, 2006; Kvale, 1996). I det informerade samtycket
informera vi forst deltagarna om studien och deras roll i den. Vi informerade dven om hur
deras uppgifter skulle behandlas, att deltagandet var helt frivilligt och att de ndr som helst
kunde avboja sitt deltagande. For att respondenterna skulle fa vara med i var studie skulle de
frivilligt godkiénna sitt deltagande. I samtliga intervjuer gavs informationen och samtycket
muntligt och i de fall det var mojligt spelades detta in.

3.5.3 Anonymitet och konfidentiellitet

Som vi ndmnt tidigare sa var det handliggaren i kommunen som hjilpte oss att komma i
kontakt med intressenter vi intervjuade. Kontakten med intressenterna skotte vi ddaremot helt
sjdlva. Detta hjélpe oss att vara sikra pa att de stdllde upp frivilligt, da risken att handldggaren
tvingat dem att stidlla upp minskade ndr vi sjdlva kontaktade dem. For att bevara
respondenternas konfidentiellitet och anonymitet valde vi att anvdnda oss av det som Israel
och Hay (2006) kallar metodologisk forsiktighet vilket innebér att vi inte sa respondenternas
namn under intervjuerna och inte heller publicerade deras namn i vare sig rapporten eller i
vara transkript. Trots detta var det dnda inte mojligt for oss att erbjuda respondenterna full
anonymitet och konfidentiellitet da vi i vissa fall endast intervjuade en respondent av
respektive kategori vilket gor det enkelt for handldaggaren att forsta vilka dessa &r. Ddremot ar
det bara handldggaren som kinner till namnen pa dessa. Forvaltningschefens identitet dr dock
relativt enkelt for en ldsare att ta reda pa da vi namngett kommunen och det bara férekommer
en sadan position i kommunen. Han var dock medveten om detta och gav oss tillatelse att
skriva “forvaltningschefen” 1 rapporten. For att gora det enklare for ldsaren att minnas vad
respektive respondent sagt valde vi att anvdnda oss av fingerade namn pa assistenten,
forskolepersonalen och fordldrarna och pa sa sitt ge en bild av respondenterna som personer i
stéllet for bara yrkesroller eller egenskaper.

3.5.4 Intervjuguide och intervjusituationerna

Da vi ville vara vil forberedda infor intervjuerna for att kunna genomféra dem pa bista
mojliga sitt och fa ut sa mycket som mdojligt av dem anvinde vi oss av intervjuguider, se
bilaga 1-4. Syftet med intervjuguiderna var, i enighet med vad Kvale (1996) skriver, att de
skulle ange de teman med tillhérande dvergripande fragor vi ville ha svar pa vilka i var studie
var uppbyggda kring de fyra perspektiven i vart ramverk for effektivitetsmitning. Vi stillde
alltsa fragor kring de fyra perspektiven, ur vilka vi ville analysera e-tjansternas effektivitet
och utifran intressenternas svar kunde vi sedan utldsa den information betydelsefull for oss for
att besvara var fragestillning. Fragorna i respektive intervjuguide var ocksa anpassade efter
respektive intressentgrupp. Eftersom deras intresse i tjdnsterna inte alltid var det samma fick
vi i vissa fall ldgga till, ta bort eller dndra fragor. Vi fragade till exempel inte en forédlder hur
inférandet av e-tjinster har paverkat dennes arbetssituation vilket vi fragade Ovriga
intressentgrupper.
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Vi forsokte sa gott det var mojligt att konstruera fragor som har en bra balans mellan det
tematiska och dynamiska i dem vilket enligt Kvale (1996) innebér att man tar hinsyn till det
relevanta for forskningsamnet respektive tar hiansyn till det mellanménskliga forhallandet i
intervjun. Vi ville med denna balans skapa ett bra samspel mellan oss som intervjuare och
respondenterna samtidigt som vi ville att svaren fran respondenterna skulle bidra till
kunskapsproduktion. Séaledes var vi noga med att fragorna vi stillde var relevanta och med
koppling till studien samt att respondenterna skulle kidnna sig trygga med fragorna sa att de
inte skulle fa uppfattningen av oss som Oversittare vars syfte var att bekrifta vara fordomar.
Malet med fragorna var ocksa att fa respondenterna till att spontant beskriva det som fragorna
behandlade.

For att ge vara intervjuer det som Kvale (1996) kallar en ram, borjade vi alltid varje
intervjusituation med ge respondenten en kort beskrivning av var studie och forklarade for
respondenten vilken roll hon eller han hade i studien. Bade innan och efter sjdlva intervjun
gav vi respondenterna mojlighet att stilla fragor till oss. Vi var under intervjuerna noga med
att inte anvidnda ett allt for akademiskt sprak eller en jargong som respondenterna kunde
uppfatta som svar eftersom detta kan fa dessa att missuppfatta fragorna och diarmed ocksa ge
missvisande svar (Kvale, 1996). Istillet forsokte vi sa gott som mojligt anpassa oss till
respondentens egna jargonger utan att for den delen likstéilla oss med respondenten. Allt detta
syftade #ven till att fa respondenterna att kidnna sig avslappnade for att de littare skulle svara
spontant och uttommande vilket for oss kunde bidra till nya insikter om fenomenet vi
studerar. Vi var dven mana om att respondenterna skulle kidnna sig trygga med sin roll i var
studie och att de inte kdnde sig utfragade eller kritiserade vilket enligt Kvale (1996) dr viktigt
for att fa sa hog kvalitet som mojligt pa intervjuerna. Vi forsokte darfor fa intervjuerna att
paminna om vardagliga samtal.

Alla intervjuer, forutom de tva sista telefonintervjuerna, spelades in. Fordelen med att spela in
intervjuerna var att vi kunde koncentrera oss pa vad respondenterna sa och minskade dérfor
risken att forlora koncentrationen med att behova skriva ned allt som sades och pa sa sitt
missa nagon relevant information. Vi forde dock vissa anteckningar da respondenten till
exempel sa nagot som vi ansag vara virt att f6lja upp senare i intervjun. En annan foérdel med
att spela in intervjuerna #r att vi senare kunde lyssna pa och transkribera dem utan att riskera
att nagot som sades inte kommer med i dataanalysen. Transkriberingen beskrivs nirmare
under rubriken 3.6.1. Under de tva intervjuer som inte spelades in fordes anteckningar under
samtalets gang och omedelbart efter intervjun skrevs svaren ner sa exakt som mojligt for att
undvika att senare forvringa respondenternas svar vilket skapar en felkilla.

3.5.5 Dokumentationsstudie

En annan datakélla vi anvédnde oss av i studien var olika typer av dokument vilket Yin (2003)
anser vara relevanta for att fallstudier. Vi studerade texter som fanns publicerade direkt pa
hemsidorna som tillhor dels den kommun vi valde att genomfora var fallstudie i och dels det
foretag vars informationssystem kommunen anvédnder for att erbjuda sina e-tjdnster. Vi
studerade ocksa elektroniska dokument som fanns tillgidngliga for nedladdning pa dessa
hemsidor. Vi hade stindigt i atanke att varje text och dokument &r skrivet for ett speciellt syfte
och till en speciell publik vilket ofta dr annan #n var studies syfte och som oss forskare som
publik (Yin, 2003). Pa sa sitt var vi vdl medvetna om att innehallet i dessa dokument kan vara
vinklat for att passa sina syften och den publik de dr skrivna for och vi reflekterade darfor
kritiskt under var granskning av dessa pa samma sitt som vi reflekterat kritiskt over allt vi
gjord under hela studiens gang.
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3.6 Dataanalys

Analysen av var insamlade data var, precis som datainsamlingen, ett viktigt moment i var
studie. P4 samma sitt som Miles och Huberman (1994) menar sa startade var dataanalys till
viss del samtidigt som datainsamlingen boérjade och att den sedan fortgick under hela
uppsatsens arbete och avlutades forst efter det att vi samlat in all var data. Vi har hér nedan
valt att presentera den mer patagliga dataanalys vi gjorde fran utskrivna papper och
dokument. Det vi dock gjorde innan det var att transkribera intervjuerna.

3.6.1 Transkribering

Samtliga intervjuer som spelades in transkriberades, det vill sidga Overfordes till skrift.
Intervjuerna transkriberades av en av oss men for att hoja validitet och reliabiliteten sa mycket
som mojligt valde vi att lyssna igenom och ldsa den andres transkribering for att forsikra oss
om att vi inte hade missat nagon som sades, hort fel och for att upptéicka skillnader som kunde
vara avgorande for hur nagot senare skulle analyseras. Detta tillvigagangssitt ansag vi vara
viktigt da utskrifter dr konstruktioner vilka for med sig bedomningar och avgoranden (Kvale,
1996) och att det alltid finns en mojlighet till andra tolkningar vilket paverkar den interna
validiteten (Seale, 1999). Vi valde dock att transkribera intervjuerna utan att markera
tystnader, pauser, rostligen och ljud som till exempel “hm”. Att markera sadant i
transkriberingen dr enligt Kvale (1996) viktigare vid till exempel sociolingvistisk forskning
vilket denna studie inte &r. Vi valde dven att anvianda oss av skriftsprak istéllet for talsprak,
trots att detta kan paverka utskriftens reliabilitet, dels for att underlitta ldsningen och dels for
det som intresserade oss mest var det som sades under intervjuerna och inte pa vilket sétt detta
sades.

3.6.2 Kodning

Nir alla intervjuerna var utskrivna borjade vi med det explicita analysarbetet didr vi forst
genomforde det som Kvale (1996) och Miles och Huberman (1994) kallar for kodning och
kategorisering. Detta gjorde vi for att ldttare kunna gruppera och jamfora data och for att vi
enklare skulle kunna relatera informationen fran datan till studiens teoretiska referensram
senare i analysen. Kodningen och kategoriseringen gjorde vi forst individuellt. Nér vi sedan
bada hade kategoriserat intervjuerna jamforde vi tillsammans de kategoriseringar och
markeringar som vi gjort i utskrifterna for att se hur pass bra eller daligt dessa stimde
Overens. Det visade sig att vara kategoriseringar och markeringar till storsta delen stimde
Overens. Men pa stillen dér vi hade kategoriserat pa olika sitt bestimde vi tillsammans pa
vilket sitt dessa skulle tolkas och kategoriseras. Att samkora bada vara olika kategoriseringar
pa detta sitt hojer, enligt Kvale (1996), kodningens reliabilitet. Med hjilp av denna kodning
kunde vi senare bunta ihop de stycken, meningar och fraser som var satta inom samma
kategori for att ldttare se en helhet i vad som sagts om en viss foreteelse.

Vi bestamde oss for att under kodningen kategorisera utskrifterna efter vad som var relaterat
till var teoretiska referensram. Vilka kategorier vi anviande oss av under kodningen skiljde sig
at mellan den forsta, den tredje och de resterande intervjuerna. Den forsta initiala intervjuns
utskrift kodades med utgangspunkt pa att identifiera alla intressenter eller intressentgrupper
som pa nagot sitt var kopplade till e-tjansten. Vi tog hir hjdlp av var teoretiska referensram
som behandlar intressenter. I intervjun med forvaltningschefen fokuserades kodningen framst
pa att identifiera kommunens mal med e-tjdnster men ocksa pa att markera uttalanden som vi
ansag vara anmérkningsvirda och intressanta att senare aterkoppla till i var diskussion. Alla
resterande intervjuers utskrifter kodades med fokus pa att kategorisera respondenternas
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uttalanden efter hur dessa paverkats av e-tjansten enligt vart ramverk for effektivitetsmétning
vi utgatt fran i denna studie. Uttalanden kategoriserades efter nagon eller nagra av de fyra
perspektiven. Under kodningen av dessa intervjuer markerade vi dven uttalanden vi ansag
vara anmérkningsvirda och intressanta for var diskussion (se bilaga 5 for exempel).

Nir dataanalysen var slutford skrev vi ett resultat fran denna dir vi pa ett sammanfattande,
men #nda tydligt sitt, beskrev vad de olika respondenterna sagt relaterat till vart ramverk for
effektivitetsmétning, vilket vi utgatt fran i denna studie. I bade dataanalysen och
resultatbeskrivningen var vi noga med att endast analysera och beskriva data som verkligen
kom fran respondenterna sjédlva och inte tolkningar av vad respondenterna egentligen menade.
Detta var viktigt for oss da vi inte ville bli anklagade for fabricering vilket innebir att data och
resultat hittats pa (Israel & Hay, 2006) vilket skulle ha paverkar studiens vetenskapliga och
etiska kvalité negativt.

3.7 Vetenskaplig kvalitet

Nagot som vi i denna studie har stidvat efter och som redan niamnts i detta kapitel #r validitet.
Validitet som enligt Seale (1999) 1 grund och botten handlar om fortroende och en studie med
hog validitet har fa fel, brister och bias vilket hjédlper till att hoja studiens kvalitet. Da det
enligt Norris (1997) inte finns 16sning som forhindrar alla misstag, fel och bias har vi i denna
studie varit sa Oppna och #rliga som mdojligt ndr vi beskrivit hur studien gatt till viga
metodiskt, nir vi presenterat vara resultat och nir vi presenterat den diskussionen som ledde
fram till de slutsatser som presenterades. Vi har dven under hela studiens gang varit
sjalvkritiska till vad och hur allt har genomforts och till de resultat vi fatt for att kunna
reflektera Gver studien och pa sa sitt sjdlva kunna uppticka sa manga misstag och fel som
mojligt. Till var hjdlp har vi ocksa tagit kurskamrater och handledare vars granskning av
uppsatsen enligt Yin (2003) kan ses som en valideringsprocess.

Generaliseringen av var studie har ocksa varit nagot som vi strivat efter da Seale (1999)
menar att detta dr ett onskvart mal for att hoja kvalitén i studien. Han menar dock att i
kvalitativa studier som utgar fran ett enda fall har svart att uppna den externa validiteten som
generaliserbarheten &r en del av. Da vi genomforde var studie pa ett enda fall med endast atta
intervjuer kan dessa enligt Bryman (2002) inte vara representativa for en population och kan
déarfor inte generaliseras pa denna. Var studie kan istdllet generalisera teorier vilket Yin
(2003) kallar for analytisk generalisering och som han skiljer fran den statistiska
genrealiseringen. For att gora var studie teoretiskt generaliserbar la vi darfor stor vikt pa att
formulera de teoretiska slutsatserna pa grundval av de kvalitativa data vi samlade in vilket
enligt Bryman (2002) #r det viktigaste vid bedomningen av generaliserbarheten. Da vi
generaliserar vara resultat fran en enda fallstudie hoppas vi pa, precis som Seale (1999)
skriver, att de teorier vi genererat far en generell relevans genom fortsatta empiriska studier.

Reliabilitet och replikerbarhet som enligt Seale (1999) handlar om konsistens respektive
objektivitet dr ytterligare tva begrepp som vi beaktat for att hoja kvalitén pa var studie. For att
forbattra studiens reliabilitet har vi varit noga med att redovisa sa mycket som mojligt om var,
hur och fran vilka vi samlade in vara data, utan att for den delen bryta respondenternas
konfidentiellitet och anonymitet. Vi var ocksa noga med att redovisa vilka teorier vi anvinde
oss av i var studie.
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4 Dexter — e-tjanster i Simrishamns kommun

I detta kapitel kommer vi forst att ge en beskrivning av de e-tjdinster som ligger till grund for
denna studie for att sedan beskriva den kontext som e-tjdnsterna befinner sig i, det vill sdga
Simrishamns kommun. Ddrefter foljer en kategorisering av dessa e-tjinster och en analys av
dessas intressenter baserat pa de teorier som beskrivits i kapitel tva.

4.1 Beskrivning av Dexter

E-tjansterna, som dr objekt for denna studie, tillhandahélls av ett webbaserat system kallat
Dexter vilket dr framtaget av foretaget IST (se figur 4.1). Dexter dr en, vad IST kallar for, 24-
timmarslosning eller den Oppna skolan, da den mojliggor att till exempel elever, ldrare och
fordldrar far tillgang till en rad tjdnster for skola och barnomsorg via Internet (ist.se).
Nedanstaende information dr hiamtad fran dels foretagets hemsida, IST.se, och dels fran
dokument som tillhandahallits fran samma hemsida.

Dexter
= en losning frdn IST
Frigor Hjalp

vilkommen till Simrishamns kommuns internettjinst Fér att 5 tillgdng till mdnga av Dexters funktioner maste du
logga in.

Anvdndarnamn: Lisenard:

Information om anvéndning av Dexter

i Genvdgar

Har kan du v&lia att g3 till n3gon annan verksamhet inom
skola och barnomsorg

Verksamhet:

. . Kommun [
CI BRI e e e s S

TSI ) T G e e AT e E T S S
alla immar.

Hér kan du anséka om barnomsorg, titta pd ditt barns o H

placering, pd fakturaunderlagen, pgg ditt skalbarns klasslista 35%22335( om konto/Glémt “ ¥ir barnomsorg
och mycket mera. e

Under rubriken "Genvagar' kan du viljia Barnomsarg, “ Ansitkan om h Berakna
Grundskola eller Gymnasiet. barnomsorasplats barnomsorgsavaift
D som redan f3tt anvandarnamn och l6senard kan logga in

direkt till skraddarsydd infarmation. Ni andra &r valkomna & véra skolor

att anséka om konto nu hir bredwvid!

Figur 4.1 Dexters forstasida i Simrishamns kommun (simrishamn.se)

IST ér ett foretag som varit verksamt sedan 1985 och uteslutande arbetar med IT-system for
skola och barnomsorg och har idag samarbete med mer dn 400 kommuner i Skandinavien. En
tidigare systemlosning som detta foretag har erbjudit dr en gemensam databas for samtliga
verksamheter inom skola och barnomsorg, kallad Extens. Med denna databas behovs enbart
en inmatning, det vill sdga att ndr en uppgift i systemet dndras genomfors fordndringen
omedelbart pa samtliga platser i systemet dér uppgiften forekommer. Dexter &r helt integrerad
med Extens, vilket innebér att det uppgifter som behandlas i Dexter ocksa dndras i Extens.
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Dexter dr uppbyggt 1 moduler vilket innebir att systemet kan anpassas till varje verksamhets
behov och kommunerna sjdlva kan vilja vilka moduler de vill arbeta med, det vill sdga vilka
e-tjanster de oOnskar. Dexter innefattar tjanster for bade barnomsorg, grundskola och
gymnasium men hdr koncentrerar vi oss pa att nirmare presentera Dexters tjdnster for
barnomsorgen da det dr denna del av Dexter som studien inbegriper.

Via Dexters e-tjanster kan alla medborgare ta del av kommunens utbud och anstka om
barnomsorg. Dexter innefattar ocksa tjdnster som att meddela fordldrar om exempelvis
erbjudna platser men bistar &ven med annan svarshantering. Losningen ger dven mdojlighet att
siga upp plats, begira omplacering, rapportera schemaidndringar och utfora
debiteringssimulering. Som forilder far man ocksa tillgang till avdelningsinformation. Via
Dexter tjanster kan personal skota scheman, avdelningsinformation och fa del av grupplistor.
Dexter har ocksa e-tjdnster som kan ge chefer och annan personal tillgang till statistik,
kvalitetsuppfoljning, planering, information med mera.

Forildrar som utnyttjar barnomsorg i kommunen loggar in pa Dexter med, fran kommunen
givna, anvindaruppgifter for att fa atkomst till sina redan registrerade uppgifter. Efter
inloggning blir det ocksa mojligt att nyttja e-tjansterna for schemaindringar eller #ndring av
inkomstuppgifter. Fordldern kan ocksa men hjdlp av Dexter tjanster folja tidigare utskickade
fakturor samt sdga upp sin barnomsorgsplats.

Fordldrar som 4nnu inte utnyttjar barnomsorg i kommunen och dirfor inte heller nagra
anviandaruppgifter, har atkomst till tjanster som information om kommunens
forskoleverksamhet, ansoka om barnomsorg och beridkna barnomsorgsavgiften. Fordldrar kan
dven hir bestilla ett anvindarkonto och ddarmed ocksa fa atkomst till tjansterna som kriver
inloggning. All information som Dexters tjanster bistar anvidndaren med gar att skridddarsy
och anpassa for den aktuella kommunen. Men dven den grafiska profilen for Dexter dr mojlig
att modifiera.

Den personal som ska anvinda Dexter behover ocksa logga in med anviandaruppgifter for att
till exempel skriva ut schema eller placeringslistor. Inloggningsforfarandet tjanar bade som en
sdkerhetsatgird men dven som en rollidentifiering da Dexter dr ett rollbaserat, det vill sidga att
atkomsten av data och uppgifter endast ir tillgdngliga for den som berérs av informationen.

4.2 Kontext

I var studie undersokte vi intressenterna till Dexter i Simrishamns kommun. Simrishamns
kommun &r beldget i sydostra Skdne och kommunen é&r relativt stor till ytan, med skanska
matt mdtt, och har ett kommuninvanarantal pa 19 000 varav 6000 bor i centralorten
Simrishamn (simrishamn.se).

For att fa en djupare inblick i vilken nytta forvaltningen ser med inforandet av systemet
Dexter genomforde vi en intervju med barn- och utbildningsforvaltningens chef, som vi ansag
vara en representant for just denna forvaltning. Under intervjun fanns dven handldggaren for
barnomsorgen nirvarande som bland annat ansvarar for kontoansokningar for atkomst i
Dexter och den information som finns om Dexter pa kommunens hemsida. Det dr dven
handldggaren som har introducerat anvindningen av Dexter for assistenter och
forskolepersonal. Fran dessa fick vi foljande information.
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Dexter infordes for cirka ett ar sedan av barn- och utbildningsforvaltningen, och &r tinkt som
en del i kommunens vision om en gemensam portal, vilken ska mojliggora atkomst till att
ansoka om barnomsorg, bygglov med mera genom en gemensam inloggning. Initiativet till
inforandet av Dexter togs av kommunens politiker med motivet att visa kommunens
tillgédnglighet och utbud via Internet, som till exempel barnomsorgskon.

Da kommunen sedan tidigare anvénder sig av IST:s databas Extens, som beskrevs ovan, blev
det ett naturligt val for dem att kopa in systemet Dexter for tillhandahallandet av e-tjdnsterna
for barnomsorg. Da Dexter &r kopplat till ett system som kommunen redan har blev det ingen
upphandling ndr man bestamde sig for att infora e-tjdnster utan ett naturligt val for
kommunen. Dexter dr inget system som ersdtter nagot annat system som kommunen hade
tidigare utan fungerar mer som ett grianssnitt till databasen som mojliggor atkomst till
informationen i denna for andra anvidndare idn bara assistenter, som det tidigare var. Det vill
sdga Dexter dr integrerat med databasen Extens som i sin tur dr integrerad med andra system i
kommunen, som till exempel faktureringssystem for utskick av fakturor for
barnomsorgsavgift. Nar kommunen bestdmt sig for att kopa in Dexter sa var nista steg att
bestimma vilka moduler som skulle inkluderas i systemet. Simrishamns kommun valde att
kopa in moduler for bade barnomsorg, grundskola och gymnasium med de funktioner som
tillhor respektive modul, vilket innebér att man kan erbjuda e-tjidnster inom alla dessa tre
omraden.

Simrishamn bestar av fyra olika skolenheter dir varje enhet har en rektor och en assistent och
kommunen har tidigare arbetat decentraliserat, det vill sidga att allt administrativt arbete har
skotts av respektive assistent. I och med Dexter kom dock vissa administrativa uppgifter att
flyttas fran assistenterna till forskolepersonalen, som till exempel att forskolepersonalen sjédlva
ska logga in pa Dexter for att fa fram barnens scheman istillet for att assistenten skriver ut
dessa och skickar med internpost till respektive forskola.

Forvaltningschefen forklarar att malséttningen med inforandet av Dexter var dels att fler och
fler méanniskor kommunicerar med kommunen med hjilp av IT och att det da &r naturligt att
pa nagot sitt fa ihop det. Dels handlar det ocksa om ordning och reda men dven som en
service till medborgarna i fraga om tilldnglighet och information, som forvaltningschefen
uttrycker det; “vi har gatt vidare i den hir 24-timmarsmyndigheten”. Simrishamns kommun
har utokat sin ambition nar det giller forskola genom att de nu forsoker ordna omedelbara
forskoleplatser med maximalt en manads vintetid. Det giller déarfor for kommunen att veta
var de har sina barn da, som forvaltningschefen uttrycker det; “det giéller att ha ritt pa det sa
att vi far vara pengar”. Ytterligare en malsittning med Dexter &r tidsbesparing. Tanken &r att
om foréldrar ldgger in rétt uppgifter sa fungerar systemet och detta sparar tid.

Enligt forvaltningschefen dr kommunledningen medveten om att inférandet av Dexter kostade
en hel del pengar men anser att dessa tjdnas igen 1 form av bittre kvalitet och bittre service.
Inforandet kriver ocksa en hogre kompetens av personalen; “man maste pa nagot sitt vara IT-
medveten, inte vara sa att man kan trycka pa knappar efter ett visst system utan ocksa forsta
systemet bakom”.

Annu har kommunen inte nétt full anvindning av Dexter. Handldggaren tror att det #r dryg 25
procent av fordldrarna som anvinder det idag och dérfor anvinder kommunen fortfarande sig
av manuella system men det dr bara en tidsfraga innan dessa forsvinner enligt
forvaltningschefen, som sédger: ’da vi vet att néstan alla ménniskor har tillgang till Internet sa
ar det inget problem”. Handldggaren poédngterar dock att Dexter inte fungerar bra med vissa
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webbldsare, av dldre versioner. Men enligt forvaltningschefen &@r malsittningen att alla
forildrar ska anvinda Dexter och att de kommunikationsméjligheter som finns dir anvinds. A
andra sidan kan kommunen inte helt ga over till att endast anvinda sig av Dexter da man
enligt forvaltningschefen arbetar i allmédnhetens tjdnst och maste dirfor tinka pa att alla har
olika utgangspunkter. Att anvinda sig av flera kanaler, som den gor idag, &r en sidkerhetsrisk
da information kan hamna mittemellan. Man dr i kommunen ocksa medveten om att all
personal ute pa filtet inte dr administratorer och darfor ocksa har mindre vana men
forvaltningschefen tror att den vanan kommer efter hand nidr man ser alla fordelar med
planering. Vidare menar forvaltningschefen att kommunen arbetar rationellt vilket innebér att
de har lite personal nir det dr fa barn och pa sa sitt slosas det inte pa personal nir det inte
behdvs. Genom datoriseringen kan de fa en hogre precision pa detta.

Forskolepersonalen tinker mer pa sin verksamhet dn pa den service som finns vid sidan av, i
det hér fallet Dexter. Dessa riknar dédrfor inte Dexter som en del av verksamheten utan vet
bara att den finns ddr. Men det finns forskolor dir personalen forstatt Dexters fordelar. Bland
annat slipper de skicka post mellan sig och assistenterna om nagon fordlder har dndrat
schema.

Simrishamns kommun har haft information om Dexter utat, bland annat pa sin hemsida.
Handldggaren poidngterar dock att de inte varit sa jdtteaktiva med informationsspridningen
som det var tinkt. Forvaltningschefen menar samtidigt att inforandet av Dexter bor tas i steg
da man inte riktigt vet vad som kommer att hinda med systemet vid hog belastning. Just nu
anser forvaltningschefen att den viktigaste nyttan med Dexter &r att skapa ordning och reda.
Men han menar att denna nytta mycket vél kan fordndras med tiden.

4.3 Kategorisering av Dexters e-tjanster

For att fa en mer generell forstaelse for vad Dexter bistar med for typ av e-tjénster
kategoriserade vi dessa, utifran e-tjanstbeskrivningen ovan, med hjilp av bade mognadsstegen
och e-diamantmodellen. Utifran mognadsstegen kom vi fram till att Dexter erbjuder tjénster
upp till steg 3, transaktion, eftersom man kan hamta och ldmna personlig information som till
exempel inkomstuppgifter och registrera schema. De foregaende stegen, information och
interaktion, uppfylls da allmdnheten via Dexter kan fa information om till exempel
forskolornas avdelningar respektive att fordldrar kan fylla 1 och skicka anstkan om
barnomsorg via Dexter.

Da stegmodellen har fatt kritik (Goldkuhl & Persson, 2006; Andersen, 2004) kategoriserade
vi dven Dexter efter e-diamanten (se figur 4.2). Detta for att fa ytterligare ett perspektiv pa
tjansterna. Vi kom fram till att Dexter erbjuder bade informativa och utférande tjinster, da
den bade levererar endast ldsbar information i form av avdelningsinformation och later
anviandaren utféra kommunikativa uppgifter, som till exempel ansoka om barnomsorg. Vidare
bistar Dexter bade med individualiserade och generella tjanster, da anvindaren kan logga in
for att exempelvis dndra inkomst, men kan dven till exempel ansoka om barnomsorg utan att
vara inloggad. Slutligen sag vi Dexters tjdnster som separerade da de inte integrerar andra
offentliga verksamheter, det vill sdga andra forvaltningars tjanster.
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Informativ

Individualisera Koordinerad

Separerad Generell

Utférande

Figur 4.2 Kategorisering av Dexter utifran Goldkuhl och Perssons (2006b) e-diamant.

4.4 Intressenter

Det forsta steget for identifiering av intressenter till de offentliga e-tjénsterna var att gora en
generell indelning av externa och interna intressenter och identifiera deras intresse i e-tjansten
enligt Freeman (1984) och Harrison och St John (1994) (se figur 4.3). Da detta var en generell
indelning utgick vi fran de tdnkta syftena med offentliga e-tjanster. Till den interna
intressentgruppen horde kommunen, da det var pd kommunens initiativ som e-tjénsterna
inférdes och de star for driften av dessa. Om man ser till e-tjansters generella syften sa ir
deras intresse 1 tjansten frimst att effektivisera verksamheten. Den externa intressentgruppen
innefattar medborgarna, dels for att e-tjansterna ar tillgénglig for denna grupp och dels for att
dessa dr med och finansierar tjdnsterna. Deras generella intresse dr medborgarnytta.

IMTEEI EXTEEN
EKommunen ' .-'D ffen thg Medborgaren

Intresse: e-tjiinst Intresse:
Effektivizera o Medborgarnytta

Figur 4.3 Generell uppdelning av intressenter.
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Nasta steg i var identifiering av intressenterna var att ta fram mer specifika intressentgrupper
for den interna respektive den externa intressentgruppen. Detta gjordes inte lingre pa en
generell niva utan hér utgick vi ifran Dexters e-tjanster (se figur 4.4). Utifran intervjun med
handldggaren for barnomsorgen kunde vi identifiera foljande interna respektive externa
intressentgrupper.

Inom den interna intressentgruppen identifierade vi:

e Assistenterna ir de som ansvarar for den information som finns pa Dexter riktad till
fordldrar och allménhet. Detta handlar om allméin information om kommunens
forskolor men dven instruktioner till hur man ska gora for att anvéinda sig av de olika
funktionerna. Assistenten administrerar ocksa ansokningar, schemaindringar,
uppsdgningar och inkomstuppgifter som inkommer via Dexters e-tjinster genom
godkinnande av dessa.

¢ Forskolepersonal kan genom Dexter tjinster sjilva komma at respektive barns
schema och forskolans placeringslistor. Men de ansvarar ocksa for att uppge den
information som finns om respektive forskola och avdelning och som riktar sig till
fordldrar och allménhet. Till denna intressentgrupp riknat vi d&ven dagbarnvardare da
de kan anvinda sig av Dexter pa samma sétt som forskolepersonal.

¢ Rektorer, Forvaltningschef, Forvaltningspersonal och Politiker kan genom tjinster
i Dexter sjdlva ta ut statistik och sammanstillningar. Forvaltningspersonalen dr ocksa
den som ansvarar for den allménna informationen i Dexter och de tjanster som Dexter
ska tillhandahalla. Det &r dven dessa som svarar pa forédldrars och allménhetens fragor
kring Dexter.

¢ Internpostpersonal far genom Dexters tjdnster minskad posthantering da respektive
forskola kan hdmta information via Dexter.

Inom den extera intressentgruppen identifierade vi:

e Forildrar far information om kommunens forskoleverksamhet genom e-tjinster i
Dexter men far ocksa ta del av den information som finns registrerad pa den egna
familjen. Fordldrarna ansvarar for att ge information genom Dexter e-tjdnster, det vill
sdga anmila barnomsorg, schemaindring, uppsigning och inkomstuppgift.

e Familjer, inkluderar foridldrar och barn. Dessa berors pa sa sitt att uppgifter om dem
behandlas i Dexter och de dr darfor en central del av den information som behandlas 1
systemet.

o Allménhet kan ta del av den information som finns om kommunens
barnomsorgsverksamhet.

Eventuella intressentgrupper som vi forst funderade pa men senare valde bort &r IST, vilka vi
kom fram till inte #r en intressentgrupp till sjilva e-tjinsterna utan till systemet Dexter. Aven
IT-teknikern valdes bort da vi inte heller sag denna grupp som en intressent till sjédlva e-
tjansterna utan till systemet Dexter. Vi funderade dven pa barn som en egen intressentgrupp
till e-tjansterna da barnen ar det centrala i barnomsorgen eftersom det dr runt barnen som all
information kretsar men kom fram till att dessa istdllet dr en intressent i intressentgruppen
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familjer. Detta beslut baserade vi pa Bruzelius och Skirvad (2000) beskrivning av en
intressent som en individ som sjidlv kan ta ett beslut om att limna en organisation vid
missndje vilket vi inte anser dr ett beslut som ligger hos intressentgruppen barn utan ir ett
beslut for familjen.

INTERN DEXTER EXTERN

— % [ FoRwATION
T ~s  MEDDELANDE o
~ FORSKOLEPERS. EAMILY
o ™ ANSOKNING
REKTOR ALLMANHET

SCHEMAANDRING

 FORVALTNINGSCHEF |
: UPPSAGNING

NN N W)

INKOMSTUPPGIFT
POLITIKER ISTOR
t STATISTIK
INTERNPOST "

Figur 4.4 Uppdelning av intressenter utifran Dexter.

4.5 Kategorisering av intressenter

Ovan identifierade intressenter har olika mycket paverkan pa och paverkas olika av Dexters e-
tjanster. For att skilja ut dessa intressenters olikheter klassificerade vi in dessa efter Guba &
Lincons (1989) tre grupper av intressenter, det vill siga agents, beneficiaries och victims.

I agents-gruppen placerade vi in assistenterna, forskolepersonalen och fordldrarna da det dr
dessa intressenter som anvinder Dexter frimst. Med anvidndande hir syftar vi pa
transaktionsniva enligt mognadsstegen.

I beneficiaries-gruppen placerade vi, forutom de intressenter som dr agents, in rektorer,
forvaltningschefen och politiker da dessa far tillgang till listor och statistik. Familjer ansag vi
ocksa vara beneficiaries da dessa tjdnar pa den information som Dexter tillhandahaller till
exempel genom att de kan bli debiterade ritt barnomsorgsavgift. Allménheten riknar vi ocksa
till denna grupp da dessa far tillgang till information via Dexter. Likasa internpostpersonal
kan tjdna pa Dexter i den bemirkelsen att de far mindre att gora, vilket i sin tur kan vara en
avlastning for dessa.
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I victims-gruppen har vi inte identifierat nagon intressentgrupp som endast har en negativ
paverkan. Diaremot kan internpostpersonalen vara en grupp som paverkas negativt av Dexters
e-tjanster om mindre post leder till indragna tjdnster. Det kan dock mycket vil visa sig att alla
identifierade intressentgrupper kan drabbas negativt av Dexter pa ett eller annat sitt.

Utifran denna analys ansag vi det vara viktigast att fokusera resterande del av studien pa de
intressenter som tillhor gruppen agents. Detta da det &dr dessa intressenter som har en direkt
anvindning av tjansterna och som Guba och Lincon (1989) menar ocksa har ett relativt
intresse. Alla intressenter nyttjar eller paverkas av Dexter pa nagot sitt men det dr pa grund av
agents-gruppens anvindande som e-tjdnsterna kan leva upp till sin tidnkta nytta. Till exempel
om fordldrarna inte anvinder tjdnsterna sa skulle den heller inte gora niagon nytta for
assistenten och da inte heller for forskolepersonalen.

For att ta reda pa hur just dessa intressenter tjdnar pa e-tjansterna i Dexter intervjuade vi

representanter ur dessa intressentgrupper. I nista kapitel foljer en sammanstillning av dessa
intervjuer.
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5 Intressenternas anvandning av Dexters e-tjanster

I detta kapitel presenteras resultaten av vdra insamlade data och inleds med en kort
beskrivning av respektive respondent for att ddrefter presentera resultaten. Vi har valt att
dela upp resultaten och presentera dem utifran vart ramverk for att lisaren ldttare ska kunna
relatera till de fyra effektivitetsperspektiven. Kapitlet avslutas med en sammanstdillning over
respondenternas svar utformat efter vdrt ramverk.

5.1 Presentation av intressentrespondenterna

Vi intervjuade representanter fran intressentgrupperna: assistenter, forskolepersonal och
fordldrar. Dessa representanter bestar av en assistent, en forskolepersonal och fyra foréldrar,
varav tre stycken forildrar inte anvinde sig av e-tjansterna. Vi valde att inda ta med dessa da
de representerar olika anledningar till bortfall av anvidndare fran denna aktuella
intressentgrupp och da en av dessa kan relatera till sin frus anvindning av e-tjdnsterna.

5.1.1 Assistent, Siw

Siw ér i ovre 40-arsaldern med, vad hon sjilv anser, god datorvana med kommentaren: “’jag
sitter framfor en dator alltid och det har jag gjort de sista 20 aren”.

Siw har anvint Dexter i cirka ett och ett halvt ar och anledningen till att hon gor detta dr forst
och framst for att det dr ett program som hon har blivit dlagd att anvinda da det anvinds i
kommunens skola och barnomsorg men ocksa for att hon tycker att det &r ett bra program. Till
storsta delen gar hennes uppgifter i Dexter ut pa att ga in i, vad hon kallar for, inkorgen for att
se om det finns nagra nya ansokningar om barnomsorg, schemaéndringar eller inkomst- och
adressédndringar. Detta gor hon genom databasen Extens dir det bland annat finns en inkorg
for schema, en for anmélan, en for uppsédgning och en for adressdndring. Dessa inkorgar
maste Ooppnas och tittas i for att se om nagot nytt har inkommit fran férdldrarna och om sa ir
fallet sa maste materialet gas igenom av Siw for att antingen godkdnnas och didrmed
registreras i databasen eller inte godkidnnas och da meddela forildern detta, genom att
antingen ringa eller skicka brev.

Ytterligare en uppgift som Siw har 1 Dexter &r att skriva in den information om forskolor och
dagbarnvardare som riktar sig till kommuninvanarna och dven vara med och vilja ut de foton
som ska representera respektive avdelning, forskola och dagbarnvardare. Varje forskola,
avdelning och dagbarnvardare komponerar sjilva ihop vad de vill visa for information och
Siw skriver in det i Dexter nér helst de vill dndra.

5.1.2 Forskolepersonal, Gun-Britt

Gun-Britt arbetar som forskolldrare och dr i 45-arsaldern. Sjdlv anser hon att henners
datorvana dr medelgod da hon hemma anvinder sig av Internet for att bland annat betala
rikningar, ldsa mail, rétta lotto och soka resor.

Gun-Britt har haft tillgang till Dexters e-tjdnster pa sin arbetsplats i cirka ett ar men anvinder

det inte sa mycket i sitt arbete. Hon &r den enda pa sin avdelning som anviénder det och tog pa
sig uppdraget frivilligt da det dr hon som skriver scheman. Gun-Britt har aldrig anvint sig av
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andra e-tjdnster dn de som hon sjélv anvinder 1 sitt yrke, hon har till exempel aldrig registrerat
ett schema via Internet vilket ledet till att hon sjdlv inte kan se vad problemet dr med att vissa
scheman som forildrarna registrerar blir fel.

5.1.3 Foralder 1, Bosse

Bosse dr en pappa i 45-arsaldern som har dyslexi. P4 grund av sitt handikapp har han ingen
datorvana och anvénder inte Dexters tjanster, utan skoter all kontakt med forskolan muntligt.
Hans fru ddremot anvinder sig av Dexters tjdnster ibland nér de ska gora en schemaédndring.

5.1.4 Foralder 2, Lotta

Lotta dr en mamma i 30-arsaldern som sjdlv anser sig vara datorvan da hon arbetar med
datorer i sitt yrke. Lotta har anvidnt Dexters tjinster sedan starten, cirka ett ar, och da till
schemaindringar vilket hon gor var attonde vecka da hon har rullande schema pa sitt arbete.

5.1.5 Foralder 3, Eva

Eva dr en mamma i 30-arsaldern och anvinder inte Dexters tjanster. Anledningen till detta ar
att hon tappat bort sina inloggningsuppgifter. Hon har dock gjort forsok att skaffa nya men
inte lyckats, dels pa grund av att hon inte fatt tag pa rétt person och dels har hon inte lyckats
hitta lanken till Dexter pa Simrishamns hemsida. Sa fort hon far tag pa inloggningsuppgifter
ska hon borja anvinda tjansterna. Hon har blivit informerad om Dexter en gang och detta var
via brev.

5.1.6 Foralder 4, Carina

Carina dr en mamma strax under 30 som &r nyinflyttad till Simrishamns kommun och visste
till en borjan inte om att man kunde ldgga in sitt barns schema via Dexter. Hon har inte fatt
nagon information om Dexters tjinster och inte heller nagra inloggningsuppgifter. Forskolan
har bara informerat om det muntlig en gang. Dock hade hon hort att andra foréldrar har haft
problem och krangel med att ligga in scheman och att det har blivit fel ibland. Trots detta
skulle Carina absolut kunna tidnka sig att anvinda Dexter men att det da dr viktigt for henne
att det ar latt att anvidnda och att hon kan kidnna sig siker pa att det hon skriver in dir
verkligen kommer fram.

5.2 Manskliga resurser

Samtliga respondenter anser att Dexter inte paverkat deras relationer med de andra
intressenterna ndmnvért, till exempel menar Gun-Britt att relationen mellan henne och
assistenten inte fordndrats. Tillvigagangssittet kontakten sker pa i den hir relationen har dock
forandrats da all kontakt forr var via posten medan kontakten idag sker via datorn. Siw ser
dock en mindre paverkan i relationen mellan henne och forskolepersonalen da hon menar att
hon kriaver mer av forskolepersonalen och sédger:

Innan nir jag fick in till exempel ett schema sa printade jag ut det hir schemat bade till fordldrarna och
till avdelningen dir barnet finns men nu far alltsa personalen sjdlv g in och titta (...) ja vi tvingar dem
lite till att anvénda Dexter.

Nir Dexters paverkan ses ur ett samarbetsperspektiv, det vill siga hur de olika intressenterna

paverkar varandras anvindande, ser inte fordldrarna nagon paverkan medan Siw och Gun-
Britt papekar vikten av att den information som fas via Dexter maste vara ritt. Till skillnad
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fran innan, ndr det var assistenten som registrerade informationen fran en blankett ifylld av
fordldern, dr det nu fordldern som fyller i informationen. Assistentens ansvar dr endast att
godkinna att informationen kan anvéndas, det vill sdga att den ser rétt ut. Vad som dock har
visat sig bli ett problem &r att informationen kan vara fel trots att den ser rétt ut i assistentens
tycke, till exempel da en forélder fyller i ett rullande schema som borjar pa fel vecka och leder
till att tiderna inte blir rétt nir forskolepersonalen hamtar informationen. Enligt Gun-Britt har
detta lett till att vissa fordldrar hellre limnar in schema direkt till forskolepersonalen for att de
inte litar pa att det blir ritt i Dexter. I och med att det for vissa fordldrar blir fel nir de
registrerar sina schemaindringar via e-tjansten har detta i sin tur paverkat samarbetsflodet
mellan dessa fordldrar och Gun-Britt pa sa sitt att de gatt tillbaka till det samarbete de hade
innan Dexters inforande. Eftersom det fortfarande lamnas in schema via blankett istéllet for
via e-tjdnsten gar inte personalen in och kontrollerar informationen inkommen via Dexter sa
ofta som de borde, vilket i sin tur far negativa foljder for de fordldrar som anvinder sig av e-
tjanst for schemazndring. Bosse vittnar om detta och sdger att personalen har papekat for
honom att de inte fatt in vissa uppgifter till forskolan, vilka Bosses fru lagt in via Dexter och
har da fatt podngtera for personalen att de borde logga in och titta lite mer i systemet. Enligt
honom é&r personalen medveten om att de borde ga in i Dexter lite oftare men séger att de inte
har tid.

All den information som tidigare limnades pa blanketter dr idag mojlig att skicka direkt till
barnomsorgsassistenten via e-tjdnster. Dessa blanketter skickades tidigare mellan
intressenterna med hjdlp av internpost och post och till exempel en schemaidndring kunde
antingen skickas direkt till assistenten via post eller ldmnas till forskolepersonalen som i sin
tur skickade den vidare via internpost. Med hjdlp av Dexter kan informationen direkt na den
som berors. Detta innebdr alltsa att den direkta relationen mellan fordldern och
forskolepersonalen forsvinner i avseendet att himta och ldmna information och att den sa
kallade relationskedjan for informationsutbytet blir kortare da bade internposten och posten
forsvinner. I och med att relationskedjan har blivit kortare sa har dven anvindningen av de
minskliga resurserna fordndrats. Den resurs som tidigare nyttjades hos internpostens och
posten har inte lingre samma betydelse och bade fordlder och forskolepersonal blir en
viktigare resurs i relationskedjan da de sjdlva pa ett eller annat sitt star for leverans och
himtning av informationen genom att anvéinda sig av Dexter. Fordldern nyttjas dven som en
resurs av kommunen genom att denne tar dver uppgifter som informationsinmatning vilka
tidigare var assistenternas ansvar. Pa sa sitt kan fordldern liknas vid en arbetskraft som
kommunen inte tidigare haft.

Dock kan inte alla fordldrar anvindas som resurser da e-tjanster inte dr lampad for alla. Bosse
onskar till exempel att tjansten skulle vara mer anpassad for hans handikapp, dyslexin, da han
kanner att han ocksa skulle vilja anvinda systemet.

5.3 Informationsutbytet

Nir det giller intressenternas utbyte av information med hjélp av Dexter tycker alla utom Siw
att det har blivit mer flexibelt. Bosses fru tycker till exempel att det &r ldttare att ga in och
dndra hemifran 4n att informera muntligt, medan Lotta sidger att skillnaden 4r att hon nu
skickar schemaéindringar via datorn och slipper ldmna in ett papper till dagis, vilket hon gor
var attonde vecka. Hon anser dven att tillgingligheten till information med hjilp av Dexter
fungerar bra och det har endast hint en gang att Dexter inte varit tillgdngligt for henne.
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Det som Gun-Britt ser som en fordel med Dexter &r just det faktum att hon kan logga in och
hdmta uppgifter, till exempel schemaéndringar, nér hon vill. Detta da det dragits in allt mer pa
posten da, som hon séger: allt gar via mejl numera”.

Siw anvédnder inte e-tjdnsterna 1 Dexter i samma bemirkelse som fordldrar och
forskolepersonal da hennes uppgift dr att administrera den information som inkommit via
dessa. Detta gor hon i sin tur med hjidlp av databasen Extens vilken inte dr webbaserad och
darfor inte har samma flexibla egenskaper som en e-tjinst, innebdrande att uppgifter inte kan
utforas niar som helst under dygnet eller var som helst da hon 4r bunden till sin arbetstid och
arbetsplats. Men da hon vil dr pa sin arbetsplats dr informationsutbytet mer flexibelt da hon
inte langre behover vénta pa posten for att ta emot och skicka information utan kan gora detta
med hjilp av Dexter. Siw menar ddremot att hon fortfarande ir beroende av posten da den
information hon fér fran forildrarna fortfarande till storsta delen #r i pappersformat. Aven om
inte Siw sjdlv mirker av att Dexter paverkat flexibiliteten nimnvirt for hennes del sa vittnar
hon om att fordldrar genom Dexter kan ge information littare, detta da hon ibland far flera
scheman fran en fordlder pa samma dag vilket inte hinde forut.

Aven om Dexter bidrar till en mer flexibel anskaffning av information s siger bade Siw och
Gun-Britt att de inte anvidnder Dexter sa ofta som de borde gora. Siw till exempel gar in och
tittar i Dexters inkorg i genomsnitt tre dagar i veckan men siger att: “egentligen borde jag vil
ga in och titta dagligen om det har kommit nagot i inkorgen men det hinner man inte”. Gun-
Britt anvinder sig endast av Dexter nagon gang i manaden fast tanken 4r att hon varje vecka
ska logga in for att fa atkomst till forskolebarnens uppgifter sa som schema, kontaktuppgifter
och se barntithet pa forskolan.

5.4 Arbetsflode i informationshantering

Nar det giller Dexters paverkan pa stabilitet och kontroll f6r de olika intressenterna sa gar
asikterna isédr. Siw har den storsta kontrollen pa information som gar via Dexter da hon maste
ga igenom denna for att antingen godkidnna eller inte godkdnna. Siw tycker att Dexter dr bra,
men inte helt perfekt da fordldern till exempel kan registrera en inkomst utan att tala om var
denne arbetar, vilket enligt henne dr nagon som inte kan accepteras da inkomstuppgiften inte
kan kontrolleras. I och med Dexter har hon dock fatt tva informationskanaler att hantera vilket
har medfort att hon maste behandla och kontrollera information som inkommer dels via
Dexter och dels via posten. Detta okar risken for att information kan hamna mitt emellan de
tva informationskanalerna. D& Siw fortfarande far vildigt mycket information via posten
hinner hon inte kontrollera informationen som kommer via Dexter sa ofta som hon hade
onskat vilket gor att kontrollen av denna informationskanal blir lidande.

Aven Gun-Britt ser brister med kontrollen hos Dexter d4 hon menar att vissa forildrars
rullande schema ldggs in korrekt men blir fel nir det sparas i Dexter vilket medfor att hon far
dubbelkolla informationen for att se om den stimmer eller inte. Gun-Britt har ocksa
synpunkter pa tillforlitligheten hos den information som Dexter tillhandahaller och beskriver
ett exempel pa vad hon menar sa hér:

Det var lite tokigt hiromdagen pa en avdelning. De var pa utflykt och det hade hint nigot med ett av
barnen sa att de skulle ringa en mamma och da stimde inte telefonnumret som var pa listan det hade
dragit ut fran Dexter. Sa det 4r lite upp till fordldrarna sjilva att lagga in det dér.
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Dexter har givit forédldrarna i kommunen en 6kad mojlighet att kontrollera dels vilka uppgifter
som finns registrerade pa sina respektive familjer och dels vilka scheman som registrerats.
Denna majlighet har dock medfort ett storre ansvar for forédldrarna da till exempel Siw slutat
skicka ut bekriftelser pa schemaéndringar via post, vare sig de dr gjorda genom Dexter eller
pa en pappersblankett, och forutsitter numera istéllet att fordldrarna sjédlva ska ta ansvar for att
kontrollera att de inlagda uppgifterna stimmer. Detta har dock till f6ljd att de fordldrar som
inte anvinder sig av Dexter inte heller far utskickat bekriftelser pa sina schemadndringar
vilket medfor en mindre kontroll pa dessa scheman. Diremot skickar Siw fortfarande
bekriftelser till fordldrar och forskolepersonal pa all annan information som har godkénts och
registrerats via post. Detta da hon inte riktigt litar pa att fordldrarna tittar i Dexter.

I och med att en fordlder genom Dexter far mojligheten att ldamna in flera olika scheman pa
samma dag medfor detta en okad kontroll for Siw da hon far ga igenom och jimfora dessa
med gamla scheman och eventuella syskons scheman for att avgora vilket som &r ritt. Siw
beskriver att kontrollen av information dverlag har foridndrats sedan Dexter borjade anvindas.
Detta da hon tidigare fick alla dndringar och anmilningar via blanketter som hon manuellt
registrerade 1 Extensdatabasen for att efter registrering skriva ut bekriftelse som skickades
bade till fordldern och till den berérda férskolan/avdelningen. Hon har inte lika stor mojlighet
att i efterhand kontrollera att de scheman hon fatt in pa pappersblanketter matats in korrekt i
Extensdatabasen da hon inte lingre bryr sig om att sitta in dessa i parmar som hon gjorde
forr, med motiveringen: “varfor ska jag gora det nér jag inte skriver ut de jag far via nitet”.

Bade Bosse och Lotta séger att de kidnner sig trygga med informationshanteringen via Dexter.
Lotta menar att den inloggning som krdvs gor att hon kidnner sig trygg med att limna
information dir, hon sdger: “eftersom man loggar in sa kan ingen annan titta pa vad jag har
lagt in for uppgifter mer dn de som berérs av barnens schema”.

Siw namner dven kommunikationen som sker via Dexter. Hon kan fa meddelande av
fordldrarna 1 samband med dndringar eller anmélningar men tror inte att hon sjilv kan skicka
meddelande till fordldrarna samma vig.

5.5 Produktivitet

Samtliga respondenter, forutom Siw, tycker inte att Dexter bidrar till ndgon avsevird
produktivitetsokning. Den enda som ser att hon kan géra nagon som helst tidsvinst med
Dexter idag dr Siw, da hon slipper knappa in information for hand, vilket innebér att hon kan
beta av fler scheman in tidigare pa kortare tid. Visserligen gar hanteringen av respektive
informationsuppgift snabbare for assistenten men det faktum att hon inte hinner kontrollera
Dexters inkorgar mer 4n igenomsnitt tre dagar i veckan gor att informationsspridningen, fran
fordlder till forskolepersonal, inte blir snabbare dn med vanlig postgang. Uppgifterna i sig tar
kortare tid att utféra medan processerna inte blir kortare.

Samtidigt kan hon dock fa en okad informationshantering i och med att tillgéingligheten till
schemaéndringsmdgjligheten underléttas med hjédlp av Dexter och att en foridlder déarfor enklare
kan ldmna in flera olika scheman pa samma dag, som vi tidigare nimnt. Siw kédnner att det
fortfarande dr for lagt anviandande av Dexter bland fordldrarna, trots att alla har fatt
inloggningsuppgifter fran kommunen, for att hon ska kunna kdnna av den verkliga
produktiviteten med systemet. Det laga anvindandet har ocksa lett till att hon fortfarande
skickar ut bekriftelser pa anmilan om barnomsorg och uppsigningar trots att dessa skickas ut
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via automatsvar fran Dexter, detta for att vara séker pa att bekriftelsen nar fordldrarna.

Ytterligare ett tecken pa att Dexter inte bidrar till nagon produktivitet for vissa intressenter dr
till exempel da Gun-Britt menar att det néstan alltid blir dubbelt arbete for henne da hon forst
ska titta i Dexter och sen pa de 16sa lapparna. Hon menar ocksa att hon inte ser nagra
fordndringar i den tid det tar att skriva ner schema fran nu och innan hon hade hjilp av
Dexter. Detta dubbelarbete leder ibland till att hon helt struntar i att logga in pa Dexter och
istéllet, som hon uttrycker det: ”kor sitt gamla race”. Men dnda ser hon inte Dexter som ett
irritationsmoment utan hon tycker det dr bra att det finns. For att hon ska fa en storre nytta av
systemet hoppas hon dock pa att problemen med schema som blir felregistrerade i Dexter
rdttas till sa att hon i framtiden kan ga in varje vecka och dra fram schema och da slippa
skriva for hand som hon gor i vanliga fall.

Forildrarna upplever att schemaregistreringen via Internet inte dr nagon direkt tidsbesparing
da det tar lika lagt tid att registrera schema dir som pa blankett, dirmed inte heller nagon
okad produktivitet. Lotta namner dessutom att hon maste skriva in separata scheman for bada
sina barn trots att de har samma tider. Hon tycker dock att det positiva med att registrera
schema via Dexter, istéllet for som innan via blankett, dr berdkningsfunktionen, det vill sdga
att antalet timmar summeras automatiskt, sa att hon slipper gora det sjalv.

Siw vittnar om att det behovs fler fordldrar som anviander Dexter for att fa ut den verkliga
nyttan fran systemet och att alla fordldrar i kommunen har fatt inloggningsuppgifter.
Dessutom uppger Gun-Britt att de pa hennes forskola uppmanar alla fordldrar till att anvinda
Dexter. Trots detta finns det fordldrar i kommunen som vill anvinda Dexter men 4nnu inte
gor det. En av dessa dr Eva vars frimsta anledning till att hon inte anvdnder Dexter &r att hon
inte lyckats skaffa inloggningsuppgifter, dels pa grund av att hon inte fatt tag pa ritt person
och dels har hon inte lyckats hitta lanken till Dexter pa Simrishamns hemsida.
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5.6 Sammanstallning av resultaten

Intressenternas anvandning av Dexters e-tjanster

Hir foljer en sammanstéllning av det vi fann i vara resultat (se figur 5.1). Vi redovisar
resulataten efter det som dr positivt, negativt eller bade och utifran var grundfraga; “vem

tjanar pa offentliga e-tjanster”.

Manskliga resurser

Informationsutbyte

Samarbete och relationer

+/- Paverkar inte relationer naimnvirt

+ Utnyttjar ménskliga resurser bittre, fordldrar och
forskolepersonal far dtkomst till databasen

+ Nya minskliga resurser tillkommer da forédldrar
skoter en del av inmatningsarbetet

+ Minskliga resurser forsvinner da post och
internpost inte ldngre behovs for spridning av
information

+ Ger kortare relationskedja da post och internpost
forsvinner

+ Ger homogen relationskedja da registrering av
information alltid kommer fran foraldrar till
assistent till databas

- Bidrar till hogre stdllda krav, bade pa
forskolepersonal och fordldrar

- Viktigare att information blir ritt, det vill séga fler
som matar in information, tidigare endast assistent
med e-tjanster alla fordldrar

- Ger visst utanforskap for de som ej kan nyttja
e-tjénsterna

Flexibilitet

Okar flexibilitet for forskolepersonal och
fordldrar som genom att nyttja e-tjanster kan
utfora uppgifter pa andra tider dn tidigare

Okar tillingligheten pa dtkomst av information

Uppfyller inte dmnat syfte med
verksamhetseffektivisering

Arbetsflodet for informationshanteringen

Produktivitet

Stabilitet och kontroll

+/- Okad manuell kontroll av information d&
fordldrarna med hjilp av e-tjanster kan kontrollera
sin "egen” information dock mer information for
assistenten att kontrollera

- Systemet sldpper igenom felaktig information till
databasen

- Lag anvindning medfor 6kat antal informationskéllor for
assistenten att kontrollera

- Medfor okad risk for forbisedd information

- Okar kinslan av icke tillférlitlig information hos
forskolepersonal

- Ger ett storre ansvar till fordldrar och
forskoelpersonal

Prestation

+/- Produktivitet beroende av anvindning, det vill

sdga hog anviandning hog produktivitet for
assistent, lag anvindning ldgre produktivitet
for assistent

Avlastning for assistent som slipper
inmatningsprocessen

Ingen produktivitetsforbattring for fordldrar och
forskolepersonal

Pa grund av 1ag anvindning ingen
tidsfordndring for processen att na fran
fordldrar till forskolepersonal

Okad informationshantering for assistenten

Léag anvindning kan innebéra dubbelt arbete for
assistent, forskolepersonal och foréldrar

Figur 5.1. E-tjénsters paverkan, sammanstillning av resultat.
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6 Diskussion kring resultaten

I detta kapitel fors en diskussion kring de resultat som redovisats i foregaende kapitel. Vi har
aven hdr valt att dela upp diskussionen efter de fyra effektivitetsperspektiven for att ldsaren
ldttare ska kunna knyta an diskussionen till resultatet. Ddirefter foljer reflektioner kring nyttan
i dessa perspektiv.

6.1 E-tjansters paverkan pa manskliga resurser

Ett syfte med e-tjdnster #r att de ska Oka kvaliteten pa de tjidnster som erbjuds, i form av
snabbare processer (Axelsson, 2006; Gronlund, 2001; de Ruyter et al., 2001; Boyer et al.,
2002). Vara resultat visar pa att detta syfte uppfylls for informations- och interaktionstjénster,
enligt Vervas 24-timmarstrappans kategorisering, och oavsett om de 4r informativa eller
utférande, enligt Goldkuhls och Perssons (2006a) kategorisering. Detta da man genom dessa
har en oberoende relation mellan intressenterna och e-tjansten, pa samma sitt som Neville &
Menguc (2006) beskriver att det ursprungliga intressentperspektivet ser pa intressenters
relationer mellan varandra och organisationen.

Vara resultat visar dven att transaktionse-tjansterna, bade individuella och generella, kan leda
till snabbare processer och ett mer tidseffektivt samarbete mellan intressenterna, det vill sidga
att genom anvédndning av dessa tjdnster behovs inte tidigare viktiga element 1 relationskedjan
sa som posten. Men det som ocksa framkom i vara resultat dr att detta i sin tur forutsitter att
respektive intressent nyttjar den mojlighet som dessa e-tjdnster ger till ett snabbare
informationsutbyte. Det dr samarbetet mellan dessa intressenter som ger snabbare processer
och inte e-tjinsterna i sig, vilket kan kopplas till de intressentrelationer som Neville och
Menguc (2006) beskriver som nitverk av sammanflitade relationer. Ett tydligt exempel pa
detta sag vi i samarbetet mellan intressentgrupperna forédldrar och forskolepersonal dir
schemaindringar gjorda av fordldrar via e-tjidnst inte nadde fram till forskolepersonalen da
dessa inte gjorde sin del 1 samarbetet, det vill sdga hiamtade denna information vilket i sin tur
ledde till att fordldrarna blev ombedda att registrera sin schemaéndring trots att detta redan
var gjort. Konsekvensen av detta blir att anvdndandet av en e-tjdnst for den ene inte 1 sig ger
nagon nytta om den inte anvidnds av den andre. Ottersten och Balic (2004) skriver att nyttan
uppstar i anviandningen och att en forutsittning for nytta av ett IT-system rimligen &r att
systemet anvinds. Har vill vi dock tilligga, med vara resultat som grund, att for att det ska
uppsta nytta av den samarbetsmojlighet som en e-tjdnst skapar forutsitter det, som vi nyss
namnde, att respektive intressent anvinder sig av denna.

Men precis som man kan se intressentrelationer som sammanflidtade nédtverk har vi genom
vara resultat sett att man dven kan se relationer mellan e-tjdnster pa liknande sétt. Om till
exempel en fordlder registrerar schema via en e-tjdnst sa kriver det att forskolepersonalen
anvinder en annan e-tjanst for att denna information ska na fram.

Vad vi ocksa, genom vara resultat, kan relatera till dr det faktum att anvdndningen av IT inte
kan tas for given utan for att en anvindning ska uppkomma krivs nagon form av beloning, till
exempel genom underléttandet av arbetsuppgifter (Ottersten & Balic, 2004; Bruzelius &
Skirvad, 2000). Vara resultat visade att e-tjdnsterna inte gav nagon storre beloning till
intressentgruppen forskolepersonal. Dels pastod dessa att de inte kunde lita pa informationen
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som formedlades via e-tjansten och dels att de inte ansag att de hade tid att anvinda e-
tjansten. Det bidrag som de fick ge for att anvinda sig av e-tjinsten gav inte tillricklig
beloning och precis som Bernard (genom Bruzelius & Skirvad, 2000) menar sa ledde detta till
att da inte dessas personliga mal blev uppfyllda slutade de i sin tur uppfylla organisationens
mal. Detta resulterade i det som beskrivs av Ottersten och Balic (2004) nimligen en lag grad
av anvandning och i forskolepersonalens fall gick dessa tillbaka till sina gamla monster.
Denna laga grad av anvindning paverkar alltsa det samarbete som &dr nodvéndigt for att e-
tjanster, inom transanktionskategorin, ska uppfylla syftet med snabbare processer.

Vara resultat visar pa ett kausalt samband dir e-tjanster som inte erbjuder tillricklig beloning
till respektive intressentgrupp i sin tur ger lag anvéindargrad fran dessa intressentgrupper
vilket leder till simre samarbete mellan alla intressentgrupper som i sin tur leder till ett icke
maximalt utnyttjande av de minskliga resurserna. Precis som Ottersten & Balic (2004) skriver
att effekter, sa vil onskade som oonskade, sker nedifran och upp kan vi se detta monster i
effekterna hos e-tjanster, till exempel eftersom inte tillrickligt manga intressenter och
intressentgrupper anvinder e-tjanster uppstar inte medborgarnytta och verksamhetsnytta.

Sammanfattningsvis ser vi att nyttan for offentliga e-tjanster dr beroende av dess
anvindningsgrad och samarbetet, mellan bade intressentgrupper och andra e-tjanster. Vi har
dock sett att den nytta som kommer av dessa beroendefaktorer i sin tur inte dr samma for
respektive intressentgrupp. Fordldrarna uppskattar denna form av informationsutbyte medan
forskolepersonalen tycker att de inte har tid att anvdnda den. Detta visar att en utformning
som dr enkel och behaglig for en intressentgrupp dr mindre bra for en annan (Ottersten &
Berndtsson, 2002). Men detta kan ocksa skilja sig fran intressent till intressent inom samma
intressentgrupp. Fordldern med dyslexi kan till exempel inte f4 ndgon nytta av e-tjénsterna da
han varken kan skriva in information eller ldasa den och han kan darfor inte utnyttjas som en
resurs som andra fordldrar. Dyselxi &r ett exempel pa ett handikapp som kommunen, vid
inférandet av e-tjdnsterna, inte tagit hiansyn till da dessa inte ir anpassade efter handikapp som
kréver till exempel uppldsning av informationen som tillhandahélls i Dexter. Detta medfor
ocksa att det mal som riksdagen satte upp ar 2002 att informationssamhéllet skulle bli for alla
och livskvalitet i och med detta skulle hojas inte infrias. E-tjdnster skapar ocksa pa detta satt
en IT-onytta i och med att de uppgifter som ska utféras inte underlittas eller rent av inte ar
mojliga att utféra med hjilp av e-tjdnsten.

6.2 Informationsutbyte

I den teoretiska referensram vi anvinde oss av menade flera forfattare (Axelsson, 2006;
Gronlund, 2001; de Ruyter et al., 2001; Boyer et al., 2002) att det som skiljer en e-tjdnst fran
en tjanst dr dess flexibilitet, det vill sdga att det gar att komma at e-tjansten dygnet runt med
hjilp av Internet, vilket ar ett av de tdnkta malen med e-tjanster. Vara resultat fran
undersokningen visade att just flexibiliteten gor e-tjdnsterna mer virdefulla, for bade fordldrar
och forskolepersonal, da dessa virdesatte det faktum att de nér som helst och var som helst
kunde anvinda tjansterna. Enligt Fagerstrom (2003) tar nyttan sin utgangspunkt i de faktiska
mojligheterna att anvinda systemen som stod eller verktyg men hir vill vi utifran vara resultat
tilldgga att tillgdngligheten av dessa stod och verktyg ocksa bidrar till nytta for anvidndarna.
Vara resultat fran intervjuerna med intressentgrupperna visade ocksa att anviandarna kunde
dra nytta av denna tillgéinglighet da e-tjansterna fungerar vil i drift. Dock gav handldggaren
oss en annan bild som visade pa att inte alla kan dra nytta av detta, pa grund av till exempel
fel webblisare. Den tekniska kvaliteten, som Ottersten & Balic (2004) beskriver, kan alltsa i
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sin tur paverka tillgdangligheten for anvéndarna och dédrmed dven nyttan av e-tjénsterna.

Aven di vissa forildrar anvinder sig av e-tjinsterna i Dexter #r assistenten beroende av
posten da informationsutbytet mellan de flesta fordldrarna fortfarande sker genom den. Detta
gor att verksamhetseffektiviseringen, som Axelsson (2005) menar ir ett av e-tjidnsternas syfte,
inte kan uppnas vilket aterigen kan aterkopplas till de intressentrelationer som Neville och
Menguc (2006) beskriver som nétverk av sammanflitade relationer vi ndmnt ovan. Att inte sa
manga forildrar anvinder e-tjansterna gor ocksa att dessa e-tjanster kan ha svart att overleva
da de, som Wihlborg (2005) menar, behover information eftersom de tar in information och
ger information vilket kan jamforas med till exempel det kapital som en organisation behover
for att 6verleva. For att e-tjansterna ska nyttjas pa ritt sitt behovs utbyte av information.

Ytterligare ett syfte med e-tjdnsternas flexibilitet dr att de ska ©ka servicen gentemot
medborgarna (Wihlborg, 2005). Assistenten och forskolepersonalen utnyttjar dock inte
flexibiliteten hos e-tjinsterna som de skulle kunna, da de endast hamtar information nagra
ganger i veckan respektive nagon gang i manaden vilket inte gor informationsutbytet snabbare
an vanlig postgang, darmed Okar heller inte servicen gentemot fordldern. Vara resultat visar
ocksa att servicen gentemot medborgarna blir lidande da e-tjdnsterna inte utformats flexibelt
for att kunna mota alla medborgare (Tuvfesson, 2005). Forédldrar som till exempel har 14s- och
skrivsvarigheter far genom e-tjinsternas inforande inte samma forutsittningar att kunna
fullgora sina skyldigheter och tillvarata sina rittigheter gentemot det allmdnna som andra
fordldrar vilket, som Wihlborg (2005) beskriver, i sin tur kan leda till utanférskap och
ojamlikheter 1 samhillet.

I resultatet framgick det att assistenten saknar en mojlighet att skicka meddelanden till
fordldrar via Dexter. Detta visar tydligt pa att anvindningskvalitén, som Ottersten och Balic
(2004) skriver om, inte dr tillrackligt hog, det vill sdga att Dexter inte innehéller de e-tjdnster
som assistenten behover i sin arbetssituation for att den ska effektiviseras och for att hon ska
kunna se en storre nytta med e-tjinsterna. Eftersom arbetsuppgifterna som assistenten ska
utfora nir det handlar om att skicka meddelanden till fordldrar inte underlittas av e-tjdnsterna
ser assistenten ingen nytta i det avseendet da nytta enligt Fagerstrom (2003) tar utgangspunkt
i de faktiska mojligheterna att anvénda systemet som stod eller verktyg, gor att hon tar till sina
gamla metoder som att ringa eller skicka brev.

Informationsutbytet som sker av de olika intressenterna dr dock olika. Forédldrarna anvénder
mest e-tjanster for att skicka information, till exempel sina scheman eller gora
schemaéndringar medan forskolepersonalen anvénder e-tjdnster for att himta information, till
exempel for att dra ut barnens scheman och grupplistor. Detta pekar tydlig pa att
intressenterna ser nyttan av informationsutbytet pa olika sdtt som Ottersten och Berndtsson
(2002) menar nir de talar om att nytta gar att specificera pa olika sitt for olika malgrupper,
det vill sdga olika intressenter, men ocksa det faktum att ett system, i det har fallet Dexter, har
en potential att berdra manga intressenter och som Vidgren (1997), Introna & Pouloudi (1999)
och Tesch et al. (2003) menar inte behover dela samma intressen av systemet.

6.3 Arbetsfldde i informationshantering

Enligt Fagerstrom (2003) ska arbetsuppgiften som ska utforas underléttas av IT-systemet for
att systemet ska anses nyttigt. Vara resultat visade att assistentens uppgifter inte underlittades
av e-tjansterna pa grund av att vildigt mycket information fortfarande kommer via posten.
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Kontrollen av den informationen som hon far via e-tjdnsten blir lidande da hon inte har tid att
ta sig an denna lika ofta som hon sjdlv skulle vilja. Anvédndningskvalitén nir det giller
kontrollen av uppgifter under informationshanteringen ir inte heller den bidsta visar vara
resultat. Foridldrar kan registrera inkomstuppgifter utan att ange var de arbetar vilket
assistenten inte tycker ska vara mojligt. Effekten av e-tjidnsterna for assistenten blir att bade
informationshanteringen och kontrollbehovet okar, vilket da kan ses som oonskade. Som vi
beskrivit tidigare menar Ottersten och Balic (2004) att effekter, bade 6nskade och odnskade,
alltid uppstar “nedifran och upp” vilket tydligt visas nir inte tillrackligt manga fordldrar
anvinder e-tjdnsterna vilket gor att verksamheten uppat, det vill sdga assistenten och
kommunen, paverkas av det negativt. Eftersom inte e-tjinsterna skapar nagon nytta for
assistenten skapas det heller ingen nytta for verksamheten

I resultatet kunde vi se att forskolepersonalen inte litar pa den information hon far fran e-
tjansterna da dessa sldpper igenom felaktig information och dirfor anviander hon inte dessa sa
mycket som det var tdnkt. Istdllet gar hon tillbaka till det tidigare sittet att hantera
informationen pa, det vill siga pappersblanketterna. Detta bekriftar det Ottersten och Balic
(2004) menar nir de skriver att produkter som fungerar daligt inte kommer att anvindas i
planerad omfattning, sirskilt inte om det finns alternativa sitt att 16sa uppgiften pa. Att
forskolepersonalen inte anser att informationen som hon far via e-tjansterna é&r tillforlitlig och
dérfor inte litar pa den kan bero pa hennes dominkunskap, som Jordan (1998) talar om, inte dr
sa stor. Hennes kunskap om e-tjdnsten &r bara relaterad till de uppgifter hon ska 16sa med
hjélp av e-tjdnsterna och har saledes ingen generell kunskap om hur andra uppgifter kan 16sas
med e-tjansterna som tillhandahalls av Dexter, till exempel hur fordldrar ska ldgga in sina
scheman, vilket gor att hon inte kan forsta varfor vissa fordldrar har problem med att fa sina
scheman ritt och kan darfor inte heller hjdlpa till att 16sa dem. En anledning till varfor
forskolepersonalen saknar denna dominkunskap kan bero pa, vilket dven forvaltningschefen
poidngterade, att de inte rdknar e-tjansterna som en del av verksamheten utan vet bara om att
de finns dir, det vill sdga att e-tjdnsten inte ses som en integrerad del av arbetsprocessen och
att anvédndarna inte dr motiverade till att ldgga ner tid pa att utforska dess funktioner vilket
Argawal (2000) menar dr nodvandigt for att IT ska bli effektivt och skapa nytta. Andra
anledningar som Argawal tar upp som kan paverka doménkunskapen dr omstidndigheter som
till exempel utbildning. Eftersom informationshanteringen dr ett relativt nytt inslag for
forskolepersonalen i deras arbete sa dr det mojligt att den @nnu inte har accepterats som en del
av arbetsprocessen vilket dr en forutsittning for att e-tjdnsterna ska ge nytta at verksamheten.

Vara resultat visade att e-tjansterna inte fungerar fullstindigt och att forskolepersonal och
forédldrar dirfor inte anvinder dessa 1 den utstrackning som gor att arbetet inte underlittas for
assistenterna och dessa kan inte ha nytta av e-tjansterna i den planerade omfattning. Istéllet
anvinder de fortfarande pappersblanketter vilket ater igen, som ovan ndmnt, visar att daliga
produkter inte kommer att anvindas sa linge det finns alternativa sitt att 16sa uppgifterna pa.
Hiér kan dven en tydlig koppling goras mellan att vissa intressenter inte anser att deras
arbetsuppgifter underlittas av e-tjansterna, vilket leder till att de uppfattar dessa som onyttiga
(Fagerstrom, 2003) och att den forvidntade verksamhetsnyttan inte skapas. Precis som
Bruzelius och Skidrvad (2000) menade att ju mindre tillfredsstilld en intressent dr med de
beloningar som erhalls desto storre dr sannolikheten att intressenten tar till andra végar, i det
hir fallet gar tillbaka till gamla rutiner.
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6.4 E-tjansters paverkan pa produktivitet

Ett av malen med e-tjdnster dr att dessa ska skapa medborgarnytta och
verksamhetseffektivisering genom 6kad produktivitet och minskade processtider (Axelsson,
2006). Vara resultat visade pa att flera intressentgrupper inte hade kint av nagon
produktivitetsforbéttring 1 och med anvindandet av e-tjanster. Didremot visade det sig att dven
om nyttjande av e-tjdnster inte gor anvindarna i sig mer produktiva sa mojliggjorde deras
nyttjande att andra intressentgruppers produktivitet 6kade. Till exempel sa krivdes det lika
mycket anstringning av en forélder att fylla i ett schema pa Internet som att fylla i en blankett
men fordlderns ifyllande pa Internet innebdr i sin tur mindre prestation for assistenten i hennes
hantering av information. Nyttan for den enskilde skapar hidr den forvéantade
verksamhetsnyttan (Ottersten & Balic, 2004), det vill sdga att fordldern inte motiverades till
anviandande av e-tjdnsten ur produktivitetssynpunkt men dennes anvéndande leder till en 6kad
produktivitet for assistenten.

Dock mirkte vi ocksa, precis som Ottersten och Balic (2004), att effekterna inte uppstar om
inte produkten anvinds i forvintad omfattning. Detta da assistenten beskrev att hon dnnu inte
kidnde av den fulla nyttan av e-tjansterna da dessa dnnu inte anvinds av sa manga. Detta
innebar ocksa att assistenten fick fler informationskanaler att hantera, man kan darfor vinda
pa Ottersten & Balics (2004) resonemang och séga att nytta for den ena ocksa kan leda till
onytta for den andre.

Vara resultat visade att e-tjanster ocksa har en negativ paverkan pa produktiviteten for vissa
intressentgrupper, vilket vi sag hade ett samband med lag IT-acceptans. Enligt
forskolepersonalen ger e-tjansten dem ett dubbelarbete som har att gora med att de inte
Overgatt fran sina gamla arbetsrutiner och tillvigagangssitt till de nya utan utfér sina
uppgifter i kombination av det nya och gamla sittet. Vi fann alltsa att e-tjdnsten dnnu inte
blivit accepterad som en integrerad del av arbetsprocessen, vilket enligt Argawal (2000) &r
nodvindigt for att skapa nytta och effektivitet, som i det hér fallet dr produktivitet. Den
anstrangning som behovs for att uppfylla malet dr med e-tjansten mindre, vilket ger hogre
produktivitet (Jordan, 1998) men motivationen till anvindningen ir fortfarande lag vilket
sdnker acceptansgraden (Argawal, 2000). Vi mirkte att iven om anvédndningen av e-tjdnsten i
sig ger en hogre produktivitet dr inte detta tillrackligt for att hoja motivationen och
acceptansen till anvindandet utan detta dr ocksa beroende pa den tillforlitlighet som e-tjénsten
ger. Tanken ir, enligt forvaltningschefen, att om fordldrar ldgger in rétt uppgifter sa fungerar
systemet och detta sparar tid, vilket dr en malséttning. Forskolepersonalen litar dock inte pa
att de far ritt information att planera efter med det nya arbetssittet och da spelar det inte
langre nagon roll att anstrdngningen dr mindre. Konsekvensen av detta dr att de faller tillbaka
i sina gamla monster och detta sirskilt eftersom det fortfarande finns alternativa sitt att 16sa
uppgiften pa (Ottersten & Balic, 2004).

Resultaten visade pa att da en intressentgrupp fortsitter anvianda sitt gamla tillvigagangssitt
uppmuntras inte de andra intressentgrupperna till att nyttja e-tjinsterna. De attityder och
asikter som forskolepersonalen har paverkar i sin tur fordldrarna. Detta da forskolepersonal
efterfragar information fran fordldrar som redan registrerats via e-tjanster. Men resultaten
visade dven att foridldrarnas attityder och asikter paverkar andra fordldrar da de forédldrar som
inte anvinde sig av e-tjdnster hade hort fran andra fordldrar att schemaregistrering var ett
krangligt forfarande. Detta visar pa, precis som Argawal (2000) hdvdar, att det sociala
inflytandet har en stor paverkan pa IT acceptansen. Men hir vill vi ocksa tilldgga, utifran vad
vi sett i vara resultat, att dven handlingar kan ha ett socialt inflytande. Det faktum att
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assistenten fortfarande skickar ut bekréftelser via post uppmuntrar inte fordldrar och
forskolepersonal att anvinda sig av e-tjdnsterna for att tillgodose sig denna information.

6.5 Reflektioner kring nyttan av e-tjanstens effektivitet

Vem dr det da som tjdnar pa offentliga e-tjanster? Som vi ovan har diskuterat finns det bade
nyttor och onyttor med anvindande av e-tjanster, vilket vi har sett utifran de fyra
effektivitetsperspektiven. Vi har ocksa sett att nyttan dr beroende av vissa faktorer sa som
anvindningsgrad, samarbete och tillforlitlighet.

Vad vi kom fram till, utifran vara resultat, dr att kommunen maste forsta att alla intressenters
anviandning av e-tjinsterna paverkar nyttan som dessa kan ge. Freeman (1984) siger att
lyckade transaktioner bygger pa en forstaelse krig behorighet av intressenterna och genom att
ha processer som kontinuerligt plockar fram intressenternas intressen. Forstaelsen kring hur
viktig denna behorighet dr, som i detta fall handlar om att alla intressentgrupper maste bidra
for att skapa lyckade transaktioner, saknas hos kommunen da de inte gjort mer for att fa
intressenter att anvéinda e-tjansterna. Kommunen har i var mening inte heller gjort tillrackligt
mycket for att stimulera intressenternas intressen i e-tjansterna da de fortfarande accepterar
och anviénder sig av pappersblanketter. Detta gor i sin tur att det blir svart for kommunen att
uppna bade medborgarnytta och verksamhetsnytta.

Vad vi ocksa har sett att det dr viktigt att tinka pa dr det som Axelsson (2006) beskriver nir
han talar om vikten av en kontinuerlig fokusvixling mellan de interna intressenternas fragor
kring effektivisering och de externa intressenternas fragor kring nytta och behov.
Forvaltningschefen menade att da i stort sett alla i kommunen har Internet kommer det inte att
drgja ldnge innan alla nyttjar e-tjdnsterna. Men vi anser att om kommunen fortsétter 1 den
onda cirkel som vara resultat visat att de dr i nu, dir ett 1agt anvindande leder till ett sdmre
samarbete vilket i sin tur leder till att intressenterna véljer att anvinda sig av sitt tidigare
tillvigagangssitt, ser inte vi att detta mal kommer att infrias da denna onda cirkel inte
uppmuntrar till fler anvéndare. Det vi sag i vara resultat tydde pa att kommunen framst
fokuserade pa den egna effektiviteten da nyttan och behovet hos den externa
intressentgruppen forvintas existera automatiskt i och med att alla kommuninvanarna har
tillgang till Internet. Dessa slutsatser drar vi dels av det faktum att kommunen inte har nagra
atgérder for att skapa detta behov och dels da det fortfarande forekommer manuell hantering,
vilket ocksa minskar behovet av att anvinda e-tjansterna. Det vi har sett 4r att om behovet inte
finns sa anvinds inte e-tjdnsterna och déarfor skapas inte nagon nytta.

Det dr ocksa viktigt att det e-tjdnsterna erbjuder #r tillforlitligt, bade vad giller tillforlitliga
processer och tillforlitlig information. Vara resultat visade att #ven om e-tjinsternas
anvindande i sig gav snabbare processer sa rickte inte detta for att motivera till anvindande
da kinslan av osidkerhet vigde tyngre. Ottersten och Balic (2004) beskrev det som att om
produkten fungerar daligt soker anviandaren andra sitt att utfora uppgiften pa. Vara resultat
visade dock att dven om e-tjdnsten fungerade som den skulle, det vill sdga var tillginglig,
enkel och fyllde sitt syfte sa rickte inte detta for att motivera till anvindande om kinslan av e-
tjanstens otillforlitlighet fanns hos anvéandaren.

Vi ser inte att vi har fatt nagot tydligt svar pa var fragestillning, ”Vem tjdnar pa offentliga e-
tjanster”. Dédremot har vi sett att faktorerna anvindningsgrad, samarbete och tillforlitlighet
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hinger samman med nyttan. Nyttan skapas inte av e-tjinsterna i sig sjdlva utan i
anvindningen av dem och om anvindningsgraden dr lag blir inte heller samarbetet bra och
tillforlitlighet till e-tjdnsterna forsvinner vilket leder till att ingen nytta uppstar, varken
medborgarnytta eller verksamhetsnytta. Men om vi antar att dessa faktorer dr uppfyllda, det
vill sdga att e-tjansterna har hog anvindningsgrad fran alla intressentgrupper och hog
tillforlitlighet ser vi att det 4r kommunen som tjanar mest pa de offentliga e-tjdnsterna. Detta
da kommunerna &r de som paverkas mest av dem genom att alla e-tjanster ar direkt kopplade
till kommunen. Det vill siga kommunen berors av alla sina e-tjanster medan medborgarna
inte berOrs av alla kommunens e-tjinster.
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7 Slutsats

[ detta kapitel besvarar vi var fragestdllning genom att presentera de slutsatser som studien
resulterat i. Ddrefter samlar vi vara egna reflektioner kring undersokningen for att sist
presentera forslag pd vidare forskning inom detta omrdde.

Syftet med studien var att tydliggora olika intressenters nytta av offentliga e-tjanster och visa
pa den paverkan som offentliga e-tjanster har for olika intressenter. Vi fann i var studie att
nyttan av offentliga e-tjanster skapas av tre faktorer:

e Hog anvindningsgrad — nyttan uppstar nér alla intressentgrupper anvinder e-tjdnsterna
1 hog utstrackning.

¢ Bra samarbete — nyttan uppstar nir alla intressentgrupper kompletterar varandra i
anvidndandet till e-tjdnsterna.

e Tillforlitlighet — nyttan uppstar nir intressentgrupperna kénner tillforlitlighet till
anvidndandet av e-tjidnsterna.

Nir nyttan uppnas i dessa tre faktorer kan alla intressenterna tjdna pa offentliga e-tjanster.
Vara resultat grundar sig pa e-tjanster inom barnomsorgen men vi anser att dessa resultat dven
kan vara gillande for offentliga e-tjénster i allménhet da de, ovan ndmnda, faktorerna som
nyttan beror pa inte endast dr kopplade till just barnomsorg eftersom de inte behandlar nagot
som dr specifikt for just barnomsorgse-tjdnser utan for offentliga e-tjdnster dverlag.

Nyttan kan i sin tur delas upp i medborgarnytta och verksamhetsnytta, vilka kan vara
motstridiga mal. En slutsats vi drar dr att om inte e-tjansterna uppfyller medborgarnytta sa
skapas inte heller verksamhetsnytta och vice versa. Detta kausala samband medfor att om
medborgaren tjdnar pa e-tjdnsten sa tjdnar dven verksamheten pa den. Dock ser vi att dven om
den individuella medborgaren tjdnar pa e-tjansten sa dr det den kommunala verksamheten
som tjanar mest da den paverkas av anvindandet av alla e-tjanster medan medborgaren endast
av de e-tjinster som just denne anvinder. Det vill siga att den positiva fordndringen som sker
genom anvidndandet av e-tjdnster blir storre for den kommunala verksamheten dn for den
individuella medborgaren.
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7.1 Egna reflektioner

Vi kommer hir kort reflektera 6ver det resultat vi fatt ut fran var studie genom att redogora
for de omstidndigheter som mdjligtvis kan ha haft en paverkan pa detta.

Det forsta vi har reflekterat over édr det faktum att de e-tjanster som lag till grund f6r studien
inte varit i bruk sérskilt lange, drygt ett ar, vilken kan ses som en inférandeperiod dir e-
tjansterna inte blivit en del av vardagen for alla intressenter. Detta kan ha paverkat dels den
laga anvidndningsgraden och dels acceptansen vi sag i vara resultat.

Nagot annat som kan ha paverkat resultaten dr antalet intervjuade intressenter i respektive
intressentgrupp. Till exempel da vi endast intervjuade en forskolepersonal kan det bli problem
med att generalisera svaren denna gav till hela intressentgruppen. Aven om intervjuerna i var
studie syftade till att intressenterna sjédlva skulle redogora for hur de anvinde och paverkades
av e-tjdnsterna kunde dessa dock 1 vissa fall bekrifta det som representanter for andra
intressentgrupper hade vittnat om, vilket i sin tur stiarker intervjuresultatet.

Ytterligare en omstindighet som kan ha paverkat vara resultat dr att vi undersokte e-tjdnster
som tillhandahalls av foretaget IST. Det finns dock fler leverantorer av liknande e-tjénster pa
marknaden, till exempel Tieto Enator, och en undersokning av e-tjanster som tillhandahalls
med deras system hade kanske inte gett oss samma resultat da faktorer som
anvandningskvalitet och teknisk kvalitet kan kopplas till just det aktuella systemet.

Vi vill ocksa reflektera over vart effektivitetsramverk som vi anvént oss av i studien. Detta
ramverk skapade vi med inspiration fran ett redan befintligt ramverk vilket gor att det kan
finnas aspekter vi missat da det inte finns nagot som tyder pa att detta ramverk &r fullstiandigt.
Dock kinde vi aldrig under studiens gang att det var nagon aspekt vi saknade.

7.2 Forslag pa vidare forskning

Vart forslag pa vidare forskning &r att man gér om samma studie fast med ett storre urval, det
vill sdga fler respondenter fran varje intressentgrupp da detta skulle 6ka den statistiska
generaliserbarheten. Det skulle ocksa vara intressant att gora om studien nir e-tjansterna varit
i bruk en ldngre tid for att se om tidsaspekten gor nagon skillnad och i sa fall pa vilket sitt, det
vill siga om det handlar om mognad eller promotion av e-tjinsterna. Det skulle ocksa vara
intressant att undersoka om regionala skillnader spelar roll for anvindandet av IT, det vill
sdga om andra kommuner med samma e-tjanster har tagit till sig dessa pa ett annat sétt och
om den allménna IT-acceptansen i sa fall dr storre. Ytterligare en aspekt som skulle vara
intressant att undersoka dr om resultaten skiljer sig mellan olika tjdnsteleverantdrer och i sa
fall varfor det gor det.
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Bilaga 1 — Intervjuguide: Forskolepersonal

Inledning

Presentation av oss sjédlva
Presentation av var studie
Inspelning
Konfidentiellitet
Anonymitet

Nagra fragor?

Frivilligt deltagande

VVVVVVY

Respondent
Intressentroll
Alder

Datorvana

Inledande fragor

Varfor anvinder du Dexter?

Hur ldnge har du arbetat i Dexter?

Hur ofta? Regelbundet?

Kan du beskriva dina uppgifter i Dexter?

Tema 1: manskliga relationer

Hur tycker du att Dexter har fordndrat dina relationer med dem som utférde dessa uppgifter
innan? (tex. Minskade distanshinder)

Hur mycket paverkar andras arbete i Dexter dina uppgifter?

Har relationerna hir pa forskolan forindrats efter Dexters inférande?

Har samarbetet 6ver lag blivit bittre/samre?

Har du kint nagon press/tvang fran hogre instanser/kolleger/foréldrar?

Tema 2: informationsutbyte

Pa vilket sitt har Dexters flexibilitet forandrat ditt arbete?
(utnyttjas flexibiliteten, nya anvindningsomraden)
Andras schema oftare?

Far farre/fler fragor fran forildrar?

Ar det nya typer av frigor?

Den tiden du ldgger pa Dexter, varifran tar du den?
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Tema 3: arbetsflode i informationshantering

Hur upplever du den information du far fran Dexter? Tillforlitlig? Korrekt?

Kénner du dig siker, trygg nér du arbetar med Dexter?
Mirker du av nagon osidkerhet/oro fran dina kolleger?

Kan du alltid komma at Dexters funktioner nir du 6nskar?

Tema 4: produktivitet
Hade du litt for att ldra dig anvinda Dexter?
Hur upplever du tillgangen till information genom Dexter?

Tycker du Dexter forenklar dina arbetsuppgifter?

Avslutande fraga

Vad tycker du dr viktigast/nyttan med Dexter, uppfyller?
Bittre samarbete

Spara tid

Mer/bittre kontroll (pa informationen)

Produktivitet

Ar det ndgot du skulle vilja tilldgga?
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Bilaga 2 — Intervjuguide: Forvaltningschef

Inledning

Presentation av oss sjédlva
Presentation av var studie
Inspelning
Konfidentiellitet
Anonymitet

Nagra fragor?

Frivilligt deltagande

VVVVVVY

Respondent
Intressentroll
Alder

Datorvana

Inledande fragor
Vad ér din malséttning med inforandet av Dexter?
Har du mérkt av nagot motstand?
Utfor du nagot arbete med hjédlp av Dexter?
Hur ldnge har du arbetat 1 Dexter?
Hur ofta? Regelbundet?
Kan du beskriva dina uppgifter i Dexter?

Hur mycket har du kunnat paverka vilka funktioner/moduler Dexters ska innehalla?

Tema 1: manskliga relationer

Anser du att ett mal med Dexter r att frimja samarbete mellan anviandare?

Bilagor

Hur tycker du att Dexter har foréndrat dina relationer/kommunanstélldas relationer i och med

anvindandet? (tex. Minskade distanshinder)
Hur mycket paverkar andras arbete i Dexter dina uppgifter?
Anser du att de olika anvéindarnas arbete paverkar varandra? Hur?

Har samarbetet dver lag blivit bittre/sdamre inom barnomsorgen?

Tema 2: informationsutbyte

Anser du att ett mal med Dexter &r tidsbesparing?

Pa vilket sitt har Dexters flexibilitet forindrat arbetet inom barnomsorgen?

(utnyttjas flexibiliteten, nya anvindningsomraden)
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Tema 3: arbetsflode i informationshanteringen

Anser du att ett mal med Dexter 4r att fa en mer stabil och kontrollerad
informationshantering?

Hur upplever du den information som fas fran Dexter? Tillforlitlig? Korrekt?
Kénner du dig siker, trygg nér du arbetar med Dexter?

Kinner du dig siker, trygg nidr de nya anvindarna arbetar med Dexter? (inte sa stor
datorvana)

Kan du alltid komma at Dexters funktioner nér du 6nskar?

Hur 4r det for andra?

Bidrar Dexter till en 6kad kontroll f6r ”ledningen”?

Tema 4: produktivitet

Anser du att ett mal med Dexter &r att frimja produktiviteten?
Hade du litt for att ldra dig anvinda Dexter?

Hur upplever du att andra har lért sig Dexter?

Hur upplever du tillgangen till information genom Dexter?

Tycker du Dexter forenklar dina arbetsuppgifter?

Avslutande fraga

Vad tycker du dr viktigast/nyttan med Dexter, uppfyller?
» Bittre samarbete
» Spara tid
» Mer/bittre kontroll (pa informationen)
» Produktivitet

Ar det ndgot du skulle vilja tilldgga?
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Bilaga 3 — Intervjuguide: Foralder 1-4

Inledning

Presentation av oss sjédlva
Presentation av var studie
Inspelning
Konfidentiellitet
Anonymitet

Nagra fragor?

Frivilligt deltagande

VVVVVVY

Respondent
Intressentroll
Alder

Datorvana

Inledande fragor

Anvinder du dig av Dexter?

Varfor anvinder du Dexter?

Kan du beskriva vad du anvinder/gor i Dexter till?
Hur ofta? Regelbundet?

Hur ldnge har du anvint dig av Dexter?

Tema 1: manskliga relationer

Hur tycker du att Dexter har fordandrat ditt samarbete/relation till forskolan/barnomsorgen?
(tex. Minskade distanshinder)

Hur mycket paverkar andras arbete i Dexter dina uppgifter?

Har samarbetet 6ver lag blivit bittre/samre?

Tema 2: informationsutbyte
Pa vilket sitt har Dexters flexibilitet/tillgédnglighet paverkat dig?
(utnyttjas flexibiliteten, nya anvindningsomraden)

Den tiden du ldgger pa Dexter, varifran tar du den?

Tema 3: arbetsflodet i informationshanteringen
Hur upplever du den information du far fran Dexter? Tillforlitlig? Korrekt?
Kénner du dig siker, trygg nér du arbetar med Dexter?

Kan du alltid komma at Dexters funktioner nir du 6nskar?
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Tema 4: produktivitet

Hade du litt for att lidra dig anvinda Dexter?

Hur upplever du tillgangen till information genom Dexter?
Tycker du Dexter férenklar for dig, pa vilket sitt?

Avslutande fraga

Vad tycker du dr viktigast/nyttan med Dexter, uppfyller?
Bittre samarbete

Spara tid

Mer/bittre kontroll (pa informationen)

Produktivitet

Ar det ndgot du skulle vilja tilldgga?
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Bilaga 4 - Intervjuguide: Assistent

Inledning

Presentation av oss sjédlva
Presentation av var studie
Inspelning
Konfidentiellitet
Anonymitet

Nagra fragor?

Frivilligt deltagande

VVVVVVY

Respondent
Intressentroll
Alder

Datorvana

Inledande fragor

Varfor anvinder du Dexter?

Hur ldnge har du arbetat i Dexter?

Hur ofta? Regelbundet?

Kan du beskriva dina uppgifter i Dexter?

Tema 1: manskliga relationer

Hur tycker du att Dexter har fordndrat dina relationer till fordldrar, forskolepersonal etc.? (tex.
Minskade distanshinder)

Hur mycket paverkar andras arbete i Dexter dina uppgifter?

Har relationerna mellan er assistenter fordndrats efter Dexters inforande och i sa fall pa vilket
satt?

Har samarbetet 6ver lag blivit bittre/samre?

Har du kint nagon press/tvang fran hogre instanser/kolleger/foréldrar?

Tema 2: informationsutbyte

Pa vilket sitt har Dexters flexibilitet forandrat ditt arbete?

(utnyttjas flexibiliteten, nya anvindningsomraden)

Andras schema/andra uppgifter oftare?

Far farre/fler fragor fran forildrar?

Ar det nya typer av frigor?

Mirker du av att du har mer tid till annat nér fordldrar/forskolor skoter mycket sjdlva?
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Tema 3: arbetsflodet i informationshanteringen

Hur upplever du den information du far fran Dexter? Tillforlitlig? Korrekt?

Kénner du dig siker, trygg nér du arbetar med Dexter?
Mirker du av nagon osidkerhet/oro fran dina kolleger?

Kan du alltid komma at Dexters funktioner nir du 6nskar?

Tema 4: produktivitet
Hade du litt for att ldra dig anvinda Dexter?
Hur upplever du tillgangen till information genom Dexter?

Tycker du Dexter forenklar dina arbetsuppgifter?

Avslutande fraga

Vad tycker du dr viktigast/nyttan med Dexter, uppfyller?
Bittre samarbete

Spara tid

Mer/bittre kontroll (pa informationen)

Produktivitet

Ar det ndgot du skulle vilja tilldgga?
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Bilaga 5 — Exempel pa kodning

Bilagor

Int5 11

H: Har samarbetet 6ver lag blivit béittre/simre?

A: Jag tycker samarbetet dr vél som tidigare. Jag kriver
ju lite mer, forst blev jag ju utbildad i det hir var men sen
var ju jag och Agneta ute och informerade pa forskolor
och fritidshem. Och &r det ndgonting sa ringer vi ju alltid.
Och sen ir det ju inte ens hélften som anvinder det dn sa
vi hoppas att det kommer fler & det blir ju framf6rallt de
yngre som &r vana vid datorer.

T4

Int5 12

H: Vad stotte du pa for reaktioner nir du var ute och
informerade?

A: Jag tycker att de har varit ritt sa positiva. Sen &r dir
ju... sen finns det alltid vissa som absolut inte vill
anvinda en dator och vi ser fran vara dagbarnvardare,
som vi egentligen inte kan krdva ska anvinda det for de
har ju ingen kommundator utan det dr ju privata datorer
men jag tycker dnda en del av dem har varit positiva, ja
jag tycker dver lag att de har varit det. Och dr det sa att de
tycker att nagonting saknas sa siger de till mig. Sa talar
jag om det for Agneta och sa kan man forbittra systemet.

Dalig acceptans

Int5 13

H: Har du kint nagon press/tvang fran
hogre/kolleger/forildrar instanser?

A: Nej det dr ingen press utan det dr for att underlitta
arbetet och det dr vil inte huvudanledningen utan det &r
vél for att férenkla for vara invanare alltsd det gar ju lika
snabbt att registrera ett schema pa datorn som att sitta och
skriva det for hand didr hemma och sen &r det ju bara att
skicka ivig. Manga jobbar ju med datorer hemma och det
gar ju fortare for dem.

T4
Ingen tidsbesparing

Int5 14

H: Har du mérkt nagra reaktioner fran forildrarna,
hur de upplever det?

A: Nej, jag vet inte... alltsa det dr egentligen ingen som
har sagt nagonting utan jag ser ju det att det dr vissa
som... och det far man vil sdg egentligen att det #r
kanske vi som ska ga ut och informera @nnu mer om att
det finns. For man ser ju personer som hela tiden
registrerar och man ser att det kommer schema stindigt
fran dem och da maste de ju dnda tycka att det &r bra. De
gor det inte en gang och sen kommer det pappersmassigt.

Dalig
marknadsforing
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