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Abstrakt

Svenska savil som utlindska myndigheter har insett vikten av att utveckla webbsidor for bland annat lokala
myndigheter. Forskare pa Nya Zeeland har sammanstillt ett antal nyckelfaktorer som de funnit anvindbara vid
utveckling av e-myndigheter i USA och ddirefter undersokt om dessa dr anvindbara dven pa Nya Zeeland. Deras
resultat visade pa ett behov av ytterligare forskning och den hir uppsatsen har darfor anvént en kvantitativ metod i
Jform av en webbaserad enkdt for att undersika dessa nyckelfaktorers betydelse i Sverige. Undersokningen visade
pd att flera av nyckelfaktorerna anses viktiga men att det i vissa fall saknas forstdelse for dem pa lokal nivd. De
slutsatser som dragits visar pa ett fortsatt forskningsbebov om de 16 nyckelfaktorerna men dven pa att det krivs
utbildning och stod dt de lokala nmyndigheterna for att alla i landet skall fa likvdrdig service oavsett vilken

kommun man dr bosatt 1.



Forord

Vi som har arbetat med denna studie skulle vilja framféra ett tack till ett antal personer. Forst till
Erik Deakins och Stuart M Dillon vid University of Waikato, Hamilton, Nya Zeeland for att de
delade med sig av detaljer kring sin studie. Utan deras givmildhet och delande av information

hade denna studie inte uppnatt samma kvalitet.

Dessutom vill vi tacka vir handledare Umberto Fiaccadori som har visat stort tidlamod och

flexibilitet under tiden som vi genomfdrde var studie.
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Utvirdering av nyckelfaktorer f6r utveckling av kommunala webbsidor

Anders Ludvigsson, Anna Sjostrand, Herman Solberg

1 Inledning

Ar 2002 fastslog den svenska regeringen att “Sverige skall som férsta land bli ett
informationssambhalle for alla” (prop. 1999/2000:86 genom SOU 2005:119, s. 46). Den 18 juni
2003 fattade regeringen beslut om direktiv f6r 24-timmarsdelegationen angiende utveckling av
offentliga e-tjanster. Delegationen fick till uppgift att dra igang en bred lansering av e-tjanster
som skulle utgbra svenska statens insatser for att férverkliga den s kallade 24-
timmarmyndigheten. Regeringen fann att stor nytta kunde vinnas vid utveckling av elektroniska
samhillstjanster, bade f6r medborgare och foretag, vilket i sin tur skulle kunna leda till 6kad
demokrati (prop. 2002/03:1). Exempel pa sidana e-tjdnster ir Skatteverket, Forsikringskassan
och CSN som alla har tagit steget fran att vara rent informativa till att ge svenska medborgare
mojligheten att utféra transaktioner av olika slag, vid alla tider pa dygnet. Dessa tjdnster ger
mojlighet till allt fran att deklarera till att s6ka bidrag f6r studier eller fordldraskap. Dessa tjanster
har traditionellt utférts genom kontakt med myndigheten via telefon, ett fysiskt besok eller
genom postkorrespondens. Myndigheternas nya e-tjanster har onekligen underlittat f6r manga
privatpersoner och foéretagare, di medborgare nu kan utféra dessa drenden fran sin egen dator i
hemmet eller sin arbetsplats, istallet f6r att behova ta sig tid att besoka myndigheten, sitta 1
potentiellt linga telefonkder eller ha tilamod under tiden som postsystemet gor sitt jobb. Det ar
dock inte enbart de statligt 4gda bolagen som har ett intresse av att na ut till medborgarna. Varje
enskild kommun har som uppgift att foéra en dialog och upplysa invanarna i kommunen om vilka
tjanster som tillhandahalls lokalt (SKI. 2004, SOU 1999:12). Denna kommunikationsliank ger
kommunerna moijlighet att minska avstandet till den enskilde medborgaren samt mojliggor stor
potential for spridande av information till storre grupper 4n den enskilda kommunen.

Mailet med de nya tjansterna som tillhandahalls formuleras i en statlig utredning som
sammanfattar den overgripande malsittningen med orden “individen och foretaget skall ha god
och likvirdig service oavsett var man bor eller ar lokaliserad och oavsett vid vilken tidpunkt pa
dygnet behovet finns” (SOU 2005:119, s. 21). Detta tydliga uttalande visar pa att det finns ett
starkt intresse fOr att minska avstandet mellan myndigheter och den enskilde medborgaren.

Den svenska staten dr dock inte ensam om att inse den potential som detta medium kan medfoéra.
Runt om 1 virlden genomfors insatser for att nd ut till medborgarna pa en bredare front. I till
exempel Nya Zeeland har de centrala myndigheterna formulerat strategier med féljande mal:

"... 10 create an e-government that will antomate government-to-government and government-to-citigen interaction,
and allow anyone, anywhere to go online any time and obtain information, to complete transactions, and to
communicate with their elected representatives, cheaply, quickly and efficiently” (Deakins & Dillon, 2002, s.
375).



Utvirdering av nyckelfaktorer f6r utveckling av kommunala webbsidor

Anders Ludvigsson, Anna Sjostrand, Herman Solberg

I en studie fran 2001 sa sammanstiller Deakins et al. (2001) en lista med 16 nyckelfaktorer som
de anser bor beaktas vid utveckling av e-myndigheter med betoning pa kommunala webbsidor.
De nyckelfaktorer Deakins et al. (2001) har sammanstallt har sitt ursprung i USA och bygger pa
vad en miangd olika forfattare och myndigheter har ansett vara viktiga aspekter att ta i beaktande
da webbsidor for e-myndigheter skall utvecklas. Deakins & Dillon (2002) gbr antagandet att det
ar mojligt att anvinda dessa nyckelfaktorer dven i Nya Zeeland trots att landet skiljer sig fran
USA nir det giller maktstruktur, storlek av ekonomi och befolkning med mera (Deakins ez al,
2001).

Deakins & Dillon (2002) genomférde en studie dir malet var att verifiera och validera dessa 16
nyckelfaktorer ur ett nya zeelindskt perspektiv. De skickade ut en enkit till politiska
beslutsfattare i e-myndighetsfragor pa kommunal niva. Resultatet visade att atta av
nyckelfaktorerna var betydelsefulla, fyra beddmdes som icke betydelsefulla och fyra var svira att
dra nagra slutsatser kring. Sex av dessa nyckelfaktorer visade sig vara oférstidda av
beslutsfattarna hos de lokala myndigheterna. Deakins och Dillon kunde dra slutsatsen att Nya
Zeelands kommuner ligger pa en tidig utvecklingsniva gillande e-myndighetskunskaper och
strategier.

1.1 Problemomrade, syfte och fragestallningar

Som nimnts 1 inledningen forutsatte Deakins & Dillon (2002) att det gick att dra liknelser mellan
USA och Nya Zeeland gillande de 16 nyckelfaktorerna. De slutsatser som drogs tyder pa att flera
av nyckelfaktorerna inte forstods eller inte ansags vara av vikt for respondenterna. Om detta
berodde pa att nyckelfaktorerna inte ar applicerbara i en nya zeelindsk kontext eller om det helt
enkelt berodde pa oforstielse bland de I'T-ansvariga kommunala beslutsfattarna 1 Nya Zeeland
gar inte att siga. Det dr darfor av intresse att testa de 16 nyckelfaktorerna i en svensk kontext for
att se om det gar att styrka deras betydelse dven utanfor USA eller fOr att ge ytterligare stod at
Deakins & Dillons teorier om att nyckelfaktorerna eventuellt behover modifieras for att passa in 1
olika internationella sammanhang,.

Amnet informatik 4r vildigt omfattande och ir influerat av flertalet discipliner. Att kunna designa
ett system innebar att kunskap kring varfor, samt hur, ett system skall underlitta for anvindaren
ar tydligt. Detta inbegriper da dven att det finns en djupare insikt om motiv och grundliggande
orsak till att utveckla systemet. Vad ar drivkraften bakom utvecklandet?

Syftet med den hir uppsatsen ar att forséka finna de bakomliggande motiven till varfér och hur
kommunala webbsidor utvecklas och framfor allt om det finns generella motiv som skall beaktas
vid utvecklingsarbetet for att géra dessa webbsidor sa bra som méjligt. For att finna svar pa dessa
fragor avser vi anvinda oss av foljande fragestallningar:

I vilken utstrackning virderar och anvinder sig beslutsfattare pa kommunal nivéd av dessa
nyckelfaktorer (direkt genom vetskap om dem eller indirekt via forstaelse for faktorerna i sig)
vid beslut om, och utvecklandet av, kommunala webbsidot?
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Vilka av de 16 nyckelfaktorerna kan och bor anvindas i en svensk kontext vid utvecklande av

webbsidor pd en kommunal niva?

Vilka likheter och skillnader finns det mellan Sverige och Nya Zeeland gillande tolkning och
behov av de 16 nyckelfaktorerna?

Vi vill dven framfora att ytterligare ett syfte med uppsatsen ir att forse de nya zeelindska
forskarna med fakta. Dessa fakta kommer de att anvinda i en storre pagaende studie dir de
jamfor de 16 nyckelfaktorernas betydelse i ett flertal linder virlden 6ver.

1.2 Avgransningar

Studien blir begrinsad till att gbra en undersékning som belyser de, av de nya zeelindska
forskarna sammanstillda, 16 nyckelfaktorerna i ett svenskt perspektiv. For att kunna gbra den hir
undersokningen jamforbar med den nya zeelindska si begrinsas studien darfor till att gilla
utveckling av webbsidor och inte andra eventuella tekniska 16sningar. Dérfér kommer inte heller
nagon revidering av undersokningen att goras vad giller anpassning till svenska forhallanden.
Detta ir fOr att en sa exakt jamforelse som moijligt skall kunna géras med de nya zeelindska
resultaten. Socioekonomiska och politiska skillnader kommer inte att fa nagon djupare reflektion
eller redogorelse i genomférandet av analysen. Detta ligger inte enbart utom amnets omrade utan
det skulle aven medfora djupare filosofisk analys dn vad denna uppsats ger utrymme for.
Nyckelfaktorerna skulle kunna tinkas vara applicerbara dven vid utveckling och beslutsfattande
pa statlig och regional niva men dé ursprungsstudien galler endast kommunal niva kommer all
fokus att forliggas dir dven 1 denna studie.

1.3 Malgrupp

Da detta dr en uppsats pa kandidatniva sa ar den primara malgruppen institutionen som
examinerar den. Uppsatsen dr ocksa av intresse for dem som ligger bakom den ursprungliga
studien, da det kan bidra till en bittre forstaelse av nyckelfaktorernas betydelse pa en bredare
niva. Resultaten kan dven vara av intresse for beslutsfattare hos lokala och centrala myndigheter.
Undersokningen 4r baserad pa en tidigare genomférd analys av nya zeelindska forskare. Samma
undersokning genomfoérs av ett flertal forskningsteam i andra linder och darfér kommer dessa

resultat aven att kunna representera Sverige inom denna forskning.
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1.4 Disposition

Efter detta forsta inledande kapitel kommer vi att berdtta mer djupgiaende om hur vi utfért var
undersokning samt vilka resultat vi funnit. I kapitel ett har vi gett en bakgrund till varfor vi valt
att studera det valda omradet, vi redovisar aven var problemformulering, syfte, avgrinsningar och
vilken malgrupp av ldsare som vi riktar oss mot.

I kapitlet direfter redogdr vi f6r de teoretiska killor som ligger till grund f6r undersokningen
samt motiverar varfor de ar viktiga f6r att uppfylla syftet med var studie. Uppsatsens centrala

begrepp och teorier kommer att undersdkas noggrant och relevant teori kommer att bearbetas.

I efterfoljande metodkapitel kommer en metodbeskrivning att resovisas. Vi motiverar dven vart
tillvigagangssitt, fordelar och nackdelar med detta samt hur vi gatt tillviga med vir
undersokning.

Fjirde kapitlet innehaller resultat frain den empiriska delen av studien. I detta resultatkapitel
redogo6r vi £6r vad vi fann vara viktigt f6r omfattningen av var studie, vilket ligger en bra grund
tor vidare diskussion som utgor kapitel fem. Hir presenterar vi dven resultaten av den
genomforda undersdkningen samt vilka resultat vi har funnit under litteraturgenomgangen. 1
detta kapitel kommer vi dven att presentera resultaten och stilla dem mot de hypoteser vi stallt
upp innan undersokningen genomférdes.

I uppsatsen avslutande kapitel kommer vi att analysera de viktigaste erfarenheterna vi har erhallit
under studien. Vi diskuterar teorin kopplat till den empiri vi gatt igenom och bygger vira
slutsatser kring detta. Vi blickar aven mot framtiden och féreslar hur vidare forskning inom
amnet skulle kunna bidra till en djupare insikt och kunskap inom omradet. Forslag ges pa
framtida forskningsansatser inom utveckling av e-tjanster f6r myndigheter.
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2 Teoretisk bakgrund

I det hir kapitlet redogors £6r de bakomliggande teorier som ligger till grund f6r de 16
nyckelfaktorerna. En tydlig sammanstallning 6ver de individuella faktorerna ger en grund for
studiens genomférande samt underlag till fortsatt diskussion.

2.1 Nyckelfaktorer vid utveckling av myndigheters e-tjinster

Deakins et al. (2001) identifierade i en rapport ett antal nyckelfaktorer vid utveckling av
myndigheters e-tjanster. Dessa nyckelfaktorer baserades pa tidigare forskningsresultat fran
amerikanska studier och framgangsrika myndighetslésningar. Denna samling nyckelfaktorer har
visat sig utgdra grunden for vad som krivs f6r att myndighetsprojekt skall lyckas pa den
amerikanska marknaden (Deakins ¢7 a/., 2001). Forfattarna fann att det radde liknande
forhallanden inom myndighetsvisendet mellan USA och Nya Zeeland och de fortydligade detta
med att de bada linderna har insett “enormous potential of electronic commerce to expand business
opportunities, reduce costs, increase efficiency, improve the quality of life, and facilitate the greater participation of
small business in commerce” (Deakins ez al., 2001). Dessa nyckelfaktorer bedémdes vara applicerbara i
ett Nya Zeelandskt perspektiv trots stora skillnader i ekonomi och befolkningsmingd (Deakins e#
al., 2001).

Totalt fann Deakins et al. (2001) 16 nyckelfaktorer. Nedan féljer en beskrivning av dessa
nyckelfaktorer. Da flera av nyckelfaktorerna r nira besliktade valde de nya zeelindska forskarna
att sitta samman dem i sex grupper. For att forenkla var jamforelse har aven vi gjort denna
indelning. Efficiency och E-procurement kallas £6r Worth issues; Accessbility, Digital Divide och
Indiginous Peoples kallas f6r Access issues; E-zailing, Consumer Confidence, Private Sector och Trust kallas
tor Relationship issues; Cultural Obstacles, The I'T Work Force och Social Effects kallas t6r Societal
issues; Taxation och Legisiation kallas f6r Regulation issues och slutligen kallas Security och Privacy
tor Protection issues. Indelningen ér i var uppsats gjord for att visa pa ett sliktskap mellan de
olika nyckelfaktorerna. Begreppen anvinds endast for att férenkla en jaimforelse med den nya
zeelandska studien samt for att underlitta vid var analys och diskussion dir det dr fordelaktigt att

tala om flera av nyckelfaktorerna tillsammans.

2.1.1 Efficiency och E-procurement

En e-myndighetsutveckling kan medféra stora ekonomiska vinster genom allt ifrain minskade
administrativa kostnader for att na ut med likvirdig information, till sinkta personalkostnader
genom anvandandet av E-procurement (Tulip, 2000). Andra vinstfaktorer ror dven mojligheten att
stindigt kunna forse medborgarna med uppdaterad och aktuell information (USA E-commerce

11
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Strategy, 2000 enligt Deakins e al., 2001). Den effektivare kommunikationskanalen 6ppnar for att
6ka medborgarnas méjlighet till en dygnet-runt myndighet (Verton, 2000 & Wood-Lewis, 1998).

2.1.2 Accessibility, Digital Divide och Indigenous Peoples

Oavsett hur bra en internetldsning ér sa krivs det att de avsedda anvindarna har mojlighet att
koppla upp sig till Internet(Kubiske, 1996). Detta férutsitter en dator och en
Internetuppkoppling. Tydliga skillnader mellan olika samhillsklasser har stillt stora hinder i vigen
for att kunna lansera en nitbaserad myndighet (Smolenski, 2000 enligt Deakins ez a/, 2001).
Denna digitala klyfta dr inte enbart baserad pé olika samhallsklasser utan begreppet innefattar
dven tillgingligheten till elektricitet och datorer (Goodman, 2000 enligt Deakins e7 a/., 2001; May,
2000 enligt Deakins e# a/., 2001; Smolenski, 2000 enligt Deakins ez a/., 2001). I Nya Zeeland
innefattar detta begrepp de olika samhillsklasserna och sociala skillnader savil som utbyggnaden
av Internet (Deakins & Dillon, 2002). Nya Zeelindska regeringen har borjat genomféra initiativ
for att utbilda mindre bemedlade samhallsklasser inom dataanvindande, detta i likhet med
amerikanska initiativ fOr att utbilda lokala indianstammar utan tillgang till datorer och Internet
(Deakins e al., 2001). Den digitala klyftan f6rdjupas dven av det faktum att de flesta som inte har
tillgang till en dator eller internetuppkoppling 1 USA oftast tillh6r en minoritetsgrupp. Dessa
inkluderar bland annat Indianer och ursprungsbefolkningen pa Hawaii. De har varken utbildning
eller kunskaper i hur man skall hantera informationsteknologi (Goodman, 2000 enligt Deakins ez
al., 2001; Indian Issues, 2000 enligt Deakins e a/, 2001; May, 2000 enligt Deakins ez a/., 2001,
Smolenski, 2000 enligt Deakins ez a/., 2001). Stora problem med hégre arbetsloshet i dessa
grupper dn i den amerikanska befolkningen generellt bidrar starkt till att 6ka pa klyftan och
manga befarar att klyftan bara kommer att 6ka om det inte gors insatser for att 6ka vilfirden for
dessa grupper (Quinn, 2000 enligt Deakins ez a/., 2001; Indian Issues, 2000 enligt Deakins ez 4/,
2001).

Inom den amerikanska e-myndighetsutvecklingen har Indigenous peoples tillsammans med
Accessibility och Digital divide framhallits som de viktigaste omradena att 6verbygga for att en
satsning verkligen skall kunna ses som en framgang (Smolenski, 2000 enligt Deakins ¢ a/, 2001;
May, 2000 enligt Deakins ez 4/, 2001). Lokala insatser har genomforts for att forbattra
ursprungsbefolkningens kunskap och datoranvindning (May, 2000 enligt Deakins e7 a/, 2001).

2.1.3 E-tailing, Consumer Confidence, Private Sector och Trust

Myndigheterna i USA uppskattar att virdet av E-zailing, electronic retailing, kommer att 6ka
explosionsartat (Barlas, 1998; Chi, 2000 enligt Deakins e# 4/, 2001) och uppskattar att det kommer
att bli en enorm omsittning i framtiden. De amerikanska myndigheterna har som framtida mal att
finna en gemensam plattform att motas pa over Internet (Chi 2000 enligt Deakins ez 4/, 2001).
Detsamma giller Nya Zeelindska myndigheter som dven 6nskar att utéka samarbetet med den
privata sektorn (Deakins & Dillon, 2002).
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Deakins & Dillon (2002) anser att E-zailing (electronic retailing) kommer att vara en padrivande
faktor for myndigheter att utveckla e-tjanster i framtiden. Detta i sin tur kriver gott samarbete
mellan myndigheter och foretag inom den privata marknaden. Det dr ocksa viktigt att anvindarna
kidnner sig hemma i anvindningen av Internet men aven att de kdnner sig trygga. Detta blir da
dven en fraga om sikerhet.

Myndigheterna i savil USA som Nya Zeeland har mycket att vinna pa att fa support och
feedback fran den privata sektorn innan e-tjanster implementeras (Deakins e a/., 2001). De nya
zeelindska myndigheterna forlitar sig redan pa samarbete med den privata sektorn for att
implementera och forma sina e-tjinster och den privata sektorn i Nya Zeeland forlitar sig i sin tur
pa att myndigheterna skall frimja tillvaxt inom e-handelsomradet (Deakins e7 a/,, 2001). Det hir
Omsesidiga beroendet péavisar behovet f6r myndigheter, féretag och sambhillet i stort att utveckla
ett samarbete som behandlar fragor kring e-myndigheter och anpassar lagstiftningen sa att den
stodjer och formar savil myndigheters som foretags initiativ inom e-handeln och e-tjanster
(Deakins et al., 2001; NZ E-Commerce Strategy, 2000 enligt Deakins ez a/., 2001).

En lyckad internetlésning kriver att de som dr dmnade att anvanda den vagar lita pa att
informationen inte fOrs vidare och att sdkerhet kan garanteras. Detta dr en av de viktigaste
faktorerna for att framgang skall nés enligt US E-Commerce Policy (2000 enligt Deakins ez a/,
2001) och den amerikanska regeringen amnar ta efter redan framgingsrika koncept som den
privata sektorn anammat for att bygga upp sambhallets fértroende.

2.1.4 Taxation och Legislation

Att ta fram ny lagstiftning som ticker elektroniska transaktioner ar en annan viktig faktor (Chi,
2000 enligt Deakins e# al, 2001; Strauss, 2000 enligt Deakins ez 2/, 2001). Det har funnits farhagor
1 USA angaende rittsgiltigheten hos elektroniska dokument, signaturer, meddelanden och andra
arkiv (US E-Commerce Policy, 2000 enligt Deakins e# /., 2001). De federala myndigheterna i
USA har dirfor infoért vad de kallar ”Electronic Signatures in Global and National Commerce
Act”, som adresserar dessa fragor och tillser att konsumenter och affirspartner har rittsligt skydd
online som motsvarar det vanliga rittsliga skyddet (US E-Commerce Policy, 2000 enligt Deakins
et al., 2001).

Beskattning ir en av de mest debatterade faktorerna nir det galler reglering av e-tjanster i USA
(Deakins e al, 2001). Forsiljningen online Okar kraftigt virlden 6ver och utgor en potentiellt stor
inkomstkilla f6r myndigheter (Deakins ez 4/, 2001). Eftersom de olika staterna i USA har olika
skattesatser och det forekommer en debatt i USA om huruvida internet helt och hallet skall vara
en frihandelszon ir det svirt att beskatta den handel som sker online, men klart 4r att det finns en
stor risk att mycket av de skatteintikter som traditionellt sett genererats ur handel och som
anvants for att bekosta vilfird och infrastruktur riskerar att utebli om e-handeln inte beskattas
(Deakins et al, 2001).
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2.1.5 Security och Privacy

Security och Privacy ir tva av de viktigaste barridrerna nir det giller utveckling av e-tjanster f6r
myndigheter (Frisone, 2000; Kennedy, 1996; Machlis, 1997 enligt Deakins ef a/, 2001; Verton,
2000; Whitehouse, 2000 enligt Deakins e# a/, 2001). Medborgare oroar sig for att data skall samlas
in om dem nir de surfar och framfor allt att sadan information skall samkéras mellan olika
register och leda till felaktiga antaganden (Kennedy, 1996; Machlis, 1997 enligt Deakins ez al.,
2001; Schwartz, 2000). En annan stor anledning till varfér medborgare oroar sig 6ver Security och
Privacy ir att brottslingar kan tinkas komma Gver viktig privat information om anvindarna och
anvinda sig av denna for olika bedrigerier (Kennedy, 1996). Enligt Deakins & Dillon (2002)
beror mycket av de problem som myndigheter runt om i virlden har haft med att implementera
e-16sningar pd just Prwvacy och Security. De summerar problemen med att medborgare inte kinner
sig sdkra med att ge ut information om sig sjilva. Anvindare har visat stor oro infor lagrandet av
personlig data i en myndighets databas. Detta problem kan vara ett stort hinder i bemirkelsen att
medborgarna inte vill anvinda en tillginglig e-16sning pd grund av osikerhet. Dirfor dr dessa tva
faktorer viktiga att ta i beaktande vid utvecklandet av e-16sningar f6r myndigheter. Vad giller
deras anvindbarhet i en svensk kontext sa dr tillit en viktig faktor f6r god spridning och f6r att
uppna en frekvent anvindning av en myndighets e-tjanst (VERVA, 2006). Anvindarna maste
uppleva att personlig information hanteras pa ett sikert sitt. VERVA ( 2006) siger dven att
anvandning av en myndighets e-tjanst inte fir medfora sakerhetsrisker som datavirus eller
dataintrang och att god kvalitet pa sikerheten ér viktigt for att de stora investeringar som
utvecklingen av en e-tjanst ofta innebar skall l6na sig.

2.1.6  Cultural Obstacles, IT-work force och Social Effects

Amerikanska indianer idr inte enbart oroade over den digitala klyftan och tillgingligheten till
datorer och Internet utan det finns dven en stor oro for att deras kultur och samlade kunnande
kring deras historiska profetior kommer att exploateras och utnyttjas da de blir tillgingliga 6ver
Internet (Indian Issues, 2000 enligt Deakins ez 4/, 2001). I likhet med USA har dven Nya Zeeland
en ursprungsbefolkning och manga olika nationaliteter representerade inom landet (Deakins &
Dillon, 2002). Detta kraver att utvecklingsarbetet maste beakta och tillgodose dessa gruppers
specifika behov samt respektera deras kultur och identitet (Deakins & Dillon, 2002).

Ett patagligt problem som de amerikanska myndigheterna maste tackla ar problemet med en
foraldrad arbetsstyrka. Da originalundersékningen genomférdes visade siffror att 60-70% av de
70 000 kommunalt anstillda tjinstemannen inom IT skulle ha ritt att pensionera sig vid ar 2003
(Deakins e al, 2001). Ett annat problem inom detta omrade ar att myndigheten maste forega
med gott exempel nir det giller anvindandet av e-myndighetsutbudet. Detta stiller dven krav pa
att den interna arbetsstyrkan har kunskaper om hur systemen fungerar (Deakins & Dillon, 2002).

Finns det ndgra sociala eller kulturella hinder i vigen for utveckling? Detta problemomrade avser
att tydliggora vilka problem som kan komma att forsvara inférandet av en e-16sning f6r en
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myndighet. Omradet uppmirksammar dven vikten av att ha kompetent och kunnig personal att
tillea f6r inférandet av en e-16sning.

Ett annat problem som litt kan uppkomma ir brister 1 genomférandet av att Gverfora
traditionella tjanster till Internet. Detta kan medféra att personer som inte har datavana blir utan
de fordelar som man som medborgare har ritt att forvinta sig (Deakins ez a/., 2001)
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3 Metodbeskrivning

Det hir kapitlet inleds med en kort beskrivning av vad som faktiskt genomforts under studien.
Diirefter foljer en mer detaljerad beskrivning av, och redogorelse {61, sprakval, litteraturval,
metod, urval, utformning och distribution av den enkit som anvints, analys av data, samt vilket
bortfall som fanns.

3.1 Sammanfattning av studiens genomférande

For att kunna studera problemomradet och besvara de fragor som stallts i uppsatsens syfte har en
litteraturgranskning gjorts. Denna har syftat till att utreda om det finns vetenskapligt stod for de
16 nyckelfaktorerna och for att ge en bakgrund till dessa. Direfter genomférdes en kvantitativ
intervju i form av en enkit som skickades ut till beslutsfattare vid samtliga svenska kommuner.
Denna undersokning var identisk med den som Deakins & Dillon (2002) genomférde 1 Nya
Zeeland med skillnaderna att den var Gversatt till svenska och att distributionen av enkiten
gjordes via internet. Som stod for uppsatsens utformande har vi anvint oss av de riktlinjer som
rekommenderas av institutionen f6r Informatik vid Lunds Universitet (Backman, 1998 & Olerup,
2008).

3.2 Metodval

Da den ursprungliga studien anvint en kvantitativ metod blir en naturlig f6ljd att aven denna
undersokning anvander samma ansats. Inte minst for att kunna gora en meningsfull och
littoverskadlig jamforelse av resultaten. Nar det giller den del av studien som syftar till att avgora
1 vilken utstrickning som de 16 nyckelfaktorerna anvinds av beslutsfattare pa kommunal niva
och om de bor anvindas vid utveckling av I'T-16sningar pa kommunal niva skulle det méjligen
finnas utrymme for ett annat metodval. Som nimnts ovan har vi dock valt att hélla oss till en
kvantitativ metod och hir foljer ytterligare argument for vart val. Kvantitativ forskning samlar in
material med utgangspunkt fran en hypotes och har ett naturvetenskapligt synsatt. Detta till
skillnad fran den kvalitativa ansatsen vilken grundas i en ofta vag problemformulering, baserad pa
tidigare kunskap inom omradet (Bryman, 2004). En klar distinktion mellan dessa tva val av metod
kan beskrivas med att kvantitativa undersokningar ger mitbar data medan kvalitativa ger upphov
till mindre mingd data men med mer personliga virden. Kvantitativt tillvigagangssitt har som
utgangspunkt att deduktivt finna en relation mellan teori och forskning (Bryman, 2004).
Hypotesen behover dock inte vara helt klart formulerad utan kan dven vara antaganden om
torhallanden mellan tva matningar. Bryman (2004) talar om olika motiv bakom genomférandet av
ett kvantitativt insamlingssitt av data. Denna typ av forskning forser forskare med ett instrument
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som kan visa pd harfina skillnader mellan olika respondenter. Stora olikheter visar sig ofta tydligt
men det dr framforallt de mer subtila avvikelserna som tydliggérs genom en undersékning med
matbara svar.

For att fa en 6verblick 6ver sa stor del av landets kommuner som méjligt och f6r att verkligen
kunna undersoka i vilken utstrickning de 16 nyckelfaktorerna anvinds lampar sig en kvantitativ
undersokning bist. Resultatet fran enkiten kan sedan anvindas tillsammans med teorierna fran
litteraturgranskningen for att svara pa fragan om de 16 nyckelfaktorerna bor anvindas vid
utvecklande av I'T-tjdnster pa kommunal niva.

Kritik som har riktats mot kvantitativ forskning understryker ofta att denna typ av forskning inte
avspeglar det verkliga livet utan enbart forser forskaren med férhallanden mellan diverse variabler
(Bryman, 2004). Detta skapar en statisk syn pa virlden och inbegriper inte minniskors personliga
liv och synsitt. Blumer (19506) riktade tidigt kritik mot det kvantitativa synsittet med pastdendet
att det enbart genererar ett samband utan att leta efter vilka underliggande faktorer som har
paverkat detsamma. I den undersékning som genomférdes maste dock denna typ av resonemang
snarare ses som en styrka da undersékningen inte soker finna och mita kinslor utan identifiera

kvantifierbar data som inte skall avspegla den intervjuades personliga instillning.

3.3 Urval

Urval i kvalitativ metod kan enligt Bryman (2004) ofta resultera i klara brister avseende
“transparency”’ och han skriver dven att det ar latt att falla tillbaka pa ett sa kallat ”bekvamlighets-
eller tillfallighetsurval”. Valet av intervjuobjekt dr dock en naturlig pafoljd av valet av
studieobjekt. Vi anser darfor att valet av intervjuobjekt ger oss den mest 6vergripande och
representativa bilden av utvecklingsarbetet. Liksom den tidigare genomférda undersékningen
vinde vi oss till beslutsfattare och de som har det 6verordnade ansvaret f6r utvecklandet av
kommunens webbsida. Valet av kontaktpersoner foll dirfor pa att kontakta kommundirektorerna
eller kommuncheferna, detta for deras 6vergripande ansvar for hela organisationen. Genom att
besdka alla kommuners hemsidor erholls den kontaktinformation som behdvdes. Vi ombad dock
de kontaktade personerna att de, i de fall dir de inte kinde sig ha kunskap om vad som
efterfragades 1 intervjun, skulle vidarebefordra undersokningen till den medarbetare som hade
djupast kunskap kring utvecklingsarbetet. Detta for att sidkerstalla kvaliteten pa svaren. Detta kan
dock i sin tur ha varit ett upphov till ett bortfall som ér svart att styra 6ver. Valet av urvalsgrupp
skall representera det omrade som 6nskas undersokas (Bryman, 2004) och detta anses vara
uppnitt genom den kontakt vi har valt att gora. Urvalet kan dock tolkas som en sorts
bekvimlighetsurval, da vi valde att kontakta alla inom det mojliga urvalet. Anledningen till att
detta gjordes var dock att vi ville sprida fragorna 6ver geografiskt olika omraden samt sidkra
mojligheten att fa ett tillforlitligt antal svaranden. Bryman (2004) forklarar detta val med att
forskare ofta vinder sig till den grupp som ir nirmast och enklast att kontakta.
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Virt tillvigagangssatt ar ett bekvimlighetsurval ur den bemarkelse att vi inte har valt att utféra en
torsta kontakt med de lokala myndigheterna fOr att finna vem som har storst insikt i dmnet, utan
att vi viljer att kontakta de som generellt sett borde ha storst inflytande av utvecklandefasen. Vart
urval gav inga mojligheter till att vinda oss till nagra andra respondenter dn vald grupp eftersom
var undersokning skulle matcha den som gjordes av Deakins & Dillon (2002).

Bryman (2004) kommenterar att ett av de vanligaste problemen en forskare stills inf6r dr valet av
stotlek pa urvalsgruppen. Han poingterar dock att detta inte dr en fraga med ett klart svar utan
att det finns ett flertal variabler som spelar in dd valet skall goras. Tid och kostnad ér tva av dessa
faktorer som skapar en kompromiss. En webbaserad undersokning tar pa ett enkelt sitt bort
dessa tvd parametrar genom att vara bade kostnadseffektivt och mer effektivt ur forskarnas
synvinkel (Bryman, 2004; Couper, 2000 & Schmidt, 1997). Bryman (2004) talar dven om att det édr
den absoluta storleken ett urval kan ha som ir relevant i en undersékning, inte den relativa. Valet
att ta med ett stort urval garanterar dock inte mer precisa svar utan det Okar istillet méjligheten
till detta. I det hir fallet utgjorde storleken pa urvalet inget problem eftersom den webbaserade
undersdkningen medférde att hela populationen kunde tillfragas, det vill siga, samtliga av
Sveriges 291 kommuner ombads delta 1 undersékningen. Av de tillfragade var det 156 som
slutforde enkiten.

Da en person skall svara pa fragor 1 en enkit har denne alltid f6rvintningar pa vad som kommer
att ske och efterfragas (Bryman, 2004). Genom att beritta om vad undersékningen avsag samt
genom att rikta oss till en individ med djup insikt inom omradet anser vi att svaren inte borde ha
influerats av okunskap eller forutfattade meningar. Detta var istillet ett medvetet val som hade
for avsikt att sitta iging en reflektion. Valet att forse svaren med anonymitet minskar dven ett
okontrollerbart bias (Bryman, 2004). Vi dr dock medvetna om att detta kan vara negativt i den
bemirkelsen att forberedelse ger utrymme for att formulera sina asikter pa férhand, men vi kan
inte se nagon anledning till att vara intervjuobjekt skulle ha ndgot att dolja kring vart valda amne

da anonymitet utlovades.

3.4 Val av intervjumetod

Bryman (2004) sdger att det vanligaste sittet att insamla data inom den kvantitativa
forskningsansatsen ar att genomfora en enkatundersokning. Detta till skillnad fran det kvalitativa
forskningsomradet i vilket den kvalitativa intervjun anses som ett av de mer flexibla ansatserna
for insamlandet av data. Det finns dock stora skillnader mellan en kvalitativ och kvantitativ
undersokningsansats (Bryman, 2004). Den kvalitativa undersokningen ger storre utrymme for att
improvisera och anpassa intervjun till situationen, till skillnad mot kvantitativ dér intervjun allt
som oftast dr uppbyggd kring férdefinierade svarsalternativ utan utrymme for respondenternas
egna reflektioner. Undersokningen som genomforts har f6r avsikt att kvantifiera data, den har
dock lamnat utrymme f6r inslag av personligt, och darfér mer kvalitativt, reflekterande. Dessa
svar kommer naturligtvis inte att kunna kvantifieras 1 samma utstrackning som de férdefinierade
svarsalternativen utan de forser istillet undersokningen med en djupare och mer personlig nyans.

18



Utvirdering av nyckelfaktorer f6r utveckling av kommunala webbsidor

Anders Ludvigsson, Anna Sjostrand, Herman Solberg

Dessa var dock oftast medvetna val respondenterna fick géra genom att frivilligt fylla i vidare
information och var ddrfor inte en vital del av undersékningen i bemairkelsen att ingen signifikant
data kan genereras fran denna information.

3.5 Val av litteratur

Litteratururvalet som ligger till grund f6r den undersékning som genomférts kommer att ske
genom att studera resultatrapporten av studien (Deakins & Dillon, 2002) som genomférdes pa
Nya Zeeland och rapporten som ldg till grund f6r den undersékningen. Utéver detta har vi dven
studerat delar av den litteratur som legat till grund f6r sammanstallningen av de 16
nyckelfaktorerna. Annan f6r amnet relevant litteratur kommer dven att bearbetas si som
fackbocker inom metod och statistik. Detta avser bland annat att ta del av den litteratur som lag
till grund f6r sammanstillningen av de amerikanska nyckelfaktorerna. Vi anser att detta ger den
grundligeande forstaelsen som behdvs f6r genomférandet av studien samt att det ger en klar bild
av vad det dr vi undersoker.

Da vi nu har gatt igenom vad den kvantitativa forskningen har for kinnetecken samt motiverat
vart val av litteratur vill vi fortsitta med att beskriva den empiriska undersékning och intervjuerna

som vi genomfort.

3.6 Enkitens genomforande

Vira forutsittningar for att genomféra intervjuerna baseras pa det bakgrundsmaterial vi fick
tillgdng till genom Professor Deakins pa University of Waikato, Nya Zeeland. Efter 6versittning
genomfordes ett test dar vi lit en person svara pa fragorna i enkiten. Detta gjordes med en av
lirarna pa institutionen foér informatik vid Lunds universitet di denna person ansags ha
kunskaper inom damnesomradet som motsvarar det vi forvintar oss av de faktiska
respondenterna. Testet genomfordes for att sakerstilla forstaelsen av fragorna i form av korrekt

oversattning och sprak.

Vi anser att denna typ av undersokning, som innebdr stor miangd kvantitativ data, kraver en enkel
kanal f6r savil distribution till undersékningsgruppen som for insamlandet av data . Vi valde
darfor att genomféra en webbaserad enkitstudie. Motivering till detta foljer nedan.

3.6.1 Val av distributionssdtt for enkdten

Nitbaserade undersékningar har till skillnad fran pappersbaserade undersékningar férdelen att
vara effektiva och kostnadseffektiva (Bryman, 2004; Couper, 2000; Schmidt, 1997; Roztocki ez al,
2002). Dessa tva fordelar influerade starkt valet av kontaktkanal f6r denna undersokning. Dessa
ar dock inte de enda férdelarna utan litteraturen beskriver flertalet fordelar med detta
undersokningsverktyg. Detta tillvigagangssitt forsag oss inte enbart med mojligheten att nd ut till
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en stor undersékningsgrupp utan gav dven moijligheten att styra intervjun baserat pa hur
respondenterna svarat pa foregiaende fraga. Detta genom att det webbaserade verktyget ledde in
respondenterna pa olika spar vilka hade olika fragor. Detta eliminerar pa ett effektivt sitt
feltolkning av uppligg och ger en tydligare kinsla av kontinuitet. Schmidt (1997) pavisar dven att
denna kontinuitet bidrar till en 6kad vilja att delta. Ett problem med webbaserade undersékningar
kan dock, enligt Schmidt (1997), vara att kontrollera antalet svarande och att inga obehdriga
svarar pa undersOkningen. For att sikerstilla att endast inbjudna svarade pa undersékningen s
bifogade vi en link i vart inbjudningsmeddelande dir linken innehd6ll en unik nyckel som var
speciellt genererad for varje enskild respondent.

Ett flertal forskare (Stanton, 1998; Kiesler ¢7 /., 1986) har funnit att nitbaserade undersékningar
inte enbart har potentialen att na ut till ett geografiskt storre omrade utan dven att denna typ av
undersokningsverktyg generellt ger storre sikerhet vid besvarandet gillande manskliga misstag i
form av icke fullt ifyllda svar. Kiesler et al. (19806) fann dven beldgg for att nitbaserade
undersokningsverktyg ger farre ofullstindigt ifyllda enkitsvar. Schmidt (1997) konstaterar dven
att misstag gjorda vid inmatning av statistiska data minskar dd informationen redan ar i ett digitalt
format.

3.6.2 Tillvdgagdngssdtt fér insamling av data

Den empiriska undersékningen i denna uppsats ar baserad pa en originalundersokning som
genomforts 1 Nya Zeeland av Deakins & Dillon under 2002. Vi valde att genomfora var
undersokning med ett verktyg som ir till f6r att publicera elektroniska enkiter. Enkiten fanns
tillgdnglig for respondenterna under en manads tid, och en paminnelse skickades ut 14 dagar efter
undersokningens startdatum. Ett brev formulerades for att vicka de deltagandes intresse (se
bilaga 1). Detta skickades ut via e-post dir respondenterna i samma meddelande bj6ds in att delta
1 var undersokning genom att klicka pa en link som tog dem till sidan dir enkidten fanns
publicerad. Det var ett medvetet val att vinda sig till respondenterna med en tydlig signal om att
svaren efterfragades i syfte att genomféra en kandidatuppsats samt att det kom fran ett vil
etablerat universitet. Joinson et al. (2005) fann att avsindaren hade stor inverkan pa och
torbittrade svarsfrekvensen da ett personligt eller mer “auktoritirt” forhallningssitt anvindes
gentemot den kontaktade. Detta for att om mojligt 6ka svarsfrekvensen. Anvandandet av
Internet for att genomfora undersokningen medforde att vi kunde snabba pa processen, minska
kostnader f6r porto and tryckmaterial samt en moijlighet att erbjuda en tydlig anonymitet. Bryman
(2004) talar om att en s kallad ”intervjuareffekt” oftast uteblir vid kvantitativa undersokningar.
Denna typ av effekt ror bland annat intervjuarens kon eller etniska bakgrund. Vi tror dock att
vart introduktionsbrev (se bilaga 1) faktiskt kan ha bidragit med en positiv effekt. Genom att ange
att vi ar studenter vid Lunds universitet tror vi att vi 6kade viljan att stilla upp 1 undersékningen.

3.6.3 Val av sprdk

Vi har gjort ett medvetet val nér vi anvinder oss av svenska i utformandet av enkiten samt
torfattandet av huvuddelen av uppsatsen. Da resultaten dr av intresse for Professor Deakins kan
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engelska framsta som ett bittre val. Vi ansag dock fran borjan att intervjun skulle distribueras pa
svenska da det dr svenska myndigheter vi vinde oss till och vi inte kunde veta vilka
sprakkunskaper respondenterna hade. Det dr dirfor naturligt att vi genomforde endten pa detta
sprak for att undvika eventuella missforstaind. Undersékningen kommer att sammanstillas pa
engelska for att originalférfattarna skall kunna tillgodogora sig resultaten. Genomférandet av
testenkéten hjilpte till att korrigera direkta 6versittningar och simre formuleringar.

Det dr generellt inte praxis att blanda tva sprak i en uppsats. Eftersom en viktig del av denna
undersokning bygger pa komparationen mellan den ursprungliga undersékningen och vart
resultat har vi dock beslutat att presentera ett flertal begrepp pa originalsprik. Dels anser vi att de
som kommer att ldsa uppsatsen ér vil fortrogna med de engelska begreppen och dels blir
jamforelsen tydligare och mer 6verskadlig om samma sprak anvinds fOr att visa resultaten fran
originalundersékningen respektive den svenska undersékningen.

3.7 Analys avinsamlad data

Data som samlats in genom enkiten bearbetades med hjilp av en statistikfunktion som dr en del
av det verktyg som vi valde for att publicera intervjun. Funktionen gjorde att vi enkelt kunde fa
en oversiktlig bild av svaren samt ge mojligheten att gora en djupare analys av svaren (Exempel:
att ta reda pa hur respondenterna har svarat pa fraga 2 utifran vetskapen att de har svarat likadant
pa friga 1). Professor Deakins forsag oss med ett excel-dokument for att mata in data. Vi valde
dock att anvinda funktionerna som det webbaserade verktyget erbjod da det kraftigt reducerade
tid spenderad pa analys, detta minimerar dven problem med felinmatad data (Schmidt, 1997).
Med hjilp av verktyget har vi genererat grafiska presentationer av svarsresultatet som kan
jamforas med originalundersékningen och tydligt pavisa likheter och skillnader 1 svaren fran de
tva undersokningarna.

Originalstudien inneholl en mangd fragor som faller utanfér vart problemomrade och vara
avgransningar. Svaren pa dessa har vi darfor inte analyserat men vi valde dnda att ta med dem.
Detta gjorde vi av tva skil. For det forsta ville vi efterlikna originalstudien sa mycket som mojligt
och for det andra ville vi kunna tillhandahalla data dven fran dessa fragor till Deakins och Dillon
for deras fordjupade studier av nyckelfaktorerna i ett globalt perspektiv.

3.8 Bortfall

Genomfoérandet av undersokningar med hjilp av enkiter medfor alltid ett visst matt av bortfall
(Bryman, 2004; Aron & Aron, 2002 ). I sin bok tar Bryman (2004) upp de tva begreppen
homogenitet och heterogenitet och understryker att desto mer homogen en grupp dr desto storre
krav stills pa urvalets storlek da svaren tenderar att inte variera i lika hog grad som hos den
heterogena. Detta understryker 4n en gang vikten av att undersékningen skulle riktas till alla
Sveriges kommuner. Bryman (2004) skriver att ett vanligt férekommande fenomen ar att
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studenter stiller sig fragande till hur stort ett urval skall vara fOr att ett statistiskt signifikant
resultat skall uppnas. I undersékningen som genomférdes valdes det att forlita sig pa en stor
population for att uppna 6nskad svarsfrekvens. Detta f0r att sikerstilla en tillforlitlig mingd data.
Andra méjliga faktorer till bortfall i undersékningen kan givetvis vara felaktiga e-postadresser,
ovilja att delta, glomska eller tidsbrist. Dessa dr omdijliga att helt eliminera och 1 ett f6rsok att
minska denna inverkan och 6ka antalet deltagande valdes det att skickas ut en paminnelse till dem

som inte svarat i férsta omgangen.

Vir testenkit medforde att vi upptickte och dirmed korrigerade grammatiska fel vilka kunde lett
till missforstand. Vi anser att dven detta hade en positiv inverkan genom att minska bortfallet.

3.9 Reliabilitet, validitet och replikerbarhet

De tre mest fundamentala byggstenarna f6r utvirdering av samhillsvetenskaplig forskning ar
enligt Bryman (2004) reliabilitet, validitet och replikerbarhet. Dessa tre begrepp inbegriper
faktorer rérande hur pass palitligt tillvigagiangssittet och matningen har varit, om det som
eftersokts att finna faktiskt ar det undersékningen forser oss med samt till vilken grad
unders6kningen gir att genomfoéras igen. Reliabilitet ar forknippat med kvantitativ forskning
(Bryman, 2004) och uppnas oftast genom att en och samma undersékning genomfors ett antal
ganger och pavisar samma resultat, fOrutsatt att samma respondentgrupp valts. Detta kan vi inte
klart avgora 1 var undersokning utan kan endast anta att vi uppfyller det till viss del genom att
gora en liknande undersokning som den som gjordes av Deakins & Dillon (2002). Begreppet
replikerbarhet ar nira besliktat med reliabilitet och har att géra med hur val ett
undersokningsférfarande dr dokumenterat och 1 sin tur gar att genomféra igen. Detta avser vi
uppna genom att tydligt redogora for vart tillvigagangssitt samt genom att bifoga dokumentation
om undersokningen som bilagor tilll uppsatsen. Validitet soker att svara pa hur vl
undersokningen uppfyller det vi vill mita (Bryman, 2004). Svarar den genomforda
undersokningen pa de fragor som stilldes i undersokningens borjan? Denna fraga besvaras i

slutsatsen.
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4 Resultat

Efter att den litterdra referensramen och tillvigagangssittet etablerades i féregaende kapitel
kommer nu studiens empiriska resultat att presenteras. I detta kapitel kommer data, som
samlades in genom den webbaserade enkiten att askadliggiras sd att en empirisk grund etableras
tor vidare diskussion och slutsatser kring fragestillningarna (se bilaga 2 f6r enkiten i dess helhet).

Inledningsvis kommer empirisk data frain den webbaserade enkiten som anvindes i denna studie
att redovisas. Frigorna gillande varje enskild nyckelfaktor kan hittas i bilaga 2, sektion 3. Direfter
kommer likheter och skillnader mellan denna och Deakins & Dillons (2002) studie att presenteras
for att ge underlag till diskussion.

For att ge lisarna en grundliggande forstaelse for vilken typ av webbsidor som representeras i
undersékningen innehdll enkiten fragor kring vilken funktionalitet som erbjéds. Denna
presenteras med motsvarande resultat frin den nya zeelindska undersékningen i bilaga 3.

4.1 Det svenska resultatet

4.1.1 Demografiska data

Av de 291 tillfragade sa slutférde 156

respondenter undersékningen. Det ger Antalinvanare

en svarsfrekvens pa 54 %.

Respondenterna tillfraigades hur manga 0. 20000

invanare som bor i kommunen som de 20001-50000

respresenterade. I Figur 4.1 kan ni se B 50001-100000

hur férdelningen av antal invinare var = >100000

bland de kommuner vars svar inkom.

Konsfordelningen bland respondenterna

var 65 % kvinnor och 35 % min. De Figur 4.1 - Antal invénare

fem vanligaste yrkestitlarna ordnat efter
antal var:

e Informationschef
e Informator

e Kommunchef

23



Utvirdering av nyckelfaktorer f6r utveckling av kommunala webbsidor

Anders Ludvigsson, Anna Sjostrand, Herman Solberg
*  Webbutvecklare
e Kanslichef

Respondenterna ombads att ange sin alder for att ge en bild av 1 vilka intervall de flesta tillh6rde.
Resultatet kan ses 1 Tabell 4.1 nedan.

Tabell 4.1 - Aldersf('irdelning

Aldersintervall Procent

<20 1,3 %
20-29 6,4 %
30-39 244 %
40-49 23,1 %
50-59 38,5 %
>= 60 6,4 %

4.1.2 Svenska kommuners kunskap om och syn pd nyckelfaktorerna

I det inledande kapitlet presenterades studiens syfte. Ett delsyfte var att ta reda om beslutsfattare
hos svenska kommuner virderar och anvinder de 16 nyckelfaktorerna. For att kunna svara pa
fragestallningen sa finns nedan en sammanstillning av vad de svenska kommunerna svarade pa
frigorna i den sektion av enkiten som direkt adresserade de 16 nyckelfaktorerna (Sektion 3, se
bilaga 2).

Respondenterna gavs sex alternativ fran 0 till 5 enligt en Likertskala. Nedan kan ni se de olika
svarsalternativen och deras innebord pa det sitt som studiens respondenter ombads svara:

e 0= Forstar inte

e 1 =Ingen betydelse

e 2 = mindre betydelse

* 3 = namnvird betydelse
® 4 = stor betydelse

® 5 = mycket stor betydelse

For att kunna utvirdera huruvida respondenterna anser att en nyckelfaktor ir av betydelse maste
vi definiera grinsvirden for detta. For att kunna genomféra en tydlig jimforelse har vi precis som
med frageformuliret tagit vara grinsvirden fran den ursprungliga studien. Deakins och Dillon
(2002) drog grinsen for att en nyckelfaktor inte ansags vara vil forstadd vid 10 % eller ligre. For
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att avgora om en nyckelfaktor har stéd fran respondenterna var de tvungna att vara vil forstadda
och ha ett medelvirde som Overstiger 3,5.

Utifrin ovanstaende svarsalternativ kommer vi kunna rikna ut procenttal f6r hur respondenterna
svarade pa frigan om de enstaka nyckelfaktorerna. Vi har dven tagit fram ett viktat medelvirde
tor betydelsen bland de som férstar nyckelfaktorn. Detta medelvirde riknas ut genom att
multiplicera svarsalternativ 1-5 med antal svar pa respektive, sedan summera detta och slutligen

dividera den summan med det totala antalet svar.
Hur det viktade medelvardet raknas ut kan ni se i formeln nedan:

SUMMA ([1*antal], [2*antal], [3*antal], [4*antal], [5*antal]) / Total antal

4.1.3 Efficiency och E-procurement

Medelvirde Effuciency: 3,44
Medelvarde E-Procurement: 3,34

Bada dessa nyckelfaktorer har fatt mer dn 10 % svar att de inte 4r forstadda. Att tyda av
medelvirdet sd har respondenterna som forstod gett ett visst stod men inte tillrackligt for att det

ska anses som namnvirt.

a). Efficiency b). E-procurement
35% 30% 30% 35% | 30%
30% 30% 54%
25% | 25%
20% 459, 20% 16%
15% | = 12% 15% [12% 11%
10% | 2 10% 7%
4%
5% | I . 5% | | ] ,
o (1 H B - E 0% - - . -
0o 1 2 3 4 5 0 1 2 3 4 5

Figur 4.2 - Resultat: Efficency & E-procurement

4.1.4 Accessibility, Digital divide och Indigenous peoples

Medelvirde Accessibility: 4,27
Medelvirde Digital divide: 3,34
Medelvarde Indigenons peoples: 2,67
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Accessibility visar sig vara fullt forstadd bland respondenterna dé ingen har angett att de inte
torstod begreppet. Indigenons peoples har en hog icke-forstaelse, medan Digital divide ocksa
kvalificerar sig som icke-férstadd dock med mindre marginal dn féregiaende nyckelfaktor.

Stodet £Or Accessibility ir mycket stark da hela 99 % av respondenterna tycker att nyckelfaktorn ér
av namnvird betydelse eller hogre. Medelvirdet ovan forstirker dven detta. Digital divide har trots
sin héga icke-forstaelse fatt ett visst stod vilket medelvirdet indikerar men inte tillrdckligt 61 att

anses som namnvart. Indigenous peoples har diremot fatt ett valdigt déligt stéd av respondenterna.

a). Accessibility b). Digital divide
60% | 50% | —
48% 6
50% | 40% |
9% 37% 30% |
30% | 21%
> 20% 20% !18%
20% | ‘ i 10%
J , 10% —r -
10% oo o 1% I | 3% I
0% — - 0% - = B
o 1 2 3 4 5 o 1 2 3 4 5
c). Indigenous peoples
30% 28%
25% ‘ 23%
18%
20% 6 T
15% 13%
10%
4 4%
. L . | l §
oo L H B B NN
0o 1 2 3 4 5

Figur 4.3 - Resultat: Accessibility, Digital Divide & Indigenous peoples

4.1.5 E-tailing, Consumer confidence, Private sector och Trust

Medelvirde E-tailing: 2,17
Medelvarde Consumer confidence: 3,84
Medelvirde Private sector 3,22
Medelvarde Trust: 3,81
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Av dessa fyra nyckelfaktorer dr det bara Trust som kvalificerar sig som vil férstadd medan

Consumer confidence och Private sector ligger 1 granslandet med sina 12 % respektive 11 %.

Notera att Consumer confidence har fatt ett hégre medelvirde dn Trust dven om fler angav att de inte
torstod nyckelfaktorn. Bada kvalificerar sig som betydelsefulla medan Private sector har fatt ett litet

stod och E-failing lagt stod.

a). E-tailing

b). Private sector

50% 50%
40% 39%
40% 40%
30% 30%
20% 20%
10% 10%
0% 0%
0o 1 2 3 4 5 0o 1 2 3 4 5
c). Consumer confidence d). Trust
30% 16% gy 2o 35% 33%
25% | B 30%
20% 25;"
20%
15%
° 15%
10% — 10% 8%
5% — 59 |
0% - 0%
o 1 2 3 4 5 o 1 2 3 4 5

Figur 4.4 - Resultat: E-tailing, Private sector, Consumer confidence & Trust

4.1.6 Legislation och Taxation

Medelvirde Legisiation: 3,47
Medelvirde Taxation: 3,94

Legislation visade sig vara ett svarforstitt begrepp 1 kontexten kommunala webbsidor. Taxation

visar det motsatta med en hog andel forstaende. Taxation fick dessutom ett tydligt stod som
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ovanstaende medelvirde indikerar medan Legislation fick ett nagot simre men dock nira

brytgransen.
a). Legislation b). Taxation
28% 37%
30% 40% BT
25%
20% <8
. 20%
15% 20% 7
L 10% 5%
6 .
5% Sy 3%
0% o lem m W
0 1 2 3 4 5 0 1 2 3 4 5

Figur 4.5 - Resultat: Legislation & Taxation

4.1.7 Security och Privacy

Medelvirde Security:
Medelvirde Privacy:

432
248

Dessa tva visar valdigt olika resultat. Security ar vilforstadd med sina 6 % av icke-forstielse medan
Privacy har genererat hela 38 %. Av de som uppgav sig forsta Privacy sa har dessutom ett daligt

stod genererats medan Security har fatt stort stod av respondenterna.

a). Security
60% 51%
50%
40%
29%

30%
20% = -

6% o
10% 0% o 4% =
o M — m

0o 1 2 3 4 5

Figur 4.6 - Resultat: Security & Privacy
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4.1.8 Cultural obstacles, IT work force och Social Effects

Medelviarde Cultural obstacles: 2,72
Medelvirde IT work force: 3,75
Medelvirde Social effects: 2,79

Bade Cultural obstacles och Social effects visade sig vara svarférstadda begrepp medan I'T work force
var ett begrepp som respondenterna kunde relatera till. Det visar sig ocksa nar vi tittar pad
medelvirdet da respondenterna ger bra stod f6r I'T work force men ett svagt stod for de tvd

andra.

a). Cultural obstacles b). IT work force
39%
30% 28% 40%
25%
30%
20%
15% 20%
10%
10%

5%
0% 0%

0o 1 2 3 4 5 o 1 2 3 4 5

c). Social effects
50% a3%
40%
20% 15%

8%

10% (o
0%

0o 1 2 3 4 5

Figur 4.7 - Resultat: Cultural obstacles, I'T work force & Digital Divide
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4.2 Jamforelse av det svenska och nya zeeldndska resultatet

I detta delkapitel kommer vi att rikta fokus mot att jaimfora resultatet av denna studie med
Deakins och Dillon’s (2002) studie. Ordningstéljden kommer att likna den som ni redan sett i det
torra delkapitlet dir det svenska resultatet redovisades. Presentationen kommer att skilja sig lite
gillande nyckelfaktorerna da det ansags holja tydligheten i jaimforelsen. Firre textpartier kommer
att forekomma till f6rdel £6r tabeller och grafer som illustrerar skillnader och likheter.

4.2.1 Allmdn undersékningsdata

I nedanstaende tabell kan ni avlisa skillnaderna mellan de tva studier ut demografisk synvinkel:

Tabell 4.2 - Jamforelse av demografisk data

Jamforelsekategori Ludvigsson, Sjostrand, Deakins & Dillon
Solberg

Antal svar/ Antal tillfrigade 156/291 49/86

Svarsfrekvens 54 % 57 %

Andel som hade en webbsida 100 % 69 %

Ar som férsta webbsidan lanserades 1990 1989

Har anlitat externa konsulter de senast 12 man 74 % 69 %

4.2.2 Efficiency och E-procurement

I Nya Zeeland virdesitter kommunerna Efficiency vildigt hégt. En stor andel av respondenterna
tyckte att nyckelfaktorn idr av stor betydelse eller hgre medan siffrorna visar ett annorlunda
resultat 1 Sverige. En tydlig oforstdelse kan noteras gillande begreppet men av de som forstod ar
det en stor andel som anser att nyckelfaktorn ar betydelsefull.

Gillande E-procurement sa ir skillnaderna ganska subtila. En aning hogre grad av ickef6rstaelse hos
de nya zeelindska kommunerna kan noteras och de svenska kommunerna har en storre andel

som rankar den hogt.
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a). Efficiency b). E-Procurement
60% 40%
% - 35% -
50% 30% -
40% - 25% -
30% - 20% -
20% \ 15% 1— =7
0% ——pm——r———— 0% +—+—1—1—1——1
0 1 2 3 4 5 0 1 2 3 4 5
Sverige 15%| 4% | 9% 30%/30% 12% Sverige 12% 7% 11%/30%(24% 16%
NyaZeeland | 0% 0% 0% 8% 38% 55% NyaZeeland |17% 15%/10% 37% 12% 10%

Figur 4.8 - Jamf6relse: Efficiency & E-procurement

4.2.3 Accessibility, Digital Divide och Indigenous peoples

Accessibility fick ett mycket starkt stod fran bade svenska och nya zeelindska kommuner. I Sverige
har den fatt nast hégst medelvirde och i Nya Zeeland tredje hogst.

Digtal divide har precis som Accessibility genererat valdigt lika svar frin bade svenska och nya
zeelindska kommuner. Skillnaden ar dock stodet for nyckelfaktorn. Bada lindernas svar priglas
av ett stort antal respondenter som uppger att de inte forstar begreppet. Det dr dock tydligt att de
som forstar begreppet anser att det dr en betydelsefull nyckelfaktor. Trots tydligt stod ar det
forhallandevis fa som tycker att den dr av mycket stor betydelse.

Deakins och Dillon (2002) fann att nyckelfaktorn Indigenous peoples, 6verraskande nog, var av
mindre betydelse for de nya zeelindska kommunerna nir de utvecklar och forvaltar sin webbsida.
I Sverige tyckte respondenterna att det var svart att forsta vad begreppet innebar och utéver den
hoga andelen icke-forstiende fick nyckelfaktorn inget tydligt stod frin de som tyckte sig forsta.

31



Utvirdering av nyckelfaktorer f6r utveckling av kommunala webbsidor

Anders Ludvigsson, Anna Sjostrand, Herman Solberg

a). Accessibility b). Digital divide
60% 50%
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c). Indigenous peoples
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Figur 4.9 - Jamf6relse: Accessibility, Digital divide & Trust

4.2.4 E-tailing, Consumer confidence, Private sector och Trust

E-tailing fick varken nagot starkt stod 1 Sverige eller Nya Zeeland. En ganska stor andel av
respondenterna forstod inte nyckelfaktorn och dessutom kan vi notera att bada studierna har
genererat en stor andel svar frin respondenter som tycker att E-faz/ing har mindre eller ingen

betydelse.

Till skillnad fran de svenska kommunerna tyckte de nya zeelindska sig forsta Consumer confidence
bittre. Aven om en skillnad i forstielse ir pataglig si visar respondenterna frin bada linderna
tydligt stod for att detta ar en viktig nyckelfaktor att beakta nir de utvecklar och forvaltar sina

webbsidor.

Samverkan och fraimjande av den privata sektorn fick nagot battre stéd av de svenska
respondenterna dn av deras nya zeelindska motsvarigheter. Andelen icke-férstaende 4r nist intill

identisk.

Overlag visar bada lindernas kommuner tecken pa att vara av samma asikt gillande nyckelfaktor

Trust. Fa respondenter uppger att de inte forstar den och en stor andel av respondenterna anser
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att den har en stor betydelse f6r kommunernas arbete med utveckling och forvaltning av deras

webbsidor.
a). E-Tailing b). Private sector
50% 50%
40% - 40%
30% - X 30% —
20% - & 20% -
10% +— RS 10%
0% - , ‘ . . : 0% - ; . - ' .
ol1(2[3|4]|s5 o|1(2|3]|4a]|s5
| = Sverige 14% 40% 16% 14% 9% | 8% ——Sverige 11% 3% |14% 39% 24% 8%
NyaZeeland |14%|28%|33% 14% 12% 0% NyaZeeland 10%|10% 32%29% 17% 2%
c). Consumer confidence d). Trust
50% - 40% -
35% ~
40% -
30% - —
30% - 25% ~=
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0% - D™ : 0% - S : :
0|1 |2|3|4a]s 0|1(2|3|a]|5
—Sverige 12%| 1% 7% [26% 26%|28% —Sverige 8% | 2% | 4% 33%/26% 28%
NyaZeeland 2% 2% 7% 13% 44%|31% NyaZeeland | 5% 2% | 5% [29% 38% 21%

Figur 4.10 - Jamforelse: E-tailing, Private sector, Consumer confidence & Trust

4.2.5 Legislation och Taxation

De svenska respondenterna hade svart att forsta nyckelfaktorn Legis/ation medan de nya
zeelindska inte bara forstar den vil, utan dven virdesitter den hogt da en klar majoritet anser att
den ir av stor betydelse eller hogre. Stodet bland de svenska respondenterna som férstod
begreppet dr dock forhallandevis starkt. Fler anser att den ér av stor betydelse eller hogre jamfort

med de som tycker att den ir av liten eller ingen betydelse.

Gillande Taxation kan vi notera en stor kontrast mellan de olika lindernas svar. Svenska
kommuner anser sig forsta begreppet vildigt val och virdesitter den dessutom vildigt hogt. Av
de nya zeelindska kommunerna diremot sa ir det manga som uppger att de inte fOrstar.
Dessutom tycker en stor andel av de som tycker sig fOrsta att den 4r av mindre eller ingen

betydelse.
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a). Legislation
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b). Taxation
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Figur 4.11 - Jamf6relse: Legislation & Taxation

4.2.6  Security och Privacy

Jamnare dr sa hir blir det knappt. Biade Nya Zeelands kommuner och Sveriges kommuner anser
att Security dr en vildigt viktig nyckelfaktor nar de utvecklar och forvaltar dina webbsidor.

Om in nagot mindre dn Security sa visade de nya zeelindska kommunerna att Privacy dr en valdigt
betydelsefull nyckelfaktor. Svaren fran de svenska respondenterna skiljer sig kraftigt. En vildigt
stor del av de svenska respondenterna forstod inte nyckelfaktorn och den fick férutom det

valdigt daligt stod.
a). Security b). Privacy
70% - 60%
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NyaZeeland | 7% | 0% | 9% |14% 23% 48%

Figur 4.12 - Jamforelse: Security & Privacy

4.2.7 Cultural obstacles, IT work force och Social effects

I Nya Zeeland fick denna Cultural obstacles ett blandat stéd. De svenska kommunerna visar ocksa

upp ett blandat stod fast men med en hogre andel respondenter som inte férstar

begreppet och en ligre andel som tycker att den 4r av stor betydelse.
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Likt nyckelfaktorn Security sa visar bada lindernas kommuner tecken pa att bade forsta

nyckelfaktorn I'T work force vil och att virdesitta den. Till skillnad fran Security tar I'T work force inte

samma starka stod.

Social effects genererade den storsta andelen av oférstaende respondenter 1 Sverige av alla
nyckelfaktorerna foljt av ett mycket svagt stéd. Aven nya zeelindska kommuner visade sig ha

svart att forsta men mindre dn halften sa manga procentuellt riknat. Ingen av lindernas

kommuner visar tecken pa att virdesitta denna nyckelfaktor.

a). Cultural obstacles
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b). IT work force
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c). Social effects
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Figur 4.13 - Jamforelse: Cultural obstacles, I'T work force & Social effects
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5 Diskussion

I féregaende kapitel redovisades det resultat som den empiriska delen av studien har genererat.
Denna uppsats har sokt finna till vilken grad de lokala myndigheternas beslutsfattare anser att de
16 tidigare funna nyckelfaktorerna dr av vikt i utvecklingsarbetet. En uppstillning av svenska och
nya zeelindska kommuners svar gjordes dven fOr att skapa underlag f6r diskussion om likheter
och skillnader, och vad de kan tinkas bero pa.

I detta kapitel kommer diskussion att foras kring forstaelse och anvindning av nyckelfaktorerna,
likheter och skillnader mellan vad svenska och nya zeelindska kommuner har svarat samt bér och
kan nyckelfaktorerna anvindas av svenska kommuner. Baserat pa diskussionen kan slutsatser
senare kunna dras som svarar pa de fragestillningar som tagits upp i inledningen.

5.1 Forstaelse och anvandning av nyckelfaktorerna i Sverige

Vi kommer nu att ga igenom de svenska resultaten separat fran den tidigare studien.

5.1.1 Efficiency och E-procurement

Undersokningen pavisar att trots att det fanns en relativt hog grad av forstaelse for faktorn
Elfficiency hos de svenska myndigheterna ir det dnda anmirkningsvart att 15 % av kommunerna
inte forstod begreppet, samt att 13 % inte ansig den vara av namnvard betydelse vid
utvecklingsarbetet (se figur 4.2). Detta torde vara en grundsten i svensk myndighetsutveckling da
propositioner och riktlinjer tydligt anger att detta 4r en av de viktigaste anledningarna till att féra
myndigheterna nirmar medborgarna och det ar dirfor intressant att se att s pass manga inte
forstod begreppet eller inte heller ansig det vara av betydelse vid utvecklingsarbetet. Aven
nyckelfaktorn E-procurement var svir att hitta konkret stod for, da 12 % svarar att de inte forsta
denna samt att spridningen mellan resultaten inte kan pavisa nagon starkare insikt eller vikt av
denna faktor (se figur 4.2).

Krivs det tydligare riktlinjer f6r vad som motiverar utvecklandet av e-l6sningar for myndigheter
da detta ir ett av de viktigaste begreppen? Savil amerikanska, nya zeelindska och svenska
myndigheter har insett vikten av en internetsatsning och de potentiella vinster denna kan medféra

for kommunernas organisationer och diarmed dven f6r medborgarna.

5.1.2 Accessibility, Digital Divide och Indigenous Peoples

Den svenska undersokningen fann starkt stod for nyckelfaktorn Accessibility vilket visar pa att
utvecklarna har férstatt och anser detta vara en av de starkaste anledningarna till
utvecklingsarbetet av webblosningar (se figur 4.3). Detta ér ett positivt resultat och aterspeglar
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tydligt vad regeringen foreslog i sin proposition (.46, ur prop genom SOU 2005:119). Detta ir
vildigt bra da de anvinder medborgarnas behov som en viktig motivation till utvecklingsarbetet.

Bada nyckelfaktorerna Digital Divide och Indigenons People visar pa lag forstaelse samt inget konkret
stod for att kommunerna ansag dem inverka vid utvecklingsarbetet (se figur 4.3). Da
infrastrukturen i Sverige ar relativt vil utbyged sa kan det vara en anledning till att Digital divide
inte far sd stor vikt vid utvecklingsarbetet. Detta begrepp kan snarare ses ur perspektivet att
Internet inte ér tillgangligt till alla medborgare pa grund av att de inte har datorvana. Resultaten
pa Indigenous People visade pa en hogre oférstaelse dn pa foregiende. Eftersom 42 % anser att det
ar av namnvird eller hogre betydelse samtidigt som 28 % inte f6rstod begreppet och 31 % tycker
att det ar av mindre vikt sd blir det svért att dra nagra konkreta slutsatser om den hir
nyckelfaktorn i Sverige. Det kan bero pd att vi har en koncentration av ursprungsbefolkning i de
norra delarna av landet i form av samerna medan eventuell problematik kring dem undgar de
flesta kommuner lingre sdderut. Da det inte gar att faststilla vilket geografiskt omrade de olika
respondenterna tillhort sa gar det ej heller att faststilla om geografin 4r den verkliga anledningen
till den stora diskrepansen. Det krivs vidare forskning for att det skall ga att nyansera och
validera nyckelfaktorn Indigenous people.

5.1.3 E-tailing, Consumer Confidence, Private Sector och Trust

Svenska myndigheter har insett vikten av bade Private Sector, Consumer confidence och Trust (se figur
4.4). Detta till skillnad fran nyckelfaktorn E-zai/ing dir undersokningen pavisade stor oforstaelse
samt ett svagt stod for vikten av denna. Svenska myndigheter verkar inte ha fatt upp 6gonen eller
insett vikten av denna faktor vilket 4r valdigt intressant da Deakins & Dillon (2001) fann 1 sin
originalstudie att detta var en valdigt viktig faktor for utvecklingsarbetet och samarbetet med den

privata sektorn.

Nyckelfaktorn Consumer confidence visade pa ritt intressanta resultat. Trots att 12 % av
respondenterna sade sig inte forsta nyckelfaktorns innebord svarade dnda 80 % att den var av
nimnvird betydelse eller hogre. Detta visar tydligt pa att de som har insikt i och forstar
nyckelfaktorns innebord anser den vara av stor vikt. Den andra av de tre nyckelfaktorerna under
denna kategori som visade pa att beslutsfattarna insett vikten av nyckelfaktorerna var Private sector.
71 % av de tillfragade ansag att den var av nimnvird eller hégre betydelse, dock sa visade 11 %
procent av deltagarna pa oforstaelse infor denna nyckelfaktor och den ar darfor inte vil forstadd
av de svenska e-myndighetsutvecklarna. Den nyckelfaktor som hade allra hégst vikt och relevans
for beslutsfattarna inom denna huvudgrupp var Trust. Resultaten pavisade att 87 % av de
tillfrigade ansag att den var av naimnvard eller hogre betydelse. En lig procentsats, 8 %, visar
dven pa att nyckelfaktorn ar val inforstadd. Dessa resultat dr valdigt viktiga ur medborgarnas
perspektiv och det visar pa att det finns en tydlig forstaelse for vikten av att utveckla sikra och
palitliga internetlésningar.
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5.1.4 Taxation och Legislation

De tva nyckelfaktorerna som ingar i denna kategori dr Legisiation och Taxation (se tigur 4.5). Den
Svenska undersokningen fann beldgg for starkt stod f6r nyckelfaktorn Taxation. Det dr uppenbart
att en av de viktigaste valfragorna i Sverige dven influerar det dagliga utvecklingsarbetet pa lokal
myndighetsniva och undersokningen visar tydlig insikt i denna. Resultaten pavisade dven en
extremt lag nivd av ofdrstdelse for denna nyckelfaktor med enbart 2 % av de svarade som inte

forstod dess inverkan.

Pa faktorn Legisiation visade det sig att svenska myndigheter inte forstod begreppet i relation till
utvecklingsarbetet av e-myndigheter. 19 % av de tillfrigade visade sig vara oforstaende av
begreppet i relation till e-myndighetsutvecklande. Vad som ér virt att notera ar att 63 % av
respondenterna ansag att faktorn I egis/ation var av nimnvird eller hogre vikt. Resultaten pavisade
att majoriteten av de som anser den vara viktig anser den vara av nimnvird eller hogre vikt. Vad
som dock dr intressant dr att s pass manga som 19 % dnda inte har forstatt begreppet. Det krivs
formodligen mer forskning for att fa tydligare svar kring den hir nyckelfaktorn eftersom den
anses viktig men forstdelsen for den dr svag.

5.1.5 Security och Privacy

Undersokningen visade pa en vildigt hog grad av oforstaelse av begreppet Privacy, hela 38 %
stallde sig oforstaende infér denna nyckelfaktor (se figur 4.6). Att kommunerna skulle anse att
Privacy inte var en viktig nyckelfaktor var ett resultat som inte var vantat och visade sig vara en av
de stora overraskningarna. Hur kommer det sig att nyckelfaktorn var sa svarforstadd i Sverige?
Inverkade oversattningen pa utfallet av detta begrepp? Borde fler testintervjuer ha gjorts for att
kvalitetssiakra det svenska spraket? Vi kan bara anta att resultaten skulle se annorlunda ut om
begreppet hade tydliggjorts och kommunerna tydligare hade forstatt vad som efterfragades.
Begreppet Privacy utgér tillsammans med Security de tva nyckelfaktorerna som sorteras under
kategorin Protection, och resultaten pa nyckelfaktorn Privacy ter sig in mer ovantat da Security fick
ett bra st6d i undersokningen. Eftersom Privacy utpekats som odelat viktigt av den litteratur vi
anvant oss av, diribland den frain VERVA, samt dven getts ett starkt stod i Nya Zeeland sa ar vi
bojda att tro att var oversittning varit dalig och dirmed férvanskat resultatet av var svenska
undersokning.

5.1.6  Cultural Obstacles, IT-workforce och Social Effects

Under denna kategori kunde resultaten fran undersékningen enbart pavisa starkt stod for faktorn
IT work force (se bild 4.7). Detta visar pa att kommunerna insett vikten av att ha bra resurser och
vilutbildad personal. Resultaten visade dock svagt stod och hog oférstaelse pa de bada andra
nyckelfaktorerna inom denna kategori. Med en vildigt lag niva av ofOrstaelse sa ar Il work force en
av de av de svenska myndigheterna bist forstadda nyckelfaktorerna. Bade Cultural obstacles och
Social effects var oférstadda av utvecklarna. 43 % av den totala respondentgruppen forstod inte
nyckelfaktorn Social effects och att den skulle kunna ha nagon inverkan pa utvecklingsarbetet.
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Dessutom ansag en vildigt hg procent av dem som férstod begreppet att den inte var sirskilt

relevant i e-myndighetssammanhang,.

5.1.7 Sammanfattning

Undersokningen fann att elva av nyckelfaktorerna; Efficiency, E-procurement, Digital divide, Indigenons
peoples, E-tailing, Private sector, Consumer confidence, 1.egislation, Privacy, Cultural obstacles och Social effects
inte var forstadda av de Svenska myndigheterna dé brytgrinsen drogs vid 10 %. Resultaten visar
dock bra stéd for sex av de 16 nyckelfaktorerna: Accessibility, Consumer confidence, Trust, Taxation,
Security och IT work force. Dessa faktorer visade sig vara vil forstadda och betydelsefulla att
anvinda sig av i utvecklingsarbetet av en webbsida. Tre av nyckelfaktorerna; E-zailing, Cultural
obstacles och Social effects ansags inte vara betydelsefulla av de svenska utvecklarna. Dessutom
visade unders6kningen att det inte fanns konkreta stod f6r anvindning av tva nyckelfaktorer:
Indigenous peoples och Privacy.

5.2 Likheter och skillnader mellan Sverige och Nya Zeeland

I detta avsnitt avser vi att gora en jamforelse mellan de resultat som undersékningen i Sverige fatt
gentemot de ifrin den Nya Zeelindska som Deakins & Dillon (2002) sammanstallde.

5.2.1 Efficiency och E-procurement

Som tidigare redovisats fanns det stora likheter 1 hur de nya zeelindska och svenska
respondenterna har svarat pa de tvd underkategorierna Efficency och E-procurement (se figur 4.8).
Vad som dock dr anmirkningsvirt och intressant att notera ér att det fanns en relativt hog
oforstaelse (15 %) bland de svenska tillfraigade som inte forstod begreppet Efficency. Likasa var det
13 % som ansag att det var av lag betydelse vid utvecklingsarbete. Detta skall ses 1 jaimforelse med
Nya Zeeland dir alla tillfraigade ansdg det vara av nimnvird betydelse vid utvecklingsarbetet.

Pa faktorn E-procurement visade det sig att svenska myndigheter gav denna storre betydelse dn de
nya zeelandska dar det fanns en hogre grad av oforstaelse eller ointresse. En anledning till detta
resultat kan vara att inte alla tillfrigade myndigheter i den ursprungliga studien hade en
kommunal webbsida. I Sverige diremot hade alla tillfragade kommuner en publicerad webbsida
och darfor erkint vikten av att skapa e-tjanster f6r medborgarna.

5.2.2 Accessibility, Digital Divide och Indigenous Peoples

Denna grupp pavisade storre skillnader linderna emellan pa tva av de tre underliggande
faktorerna (se figur 4.9). Pa faktorn Accessibility var resultaten dock nastan identiska. Det svenska
resultatet pavisade 100 % forstaelse for nyckefaktorn samt att majoriteten ansag denna vara av
mycket stor betydelse. Pa Nya Zeeland var resultaten relativt eniga dock med négra procent av
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respondenterna som visade oforstaelse eller att det var oviktigt vid utvecklingsarbetet. Pa
delfaktorn Indigenous peoples var en stor del av de svenska kommunerna oférstiende dver
begreppets betydelse, motsvarande siffra pa Nya Zeeland var 7 %. De nya zeelindska resultaten
pavisade dven hogre forstaelse for vikten av denna riktlinje. Att resultaten visar pa denna typ av
diskrepans linderna emellan kan emellertid relateras till de bada lindernas minoritetsbefolkningar.
Begreppet Digital divide visade pa att linderna emellan hade en ganska stor likhet. 72 % 1 Sverige,
respektive 69 % pa Nya Zeeland, ansag att denna faktor var av nimnvird betydelse vid
utvecklingsarbetet. Vad som dock var intressant var att det nastan var lika stora procenttal, 18 %
resp. 21 % som inte forstod begreppet, vilket dr en relativt stor del av respondenterna. P4 denna
faktor skulle man dock kunna tro att det skulle vara en stérre insikt om vikten av Digital divide pa
Nya Zeeland déd Sverige har en relativt val utbyggd infrastruktur och kanske inte upplever det
som ett stort problem.

5.2.3 E-tailing, Consumer Confidence, Private Sector och Trust

Nyckelfaktorn E-zailing visade pa stora likheter linderna emellan (se figur 4.10).
Originalundersékningen fann att nyckelfaktorn E-failing var of6rstadd av beslutsfattarna. Den
svenska undersokningen fick exakt samma procent svaranden pa alternativet att de inte forstod
begreppet. De svenska resultaten visar dock valdigt mycket tydligare pa att denna nyckelfaktor
inte har nagon inverkan, till skillnad fran de nya zeelindska. Vad som dock ar intressant att
uppmirksamma kring svaren pa denna faktor dr att trots att majoriteten av de svenska
respondenterna inte ansig den vara av nagon vikt svarade 8 % att den var av mycket stor
betydelse, till skillnad fran de nya zeelindska resultaten dir inte en enda respondent angav detta
alternativ. Nyckelfaktorn Consumer confidence var en av de atta nyckelfaktorer som den Nya
Zeelindska undersokningen fann starkt stod for. De Svenska resultaten ar dock inte lika tydliga,
trots att 80 % av respondenterna visade att det hade nimnvird eller hogre betydelse var det anda
12 % som inte forstod begreppet. Nyckelfaktorn Priate sector visar pa storre skillnader linderna
emellan. Pa Nya Zeeland fann Deakins & Dillon (2002) att resultaten inte kunde pavisa nagot
konkret stod for Private sector. De svenska resultaten gav tydligare resultat och majoriteten, 71 %
av de svenska respondenterna, visade att nyckelfaktorn var av nimnvird eller hogre betydelse. Pa
nyckelfaktorn Trust fann Deakins och Dillon (2002) ett starkt signifikant stod. De svenska
resultaten visar pa ett lika starkt stod for denna faktor 1 svenska forhallanden. En hogre andel av

de svenska svarandena forstod inte begreppet.

5.2.4 Taxation och Legislation

Det ar pa faktorn Taxation som en av de tydligaste skillnaderna linderna emellan visar sig (se figur
4.11). Undersokningen pa Nya Zeeland visade att nyckelfaktorn Taxation inte alls var férstadd av
de lokala myndigheterna dessutom ansags den inte heller vara signifikant av de nya zeelindska
myndigheterna. De svenska resultaten visar pa nast intill spegelvint resultat mot de nya
zeelindska. 91 % av de tillfragade svenska myndigheterna ansag att denna nyckelfaktor var av
nimnvird eller hogre betydelse. Dessutom var det enbart 2 % av de som svarade som inte
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torstod begreppet i relation till e-myndighetsutvecklande. Motsvarande siffra pa Nya Zeeland var
ndrmare 33 %. De svenska resultaten pa denna nyckelfaktor dr nagra av de tydligaste och mest
signifikanta resultaten som pavisades i den svenska studien och visar tydligt pa skillnader linderna
emellan.

En av de atta nyckelfaktorer som Deakins & Dillon (2002) fann tydligt och bra stod for var
Legislation, till skillnad mot de svenska resultaten vilka inte kunde pavisa nagot starkt stéd for
denna faktor. Faktorn Legislation fick spridda svar i den svenska undersékningen och trots att
majoriteten av de svarande var av dsikten att den var av nimnvird betydelse eller hégre sa
svarade dven 19 % att de var inférstidda med begreppet men att det samtidigt inte var av nagon
storre betydelse vid utvecklandet. Nastan 20 % av de svenska respondenterna forstod inte
nyckelfaktorn alls och resultaten kan dirfér inte pavisa nagot starkare stod f6r denna
nyckelfaktor.

5.2.5 Security och Privacy

Deakins & Dillons (2002) undersékning fann starkt stod f6r de bada nyckelfaktorerna Security och
Privacy (se figur 4.12). Nistan 60 % av respondenterna pa Nya Zeeland svarade att security i allra
hogsta grad influerade e-myndighetsutvecklandet. De svenska resultaten pavisade en snarlik
tendens genom att 51 % av respondenterna var av asikten att den influerade i allra hogsta grad.
Detta visar pa att bada linder har insett vikten av att férse medborgarna med sakra 16sningar.
Den andra nyckelfaktorn Privacy visar en enorm skillnad linderna emellan. Unders6kningen pa
Nya Zeeland visade pa en ytterst liten svarsprocent som inte forstod begreppet. De svenska
resultaten dr dock helt annorlunda., 38 % svarade att de inte forstod begreppet 1 forhallande till e-
myndighetsutveckling. Vad som dven dr anmirkningsvart ar att 26 % av de tillfragade svenskarna
ansag att det inte hade nagon inverkan alls. Detta innebar att mer dn 60 % av de svenska
myndigheterna inte forstar nyckelfaktorn eller anser den ha nagon relevans alls. Enbart 16 % av
dem som tillfragats i Sverige ansag att Prwvacy var av stor betydelse. En mycket trolig anledning till
varfor det blivit sa stora skillnader nér det giller Privacy ar ett fel vid 6versittningen. Begreppet
oversattes av misstag till privatliv istillet fOr integritet och darfor dr resultatet inte anvindbart.

5.2.6  Cultural Obstacles, IT work force och Social Effects

En tydlig skillnad linderna emellan visade sig i svaren pa nyckelfaktorn Social effects pa vilken 67 %
av de nya zeelindska respondenterna svarade att den hade nimnvird eller hégre betydelse vid
utvecklingsarbetet av en e-myndighetslosning (se figur 4.13). Detta till skillnad mot de svenska
myndigheterna av vilka enbart 34 % ansag nyckelfaktorn vara av nimnvard eller hogre betydelse.
Vad som ir dn mer anmarkningsvirt dr att 43 % av de tillfragade i Sverige sade sig inte forsta
vikten av nyckelfaktorn Social effects 1 ett utvecklingsarbete. Vad dr det som gor att Svenska
myndigheter inte ser samma paverkan och inverkan pa och av sociala effekter som de Nya
Zeelindska? Vad ir det som har paverkat detta? Oversittning? Ar det helt enkelt si att svenska
myndigheter inte ser det som ett problem eller vill de inte erkdnna det som ett problem?
Generellt gar det att sidga att svenska kommuner har en ligre forstdelse f6r nyckelfaktorn Socia/
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¢ffects in de nya zeelindska myndigheterna samt att bada linderna har en hog oférstaelse f6r
nyckelfaktorn Cultural obstacles. Trots att 79 % av de svenska svaranden, respektive 80 % av de nya
zeelindska, svarade att de forstod nyckelfaktorns innebord sd visade det sig att 31 % av de
svenska myndigheterna, respektive 27 % av de nya zeelindska, inte ansdg det vara av nagon
storre betydelse for utvecklandet. Dessutom svarade vildigt fa, gillande bada linderna, att
Cultural obstacles hade en vildigt stor betydelse.

Den sista nyckelfaktorn dr I'T work force. Bada linderna visade sig ha en lag niva av ofdrstdelse for
denna faktor. Deakins och Dillon (2002) fann i sin understkning att det fanns stort stéd och
torstaelse f6r denna nyckelfaktor. Svenska myndigheters svar tyder dven de pa att det finns en
stor insikt kring vikten av personal 1 utvecklingsarbetet. Drygt 85 % av de som svarat pa
undersokningen i Sverige ansag att denna nyckelfaktor var av nimnvird eller hogre betydelse.

5.2.7 Storst likheter och skillnader pd de olika omrddena Idnderna emellan

Resultaten linderna emellan visar pa en del klara likheter. En av de tydligaste likheterna dr pa den
overgripande faktorn Societal. Resultaten linderna emellan dr nist intill lika fransett att svenska
myndigheter visade en hog grad av oférstaelse for nyckelfaktorn Social effects. Gillande faktorerna
Cultural obstacles och I'T work force visade bada linderna att den forsta inte var forstadd och bevis
tor att den skulle vara signifikant pafanns inte heller. Den senare visade sig ha hogt stéd 1 bada
linderna.

De storsta olikheterna emellan Sverige och Nya Zeeland gér att utldsa pa faktorerna Efficiency,
Private sector, Taxation och Privacy. Nyckelfaktorn Efficiency pafanns ha ett starkt stod i den nya
zeelandska undersokningen. De svenska resultaten visar istéllet pa en relativt hog grad av
oforstaelse samt inget konkret och signifikant stod. De nya zeelindska resultaten gillande
nyckelfaktorn Private sector kunde inte visa pa nagot stod for denna, den svenska undersokningen
kunde dock presentera en hogre grad av signifikans och insikt. Svenska resultat pa nyckelfaktorn
Taxation var ett av de tydligaste resultaten men dven den stOrsta skillnaden linderna emellan. De
svenska resultaten visade pa vildigt starkt stod och signifikans av denna faktor medan de nya
zeelandska resultaten inte kunde pavisa nagot signifikant resultat. Privacy dr den sista av de
nyckelfaktorer som visade pa storst olikheter linderna emellan. De nya zeelindska resultaten
visade pa ett starkt stod hos de lokala myndigheterna i motsats till Sverige dar resultaten visar pa
bade ofdrstaelse och brist pa siffror som kan tyda pa ett signifikant stod.
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6 Slutsatser

I originalstudien anvinde sig Deakins och Dillon av 10 % som brytgrins f6r om de anser att en
nyckelfaktor ar foérstadd. Detta skulle innebira att om 1 av 10 inte forstod en nyckelfaktor sa
innebar det att den inte var forstadd. Givetvis dr vi vil medvetna om att en grins maste sittas
men vi tror dock att den skulle kunna héjas nagot da det dr en vildigt liten marginal. Det resultat
vi har fatt visar pa en relativt hog oforstaelse av nagra nyckelfaktorer. Det dr troligt att tiden
mellan de tva undersékningarna spelar in i en analys och jimforelse av de bida lindernas resultat,
inte minst da de nya zeeldndska resultaten visade pa att flera kommuner inte ens hade lokala
webblosningar. Darfor kan slutsatsen dras att e-myndighetsutvecklingen pa Nya Zeeland var i sin
vagga och att nyare resultat mojligtvis kan pavisa andra skillnader eller likheter linderna emellan.

Dock kan vi konstatera att savil amerikanska, nya zeelindska och svenska regeringar har insett
vikten av de potentiella vinster en internetsatsning skulle kunna bidra med till medborgarna men
att resultaten fran undersokningen visar att vikten av detta inte alltid dr f6rstatt hos de lokala
myndigheterna 1 Sverige. Detta ar tydligt da det fanns h6g oforstaelse pa manga nyckelfaktorer.
Resultaten fran den svenska studien visar pd att det behovs tydligare eller starkare direktiv fran
centralt hall for att tvinga de lokala myndigheterna att beakta nyckelfaktorer som anses viktiga.
Ett tydligt exempel pa detta ar den férhallandevis laga forstaelsen och stédet f6r nyckelfaktorn
Elfficiency i Sverige. Vad detta beror pa kan inte den hir studien ge svar pd men det dr var
uppfattning att staten skall bidra med tydligare direktiv, 6kat stéd och utbildning av lokala
beslutsfattare. Inte minst av réttviseskal eftersom invanare i kommuner med simre l6sningar
annars riskerar att inte fa ta del av de fordelar som finns fullt ut. Sammanstillningen av dessa
nyckelfaktorer visar pa att tydligare riktlinjer och krav maste stillas pa lokal
myndighetsutveckling. Ett annat alternativ skulle exempelvis kunna vara mer forskning inom
amnet for att sedan utveckla nigon sorts standard for de lokala webbsidorna. Detta skulle inte
enbart forenkla navigation mellan olika kommuners hemsidor utan det skulle dven mojliggora att
medborgarna 1 olika kommuner skulle fa likvardig information och service, oavsett kommunernas
storlek, helt i enlighet med de statliga direktiv som anférts 1 uppsatsens inledning.

En anmirkning som skulle kunna goéras pa originalundersokningen, samt da dven pa den svenska
undersokningen, ir att den utesluter intressant geografisk data. Tydligare geografisk indelning
hade kunnat férenkla tolkning och analys av vissa nyckelfaktorer. Med geografisk data hade
mojligtvis de svenska resultaten kunnat leda till en djupare tolkning av svaren pa till exempel
nyckelfaktorn Indigenons peoples. Vi anser dock att den undersckning vi har gjort har varit ett bra
verktyg fOr att besvara de fragestillningar vi stillde i uppsatsen syfte. Vi anser dven att dessa
fragestillningar hiarmed ér besvarade. Mojligheten att géra om var studie ar god dé vi
dokumenterat och beskrivit savil tillvigagangssittet som den faktiska undersékningen och
dirmed anser vi dven att kravet pa replikerbarhet dr uppfyllt.
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6.1 Forslag till vidare forskning

Det dr av intresse att genomfora liknande undersékningar 1 andra linder f6r att se om det gar att
urskilja ndgra nyckelfaktorer som dr universellt applicerbara vid utveckling av webbsidor for e-
myndigheter globalt. I en svensk kontext skulle det kunna vara intressant att géra en
undersokning som soker finna svar pa om det finns andra nyckelfaktorer som kan anvindas
utéver 16 féreslagna.

Den undersokning som har genomforts var bara en férsta genomgang av vilka nyckelfaktorer
som de Svenska myndigheterna har forstitt och anvint sig av. For att stirka eller forkasta det
resultat som har pavisats i den genomforda studien skulle en uppfoljande studie tydligare kunna
validera de resultat som framkommit. Detta skulle dven bidra till insikt kring kommunernas
arbete pa lokal niva med att utveckla e-myndigheter. Som tidigare nimnt skulle det vara intressent
med geografisk data i samband med en sadan undersékning.

Vi skulle dven uppmuntra till en undersékning som istillet fragar kommunerna vilka
nyckelfaktorer de anvinder fOr att ta reda pa hur manga av nyckelfaktorerna som medvetet
anvinds och i vilken utstrickning. Detta skulle kunna finna beldgg f6r den originalstudie som
genomférdes av Deakins et al., 2001.
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Bilaga 1 - Kontaktbrev

Undersékning av lokala myndigheters E-myndighetsutévning
Hej,

Mitt namn dr Anna Sjostrand och tillsammans med mina klasskamrater Herman Solberg och
Anders Ludvigsson riktar vi oss till dig f6r att be om hjilp med var kandidatuppsats.
Undersokningen soker att finna vilken information som bor finnas med pa en e-myndighets
webbplats. En effektiv webbsida kan pd manga sitt forbattra tillganglighet och nirhet av de lokala
myndigheternas service till medborgarna. Det dr dock en sak att vara medveten om dess fordelar
och en annan ndr det giller att hantera de olika hinder som denna teknik stiller upp i fraiga om
sakerhet, innehall, medborgarnas trygghet och omorganisation.

Den hir undersokningen ir en komparativ studie pa en studie som forst genomférdes av
University of Waikato 1 Nya Zeeland i samarbete med University of York i Storbritannien. Just nu
genomfors den i ett flertal andra linder 1 virlden och genom att svara pa vara fragor sa kommer
dven Sveriges e-myndighetsinitiativ vara representerat inom detta forskningsomrade. Milet med
studien ar att ge en 6vergripande bild av e-myndighetsutévande, och dess effekt.

I var forstudie har vi gatt igenom alla Sveriges kommuners hemsidor och sokt finna
kontaktinformation till den hégsta ansvarige. Vi ber dig att vidarebefordra detta mail till rétt
person om du anser att du inte kan ge tillfredsstéllande svar pa fragorna. I frimsta hand riktar vi
oss till den som har haft storst inverkan pa strategi och utveckling av kommunens webbsida.

Vi skulle vara vildigt tacksamma om ni ville fylla i svaren pa vir undersokning som kommer att ta
ca 20 minuter. Genom att klicka pa linken nedan kommer ni vidare till undersokningen. De flesta
fragor bygger pa principen att markera ett av flera alternativ. En rekommendation ir att ha er
webbsida 6ppen under undersokningen s att informationen litt gar att na. Vi vill understryka att
ert svar kommer att behandlas helt konfidentiellt och inga resultat kommer att presenteras
separat. Ingen information for att identifiera varifrin svaren kommer ifrin kommer att
efterfragas. Om ni vill se resultaten i den fardigstéllda rapporten sa dr det bara att limna er e-
mailadress 1 slutet av undersckningen eller sa ar det bara att skriva ett mail till oss. Om du har

nagra fragor gallande undersokningen si gar det alltid bra att na oss pa vara mailadresser:

Anna.Sjostrand@hermes.ics.lu.se herman@hermansolberg.com

Vi dr vildigt tacksamma f6r din hjalp!
Tack pa forhand,
Anna, Herman & Anders
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Bilaga 2 - Undersokningen

Nedan finner ni de frigor som webbenkiten inneh6ll. Fragorna dr uppdelade i flera sektioner och vissa fragor skulle
endast besvaras beroende pd vad respondenten svarade pa en tidigare fraga. Nedan kommer ni att se en notis i
hégerkanten som indikerar vilken friaga som respondenten skall svara pa hirnist baserat pa det aktuella svaret. I den
verkliga undersékningen fanns ingen notis av denna typ utan respondenten vidarebefordrades automatiskt tills den
frigan hon/han skulle besvara hirnist. Frigorna nedan dr numrerade £or att tydligare visa vilken friga som
respondenten vidarebefordrades till men fragorna i det verkliga formuléret var inte numrerade.

Sektion 1

Generellt ir svarsalternativ pa fragorna i sektionen ir Ja, Nej, Vet ej. Vissa fritextfalt forekommer.

1 Har er kommun en bbsida? Om svaret dr ja, hoppa till friga 6
. ar € () un €n weppsidar

2.  Har ni planer pa att uppritta en webbsida i framtiden?

. Om svaret dr ja, hoppa till fraga 5
3.  Anser du att er kommun borde ha en webbsida?

. . . Hoppa till fraga (sektion 8)
4.  Vad ir det huvudsakliga skilet till att du tycker att din kommun

inte borde ha en webbsida?

. . . . Hoppa till fraga 7
5.  Var vinlig ange tre huvudanledningar till att du tycker att din

kommun borde ha en webbsida?

Ange dem i prioriteringsordning

6. Nir sattes er webbsida i forst i bruk?
Ange vilket artal.

Sektion 2 - Webbsidans egenskaper

Om din organisation inte har en webbsida, var vinlig fyll i nedanstiende frigor med féljande i atanke: Ar det hir en egenskap att ha pa en lokal

myndighets webbsida?

Om din organisation redan har en webbsida, var vinlig fyll i nedanstiende fragor med féljande i dtanke: Har er webbsida redan denna egenskap?

Svarsalternativ pa samtliga fragor dr Ja, Nej, Planerar att géra detta, Vet ¢j.

7.  Unders6kning f6r bes6kare

8.  Navigeringshjilp for sajten

9. Information om kommunens ansvar och skyldigheter

10. Webbsidor som laddar snabbt

11. Grafiska kartor 6ver kommuns landomraden
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12. Telefonregister

13. Virtuella visningar

14. Enkel webbsida

15. Vanliga fragor och svar

16. Kalendarium

17. Nedladdningsbara blanketter och dokument

18. Moijlighet att betala fakturor online

19. Kyrkogardsforteckning

20. Bibliotekskatalog med méjlighet att reservera bocker online

21. Sokfunktion

22. Arkiv f6r sammantridesprotokoll

23. Pressmeddelanden

24. Lokala panorama- och omradesfotografier

25. Webbkameravy 6ver stbrre vigar

26. Information om lokala skatter/samling av taxor

27. Forsiljning online

28. Andra funktioner

Var vinlig lista funktioner som du sjilv kan komma pa nedan

Sektion 3 - Webbsidans egenskaper forts
I foljande sektion kommer vi att ge dig ett antal pastienden. For varje pastiende ber vi dig markera till vilken grad du
skulle 6verviga vart och ett av dessa pastaenden under utveckling och underhall av er webbsida.

Svarsalternativ pa samtliga fragor i sektionen ér:
5—1hog grad

4

3 -1 viss utstrickning

2

1-Inte alls

0—Vetej

29. Tillgianglighet

Méijlighet att finna information nir behovet finns; littillginglig

30. Lokala skatter och taxor
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31. Systemsikerhet

32. Operativ effektivitet
Till den grad operationer inom otrganisationen blir utférda med minst resurser (pengar, tid,
personal)

33. Elektronisk handel

34. Kaulturella skillnader i den interna organisationen

35. Den digitala klyftan
Skillnader baserat pa ekonomisk status, etnicitet, fysisk disposition samt geografisk
placering mellan de som har och inte har. Exempel: tillginglighet och firdighet gillande
behandling av information, Internet och andra IT-verktyg.

36. Medborgarnas privatliv

37. Lagstiftning gillande e-myndigheters skyldigheter

38. Medborgarnas fortroende for de lokala myndigheterna

39. Intern IT-kompetens

40. Ursprungsbefolkningens behov
I svensk kontext sé ér inte den hir frigan sa littapplicerad da vi inte har nigon
ursprungsbefolkning i samma bemairkelse som Nya Zeeland. Tink istillet pa etniska

folkgrupper som t ex samer etc.

41. Samverkan med den privata sektorn

42. Medborgarnas tillit till de lokala myndigheterna

43. Icke avsedda sociala effekter pa medborgare

44. E-anskaffning

Anvindandet av Internet for att stromlinjeforma inkép fran leverantérer och
entreprendrer. Att soka ersitta den traditionella papperprocessen.

Om svaret var Nej pd fraga 1, hoppa direkt
45. Andra egenskaper 1illfriga??
Var vinlig lista fler egenskaper nedan om du kan komma pé nédgra viktiga som du tycker
saknas.

Sektion 4 - Filosofin bakom utvecklingen av webbsidan
Foljande sektion kommer att innehalla frigor som relaterar till er filosofi som e-myndighet. Var vinlig och ange,
genom att kryssa i en siffra for varje pastiende. Under tiden som du svarar, ha féljande i dtanke: Till vilken grad du

6vervigde var och en av dessa under utvecklandet av er nuvarande webbsida?

Svarsalternativ pa samtliga fragor i sektionen ér:
5—1hog grad

4

3 — I viss utstrickning

2

1-Inte alls

0—Vetej
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46. En webbsida f6r att ”pressa pa” information till medborgare via
mailinglistor

47. Tillgianglighet for alla medborgare

48. En webbsida for att f6rse medborgare med information utifran
deras behov

49. En webbsida for att tillhandahalla linkar till information och
service

50. En webbsida som utgér en extra kanal for information och service

51. En webbsida f6r att frimja samarbete med leverant6rer och
entreprenorer

52. Ett webbsideinitiativ som forsoker minska det fysiska avstandet till
medborgarna

53. En webbsida f6r att tillhandahalla integrerade kanaler och
tillgodose alla medborgare

Integrerade kanaler = Mojligheten att utnyttja fler myndighetstjinster dn presenterad
information genom en kanal. Exempel: elektroniska blanketter.

54. En webbsida dedikerad till konceptet e-demokrati
E-demokrati = Anvindningen av elektronisk kommunikationsteknologi for att 6ka den
demokratiska processen inom ett demokratiskt samhalle

55. En webbsida med avsikt att reducera antalet fysiska platser di den
elektroniska verksamheten 6kar

56. Gora motstand mot e-myndighetstrenden

57. Ett initiativ med fokus pa att fé6rnya befintlig drift

58. Andra faktorer

Var vinlig lista ytterligare faktorer on du anser att vi har missat nigra.

Sektion 5 - Filosofin bakom utvecklingen av webbsidan, forts

Foljande pastaenden relaterar till en framtida e-myndighetsfilosofi. Var vinlig och ange genom att kryssa i en siffra
tor varje pastiende. Under tiden som du svarar, ha foljande i dtanke: Till vilken grad stimmer detta pastiende
6verens med planerna f6r utvecklingen av er webbsida under de kommande 12 méinaderna?

Svarsalternativ pa samtliga fragor i sektionen ér:
5—1hog grad

4

3 — 1 viss utstrickning

2

1-Inte alls

0—Vetej

59. En webbsida for att ”pressa pa” information till medborgare via
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mailinglistor

60. Tillgidnglighet for alla medborgare

61. En webbsida for att f6rse medborgare med information utifran
deras behov

62. En webbsida for att tillhandahalla linkar till information och
service

63. En webbsida som utgér en extra kanal foér information och service

64. En webbsida f6r att frimja samarbete med leverantorer och
entreprenorer

65. Ett webbsideinitiativ som forsoker minska det fysiska avstandet till
medborgarna

66. En webbsida f6r att tillhandahilla integrerade kanaler och
tillgodose alla medborgare

Integrerade kanaler = Mojligheten att utnyttja fler myndighetstjanster dn presenterad
information genom en kanal. Exempel: elektroniska blanketter.

67. En webbsida dedikerad till konceptet e-demokrati
E-demokrati = Anvindningen av elektronisk kommunikationsteknologi for att 6ka den
demokratiska processen inom ett demokratiskt samhalle

68. En webbsida med avsikt att reducera antalet fysiska platser di den
elektroniska verksamheten 6kar

69. Gora motstand mot e-myndighetstrenden

70. Ett initiativ med fokus pa att fé6rnya befintlig drift

71. Andra faktorer

Var vinlig lista ytterligare faktorer on du anser att vi har missat nigra.

Sektion 6 - Overgripande drivkrafter

Foljande sektion innehdller fragor som hjilper oss att férsta de frimsta anledningarna till ert férsta e-
myndighetsinitiativ. Var vinlig och ange, genom att vilja en siffra for vatje pastdende for att representera till vilken
grad du hiller med om pastiendet. Viart forsta e-myndighetsinitiativ initierades... (hir foljer ett pastdende).

Svarsalternativ pa samtliga fragor i sektionen ér:
5—1hog grad

4

3 — 1 viss utstrickning

2

1-Inte alls

0—Vetej

72. ...darfor att vara interna arbetsprocesser var relativt ineffektiva
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73. ...darfor att den service vi gav medborgarna var ofullstindig

74. ...ddrfor att ny teknologi gjorde det mojligt

75. ...pa grund av centrala myndighetsstrategier

76. Andra orsaker

Var vinlig lista fler orsaker.

I foljande fragor varierar svarsalternativen. Svarsalternativ anges vid varje enskild fraga.

77. Hur influerar centrala myndigheters strategier era e-
myndighetsinitiativ
Fritext

78. Vara e-myndighetsinitiativ har paverkat processer som:
Alt 1. Stricker sig 6ver flera organisationer
Alt 2. Stricker sig 6ver hela vir organisation
Alt 3. Stricker sig 6ver flera avdelningar
Alt 4. Inom en enskild avdelning
Alt 5. Inom en enskild arbetsgrupp

Sektion 7 - E-myndighetsimplementation

Foljande frigor hjdlper oss att forsta hur ert forsta e-myndighetsinitiativet/webbsida skedde inom er organisation.

. . . . . Om nej, hoppa till fraga??
79. Var du nira involverad i det férsta webbutvecklingsprojektet?

80. Nir informerades de anstillda om det férsta e-
myndighetsprojektet?
Alt 1. T planeringsfasen av projektet
Alt 2. T analysfasen av projektet
Alt 3. T designfasen av projektet
Alt 4. T inldrningsfasen

Alt 5. T implementationsfasen

81. Hur stor del av de anstillda jobbade inom projektet innan det
lanserades?

Ange ungefirligt i procent

82. Hur stor del av de anstillda fick lira sig det nya systemet vid
lanseringstillfillet?

Ange ungefirligt i procent

83. Hur stor del av de anstillda ér for tillfdllet trinade i anvindning av

systemet?
Ange ungefirligt i procent

84. Skapades en ledarskapskommitté for att guida e-
myndighetsprojektet?

85. Allokerades en intern budget fér projektet?
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86.

Genomférdes e-myndighetsprojektet av...

Alt 1. Enbart externa konsulter?

Alt 2. Enbart anstillda inom den egna otganisationen?

Alt 3. En kombination av externa konsulter och intern personal?

87.

Vilka anstillda var involverade i projektet?
Var vinlig ange vilka delar av organisationen/roller de tillhérde. Exempel: slutanvindare,
tekniska specialister, direktérer etc.

88.

Var tidspressen for att fullborda projektet...
Alt 1. Lag?

Alt 2. Medium?

Alt 3. Hog?

Alt 4. Vildigt hog?

89.

Hur ling tid gick det mellan initiering av projektet och lansering
av systemet?

Ange i antal manader

90.

Var projektet fardigstallt...
Alt 1. For sent?

Alt 2.1 tid?

Alt 3. Tidigare?

91.

Var projektet...

Alt 1. Inom budgetramarna?
Alt 2. Under budgetramarna?
Alt 1. T tid

92.

Vilka anser du var de tre mest kritiska framgangsfaktorerna fér er
organisations e-myndighetsimplementation?

93.

Vilket var det frimsta hindret eller svarigheter som patriffades
under projektet?

94.

Om en generell modell anvindes under projektet, var vinlig ange
namnet pa denna.

Exempel: System Development Lifecycle

Sektion 8 - Organisationens paverkan

Foljande sektion innehaller pastdenden som hjilper oss att f6rstd de Svergripande effekterna e-myndighetsinitiativet

har haft pé er organisation. Var vinlig och ange, genom att kryssa i ett nummer for varje pastdende, till vilken grad

du héller med om dessa. Ha foljande i dtanke under tiden som du svarar: E-myndighetsinitiativet har resulterat i...

(hir foljer ett pdstiende)

Svarsalternativ pa samtliga fragor i sektionen ér:
5—1hog grad

4

3 — 1 viss utstrickning

2

1-Inte alls
0—Vetej
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95. ... signifikant férbittring av organisationens prestation

96. ... signifikanta férindringar inom organisationsstrukturen

97. ... signifikanta férindringar gillande roller och ansvar

98. ... ensignifikant 6kning av antalet serviceomraden som
tillhandahalls

99. ... ensignifikant 6kning av kvaliteten pa den service som
tillhandahalls

100. ... fundamentala férindringar av de interna processerna

Process = En samling relaterade aktiviteter som tillsammans anvinder en organisations
ingangsdata for att omvandla det till utgangsdata; till exempel en orderprocess

Svara pa féljande fragor utifran féljande frigestillning: Till vilken grad héller du med om féljande pastiende?

101. Efter initiativet blev de anstillda mycket mer fokuserade pa
medborgarnas behov.

Féljande pastdenden hjilper oss att forsta effekterna av ert initiativ mer detaljerat. Var vinlig ange, genom att kryssa i
ett nummer f6r varje pastiende, till vilken grad du haller med om dessa. Ha féljande i dtanke under tiden som du
svarar: Webbsidan har... (hir foljer ett pastiende)

102. ... foérbattrat lednings effektivitet

103. ... foérbattrat produktivitet

104. ... férbittrat vara produkter/service

Exempel: genom att férse medborgarna med mer korrekt information

105. ... foérsett oss med mer information om viara leverantorer
106. ... foérsett oss med mer kunskap om medborgarna
107. ... gjort det mojligt for vira leverantdrer att fa tillgéng till vara

interna databaser

108. ... reducerat organisationskostnader

109. ... 6kat organisationens intikter

110. ... reducerat behandlingstider

111. ... forbittrat vart beslutsfattande

112. ... forbittrat var planering

53



Utvirdering av nyckelfaktorer f6r utveckling av kommunala webbsidor

Anders Ludvigsson, Anna Sjostrand, Herman Solberg

113. ... 6kat medborgarnas tillfredstillelse

114. ... 6kat de anstilldas tillfredstillelse

115. ... forbittrat kvaliteten

116. ... forbittrat organisationsstrukturen
117. ... vilvilligt féréndrat rollet/ansvar
118. ... reducerat antalet anstillda

Sektion 9 - Demografisk information

Foljande sektion innehaller frigor som ir relaterade till demografiska fakta f6r din kommun. Var vinlig och fyll i
textrutorna, eller kryssrutorna for féljande fragor.

119. Hur manga ir anstillda inom din organisation?

120. Hur manga invanare bor i kommunen?

121. Hur stora utgifter har er organisation totalt, arligen?

122. Hur mycket har er organisation spenderat pa utveckling av er
webbsida de senaste tolv manaderna?

123. Hur mycket avser er organisation att spendera pa utveckling av
webbsidan under de kommande tolv manaderna?

124. Hur ménga personer i er organisation arbetar specifikt med
utveckling av webbsidan?

125. Vem eller vilka personer driver for tillfillet utvecklingen av

webbsidan f6r er organisation?
Alt 1. Kommunstyrelse

Alt 2. Kommunchef/direktor

Alt 3. Centrala myndigheter

Alt 4. Styrgrupp

Alt 5. Anstilld specialist

Alt 6. Slutanvindarna

Alt 7. Outsourcingforetag

Alt 8. Konsulter

126. Har er organisation anvint sig konsulter eller outsourcingféretag
for utveckling, underhall och drift av er webbsida under de senaste
tolv manaderna?

127. Hur mycket har dessa konsulter kostas?

128. Vilken ir din atrbetstitel?
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129.

Hur linge har du arbetat inom den offentliga sektorn?

130.

Hur linge har du arbetat for din nuvarande organisation?

131.

Hur linge har du arbetet vid din nuvarande position?

132.

Var vinlig lista upp till tre huvudfaktorer som for tillfillet
forhindrar er organisation fran att ha en webbsida eller féorhindrar
vidareutveckling av er webbsida?

133.

Vilken aldersgrupp tillh6r du?
Alt1. <20

Alt 2. 20 - 29

Alt 3. 30 - 39

Alt 4. 40 - 49

Alt 5. 50 - 59

Alt 6. > 59

134.

Kon?
Alt 1. Man
Alt 2. Kvinna

135.

Ar du villig att bli kontaktad om vi skulle behéva tydliggora nagot
av dina svar?
I sadana fall, fyll i dina kontaktuppgifter nedan.

136.

Vill du erhilla en kopia av studien resultat?

I sadana fall, ange din e-postadress i filtet nedan.
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Bilaga 3 - Vanligt forekommande funktioner pa en
kommunal webbsida

Funktion Ludvigsson, Deakins & Dillon

Sj6strand, Solberg

Unders6kning for bes6kare 35% 24%
Navigeringshjilp 74% 47%
Information om kommunens ansvar och skyldigheter 71% 85%
Snabbladdande webbsidor 88% 76%
Grafiska kartor 6ver kommunens landomraden 76% 21%
Telefonregister 45% 47%
Virtuella visningar 18% 6%
Enkla webbsidor 59% 88%
Vanliga fragor och svar 24% 32%
Kalendarium 64% 65%
Nedladdningsbara blanketter och dokument 96% 85%
Mojlighet att betala fakturor online 10% 0%
Kyrkogirdsforteckning 2% 3%
Biblioteksfunktion med mgjlighet att reservera online 89% 18%
Sokfunktion 96% 59%
Arkiv for sammantridesprotokoll 96% 38%
Pressmeddelanden 64% 79%
Lokala panorama- och omradesfotografier 39% 44%
Webbkameravy dver storre vigar 8% 6%
Information om lokala skatter/samling av taxor 88% 3%
Forsiljning online 9% 3%
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Bilaga 4 - Sammanstallning av resultat

Ludvigsson, Sj6strand, Solberg Deakins, Dillon

Nyckelfaktor ( 1 2 3 4 5 | Medel ' ] . 5 Medel

Efficiency 15% | 4% | 9% | 30% | 30% | 12% | 3,44 | 0% | 0% | 0% | 8% | 38% | 55% | 4,48

E-

procurement

12% | 7% | 11% | 30% | 24% | 16% | 3,34 | 17% | 15% | 10% | 37% | 12% | 10% | 2,91

Accessibility | 0% | 0% | 1% | 20% | 32% | 48% | 4,27 | 5% | 0% | 2% | 7% | 41% | 45% | 4,36

Digital
d;fije 18% | 3% | 7% | 41% | 21% | 10% | 3,34 | 21% | 0% | 10% | 33% | 26% | 10% | 3,45
Indeo

p‘;;i:ous 28% | 18% | 13% | 23% | 15% | 4% | 2,67 | 7% | 7% | 12% | 53% | 19% | 2% | 2,98
E-tailing 14% | 40% | 16% | 14% | 9% | 8% | 2,17 | 14% | 28% | 33% | 14% | 12% | 0% | 2,11
Private

o 11% | 3% | 14% | 39% | 24% | 8% | 3,22 | 10% | 10% | 32% | 29% | 17% | 2% | 2,68
€Cto

C

Ofggﬁer 12% | 1% | 7% | 26% | 26% | 28% | 3,84 | 2% | 2% | 7% | 13% | 44% | 31% | 3,98
CO. ence

Trust 8% | 2% | 4% | 33% | 26% | 28% | 3,81 | 5% | 2% | 5% | 29% | 38% | 21% | 3,75

Legislation 19% | 4% | 14% | 28% | 11% | 24% | 3,47 | 5% | 0% | 7% | 20% | 39% | 30% | 3,95

Taxation 2% 3% 5% | 20% | 37% | 34% | 3,94 | 17% | 29% | 24% | 17% | 12% | 0% 2,15
Security 6% 2% 4% 9% | 29% | 51% | 4,32 4% 2% 2% 6% | 26% | 60% | 4,44
Privacy 38% | 26% | 6% | 15% | 7% 9% 2,48 7% | 0% | 9% | 14% | 23% | 48% | 4,17
Cultural
obstacles 21% | 14% | 17% | 28% | 16% | 4% 2,72 | 12% | 7% | 14% | 26% | 24% | 17% | 3,32
Social
effects 6% 2% 7% | 26% | 39% | 20% | 2,79 | 20% | 5% | 22% | 39% | 7% 7% 2,88
IT

orkforce 43% | 7% | 15% | 22% | 8% 4% 3,75 2% 2% | 9% | 29% | 40% | 18% | 3,64
Wi
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