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Abstrakt

| studien undersoktes pa vilket satt kommunala webbplatser kan utformas sa att de ar bade
anvandarvénliga och lever upp till 24-timmarsmyndighetens krav. Vidare analyserades vilken
roll bakgrunds -variabler som exempelvis kon och alder samt den kommunala IT-
utvecklingen spelade for uppkomsten av digitala klyftor. Vi &mnade kartldgga hur anvéndarna
beter sig nar de besoker de kommunala webbplatserna samt de faktorer som paverkar deras
kognitiva val vid dessa besok. Undersékningen genomférdes med ett antal semistrukturerade
intervjuer som inkluderade bade typiska anvandare samt de ansvariga pa kommunernas
webbplatser, i detta fall Vara och Vargarda kommun. Harvidlag begransades vart arbete till att
granska endast den kommunala verksamheten inom 24-timmarsmyndighetens ansvarsomrade.
Vi utgick fran 24-timmarsmyndighetens rekommendationer och krav pa webbplatsernas
innehall, anvandarvanlig design enligt Jacob Nielsen och var tidigare genomforda
forundersokning. Studien resulterade i ett antal riktlinjer som kan ses som rekommendationer
for utveckling av anvandarvanliga webbplatser. De kritiska aspekterna som paverkar e-
demokratins kvalité faststélldes och forslag pa atgarder gavs.
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1 Inledning

1.1 Introduktion

All offentlig makt i Sverige utgar fran folket.
(Regeringsformen kap 1, 8 1.)

Den svenska folkstyrelsen bygger pa fri asiktshildning och pa allmén och lika rostréatt. Den
forverkligas genom ett representativt och parlamentariskt statsskick och genom kommunal
sjalvstyrelse [5].

Dessa rader inleder Regeringsformen, en av vart lands fyra grundlagar. Sverige ar en
representativ demokrati dar medborgarna genom direkta val, som sker vart fjarde ar, utser
representanter till riksdag, landsting, regioner och kommuner. Vi som medborgare kan ocksa
mellan valen gora var stamma hord och vacka opinion i fragor som vi anser viktiga. Det har vi
alltid kunnat gora, sa lange som vi har haft ett demokratiskt styrelsesatt men idag gar det
snabbare att fa kontakt med politiker och andra opinionsbildare, tack vare datorer och
Internet.

Vi har alltsa fatt 6kade majligheter till att fora dialog med varandra, soka information och
skapa opinion med hjalp av den nya tekniken. Genom datorer och tillgang till Internet kan vi
kommunicera med varandra oavsett tid och rum. Internet &r ett blixtsnabbt medium. Via nétet
har vi som medborgare fatt nya mojligheter att hitta relevant samhallsinformation. Vi har
ocksa fatt maojlighet att via olika diskussionsforum och via e-post delta aktivt i den aktuella
politiska debatten, pa bade kommunal, regional och statlig niva. Vi kan framfora vara asikter
till berorda makthavare och politiker direkt, utan att ga via vara valda ombud eller via andra
tidskravande processer som t ex vanlig post. Pa detta satt kan vi som medborgare fa ett reellt
inflytande Over politiken.

1.1.1 Den offentliga sektorns IT-utveckling

Kommuner, landsting/regioner och statliga myndigheter lagger idag ut alltmer av sin
information till medborgarna pa Internet. Fran regeringen kommer ocksa krav pa att denna
service till medborgarna skall utvecklas och forbattras. Med hjalp av IT ska, enligt
regeringens proposition 1999/2000:86 [3], medborgarnas kontakter med stat, landsting och
kommuner goras enklare och kvaliteten i servicen ska forbattras. Detta har givit upphov till
den sa kallade 24-timmarsmyndigheten, dar det har utvecklats olika former av
medborgarservice, som kan ges dygnet runt.

Under 1980-talet och borjan av 1990-talet aterkom bade borgerliga och socialdemokratiska
regeringar flera ganger till mojligheten att anvanda IT som medel for att vitalisera den
representativa demokratin (llshammar, 2002). Idéerna marknadsfordes, enligt Ilshammar,
under namn av ’forbéttrad samhallsinformation’ eller ’vidgat medborgarinflytande™.

Flera olika samhéllsorgan har ocksa utvecklat flera olika demokratiformer pa natet. Syftet &r
att ge medborgarna mojligheter till 6kat deltagande i de politiska processerna. Ett vanligt och
véldigt vagt samlingsbegrepp for detta fenomen &r e-demokrati, men vad omfattar det
egentligen och vad innebér utvecklingen av e-demokrati och forverkligandet av 24-



timmarsmyndighetens vision for oss som medborgare? Ar vi alla lika delaktiga i denna
utveckling, eller lamnas nagra av oss utanfor?

1.1.2 Digitala klyftor

Det ar viktigt att tanka pa ar att alla generationer och samhallsklasser ska ha en rimlig chans
att kunna delta i den politiska processen. Ojamlikheter dr ett av de stora problemen inom en
demokrati &ven idag. Manniskor som har mer kontakter och mer pengar kan oftast paverka
mer. E-demokratin &r inte nagon I6sning pa detta problem och inte heller underlattar tekniken
om inte alla kan ta del av de av tjanster som utvecklas. For att 6ka deltagandet i den
demokratiska processen maste natet darfor goras tillgangligt och anvandbart for alla
medborgare. Det far inte vara for dyrt eller for tekniskt komplicerat for den enskilda
individen. Det kréavs dven att myndigheterna gor sina beslut och de fullstandiga
beslutsunderlagen tillgangliga for allmanheten Gver natet och att de presenteras pa ett enkelt
och l&ttlast satt. Mycket av denna information finns redan tillganglig i elektronisk form men
valdigt lite av den &r tillganglig for medborgaren (SOU, 1999:12).

1.1.3IT - en utmaning féor kommunerna

Det kommer att bli en stor utmaning for det politiska systemet att méta de &ndrade
forutsdttningarna for méanniskors delaktighet i samhéllsutvecklingen och att ta tillvara
manniskors onskemal i samhallsarbetet. Informationstekniken skapar mojlighet till okad
delaktighet for alla medborgare att paverka samhéllsutvecklingen genom en narmare kontakt
med beslutsfattare och opinionsbildare. Det finns givetvis ocksa en risk i att alla inte blir
delaktiga av denna utveckling och att nya klyftor uppstar mellan dem som har tillgang till
informationsteknikens verktyg och kunskap om hur man finner information samt &r bra pa att
uttrycka sig och dem som inte har de tekniska och kunskapsmassiga forutsattningarna.

Det finns flera demokratiska aspekter man kan anfora i detta sammanhang. Om vi ser
demokrati som en grundlaggande idé om alla manniskors lika vérde s& borde alla méanniskor i
ett samhélle ha samma mdjligheter att vélja att anvénda sig av, eller inte anvanda sig av, ett
nytt medium (Andersson, 2003). Om vi forestéller oss att ett demokratiskt samhélle ocksa
handlar om att se till att vi har val informerade och upplysta medborgare sa blir det dnnu
viktigare att se till att detta nya medium som anvéands for information faktiskt nar ut till
samtliga medborgare (Andersson, 2003). En ojdmn fordelning av dessa resurser skulle annars
leda till 6kad demokrati for vissa grupper och en minskad demokrati for andra grupper.
Férutom den givna rollen som informationsformedlare som Internet har sa kan man aven se
mojligheter for forbattrade demokratiska processer i och med att Internet tillater en
interaktivitet som tidigare inte varit mojligt att genomféra pa ett sa pass enkelt satt
(Andersson, 2003).

Hur &r da kommunerna i vart land forberedda for denna utmaning? Har de utarbetad nagon
strategi for att minska de digitala klyftorna? Kan anvéandarorienterad grénssnittsdesign vara en
del av I6sningen pa detta problem?

1.1.4 Designens betydelse for tillgangligheten

Anvandningen av Internet betecknas av manga som kranglig. Det maste till atgarder for att
kringga detta hinder. Har ligger ansvaret pa webbdesignern, han/hon maste standigt tanka pa
malgruppen och dess krav pa anvandarvanlighet. Hur far vi da designers och programmerare
att skapa battre webbsidor? En ldsning har med utbildning att gora, en annan med
webbproduktion (Andersson, 2003). Da det galler utbildning ter det sig naturligt att se Gver
hdgskolornas och universitetens utbildningar. De som skapar morgondagens webbsidor



studerar pa universiteten idag. Darfor ar det viktigt att de tranas i webbdesign och att olika
gruppers svarigheter lyfts fram just under designfasen (Andersson, 2003).

I dagens lage finns det inga framtagna standarder for att utforma webbplatser. Det finns enbart
24-timmarsmyndighetens rekommendationer. Dessa behandlar endast innehallet inte sjalva
utformningen av webbplatser. Detta kan leda till svarigheter for de medborgare som inte ar
speciellt vana Internetanvéndare. N&r dessa flyttar till en ny kommun och inte kdnner igen sig
pa den kommunala webbplatsen behéver de investera mycket tid och moda for att lara sig att
anvanda den nya webbplatsen. Det borde finnas riktlinjer for hur man skapar en sa
anvandarvanlig offentlig webbplats som mdjligt. Vi anser att detta skulle underlatta for manga
stressade medborgare.

Aven de riktlinjer for design som utformats av Web Accessibility Initative (WAI) kan med
fordel tillampas, dessa riktlinjer kommer narmare att beskrivas i kapitel 4.4.3. Da det galler
produktionen av webbsidor ska man komma ihag att en del onskvérda fordelar kraver mer
arbete. Att komplettera bilder med s.k. ALT-taggar® (som gor att en synskadad kan lasa om
vad bilden forestaller) tar tid att genomféra (Andersson, 2003). Vilket ansvar tar kommunerna
som producerar information och tjanster pa webben for att inte lamna vissa grupper utanfér?

1.1.5 Kompetensen flyttar fran myndighet till medborgare

En undersokning genomfdrd av Statskontoret visar att endast 42 % av alla aktiva
Internetanvandare besokte under perioden februari-april 2003 kommunens hemsidor vilket &r
en Okning pa 23 % jamfort med samma period under ar 2002 (Statskontoret, 2003). Att
medborgare sjalva far soka efter den information som de behover pa de offentliga
webbsidorna leder till att kravet pa kunskap och fardigheter betraffande datorer och Internet
okar. Anvandarna maste sjélva veta exakt vad de soker efter, det gar inte att be om hjalp som
man kan gora nar man ringer via telefon. Kompetenskravet kommer alltsa i forlangningen att
flyttas fran myndighet till medborgare.

Yiterligare en aspekt att anfora i detta sammanhang ar att olika aktorers Gvergang till
elektroniska tjanster atfoljs av en motsvarande minskning i service “6ver disk”, det vill séga
att alternativen till Internet blir farre (Andersson, 2003). ”Den offentliga servicen,
skattemyndigheten, forsakringskassan, etc. utokar sin service pa Internet i samma takt som
den minskas pa kontoren. Privata aktorer, sasom banker och energibolag, gor pa samma vis”
(Andersson, 2003). Vikten av att anvanda Internet for medborgarna maste alltsa ses ur
perspektivet till vilka alternativ som finns (Andersson, 2003). Vilka tjanster missar vi som
medborgare om vi inte har Internet, eller framfor allt, da icke-anvandandet av den alternativa
Internettjansten ofta medfor en merkostnad, vad far vi betala for att inte anvéanda
Internetalternativet (Andersson, 2003)?

1.1.6 Intresse for politiska fragor

Manniskor ar i dag mer politiskt véalinformerade an nagonsin tidigare [2]. Samtidigt minskar,
enligt  Bergstrom  [2] engagemanget i traditionella  partier och  manga
folkrérelseorganisationer. Aven vissa enfrageorganisationer sdsom Greenpeace och olika
fredsorganisationer far allt svarare att rekrytera medlemmar [2]. Forklaringen ligger knappast
i ointresse for samhallsfragor eller bristande 6nskan att paverka, utan star enligt var mening
formodligen i att finna i stelbenta organisationer och i brist pa tid for den enskilde
medborgaren att engagera sig.

! Alternative text



1.1.7 E-demokrati — en historik

I nastan vilken politisk programtext som helst fran de senaste aren mots lasaren av
forestallningen om ett ndra och positivt samband mellan demokrati och informationsteknik.
Bland de manga goda effekter som brukar réaknas upp pa informationsteknikens konto, hor
fordjupad demokrati, 6kad medborgerlig insyn och utvidgning av det offentliga rummet till de
vanligast férekommande (llshammar, 2002). Detta monster aterkommer saval i
riksdagsmotioner och propositioner som i de politiska partiernas manifest och i den allménna
debatten. llshammar (2002) skriver ocksa att 1998 ars valrorelse redan pa forhand utsags till
”IT —valet” av medier, forskare och debattorer, en uppfattning som hamtat naring fran
partiernas 6kande anvandning av Internet for att na ut till potentiella valjare. Forstaelsen av
informationsteknik som ett nytt kraftfullt verktyg i demokratins tjanst, kan enligt llshammar
(2002) sparas betydligt langre tillbaks i tiden an sa. Den diskussion som idag ofta gar under
rubriken “e-demokrati” har i realiteten atfoljt IT -utvecklingen dnda sedan 1960-talet.

Kopplingen mellan demokrati och informationsteknik d&r historiskt forknippad med
uppkomsten av andra vdardeladdade och omtvistade begrepp som till exempel
“informationssamhélle”, “kunskapssamhélle” (llshammar, 2002). Det vi idag kallar IT,
sammansmaltningen av framfor allt datorer och telekommunikation, har enligt Ilshammar
(2002) sitt ursprung i 1950-talets militarindustriella forskning. Under 1960- och 70-talen, i
takt med den snabbvaxande administrativa datoranvandningen inom bade néaringsliv och
offentlig forvaltning, borjade avancerade framtidsvisioner knytas till informationsteknikens
utveckling (llshammar, 2002). Informationssamhalle ar den term som oftast har anvants for
att beteckna den nya samhéllsformen. Ett vanligt pastaende har varit, att intradet i detta
samhalle skulle innebéra ett radikalt skifte i séttet att arbeta, producera och tanka, med nya
naringsstrukturer, nya kultur- och varderingsmonster samt nya mojligheter till tillvéaxt, valfard
och demokrati (llshammar, 2002).

Under 1980-talet och borjan av 1990-talet aterkom som vi tidigare namnt bade borgerliga och
socialdemokratiska regeringar flera ganger till mojligheten att anvanda IT som medel for att
vitalisera den representativa demokratin (Ilshammar, 2002). Idéerna marknadsfordes under
namn som “forbattrad samhallsinformation” eller “vidgat medborgarinflytande”. 1 1985 ars
datapolitiska proposition, handlade visionen om béttre tillgang till politisk information via
terminaler och pa bibliotek, men ocksa om decentraliserad datakraft och interaktion mellan
medborgare och myndigheter (Ilshammar, 2002).

Informationsflodet i denna vision skulle alltsa ga i bada riktningarna. Enskilda medborgare
som tar del av ett kommunalt drende pa biblioteket skulle direkt via terminalen kunna fora
fram sina synpunkter och idéer till myndigheterna. Bibliotekens terminaler skulle ocksa kunna
ge 0ss, en ny sorts "insandarsidor”, dar individer och grupper kunde framfora sina idéer och
synpunkter och debattera dem (llshammar, 2002).

Aven den sarskilda IT -kommission med bl.a. sju statsrad som tillsattes av regeringen ”Bildt”
varen 1994 betonade informationsteknikens anvandning som fortroendeskapande atgard
mellan véljare och valda (llshammar, 2002). Liksom tidigare datapolitiska propositioner och
utredningar hade kommissionens betankande “Vingar &t manniskans formaga:
Informationsteknologin™ dock, enligt Ilshammar (2002), mer karaktar av en allméant hallen
strategi &n ett konkret forslag. De olika praktiska forsok for att med informationsteknikens
hjélp forbattra eller fordjupa demokratin som genomfordes under 1990-talet har i forsta hand
varit inriktade pa informationsspridning och service till medborgarna. Ett exempel pa
nationell niva ar webbplatsen SverigeDirekt, 6ppnad 1997 som ansags vara medborgarnas



gemensamma huvudingang pa till all offentlig information i Sverige via Internet. Denna
relativt ensidiga fokusering pa information ovanifran har kritiserats av bl.a. Demokra-
tiutredningen (llshammar, 2002).



1.2 Var inriktning

Vart arbete ar ett forsok att finna de eventuella svarigheter som anvandarna moter i kontakt
med den kommunala webbplatsen. Vi vill ocksa ge ett forslag pa sadana riktlinjer som olika
kommuner och myndigheter kan anvanda sig av i utvecklandet av de digitala tjansterna till
medborgarna.

1.2.1 Problemstéllning
Utifran den valda problematiken definierade vi foljande problemstallning;

e P4 vilket satt kan kommunala webbsidor utformas sa att de bade ar anvandarvanliga
och lever upp till 24-timmarsmyndighetens krav?

e Vilken roll spelar anvandarvénligt utformade webbplatserna for utvecklingen av e-
demokrati?

| studien @mnade vi att underscka om det faktum att kompetenskravet ar flyttat fran
kommunen till medborgare har nagon inverkan pa anvéandarnas installning till anvandning av
kommunernas webbplatser. Vidare ville vi granska om det finns nagra hjalpmedel som é&r
utformade for att klara av detta dndrade kompetenskrav, och i sa fall hur dessa ser ut.
Dessutom undersokte vi om det férekommer nagra variabler som styr medborgarens sétt att
skaffa sig samhéllsinformation via Internet. Exempel pa sadana variabler kan vara kon, alder,
klasstillhdrighet och bostadsort.

1.3 Avgransningar

Denna studie behandlar endast kommunala webbplatser. Vi undersokte inte andra
myndigheter som ingar i 24-timmarsmyndighetens verksamhetsomrade eftersom detta ar ett
komplext omrade som kraver studier av stérre omfang. Av samma anledning analyserade Vi
inte heller andra former som finns tillgdngliga for interaktion mellan medborgare och
kommuner eller mellan kommuner och andra myndigheter eller mellan kommuner
sinsemellan.

1.4 Relaterad forskning

E-demokrati ar ett omrade som pa senare tid har véckt intresse hos ett antal forskare. De
omraden som &r av stort intresse ar bland annat IT: s roll i samhallsutvecklingen, uppkomsten
av digitala klyftor och vilka mojligheter elektroniska tjanster Oppnar for t.ex. elektronisk
omrg@stning m.m.

| artikeln ”Lokala ambitioner, centrala restriktioner” staller forfattarna Lars Ilshammar och
Joakim Astrém (2001) motsattningarna mellan de politiska forsok att reglera tekniken och det
lokala handlingsutrymmet i centrum. Carina Pettersson i sin avhandling ”"Datorer at manga”
(2001) behandlar just omradet digitala klyftor. Hon har bland annat undersokt vilken roll de
statliga skattesubventionerna spelade for spridningen av datorer i de svenska hemmen. Vidare
har hon granskat datorer ur ett kunskapsperspektiv. Hon menar att eftersom den tekniska
utvecklingen standigt pagar maste fragan om datorkompetens stéllas pa nytt och igen.

Det finns nagra undersokningar genomforda inom vart valda omrade. Statskontoret
genomforde en undersokning varen 2003 som syftade till att undersoka i vilken utstrackning



den offentliga sektorns webbplatser utnyttjas och av vem, vad besokaren efterfragar samt hur
vél dessa behov motsvaras (statskontoret, 2004).

SKTF (Svenska kommunaltjanstemannaforbundet) har ocksa gjort en undersékning om
demokrati och inflytande pa natet. Den studien genomfordes 2002 och gick ut pa att
undersoka alla Sveriges kommuners webbsidor betraffande medborgarens mojlighet att
paverka samt mojligheten att finna information (SKTF, 2002).

Vi har dock inte hittat nagon studie dar konkreta forslag pa att utforma kommunala webbsidor
sa att de bade ar anvandarvanliga och lever upp till 24-timmarsmyndighetens krav
presenteras. Att kompetenskravet flyttas fran kommunerna till de enskilda personerna gor att
det ar speciellt angelaget att ha medborgarna i atanke vid utvecklingen av de kommunala
webbplatserna. Detta tyder pa att det finns ett stort behov att utfora en anvandarbaserad studie
dar faktorer som paverkar pa vilket satt de olika webbplatserna uppfattas stalls i centrum. En
sammanstallning av sadana riktlinjer kan leda till att inte bara utvecklingen av
anvandarvénliga webbplatser kan underlattas utan &ven att i forlangningen den ténkta
overgangsprocessen till helt Internetbaserad verksamhet successivt kan genomféras. Vi tror
att med hjalp av sadana riktlinjer kan aven vissa speciella grupper som exempelvis psykiskt
och fysiskt handikappade undvika att hamna utanfor.



1.5 Disposition

Har ger vi en kort presentation av det fortsatta innehallet i var uppsats. | kapitel tva beskrivs
den undersokningsmetodik vi valde for vart arbete. Har kan ni ocksa ldsa om de tva
vetenskapliga huvudinriktningarna och om olika slags metoder som kan vara lampliga att
anvanda nar man undersoker eller forskar om olika fenomen. Kapitel tre bestar av de teorier
som Vi ansag vara relevanta inom vart undersékningsomrade. Har tar vi upp de olika syner
som finns pa demokrati, e-demokrati och anvandarvénlig design. 24-timmarsmyndigheten
med dess fyra steg presenteras ocksd i detta kapitel. Aven teorin om digitala klyftor
presenteras har. | kapitel fyra redogor vi for det resultat som var undersokning gav och de
slutsatser vi drog av detta resultat. Vi valde ocksa att lagga in var diskussion i detta kapitel da
vi ansag det vara mer intressant for lasaren att lasa var diskussion i direkt anknytning till
resultatet. | kapitel fem diskuterar vi och tolkar det resultat som vi fick fram. Vi ger aven i
detta kapitel idéer till fortsatt forskning inom omradet. Var uppsats avslutas med ett
referenskapitel (kapitel sex) dar vara kallor redovisas och kapitel sju som bestar av bilagor. |
bilagorna finns vara frageformular.



2 Metod

Metod &r ett redskap for att uppna de malsattningar man har med olika undersokningar och
med sin forskning.
(Holme & Solvang, 2001, s. 11)

| detta kapitel presenteras ett antal metoder som skulle kunna I&mpa sig for att undersdka den
fragstallning som vi har valt. Metodernas for- och nackdelar beskrivs och de metoder som vi
valt for vart arbete presenteras. Da var undersékning kan sagas besta av tva delar, dels studier
av amnesomradet, dels en empirisk undersokning kravs det flera olika slags metoder. Vi
redovisar har tva vetenskapliga inriktningar samt metoder bade for sjalva datainsamlingen och
for den empiriska undersékningen.

2.1 Positivism och fenomenologi

Det finns olika forhallningssatt gentemot vetenskap och studier av omvarlden. Vetenskapens
syfte kan ses dels som att soka lagbundheter och “orsaker” (positivism), dels som att soka
“forstaelse” och “mening” genom att tolka avsikter och handlingar (fenomenologi och
hermeneutik) (Nilsson, 2000).

2.1.1 Positivism

"Positivism” kommer enligt Nilsson (2000), fran ett ord som pa bland annat franska och
engelska betyder “saker” (kunskap). En forklarande eller positivistisk vetenskap forklarar
manskliga foreteelser genom generella lagar och teorier. Utgangspunkten for positivismen ar
enligt Easterby-Smith et al. (1991) att vérlden &r extern och objektiv. Det finns alltsa, inom
detta synsétt, absolut och helt objektiv kunskap, dar man helt forutsattningslost kan studera
det som ar givet och att det gar att skilja mellan fakta och véarderingar (Nilsson, 2000).
Easterby-Smith et al. (1991) menar ocksa att forskaren inom positivismen ar oberoende och
varderingsfri sa att forskningen inte paverkas av vem som utfor den. Forskaren skall enligt
detta synsatt fokusera pa fakta och leta efter kausalitet och grundlaggande lagar. Idealet inom
positivismen &r kvantitativa, objektiva och statistiskt bearbetningsbara resultat som leder till
hallbara och generaliseringsbara fakta (Nilsson, 2000).

2.1.2 Fenomenologi/Hermeneutik

En annan inriktning menar att man ska forstd det man ser — en fenomenologisk eller
hermeneutisk inriktning. ”Fenomen” betyder i stora drag “det som ter sig”, det vill séga det
handlar om foreteelser och upplevelser av dem (Nilsson, 2000).

Hermeneutik handlar om tolkningar, ordet “hermeneutik” syftar pd Hermes, som var de
grekiska gudarnas uttolkare. Man kan till och med séga att fenomenologi ar vetenskapen om
mening, som i sin tur &r beroende av avsikter och tolkningar (Nilsson, 2000). Enligt Easterby-
Smith et al. (1991) har detta synsatt som utgangspunkt att omvarlden ar socialt konstruerad
eftersom allt i omvarlden &r fenomen, det vill sdga inte fakta, och maste tolkas. Tolkning och
forstaelse ar alltsa nyckelbegrepp, intresset forskjuts fran det objektivt forklarliga till det
subjektivt forstaeliga (Nilsson, 2000). Enligt Easterby-Smith et al. (1991) ar den som



observerar (forskaren) en del av det som observeras och forskaren har alltid egna varderingar
som paverkar forskningen.

Man betonar ocksa individens sjalvstandiga formaga att definiera eller omdefiniera
situationer. Individen ses inom fenomenologin, inte som en passiv varelse, utan han eller hon
kan fungera sjalvstandigt, definiera en social situation och agera utifran denna bestamning
(Nilsson, 2000).

2.2 Kvantitativa och kvalitativa metoder

Alla undersokningar forutsatter att forskaren pa nagot satt samlar in data som sedan
analyseras, tolkas och presenteras. Denna datainsamling kan ske via antingen kvantitativa
eller kvantitativa metoder.

2.2.1 Kvantitativ metod

Ordet "kvantitativ”’ ror mangd eller grad av nagot. Kvantitativa studier har av tradition
sokarljuset installt pa yttre och observerbara faktorer och utgar ifran fragor som galler hur
mycket och i vilken utstrdckning. Det som ar viktigt i Kkvantitativa undersdkningar ar
noggrannheten i matningarna och mojligheten att generalisera utifran den undersokning som
genomforts (Nilsson, 2000). Metodval och upplaggning &r faktorer som noga bestdms i
forvéag, och denna planering maste foljas till punkt och pricka. Studien genomférs ofta under
sa kontrollerade betingelser som mojligt, till exempel i ett laboratorium. Det ar ofta mindre
och vél avgransade faktorer som studeras. Kvantitativa metoder ar ocksa deduktiva till sin art
och inriktade pa att prova hypoteser, alltsa bevisa teorin genom logisk slutledning (Nilsson,
2000).

Denna syn pa vetenskapliga undersokningar har ibland lett till att om nagot inte gar att méata
kvantitativt, har det inte heller ansetts vetenskapligt. ”If you can’t count it, it doesn’t count”
har varit en grundlédggande installning vid kvantitativa studier. Det enda som réknades var det
man kunde satta siffror pa, vilket ibland innebar att matmetoderna fick styra vetenskapens
mojligheter istallet for tvartom (Nilsson, 2000).

Fordelen med kvantitativa metoder &r enligt Easterby-Smith et al. (1991) att de &r snabba och
inte s kostnadskravande. Nackdelar ar att de kvantitativa metoderna inte &r det minsta
flexibla och de bidrar inte heller till den forstaelse eller betydelse som manniskor faster vid
handlingar av olika slag (Easterby-Smith et al., 1991).

2.2.2 Kvalitativ metod

En kvalitativt inriktad studie ar inte sallan helhetsinriktad nar det géller hur man ska ga
tillvaga for att studera den foreteelse man intresserar sig for. Den & ocksad induktivt
orienterad, vilket innebar at man drar slutsatser fran det enskilda och specifika till det
allméanna, “upptécktens vag”, det vill sdga man forsoker komma fram till teorier eller hitta
monster i det material man har tillgang till (Nilsson, 2000). Fenomenen studeras i sin "rétta”
eller vanliga miljo. Kvalitativa undersokningar brukar dessutom vara mer inriktade pa
subjektiva upplevelser. Om vi studerar t.ex. en organisation, forsoker vi ta fram vad
organisationen egentligen ar och vad den betyder for individen, och hur denna upplever den.
Vi studerar da ofta en foreteelse eller ett begrepp i sig, inte dess omfattning eller frekvens
(Nilsson, 2000).



Styrkan med de kvalitativa metoderna &r enligt Easterby-Smith et al. (1991) &r att de ger en
grundlig bild av en viss situation och de hjalper till att forstd manniskors idéer samt bidrar till
att utveckla nya teorier.

Svagheten, menar Easterby-Smith et al. (1991) ar att det tar tid och det kan vara svart att
analysera och forsta det insamlade materialet.

2.3 Datakallor

2.3.1 Primardata

Primara kallor ar enligt Christensen et al. (2001) kéllor som undersckaren sjalv far fram, tex.
genom marknadsundersokningar, enkéter, observationer, faltstudier eller genom olika slags
intervjuer. Christensen et al. (2001) menar att fordelen med primérdata ar att den insamlade
datan ar aktuell och tillforlitlig samt anpassad till undersokningsproblemet. Nackdelen med
primérdata dr att den &r tidskrdvande och medfor omkostnader for undersokaren. En annan
nackdel ar att primérdata krdver att den undersokande personen sedan tidigare har en viss
kompetens inom undersokningsomradet (Christensen et al., 2001).

2.3.2 Sekundéardata

Sekundardata innehaller, enligt Christensen et al. (2001), information som finns tillganglig
innan den aktuella undersékningen bérjar. Det kan vara i form av bécker, dokument, artiklar,
databaser mm. Fordelen med sekundéardata &r att den &r kostnads- och tidseffektiv att fa fram,
nackdelen &r att informationen kan vara inaktuell (Christensen et al., 2001).

2.4 Undersokningsstrategier

2.4.1 Explorativ understkning

I de fall dar undersokaren inte har nagon kdnnedom om problemet som skall undersokas
kommer undersokningen, i alla fall till en borjan, att ha ett explorativt syfte (Christensen et
al., 2001). Enligt Wiedersheim-Paul & Eriksson (1997) anvénds explorativa undersokningar
ofta nar problemet &r svaravgransat och det ar svart att visa vilken modell som passar eller
vilka relationer och egenskaper som ar viktiga. Explorativa undersokningar genomférs ofta
for att skapa en Overgripande bild av t.ex. en specifik marknad, bransch eller specifika
kundbehov (Christensen et al., 2001). Enligt Wiedersheim-Paul & Eriksson (1997) &r det
framsta syftet med en explorativ undersokning att samla in sa mycket informations som
mojligt inom det aktuella amnet, for att belysa det sa allsidigt som mojligt. En explorativ
undersokning ger alltsa inte nagra exakta svar utan har som huvudsakliga uppgift att ringa in
och avgransa problemomradet (Christensen et al., 2001).

2.4.2 Forklarande undersdkning

Enligt Christensen et al. (2001) ska en forklarande undersokning klargéra orsakssamband
samt se kopplingen mellan olika faktorer. Den bygger ofta pa explorativa och beskrivande
undersokningar, men den gar ett steg langre genom att den ocksa identifierar anledningen till
varfor nagot ager rum, den forklarande undersokningen identifierar alltsa orsaken till ett visst
fenomen (Christensen et al., 2001).



2.5 Datainsamlingsmetoder

2.5.1 Litteraturstudier

Undersdkningsprocessen bor inledas med en litteraturgranskning. Det handlar framst om att
se vad som tidigare skrivits inom det aktuella forskningsomradet. En viss kannedom om vad
som tidigare gjorts hjalper forskaren, att t.ex. se var kunskapsbrister finns, formulera ratt”
problem och att vélja lamplig forskningsmetod. Med rétt problem menas att det skall vara
genomforbart att forska utifran denna problemformulering. Vidare indikerar tidigare
forskning graden av relevans i den egna fragestallningen (Backman, 1998).

Enligt Wiedersheim-Paul & Eriksson (1997) har man ofta flera olika syften med
litteraturstudien, till exempel:

e Att fa en 6verblick dver hur problemomradet uppfattas i litteraturen.

e Att kartlagga olika synsatt pa ett visst problem.

e Att ta fram data for den aktuella utredningen.

| var undersokning ar alla tre punkterna relevanta. Vi ville forst fa en uppfattning om vad som
tidigare skrivits inom e-demokrati och anvandarorienterad design, sedan kartlade vi de olika
synsatt som finns inom de tva amnena. Till sist fick vi genom intervjuer och e-post fram ny
data som &r aktuell for var undersokning.

2.5.2 Scenarios

“Creating and using scenarios pushes designers beyond static answers” (Carroll, 2000).
Designers har lange anvént scenarios som en metod for att for att organisera, klargdra och
bolla idéer mellan varandra men de har mycket séllan involverat anvandare i denna process
(Burns et al., 1994). Kort kan man beskriva scenarios som en beréttelse dar man malar upp en
bild av specifika h&ndelser eller scener (L6ving, 2003). De har en miljo, agenter eller aktorer
som har olika mal eller uppgifter, samt en handling eller en sekvens av handlingar och
héndelser. Ofta skapas scenarier for att belysa specifika funktioner eller teknologier i den
produkt som skall designas (L6ving, 2003). Scenarios bidrar ocksa till att nya fragestallningar
och insikter uppkommer.

2.5.3 Intervjuer

2.5.3.1 Personliga intervjuer

Intervju dr en datainsamlingsmetod som innebdr att undersdkaren inhdmtar sin information
genom att stalla fragor till, eller fora en dialog med intervjupersonen. Detta &r, enlig Easterby-
Smith et al. (1991) det basta séttet att samla in information men det & mycket tidskrévande
och mer komplext att utféra an vad manga tror. Nar det géller intervjuer finns det, enligt
Christensen et al. (2001) tva aspekter att ta hansyn till, namligen graden av standardisering
och graden av strukturering. Standardisering innebéar att atgarder vidtas for att gora
svarssituationen sa lika som mojligt for alla respondenter. Grad av strukturering har att gora
med i vilken utstrackning man vill styra den intervjuades svarsmgjligheter (Christensen et al.,
2001). Vid strukturerade intervjuer har respondenten ett mycket litet svarsutrymme och kan
endast valja mellan nagra i forvag valda, svarsalternativ. Ostrukturerade intervjuer, daremot,
ger ett maximalt svarsutrymme, da respondenten fritt kan svara pa fragan (Patel & Davidsson,
1994).



2.5.3.2 Telefonintervju

Telefonintervju &r vanligen strukturerad till sin natur vilket innebér att intervjuaren per telefon
laser upp ett antal pa forhand bestamda fragor till intervjupersonerna som déarefter svarar. Den
har typen av intervju ar tids- och kostnadseffektiv da intervjuaren inte behdver besoka
respondenterna pa plats som hade varit fallet vid en personlig intervju. En nackdel med att
stalla fragor per telefon ar att intervjuaren gar miste om de ansiktsuttryck och signaler som
respondenten kan uppvisa vid besvarandet av fragorna. Andra nackdelar &r att fragorna maste
vara enkla till sin natur och att det & omdgjligt att visa t.ex. diagram och bilder (Wiedersheim
—Paul & Eriksson, 1997).

2.5.3.3 E-post

Fordelarna med att genomfdéra intervju genom e-post ar att den ar kostnads- och tidseffektiv,
flera personer kan nas pa ett enkelt och snabbt satt. Nackdelar &r att det blir opersonligt,
respondenterna kan radera bort vara fragor utan att ens ha tittat pa dem. En annan nackdel &r
att det inte heller ges nagon mojlighet till att forklara eventuella oklarheter som uppstar.



2.6 Vart val av metoder

I huvudsak har denna uppsats tillkommit genom litteraturstudier, sokning efter information pa
Internet samt empiriska undersékningar.

Vart angreppssétt kan betecknas som “fenomenologiskt” da vi, for att soka svar pa var
fragestallning samlade in kunskap fran ett flertal olika kallor for att fa en djupare forstaelse
for det undersokta fenomenet. Utifran den insamlade informationen provade vi sedan genom
deduktion de framtagna hypoteserna for att fa svar pa var fragestallning.

Vi anvande oss ocksa i vart arbete med uppsatsen av kvalitativa metoder da vi genom
personliga intervjuer och intervjuer via telefon skaffade oss bredast mojliga kunskapsbas om
det specifika amnet i form av primardata. Den informationen som vi hade kunnat fa via
anvandandet av Kkvantitativa metoder har vi istallet inhamtat fran redan befintliga
undersokningar utforda pa stora urval, alltsa sekundardata.

Betraffande undersokningsmetod kan var undersokning betecknas vara explorativ da vart mal
var att skaffa oss en sa dvergripande bild av e-demokrati och anvandarorienterad design, som
mojligt. Denna kunskap fick vi genom att ldsa relevant litteratur och artiklar inom amnet. Vi
gjorde aven intervjuer samt laste tidigare utférda undersokningar. Delvis ar var undersokning
ocksa av forklarande art, da vi undersokte sambanden mellan olika faktorer inom vart valda
omrade.

De intervjuer som vi genomforde kan betecknas som semistandardiserade da vi utgatt fran ett
antal fragor, samma fragor for alla respondenter, men beroende pa de svar vi fick blev
foljdfragorna olika fran person till person. Betraffande struktureringen ar vara intervjuer
framst ostrukturerade da respondenterna endast vid nagra fa fragor haft flera svarsalternativ
att valja pa.

Vi anvande oss dven av foljande scenarios som en av metoderna i var undersokning av
kommunala webbplatser.

Scenario 1:

Du ar intresserad av att andra sattet pa vilket du varmer upp ditt hus. Du évervager flera
alternativ och till sist bestammer du dig for bergvarme. Darfor vill du fa mer information om
vilka regler som galler just i din kommun.

Scenario 2:

Du ar nyinflyttad och politiskt intresserad. Darfor vill du skaffa dig information om
kommunens vardagspolitik.

Scenario 1 skapades for att testa kommunernas formaga att ge information och scenario 2
byggde vi for att se hur man som medborgare kan delta i kommunens politiska process. Till
bada scenarierna hor ett antal féljdfragor som redovisas i sarskild bilaga (Bilaga 2).



2.7 Vart arbetssatt
Pa ett generellt plan utfordes vart arbete efter foljande process:

Utifran vart intresse for amnesomradet och ett behov att formulera en relevant fragestallning
som berdr e-demokrati fér medborgaren i storsta allménhet samt &mnets aktualitet valde vi ut
ett forskningsomrade.

Sedan planerade vi hur vart arbete skall laggas upp. Genomlasning av bocker, artiklar och
ovrig litteratur gjordes for att ge oss en teoretisk grund att sta pa. Sokning efter information pa
Internet anvandes ocksa for att ge oss en relevant Overblick inom det valda
forskningsomradet. Vi tog dven kontakt med Fil.Dr Agneta Ranerup pa Institutionen for
Informatik har pa Goteborgs Universitet eftersom hon ar mycket kunnig inom vart valda
omrade. Av henne fick vi manga goda rad samt tips och idéer om hur var undersokning skulle
genomforas.

Darefter genomforde vi var forundersokning dar vi analyserade webbsidorna hos alla
kommuner inom Vastra Gotalands lan efter Jacob Nielsens teorier om anvéandbarhet. De tva
kommuner som bdst motsvarade dessa teorier valdes sedan ut for en djupare analys. Vi
skapade ett intervjuunderlag (se Bilaga 7.2 & Bilaga 7.3) utifran vara fragestallningar som i
sin tur baserades pa vart teoretiska material.

Har var det dags att bearbeta och analysera den insamlade informationen som vi fatt genom
var forundersokning. Utifran detta insamlade material drog vi vara slutsatser. Vi kom fram till
att Vara kommun och Vargarda kommun bast levde upp till Nielsens teorier om
anvandarvanlig design sa vi beslot att anvanda oss av dessa bada kommuner i den fortsatta
empiriska undersékningen.

Var empiriska undersokning genomfordes med hjélp av intervjuer av 15 respondenter som vi
valde ut. Vi kontaktade dven de webbansvariga i respektive kommun och stéllde fragor till
dem via e-post (se Bilaga 7.3).

Vi bearbetade och analyserade den insamlade informationen som vi fatt. Vi kontaktade aven
vissa av vara intervjupersoner igen for att fa klarhet i nagra av deras svar. Vi tog i denna
punkt ocksd en ny kontakt med de webbansvariga i kommunerna for att stalla nagra
uppfoljande fragor.

Sedan drog vi slutsatser ur det insamlade materialet fran var empiriska undersokning. Dessa
varderades med avseende pa relevans for var fragestallning, validitet, men ocksa utifran
reliabilitet. Aven i denna punkt kom det upp nya frdgor som maste besvaras. Vi fick alltsa
aterigen kontakta vara respondenter.

Slutligen skrev vi var magisteruppsats. Har behdvdes det att vi atervande flera ganger till
analysfasen for att mer noggrant gd igenom det insamlade materialet sa att vi fick
tillfredsstallande svar pa var fragestallning.



2.8 Urval

Under mars manad ar 2004 genomforde intervjuer med 15 personer om deras installning till
Vargarda och Vara kommuns webbplatser. Personerna hade varierande bakgrund och
datorvana. De var i aldrarna 19-83 ar enligt foljande intervall:

15-30 ar 4 personer;
31-45ar 5 personer;
46-60 ar 3 personer;
61 ar och uppat 3 personer.

De intervjuade var bade manniskor som dagligen var inne pa sin kommuns hemsida och
manniskor som aldrig besokt nagon kommunal webbplats. En narmare presentation av var
urvalsgrupp presenteras i var analysdel (kap 4.2.1) eftersom en stor del av var analys bygger
just pd de olika faktorer som paverkar hur och nar anvéandaren utnyttjar de kommunala
webbplatserna.

Vara intervjuer varade i ca. en timma. Vi forde anteckningar hela tiden under intervjuerna.
Dessa skrev vi ut efter varje intervjutillfalle for att sakerstalla att vi inte hade missat nagot
relevant och for att vi skulle forsta vad som stod i vara anteckningar. Det som var oklart
bringade vi klarhet i genom att genast kontakta den bertrda respondenten igen for att stélla
uppféljande fragor.

2.9 Validitet och reliabilitet

Validitet innebar att undersokaren verkligen mater det som han/hon fran bérjan avsett att mata
(Christensen et al., 2001). Begreppet validitet anvands framst i forskarsammanhang nar det
underscks olika rapporters och avhandlingars tillforlitlighet [9]. Det finns tva olika typer av
validitet, intern och extern.

En god intern validitet innebdr, enligt Christensen et al. (2001) att vi med storre sékerhet kan
saga att forandringen av beroendevariabeln, i vart fall medborgaren, orsakades av den
oberoende variabeln, i vart fall kommunens hemsida. Den interna validiteten kan paverkas
negativt om det uppstar ett urvalsfel, att till exempel respondenterna i gruppen inte ar
representativa for populationen (Christensen et al., 2001). Vi har i var undersokning forsokt
minimera riskerna med detta genom att fa sa stor spridning som mojligt betraffande alder,
utbildning, bostadsort och datorvana. Dock kan det dnda bli ett urvalsfel da var undersokta
grupp ar relativt liten, 15 personer. Vi tror anda att vart urval ar representativt da andra
liknande undersokningar utférda pa storre populationer, bekraftar det som vi fatt fram i vart
resultat.

Vi hade inte ndgot bortfall i var undersokningsgrupp, detta ar enligt Christensen et al. (2001)
ett tecken pa hog validitet. Om vi hade drabbats av bortfall hade vi varit tvungna att ta reda
pa om och hur de respondenter som valt att inte deltaga i var undersokning skiljer sig fran
dem som deltager (Christensen et al, 2001).

En annan faktor som kan paverka den inre validiteten ar enligt Christensen et al. (2001),
undersokarens forvantningar. Den som intervjuar kan omedvetet paverka respondenterna i
nagon riktning genom att stéalla ledande fragor eller uppmuntra forsokspersonerna att svara pa



ett speciellt satt (Christensen et al., 2001). Vi har i var studie varit medvetna om detta och
forsokte att vara helt objektiva men vi kan ju anda omedvetet ha paverkat vara respondenter.

Med extern validitet menas att undersokningen &ven ska gélla i en miljé utanfor det rent
experimentella (Christensen et al., 2001) och att den ska vara realistisk. Detta krav lever var
undersokning upp till. Vi valde fragestallningar som ar generella och kan galla alla. Vi valde
dven ut tva vanliga kommunala hemsidor alltsd inga webbsidor skapade for just var
undersokning. Vara scenariers skapades inte heller for att anvandas i en pahittad miljo, de
utformades sa verklighetstroget som mojligt for att kunna appliceras pa vilken
kommuninvanare som helst i hans/hennes vardagsliv.

Respondenternas forforstaelse och forvantningar pa undersdkningen med dess syfte och
design ar ocksa enligt Christensen et al. (2001) de faktorer som paverkar den externa
validiteten. Det ar till exempel vanligt att intervjupersonerna svarar pa ett satt som de antar ar
socialt korrekt eller pa ett satt som ar annorlunda mot vad de skulle ha gjort i en verklig
situation (Christensen et al., 2001). Detta ar forstas svart for oss att avgora i vilken
utstrackning detta fenomen paverkat vart undersokningsresultat.

Reliabilitet handlar om i vilken grad ett undersékningsresultat kan upprepas om studien 1&aggs
upp pa ett identiskt eller likartat satt. Undersokningar skall alltsa kunna géras om och om igen
och resultatet skall alltid bli detsamma (Christensen et al., 2001).

Nar det galler reliabiliteten tror vi att den i var studie ar ganska hdg da det finns tidigare
utforda liknande undersokningar och dessa bekréaftar i stort vart resultat.



3 Teori

Det finns inte nagot sa praktiskt som en bra teori.
(Nilsson, 2000, sid. 87)

Veteskapliga teorier ska vara "teoretiska”, dvs. de ska kunna inspirera till nya fragor inom
forskningen och sétta in de forskningsresultat som finns inom en referensram. Oavsett vilka
skillnader som finns mellan olika typer av teorier om méanniskor och foreteelser, ska de se
bortom den aktuella situationen, ta oss forbi enstaka handelser, bortse fran det tillfalliga och
ge oss forstaelse av hela sammanhanget, bade i tid och rum - de ska kort sagt forse oss med en
generell kunskap (Nilsson, 2000).

| detta avsnitt kommer vi att presentera teorier som &r relevanta for vart arbete och som
dessutom ger lasaren en inblick i nagot av det som tidigare finns beskrivet inom vart
amnesomrade.

3.1 Syn pa demokrati

Syn pa demokrati speglas i det séttet pa vilket de kommunala webbsidorna utformas och
anvands. Darfor tycker vi att det viktigt att forsta de tankar som star som utgangspunkt for
demokratilaran.

Demokratibegreppet tillhor de mest grundldggande begrepp inom samhallsvetenskap. Detta
beror i forsta hand pa att varje enskild medborgare ber6rs pa nagot satt av hur demokrati
framstalls. Med utvecklingen av Internet har det skapats forutsattningar for att genom dessa
nya former sprida demokratin till samtliga medborgare. Denna vision foresprakas av bland
annat 24 timmarsmyndigheten (Statskontoret, 2004). For att forsta hur denna process sker &r
det viktigt att undersdka hur demokrati framstélls och vilka former den kan anta. Av denna
anledning har vi valt att i teoriavsnittet redogdra for demokratibegreppen i detalj. | denna
beskrivning utgar vi fran Rune Premfors (2000) taxonomi. Han konstruerade tre
demokratibegrepp som han sjalv ser som syntes mellan den radikala och den liberala
demokratin, ndmligen den tunna, snabba och starka demokratin. Forst beskriver vi dessa
begrepp och sedan presenterar vi vilka former dessa demokratityper kan anta nar de ses ur ett
IT-perspektiv. Slutligen presenterar vi olika definitioner av e-demokrati.

3.1.1 Tunn demokrati

Det centrala for denna teori ar enligt Premfors att védrna om individens frihet och staten skall
vara den institution vars enda syfte &r att garantera méanniskors rattigheter och frihet.
Individens egenintresse skall dock begransas inom ramen for att de inte skall strida mot andra
individers majligheter att uppfylla sina mal och egenintressen. Exempel pa statens uppgifter
ar att bekampa korrumperad makt, ekonomisk brottslighet och valdshandlingar som framhéavs
for att uppfylla egenintressen.

Med detta synsatt, menar Premfors, ligger det néra till hands att definiera medborgaren som
kund. Som sadan ar han/hon styrd av den forvantade egennyttan och tanker mer i "jagtermer"
an i "vi - termer" och nagot "allmanna bésta" i Rousseaus termer anses inte finnas (Premfors,
2000). "Kundmedborgaren” ar nojd med att slippa halla pd med politik, och finner att
legitimiteten hos det politiska systemet uppratthalls sa lange grundlaggande fri- och
rattigheter uppratthalls och en bra vardaglig samhallsservice levereras (Premfors, 2000).



Den storsta skillnaden mellan den tunna demokratin och de andra demokratisynerna ar enligt
llshammar och Astrém (2001) att den inte ger utrymme for okad dialog eller folkligt
inflytande. Detta beror pa att medborgarna uppfattas antingen som ointresserade av politik
eller inte tillrackligt kompetenta for att medverka. Det &r istallet olika eliter som tavlar om
valjarnas roster i valen dar idéer och program som eliten representerar redovisas i stora drag.
Darefter far eliten handlingsutrymme for att fora sin politik under mandatperioden.
Legitimitetsgrunden ar ansvarsutkravande: att medborgarna i de fria och aterkommande valen
kan tala om vilka politiker de vill skall styra verksamheten (Held, 1987, e. g. llshammar
Astrém, 2001).

Macpherson  (1977) menar att den tunna demokrati harstammar fran ett
utilitaristiskt/beskyddande demokratibegrepp (e. g. llshammar och Astrém, 2001). Med detta
menas att dven om det inte finns nagot krav pa att allméanheten skall vara delaktig ar det
viktigt att medborgarna far information om sina rattigheter vad galler offentlig service.
Eftersom medborgarna uppfattas endast som konsumenter av offentlig service behover de inte
fa information som skall leda till 6kad debatt. Detta speglas naturligtvis i anvandning av de
nya medierna. Internet &r ett effektivt redskap for att sprida information och
informationsdéverforing via natet ar ett formanligt satt att nd manga manniskor samt rikta
informationen till &tskilliga medborgargrupper (Rash, 1997, e. g. llshammar och Astrom).
Tekniken kan &ven anvéndas till att forenkla diskussion och beslutsfattande bland de valda
representanterna.

3.1.2 Snabb demokrati

Denna demokratisyn strdvar efter att medborgarna direkt &r inblandade 1 politiska
beslutsprocesser. Detta krav kan harledas fran den snabba demokratins grundlaggande
antagande; att vanliga ménniskor forfogar éver minst lika stor klokskap som eliten och darfor
bor folkets 6nskan aven pragla samtliga betydande samhéllsomraden. Den representativa
styrelseformen betraktas som bade en praktisk nodvandighet men aven som nodvandigt ont
som kan lattas pa olika satt (Premfors, 2000).

Medborgarna vet vad de vill och vad som ar bast for dem i varje enskild fraga och darmed
ligger det klart for "makten” att ga ut och hamta in deras asikter i varje given situation av
betydelse. En forutsattning for detta ar allas fria tillgang till information (Premfors, 2000).

Eftersom informationstekniken ger battre forutsattningar for ett "upplyst” deltagande genom
att medborgarna kan soka sig information pa Internet, oberoende av partier eller massmedia
hor tekniken till de satt som mojliggor direkt beslutsfattande i bade privata och offentliga
fragor. Detta kan naturligtvis utnyttjas i folkomrostningar och en del forskare lyfter fram
teknikens potential vad galler regelbundna elektriska opinionsmatningar som kan goéra
politikerna mera lyhorda for valjarnas onskemal. Valjarna kommer att kanna reellt inflytande
och darmed kan politikerna och medborgarna foras ndrmare varandra (McLean, 1989 e. g.
llshammar och Astrém, 2001).

3.1.3 Stark demokrati

I den starka demokratin star den enskilda individen i fokus. Men det &r en individ som, trots
den starka forekomsten av egna livsmal som hogprioriteras, ar kapabel att i manga situationer
se bortom det strikta egenintresset och tanka pa och agera utifran ett "vi- perspektiv”.
Manniskan later sig dvertygas av rationell argumentation och ett kommunikativt ideal kan



skonjas i en tro till segern hos det battre argumentet. Utifran detta kan man bygga en tro pa ett
(om &n aldrig fullt realiserbart) allménna.

Enligt denna syn pa demokrati uppfattas dven samtal som ett politiskt verktyg. Den starka
demokratin har alltsa en stark tilltro till segern for det battre argumentet och darmed
manniskors formaga att enas om de bara far tillfalle att i demokratisk anda diskutera.
Eftersom demokrati betraktas som nagot mer dn summan av delarna kravs det att vissa
procedurella omsténdigheter uppfylls for att ett politiskt beslut blir rattmatigt (llsammar &
Astrém, 2001). Detta innebér i praktiken att om ett beslut inte hade foregétts av en kvalitativ
och godtagbar diskussion blir det inte legitimt dven om det hade erhallits genom
majoritetsbeslut. Med summan av allas erfarenheter och tankar kommer man dock att kunna
att na det basta beslutet och darfor ar det ocksa viktigt att deltagandet &r brett. Den starka
demokratin &r positivt installd till direktdemokratiska former men betvivlar folkets formaga
att fatta "ratt” beslut i komplicerade fragor enligt majoritetsprincipen (Premfors, 2000).

Informationsteknologi i den starka demokratin anvénds for att skapa jamlika diskussioner
samt interaktivitet mellan politiker och valjare. Internet och virtuella communities kan bidra
till 6kad opinionsbildning och dialog dé&r anonymitet kan tydas som demokratipotential
eftersom den kan minska sociala ojamlikheter som kan forekomma 1 en direkt
samtalssituation. Det nya mediet for dock med sig annan typ av jamstalldhetsproblem,
nédmligen teknikens tillgdnglighet och kunskaper i hantering av det nya mediet.

| Tabell 1 ges det en dversikt Over de centrala dimensioner forekommande i tidigare beskrivna
demokratityper.

Tabell 1: Centrala demokratidimensioner

System Snabb demokrati Stark demokrati Tunn demokrati
Mal Folksuveranitet/jamlikhet | Autonomi Individens frihet
Legitimitetsgrund Majoritetsbeslut Offentlig debatt Ansvarsutkréavande
Medborgarroll Beslutsfattare Opinionsbildare Viljare
Representanternas Bundna Interaktiva Obundna

mandat

IT-anvandning Beslut Diskussion Information
fokuserar

Kalla: Astrom (1999), e. g. lishammar & Astrém(2001)

3.2 E-demokrati

3.2.1 Olika definitioner av e-demokrati

Begreppet e-demokrati férekommer allt oftare i den politiska debatten. Betydelsen &r dock
fortfarande oklar. Laggs huvudvikten vid prefixet e-, elektronisk, som da syftar pa den
tekniskt, elektroniska utformningen eller vid begreppet demokrati, som star for ett
styrelseskick? Debatten har inte utkristalliserat ett klart begrepp (Persson, 2003). Nedan ges
darfor nagra mojliga definitioner:

Begreppet elektronisk demokrati har inte nagon entydig definition. E-demokrati ar en
samlingsbenamning pa de olika satt man tillampar IT-stod i den politisk demokratiska
processen. Saval ambitiosa IT-baserade demokratiprojekt, kommunala hemsidor och




publicering av diverse politisk information pa néatet har under aren fatt ga under
bendmningen e-demokrati. (Olsson, 1999)

Det kallas e-demokrati nar medborgarena kan diskutera och paverka offentliga
angelagenheter genom att féra fram sina asikter till de ansvariga genom e-postdiskussioner

[4]

E-demokrati beskrivs ofta som anvandning av IT i demokratiska processer, dar demokratiska
processer avser direkta kontakter mellan politiker och medborgare. (Grénlund, 2003)

Nagra svenska forfattare anvander sig av den engelska termen e-goverment nar de talar om e-
demokrati eftersom den omfattar flera aspekter av att styra ett land (Ranerup och Grénlund,
2001). En annan anledning till detta ar att begreppet enligt Ranerup och Grénlund tacker bade
forvaltningens administrativa arbete och de demokratiska processerna, deras definition av
termen foljer:

Forvaltning betyder forverkligande av mal fastlagda av politiska organ, dvs. snarast
utforande, operativ regelstyrd verksamhet. Demokrati ar en form for styrning. Den offentliga
forvaltningen ar alltsa ett redskap som direkt kan styras av politikerna.

3.2.2 Perspektiv pa elektronisk government

Ranerup och Gronlund presenterar i sin bok Elektronisk forvaltning elektronisk demokrati
(2001), en bild 6ver den offentliga sektorns organisation och inriktning set ur ett
demokratiskt perspektiv (Figur 1 nedan). Denna modell gar utéver den enskilda
organisationen.

Figur 1: Grundelement och relationer i ett demokratiskt samhalle

Den formella > Forvaltningen
politiken <

Det civila
samhéllet

Kaélla: Ranerup & Gronlund, (2001)

De menar att medborgarna som finns i det civila samhallet valjer politiker i direkta
demokratiska val. Eftersom politikerna sedan verkar inom ett formellt politiskt system som
bestar av gallande institutioner och regelverk innefattar deras arbete dven utformning av
direktiv for administrationen och forvaltningen. Politiska beslut inom administrationen
paverkar i sin tur medborgarna. Orsaken till att pilarna i det demokratiska systemet ar riktade
at alla hall ar att paverkan mellan de olika delarna i ett demokratiskt system ar 6msesidig dvs.
de olika delarna paverkar och paverkas av varandra. Véljarna kan naturligtvis paverka pa flera
andra satt &n att r0sta, exempelvis genom att organisera sig i olika former. Vidare menar



Renerup och Gronlund att relationerna mellan systemets ingdende element forandras viket
leder till att nya spanningar uppkommer och gamla spanningar far nytt liv.

Nar det galler demokratins utveckling pagar det en kamp mellan tva perspektiv, bada ar till
stod for demokratin men inget av de tva éar tillrackliga (Goldkuhl & Réstlinger, 2001 e. g.
Gronlund, 2003). Top-down perspektivet gar ut pa att man implementerar politiska beslut i
aktiviteter riktade mot medborgarna, politik som konstruktion. Bottom-up perspektivet, ibland
kallat anvandardemokrati eller konsumentdemokrati (Bellamy & Taylor, 1998 e. g. Gronlund,
2003), handlar om interaktion mellan anvéandare och tillhandahallare vilket leder till
anvandarinflytande 6ver konstruktionen av service och innehall, politik som evolution. Om
anvandarna far ett verkligt och reellt inflytande Gver den service som tillhandahalls far de
ocksa, i forlangningen ett reellt inflytande 6ver politiken (Gronlund, 2003).

| Figur 1 kan man se top-down perspektivet som en kedja av kommandon vilka gar som en
urtavla. Denna kedja startar i den politiska sfaren och slutar med reaktioner pa beslut tagna i
samma sfar. Bottom-up perspektivet startar pa hogra sidan i “servicedialogen” vilken
involverar administrationen och det civila samhallets sfarer och ld&mnar den politiska sfaren
nagot utanfor den process som fattar beslut eftersom de administrativa processerna ar
implementerade i rutiner och datoriserade system som hindrar férandringar.

3.2.3 Vad ar 24-timmarsmyndigheten?

Ur demokratisk synvinkel innebar informationstekniken battre mojligheter for medborgare att
ta del av lagar, bestammelser och beslut, men ocksa att lamna information. Statsférvaltningen
kan goras alltmer tillganglig med hjélp av Internet, telefon och fax. Medborgare kan lattare
komma i kontakt med manga myndigheter och andra offentliga institutioner aven utanfér
kontorstid. Internet har pa kort tid blivit ett medium med stor genomslagskraft som férenklar
och snabbar upp kontakterna med den offentliga sektorn.

(Informationssamhéllet infor 2000-talet, Regeringens skrivelse 1998/99: 2.)

Begreppet 24-timmarsmyndigheten kommer fran regeringens s.k. IT-proposition "Ett
informationssamhalle for alla” [3]. Regeringens mal med det arbete som sammanfattas i 24-
timmarsmyndigheten &r att forenkla och forbattra samhéllsservicen gentemot medborgarna i
vart land genom att tillhandahalla information och tjanster elektroniskt. Tanken ar ocksa att
myndigheternas webbplatser successivt ska utvecklas till dygnet-runt-6ppna myndigheter dar
den enskilde medborgaren kan interagera med myndigheten. Detta ska gélla for hela den
offentliga sektorn [6].

Tillgangen till denna samhéllsservice ska vara oberoende av tid och plats. Medborgarna skall
alltsa, enligt Statskontoret (2004) kunna betjanas:

e Nar som helst

e Var som helst

e Hur som helst

Med hjalp av IT ska, enligt regeringens proposition, medborgarnas kontakter med stat,
landsting och kommuner goras enklare och kvaliteten i servicen ska forbéattras [6]. IT ska
ocksa hjalpa oss medborgare med att fa insyn i handlaggning av egna arenden samt ge 0ss
mojlighet att kunna folja vara egna drendens vag i beslutsprocessen [6]. Informationstekniken
ska ocksa kunna anvandas for att underlatta for oss medborgare sa att vi aktivt kan delta i
beslutsprocessen i den offentliga forvaltningen [6].



Ett annat mal ar att medborgaren bara ska behova ta en myndighetskontakt for att utfora ett
arende. Nu maste man ibland besoka flera myndigheter. L6sningen pa detta ar att den
information som behdvs for att handlagga ett drende samlas in till och lagras pa ett stélle. Alla
myndigheter arbetar sedan mot denna gemensamma databas [6].

24-timmarsmyndigheten &r alltsa en samling av rekommendationer och rad som utgivits av
Statskontoret pa regeringens uppdrag. | dessa rekommendationer faststalls vissa
grundlaggande krav som en myndighets webbplats ska uppfylla, bade betraffande funktion
och utformning. Det ges rekommendationer och rad som bor féljas av respektive myndighet
och kommun.

Illustrationen i Figur 2 innehaller de utvecklingssteg som enligt Statskontorets bedémning
bor utgdra Kriteriesteg i utvecklingstrappan mot en elektronisk forvaltning.

I modellen kan féljande funktionellt klart avgransbara diagonala utvecklingssteg urskiljas:

Steg 1: i detta steg skall myndigheter och kommuner férse medborgare med statisk
information om deras verksamheter och tj&nster genom webbplatserna.

Steg 2: detta steg innebér att anvandaren har mojlighet att interagera med myndighetens och
kommunens webbplats.

Steg 3: har ingar att anvandaren kan bade hamta och lamna personliga uppgifter pa ett sakert
satt.

Steg 4: detta steg innebar en fullstandig integrering av samtliga instanser som ingar i 24-
timmarsmyndighetens ansvarsomrade.

Figur 2: 24-timmarsmyndighetens utvecklingssteg
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Vi har har endast utgatt fran rekommendationerna i det forsta och delvis det andra steget
eftersom dessa steg ar grundldggande for utvecklandet av de ndstkommande stegen. De flesta
kommuner befinner sig idag i steget nummer 1.

Rekommendationerna i steg 1 ar (Statskontoret, 2004):

Beratta vilket uppdrag myndigheten har.

Berétta hur myndigheten genomfor sitt uppdrag.

Beskriv myndighetens organisation.

Ge en organisationsoversikt med kontaktinformation.

Publicera myndighetens remissvar.

Publicera en elektronisk version av viktiga utgivna publikationer (rapporter, utredningar

m.m.) samt ge mojlighet att bestélla tryckta publikationer.

e Redovisa vilka register som myndigheten for och vilka regler som galler for tillgang till
dem.

e Redovisa myndighetens olika former av deltagande i EU-arbetet

e GOr det mojligt att bestélla blanketter fran myndigheten. Viktiga blanketter skall ocksa
vara mojliga att skriva ut.

e GOr det latt att hitta myndighetens adress och telefonnummer.

e Gor det mojligt att stalla fragor och klaga.

Rekommendationerna i steg 2 ar (Statskontoret, 2004):
e GOr det mojligt att prenumerera pa information.
e Gor det mojligt att fylla i blanketter pa skarmen och darefter skriva ut dem.
e GOr det mojligt att l&sa och soka i diariet.
e GoOr det mojligt att soka i myndighetens databaser med publik information.

Statskontoret har fatt i uppdrag att se till att regeringens mal for 24-timmarsmyndigheten
forverkligas men da regeringen inte avsatt nagra ekonomiska resurser for detta arbete leder
detta till att utvecklingen far ske i den takt som myndigheternas och kommunernas budgetar
tillater [6].

Det nya séattet att arbeta staller ocksa en hel del tekniska krav. Elektronisk identifiering och
signering &r ett. Pa detta omrade finns flera olika losningar. Nagon standard ar inte utvecklad
annu. Det informationsutbyte som behdvs mellan myndigheterna staller ocksa krav pa
gemensamma standarder och hdg datakvalitet [6].

3.3 Digitala klyftor

3.3.1 Digitala klyftor: Vad ar det?

Under tidens gang har begreppet digitala klyftor uppmarksammats i flera sammanhang
framforallt i samband med den tekniska utvecklingen som medfort att en ny form av media
kommer till anvandning. Exempel pa sadana tidigare tekniska utvecklingar ar videons och
telefonens intag pa 1970-talet (JU 2002:E). Numera befinner vi oss i nasta fas av utvecklingen
som préaglas av den digitala revolutionen.

Justitiedepartement ger féljande definition pa begreppet: "digitala klyftor avser de skillnader
som finns mellan olika grupper av medborgare nar det galler maojligheten att tillga och
tillgodogora sig information via Internet” (JU 2002:E).



3.3.2 Analysmodell

| justitiedepartementets rapport fran 2002 presenteras det ett verktyg for att analysera digitala
klyftor i kommunala sammanhang. Verktyget kallas for IT-trappan och med dess hjélp kan
foljande hinder uppmarksammas: hinder som ar relaterade till funktionshinder, alder, kon,
socioekonomisk status, geografisk hemvist samt etnisk bakgrund.

Eftersom vi anser att denna modell uppmarksammar de faktorer och hinder som ar vésentliga
for att kunna analysera uppkomsten av eventuella digitala klyftor samt forklarar skillnaden i
tillgdng och tillgodog6rande av information via Internet har vi valt att basera var
undersokning pa denna modell.

IT-trappan (Justitiedepartementet, 2002) bestar av sex steg varav fran det forsta upp till fjarde
steget behandlas olika faktorer som paverkas av medborgarens tillgang till Internet, medan det
femte och sjatte steget handlar om medborgarens férmaga att anvanda Internet som redskap i
demokratiska syften.
1. Tillgang till Internet
Eftersom olika grupper i samhéllet har olika ekonomiska utgangspunkter visas detta i
skillnader mellan dessa gruppers tillgang till Internet. Studier visar att kvinnor
anvander sig av Internet i mindre utstrdckning &n vad mén gor eftersom datorn oftast
ar upptagen av det andra kdnet eller av barn i hushallet. Funktionshinder &r en annan
forklaring till skillnader.
2. Basal kunskap om hur man anvander Internet
Medborgare som inte blivit introducerade till Internet genom arbete eller utbildning
placeras pa detta steg. Studier visar att om en person har hogre utbildning sa ar det
mera troligt att han/hon utnyttjar Internet. Detta géller framst for dldre generationer.
3. Mojlighet att koppla upp sig mot Internet med snabb och driftsdker anslutning
till rimlig kostnad
Flera studier visar att mojlighet att koppla upp sig mot Internet med snabb och
driftsaker anslutning till rimlig kostnad paverkar anvandarnas motivering samt att
anvandare valjer olika tjnster beroende vilken kategori de tillhor.
4. Tillgang till begriplig och tillgéanglig information pa Internet
Pa detta steg fastnar en del manniskor pga. att den information som ges pa Internet
inte ar tydlig vilket beror pa att webbplatserna uppfattas som krangliga och darmed
saknas det motivation for att anvanda sig av dessa. En annan orsak till detta ar att det
saknas rutiner for att lagga upp aktuell information samt att information ofta har
kapitaliseringsvarde vilket naturligtvis kan betraktas som hot mot det éppna samhallet.
5. FOormaga at tolka, analysera och vardera information fran Internet
Eftersom det laggs ut enorma mangder av information pa Internet ar det viktigt att
medborgarna lar sig skilja mellan opalitlig och alderdomlig information eller aktuell
information. Olika manniskor har naturligtvis olika formagor att hantera detta
beroende pa deras alder, utbildning och referensramar.
6. Kunskap och formaga att anvanda Internet i demokratiska sammanhang
Bade medborgarna och kommuner disponerar Gver begransad kunskap om de
mojligheter som finns till hands med det nya mediet. Att delta i demokratiska
processer sasom olika folkomrostningar, folkrérelser och foreningsarbete ar bara nagra
exempel pa de mojligheterna som vi bor utnyttja.



3.4 Anvandarorienterad granssnittsdesign

Inom systemutvecklingsteorin har begreppet anvéndbarhet diskuterats av ett flertal forskare.
Dessa hdvdar att vid utformningen av ett system som inte endast ser bra ut utan daven
tillgodoser anvandarens behov fordras det for det forsta att webbkontexten baseras pa den
kognitiva forstaelsen av anvandarens behov (Chi, 2004) och for det andra att sérskilda regler
for webbdesign foljs (Nielsen, 1998). Nielsen menar vidare att ett system kan anses vara
anvandbart ndr det ar stabilt dvs. inte kraschar samt erbjuder anvéndarna den funktionaliteten
som de efterfragar. Arvola (Arvola, 2002; e. g. Kajsjo & Netz, 2002) definierade begreppet
anvandbarhet som nagot som ger en positiv anvandarupplevelse.

| I1SO 9241-11 standarden ges foljande definition pa detta begrepp: "den utstrackning till
vilken en specifik anvandare kan anvanda en specifik produkt for att uppna ett specifikt mal,
med dndamalsenlighet, effektivitet och tillfredsstallelse, i ett givet anvandarsammanhang™ Det
handlar alltsd om tre aspekter (Statskontoret, 2004):

e Andamalsenlighet - att produkten gor det som anvéndaren vill att den ska gora.

o Effektivitet — att resursatgang definieras t.ex. i tid.

o Tillfredsstallelse - att anvandaren upplever produkten pa ett positivt sétt.

Dessa faktorer paverkas av:
e Anvandarna - vilka anvéander produkten? t.ex. &r de erfarna anvéandare eller nyborjare?
e Deras mal - vad forsoker anvandarna gora med produkten - stodjer den vad
anvandarna vill géra med den?
e Anvandningssituationen (eller “sammanhanget”) - var och hur anvénds produkten?

Anvéndbarhet ska inte blandas ihop med funktionalitet som endast ar kopplat till produktens
funktioner och finesser och inte tar hansyn till om anvandarna kan anvanda dem eller inte
[10]. Storre funktionalitet betyder inte forbattrad anvandbarhet!

Samband mellan dessa dimensioner visas i Figur 3 nedan. Vid evaluering av de valda
webbplatsernas anvandbarhet kommer vi att utga fran foljande faktorer [1]:

e Anvandare - Vem skall systemet byggas for?

e Funktion - Vad skall man gora med systemet?

Figur 3: Anvandbarhet beror pa anvandaren och systemets funktion.

Anvaindare Funlctionalitet

\/

Anwvandbarhet

Kélla: [1]



3.4.1 Riktlinjer for utveckling av anvandarvéanliga webbplatser

Nielsen (2001) som éar en valkand expert pa detta omrade har utformat kriterier for
anvandarorienterad granssnittsdesign. Dessa kriterier ses av manga webbutvecklare som
riktlinjer for utveckling av webbplatser. Samtliga riktlinjer omfattar de tre tidigare nd&mnda
aspekterna. En anvandarvanlig webbplats ar enligt Nielsen konstruerad sa att den omfattar
bland annat foljande nyckelegenskaper:

e Systemet skall vara latt att ldra. Anvéndarna skall kunna utfora sina vanligaste
uppgifter pa ett enkelt stt.

e Systemet skall vara konsekvent och I&tt att minnas dvs. anvandare behover inte lara
sig olika konventioner varje gang han/hon skall anvanda systemet. Detta gynnar
effektiviteten.

e Anvandarna skall kunna se vart i systemet de befinner sig. Navigering kan underlattas
bland annat genom enkla och tydliga menyer samt strukturerad sitemap.

e Systemet tillhandahaller effektiv felhantering. Det visar om en uppgift ar utford eller
har misslyckats. Det ges direktiv om att systemets arbete fortgar. De fel som uppstar
ska kunna réttas till och fel med katastrofala foljder ska inte kunna tillatas.

e Systemet dr tilltalande for anvandarna. Det uppfyller anvandarens forvantningar for de
olika funktionerna som erbjuds och ger denne mdjligheten att arbeta snabbt och
effektivt bland annat genom “sék och angerfunktion”.

e Systemet ar flexibelt. Det forutsétter att alla anvéndare &r olika. Det ar anpassat for
bade olika typer av handikappade och synskadade méanniskor. Anvéandaren erbjuds
vélja teknik for navigering i systemet. Anvandaren har mojlighet att vélja mellan
tangentbord och mus samt sokfunktion tillhandahalls.

3.4.2 Riktlinjer for forbattrad funktionalitet

Forutom dessa nyckelegenskaper definierar Jacob Nielsen i sin bok ”Designing Web
Usability” (1998) tio riktlinjer som leder till forbattring av webbplatsens funktionalitet. Dessa
riktlinjer har vi haft som grund nar vi gjorde var forundersokning;

¢ Inled med en sammanfattning av vad foretaget gor.

Nielsen rekommenderar for det forsta att man ska ”Include a One-Sentence Tagline”
vilket innebér att startsidan kort ska presentera vilken organisation som gett ut den och
vad organisationen gor.

e Skapa en sidtitel vilken syns val i sckmotorer och favoritlistor.

Rekommendation nummer tva géller startsidans titel. Den bor enligt Nielsen, bérja med
foretagsnamnet och eventuellt sidtyp, detta underldttar vi eventuella sdkningar i olika
sokmotorer som t ex. Altavista och Google. Saknar sidan en tydlig titel kommer den inte
att sorteras ratt vid sékningen och riskerar darmed att inte bli funnen. Man bér heller inte
borja titeln med “Valkommen till...” eller liknande eftersom titeln sorteras efter
begynnelsebokstaven. Manga véljer dessutom att spara sidan under Favoriter i
webblasaren och da underlattar det om féretagsnamnet ar det som syns.

e Placera all foretagsinformation under en rubrik.

e Betona webbplatsens viktigaste uppgifter.



Nielsen rekommenderar att startsidan ska visa vilka de viktigaste sakerna man kan gora
nér man besoker webbplatsen ("Emphasize the Site’s Top High-Priority Tasks™).

e Skapa en sokfunktion.

En stor webbplats kan latt bli odverblickbar och for att géra den lattare att hitta pa bor
man, enligt Nielsen, inkludera en sokfunktion. Han skriver "When users want to search,
they typically scan for the homepage searching for”the little box where | can type”, so
your search should be a box.”

e Visa exempel pa vad webbplatsen verkligen innehaller.

Nielsens sjatte rekommendation galler att sidan ska ”Show Examples of Real Site
Content™. Detta innebéar att man inte bara ska beskriva vad som finns pa webbplatsen utan
aven ge konkreta exempel. Eller som han sjélv skriver ”Specifics beat abstractions, and
you have good stuff. Show some of your best or most recent content.”

e Bodrja lanknamn med det viktigaste nyckelordet.

Det ar viktigt, menar Nielsen, att alla lankar inleds med enbart namn pa respektive
organisation eller myndighet. Ar det nagot tillagg till namnet blir det genast rorigare och
tar langre tid att lasa vilket paverkar lasbarheten negativt.

e Underlatta aterfinnandet av gammal information.

”Users will often remember articles, products, or promotions that were featured
prominently on the homepage.” Lasare som aterkommer till webbplatsen kan vilja hitta
texter som tidigare lankades fran startsidan, och darfor bor man ha en arkivfunktion. Detta
kan i vissa fall kanske kollidera med Statskontorets rekommendation 12:5, vilken innebar
att endast giltig information ska finnas pa webbplatsen “Anvandaren skall pa
myndighetens webbplats kunna hitta vad som géller. Webbplatserna bor inte innehalla
inaktuell och éverspelad information.”

e Overbetona inte navigationshjalpmedlen.

Man bor inte gora stora grafiktunga menyer och liknande. Dessa tar tid att ladda hem for
den med modemuppkoppling och anvéandaren blir irriterad for att det tar sa lang tid att
finna den sokta informationen.

e Anvand meningsfull grafik.

Man bor inte dekorera sin startsida med grafik som inte fyller ndgon funktion, det kan leda
till att den ovane anvéndaren blir forvirrad och l&tt tappar bort sig. Man bor heller inte,
enligt Nielsen, anvanda s.k. genrebilder, eftersom de latt genomskadas av lasaren.

3.4.3 Tillganglighet enligt WAI (Web Accessibility Initiative)

24-timmarsmyndigheten rekommendation 14.1 sé&ger att "Webbplatsen skall folja Web
ContentAccessibility Guidelines 1.0.” Den rekommendationen papekar att d&ven manniskor
med olika handikapp behdver kunna anvanda Internet och det ar webbdesignerns ansvar att se
till att natet blir tillgangligt for alla. World Wide Web Consortium [12] arbetar for att webben
skall kunna anvéandas av manniskor med funktionshinder. W3Cs Web Accessibility Initiative
(WAI) tar fram losningar for manniskor med syn-, horsel-, forstands- och neurologiska
handikapp.

”Webbens styrka ligger i dess allménna spridning. Att den &r tillgadnglig for alla oavsett
handikapp &r en grundldggande egenskap” sager Tim Berners-Lee, chef for W3C och
webbens uppfinnare.



For att tex. hjalpa synskadade kan det betyda att bilder och annan grafik férses med alt-
texter” som en skarmlédsare forsedd antingen med talsyntes eller punktskriftsdisplay, kan
beskriva. For personer med rorelsehinder, vilka ofta sitter langt ifran skarmen, kan det betyda
att storleken pa typsnitten inte ar last. Om man har dyslexi behéver man kunna paverka farger
och kontraster sa att texten framtrader tydligare, vilket ocksa Jacob Nielsen papekar i sina
teorier. Webbdesignern kan da anvanda Cascading Style Sheets (CSS) for att bestamma
utseendet pa sidan (Lynch & Horton, 2002). Om en person vill andra t.ex. kontrasterna kan
den sedan gora det fran sin webblasare (Lynch & Horton, 2002).

3.4.4 Modell for testning av anvandbarhet

Manga forskare soker efter nya losningar for att framstalla webbplatser pa ett ytterst
anvandbart satt for att sakerstélla att faktorer som har gjort Webben sa framgangsrik, alltsa
dess allestadesnérvaro och dess sokningskvalitéer utnyttjas fullt ut. Det férekommer ett stort
antal olika uppfattningar om hur webbens anvéndbarhet skall testas (Chi, 2004). Eftersom det
mesta av traditionell webbdesign ar baserad antingen pa empiriska observationer eller
intuition sa ar det enligt Chi viktigt att dra fordelar av en noggrann kognitiv modell som
askadliggor hur anvandarna soker efter information. Sett ur webbanvéandbarhetsperspektiv sa
ar en sadan modell essentiell framst for att den ger bade en mer komplett och en djupare
forstaelse av anvandarnas beslutsfattande process.

1957 presenterade Herbert Simon, som ar en vélkand psykolog och Nobelprisvinnare teorin
kallad bounded rationality. Teorin granskar det ménskliga beteendet och gar i korthet ut pa att
en person anpassar sitt beteende for att komma sa nara som mgjligt till det optimala
forhallandet mellan hans/hennes mal och de tillgangliga resurserna (Simon, e. g. Chi 2004).

Det intressanta i denna proposition ligger i att den uttryckligen visar pa behovet att forsta
anvandarna som har begransade mojligheter att valja, vilket resulterar i att de ofta framtvingas
att basera sina val pa ett antal tillgangliga dock ofta ofullstandiga resurser. Vid applicering av
denna teori till IT-miljo framgar det tydligt att anvandaren endast har en genomsittlig
tankeférmaga och av den anledningen begransas att bete sig pa det sattet som maximerar
mangden av kunskap han/hon inforskaffar sig nar han/hon befinner sig i informationsmiljon.

I enlighet med teorin om Information Foraging som grundas pa ovan beskrivna Simons tankar
kan en ekologisk metafor anvandas for att forsta vilken roll optimeringsprocessen spelar for
beslutsfattandet i en informationsmiljo (Pirolli, 1997; Pirolli & Card, 1999, e. g. Chi 2004).
Teorin demonstrerar forhallandet mellan informationens mal, anvéandarens kontext och
anvandarens beteende.

Det centrala inom Information Foraging teorin ar enligt Chi en sa kallad information scent.
Detta kan definieras som anvandarens uppfattning om kostnader och vdrde av att ta fram
information. Med anvéndarens perception menar han all slags méanskligt vardeomddme
angdende huruvida det ar vart besvaret att fa fram information. Anvandarens perceptioner
bestdms genom det kontext han/hon verkar i vilket i sin tur definieras genom ett antal olika
aspekter. Dessa inkluderar bland annat anvandarens professionella intressen, fritidsaktiviteter,
genus, semesterintressen samt monetéra och tidsrestriktioner. En annan faktor som paverkar
anvandarens working context ar det givna momentet. Ett exempel pa detta ar att om man ar pa
vag till ett viktigt mote och ser en kopvard vara i ett skyltfonster sa koper man den inte men
om man ar pa vag hem och har mer tid pa sig sa gar man in i affaren och koper varan.



Chi upptéackte att méanniskor upptrader i enlighet med en snabb fyrastegprocess nér de utfor
nagon slags uppgift pd webben namligen granskar, skummar, bestimmer och agerar. Forst
granskar de den valda webbplatsen (oftast ofrivilligt pga. visuella pop-up effekter) och
upptacker nagot som kunde fasta deras uppmérksamhet. Sedan skummar de genom det
potentiellt relevanta materialet for att se om nagon information ar vérd att lasa. Detta medfor
att deras beslut ar baserat pa information scent (Card, 2001; Chi, 2004). Darefter bestammer
de sig for ett speciellt agerande som baseras pa relativt vardeomdéme. Exempel pa sadant
agerande &r att folja lanken, anvénda sig av tillbaka knappen, anvénda sokmotor, leta efter
hjélp eller éverge uppgiften. Till sist forsoker anvandaren att slutféra det han bestdmde sig
for, men ibland misslyckas han bland annat genom teknologiska motgangar.

Chi anvénde sig av teorin for att forutspa anvandarens surfande pa webben, medan vi utnyttjar
teorin for att analysera de kognitiva val som star som grund nar anvandaren bestammer sig for
att bete sig pa ett speciellt satt. Darefter nyttjar vi teorin for att utvardera undersokningens
resultat. Vara forhoppningar ar att detta skall leda till en forbattrad anvandarorienterad
granssnittsdesign.



4 Resultat och Diskussion

| detta kapitel redovisar vi resultatet av var undersokning och diskuterar de slutsatser som vi
dragit av det erhallna resultatet. Vart angreppssatt ar uppdelat i tva huvudlinjer da att var
undersokning riktar sig till politiker och webbdesigners i de valda kommunerna a ena sidan
samt de slutliga anvandarna a andra sidan. Den forsta delen behandlar webbplatsens
uppbyggnad sett ur ett politisikt perspektiv samt dess konsekvenser pa e-demokratin. | den
andra delen diskuteras webbplatsens uppbyggnad sedd med anvandarens dgon.

4.1 Webbplatsens uppbyggnad ur ett politiskt perspektiv

4.1.2 En e-demokratisk analys av Vara kommuns webbplats

Information till medborgarna

Vara kommun har enligt kommunens webbansvarige, ingen sérskild IT-policy.
Kommunstyrelsen har antagit en plan betraffande information och marknadsféring som ocksa
inkluderar IT-verksamheten (Vara kommun, 2004).

Foljande varderingar ligger till grund for all verksamhet som beskrivs i denna plan:

- Invanarna ska alltid ha tillgang till saklig, allsidig och korrekt information om
kommunens verksamhet.

- | varje sammanhang ska kommunens budskap vara tydligt, liksom avsandaren.

- Kommunen ska aktivt verka for att information tidigast mojligt &r tillganglig for dem som
berors av den och att utrymme for reaktioner pa informationen ges. Med tillganglig
menas inte bara att informationen ska vara publicerad och distribuerad utan ocksa att
den latt ska forstas av dem den riktar sig till.

Planen omfattar saval intern kommunikation, inom den verkstallande organisationen Vara
kommun, som extern kommunikation mellan Vara kommun och omvérlden (Vara kommun,
2004).

Kommunen anser alltsd att det &ar viktigt att alla ska forsta och kunna ta till sig den
information som finns, vilket lever upp till Jacob Nielsens teorier om att ett system ska vara
flexibelt och att alla anvéandare ar olika och har olika krav pa funktion. Det finns t ex en
funktion pa hemsidan for forhojd lasbarhet vilket ar bra for personer med synnedséttning.

Om den information som finns pa hemsidan kanns otillracklig kan den enskilde medborgaren
ringa eller sénda e-post till berdrd tjansteman eller politiker. Alla personer i ansvarig stallning
presenteras pa hemsidan med telefonnummer och ibland dven e-postadress, vilket underlattar
for den enskilda individen att soka efter information. Vara kommun har ocksa antagit en
policy om att all e-post ska besvaras inom fem dagar, vilket visar pa att kommunen tar lika
allvarligt pa e-post som pa vanlig post.

De brev som vi sant till kommunens webbansvarige, via e-post har ocksa besvarats pa ett fullt
tillfredstallande satt men de brev som vi sant till tva av kommunens politiker har inte
besvarats alls. Det kan kanske bero pa att de inte var villiga att vara med i var undersokning



eller att de inte hade tid att vara med, men om kommunen har som policy att all e-post ska
besvaras borde enligt var mening, aven politikerna ingd i den grupp som omfattas av ovan
namnda policy. Nu presenterade vi 0ss som studenter vid Goteborgs universitet men vi kunde
ju ocksa vara invanare i Vara kommun och att da inte fa svar pa vara fragor hade kéants valdigt
nonchalant. Om inte politikerna svara pa fragor via e-post kan detta leda till att klyftan mellan
medborgare och kommunledning Okar.

Vara kommun har en funktion pa hemsidan som heter kommunkatalogen. Dar kan vi som
anvandare soka direkt pa namnet efter berdrd person, dock ar det endast tjansteman och
politiker med e-postadress som finns med i denna katalog. Detta ar ett tecken pa att
kommunen aktivt forsoker underlatta for medborgaren att komma i kontakt med ansvarig
tjansteman eller politiker, vilket ar bra ut ett e-demokratiskt perspektiv, men om politikerna
inte svarar pa brev via e-post ar denna funktion endast ett slag i luften.

Annu en funktion pad hemsidan heter “e-tjanster”. Dar kan man soka efter blanketter,
protokoll, biblioteksbdcker bl.a. Det gar ocksa att som medborgare, lamna forslag pa nya e-
tjanster om man sa skulle 6nska. Detta visar pa att Vara kommun aktivt arbetar pa att leva upp
till 24-timmarsmyndighetens krav och rekommendationer i steg 2, betraffande interaktion
mellan myndighet och medborgare.

Men vad gor kommunen for att nd de medborgare med utlandsk bakgrund som dnnu inte har
en tillfredsstallande kunskap i vart svenska sprak. Pa hemsidan finns mojlighet att vélja
mellan sex olika sprak men de ar alla europeiska och verkar mer vanda sig till turister an till
de egna medborgarna. Detta verkar i och for sig vara en medveten policy fran kommunens
sida da de i sin marknadsforingsplan vill ’Fa manniskor att vilja bo har och att fa foretag att
vilja driva sin verksamhet har” (Vara kommun, 2004).

Mojligheter for medborgarna att paverka

Utgangspunkterna for all kommunal verksamhet under mandatperioden anges i kommunens
strategiska plan. For informationsverksamheten géller féljande:

Det &r viktigt att Vara kommuns medborgare kanner till vilken service kommunen kan
erhalla. Det ar ocksa viktigt att var och en kanner till hur han eller hon sjalv kan vara med
och paverka vilken verksamhet kommunen ska bedriva och hur. Déarfor behovs en vl
fungerande informationsverksamhet, saval internt i kommunen som externt. (Vara kommun,
2004)

For arbetet finns enligt kommunens plan foljande inriktning:

e Invanarna skall uppfatta att de i tid far den information som de behover.
e En dppen dialog mellan kommun och omvarlden skall finnas.
e Medarbetarna skall ha en god kunskap om kommunens verksamheter, forutsattningar

och mal.

e Medarbetarna skall ha en god kunskap kring hur man soker information om Vara
kommun.

e Kommunens medarbetare och invanare skall utgora kommunens framsta
marknadsforare.

Vara kommun vill alltsi ha en Oppen dialog med medborgarna. De har ocksa ett
diskussionsforum pa hemsidan. Detta ’Debattforum™ som det heter, ar, enligt kommunens



webbansvarige, endast till for interaktion mellan medborgare sinsemellan. Det ar dock inte sa
manga av_ kommuninvanarna som utnyttjar denna chans att géra sin stiamma hord. Inlaggen
var endast ca 25 nar vi kontrollerade sidan i mitten av april manad.

Vara kommun har ocksa ett forum kallat ”"BéttreVara” som uppmanar kommunens invanare
att komma med forslag och synpunkter pa verksamheten. Kommunen kan har, via detta
forum, fora en dialog med medborgarna. Med denna funktion har kommunen tagit det andra
steget i 24-timmarsmyndighetens utvecklingstrappa. Detta forum ar ocksa tecken pa vad
Premfors kallar stark demokrati da IT-anvandningen fokuserar pa diskussion (se Tabell 1).
De synpunkter som kommer in via forumet BattreVara registreras och gar till ansvarig
tjdnsteman. Samtliga inkomna synpunkter redovisas dven i respektive ndmnd dér beslut om
eventuella atgarder tas. De asikter och forslag som lamnats in publiceras pa hemsidan, dar det
dven gar att lasa svar pa inldagget, fran ansvarig tjansteman. Det ar en stor bredd pa de forslag
som lamnats in, det kan gélla allt fran att "fixa trottoarer for rullstolar” till att klaga pa
barnomsorgen. Medborgarna betraktas som opinionsbildare (se Tabell 1), &nnu ett tecken pa
stark demokrati.

Informationsteknologi i den starka demokratin anvénds, enligt Premfors, for att skapa jamlika
diskussioner samt interaktivitet mellan politiker och valjare. Det &r precis vad som hander
med forumet BittreVara, den som stallt en fraga eller lamnat ett forslag via detta forum far
svar fran ansvarig tjansteman eller politiker och alla kommuninvanare kan lasa férslagen med
svar, pa hemsidan. Anonymitet kan ocksa garanteras nar invanarna lamnar synpunkter, man
valjer sjalv som forslagsstallare om man vill ga ut med sitt namn eller ej. Ocksa detta menar
Premfors ar ett tecken pa stark demokrati eftersom anonymitet kan tydas som en
demokratipotential da den kan minska de sociala ojamlikheter som kan forekomma i en direkt
samtalssituation. BattreVara ar ett intressant projekt dar kommunen gar i en riktning fran den
traditionella politiska demokratin mot en mer deltagarorienterad demokratimodell.

Vart resultat visar tydligt att aven om Vara kommun forfogar éver verktyget — hemsidan, for
att anvanda Internet for en 6kad demokrati, har man inte lyckats fullt ut &nnu. Forverkligandet
av 24-timmarsmyndighetens intentioner att Internet ska vara ett redskap for att Oka
demokratin och minska klyftorna mellan véljare och deras valda ombud, befinner sig
fortfarande i ett inledningsskede, men kommunen visar, menar vi, att de ar pa vag mot
visionen om 6kat medborgardeltagande i den politiska processen via Internet.

Kommunen har som vi tidigare ndmnt, i planen betréffande information och marknadsféring
papekat att ”Det ar ocksa viktigt att var och en kéanner till hur han eller hon sjalv kan vara med
och paverka vilken verksamhet kommunen ska bedriva och hur”. Detta lever kommunen inte
upp till &nnu, inte nér det galler hemsidan. Det &r vissa grupper som missgynnas, framfor allt
aldre, invandrare samt personer med fysiskt och psykiskt handikapp. Det dar dock positivt
anser vi, att Vara kommun har tankt pa de medborgare som har forsamrad syn och borjat
anpassa webbplatsen for denna grupp.

Vara - top-down/bottom-up

Nér det géller Gronlunds teori om top-down/bottom up (se 3.2.2) passar bottom-up teorin bast
in pa Vara kommun. Kommunen stravar efter att, via bl.a. BattreVara, lata medborgarna fa ett
verkligt och reellt inflytande 6ver de tjanster som kommunen tillhandahaller. Detta leder
enligt Ake Gronlund (2003) till att medborgarna i forlangningen ocksa far ett reellt inflytande
Over politiken.



4.1.3 En e-demokratisk analys av Vargarda kommuns webbplats
Information till medborgarna

Vargarda kommun har antagit en egen IT-policy, IT och Informationsstrategi for Vargarda
kommun 2004 — 2006 (Vargarda kommun, 2004). Syftet med denna plan &r att:

e Ge forutsattningar for medborgarnas ratt till insyn i verksamheten.

En mer omfattande tillgang till Internet fér bade medborgare och verksamheter staller
helt nya krav och skapar nya mojligheter. Detta staller bland annat hdga krav pa
verksamhetens informations- och kommunikationstjanster. Exempelvis bér medborgarnas
ratt till insyn i verksamheten i enlighet med offentlighetsprincipen utvecklas, dar
information kan goras tillganglig pa ett enhetligt, enkelt och integritetssakert sétt.

e Placera medborgaren i centrum.

Den enskilde servicetagaren ska veta vad man kan forvanta sig av oss. Genom att placera
medborgaren i centrum for kommunens verksamhet ar det mojligt att fa en tydligare
inriktning pa arbetet, for att hoja bade det upplevda och det faktiska vérdet av de tjanster
som tillhandahalls. Man ska &ven kunna framfora synpunkter och klagomal exempel
gallande brister i den kommunala servicen.

o forbattra effektiviteten.

Forutom att foréandra den inre effektiviteten ar det darfér betydelsefullt att forbattra den
yttre effektiviteten, genom att utveckla och forenkla nyttan och kontakten med den
kommunala verksamheten. Det finns all anledning att forbattra den inre effektiviteten i
den offentliga verksamheten genom att utveckla satten att leda, styra, producera,
administrera och samverka inom enheterna.

Kommunens webbplats &r i forsta hand utvecklad for att ge service och information till
medborgarna i enlighet med 24-timmarsmyndighetens steg 1 (se 3.2.3). Detta ar enligt
Premfors demokratisyn en tunn demokrati (se Tabell 1). Huvudsyftet med hemsidan &r att
informera om befintlig verksamhet. Vi kan dock ana vissa tecken pa en stark demokrati da
medborgarna kan interagera med kommunledningen via e-post, vilket ju dr den enklaste
formen av elektronisk interaktion. Kommunen har ocksa pa hemsidan, en funktion som heter
"Synpunkter”. Dar efterlyses "tankar, idéer eller klagomal” fran medborgarna, vilket tyder pa
en Onskan att interagera med invanarna via denna funktion. Dock gar det inte att pa hemsidan
lasa inlamnade forslag, ej heller redovisas de svar som forslagsstallaren far. Medborgaren ses
enligt var mening, mer som valjare som vill ha svar pa en fraga, & som en politiskt
intresserad opinionshildare. Ocksa detta ar ett tecken pa tunn demokrati, enligt Premfors
demokratisyn.

Aven Vérgarda kommun anser att det ar viktigt att se till kommuninvanarnas intressen for att
forbattra kommunens service samt for att skapa en flexibilitet i hur denna service kan
anpassas till nya krav och forutsattningar. Medborgaren ska alltsa sta i centrum. Vad hander
da med de medborgare som har utlandsk bakgrund och dnnu inte lart sig svenska spraket? Pa
hemsidan finns visserligen majlighet att fa information pa engelska men det gar inte att
exempelvis hamta blanketter fran ”den engelska sidan”. En annan grupp som &r missgynnad
ar psykiskt funktionshindrade. Det borde, tycker vi, finnas en funktion som underléattar for
dem att hamta information exempelvis en sida ”péa latt svenska” eller funktioner speciellt
anpassade efter WAI:s. riktlinjer (se 3.4.3). Kommunen star infor stora utmaningar om den
vill leva upp till visionen att "Placera medborgaren i centrum”.



Mojlighet for medborgarna att paverka

Pa hemsidan finns bara telefonnummer och e-postadress utsatta till ordférande, vice
ordférande och 2:a vice ordférande i kommunstyrelse och kommunfullmaktige. Ovriga
ledamoter presenteras utan telefonnummer och utan personliga e-postadresser Om invanarna
vill kommunicera med dessa fortroendevalda far de anvanda kommunens adress,
kommunen@vargarda.se. Ocksa detta visar pa att Vargarda kommuns hemsida i férsta hand
ar till for att ge information och service till medborgarna.

De brev som vi sant till Vargarda kommun, via e-post har besvarats samma dag vilket ar bra
ur e-demokratisk synpunkt. De fragor som behdvde mer betanketid har besvarats gott och vl
inom den bestdmda tiden.

Dock har vi haft samma svarigheter som i Vara kommun med att na politikerna. De fragor
som Vi sant via e-post har inte besvarats, detta tyder pa att mojligheterna att sanda brev via
webben annu inte har fatt samma status som vanliga brev. Att kommunpolitikerna besvarar
inkommande e-post borde vara en rutinuppgift. Visserligen presenterade vi 0ss dven har som
studenter vid Goteborgs universitet men vi kan ju for den skull ocksa vara kommuninvanare i
Vargarda kommun. Bristen pa svar fran politikerna kan, enligt var mening, vara en orsak till
att medborgarna inte litar pa tekniken fullt ut, om man inte far svar pa ett e-brev kan man
kanske undra om det har kommit fram Overhuvudtaget och man kanske da hellre valjer att
séanda brevet via den vanliga posten. Detta ar negativt ur en e-demokratisk synvinkel och
enligt kommunens egen policy betraffande IT. Dar skriver de, vilket vi tidigare ndmnt: "En
mer omfattande tillgang till Internet for bdde medborgare och verksamheter staller helt nya
krav och skapar nya mojligheter. Detta staller bland annat hoga krav pa verksamhetens
informations- och kommunikationstjanster”.

Interaktion mellan politiker och medborgare via hemsidan ar idag begrénsad till funktionen
"Synpunkter”, men kommunen verkar ha planer pa att, ur ett e-demokratiskt perspektiv,
forbattra hemsidan, hur ska man annars tolka malsattningen ”Malet ar att med hjalp av IT
starka och fordjupa demokratin” (Vargarda kommun, 2004).

Medborgarna har som ett led i denna utveckling fatt mojligheter att lamna sina synpunkter vid
utformningen av den nu aktuella hemsidan. De forslag som kom in har enligt Anjakarin
Bussqvist, kanslichef i Vargarda kommun, varit vagledande i webbsidans utformning och
kommunen fortsatter att arbeta utifran de forslag som inkommit framfor allt gallande
anvandarvéanlighet och webbstandard.

Kommunens webbutvecklare har inte nagon specifik utbildning i demokrati, enligt Anjakarin
Bussqvist men, fragor kring demokratiprocesser ar alltid aktuella i det kommunala arbetet;
“Samtliga anstallda i kommunen ar vél inforstadda med vem de arbetar at och darfor alltid
satter medborgaren i centrum, dven vid utformning av webbsidor” skriver Bussqvist. Detta
synsatt stammer val 6verens med Nielsens teorier om anvandarvanlighet da Nielsen menar att
webbutvecklaren alltid ska ha den tankta anvéndarens behov i fokus.

Om kommunen fullt ut vill anvénda sin hemsida for att ”stdrka och fordjupa demokratin”
borde det erbjudas ett diskussionsforum. Detta saknas idag da kommunen enligt Anjakarin
Bussqvist, annu saknar resurser att handha ett sadant.



Att erbjuda ett debattforum skulle vara ett steg i forvekligandet av kommunens vision, men
politikerna maste utveckla det pa ett satt sa invanarna ser substans i forumet och aterkommer
for vidare diskussioner. Nagra av dessa utvecklingsmojligheter &ar att erbjuda enskild
interaktion mellan en medborgare och en politiker samt att politikerna har som rutin att
medverka genom inlagg i debattforum. Av var undersokning framgar det tydligt att det ar den
yngre generationen som &r intresserad av att gora sin stimma hord pa Internet. For att inte
tappa denna viktiga framtida valjargrupp bér kommunen enligt var mening satsa pa attraktiva
portaler, inte bara for att visa att det gar som medborgare att paverka vardagspolitiken i
hemkommunen utan dven visa att det kan vara roligt och intressant att engagera sig i politiska
fragor.

Vargarda - top down/bottom up

En analys av Vargarda kommuns hemsida enligt Gronlunds teori om top-down/bottom-up ger
vid en forsta anblick ett intryck av att top-down-perspektivet passar bast in, dvs. politikerna
fattar beslut som sedan implementeras i aktiviteter avsedda for medborgarna, men det &r inte
sa enkelt for kommunen vill ju, via funktionen ”Synpunkter” ha en interaktion med
medborgarna for att forbattra servicen.

| stort kan vi sdga att top-down perspektivet galler pa Vargarda kommuns hemsida, dock
verkar kommunen vara pa vag mot att utvecklas i en riktning mot bottom-up-perspektivet.

4.1.4 En e-demokratisk sammanfattning

Sammanfattningsvis kan vi sdga att bade Vara kommun och Vargarda kommun &r pa god vag
mot 6kat medborgarinflytande via hemsidan. De har dock kommit olika langt i utvecklingen.
Vara har genom sitt “Debattforum” och funktionen “BéttreVVara” hunnit ett steg langre i
utvecklingen nar det galler interaktion mellan medborgare och kommun. De bada
kommunerna har som malsattning att med hjalp av hemsidan forbattra for kommuninvanarna
att fa aktuell information vilket ur en e-demokratisk synvinkel ar nédvéandigt om kommunerna
i framtiden inte vill forlora medborgarnas fortroende. Det ar de unga i var undersokning som
mest anvander sig av hemsidan som ett redskap for att fa information och for att paverka sin
omgivning. Dagens ungdomar ar morgondagens véljare och morgondagens politiker, det &r
déarfor nodvandigt att kommunerna snarast borjar leva upp till visionerna om Okat
medborgarinflytande.

De kommunala forvaltningarna ar i stort entusiastiska infér utvecklingen av kommunala
tjanster pa Internet men anser att an sa lange finns det inte en tillrackligt stor efterfraga for att
tacka de kostnader som naturligtvis foljer med en sadan satsning. Framtidsvisionen ar att
mycket av kommunens arbete som idag skots av personalen skall kunna laggas ut pa Internet
och besokarna/kunderna far da gora mycket av jobbet sjalva, till exempel soka tillstand och
gora utvarderingen av tillstindsansokan vilket idag gors av kvalificerad personal pa
kommunen. Personalen pa kommunen skall da endast titta igenom utredningen och besluta i
arendet. Detta samt liknande tjénster skulle spara mycket resurser som vidare kan odverforas
till IT-budgeten vilket i sin tur gynnar utbyggnaden av kommunens hemsida samt diverse IT-
tjanster t.ex. att satsa pa ett valutvecklat debattforum dar stora som sma fragor skulle kunna
diskuteras mellan medborgare och politiker.



4.2 Webbplatsens uppbyggnad ur ett anvandarperspektiv

4.2.1 Anvandarvanlig design

Vem ar anvandare?

Eftersom kommunerna har skyldighet att na ut till alla medborgare betraktar vi i denna studie
hela befolkningen som anvandare. Med utgangspunkt fran denna grundtanke har vi valt
undersokningsgrupp. Vid valet av undersokningspersoner har vi varit noggranna med att fa en
sa bra spridning som mojligt sa att vi skulle fa bra underlag for identifiering av de variabler
som faktiskt kan paverka olika manniskors instéallning till Internet samt kommunens
framtrddande genom dessa media.

Vi har valt att klassa undersokningspersonerna i denna studie efter féljande variabler: alder,
kon, bostadsort, utbildning, politisk engagemang, forsamrad syn och utldndsk bakgrund. Vi
kallar dessa variabler for oberoende variabler eftersom de inte paverkas av personernas satt att
anvanda sig av Internet. | kommande Tabell 2 visas det en fordelning av
undersokningsgruppens oberoende variabler for méan respektive kvinnor fordelat efter alder.

Tabell 2: Fordelning 6ver undersokningsgruppen oberoende variabler for man respektive
kvinnor

Alder Kategori 1 Kategori 2 Kategori 3 Kategori 4

15-30 31-45 46-60 Over 60

Variabler Man Kvinna Man Kvinna Man Kvinna  Man Kvinna

Utbildning

Hog 1 2 0 0 2 1 0 0

Mellan 0 0 1 1 0 1 1 1

Lég 0 1 1 1 0 0 0 1

Bostadsort

Storstad 1 2 1 1 1 1 1 1

Landsbygd 0 1 1 1 1 1 0 1

Forsamrad syn

Ja 0 1 0 0 1 2 1 2

Nej 1 2 2 2 1 0 0 0

Utlandsk harkomst

Ja 0 1 1 0 0 0 0 0

Nej 1 2 0 0 2 2 1 2

Politiskt intresse

Inget 1 0 0 1 0 0 0 0

Visst 0 2 0 0 1 2 1 1

Stort 0 1 1 0 1 0 0 1

Vi jamfor tidigare beskrivna variabler med tillgang till dator, uppkoppling till Internet samt
kunskap om hur man anvéander Internet for att soka information. Vi kallar dessa variabler for
beroende variabler eftersom deras varde paverkas av undersokningspersonernas referensramar
som i sin tur formas av bland annat personernas alder och kon alltsa de tidigare namnda
oberoende variablerna. | Tabell 3 visas det en fordelning av undersékningsgruppens beroende
variabler for man respektive kvinnor fordelat efter alder.



Tabell 3: Foérdelning 6ver undersokningsgruppens beroendevariabler for man respektive
kvinnor

Alder Kategori 1 Kategori2  Kategori3  Kategori4
15-30 31-45 46-60 Over 60

Variabler Man Kvinna Man Kvinna Man Kvinna Man Kvinna
Datortillgang
Ingen 0 0 0 0 0 0 0 2
Hemma 0 0 0 1 1 0 1 0
Jobbet 0 0 0 1 0 1 0 0
Bade och 1 3 2 0 1 1 0 0
Internetuppkoppling
Modem 0 1 1 2 1 1 0 0
Bredband 1 2 1 0 1 0 0 0
Internet kunskap
Ingen 0 0 0 0 0 1 0 2
Viss 0 1 0 1 2 1 1 0
Stor 1 2 1 0 0 0 0 0

Hur fungerar systemet?

Att beskriva hemsidornas funktionalitet kan vara kansligt vilket framst beror pa att vid
granskningen av webbplatserna ter det sig naturligt att utgd ifran sina egna referensramar.
Dérmed loper bedémare en stor risk att inte ge en réttvis funktionalitetsbeddmning. For att
undvika att hamna i en sadan situation utgar vi bade ifran teorin déar olika aspekter pa
funktionalitet framstalls samt ifran var forstudie (se 9.1). | forstudien har vi gjort en noggrann
utredning av de olika funktionerna som finns pa hemsidorna i enlighet med 24-
timmarsmyndighetens rekommendationer samt Jacob Nielsens riktlinjer for att skapa en
anvandarvanlig webbplats. For att fa en bra overblick 6ver funktionaliteten pa de valda
webbplatserna har vi bestdamt oss for att redogtéra for de olika funktionaliteternas
infallsvinklar separat for respektive kommun.

Funktionalitetsbeskrivning: Vara kommun [11]

Figur 4: Vara kommuns valkomstsida
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Varas titel syns tydligt i webbldsaren samt i Favoriter (om anvandarna valjer att spara lanken
till webbplatsen). Hogst upp pa startsidan visas en meny uppdelad efter de olika omraden som
kommunen hanterar, exempelvis barn och omsorg, politik och e-tjanster. Mittersta delen ar
avsedd for att beskriva aktuella nyheter och intressanta aktiviteter, vilket ger en verklig bild
av webbplatsens innehall. Pa startsidan ges det ingen presentation av kommunen.

Ett intressant forsok ar projektet e-tjanster. Har kan medborgarna soka efter blanketter,
personer som jobbar pd kommunen och bdcker i det lokala biblioteket. Forutom dessa
sokfunktioner finns det en sokfunktion av mer generell karaktér dvs. medborgarna kan soka
pa webbplatsen genom att ange ett nyckelord. Med hjélp av den stindigt uppvisade sokvégen
kan anvandarna halla koll pa var pd hemsidan de befinner sig och vid behov aterga till en
tidigare sida eller en annan del av webbplatsen. Mojlighet till att 1amna synpunkter pa den
kommunala webbplatsen genom att skicka formular ges. Anvandarna kan éven ge forslag pa
de e-tjanster som de saknar pa webbplatsen.

Namn samt kontakt pa de ansvariga for de enskilda sidorna visas tydligt i vanstra delen av
sidan. Det ges mdjlighet att lasa om Vara kommun pa sex olika sprak men detta ar endast en
kort introduktion riktad mot turister, en del av materialet fungerar inte. Rolig information &r
en kontinuerligt uppdaterad matsedel pa den lokala skolan.

Webbplatsen utméarks av snabba laddningar, innehaller ingen tung grafik och innehallet &r
anpassat for synskadade. Kritik kan riktas mot att det under rubriken pagaende upphandlingar
inte finns nagon information, inte ens om avslutade upphandlingar.

Funktionalitetsbeskrivning: Vargarda kommun [13]

Figur 5: Vargarda kommuns vélkomstsida

2 Hem-Vargarda - Microsoft Internet Explorer

Arkiv  Redigera Visa Favoriter  Merktyg  Hidlp |','
G Bakdt () \ﬂ @ (0 pu ) stk :3’ Favarier ﬁ' Media {“1 - &&= ‘fi
Adress @http:waw‘vargarda‘se,inetfvargardaf v | E)caul  Lankar

mywebsearch - 7 semch + (0 Griley Central Mare®  Webbassisterer i~ Norton Ankivirus B -
msn®! - v|| Dsek - #sskmatkering | AJalternati | [5Popup-Finster sparrade (7) + Hotmail >

%3 Vargarda 5 3
\ Vérgirda == Postadress  Besoksadress E-post Telefon Fax LAl stieghx
ommun 447 60 ArgBrda  Kungsgatan 45 kemmunen@vargardase  0322-60 08 00 0322460 08 B0
———
Jag il " Du &r hir Vargarda oK S E &
Direkt til ~| Vilkommen till Vargarda kommun!
\ammunen 3 Vargarda - en framtidskommun
| hjartat av Vastra Gotaland ligger Vargarda strategiskt pd ménga
Fredagen 14/5-2004 stt. Trots sin relativa litenhet, med drygt 10.700 invénare praglas
komrunen av sina stolta innovativa traditioner och sin kreativa
skaparkraft. Har kan man tala om en framtidskommun. Vargarda Tianstegarantier
komrnun &r en kulturbygd som &r mycket rik p& fornlamningar e
ontaki Mer information om Yargsrda RIS
Kompostering - ett bra alternativ
Kata till att elda upp tradgardsavfall.
Waren ar tradgrdsbrukets tid. Med
Vader den har informationen vill
Miljgfirealtningen sl ett slag fir
kompostering
ﬁ 2004-04-20
it 5 Insamling av grovsopor hd
< »
@ Klar & Internet

sy &:,Jl &M 0

Kélla: [13]



Startsidan ar i grova drag uppdelad i tre ramar betraktad fran vanster till hoger. | den vanstra
ramen ges det en dversikt pa de tjansterna som webbplatsen innehaller, den mittersta delen &r
avsedd foér kommunens presentation och i den hogra delen beskrivs aktuella aktiviteter. Hogst
upp pa sidan finns kontaktuppgifter.

De huvudsakliga tjansterna tillhandahalls i form av tre rullgardiner med féljande
huvudrubriker: ”Jag vill”, ”Direkt till” och "Kommunen”. Under varje huvudrubrik finns det
en meny med underrubriker. Tanken med rubriken ~Jag vill” &r att betona webbplatsens
viktigaste uppgifter. Rubriken “Direkt till” erbjuder en snabbvégg till de olika
forvaltningarna. Slutligen under rubriken "Kommunen” ges det ett politiskt perspektiv pa
kommunen.

Vargarda erbjuder tva sorter sokfunktioner, med hjalp av den ena soker anvandare pa den
aktuella webbplatsen och med hjélp av den andra soker han/hon i kommunens nyhetsarkiv
vilket underlattar aterfinnandet av. gammal information. Med varje traff foljer det en sokvég
till det befintliga dokumentet. Sokvagen visas dven vid vanlig surfning, sa anvandaren har
uppfattning om var pa webbplatsen han/hon befinner sig. Det saknas dokumentation angaende
ansvariga personer for de olika sidorna pa webbplatsen.

Sidan ar anpassad for synskadade, genom att trycka pa forhojd lasbarhet kan anvandare fa
sidan anpassad oavsett vart pa sidan han/hon befinner sig. Genom att klicka p& ”Aterga till
standardlage” kommer han/hon till det vanliga upplagget.

Det finns ett formuldr dar medborgarna kan skriva sina synpunkter om den kommunala
verksamheten, det star dock ej vad som sedan hander med dessa utan endast att personen i
fraga kommer att kontaktas om han/hon lamnar sina kontaktuppgifter.

Kommunen och dess verksamhet beskrivs dven pa engelska. Kommunens titel syns tydligt i
webblasaren samt i Favoriter. Aven Vargardas webbplats ar snabb att ladda upp och
innehaller ingen tung grafik. Kommunens anstéllda har majlighet att na ut via intranatet
genom att klicka pa "portal” hogts upp pa sidan.

Hur ser anvandbarheten ut/ Hur uppfattar anvandaren webbplatserna?

Webbplatsernas anvandbarhet ber6rs av tva huvudfaktorer, namligen anvéndaren och
funktionaliteten.

Generellt sa forstar vi att anvandarna uppfattade webbplatsernas webblayout/funktion pa ett
bra satt. Detta ar naturligt i och med att dessa webbplatsers design &r val genomarbetad
jamfort med manga andra webbplatser pa Internet som anvéandarna har besokt och da givetvis
jamfor med. Dock kan man se skillnader mellan olika anvandargrupper i varierande énskemal
och preferenser. Vi har valt att strukturera synpunkter kring dimensionen alder. Detta beror pa
att faktorn alder verkar spela en betydande roll i hur anvandarna uppfattade webbplatserna.

De aldre, dver 60 ar var generell néjda med hemsidorna och sa att de tycker att de motsvarar
deras behov, flertalet framforde att de tyckte att Varas hemsida var mer strukturerad och
enklare att soka information pa an Vargardas. Vargardas hemsida var lite rorig i menyerna, en
fordel med Vargardas menysystem var dock tjansten ”Jag vill, Direkt till och Kommunen”. |
intervjuerna med anvandarna i kategori 4 sa framkom det att de anser att Internet i sin helhet
framst skall vara en envégs informationskanal for medborgarna dar myndigheter, kommuner



och den fria pressen kan formedla information till landets befolkning, en &ldre man ville
jamfora Internet med televisionen, han framforde att han naturligtvis forstar den stora
skillnaden i systemens uppbyggnad och andamal men att slutprodukten d.v.s. informationen
som anvéandaren tillhandahaller genom skarmen i form av bild, ljud, text och film kan pa ett
avlagset satt jamforas med TV. Med denna och liknande kommentarer fran denna malgrupp
kan man pa ett bra satt forsta att de ar néjda med Internet generellt och i synnerhet néjda med
funktionaliteten pa de aktuella kommunernas webbplatser.

Efter att ha analyserat svaren fran anvandarna som ingar i kategori 3 kan man urskilja flera
monster som skiljer sig fran forsokspersonerna i 6vriga kategorier. Man ser aven skillnader
hos personer med olika yrken. Personer som innehar yrket tjansteman eller hogre och ofta har
dator pa jobbet &r bendgna att utnyttja Internet till mer an att bara inhdmta information, de
tjdnster de framst utnyttjar &r att skriva ut blanketter samt skicka e-post till kommunens
tjansteman. Den har malgruppen ér till viss del intresserad av Internets utveckling i politiska
syften men inte sarskilt benégna att sjalva bidra till utvecklingen. Detta baserar vi bland annat
pa diskussionsforum pa Varas hemsida, manga tyckte att det var ett roligt initiativ for att
starta upp en debatt men de brydde sig inte om att deltaga i debatten. Da funktionerna som
denna grupp framst efterfragar ar djupt forankrade pa dessa bagge hemsidor sa ar det givet att
aven denna grupp till stor del var nojda med funktionaliteten pa bade Vara kommuns
webbplats och pa Vargardas.

De yngre anvédndarna (kategori 1 & 2) &r ganska 6verens i sina kommentarer och forklaringar
angdende kommunernas hemsidor. De var mer negativa till bada hemsidorna och de flesta
svarade att hemsidorna inte var helt utformade efter deras behov. Som exempel sa
kommenterade flera personer att det visserligen ar bra med debattforum pa Varas hemsida
men att ansvariga kommunalpolitiker bor vara alagda att medverka och svara pa inlagg och
fragor. Detta skulle gora debatten starkare pa forumet och fora politikerna narmare folket,
“det &r ju detta e-demokrati handlar om”. Nagra kommenterade att menysystemet pa
Vargardas hemsida var onddigt krangligt och strukturen pa bade Varas och Vargardas
hemsidor kunde forbéattras avsevért. Dessa generationer har mer eller mindre sett Internet véxa
fram till vad det &r idag och har forvantningar infor framtiden. Manga av anvandarna i dessa
kategorier tyckte inte att nagon av webbplatserna motsvarade deras forvantningar vad galler
funktionalitet. Detta galler framst tjanstesidan, flera eftersokte aven underhallning i form av
enklare spel och fragesporter att roa sig med. Enligt var mening kan kommunerna genom att
erbjuda den har sortens tjanster uppna att medborgarna aterkommer till webbplatserna aven
om de inte &r i direkt behov av nagon sarskild tjanst vilket i forlangningen kan innebara att
besokarnas uppmarksamhet fangas av andra exempelvis politiskt relaterade tjanster som finns
pa webbplatsen.

Vi ser att antalet besok pa kommunernas webbplatser 6kar pa grund av att kompetenskravet &r
flyttat fran myndighet till medborgare. Med undantag av en person sager samtliga
undersokningspersonerna att de besoker kommunens hemsida ndr de &r i behov av
information fran kommunen vilket framst beror pa att kommunernas telefonvaxlar ar ofta
overfulla och det ar langa vantetider kanske pa grund av att de for Gver resurser fran dessa
avdelningar till IT-avdelningarna. P& grund av detta sa véljer invanarna i manga fall att
forsoka finna informationen de soker Over Internet, ibland med lyckat resultat och ibland
misslyckas de. Om de misslyckas ringer de till kommunen och fragar. En del anvéandare vill
helt enkelt bara titta in pa webbplatsen for att se efter nyheter och evenemang.



En annan viktig slutsats &r att anvandarna har svart att hitta ratt information eller ratt blankett
direkt. De tycker dven att det kan vara svart att vélja mellan tva blanketter om deras innehall
skiljes at marginellt. Manga tycker att det ar tidskravande att leta om man inte har en
uppfattning om vad som behovs. Det borde vara enklare fér medborgarna att navigera sig
genom menysystemen. Till exempel om du vill vélja blankett for bergvarme sa ga till menyn
blanketter och vidare ner i menysystemet med logiska undermenyer. Faktum &r att om
medborgarna inte kan hitta den sokta informationen sa ger de upp och lamnar webbplatsen.
Det &r speciellt grupper av manniskor med liten Interneterfarenhet som missgynnas, inte bara
tidsméssigt utan dven kostnadsmaéssig. Dessa grupper av medborgare anvédnder ofta
modemuppkoppling och har dédrmed ett mer tidskrdvande verktyg &n de med ett snabbare
bredband. Vad géller kostnader sa ar det magjligt att de till exempel missar nyheter angaende
forandringar i bidrag eller annan naringsinformation som laggs ut pa Internet langt innan den
skickas till hushallens brevlador. Detta kan ha negativa konsekvenser pa demokratin. I
forlaggningen kan en sadan utveckling till och med hota demokratin da visioner finns pa att
datorisera kommunerna sa mycket som mojligt och bara det nddvandigaste kommer att kunna
nas via 6vriga kommunikationskanaler férutom Internet.

Dessutom tyder undersokningspersonernas svar pa att det inte finns nagra hjalpmedel som
klarar av det dndrade kompetenskravet. An sa lange finns det bara sokfunktioner och menyer.
Det behdvs att designers utformar menyerna tydligt. Genom att erbjuda medborgarna en
kompetensutbildning/handledning pa sina hemsidor dar kommuninvanarna kan utbilda sig i
amnet kan kommunerna forbattra webbplatsens anvéndarvanlighet vasentligt. Medborgarna
borde kunna vagledas genom sokningsprocessen pa ungefar samma satt som med hjalp av en
telefonist.

Internetkommunikation erbjuder dock mycket mer. Eftersom det ar mojligt att utnyttja bade
visuella och ljudbaserade hjalpmedel erbjuder dessa verktyg lésningar for alla grupper av
manniskor genom exempelvis interaktiva tjanster sasom filmsekvenser och ikoner med bilder
som forklarar vad som déljer sig i denna meny istallet for ord och ikoner som man trycker pa
for att hora ljudupptagningar. Till exempel en rost som l&ser upp ett viktigt protokoll, l&ser
upp telefonnummer eller berattar om vilka projekt kommunen haller pa med for tillfallet.

Vidare bekréftar resultatet att kommunerna befinner sig i forsta steget av den ténkta
utvecklingsprocessen. Kravet att nd samtliga medborgare dygnet runt har kommunerna hittills
inte lyckats uppna. Det ar framférallt mindre grupper som é&ldre, invandrare samt de psykiskt
och fysiskt handikappade medborgarna som missgynnas. Vi ar glada att se att man har tankt
pa medborgare med férsamrad syn och borjat anpassa webbplatserna till denna skara. Aven
utifran den politiska synvinkeln finns det mycket som kommunerna kan forbattra. De olika
grupperna har varierande krav pa hur kommunernas Internet tjanster skall se ut. Eftersom
kommunerna har skyldighet att na samtliga medborgare bor de utvardera och anpassa sig till
samtliga grupper.

4.2.2 Testning av anvandarvanlig design enligt den sa kallade Foraging-
teorin
For att kunna dra slutsatser fran Foraging-teorin maste forhallandet mellan teorins

grundelement preciseras. For att lyckas med detta kravs det att faktorer som teorin bygger pa,
namligen informationens mal, anvandarens kontext och anvéandarens beteende definieras.



Informationens mal

Utvarderingen av de valda kommunala webbplatser tyder pa att en atskillig andel information
som presenteras pa webbplatserna ar av informativ karaktar, vilket i sin tur bor innebéra att
webbplatsens framsta mal ar att upplysa medborgarna om den kommunala verksamheten.
Vissa element som t.ex. att speciella delar av webbplatserna &r dversatta till flera olika sprak
och textstorlek gar att anpassa kan tolkas som att kommunerna forsoker na ut till mindre
grupper som t.ex. turister och manniskor med forsdmrad syn. | Vara kommun har politikerna
gjort ett forsok att framja dialogen mellan medborgarna genom att tillhandahalla ett
diskussionsforum dar medborgarna kan utrycka sina fria asikter. Bade Vara och Vargarda
kommun har gjort ett antal ansatser for att underlatta kommunikation mellan politikerna och
medborgarna. Vi syftar pad formularen med hjalp av vilka medborgarna kan kontakta
politikerna i speciella arenden. Eftersom kommunerna aven tillhandahaller blanketter av olika
slag kan vi tolka denna information som delvis informativ och delvis for att minska
arbetsbordan for den ordinarie personalen.

Sammanfattningsvis kan vi klassa webbplatsens mal som:
e Informativ
e Dialog och kommunikationsframjande
e Arbetsbérdan minskande for personalen

Alla manniskor varderar denna information pa olika stt, beroende pa anvandarnas personliga
asikter och referensramar. Darfor ar naturligtvis fragorna vi stallde och informationen som
behdvdes for att besvara fragorna av varierande interesse/varde for forsokspersonerna. Ett bra
exempel pa detta r att vi bad anvandarna leta upp diskussionsforum pa Varas hemsida och
skriva ett inlagg, de flesta hittade diskussionsforum men det var bara ungefar halften av
anvandarna som verkligen skrev ett inlagg i nagon samhéllsfraga de tyckte var intressant.
Som en av personerna uttryckte sig ”Varfor skall jag skriva ett inldagg i Vara kommuns
hemsida, jag har aldrig varit dar och &r inte intresserad av att delta i deras samhallsdebatt”.
Detta intygar vart tidigare resonemang om att varje slags information har varierande varde for
olika grupper av anvéndare.

Anvandarens kontext

I detta fall menar vi med anvéndarens kontext hans/hennes referensramar. Som vi ndmnde
tidigare paverkas dessa av olika faktorer. Dessa beskrivs djupare i avsnittet 4.2.1. Till andra
aspekter som paverkar anvandarens kontext hor det givna momentet. Eftersom samtliga
forsokspersoner har utfort vara uppgifter pa sin fritid och forfogade med obegransade
tidsresurser valjer vi att bortse fran denna faktor.

Anvandarens beteende

Vid beskrivning av anvéandarens beteende kommer vi att lagga vikt vid faktorer som paverkar
hur anvandarna soker information. De kognitiva val som star till grund for att anvandarna
uppfor sig pa ett speciellt satt kan sammanfattas med hjélp av en fyrastegsprocess. Processen
bestar av foljande steg: granska, skumma, bestimma och agera.

Vi bad anvéandarna att lasa igenom uppgifterna innan de surfade in pa webbplatserna for att pa
sa satt fa en uppfattning om vilken slags information de skall leta efter.

Anvandarnas svar tyder pa att de forst forsoker klassa uppgifterna pa nagot satt, dvs. de valjer
ett par ord som karakteriserar uppgiften till exempel i ”Scenario uppgift 1” &r det orden
varmepump, blankett och bergvarme. Sedan letar de pa startsidan efter nagot i menyerna som
de kan associera med dessa ord. Darefter uppfor de sig olika beroende pa om de har lyckats



hitta associationen direkt eller inte. Har ser vi tydliga skillnader i hur olika grupper fortsétter.
Vissa anvandargrupper 6verger webbplatsen genast om de inte hittar relevant material till det
de sokte efter direkt. Detta galler framforallt mindre vana Internetanvéndare som inte
vardesatter den aktuella informationen tillrackligt hogt. En av vara kvinnliga anvandare
utryckte sig. ”Jag ténker inte tillbringa hela dagen med att leta. Jag har férsokt men hittade det
inte. Jag har viktigare saker att gora.” Hon har bestamt sig (Steg 3) och sedan har hon dvergett
uppgiften (steg 4).

Né&r anvéndarna hittar information som verkar vara relevant skummar de igenom de resultat
som de har fatt och gor en bedémning om informationen besvarar den aktuella uppgiften. En
del manniskor gor det genom att kolla pa om titeln innehaller deras forutbestamda nyckelord.
Om det gor det klickar de direkt pa detta dokument. Om det inte gor kollar de om titeln kan
anses vara ett samlingsnamn for det sokta alternativet t.ex. varmeenergi som é&r en
overkategori till bergvarme. Vi kan inte urskilja nagra speciella skillnader mellan
anvandargrupperna. Detta tror vi beror pa att denna typ av sokteknik/kunskapsbearbetning ar
hogst individuell och kan inte fordelas pa speciella grupper.

Om anvandarna inte har nagot speciellt mal med att besoka webbplatsen men anda surfar
forbi sa kan det vara fordel att presentera nyheter och speciella evenemang pa ett bra och
tydligt satt pa startsidan for att personerna skall fanga intresse och titta djupare in pa
webbplatsens avdelningar. Personen agerar i enlighet med 4-steg processen, antigen véljer att
surfa vidare eller 6verge webbplatsen (bestdmmer: steg 3, agerar: steg 4).

En person som aldrig varit i Vara sa att efter att ha sett deras fina turistguide sa funderar han
pa att besoka Vara till sommaren.

4.2.3 Riktlinjer for forbattrad webbdesign

Vi ser att olika kommuner har kommit olika langt i utformning av sina tjanster enligt 24-
timmarsmyndighetens krav. Eftersom det redan finns standarder Gver vad en kommunal
webbplats skall innehalla utvecklad av 24-timmarsmyndigheten, fokuserade vi istéllet pa hur
webbplatserna skall utformas. Var studie har resulterat i ett antal riktlinjer for forbattrad
webbdesign. Dessa riktlinjer kan ses som rekommendationer for utformning av
anvéndarvénliga webbplatser. Riktlinjerna har framkommit i bearbetningsprocessen av
undersokningsmaterialet och har férankring i teorin samt delvis bekraftas av innehallet i
boken Anvandbar webbdesign som &r skriven av Jakob Nielsen.

e Vi kom fram till att anvandarna forst utgar fran menyerna nar de soker efter info.
Dessa maste vara logisk strukturerade efter de funktioner som myndigheterna
erbjuder.

e Snabbvéagar ar bra men borde finnas separat pa huvudmeny for att sakerstalla att sidan
inte uppfattas som rorig.

e Titeln maste spegla innehallet, alternativa eller liknande sidor bér visas.

o Selekterade lankar till relevant material efterfragas.

e Anpassning till synskadade och andra handikappade grupper skall synas tydligt genom
speciellt framtagna ikoner dar man anpassar sidorna efter sitt behov.

e Sidan ska erbjuda information i flera sprak. Det racker inte att endast erbjuda
information relaterad till turist-mal pa utlandska sprak.

e Sokfunktionerna maste vara utformade sa att avancerade sokinstéallningar kan goras.
Aven sokningar i arkivet bor tillnandahdllas. Det bor ocksa finnas information om
artiklars publiceringsdatum och giltighetsperiod.



e Anpassa spraket i dokumenten. Alla viktiga dokument bor tillhandahallas dven pa
standard svenska sa det foljer kravet pa att alla grupper skall forsta informationen.

4.2.4 Digitala klyftor ur ett anvandarvanligt perspektiv

| detta avsnitt fokuserar vi endast pa de principiella skillnaderna mellan de olika
anvandargrupperna. Vi véljer att inte heller dra nagra statistiska slutsatser eftersom vi anser
att det krdvs ett storre antal anvéndare for att sakerstélla reliabiliteten i data.

Tillgang till Internet

| var undersokning ser vi tydliga skillnader mellan dldre och yngre medborgare. Aldre
medborgare (kategori 4) innehar inte en dator i hemmet vilket visar sig i deras foga kunskap
om de mdjligheter som finns till hands med hjélp av det nya mediet och inte heller &r de
medvetna om de enorma resurserna de gar miste genom att anvanda sig av gamla medier. Av
aterstaende kategorier (kategori: 1, 2, och 3) har majoritet av anvandarna tillgang till dator
antingen pa jobbet eller hemma.

Grundkunskap om hur man anvander Internet

De deltagare som har stor Internetkunskap hittade givetvis informationen snabbare an de mer
ovana anvandarna. Vi sag ett tydligt monster i att den yngre generationen har storre
Interneterfarenhet och saledes klarade detta moment béattre. Man bor dock tillagga att denna
grupp inte klarade av att analysera fragorna pa ett battre satt an dvriga forsokspersoner bara
for att de fann svaren snabbare och detta beror pa faktorer sasom analysformaga, kunskap och
allménbildning/erfarenhet inom ett flertal &mnen som togs upp i studien.

Stor respektive liten generell datorvana (férutom Internet) spelade ingen storre roll vad galler
personernas framgang i att soka information pa Internet.

Mojlighet att koppla upp sig mot Internet med snabb och driftsdker anslutning till
rimlig kostnad.

De som anvande sig av en bredbandsuppkoppling var generellt mer positiva till att soka
information. Det beror framforallt pa att de surfar mer samt att de far fram den sokta
informationen snabbare. Det behover inte vara sa att de alltid far fram 6nskad information
snabbare men definitivt den webbsidan som de anger i sokmotorn dyker upp snabbare.

Vad galler de som anvande modemuppkoppling sa var ett antal sokpersoner ofta pa Internet
och de sokte sig snabbare fram till informationen &n de som var mindre intresserade och inte
var uppkopplade sa ofta.

De som bor i storstad anvéander sig i stor utstrackning av bredband medan de som bor pa
landet anvander modemuppkoppling. | var undersokningspopulation stamde denna hypotes
till 100 procent. En forklaring till sddan utveckling kan vara att det finns bredband att tillga pa
manga mindre orter i Sverige men da invanarna i storstaden utsétts for mer bredbandsreklam
med 16ften om hoga hastigheter och olika typer av bredbandsuppkoppling samt att bredband
ofta ar billigare och kraftfullare sa ar tillgangen till bredband &n sa lange vanligare i stora
stader an pa mindre orter.

Tillgang till begriplig och tillganglig information pa Internet

Deltagarna i undersokningen gav mycket varierande svar pa fragorna i undersokningen. Detta
beror bland annat pa hemsidornas upplagg. Vissa ansag att man bor hitta all information via
rullgardiner medan andra anser att sokfunktionen pa hemsidan &r viktigast. Vad galler viss
information pd kommunernas hemsidor sdsom bland annat motioner, métesprotokoll och
beslut sa bor man i alla fall ha lite kunskap och kommunalt/politiskt intresse for att ta till sig



informationen pa ett bra satt. Bade betraffande ovanstdende information och mer generell
information om fritidsaktiviteter och kommunledningen sa har manga undersékningspersoner
angett att de inte orkade lasa igenom de langa och byrakratiska dokumenten i pdf - format. |
detta avseende syntes inga direkta skillnader pa varken alder, kon eller kommunalt
engagemang.

En yngre arbetslos person tyckte att det k&ndes meningslost att soka efter mycket av
informationen. ”Jag &r inte intresserad av deras motioner och beslut, jag valjer politiker och
forutsatter att de gor ett bra jobb.”

Formaga at tolka, analysera och vardera information fran Internet

Forsokspersonerna tolkade generellt informationen pa ett bra satt utifran sina egna kunskaper,
intressen och referensramar. De politiskt intresserade svarade naturligtvis mer utforligt pa de
fragor som hanterar detta amne pa grund av att de har sokt liknande information tidigare och
hanterar det speciella spraket pa ett battre satt.

Daremot de som &r duktiga pa att soka information slutforde Gvningen snabbare pa grund av
att de surfar mycket och har kunskap i hur man hitta information oberoende vad det &r for typ
av information, dessa personer har dock svarare for att tolka informationen och en bidragande
orsak kan vara det utbredda facksprak som av okunskap anvands av de kommunanstallda som
skriver informationen och lagger ut den pa Internet.

Generell information sasom fritidsaktiviteter, nya kommunprojekt och arbetsmarknads
information ansdg de flesta forsokspersoner var mest intressant och igen kan man dra
slutsatsen att det beror pa att denna information &r skriven av nagon som anvander
vardagssprak, alltsa en person som inte anvander sig av ett byrakratiskt sprak.

Kunskap och férmaga att anvanda Internet i demokratiska sammanhang

En av fragorna till forsokspersonerna var féljande. Litar du helt pa informationen du far fran
Internet. De flesta svarade att de oftast ringer till kommunen for att forsédkra sig om att
informationen inte & gammal eller felaktig. Detta géller for bland annat blanketter som skall
fyllas i och att adressen till ndmnden/avdelningen inte har andrats.

"For Oppettider pa kommunen och dess anlaggningar framst under storhelger da man
misstanker att personalen kan ha glomt att ange dndrade Gppettider &r det lampligt att ringa”
séger en deltagare som har personlig erfarenhet av detta.

En yngre student med visst politiskt intresse tyckte att undersokningsformuldret var lampligt
for att introducera ménniskor till att borja sdka information hos kommuner och statliga
myndigheter via Internet for man fick en bra bild av vad webbsidorna innehaller.

"En sadan introduktion kan i framtiden leda till att personen utnyttjar detta till att kontakta
kommunerna och uttrycker asikter via chattsidor och detta leder till 6kad e-demokrati.”

| jamforelse med en aldre man som tidigare varit politiskt aktiv i en kommun sa ansag han att
det visst ar bra med Internet for att informera befolkningen om vad som hander i kommunen
och till vilken avdelning/namnd man skall vanda sig till beroende pa vad man vill. T.ex. nar
man skall s6ka bygglov eller angaende vilka fritidsaktiviteter kommunen erbjuder.

"Det kanns dnda sakrare att ringa till kommunen for att fa reda pa vad som géller och fa
dokument som skall fyllas i hemskickade.”

Han anser dven att demokratiska beslut skall tas pa méten och genom direkt kommunikation
manniskor emellan. ”Jag tror att resultat och rostningar kan manipuleras via Internet och
demokratin blir da lidande.”



Sammanfattningsvis bekréftar resultatet att det forekommer variabler som styr medborgarens
satt att skaffa sig samhallsinformation via Internet. Det ar framst variabeln alder som avgor
hur medborgarna soker information. Andra parametrar som paverkar medborgarnas satt att
skaffa information ar utbildning, yrke och kon, dessa har dock mindre paverkan an det ovan
namnda. Detta tolkar vi som att de barn och ungdomar som ar uppvéaxta med datorer bade i
skolan och till viss del hemma har odlat ett starkt intresse for Internet och dess tjanster. De
foljer aktivt med i utvecklingen och &r pionjarer nar det galler att prova nya tjanster och deltar
i utvecklingen genom att till exempel gora inlagg pa debattsidor.

For att undvika att glappen blir annu stérre sa maste medborgarna vidareutbildas i bade
kunskap om Internet och om e-demokrati. Detta tror vi kommer att i forlangningen leda till en
bra kommunikationsniva bade medborgare sinsemellan och med politiker samt medféra dkad
demokrati.

Resultatet visar tydligt att &ven om kommunerna férfogar dver vissa resurser att verka for
demokrati genom Internet har de hittills inte lyckats nyttja denna informationskanal fullt ut.
Forverkligandet av 24-timmarsmyndighetens intention att anvénda sig av Internet for att
sprida demokrati bland kommunernas medborgare befinner sig fortfarande i dess
inledningsskede och kan bast karakteriseras som en narstaende vision.



5 Generell diskussion och slutsats

| uppsatsen avsags det att undersoka hur kommunala webbplatser kan utformas sa att de &r
bade anvandarvanliga och lever upp till 24-timmarsmyndighetens krav. Anvandarstudien
resulterade i ett antal riktlinjer som foljer 24-timmarsmyndighetens krav samt framjar e-
demokrati.

I arbetets inledningsskede &mnades att till lika stor del beskriva anvéndarnas synpunkter som
politikernas betraffande de valda webbplatsernas utformning i forhallande till
problemstallningen. Politikerna har dock varit reserverade och faordiga i de telefonsamtal
som forts vilket har resulterat i en dalig kommunikation. De har tillsammans med kommunens
webbansvariga i sina e-postsvar alltfor ofta hanvisat till kommunens policy angaende e-
demokrati och webbplatsens design. Detta kan mojligtvis bero pa att kommunalpolitikerna i
dessa forhallandevis sma kommuner &r ovana vid forfragningar for akademiska
undersokningar samt forskningsstudier. Av den anledningen valdes det att i storre
utstrackning fokusera pa att aterge anvandarnas perspektiv.

Genom att basera denna studie pa det kvalitativa tillvagagangssattet har de enskilda
anvandarnas positiva och negativa erfarenheter av att soka information pa de aktuella
webbplatserna lyfts fram. Studien har ocksa gett en bra bild av hur anvandarnas referensramar
paverkar deras satt att soka, bearbeta och utvardera information samt vilka variabler som styr
uppkomsten av digitala klyftor. Det mindre antal anvéndare som ingick i undersékningen gor
att det inte kan fas en helt réattvis statistisk matning som ar representativ for samtliga
anvandargrupper.

Om arbetet istallet hade baserats pa de kvantitativa metoderna hade det behévts ett mycket
storre antal undersokningspersoner. Dessa skulle férses med och svara pa ett frageformular
utifran vilket statistiska slutsatser skulle kunna dras. Detta innebér att resultatet endast baseras
pa faktorer som ar mojliga att mata exempelvis antalet manniskor som har lyckats besvara en
specifik fraga men inte hur de upplevde s6kningen.

Att de kvalitativa metoderna valdes gor att det var enklare att utvardera hur anvéndarna anser
att kommunernas webbdesign mdter 24-timmarsmyndighetens krav. Detta ledde till att de
kognitiva val som gor att ménniskor upplever en speciell webbdesign som enkel och en annan
som mer svarforcerad kunde analyseras. Tyvarr sa fanns det ingen mojlighet att inkludera
fysiskt samt psykiskt handikappade medborgare i studien. Detta &r en viktig grupp att na ut till
och Internet &r ett bra medium for detta syfte. Det rekommenderas starkt att efterkommande
forskningsstudier/undersokningar innefattar dven denna grupp. Har kan foretradesvis WAL:s
riktlinjer anvandas som utgangspunkt.

Da detta amne fortfarande &r relativt outforskat i forhallande till anvandarpotentialen kan
detta arbete vara en bra forstudie for vidare forskning i hur man kan anpassa webbdesignen
for alla grupper i samhallet. Utifran den framtida forskningsstudien bor det presenteras en
standard for hur webbdesignen skall utformas for samtliga kommuner. Denna standard kan
bland annat innehalla ett standardiserat menysystem med identiska Gverrubriker for att till
exempel hdmta blanketter och finna adresser till kommunala anldggningar som barn, omsorg
och éldrevard. En sadan standard skulle géra medborgarna mer angeldgna att anvéanda
tjansterna pd kommunens hemsida och i forlangningen framjar detta e-demokratin. Aven de
sma kommunerna skulle vinna ekonomiskt pa detta. De skulle ha en fardig mall att utga ifran



och diarmed undga att genomféra dyra analyser av hur den kommunala webbplatsen skall
utformas.
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7 Bilagor

7.1 Foérundersdkningsresultat

Forstudie

7.2 Intervjufragor till kommunerna

Viken typ av utbildning har webbutvecklarna i er kommun i demokrati samt anvandbarhet?

Finns det nagon uttalad demokratisk inriktning i er kommun som ni tagit hansyn till vid
utformningen av er hemsida?

Hur analyserar ni medborgarnas informationsbehov samt deras behov av att kunna paverka
och kanna sig delaktiga i samhallsutvecklingen ndr ni utvecklar webbsidan?

Viken typ av utbildning har webbutvecklarna i demokrati, vilken demokratisk inriktning foljer
webbutvecklingsgruppen och hur analyserar de medborgarnas behov vid utférandet av
webbsidan?

Varfor har ni valt att inte ha diskussionsforum pa er hemsida? Funderar ni pa att skapa ett
sadant i framtiden? | sa fall, Vad tycker ni ar viktigast i ett tankt diskussionsforum, att
medborgarna interagerar med varandra eller med kommunledningen eller bada?

Har er kommun nagon uttalad policy betraffande 24-timmarsmyndigheten och e-demokrati?
Om sa ar fallet, hur ser denna policy ut?

Nar beslutades att er kommun skulle ha en egen hemsida? Pa vems initiativ tillkom denna?

Vem, av politikerna i er kommun &r ansvarig betraffande fragan om it och 24-
timmarsmyndigheten?



7.3 Frageformular

Namn:

Alder:

Kon:

Antal personer i hushall:

Utbildning:

Yrke:

Student Arbetare Lagre tjansteman ~ Hogre tjansteman

Har Du tillgang till dator/Internet hemma?
Dator Bade och Varken eller

Vilken slags uppkoppling har du?
Modem Bredband

Vilka tjanster pa Internet brukar du anvanda?
Skicka e-post Surfa E-handla

Anvéander Du dator/Internet pa Din arbetsplats?
Dator Bade och Varken eller

Hur ofta kontaktar du din kommun?
En gang i veckan

En gang i manaden

Annat ......

Ar du engagerad i/intresserad av samhallsfragor?
Ja/Nej

Annat:

Om du ar i behov av information om kommunen, vad gor du i férsta hand?

Grona sidorna/ Ringer/Personligt besdk/Skriver brev/ Bestker hemsidan

Om du é&r i behov av blanketter eller andra tjanster fran kommunen, vad gor du i forsta

hand?
Ringer/Personligt besok/Skriver brev/Besoker hemsidan

Har du nagon gang besokt din kommuns hemsida?
Ja/ Nej

Nar du bestker din kommuns hemsida vad ar du i forsta hand intresserad av att

gora?(Rangordna)

Hitta information om kontaktpersoner/telefonnummer, e-mail
Hitta information om kommunens verksamhet

Hitta information om pagaende upphandlingar

Utnyttja information

Utféra arenden

Soka efter kommunala protokoll

Gobra sin stimma hord



Litar du helt pa informationen du far fran Internet?
Ja/Nej

Scenarier

Scenariol:

Du ar intresserad av att andra sattet pa vilket du varmer upp ditt hus. Du 6vervager
flera alternativ och till sist bestammer du dig for bergvarme. Darfor vill du fa mer
information om vilka regler som géller just i din kommun.

Uppgift 1:

Hitta information pa kommunens hemsida om vilka regler som galler

Uppgift 2:

Vilka blanketter behdvs vid ansokan?

Uppgift 3:

Vilken avdelning ar ansvarig och tar emot ansokan.

Scenario 2:

Du ar nyinflyttad och politiskt intresserad. Darfor vill du skaffa dig information om
kommunens vardagspolitik.

Uppgift 1:

Hitta personer som ingar i kommunstyrelsen och skriv ner deras telefonnummer och e-post
adresser.

Uppgift 2:

Hitta vilka beslut som har fattats under det senaste aret.

Uppgift 3:

Hitta kommunens pagaende upphandlingar, gar det att lamna synpunkter samt lasa
bakgrundsinformation?

Uppgift 4:

Besok diskussionsforum samt skapa ett nytt inldgg i ett &mne som du &r intresserad av.

Utvarderingsfragor:

Fann du den sokta informationen?

Pa vilket satt sokte du (sokformulér, meny, sitemap).

Hur lang tid tog respektive uppgift?

Hur uppfattade du besoket pa webbplatsen?(enkelt, svart)
Vilka tjanster saknar du pa hemsidan?

Vad tyckte du var bra/daligt pa respektive webbplats?
Tycker du att webbsidan ar utformad for dina behov?



