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SAMMANFATTNING

Uppsatsen behandlar anviandandet av medborgarterminalerna. En medborgarterminal dr en
offentlig serviceautomat, dér i dagsldget sju myndigheter erbjuder sina tjinster via Internet.
Vilka problem uppstér vid anviandandet av medborgarterminaler i offentliga miljéer och hur
paverkar det den upplevda tillgdngligheten till offentlig service via medborgarterminalerna?
Med hjélp av en metodtriangulering har det empiriska materialet samlats in. Efter analys av
det empiriska materialet har det framkommit en rad problem som uppstar vid anvindandet av
medborgarterminalerna. De problem som uppstar dr dock inte av allvarligare karaktir och
problemen paverkar inte den upplevda tillgéngligheten till offentlig service via
medborgarterminalerna. Anvandarnas uppfattning om tillgangligheten ar fortfarande god.

Det empiriska materialet har som sagt klargjort ett antal problem/breakdowns. Breakdowns ar
den situation da anvéndarna maste koncentrera sig pa den bakomliggande tekniken i stéllet for
den ténkta uppgiften. Breakdowns ér ndgot som inte ska forekomma i ett anviandbart system.
De breakdowns som uppstar nir anviandarna anviander medborgarterminalerna ér bl.a.
foljande: Anvéndarna har problem med att forsta navigationen, anviandarna forstar inte
innehéllet och anvéndarna har problem med att det inte alltid finns tillganglig personal som
kan hjdlpa anvindarna.

I uppsatsen ges forslag som kan 6ka den upplevda tillgdngligheten och forhindra breakdowns.
Designern av medborgarterminalerna maste bl.a. utga fran anvdndarna. De olika
Internetsidorna maste dven designas s att de blir konsekventa och liknar varandra. Det vore
dven onskvart med en béttre och mer avancerad sokfunktion. Medborgarterminalens startsida
ska dven kunna erbjuda fler sprakalternativ och en mer léttlast svenska.

ABSTRACT

This master thesies discuss with the use of the so called medborgarterminalerna. A
medborgarterminal is a public serviceterminal, at which seven public authorities offers their
services. What problems/breakdowns arise and how do these affect the experienced
availability of the public authorities’ services? The emperic material has been collected whith
help of a method triangulation. After the empiric material was collected it was analysed and
several problems arose regarding the use of medborgarterminalerna. The problems that arose
were not so serious and do not affect the experienced availability to the public authorities
services. The users apprehension about the availability is still good.

In the emperic material several breakdowns where determined. A breakdown is a situation
when the users must focus on the technique instead off the assignment. Breakdowns are
something that is not suitable in usable systems. The breakdowns that arise when the users
uses medborgartermainlerna are: The users have problems to understand the navigation, the
users have problem to understand the contents and the users have problem with the
availability of staff that can help the users.

The essay gives suggestions that will increase the users experienced availability and prevent
breakdowns. The designer must think about the users. The design of the different Internet
pages must be designed in a consistent manner. [ would also be advantageous with a more
advanced search function. Medborgar-terminalens startpage must offer alternative language
and more readable Swedish.
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1 INLEDNING

I denna uppsats behandlas anvindarnas
anvdndning av medborgarterminalerna i
dess offentliga miljo. Fokus &r pa de situa-
tioner som uppstar och vad som hiander om
anvandarna har problem med att utféra den
tankta uppgiften. Vilken hjalp kommer
anviandarna att behdva, hur anvidndarna far
tillgdng till hjdlpen och hur paverkar det
den upplevda tillgdngligheten till offentlig
service via medborgarterminalerna?

1.1 UPPDRAGSBESKRIVNING

Jag skriver uppsatsen pa uppdrag av Cent-
rum for anvéndarorienterad IT-design
(CID) pé Kungliga Tekniska Hogskolan
(KTH). CID pa KTH ér en av de tre hog-
skolor som utvérderar Projekt Medborgar-
terminal. Efter samtal med de ansvariga
bestimdes d&mne och inriktning.

1.2 BAKGRUND

Oavsett kon, alder, kulturell bakgrund,
funktionshinder mm ska alla Sveriges
medborgare kunna ha mdjlighet att ta del
av och anvidnda myndigheternas e-tjanster
och Internetservice. [Statskontoret 2001]

Regeringen har beslutat att det ska ske en
satsning pd Okat samarbete mellan olika
myndigheter och ett okat samspel mellan
myndigheterna och Sveriges medborgare.
Ett steg for att forverkliga detta dr Projekt
Medborgarterminal. Utifran dessa forut-
sdttningar har Projekt Medborgarterminal
bedrivits som forsoksverksamhet sedan
1999. Forsoksverksamheten kommer att
bedrivas under aren 1999 - 2002.
[http://www.medborgartorget.nu/om_forso
ket.htm, 2002-03-14]

Projekt Medborgarterminal har som syfte
att formedla de anslutna myndigheternas
information och service till alla Sveriges
medborgare. Genom medborgartermina-
lerna ska d@ven de som dr datorovana eller
saknar dator och/eller Internet kunna ta del

av myndigheternas information. Darfor
finns cirka 140 publika och littanvinda
medborgarterminalerna utplacerade pa of-
fentliga platser runt omkring i landet. Allt
fran glesbyggd till titbefolkade omraden &r
representerade. [Ibid.]

Via en medborgarterminal kommer anvin-
darna i kontakt med medborgartorget.
Medborgartorget d4r den gemensamma
”portal” som slussar anvdndarna vidare till
respektive myndighets hemsida. [Ibid.]

Hela Projekt Medborgarterminal genomsy-
ras av demokratiaspekter. Att alla ska
kunna f3 tillgang till de olika myndigheter-
nas utbud av tjinster och information &r en
friga som handlar om demokrati
[http://www.medborgartorget.nu/mbt_fram
stallan.htm, 2002-02-11]. Flera utviarde-
ringar méste dock goras for att se de olika
fordelarna och nackdelarna med projektet.
Da far man en grund att std pa for ett beslut
om man ska satsa pa Projekt Medborgar-
terminal eller inte. Ar det Iénsamt att ligga
ner mer resurser pa att placera ut fler med-
borgarterminaler och l6nar det sig att fler
myndigheter ansluter sig till projektet?

Magisteruppsatsen kommer att fokusera pa
anvidndandet av medborgarterminaler i
dess offentliga miljo. Den kommer bl.a. att
behandla vad som hinder om personerna
inte lyckas med den tdnkta uppgiften och
om anvindarna far den hjélp som han eller
hon behover. P4 sd vis hoppas jag kunna
bidra med viktig information till Projekt
Medborgarterminal.

1.3 FRAGESTALLNING

Upplever anvéndarna att de har problem att
anvinda medborgarterminalerna? Vilka
problem uppstar i sa fall vid anvindandet
av medborgarterminalerna i offentliga
miljoer och hur paverkar det den upplevda
tillgdngligheten till offentlig service via
medborgarterminalerna?



1.4 SYFTE

Syftet dr att utvirdera medborgartermina-
lernas tillgdnglighet med betoning pa de
problem som kan ténkas uppsta.

1.5 MAL

Malet ar att utifran undersdkningens re-
sultat kunna dra slutsatser och till slut pre-
sentera forslag som kan forbittra och dka
den upplevda tillgingligheten till offentlig
service via medborgarterminalerna.

1.6 VALD METOD

Metodtriangulering har anvénts som forsk-
ningsmetod. Metoden har anvints for att
kombinera de starka sidorna hos kvalitativ
och kvantitativ data.

For att analysera den insamlade datan har
Activity theory anviénts. Ur Activity theory
kan man urskilja breakdowns.

For en fordjupad beskrivning av vald me-
tod se kapitel 3, Forskningsstrategi.

1.7 DISPOSITION

I kapitel 1 kan ldsaren ldsa om uppsatsens
problembakgrund, problemstéllning, syfte,
mal, vald metod och avgrinsningar.

Kapitel 2 handlar om den anvinda forsk-
ningsstrategin. Det som beskrivs dr det
forhallningssitt, angreppssitt och de data-
insamlingsmetoder som anvinds. Kapitlet
avslutas med en tillforlitlighetsdiskussion
och den kritik som finns angdende metod
och kéllor.

Kapitel 3 ger en redovisning av referens-
ramen som beskriver den tidigare forsk-
ningen, de teorier, modeller och begrepp
som ligger till grund for undersdkningen.
Referensramen borjar med en grundlag-
gande beskrivning av de bdda begreppen
”IT och offentlighet” och medborgartermi-

naler for att direfter beskriva begreppen
anvandbarhet och funktionalitet.

I kapitel 4 redovisas den insamlade empi-
rin. Empirin kommer dels fran de enkéter
som anvéindarna av medborgarterminalerna
har svarat pa, dels fran en intervjusamman-
stéllning och dels frdn min egen observa-
tion. De personer som intervjuades dr per-
sonal dir medborgarterminalerna ar place-
rade. De aktuella platserna dir medbor-
garterminalerna star placerade dr bibliotek,
medborgarkontor, flygplats, kdpcentra och
CSN kontor.

I kapitel 5 analyseras de resultat som pre-
senterades i foregédende kapitel. Den tidi-
gare forskning som presenterades i refe-
rensramen kommer att anvidndas for att
kunna gora kopplingar som ar relevanta for
bade syfte och fragestéllning.

Kapitel 6 innehaller de slutsatser som har
kommit fram frdn analysen. Hir besvaras
bl.a. min problemformulering och hér re-
dogors for ytterligare slutsatser som fram-
kommit av undersokningen. Kapitel 6 in-
nehaller dven forslag till forbéttringar an-
gdende de problem som anvindarna patraf-
far vid anvindandet av medborgartermi-
nalerna.

Det sista kapitlet, kapitel 7, innehaller for-
slag till vidare forskning.

Sist 1 uppsatsen finns en kéllforteckning
som redovisar vilka kéllor som har anvénts
och bilagor.



2 FORSKNINGSSTRATEGI

Forskningsstrategin gick ut pa att gora en
studie av anvidndandet av medborgartermi-
naler i dess offentliga miljoer. Tanken
bakom studien var att avsldja de problem
som uppstod och hur anvindaren sokte
hjilp for att 16sa problemen da de anvénde
en medborgarterminal. For att tillslut
kunna komma med forslag som kan for-
bittra den upplevda tillgangligheten till
offentlig service via medborgarterminalen.

2.1 FORSKNINGSPROCESSEN

Forskningsprocessen inleddes med att jag i
samverkan med de ansvariga pa CID pa
KTH funderade 6ver vad som skulle vara
ett intressant &mne att fordjupa sig i anga-
ende medborgarterminalerna. Det svara i
arbetet s& hér langt var att formulera pro-
blemstéllning och syfte samt att avgrinsa
betydelsen av ordet tillgédnglighet.

Niésta steg var att samla in data angdende
medborgarterminalerna, 24-timmars myn-
digheter och anvéndbara/funktionella sy-
stem. Den litteratur som valdes genomgick
en granskning utifrdn kriterierna att de
skulle vara oberoende och frdn en primér
killa (se stycke 3.7.2 Kaéllkritik av refe-
rensram och intervjuer).

Efter att jag fatt in tillrickligt med material
om medborgarterminalerna, 24-timmars
myndigheter och anvéndbara/funktionella
system var det dags att fundera over tillva-
gagangssitt for datainsamling. For att
kunna vélja ldmpliga datainsamlingsmeto-
der studerades en rad metodbdcker. Valet
foll pa metodtriangulering (se stycke 3.3
Val av forskningsmetod) bestdende av
bade kvalitativ och kvantitativ data. Dér-
efter forbereddes intervjuer och enkiter.

Den sista delen 1 forskningsprocessen var
att sammanstilla de svar som insamlats
fran de olika datainsamlingsmetoderna och
analysera svaren med hjilp av det forda te-
oretiska resonemanget. Sista delen var

dven att ta fram forslag till forbattringar
som kan 6ka den upplevda tillgéngligheten
till offentlig service via medborgartermi-
nalerna.

2.2 VETENSKAPLIGT ANGREPPS-
SATT

Arbetet i uppsatsen utgick fran en teori, for
att kunna hitta orsaker till de problem som
finns angdende anvidndandet av medbor-
garterminaler samt kunna komma med
forslag som kan forbdttra och 0ka den
upplevda tillgdngligheten.

Nar jag utgick fran en teori som &r en av-
bildning av verkligheten for att tolka och fa
forstaelse for mitt insamlade material, an-
viande jag mig av ett deduktivt angreppssatt
[Andersen 1994]. Jag gick fran teori till
empiri i bemérkelsen att jag med hjélp av
en redan framarbetad vetenskaplig teori
gétt ut och studerat anvindandet av med-
borgarterminalerna.

2.3 VAL AV FORSKNINGSMETOD

Det visade sig att ménga av de svagheter
som finns hos de kvantitativa data kan
uppvégas av de starka sidorna hos kvalita-
tiv data. Darfor var en forskningsmetod
som kombinerade olika datainsamlings-
metoder att foredra. Nar man kombinerar
olika metoder kallas det for metodtriangu-
lering. [Halvorsen 1992]

2.3.1 Metodtriangulering

I metodtriangulering kombineras som sagt
olika datainsamlingsmetoder. I det har fal-
let anvdndes en kombination av observa-
tion, intervju och enkit. Alltsa anvéndes en
kombination av bade kvalitativ och kvan-
titativ data. Pa sa vis ndddes fordelarna av
de bada metoderna. De finns olika kombi-
nationsmojligheter for hur forskarna kan
kombinera de olika datainsamlingsmeto-
derna. Den kombination som har valts ar
att anvdnda en kvantitativ datainsamlings-



metod som en uppfoljning till de kvalita-
tiva datainsamlingsmetoderna. D4 kunde
man arbeta vidare med det material som
insamlades med hjilp av de kvalitativa
datainsamlingsmetoderna, for att kunna se
hur vél svaren stimde 0verens med verk-
ligheten. For att tillslut kunna dra generella
slutsatser av den kvantitativa datainsam-
lingsmetoden. [Ibid.]

2.4 BESKRIVNING AV
ANALYSMETOD

For den kvalitativa datan valde jag en
analysmetod som anvénder sig av Activity
theory och “breakdowns”. Grundstenen i
Activity theory dr den ménskliga aktivite-
ten. Aktivitet fods ur méanniskans olika
behov att uppna ett specifikt mal. Aktivi-
teterna utfors oftast med hjilp av ett eller
flera verktyg som kan vara allt ifrdn ham-
mare, sprak eller ett datorsystem. Ménni-
skorna utfor aktiviteterna i en specifik
miljo t.ex. s& utfor gruppen larare sarskilda
aktiviteter i lararrummet. For att bedoma
om ett datorsystem dr anvandbart eller inte
maste man ta hénsyn till hur de specifika
aktiviteterna utfors 1 den specifika miljon.
Verktyg anviands i en aktivitet men ska
dven vara en produkt av aktiviteten [Preece
1999].

I Activity theory skiljer man pa aktivitet,
agerande och operationer. Den individuella
aktiviteten utfors med hjdlp av serier av
agerande. Agerande dr medvetet handlande
av individen ndr han/hon har ett specifikt
mal med sitt handlande. Operation sker nir
individen uppticker ett agerande som har
skett i det undermedvetna. I ideala fall ska
anviandarna av datorsystemet utfora opera-
tionerna omedvetet och inte fokusera sig
pa den bakomliggande tekniken. Activity
theory forsoker hitta de breakdowns som
forekommer nér anvéndarna upptéicker de
omedvetna operationerna och forhindra
dessa, for att kunna skapa anviandbara da-
torsystem. [Ibid.]

Breakdowns uppstér nir anvéndarna av ett
datorsystem stoter pa ett problem. Ett bre-
akdown uppstar mellan anvidndarna och
nagon del av systemet med vilken anvin-
darna interagerar. For fortsatt interaktion
med datorsystemet maste anvdndarna fo-
kusera sig pa den bakomliggande tekniken,
i stillet for den uppgift som de vill utfora.
Nar ett datorsystem fungerar ska anvin-
darna arbeta med datorsystemet utan att
vara medveten om att sjidlva datorsystemet
ar ett separat véasen. [Urquijo et al 1993]

Activity theory dr mer omfattande dn vad
som beskriv i uppsatsen. De delar av Acti-
vity theory som beskrivs i uppsatsen har
valts ut pga. att delarna ar lampliga for att
analysera den kvalitativa datan.

Vid anvindandet av kvalitativa data fér
forskarna in en mycket rik méngd av data.
Den rika datamédngden kan bli svartolkad,
men med hjélp av breakdown analys kan
systemutvecklarna urskilja den information
som dr lamplig for systemutveckling.
Nagra av fordelarna med att anvédnda
breakdown analys r att breakdown analys
upptiacker de problem som anvidndarna
faktiskt upplever. Anvidndarna och deras
situation dr i centrum. Genom att fokusera
pa och uppticka de svarigheter anvidndarna
har med systemet kan breakdown analys
anvindas for att skapa anvéndbara system.
[Urquijo et al 1993]

Ett datorsystem bestér av fyra huvudkom-
ponenter. De fyra huvudkomponenterna ar
uppgiften som ska utféras, anvéndarna,
verktyg och omgivning/miljo (Task, User,
Tool and Environment, TUTE) [Ibid.]. De
fyra huvudkomponenterna ar dven lamp-
liga som ett ramverk for att utvirdera sy-
stemets anvidndbarhet. Om det sker ett
breakdown i interaktionen mellan de fyra
huvudkomponenterna dr det en finger-
visning om att datorsystemet inte &r
anvandbart. Interaktion kan ske mellan:

Anviandarna och uppgift: Ett breakdown
mellan anvindarna och uppgiften uppstar



nédr anvindarna inte forstir uppgiften eller
har tillrdcklig kunskap for att kunna utfora
det uppgiften kraver.

Anvindarna och verktyget: Ett verktyg
bestar av mjukvaru- och hardvarugréns-
snitt. Breakdowns kan intrdffa om datorsy-
stemet far tekniska problem och nér an-
viandarna inte forstdr hur verktyget ska
anvindas.

Anvindarna och omgivning: Break-
downs uppstar nir anvdndarna blir storda
av omgivningen. Anvéndarna tappar fokus
pa den tdnkta uppgiften och fokuserar sig
istdllet pa den kringliggande miljon.

Anviandarna och anviandarna: Héar upp-
star breakdown pga. bristande kommuni-
kation mellan anvédndarna. Bristande
kommunikation som kan fa breakdowns
som f6ljd. Breakdown uppstir genom att
den ena parten ger bristande information sa
att mottagaren inte forstar sdndarens inten-
tioner. [Ibid.]

Nar man utfér breakdown analys ska sy-
stemutvecklaren gé igenom tre steg. Steg
ett dr att identifiera, beskriva och kategori-
sera breakdowns. Steg tva ar att utfora en
orsaksdiagnos, dvs. att forsoka hitta orsa-
ken/orsakerna till att ett breakdown intréf-
far. Det tredje och sista steget dr att komma
med forslag till I6sningar och utvigar ur de
problem som associeras med det nuvarande
systemet. [Ibid.]

For den kvantitativa datan har jag valt en
univariatanalys. | univariatanalys anvander
man sig av en variabel och pa sé& vis kan
jag beskriva den information som jag har
samlat in. Det man far fram &r en frekvens-
fordelning. Talen kan presenteras i abso-
luta tal och/eller tal uttryckt i procent.
[Halvorsen 1992]

2.5 DATAINSAMLINGSMETOD

De tre viktigaste datainsamlingsmetoderna
for magisteruppsatsen var observation,
enkit och intervju. Nedan ska dessa datain-
samlingsmetoder beskrivas noggrannare.

2.5.1 Observationer

Observationerna som bedrevs i uppsatsen
har som syfte att beskriva hur medborgar-
terminalens olika hemsidor och funktioner
fungerar. Observationer gjordes dven i
syfte att beskriva medborgarterminalens
utrustning och den milj6 de &r placerade i.

2.5.2 Djupintervju

Eftersom intervjustudierna lag till grund
for utformandet av enkédterna, var me-
ningen med intervjustudierna att man
skulle fa en djupare forstaelse for de per-
soner som kommer i kontakt med och an-
viander medborgarterminalerna. Som inter-
vjuare hade jag ha ett antal temaomraden
forberedda men de specifika fragorna fod-
des under samtalets gang. [Halvorsen
1992]

Fordelen med djupintervjuer &r att inter-
vjupersonerna inte styrs av forutbestimda
fragor utan kan styra samtalet pa ett friare
satt.[Ibid.]

2.5.3 Enkit

Nir enkétfragorna utformades var ut-
gangspunkten att fa in sa manga svar som
mojligt. Eftersom studien bedrevs pa en
offentlig miljo dér rorligheten av ménni-
skor dr stor sd har en kortfattad och kon-
kret enkit valts. Mélet var att fa4 in sé
manga svar som mojligt. Jag tror att en
kortfattad och konkret enkét dkade svars-
frekvensen, dd en mer kortfattad enkét gar
fortare att fylla i. Enkéten ska tickte de
mest centrala och viktiga omrddena som



har framkommit genom observationerna
och djupintervjuerna.

I enkdtunders6kningen var frdgorna syste-
matiskt forbestimda och samtliga som sva-
rat pd enkéterna fick samma fragor. Svars-
alternativen var av bade Oppen och fast
karaktdr. Det var med fordel som Oppna
och fasta fragor kombineras. Det naddes en
mer heltdckande bild med bada metodernas
fordelar. Fordelarna med de fasta fragorna
var bl.a. att de var lattare att koda svaren
och att gora statistiska berdkningar. Det var
dven ldttare att jamfora svaren mellan de
olika personerna som svarade. Med 6ppna
frdgor ndddes fordelar som t.ex. att man
kunde fa med &sikter och vinklingar som
den som skrivit enkidten inte hade tankt pa.
[Halvorsen 1992.]

Tidsintervallet for insamlingen av enké-
terna var 2-3 heldagar pa varje undersok-
ningsstille, en paus togs pa ca 1 timme for
lunch.

2.5.4 Utformning av
datainsamlingsprotokoll

Intervjuguiden bestod av fyra temaomra-
den. De fyra temaomradena var asikter om
medborgarterminalerna, problem som upp-
star vid anvindandet av medborgartermi-
nalerna, tillgidnglig hjilp for anvéndarna
och tillgdnglig hjilp for personalen. Dess-
utom hade jag som intervjuare ytterligare
fragor under de fyra temaomradena.

Enkiten bestod av 26 stycken fragor upp-
delade pé rubrikerna frdgor om dator och
Internetanvandning, frigor om anvidndan-
det av medborgarterminalerna, fraigor om
de eventuella problem som uppstar vid
anvindandet av medborgarterminalerna,
designfragor och fragor om utrustningen.

Béde intervjuguide och enkét dterfinns som
bilaga 1 respektive bilaga 2, lingst bak 1
magisteruppsatsen.

2.6 TILLFORLITLIGHETS-
DISKUSSION

Tvé mycket viktiga ”matt” som kan an-
vandas for att analysera informationens
kvalitet ar validitet och reliabilitet. Upp-
fyller inte det insamlade materialet en hog
grad av validitet och reliabilitet anses
forskningsresultatet sakna vetenskapligt
varde. Ett stort problem angaende validitet
och reliabilitet dr att de bégge begreppen
latt kan bli varandras motpoler. Ett exem-
pel kan vara att om forskaren efterstravar
hog reliabilitet och utifrdn det dnskemalet
valjer han/hon fragestéllningar som r litta
att mita, men fragestdllningarna belyser
inte det forskaren avser med undersok-
ningen och pa sa vis blir validiteten 1ag.
Som forskare bor man darfoér ha i minnet
att hog reliabilitet inte dr en garanti for hog
validitet. [Johansson Lindfors 1993]

2.6.1 Validitet

For att nd en saddan hog validitet som mgj-
ligt har jag forsokt att utifrdn mitt syfte och
min problemstillning stélla sd relevanta
fragor som majligt.

Jag har dven anvédnt mig av metodtriangu-
lering. Metodtriangulering okar trovérdig-
heten for den insamlade datan. Om jag
hade valt att endast anvidnda mig av en
datainsamlingsmetod hade jag troligtvis
endast fatt en bild av det som jag har som
syfte att undersoka. Om jag ddremot an-
vinder mig av flera datainsamlingsmetoder
fér jag en rikare och rittvisare bild. [Ibid.]

2.6.2 Reliabilitet

Det finns ett antal intervjueffekter som kan
uppstéd under intervjuer. Exempel pa det
kan vara att olika intervjuare kan bemdatas
pa olika sétt som 1 sin tur kan leda till olika
svar. De personer som intervjuas kan ocksa
kénna sig pressade och nervosa vilket kan
leda till olika svar. For att uppnd en god



reliabilitet och undvika problem som kan
uppsta till f6ljd av intervjueffekterna fick
respondenterna ldsa igenom frdgorna pa
forhand. Intervjuerna utfordes dven ute pa
faltet, forhoppningsvis i en miljo respon-
denterna kénde till val. P& sa vis forsoktes
det att skapa en trygg och tillforlitlig inter-
vjusituation. Ett problem dr dock att en
trygg intervjusituation inte gir att méitas
for varje enskild individ.

En datainsamlingsmetod som har anvénts
ar djupintervjuer. Som stdd for djupinter-
vjun fanns ett antal temaomraden forbe-
redda, men de specifika fragorna foddes
under samtalets gdng. Nar man arbetar med
temaomraden och inte fast forutbestamda
fragor kan reliabiliteten bli ndgot lagre.
Dock ér de fordelar man uppnér med ovan
ndmnda tillvigagéngssitt stora. Genom att
temaomraden anvindes finns det dnda en
mdojlighet att géra om intervjuerna pa lik-
nande vis.

For att uppna hog reliabilitet i enkdtunder-
sokningen valdes en metod som kan testa
reliabiliteten. Den kallas for halverings-
metoden. Forskaren delar upp svaren i tva
halvor. Sedan jamfor forskaren de bagge
’svarshalvorna” med varandra. Om forska-
ren inte kan se nagon avvikelse mellan de
bagge “svarshalvorna” anses testet ha hog
reliabilitet. [Ejvegard 1996]

2.6.3 Urval

Oftast ar forskarna tvungna att gora ett
urval av populationen. Det ar frimst av
tidsméssiga, praktiska och ekonomiska
orsaker som urval gors. Forskaren anvén-
der sig av urvalet for att kunna dra slutsat-
ser om hela populationen, alltsa fler enhe-
ter &n vad som ingér i sjdlva undersok-
ningen. [Halvorsen 1992]

De tva urvalsmetoderna som kan viljas &r
sannolikhetsurval och icke-sannolikhetsur-
val. [Ibid.] I uppsatsen anvénds icke-san-
nolikhetsurval. Skélet till att icke-sanno-

likhetsurval anvinds &r att det var omojligt
att inom uppsatsens ramar avgrinsa den
teoretiska populationen. Det var inte mgj-
ligt att sdtta upp en populationslista fran
vilken urvalet kunde véljas, eftersom det
hade blivit alldeles for tids- och kostnads
kravande. Ytterligare en orsak till att icke-
sannolikhetsurval har anvénts &r att urvalet
var mycket litet pga. att undersokningarna
endast utforts i Stockholm och inte i hela
landet.

Av de metoder som finns for icke-sanno-
likhetsurval har urval genom sjélvselektion
och tillfallighetsurval anvénts. Med urval
genom sjélvselektion menas att enheterna
sjalva far avgora om de vill vara med i
urvalet. Med tillfallighetsurval menas att
forskaren véljer ut de personer som t.ex.
rakar passera forbi pa gatan. [Ibid.]

Urval med hjilp av sjdlvselektion anvindes
till intervjuerna. Personalen pa undersok-
ningsstéllena tillfragades om de ville delta
1 intervjuerna och personalen kunde sjilva
vilja om de onskade deltaga eller inte. Till-
fallighetsurval anvéndes till enkédterna. De
personer som besvarade enkédterna var de
personer som av en tillfillighet kom till
medborgarterminalerna for att anvinda
dem. De som tackade ja till att vara med 1
enkidterna fick vara med i urvalet av popu-
lationen.

2.7 KRITIK

Nedan ges en utvirdering av de metoder
och kéllor som anvinds i uppsatsen.

2.7.1 Metodkritik

Den metod som har anvénts i uppsatsen ar
metodtriangulering bestdendes av observa-
tion, intervju och enkét. 30 stycken enkéter
har samlats in. Om jag hade koncentrerat
mig enbart pd en enkitstudie sd hade jag
haft tid att samla in fler enkdter och dér-
med ocksé fatt 6kad overresstimmelse med
populationen.



2.7.2 Kallkritik av referensram och
intervjuer

For att granska det material som har an-
vénts 1 referensramen, studerades materia-
let utifran ett antal kriterier. De kriterier for
kallkritik som anvéndes 1 uppsatsen &r ékt-
hetskrav, oberoendekrav och farskhetskrav.
[Ejvegard 1996]

For att en kélla ska kunna anvindas méste
killan vara dkta. Jag bedomer att det mate-
rial som har anvénts dr dkta. Materialet
som har anvints har haft korrekta kéllhén-
visningar och mycket av materialet som
har anvénts kommer direkt fran uppdrags-
givaren till kéllan.

For att uppfylla oberoendekravet pa kil-
lorna bor primarkéllor anvéndas till storst
del. For att undvika att kdllorna ska vara
beroende av nagon variabel har en kombi-
nation av olika kéllor anvénts. S& langt
som mdjligt har sekundérkéllor undvikits.
Oberoendekravet uppfylls dven om de an-
vianda kéllorna saknar referenser till var-
andra. Det far inte bli s& att kdllorna an-
viander sig av varandras material sa att
materialet endast blir belyst fran en vinkel
[Ejvegard 1996]. Det insamlade materialet
1 uppsatsen bestar till storsta del av mate-
rial som inte refererar till varandra. Om
oberoendekravet ska anses vara uppfyllt
maste man dven tidnka pd vem som har
skrivit materialet och om det finns inslag
av propaganda. I uppsatsen finns det mate-
rial som dr hdmtat fran de intressenter som
ar deltagare i Projekt Medborgarterminal.
Déarfor kan det materialet inte anses som
helt oberoende. Jag har darfor forsokt att
salla bort eventuella partiska uppfattningar
och endast tagit med det som jag ansag ha
varit vetenskapligt korrekt.

Férskhetskravet som finns pa killan upp-
fylldes genom att kdllorna dr s& nya som
mdjligt. Ny fakta bor vara mer korrekt och
innehallsrikare dn dldre fakta. Eftersom
referensramen till viss del bestar av mate-
rial som kommer fran biblioteket har det

varit svart att veta om det dr den nyaste
upplagan som ir ledig. Jag har alltid for-
sOkt att fa tag pa den nyaste killan och om
det har funnits en bok med olika utgavor sa
har jag valt den nyaste.

Gillande intervjuerna fanns det inget som
tydde pé att intervjupersonerna inte skulle
vara insatta i omradet eftersom de alla ar
personal som arbetar pd undersdknings-
stdllena. Diaremot kunde de intervjuade
paverkas av de si kallade intervjueffek-
terna. Intervjueffekterna forsokte pé sa vis
undvikas genom att innan intervjuerna
genomfordes, fick personalen se vilka hu-
vudfragor som skulle behandlas. Persona-
len fick dven veta syftet med uppsatsen.
Nagon kan sdkert sdga att jag pd sa vis
styrde in de intervjuade i ett bestimt tan-
kemonster medan jag hdvdar att jag péd sa
vis kunde forbereda de intervjuade sé att
svaren blev mer utforliga och korrekta. Om
de intervjuade hade nagra fragor eller pro-
blem angdende intervjun kunde de inter-
vjuade fa svar pa frdgorna innan intervjun
startade. Huvudfrdgorna var dven utfor-
made sd att de intervjuade inte skulle
kdnna sig lasta och dirmed kunna disku-
tera fritt kring frdgan. Dock for att styra
den intervjuade pa ritt spar sa hade jag
sjalv nagra fragor under varje huvudrubrik.

De observationer som finns med i uppsat-
sen dr min uppfattning angédende hur med-
borgarterminalerna ser ut, r placerade och
vilken personal som ir tillginglig. Jag &r
medveten om att mina tidigare erfarenheter
och dsikter kan ha vinklat materialet. Efter-
som jag har varit medveten om att jag har
haft asikter har jag till storsta del forsokt
undvika asikterna genom att forsokta for-
halla mig opartisk till det observerade ma-
terialet.

Under utformningen av enkiterna tog jag
hinsyn till att &ven ménniskor med nagot
begransade kunskaper i det svenska spraket
skulle kunna l4sa och forsta fragorna. Dér-
for forsokte jag att skriva fradgorna pa sa
latt svenska som mojligt. Jag hoppas att det



inte ska ha vallat ndgra problem dé& de
flesta av respondenterna har varit av ut-
landskt ursprung. Jag har dock wvarit till
hands och svarat pa eventuella fragor som
uppkom nér enkéterna fylldes 1.



3 REFERENSRAM

For att ge lasaren en dkad insikt i dmnet
och en grund att std pd beskrivs hir de
olika faktorer, teorier och begrepp som éar
av betydelse for forstaelsen av de foljande
kapitlen.

3.1 TILLGANGLIGHET

Begreppet tillginglighet ar ett knepigt och
mangtydigt begrepp. Det finns bl.a. fysisk
tillgdnglighet och med det menas att man
ska kunna ta sig till och fran start till mél
utan fysiska hinder. Det finns dven ekono-
misk tillgénglighet, d.v.s. att ha rad att vara
delaktig i samhéllet. Vad jag menar med
begreppet tillgédnglighet ar att anvéndarna
ska forstd, uppfatta och vaga ta del av
samhiéllet. Man kan likna det med psyko-
logisk tillganglighet [http://www.bibl.vg-
region.se/t/Tillganglighet/tillganglighet en
_forklaring.htm, 2001-01-31]. For att
kunna uppnd psykologisk tillgénglighet
maste medborgarterminalerna vara anvand-
bara och funktionella. Nér jag skriver om
tillgdnglighet ar det alltsa starkt forknippat
med anvéndbarhet och funktionalitet.

Referensramen kommer att besta av tre
centrala begrepp, vilka samtliga héirstam-
mar frén syftet. De tre begreppen dr IT
och offentlighet”, medborgarterminal och
anvandbarhet/funktionalitet. Jag kommer
inledningsvis att gora en grundliggande
beskrivning av de bada begreppen ”IT och
offentlighet” och medborgarterminal.
Dessa tva begrepp kan sdgas utgora de
grundldggande “pusselbitarna” i magister-
uppsatsen. Dessa begrepp gor dock inte
referensramen fullstdndig. Det kridvs en bit
som vidver samman de andra bitarna.
Denna ”pusselbit” dr begreppet anvind-
barhet/funktionalitet och utgoér den “pus-
selbit” som mdjliggdr helhetssynen.
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3.2 ”IT OCH OFFENTLIGHET”

Det medborgarna och foretagen forvintar
sig av 24-timmarsmyndigheten dr bl.a.
forenklade rutiner, snabbare beslut, béttre
tillganglighet och 6kad insyn [Statskonto-
ret 2001]. En 24-timmarsmyndighet dr en
myndighet som kan erbjuda offentlig ser-
vice. Med det menas en myndighet dér det
finns mojlighet till insyn. Myndigheten ska
dven kunna erbjuda effektiva processer,
effektiv infrastruktur och sé& ska det vara
enkelt att fa tillgang till myndighetens in-
formation. Det ligger i medborgartermina-
lernas syfte att 0ka denna offentliga ser-
vice. [http://www.idainfront.se/html/e-go-
vernment.html, 2002-08-29]

Forvédntningarna ar inget nytt pafund utan
har funnits dér sé ldnge som de olika myn-
digheterna har funnits. Vad som &r nytt
daremot &ar att myndighetens forutsitt-
ningar att uppfylla férvintningarna har
okat med hjélp av den nya tekniken t.ex.
med hjilp av Internet. [Statskontoret 2001]

3.2.1 Sverige och Internetanvindning

Oavsett kon, alder, kulturell bakgrund,
funktionshinder mm ska alla Sveriges
medborgare kunna ha mgjlighet att ta del
av och anvidnda myndigheternas e-tjanster
och Internetservice. Sa skriver Statskonto-
ret 1 sin rapport "Utveckling av 24-tim-
marmyndigheter ldgesrapport december
20017 till regeringen. [Ibid.]



Figur 1: Do you personally use the Internet?

Figur 2: Have you used on-line services from the
public administration?
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Kailla: Statskontoret 2001

Faktum ir att Sverige &r det land i Europa
déar invinarna anvinder sig mest av Inter-
net, se figuren 1: ”Do you personally use
the Internet”. Det har dven visat sig att en
stor del av Sveriges befolkning anvénder
sig av Internet for att soka information som
finns pé de olika myndigheternas e-tjans-
ter. Det kunde dock vara bittre siffror an-
gaende anvindandet av myndigheternas e-
tjdnster. Sverige ligger endast pa femte
plats av de Europeiska linderna gillande
anvandandet av myndigheternas e-tjanster.
Vilka lander som ligger fore Sverige kan
du se i figuren 2: "Have you used on-line
services from the public administration”.
[Ibid.]
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Det svenska Internetanvdndandet skiljer
sig mellan de olika kategorierna av Inter-
netanvéndare som finns. De slutsatser som
kan dras dr att yngre anviander Internet mer
dn dldre, mdn mer 4n kvinnor, hogin-
komsttagare mer ar laginkomsttagare och
hogutbildade mer 4n lagutbildade. Det man
ockséd kan sdga dr att den grupp som har
storst behov av att komma i kontakt med
de olika myndigheterna ar den grupp som
saknar tillging till Internet. [Ibid.]

3.2.2 Regeringens styrning

Statskontoret fick den 9 december 1999 ett
uppdrag fran regeringen. Uppdragets syfte
var att statskontoret skulle utreda begrep-
pet 24-timmarsmyndighet. Statskontoret
har tagit fram ett forslag till kriterier som
kommer att ligga till grund for begreppet
24-timmarsmyndighet. Mélet var att med
hjilp av de utformade kriterierna forbéttra
och sékerstilla kvalitén hos de olika myn-
digheterna rorande statlig elektronisk for-
valtning. Regeringen har dven lagt fram en
IT-proposition ”Ett informationssamhaille
for alla” (Proposition 1999/2000:86). Re-




geringens vilja dr att det ska finnas en
strategi vars mal ar att oka tillgidngligheten
till den offentliga informationen och en
strategi for att satsa pa utveckling av elek-
troniska informationstjanster. [Statskonto-
ret Diarienr 19990558-5]

Statskontorets rad till regeringen ir att re-
geringen ska arbeta for att sitta upp fol-
jande méal. Ar 2005 ska foretag och med-
borgare endast behova komma i kontakt
men en myndighet i ett enskilt drende. Re-
geringen bor dven komma med anvisningar
och rad till de olika myndigheterna anga-
ende hur myndigheterna ska uppné de krav
som &r uppsatta for att bli en 24-timmars-
myndigehet. Statskontoret anser att anvis-
ningarna och rdden bor vara formulerade
innan regleringsbreven ar 2003. [Stats-
kontoret 2001]

3.3 MEDBORGARTERMINAL

I handlingsprogrammet ”En fOrvaltning i
demokratins tjdnst” fran regeringen star det
bl.a. att det ar viktigt att det skapas Oppen-
het och insyn i den offentliga sektorns
verksamhet. Privatpersoner och foretag ska
fa en bittre service frdn den offentliga
sektorn. Sverige ska vara ett foregangsland
gidllande anvdndandet av IT.
[http://www.medborgartorget.nu/mbt_fram
stallan.htm, 2002-02-11]

3.3.1 Projekt Medborgarterminal

Samtal startade varen 1998 om att inleda
ett projekt som senare skulle kallas for
Projekt Medborgarterminal. Det var de
fyra statliga myndigheterna Arbetsmark-
nadsstyrelsen (AMS), Riksforsdkringsver-
ket (RFV), Riksskatteverket (RSV) och
Centrala Studiestodsnimnden (CSN) som
borjade diskutera om de tillsammans skulle
starta ett projekt. Projektets syfte skulle bli
att erbjuda jamlik och kostnadseffektiv
tillgang till informationssamhéllets tjanster
for alla Sveriges medborgare. De fyra
myndigheterna skulle bedriva samarbete
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inom tre omraden. For det forsta skulle de
bedriva ett utokat samarbete mellan myn-
digheterna, for det andra skulle samarbetet
leda fram till utformningen av en gemen-
sam portal och for det tredje skulle myn-
digheterna placera ut publika terminaler i
offentliga lokaler. De publika terminalerna
ar de sé kallade medborgarterminalerna.
[Bjork et al]

Sjalva projektet startade under varen 1999.
Da placerades 20 stycken publika medbor-
garterminaler ut runt om i landet. Under
tiden som gétt har man placerat ut ytterli-
gare medborgarterminaler och i dagsléget
finns det ca 140 stycken medborgartermi-
naler utplacerade. Ytterligare myndigheter,
Premiepensionsmyndigheten (PPM), Kon-
sumentverket (KO) och Migrationsverket
har senare anslutit sig till projektet. [Ibid.]

For att f4 en bedomning av hur vél projek-
tet slagit ut, har tre hogskolor fatt i uppdrag
att utvirdera Projekt Medborgarterminal.
De tre hogskolorna dr Blekinge Tekniska
Hogskola, Mitthogskolan i Sundsvall och
Kungliga Tekniska Hogskolan. De olika
disciplinerna som deltog i studierna var
bl.a. statsvetenskap, etnologi, dataveten-
skap och anvindarorienterad IT-design.
Resultatet av utvérderingarna ska ligga till
grund for vidare beslut och insatser angé-
ende Projekt Medborgarterminal. [Ibid.]

Hur ser framtiden ut for Projekt Medbor-
garterminal? I mars &r 2001 lamnade de da
fem inblandade myndigheterna en hem-
stdllan till regeringen. Myndigheterna skri-
ver att de tycker att det vore Onskvért att
forsoken med medborgarterminalerna ska
utvecklas vidare. De tycker att det vore
onskvirt att fa en fast organisation och att
finansieringen ska ske med centrala medel.
Medan de fem myndigheterna vintar pa
besked har de beslutat sig for att fortsétta
forsoksverksamheten pé egen hand hela ar
2002. [Johansson 2001]



3.3.2 Medborgarterminal — vad ir det?

Med hjilp av medborgarterminalerna kan
fler manniskor ta del av de inblandade
myndigheternas service kostnadsfritt.
Medborgarterminalen dr en ”’publik termi-
nal”. De “publika terminalerna” behovs,
for fortfarande har ca tva miljoner svenskar
inte tillgang till Internet. De terminaler
som anvands i forsoket &r AMS kundar-
betsplatser, som finns bade som stamodell
och sittmodell. [http://www.medborgar-
torget.nu/mbt_framstallan.htm, 2002-02-
11] En medborgarterminal av sittmodell
visas pa figur 3: Medborgarterminal.

Figur 3: Medborgarterminal

Kalla: CID

Medborgarterminalerna bestar av en dator
med fast Internetuppkoppling inbyggd i en
servicedisk. Bredvid terminalerna finns en
skrivare sa att anvdndarna har mojlighet att
t.ex. skriva ut blanketter. Anvidndarna
kommer i kontakt med de sju myndighe-
terna genom den gemensamma portalen
www.medborgartorget.nu. Det gér inte att
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surfa runt pa andra sidor &n just de aktuella
myndigheternas hemsidor. Medborgarter-
minalerna dr littanvdnda och det ska inte
vara nagra problem att anvinda medbor-
garterminalerna, dven for de anvindare
som annars inte anvinder eller har tillgang
till dator och Internet. [Johansson 2001]

Urvalet av information som presenteras via
medborgarterminalerna dr omfattande.
T.ex. sd kan du soka arbete eller rekrytera
personal, gora sjukanmilan, ansoka om
studiestdd, rdkna ut din skatt, bestilla
blanketter, broschyrer och personbevis etc.
Du kan dven ta kontakt med respektive
myndighet via e-post. [http://www.med-
borgartorget.nu/om_forsoket.htm, 2002-
03-14]



Den gemensamma portalen dr uppbyggd pa
foljande vis.

Figur 4: Portalens uppbyggnad

Huvudmeny

Kalla: Ekelin

Fran den gemensamma portalen kan an-
viandarna né respektive myndighets hem-
sida genom dels en textlink och dels en
ikonlédnk. Fran portalen kan anvidndarna
dven na olika kommuners hemsidor. Det
finns dven en ordlista ’sékord A-O” vars
syfte dr att hjdlpa anvindarna nér de soker
information.
[http://www.medborgartorget.nu/om_fors-
oket.htm, 2002-03-14]

Det finns tre olika former for samverkan
géllande Projekt Medborgarterminal. Det
finns vérdskap, fadderskap och lokal ar-
betsgrupp. Vérdskapet svarar for den orga-
nisation ddr medborgarterminalerna finns
placerade. Virdens uppgift ar att tillhanda-
halla lokalen, svara for nirservice av med-
borgarterminalerna och fungera som en
form av dialogpartner gentemot projektet.
Faddrarna har utsetts av de sju olika myn-
digheterna. Faddrarnas uppgift ar att de ska
vara kontaktpersoner bade till varden och
till de lokala myndigheterna. En viktig
uppgift for faddrarna dr dven att fungera
som dialogpartner gentemot vird, lokal
arbetsgrupp och samordningsgrupp. Den
lokala arbetsgruppen bildas av vérdar,
faddrar och representanter frdn myndighe-
terna. Syftet dr att deltagarna i arbetsgrup-
pen ska f4 mgjlighet att diskutera forsoks-
verksamheten. [Service i samverkan 1999]

14

3.4 VARFOR BEHOVS
MEDBORGARTERMINALER?

Pa medborgarterminalens portal stir det ett
antal punkter som svarar pa fragan varfor
det ska satsas pa medborgarterminalerna.

“Framfor allt 4r satsningen motiverad ut-
ifrdn en demokratiaspekt. Men dven effek-
tivitetsskal talar for detta. Vi lamnar négra
exempel:

= Tillgdngligheten till myndighetsser-
vice dr ojamlik. Det finns stora re-
gionala och lokala skillnader. Till-
gangen till egen dator dr ocksé
ojamlik. Statens subventioner av
inkdp av persondatorer har varit bra
for dem som har arbete, men stora
grupper har inte haft rad att skaffa
dator, t.ex. pa grund av arbetsloshet
eller studier.

= Det dppnas en mojlighet for offent-
lig forvaltning att satsa ytterligare
pé Internettjinster och 24-tim-
marsmyndigheten om man erbjuder
en allmén tillgédng till Internet via
medborgarterminaler.

= Samverkan och erfarenhetsutbyte
mellan myndigheter och kommuner
stimuleras. Det finns ménga syner-
gieffekter som kan komma till ytan,



dels ndr det giller IT/Internet-
16sningar, men dven andra problem
kan diskuteras och 138sas, t.ex. nér
det gidller arbetsrutiner och
organisation.

= Gemensam marknadsforing och ad-
ministration effektiviserar hela
statsforvaltningen. Det torde vara
bade lattare och billigare om myn-
digheterna marknadsfor en gemen-
sam Internetadress d4n om alla ska
marknadsfora sin egen.

= Medborgarterminalen &r lattmandv-
rerad och anvéndarvénlig. Man
klickar sig fram till onskad infor-
mation eller tjinst utan att behova
kunna nagon webbadress. Termi-
nalen stodjer séledes den ovane PC-
anvindaren.”
[http://www.medborgartorget.nu/m
bt framstallan.htm, 2002-02-11]

3.4.1 Demokrati — Ett

informationssamhaille for alla

Att skapa ett fungerande demokratiskt IT-
system dr inte framst ett tekniskt problem.
Det édr en fraga om en utveckling av an-
viandarvianlig IT. De problem som ett fun-
gerande demokratiskt IT-system moter &r
de regler, lagar, vanor och ofta det linjara
tinkandet som finns i organisationerna.
Problemet ligger i att bortse frdn invanda
monster. Det som man maste ldra sig att
utgd ifran 4r medborgarna. Nir medbor-
garna vill fa reda pd information ska det
inte vara en frdga om att medborgarna ska
behova sitta inne med kunskap om vilken
myndighet, avdelning eller person som de
ska vénda sig till. Utan medborgarna ska
istéllet endast behova veta vilken informa-
tion som de vill fa reda pa, t.ex. om med-
borgarna ska gifta sig, soka bygglov, soka
dagisplats osv. Om det dr nodvandigt att
komma i kontakt med flera myndigheter
for att {4 tag i informationen &r det ett pro-
blem for kommunen och inte den enskilde.
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Medborgarna ska bara behdva veta vad de
ska soka efter, inte vem som handldagger
arendet. [Tiger 2001]

Det ar viktigt att alla Sveriges medborgare
far tillgang till den offentliga sektorns ser-
vice. Idag finns det medborgare som sak-
nar tillgang till dator och Internet. Med
hjalp av medborgarterminalerna kan den
offentliga sektorn dven na ut till denna
grupp av Sveriges medborgare. Medbor-
garterminalerna skapar dven battre forut-
sdttningar for tillgdnglighet for de orter
som har en begréinsad tillgéng till offentlig
service pa orten. Andra demokratiska for-
delar ar att nir Internetanvéndningen och
sjalvbetjaningslosningar okar (t.ex. med
hjdlp av medborgarterminalerna) far myn-
digheterna mer tid 6ver. Myndigheterna
kan da satsa mer tid pa de grupper i sam-
hillet som behdver den fysiska kontakten
och den personliga servicen med myndig-
heterna.
[http://www.medborgartorget.nu/mbt_fram
stallan.htm, 2002-02-11]

I en utredning som heter "Medborgarter-
minaler pa forsok - en utvirdering av med-
borgarterminaler och dess effekter” be-
handlas bl.a. de demokratiska aspekterna.
De slutsatser som forskarna kommer fram
till genom en rad enkdtundersdkningar &r
att de flesta personer som anvénder med-
borgarterminalerna har en viss datorvana.
Darfor dras slutsatsen att medborgartermi-
nalerna fungerar som en ytterligare kanal,
av flera andra, for att formedla den offent-
liga servicen for de datorvana anvandarna.
[Bjork et al]

3.4.2 Nytto- och kostnadseffekter

Om det skulle finnas 3000 terminaler ut-
placerade och om det skulle finnas ett tiotal
myndigheter som ville vara med i projek-
tet, plus samtliga kommuner, skulle kost-
naden for projektet bli 50 miljoner kronor
per ar. Vinsterna kommer dndé att vara
storre dn kostnaderna. Den sammanlagda
nyttan skulle uppga till 1200 miljoner kro-



nor per ar. Det blir en vinst pa dver en
miljard kronor per ar! [Gauthier Redberg
2001]

Nyttan har enligt berdkningarna slagits ut
pa tre grupper, nidmligen medborgarna,
myndigheterna och samhillet. For att be-
rdkna den sammanlagda nyttan har man
anvéint sig av en modell som kallas for
Peng. Pengmodellen dr vélkédnd och an-
viands ofta. Nar man berdknar den sam-
manlagda nyttan med hjilp av Peng- mo-
dellen gér man igenom tio steg. De tio ste-
gen identifierar nyttoeffekterna, bade harda
och mjuka, av en tilltdinkt investering ut-
tryckt i ekonomiska termer. [Medborgar-
terminaler — demokrati med mervirde
2001]

Angaende den vinst som skulle kunna ut-
vinnas fran gruppen medborgarnytta kan
ndmnas bl.a. 0kade inkomster tack vare
snabbare anstdllning. Bedomningar har
gjorts att ett antal ménniskor som ar arbets-
sokande skulle kunna fd arbete snabbare
tack vare anvidndandet av medborgartermi-
nalerna. Andra vinster kan vara lagre tele-
fonkostnader, lagre resekostnader och in-
sparad tid for myndighetskontakter mm.
[Ibid.]

Aven gruppen myndighetsnytta kommer
att spara in pengar pa bl.a. billigare pro-
duktion av trycksaker, effektivare samver-
kan mellan myndigheterna, bittre forut-
sattning for effektiv drendehantering och
insparad tid hos myndigheterna. Myndig-
heterna kommer d& att kunna spara in
pengar pa bl.a. personalkostnader. Det
kommer att ske genom att arbetsrutinerna
dndras. Med hjélp av effektivare informa-
tions- och serviceverksamhet blir det farre
telefonsamtal och férre antal fysiska besok
hos respektive myndighet. [Ibid.]

Den sista och tredje gruppen kommer att
kunna ge 0kad samhillsnytta med bl.a.
okad forvaltningseffektivitet, nettoeffekter
pga. farre arbetslosa, bra image — Sverige
ledande pa IT och 6kad demokrati. [Ibid.]
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3.5 ANVANDBARHET

Med anvéndbarhet menas att datorsystemet
ska vara latt att lira och att det ska vara latt
att komma ihag hur systemet ska anvidndas
efter att anvdndaren en ging har lart sig
hur datorsystemet fungerar. Anvéndarna
ska dven uppfatta datorsystemet som latt
och behagligt att anvinda. Det ska skapas
en positiv attityd och en kdnsla av kontroll
ndr anvindarna anvéinder datorsystemet.
Datorsystemet ska ocksd verkligen vara
anvindbart, dvs. innehdalla de funktioner
som anvindarna behdver for att 16sa den
tankta uppgiften. [Preece 1999]

Nar anvéndarna anvinder sig av ett dator-
system ska uppgifterna kunna ga att 16sas
pa ett enkelt och effektivt séitt. Anvindarna
vill med sitt arbete uppna hog produktivi-
tet. FOr att anvéndarna ska uppfatta anvén-
dandet av datorn som produktivt maste
datorn och datorprogrammen vara utfor-
made sé& att anvdndarna slipper tdnka pé
den bakomliggande tekniken. I stillet ska
anvdndarna fokusera sig pd den uppgift
som anvédndarna vill 16sa med hjédlp av
datorprogrammen. Datorprogrammen maé-
ste darfor ha bra funktionalitet och in-
nehélla alla de programfunktioner som
kravs for att klara av den ténkta uppgiften.
Datorprogrammen maste ocksd ha hog
anvandbarhet. [Allwod 1998]

Det finns fyra byggstenar som tillsammans
ligger till grund for att ett system ska anses
som anvéndbart. De fyra byggstenarna ar
anpassning, anviandaracceptans, anvandar-
kompetens och anviandarvanlighet. [Ibid.]

Med den forsta byggstenen, anpassning,
menas att datorprogrammen 1 stérsta moj-
liga mén ska vara anpassade for de arbets-
uppgifter som ska utféras av datorpro-
grammen. Datorprogrammen ska dven ha
hog anvéndaracceptans, dvs. den andra
byggstenen. Anviandarna ska vara vélvilligt
instdllda till datorprogrammen, vilket
kommer till uttryck bade genom en vilja att
lara sig datorprogrammen och sedan an-



vinda datorprogrammen flitigt efter att
anvandaren har lart sig hur de fungerar.
Anvéndarkompetens dr den tredje byggste-
nen och med det menas att anvéndarna
maste sitta inne med de grundlidggande
kunskaper som gor interaktionen med da-
torn och dess program mdjlig. Anvéndarna
madste i alla fall ha grundlédggande kunska-
per om hur en dator fungerar for att kunna
arbeta med datorn och datorprogrammen.
Den sista byggstenen &r anvéndarvanlighet.
For att datorn och datorprogrammen ska
uppfylla kraven pd anvindarvinlighet,
maste ett antal aspekter vara uppfyllda.
Datorn och datorprogrammen maste vara
atkomliga for anvdndarna. Hog atkomlig-
het kan t.ex. uppfyllas genom laga svarsti-
der och genom att anvdndarna har tillgang
till de terminaler och datorprogram som
anvindarna maste anvianda for att 16sa sina
uppgifter. Ytterligare en aspekt som har
med anviandarvinlighet att gora ar att da-
torprogrammen endast ska stdlla sadana
krav pa anvindarna som dr forenliga med
anviandarnas sitt att arbeta mentalt. Pa sa
vis utgodr datorprogrammen dven ett stod
for anviandarna vid interaktionen med da-
torn och dess program. [Ibid.]

Datorprogrammen ska dven ge stod at
olika typer av anvindare, for alla ar vi
olika och anvinder datorer pd olika vis.
Om datorprogrammen ger stod at flera
anvindarkategorier dr chansen stor att den
passar den enskilde anvédndaren. Ett an-
vandarvénligt system bor dven ha effektiva
och vil utformade hjilpresurser sa att an-
viandarna kan fa den hjilp som behdvs for
att 10sa uppgiften om det uppstar problem.
[Ibid.]

3.5.1 Hjilpresurser

Dagens datorprogram dr ofta sa komplice-
rade att anvdndarna behover hjélp for att
klara av att 16sa vissa uppgifter. Datorpro-
grammen har darfor olika hjdlpresurser
som stodjer anvdndarna i deras arbete.
Hjalpresurserna kan vara av tvé olika slag,
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dels datorbaserade hjdlpresurser och dels
icke-datorbaserade hjilpresurser. Datorba-
serade hjélpresurser dr bl.a. hjalpfunktio-
ner, on-line manual, felmeddelande och
olika typer av programfunktioner sdsom
“undo” och ”redo” funktioner och historik-
funktioner. Icke-datorbaserade hjélpresur-
ser ar bl.a. minniskor och den hjdlp som
minniskan kan bidra med. Andra former
av icke-datorbaserade hjilpresurser &r
olika former av pappersdokumentation
sdsom systemdokumentation, instruk-
tionsmanualer och lathundar. [Ibid.]

Anvéandarna foredrar oftast att sdka hjélp
av manniskor sdsom t.ex. experter och
kollegor. Det dr frimst de datorovana an-
viandarna som foredrar att soka hjdlp fran
andra ménniskor, av den enkla anledningen
att det ar ldttare att kommunicera ansikte
mot ansikte. Stodpersonerna kan di visa
vad det dr som anvidndarna inte forstar ge-
nom att t.ex. visa det pa skirmen. Om an-
viandarna har tillgang till telefon eller mail
kan anvindarna dven ta kontakt med ex-
perter. Experterna finns pa olika informa-
tionscenters och datacentraler. Ibland kan
det dven forekomma experthjélp pa plats i
form av lokala datorexperter. De lokala
datorexperterna som finns pé arbetsplatsen
kan vara ett bra komplement till andra
hjalpresurser. Det dr viktigt att den lokala
datorexperten fortsdtter med sina tidigare
arbetsuppgifter. Det kan annars vara latt att
datorexperten tappar kontakten och forsta-
elsen for anvindarens situation. Den stora
fordelen med den lokala datorexperten &r
just att han/hon bade har gedigna dator-
kunskaper och god kinnedom om anvinda-
rens situation, eftersom den lokala dator-
experten sjéilv ar anvandare. [Ibid.]

Anvéndarna kan dven fi hjéilp genom att ta
del av olika former av icke-datorbaserad
pappersdokumentation. Pappersdokumen-
tation ska kunna uppfylla olika typer av
informationsbehov for olika typer av an-
viandare. Designern ska tinka pa vem pap-
persdokumentationen ar till for att hjélpa.
Pappersdokumentationerna inriktar sig ofta



antingen till nyborjare eller till experter.
Det som ir viktigt att tinka pa ur ett an-
vandbarhetsperspektiv dr att inte skriva
pappersdokumentationen ur ett allmént
perspektiv. Om pappersdokumentationen
skrivs ur ett allmént perspektiv &r risken
stor att den inte ordentligt uppfyller sitt
eget syfte. Syftet med de olika formerna av
pappersdokumentation dr att hjdlpa en ka-
tegori av anviandare. Det dr dven bra om
pappersdokumentationen talar om vilka
funktioner som den har som syfte att upp-
fylla. [Ibid.]

De olika former av datorbaserade hjilpre-
surser som finns dr funktioner som on-line
manualer, olika former av felmeddelanden
och undo-funktioner. Fradgor som anvin-
darna kan fa hjilp och svar pd ar hur ett
korrekt kommando ska utféras, vad ett
kommando utfor, forklaring pa fragor fran
programmet till anvdndarna och forklar-
ingar pa felmeddelanden. En datorbaserad
hjéalpfunktion ska inte bara hjidlpa anvén-
darna att 16sa den uppgift som anvdndarna
har problem med utan ska samtidigt bidra
till en effektiv inldrning. Nésta ging an-
viandarna stoter pa det specifika problemet
ska det forhoppningsvis inte vara ett pro-
blem léngre. [Ibid.]

Dagens datorbaserade hjilpfunktioner kan
delas in i olika nivder angdende grad och
typ av aktivitet. Dels kan hjdlpfunktionerna
vara aktiva och dels kan hjélpfunktionerna
vara passiva. Med en aktiv hjilpfunktion
menas att den tar egna initiativ till interak-
tion med anvédndarna. Nér hjdlpfunktio-
nerna ar passiva tar de inga egna initiativ
till interaktion med anvéndarna. En annan
uppdelning som kan goras dr huruvida
hjalpfunktionen uppfattar och tar lirdom
av anvindarnas olika forkunskaper och
egenskaper och anpassar sig till anvin-
darna. Dagens hjalpfunktioner &r oftast av
passiv karaktir och hjidlpfunktionerna kan
inte kidnna av och anpassa sig efter anvén-
darnas forkunskaper och egenskaper.
[Ibid.]
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Vilka fordelar och nackdelar finns det med
icke-datorbaserad pappersdokumentation
jamfort med olika datorbaserade manualer?
Fordelarna med pappersdokumentation ar
att vanliga anvidndare och nyborjare fore-
drar att tilligna sig information via papper
sdrskilt om det ror sig om ny information.
Anvéndarna ldser snabbare pa papper och
det krévs inga forkunskaper om datorer for
att kunna ldsa pappersdokumentationen.
Nackdelarna med pappersdokumentation &r
att det tar ldngre tid att uppdatera pappers-
dokumentation dn datorbaserade manualer.
Vid uppdatering av pappersdokumentation
kravs det att det trycks upp helt nya uppla-
gor. Ytterligare en viktig funktion som
saknas ndr man anvidnder pappersdoku-
mentation, som anvéndarna far tillgdng till
vid anvdndandet av datorbaserade manua-
ler, ar mojligheten att anvidnda program-
mets sOkfunktioner. Slutsatsen dr &ndé att
det dr bast om anvindarna alltid kan fa
tillgang till pappersdokumentationen.
Finns det datorbaserade manualer bor det
dven finnas en i pappersformat. [Ibid.]

3.5.2 Tillginglighet till
serviceautomater

Tillganglighet till informationsteknik, for
alla, skapas genom god design. Hjdlpme-
delsinstitutet har skapat ett antal rekom-
mendationer for hur webbsidor och servi-
ceautomater ska designas for att alla Sveri-
ges invénare ska kunna ta del av dagens
informationsteknik. Riktlinjerna som
hjalpmedelsinstitutet har skapat ar till for
att skapa en universal design for service-
automater som klarar av att mota flera
olika grénssnitt samt de krav pa tillgdng-
lighet och anvidndbarhet som finns
[http://www.hi.se]. Medborgarterminalerna
ar en form av serviceautomat.

Det ar viktigt att tinka pé att alla invénare
inte har svenska som modersmél. All in-
formation och kommunikation bor déarfor
kunna erhallas pé alternativt sprak. Anvén-
darna ska alltid kunna vilja att ta del av



informationen pa engelska. Ett annat sprak
som kan vara bra att ha med &r finska.
Finska dr den storsta sprakminoritet som
finns 1 Sverige. Det dr dven viktigt att fun-
dera 6ver om det finns nagra lokala sprak-
variationer och om dessa sprak ska finnas
med som alternativ. [Ibid.]

Placeringen av serviceautomaten ska kén-
nas trygg och séker for anvindarna. Servi-
ceautomaten ska vara placerad pa ett lugnt
stdlle i lokalen med bra belysning. En lugn
miljo skapas genom att ta bort storande
ljud, ljus och andra miljoforhallanden som
kan paverka anvdndarna negativt. Personer
med synskada kan behova arbeta mycket
nira serviceautomaten och det ar darfor
viktigt att ljuset inte blindar eller flimrar
anviandarna. Inga ytor som blianker ska
forekomma. Automaterna ska markeras
och synas, sa att de ar létta att uppticka
aven for synskadade personer. Det &r dven
viktigt att tinka pa att placeringen av ser-
viceautomaten inte ska hindra rullstols-
burna att ta sig fram till automaterna. Ser-
viceautomaterna ska vara hoj och sénkbara
och skdrmen ska kunna justeras bade hori-
sontellt och vertikalt. [Ibid.]

Aven om designern tinker p4 alla konstens
regler ndr han/hon utformar en produkt, sé
kommer det alltid att finnas anvdndare som
inte forstar hur serviceautomaten ska an-
viandas. Dessa anvidndare kommer att be-
hova hjdlp i olika situationer. Dérfor ska
designern alltid fundera 6ver mojligheten
till personlig service. Det kan t.ex. vara bra
att ha en telefonlur kopplad till serviceau-
tomaten. Anvidndarna kan vid problem
anvinda telefonen for att komma i kontakt
med personer som kan ge information och
viagledning om hur serviceautomaten ska
anvandas. [Ibid.]

3.6 FUNKTIONALITET

Anvindarna maste f& mdjlighet att foku-
sera sig pa den uppgift som de vill 16sa
med hjidlp av datorprogrammen. Anvén-
darna ska inte behdva fokusera sig pa den
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bakomliggande tekniken. Datorprogram-
men maste darfor ha god funktionalitet och
innehalla alla de programfunktioner som
kravs for att klara av den ténkta uppgiften.
[Allwod 1998]

3.6.1 Design

Forutséttningen for att lyckas som designer
ar att designern har stora erfarenheter av
tidigare systemdesign och att designern
kan formedla och anvénda sig av sin tidi-
gare kunskap. Till hjdlp har designern dven
uttalade riktlinjer och designregler for vad
god design &r. Att anvidnda sig av dessa
riktlinjer och regler kan underldtta for de-
signern att gora ratt val. Riktlinjerna ska
vara just riktlinjer och inget som designern
ska behova uppfylla slaviskt. Ett exempel
pa riktlinje ar att designern ska striva efter
konsekvens och tydlighet genom hela de-
signarbetet. Andra riktlinjer ar att desig-
nern ska ha kunskap om anvindarnas
egenskaper och utfora designarbetet utifran
anviandarnas behov och att designern ska
minska den kognitiva belastningen. Desig-
nern minskar den kognitiva belastningen
genom att skapa ett datorsystem dér an-
viandarna inte ska behdova komma ihdg for
mycket information for att klara av en
uppgift. Ytterligare en riktlinje &r att de-
signern ska designa for att anvdndarna kan
gora fel. Fel kommer alltid att uppsta och
da giller det for datorprogrammen att
stodja anvdndarna med forstieliga felmed-
delanden och att datorprogrammen dven
gor det mojligt for anviandarna att rétta till
felen. Designreglerna ar diaremot regler
som bor foljas. Designern kan folja rega-
lerna utan att behova tidnka pa hur den spe-
cifika situationen ser ut. Ett exempel pa
designregel kan vara hur ett falt for datum
ska designas. [Preece 1999]

3.6.1.1 Text

Vart sprék innehéller ett stort antal ord. I
vart vardagssprak anvénder vi oss endast
av ett begriansat antal ord. Vissa ord an-



vander vi oftare dn andra. Om designern
vill studera hur svérlast eller l4ttlést en text
ar kan han/hon rdkna hur vanliga orden ér
som forekommer i texten. Desto fler van-
liga ord, ju lattlastare ar texten. Det desig-
nern maste tinka pa ar vilka laskunskaper
anviandarna har, samt syftet till varfor tex-
ten skrivs. Vetenskapliga avhandlingar
kréver en text som ar mer komplex dn tex-
ten pa ett flingpaket. [Elsom-Cook 2001]

Det finns riktlinjer for hur en text ska bli
lattlast. Utseendet pd teckensnittet sdsom
storlek, form mm, paverkar om texten blir
lattlast eller inte. Teckenstorleken ska vara
minst 14 pixels och bildskérmen ska ha bra
skirpa. Det bor dven finnas mojligheten att
vilja  typsnitt och storlek.
[http://www.hi.se/Tillganglig/ServAuto/il 1
.shtm, 2002-08-29] Texten ska dven vara
fri frdn storande moment sdsom olikfar-
gade bokstdver och variation i storleken pa
bokstédverna. Allt som forsvérar for lasaren
att se ordens lingd och form fOrsdmrar
lasligheten i texten. I texten maste det dven
finnas uppehall, stopp, sa att ldsaren kan
orientera sig i texten. Det dr ldttast att ldsa
en text som har en fast placerad vénster-
kant. En text som &r centrerad eller har fast
hogerkant ér svarare att lasa. [Elsom-Cook
2001]

3.6.1.2 Ikoner

Ikoner 4r smé bilder som anvinds for att
representera olika objekt t.ex. en bild pé en
skrivare. Ikoner har blivit ett populért red-
skap dels for att ikonerna dr létta att ldra
och anvénda. [Preece 1999]

Nar ska designern vilja att anvdnda ikoner
i stillet for text? Det kan t.ex. vara lamp-
ligt att anvdnda en ikon som ser ut som en
viagskylt med en kurva om designern vill
visa att vdgen svinger, diremot kan det
vara svart for designern att visa med en
ikon frasen ENKELRIKTAT! — GA INTE
IN. I den sista situationen passar det battre
med text. Det kan vara bra att anvénda en
kombination av bade ikon och text for att
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oka forstdelsen hos anvidndarna. [Shnei-
derman 1992]

Det finns dven riktlinjer gdllande design av
ikoner. Designern ska presentera objekten
eller handlingen sé att ikonerna blir létta att
kdnna igen och sa att anvindarna kan for-
std meningen av ikonerna. Ikonerna ska
dven std ut fran sin bakgrund. Riktlinjerna
sdger dven att designern inte ska anvinda
sig av for méanga olika ikoner. Anvdndarna
ska dven latt kunna se vilken ikon som har
valts. [Ibid.]

3.6.2 Svarstid

Med svarstid menas den tid, uttryckt i se-
kunder, som det tar fran det att anvindaren
ger datorsystemet ett kommando att utfora
en uppgift tills det att datorsystemet borjar
utfora uppgiften t.ex. pa skarmen. [Ibid.]

Nar det sker ovéntade forseningar i ett da-
torsystem pa grund av t.ex. langa svarstider
blir oftast anvdndarna frustrerade, irrite-
rade och arga. Nir anvdndarna upplever
negativa kénslor till f6ljd av de ovéntade
forseningarna dr det ldtt att anvdndarna
tappar koncentrationen. Konsekvenserna
blir da att fler fel begas och att datorsyste-
met uppfattas av anvindarna som mindre
anvandbart. [Ibid.]

Det ar viktigt att tinka pé att det dven finns
negativa aspekter till f6ljd av en for snabb
svarstid. Konsekvenserna med en for snabb
svarstid &r att det dr enklare for anvdndarna
att gor simre val 1 pressade situationer och
det skapar stress hos anvindarna. De slut-
satser som kan dras dr att en lang svarstid
(langre an 15 sekunder) bidrar till att an-
vindarna gor fler fel och att anvindarna
blir missndjda med systemet. Snabb svars-
tid (mindre 4n 1 sekund) foredras av an-
viandarna. Faran hir dr att anvdndarna gor
fler fel nér produktiviteten okar. [Ibid.]



3.6.3 Teknik/Inmatningsanordning

Inmatningsanordningar dr de tekniska
hjdlpmedel som anvédndarna kan anvédnda
sig av for att interagera med datorn. Till-
sammans med ldmplig mjukvara hjélper
inmatningsanordningar att formedla det
anvindarna vill gora till data. Data som
datorprogrammet kan arbeta vidare med.
Lampliga inmatningsanordningar &ar de
som hjdlper anvéndarna att utfora sin upp-
gift pd ett sdkert, effektivt och behagligt
sdtt. Inmatningsanordningarna ska vara
anpassade efter anvindarnas erfarenheter
och egenskaper och ska sittas i relation till
den arbetsuppgift som ska utforas. T.ex.
kan det vara svart for ovana anvédndare att
anvinda ett tangentbord. Till slut ska dven
inmatningsanordningarna vara lampliga for
den miljé som ska anvindas. Om det inte
finns en yta att placera ett tangentbord pa
ar tangentbord inte lampligt inmatningsan-
ordning. Vissa system anvédnder endast en
typ av inmatningsanordning medan andra
anvander sig av flera typer av inmatnings-
anordningar. [Preece 1999]

Det finns flera olika inmatningsanord-
ningar. Det vanligaste dr tangentbordet.
Andra inmatningsanordningar dr olika
pekutrustningar sdsom mus, trackballs och
joysticks. [Ibid.]

3.6.4 Teknik/ Utmatningsanordningar

Utdata ar den information som skapas av
datorsystemet och tolkas av anvéndarna.
Anvindarna méste kunna fa reda pa vad
som hénder i interaktionen mellan anvén-
darna och datorn. Datorsystemet madste
presentera snabba och hogt kvalitativa svar
pa interaktionen sa att anvdndarna kidnner
att de har kontroll Gver situationen. Med
hjilp av olika utmatningsanordningar ska-
pas kénslan av kontroll. Det finns flera
olika utmatningsanordningar, de tva van-
ligaste ar information synlig pé skdrmen
och dokumentutskrifter fran skrivaren.
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Andra former av utmatningsanordningar ir
t.ex. ljud utdata och tal utdata. [Ibid.]

Nar informationen presenteras synlig pa
skdrmen ska informationen vara tydlig och
latt att forstd. Det finns tre aspekter som
designern maste tinka pd nir information
ska presenteras pa en skdrm. Den fOrsta ar
hur anvéndarna pé bésta sétt ska ta till sig
informationen. Saker som ljusstyrka och
fargkombinationer kan paverka anvéndar-
nas mojlighet att ta till sig informationen.
Den andra aspekten som designern maste
tanka pa dr hur informationen ska presente-
ras for anviandarna, t.ex. kan storleken pa
texten, menyval och val av ikoner paverka
anvindarna. Den tredje och sista aspekten
ar att designern maste tinka pd hur infor-
mationen som presenteras ska anvindas.
[Ibid.]

3.6.5 Skrivaren

Anvindarna av ett datorsystem vill ofta
skriva ut dokument med hjélp av en skri-
vare. Ett utskrivet dokument har manga
fordelar. Dokumentet kan t.ex. kopieras,
skickas per post och lagras i arkiv. Vilken
skrivare som passar anviandarna beror pa
vilken uppgift skrivaren ska utféra och
vilket papper skrivaren kraver. Ska skriva-
ren kunna skriva ut olika typsnitt och stor-
lekar? Kréaver skrivaren sidrskilt papper?
Vill anvdndaren kunna skriva ut doku-
mentet i farg osv.? Det &dr saker som avgor
val av skrivare. Gemensamt for samtliga
skrivare ar att de ska vara palitliga, ge hog
kvalité pd utskrifterna och arbeta snabbt.
Det finns ménga olika typer av skrivare
t.ex. fargskrivare, laserskrivare och termi-
nalskrivare. [Shneiderman 1992]

3.6.6 Sokfunktion

En sida med information &r léttare att lasa
och mer Overskadlig &n om informationen
vore uppdelad pa flera sidor. Datorn ér ett
kraftfullt verktyg som kan anvédndas for att



soka ut data, men de traditionella grafiska
anvindargranssnitten dr svéra for nyborjare
att behérska. [Ibid.]

Forstagangs anvéndare av ett informations-
system kdmpar for att forstd vad han/hon
ser pd skidrmen. D& behdver man ett latt-
forstaligt system for att sjalva uppgiften
inte ska bli lidande.[Ibid.]

Ett soksystem bor darfor vara uppbyggt av
“huvudord” plus négra beskrivande attri-
but. Varje "huvudord” har ett namn plus
nagra beskrivande attribut som, t.ex. namn,
placering, datum etc. Detta for att man inte
ska behdva soka pa exakt ratt ord och pa sa
sdtt kunna hitta informationen dven om
man inte vet riktigt vad det man letar efter
heter. Det &r alltsé viktigt att attributen till
“huvudordet” kénner av flera olika varia-
tioner. [Ibid.]

3.6.7 Navigering

I de sa kallade hypertext-baserade syste-
men navigerar anvidndarna runt bland 6ns-
kad information. Hypertext-baserade sy-
stem bestdr av ett antal noder och lénkar.
En nod ér ett objekt som innehéller infor-
mationen och lankarna gar till och fran de
olika noderna och utgdr de olika fardvai-
gar” som anvédndarna kan vidlja mellan.
Syftet med hypertext-baserade system é&r
att anvdndarna ska ha kontrollen. Hyper-
text-baserade system kan vara mycket an-
viandbara och underldtta interaktionen
mellan dator och anvdndarna om de desig-
nas pa ratt vis. Om designen ar misslyckad
far det konsekvensen att anvdndarna drab-
bas av “information overload” som skapar
frustration och missndje. [Elson-Cook
2001]

For att uppna anvéndbara hypertext-base-
rade system maste systemen designas med
noggrannhet och eftertanke. Det ar létt att
skapa total oreda. For att undvika oreda ar
det viktigt att texten dr latt och tydlig och
att den genast forstds av anviandarna. De-
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signern maste hela tiden soka efter konse-
kvent och sammanhéngande text. Desig-
nern maste visa for anvdndarna vad lén-
karna har for utseende och beteende. Det
kan designern gora genom att tilldela 1an-
karna utmérkande drag, sa kallade attribut,
som visar vad anviandarna kan gora med
lankarna och hur anvindarna ska anvénda
dessa. Exempel pé tre anvéndbara attribut
ar namn, typ och riktning. [Ibid.]

Ytterligare ett sitt for designern att skapa
en konsekvent och sammanhéingande text
ar att utveckla konsekventa modeller. En
modell 4r en mental bild 6ver hur anvén-
darna ska navigera i det hypertext-baserade
systemet. Néir anvdndarna har lart sig hur
modellen ser ut for det hypertext-baserade
systemet kan anvidndarna forutsédga var de
maste gd for att nd den information de so-
ker. Det finns ett flertal modeller designern
kan anvénda sig av. Exempel pa modeller
ar linjar modell, tradmodell och nidtmodell,
se figur 5: "Modeller i1 hypertext-baserade
system”. Den linjdra modellen bestar av ett
antal noder som &r kopplade till varandra.
Forst kommer en nod sedan en ldnk och en
nod. Genom ldnken kan anvidndaren navi-
gera fram och tillbaka mellan noderna. Att
designa ett hypertextbaserat system endast
med hjilp av den linjira modellen &r
ganska meningsldst. Designern kan an-
vianda sig av den linjdra modellen nir de-
signern ska forsoka visa delar som hor
ihop. Ett exempel kan vara att designern
vill beritta om ett hindelseférlopp. No-
derna representerar ett separat steg i
hiandelseforloppet och linkarna bestar av
tidigare steg och nésta steg. I en tradmodell
finns det en nod som har en mer central
betydelse d4n de Ovriga noderna, den sa
kallade roten. Roten har de 6vriga noderna
kopplade under sig i en hierarki. Ju lingre
ner i hierarkin anvindaren kommer ju
utforligare blir informationen. Metoden &r
mycket vanligt forekommande i olika for-
mer av hjdlpsystem. En nidtmodell ar nir
det finns en nod som har ménga ldnkar
som gér till och frdn noden. Alla de tidi-
gare modellerna kan uppfattas som nitmo-
deller men som designer ar det viktigt att



skilja pa linjér-, trdd- eller ndtmodell pga.
att nitmodellerna anses vara mycket kom-
plext hopsatta vilket designern ska forsoka
undvika. [Ibid.]

Figur 5: Modeller i hypertextbaserade system

Linjar modell:

Tradmodell:

Nitmodell:

Killa: Egen
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4 EMPIRI

Under denna del kommer resultaten frén
observation, intervju och enkét att redovi-
sas.

Sex undersokningsplatser har valts ut av
skiftande karaktir. Undersokningsplatserna
ar Arlanda, Kista medborgarkontor, Rin-
keby medborgarkontor, Rinkeby bibliotek,
CSN i Stockholm och Rinkeby marknad.
Av ekonomiska och tidsmissiga skél har
de platser valts som beldgna inom Stock-
holmsomrédet. Valet av undersdknings-
platser kan paverka resultatet eftersom det
ar manga invandrartita omrdden represen-
terade. Manga har darfor svenska som and-
rasprak vilket kan péverka undersok-
ningen.

4.1 REDOVISNING AV
OBSERVATION

Medborgarterminalerna finns i stamodell
och sittmodell. De inmatningsanordningar
som anviands dr dels en trackball och dels
ett tangentbord. Skdrmen och skrivaren ar
de utdata som presenterar informationen
for anvdndarna. Medborgarterminalens
skrivare édr en terminalskrivare. Terminal-
skrivare ar en skrivare som erbjuder tysta,
kompakta och billiga utskrifter fran en
terminal. Till terminalskrivare kriavs det ett
sarskilt papper.

Via medborgarterminalerna kommer an-
viandarna i kontakt med medborgartorget.
Medborgartorget d4r den gemensamma
”portal” som slussar anvdndarna vidare till
respektive myndighets hemsida. Portalens
startsida dr uppbyggd av lankar till de olika
myndigheternas hemsidor, dels genom
textlinkar och ikoner. Andra linkar som
finns ar t.ex. adresser/kontakter, blanketter,
servicetjinster och sokord A-O. Texten
anvander sig av teckensnittet Verdana och
teckenstorlek 10 punkter. Spraket pé start-
sidan dr svenska forutom en valbar infor-
mationssida om Projekt Medborgartermi-
nal som ir pa engelska.
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De olika myndigheternas hemsidor ar alla
uppbyggda olika. Det finns ingen koppling
tillbaka till portalens startsida utan anvén-
darna maste anvinda sig av medborgarter-
minalens bakat knapp. De olika myndig-
heternas hemsidor dr ndmligen kopplade
till medborgartorget utan att ndgon anpass-
ning har skett for att f4 en enhetlig upp-
byggnad.

Pa Motesplats Kista finns det tvd medbor-
garterminaler av stdmodell utplacerade.
Medborgarterminalerna dr placerade till
vianster om ingéngen. Den personal som
finns tillgénglig &r personalen bakom
mottagningsdiskarna.

Rinkeby bibliotek har ocksa tva terminaler
men av sittmodell. Terminalerna ar place-
rade rakt fram vid ingangen. Hans Jung-
nell® 4r den som har huvudansvaret for att
anvandarna far hjilp, om O6vrig personal
har tid si hjilper dven de till. Aven pi
Rinkeby medborgarkontor finns det tvé
medborgarterminaler av sittmodell, place-
rade inne i lokalen vid de andra datorerna.
Pa Rinkeby medborgarkontor finns det en
snabbdisk dér en av personalen alltid finns
placerad och det dr han/hon som ska hjélpa
anvandarna vid problem.

CSN har tva medborgarterminaler av sitt-
modell placerade innanfor ingdngen. Den
hjilp som finns tillgidnglig ar Per Liljerot.

P4 Arlanda finns det en medborgarterminal
av stamodell utplacerad pd Sky City. Hér
finns det ingen personal tillginglig for att
svara pa eventuella fragor fran anvéndarna.
Inte heller pa Rinkeby Marknad finns det
tillgdnglig personal till anvéndarna av de
tva utplacerade medborgarterminalerna av
sittmodell. Enligt mina observationer ute
pa Sky City s& anvindes medborgartermi-
nalen ddr mycket for att surfa runt nir re-
sendrerna hade tid over eller nér frun var
pa toaletten. Medborgarterminalen var

? Jag har enligt dverenskommelse med de
intervjuade fétt lov att ange deras namn i uppsatsen.



ndmligen placerad utanfor toaletterna pé
Sky City.

Flertalet av anvdndarna pa de platser jag
har besokt, dr av utlandskt ursprung. Enligt
observationerna kom det fram att de flesta
anvdndarna anviander medborgartermina-
lerna for att soka arbete. Anvidndarna pa
Motesplats Kista och Rinkeby medborgar-
kontor tycks foredra personlig kontakt,
eftersom de flesta efter att de anvént med-
borgarterminalerna vander sig till perso-
nalen for att fa personlig service.

4.2 REDOVISNING AV SVAREN
FRAN INTERVJUERNA

De fyra intervjuerna redovisas utifrdn ru-
brikerna i intervjuguiden. Jag har samman-
stillt och redovisat de intervjuades svar
under respektive rubrik. Alltsa kommer jag
inte att redovisa varje intervju separat. Den
personal som intervjuats dr Lena Skjal ge-
neralist pd Motesplats Kista, Hans Jungnell
bibliotekarie och It-ansvarig pa Rinkeby
bibliotek, Liselotte Johansson chef for
medborgarkontoret i Rinkeby och Per Lil-
jerot teknikansvarig/sidkerhetsansvarig pa
CSN i Stockholm. Pa Arlanda och pé Rin-
keby marknad finns det ingen tillgdnglig
personal som hjdlper anvindarna av med-
borgarterminalerna. Medborgartermina-
lerna finns dir som ett informations forum
och darfor har jag inte kunnat utféra nagon
intervju av personal pa Arlanda och Rin-
keby marknad.

4.2.1 Anvindandet och dsikter om
medborgarterminalerna

De forsta fradgorna som jag stillde till de
intervjuade var hur mycket medborgarter-
minalerna anvindes och om det fanns na-
gon sirskild dag eller tid som medborgar-
terminalerna belastades héardare? Lena
Skjal som arbetar pa Motesplats Kista
tycker inte att medborgarterminalerna an-
vands tillrackligt mycket, hon tycker att
medborgarterminalerna borde anvindas
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mer. Anledningen till att medborgartermi-
nalerna inte anvidnds s& mycket tror Lena
Skjdl ar bristande marknadsforing. Det
finns manga potentiella anvindare som inte
vet om att medborgarterminalerna finns
och vad medborgarterminalerna kan an-
vandas till. P4 Métesplats Kista ser man en
tendens till att terminalerna belastas har-
dare under eftermiddagarna mellan 15.00-
18.00. Vilken veckodag som det ror sig om
spelar ingen roll. Skélet till det tror Lena
Skjél ar att arbetsformedlingen finns till-
ginglig pd Motesplats Kista under efter-
middagarna och manga anvander medbor-
garterminalerna for att just soka arbete.
Aven pa Rinkebys bibliotek anvinds med-
borgarterminalerna mer under eftermidda-
gar och kvéllar. Har ar trycket p4 medbor-
garterminalerna ganska stort och anvin-
dandet 0kar kontinuerligt. Anledningen till
att anvandandet Okar tror Hans Jungnell &r
pga. att anvindarna forst gar till arbetsfor-
medlingen for att sdka arbete. Personalen
pa arbetsformedlingen har da upplyst an-
vindarna att det finns medborgarterminaler
dven pé andra platser. Platser som har &p-
pet nér arbetsformedlingen har stingt. Li-
selotte Johansson pd medborgarkontoret i
Rinkeby tycker att medborgarterminalerna
anvands mycket. Hon ser inga tendenser
till att anvindandet av medborgartermina-
lerna skulle vara storre nagon sérskild
veckodag eller tid. De tendenser angaende
anvindandet av medborgarterminalerna
som Per Liljerot pd4 CSN ser, dr att med-
borgarterminalerna anvinds nér det ar
mycket folk som véntar i receptionen. Dar-
for ar trycket p4 medborgarterminalerna
som hardast under terminsstart. Enligt Per
Liljerot dr anvidndarna mest inne pa Ar-
betsformedlingens och CSN: s hemsida.

Nasta fraga behandlade personalens ésikter
om medborgarterminalerna. Tycker perso-
nalen att anvindandet av medborgartermi-
nalerna fungerar bra? Alla intervjuade &r
positiva till anviandandet av medborgar-
terminalerna och tycker att anvindandet av
medborgarterminalerna fungerar bra. Li-
selotte Johansson tycker att medborgarter-



minalerna dr mycket driftsidker. Lena Skjal
och Per Liljerot menar att dven fast anvin-
dandet av medborgarterminalerna fungerar
bra s& ar det inget som paverkar antalet
personer som kommer fram till diskarna
och onskar personlig service. De Ovriga
intervjuade papekar att det negativa med
anvandandet av medborgarterminalerna ar
att det uppstar problem med medborgar-
terminalernas skrivare. Oftast dr det pro-
blem med att papperet tar slut, eftersom det
inte ryms sa mycket papper i skrivarens
magasin. Ett annat problem &r att papperet
fastnar vid utskrift. Darfor har man pa
Rinkeby bibliotek kopplat frén terminaler-
nas skrivare och anvénder sig istédllet av
den vanliga laserskrivaren.

Den naturliga foljdfrdgan blev att fraga de
intervjuade om de kunde dela med sig sina
intryck av hur anvindarna uppfattar an-
viandandet av medborgarterminalerna? Alla
intervjuade tycker att anvindarna &r posi-
tiva till att anvinda medborgartermina-
lerna. Per Liljerot berittade att de pd CSN
aldrig far ndgra klagomal fran anvéndarna.
Hans Jungnell tycker att anvdndarna &r
positiva till att anvinda medborgartermi-
nalerna eftersom de kan sdka arbete och
skriva ut platsannonser. Liselotte Johans-
son uppfattar anvéndarnas attityd till med-
borgarterminalerna som positiv. Det miss-
ndje som marks bland anvéndarna r att det
finns for lite personal som ér tillginglig for
att hjdlpa anvdndarna vid medborgartermi-
nalerna. Lena Skjél tror dven hon att an-
vindarna uppfattar anvindandet av med-
borgarterminalerna som nigot positivt.
Anvindarna har dock vissa problem med
hur de ska sdka upp onskad information.
Andra frdgor som personalen pd Motes-
plats Kista far dr bl.a. hur man bestéller
personbevis och hur man hittar information
om hur man deklarerar hos skattemyndig-
heten.

Den sista fragan under rubriken anvén-
dande och asikter om medborgartermina-
lerna var om de intervjuade tror att med-
borgarterminalerna underldttar kontakten
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med myndigheterna? Alla tycker att med-
borgarterminalerna underldttar kontakten
med myndigheterna. De intervjuade tycker
att medborgarterminalerna bor fungera
som ett komplement till den personliga
servicen. Lena Skjil sdger att medborgar-
terminalerna dr ett bra komplement for de
myndigheter som inte har personal till-
ginglig pa Motesplats Kista, t.ex. skatte-
myndigheten.

4.2.2 De problem som uppstar vid
anvindandet av
medborgarterminalerna

De forsta fragorna som redovisas under
detta avsnitt dr vilka problem som uppstar
for anvindarna och var problemen uppstar?

Lena Skjil sdger att det anvéndarna inte
frdgar om hjdlp om dr hur man ska an-
vianda medborgarterminalerna for att soka
arbete. Annars kan personalen svara pa
fragor av alla mojliga slag, t.ex. hur man
bestiller personbevis mm. Problemen upp-
star oftast redan pa startsidan. Anvandarna
forstar inte hur de ska navigera sig fram till
onskad information. Hans Jungnells asikt
ar att anvindarna har problem med att de
inte forstar hur de kan bestdlla blanketter
och att de har problem med papper som
fastnar i skrivaren eller att det &r slut. Det
ar oftast tekniken, skrivaren, som orsakar
problem for anvindarna siger Hans Jung-
nell. Liselotte Johansson tror att de pro-
blem som finns &r att anvindarna inte for-
star innehéllet/informationen. Spraket kan
ibland vara for svart for de personer som
inte har svenska som sitt modersmal. Spra-
ket borde vara s lattlast som mojligt. Att
presentera mer information pa fler sprak
tror Liselotte Johansson skulle vara svart.
Det &r svart att f4 den utlindska texten
sprékligt korrekt och aktuell. Det &r béttre
att ha en mycket lattlast svenska! Ett annat
problem for anvéndarna som Liselott Jo-
hansson har mérkt ar att pa arbetsformed-
lingens egna terminaler kan anvédndarna
skriva in sin personliga CV och meritfor-



teckning vilket inte gar att gora pad med-
borgarterminalerna. Per Liljerot tror inte
att anvdndarna har négra problem att an-
vanda medborgarterminalerna. Det anvin-
darna i sé fall frigar personalen om ar nér
papperet till skrivarna har tagit slut.

Naésta fraga var om anviandarna soker hjalp
nir det uppstar problem och av vem an-
viandarna soker hjilp av? Bade pa Motes-
plats Kista och pa medborgarkontoret i
Rinkeby upplever de intervjuade att an-
viandarna av medborgarterminalerna soker
hjalp av personalen. Hans Jungnell pa Rin-
kebys bibliotek tycker inte att anvdndarna
frdgar om hjdlp i sé stor utstrackning. An-
viandarna klarar sig bra sjdlva och om an-
viandarna frdgar om hjélp ar det i 99 pro-
cent frdgan om teknisk support. Anvin-
darna kommer da och frdgar personalen
bakom disken. Om personalen har mojlig-
het hjilper de till annars far Hans Jungnell
som dr It-ansvarig rycka in. Per Liljerots
uppfattning dr att anvdndarna inte soker
hjilp. Om s& nadgon géng skulle vara fallet
ar det for att det har varit ett stromavbrott,
sé att Per Liljerot méste starta om medbor-
garterminalerna, eller om det dr slut pa
papper 1 skrivaren.

4.2.3 Tillginglig hjilp for anvindarna

De intervjuade fick frdgan om vilken hjilp
som finns tillgdnglig for anvdndarna?
Samtliga intervjuade uppgav att den hjilp
som finns for anvindarna ar den hjélp som
personalen kan erbjuda. Det finns inte till-
gang till hjalpmanualer osv. P4 Moétesplats
Kista uppger Lena Skjél att det alltid finns
personal tillgidnglig som kan svara pa fra-
gor. Graden av tillgédnglighet beror givetvis
pa hur mycket som finns att géra vid mot-
tagningsdiskarna. Hans Jungnell séger
dven han att den enda hjélp som finns é&r
personalen. P4 Rinkebys medborgarkontor
sdger Liselotte Johansson att dir har dom
en snabbdisk som star placerad i ndrheten
av medborgarterminalerna. Det dr perso-
nalen som ar placerad dir som ska hjilpa
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anvandarna om det uppstar nagot problem
vid anvéndandet av medborgartermina-
lerna. Hon Onskar att det skulle vara moj-
ligt att ha en person ur personalstyrkan
som hela tiden kunde finnas tillgénglig for
anviandarna av datorerna och medborgar-
terminalerna. T.ex. om det kunde vara tvé
personer vid snabbdiskarna. Den hjilp som
finns tillgénglig for anvindarna av med-
borgarterminalerna pad CSN é&r Per Liljerot
sjélv. Det dr inte meningen att handlig-
garna ska behova hjilpa anviandarna, utan
vid varje skdrm som handldggarna sitter
vid finns det telefonnummer dels till Per
Liljerot och dels till en kundtjénst dit
handléggarna kan ringa.

Nista frdga som stilldes var om anvén-
darna efter att de fatt hjdlp klarar av den
tankta uppgiften? Lena Skjél svarar ja pa
fragan om anvindarna klarar av den tankta
uppgiften efter att de fatt hjélp. Men om de
ar ovana dator- och Internetanvéindare sa
maste personalen oftast visa anvéndarna
hela vigen, dvs. alla steg fram till den 16sta
uppgiften. Ett exempel dr nér en anvandare
pa begdran av personalen ska bestilla ett
personbevis. Anviandaren forstar inte hur
han/hon ska gora och personalen maste
visa varje steg fram till att anvindaren ska
fylla i sitt personnummer och trycka pa
knappen bestill. Bdde Hans Jungnell och
Liselotte Johansson tror att anvidndarna
klarar av uppgifterna efter att de har fragat
om hjélp. Liselotte Johansson papekar att
forhoppningsvis har anvdndarna lért sig
nidgot om hur medborgarterminalerna ska
anvandas efter att de fatt hjdlp sa att de inte
behover frdga om hjidlp ndsta gang. Per
Liljerot hade ingen kommentar om fragan.
Om anvindarna soker hjélp si beror det ju
oftast pé att pappret ar slut och det ar ju
klart att efter jag har fyllt pa pappret fort-
sétter anvindarna med det de vill gora me-
nar Per Liljerot.

Ingen av de intervjuade kunde svara eller
hade ndgon kommentar pa fragan angaende
vilken hjélp tror du skulle vara bra att ha



for att stodja anvdndarna av medborgar-
terminalerna.

4.2.4 Tillginglig hjilp/support for
personalen

Intervjun avslutades med nagra fradgor om
den tillgdngliga hjilp som finns for perso-
nalen. P& Motesplats Kista har arbetsfor-
medlingens projektledare utbildat perso-
nalen. Det var inte frdgan om en utbildning
utan snarare en fraga om en genomgang av
den tekniska utrustningen. Dvs. hur perso-
nalen skulle skdta om medborgartermina-
lerna, byta papper, hur man gor nér pappe-
ret fastnar osv. Personalen fick inte ndgon
utbildning om hur man pa bésta sétt hjélper
anvindarna av medborgarterminalerna.
Hans Jungnell pa Rinkeby bibliotek uppger
att personalen har fatt utbildning pé ca en
timme om hur medborgarterminalerna ska
skotas. Utbildningen skedde i samband
med att medborgarterminalerna kom till
biblioteket. De som hade hand om utbild-
ningen var de ansvariga pé arbetsformed-
lingen. Hans Jungnell efterlyser en lite
kortare kurs, kanske pa en dag, i hur man
navigerar och soker upp onskad informa-
tion. Han tror dven att det skulle vara bra
om det fanns nagot litet kompendium till-
gangligt for personalen. Kompendiet skulle
kunna innehalla information on tekniken
och innehéllet och om hur man pé bista
sdtt hittar den information man soker. Li-
selotte Johansson pa Rinkeby medborgar-
kontor uppger att nagra fran arbetsplatsen
fick en utbildning av virdmyndigheterna,
riksskatteverket, arbetsformedlingen och
skattemyndigheten. Utbildningen tog ca en
dag. Personalen som deltog i utbildningen
har sedan lért den andra delen av personal-
styrkan. Per Liljerot pd& CSN fick sin ut-
bildning av arbetsformedlingen. Det var
ingen annan som fick nagon utbildning.
Det som Per Liljerot fick ldra sig var de
tekniska aspekterna men ocksa information
om sjdlva Projekt Medborgarterminal. Ut-
bildningen varade under en timme. Samt-
liga av de intervjuade uppgav att persona-
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len har tillgang till ett supportnummer dit
personalen kan ringa om de behover hjélp.
Liselotte Johansson péapekar att det dr en
mycket bra service. Hans Jungnells perso-
nal pa Rinkeby bibliotek har ett lokalt sup-
portnummer till arbetsformedlingen i Rin-
keby dit personalen kan ringa om de har
tekniska problem. Om andra problem upp-
star har de dven det centrala supportnumret
till arbetsformedlingen.

4.3 REDOVISNING AV SVAREN
FRAN ENKATERNA

Enkétsvaren redovisas statistiskt med hjélp
av univariatanalys. I univariatanalys an-
vinds en variabel. Det man féar fram dr en
frekvensfordelning genom att summera
antalet enheter av variabeln som registreras
pa de olika vdrdena i datamatrisen. Talen
kan presenteras i absoluta tal och/eller tal
uttryckt 1 procent [Halvorsen 1992]. En-
kiterna har besvarats anonymt. 30 stycken
enkétsvar har samlats in fran fem av de sex
undersokningsstédllena. De fem undersok-
ningsstéllena fran vilka svaren erholls var
Motesplats Kista, Rinkeby bibliotek, Rin-
keby medborgarkontor, Rinkeby marknad
och Arlanda. Anledningen till att jag inte
fick in nagra svar fran CSN var att under
den dagen jag var pd CSN hade CSN inga
anviandare av medborgarterminalerna. Per-
sonalen pa CSN sa att belastningen av
medborgarterminalerna var som hardast
vid terminsstart. Fullstindig tabellforteck-
ning av ratabellerna finns som bilaga i
slutet av uppsatsen. Talen redovisas mes-
tadels 1 procenttal. Procenttalen avrundas
till ndrmaste heltal for att gora texten mer
lattlast. Procenttal har valts eftersom det
tydligare visar tendenser i materialet for
lasarna, d4n vad absoluta tal gor.

4.3.1 Allmén information om
enkatsvaren

Det var pa Motesplats Kista som de flesta
svaren erhélls, namligen 10 stycken svar.
Fran Rinkeby medborgarkontor samlades



in 8 enkdtsvar, tétt foljt av Rinkeby bibli-
otek med 5 stycken enkédtsvar. P4 Arlanda
var det 3 personer som fyllde i enkédterna
och 4 anvéndare fyllde i enkdterna pd Rin-
keby marknad. Av de som besvarade en-
kéterna dr 80 procent mén och 20 procent
kvinnor. Aldersfordelningen mellan de
svarande dr foljande, 2 personer dr under
21 ar gamla. Det dr 12 personer som é&r
mellan aldern 21 till 30 &r gamla. 12 per-
soner dr i aldersgruppen 31-50 ar och de
resterande 4 personerna angav att de &r
over 50 ar gamla.

De frdgor som foljde efter de inledande
frdgorna var frdgor om respondenten har
tillgang till dator och Internet. Respon-
denterna fick vélja mellan alternativen att
de har dator och Internet: hemma, pé ar-
betsplatsen, bdde hemma och pé arbets-
platsen eller att de saknar tillgang till dator
eller Internet. Fragan var uppdelad pa tva
fragor sé att respondenten kunde vilja t.ex.
att han/hon har dator hemma men saknar
Internet. Den stdrsta gruppen 53 procent av
respondenterna svarade att de har tillgdng
till dator hemma. Det var bara 3 procent
som angav att de har tillgéng till dator pa
arbetsplatsen. 33 procent angav att de inte
har tillgéng till dator pa arbetsplatsen eller
hemma. 10 procent av respondenterna an-
gav att de har tillgang till dator bade pa
arbetsplatsen och hemma. Det var dven 10
procent som angav att de har Internet bade
pa arbetsplatsen och hemma. Den storsta
gruppen, 53 procent av respondenterna
uppgav att de inte har tillgang till Internet.
7 procent svarade att de har tillgédng till
Internet pé arbetsplatsen och 30 procent av
respondenterna har tillgdng till Internet
hemma.

En foljdfraga var att friga om hur respon-
denterna uppfattar sin egen kinnedom och
kunskap angiende datorer respektive In-
ternet. 10 procent anser att de befinner sig
pa niva ett pa en skala fran ett till fem. Dar
niva ett dr den lagsta nivan gillande dator-
vana. 20 procent uppgav att de befinner sig
pa steg 2. 2 procent uppgav att de befinner
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sig pa niva 3. 13 procent av respondenterna
tycker att de dr pa steg fyra och 27 procent
tycker att de ar pa steg fem, vilket betyder
att anvindaren tycker att han/hon ar dator-
van. Samma skala fran ett till fem anvén-
des for att f4 fram respondenternas asikt
om sin Internetvana. Steg ett dr nir re-
spondenten uppfattar sig som Internetovan
och steg fem ér da respondenten uppfattar
sig som Internetvan. Det var 7 procent som
angav att de befinner sig pa steg ett, 27
procent angav att de befinner sig pé steg
tvad. Den storsta gruppen pa 30 procent
angav att de befinner sig i mitten av stegen
pa steg tre. 13 respektive 23 procent av
respondenterna uppgav att de befinner sig
pa steg fyra respektive steg fem.

4.3.2 Fragor om anvindandet av
medborgarterminalen

For att f4 veta hur ofta respondenterna an-
viander medborgarterminalerna stélldes
frdgan hur ofta respondenterna anviander
medborgarterminalerna. Den stdrsta grup-
pen pa 37 procent uppgav att de anviander
medborgarterminalerna mer én en gang i
veckan. 20 procent uppgav att de anvander
medborgarterminalerna sédllan och 17 pro-
cent att de anvdnder medborgartermina-
lerna en géng i ménaden. 13 procenten
uppgav att de anvdnder medborgartermi-
nalerna en géng i veckan och for de reste-
rande 13 procent var det forsta gdngen som
medborgarterminalen anvéndes.

Det var dven viktigt att fa reda pa hur re-
spondenterna uppfattar anvindningen av
medborgarterminalerna. Uppfattas med-
borgarterminalerna som mycket létta att
anvinda, ldtta att anvidnda, svara att an-
vinda eller mycket svara att anvinda? Sva-
ren, som visas i figur 6, blev att den storsta
gruppen pd 50 procent tycker att medbor-
garterminalerna ar ldtta att anvdnda. 40
procent tycker att medborgarterminalerna
ar mycket ldtta att anvidnda. Ingen av re-
spondenterna uppgav att medborgartermi-
nalerna dr mycket svéra att anvinda déar-



emot var det 10 procent (3 personer) som
uppgav att de tycker att medborgartermi-
nalerna ir svara att anvénda.

Figur 6: Hur uppfattar du anvindandet av med-
borgarterminalerna?
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Tabellbeskrivning:

1 Mycket létta att anvénda
2 Latta att anvénda

3 Svéra att anvinda

4 Mycket svara att anvénda

Killa: Egen

Forhoppningen var dven att fa reda pa vad
respondenterna anvander medborgartermi-
nalerna till. Respondenterna fick vélja
mellan ett antal alternativ. Alternativen var
t.ex. jag anvander medborgarterminalerna
for att sdka arbete, for att komma i1 kontakt
med myndigheterna via e-post osv. Det
fanns dven med ett alternativ dér respon-
denterna sjilva kunde fylla i vad de anvén-
der medborgarterminalerna till. Flera
svarsalternativ kunde véljas. Medborgar-
terminalerna anvands for att till 79 procent
sOka arbete. 17 procent anvinder medbor-
garterminalerna for att komma i kontakt
med myndigheterna via e-post. Aven 17
procent av respondenterna anviander med-
borgarterminalerna for att bestdlla hem
blanketter och broschyrer. 4 procent for att
bestélla personbevis och 7 procent anvin-
der medborgarterminalerna for att soka
studiestdod. 17 procent av respondenterna
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uppgav att de anvdnder medborgartermi-
nalerna till annat &n de ovan redovisade
anledningarna. Bl.a. sd skrev responden-
terna att medborgarterminalerna anviands
for att hjalp mamma, soka allméin informa-
tion, soka svar pa olika skattefrigor och
titta runt.

Den sista allminna frdga som berdrde an-
vindandet av medborgarterminalerna var
om respondenterna tycker att medborgar-
terminalerna underléttar kontakten med
myndigheterna. 93 procent tycker att
medborgarterminalerna underlittar kon-
takten med myndigheterna, vilket figur 7
visar. Endast 7 procent (2 personer) tycker
att medborgarterminalerna inte underléttar
kontakten med myndigheterna.

Figur 7: Tycker du att medborgarterminalerna
underlittar kontakten med myndigheterna?
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4.3.3 Eventuella problem med
medborgarterminalen

For att kunna beskriva dels de problem
som uppstér vid anvindandet av medbor-
garterminalerna i en offentlig miljé och
dels beskriva vad anviandarna gor for att
16sa problemen, fick respondenterna svara
pa ett antal frdgor om eventuella problem.
Syftet med frdgorna var att fa den nddvian-
diga informationen for att kunna beskriva
den upplevda tillgéngligheten och komma
med forslag som kan 6ka den upplevda
tillgéngligheten.

Forsta fragan under den aktuella rubriken
16d: Far du problem nér du anvinder Med-
borgarterminalerna? Ingen av responden-
terna svarade att de véldigt ofta far pro-
blem ndr de anvénder medborgartermina-
lerna. Det var 7 procent av respondenterna
som uppgav att de har problem ofta, 33
procent uppgav att de har problem ibland
och 13 procent som uppgav att de sédllan
har problem nir de anvénder medborgar-
terminalerna. Den stOrsta gruppen pa 47
procent uppgav att de aldrig har problem.

Det &r dven viktigt att fa reda pa vad pro-
blemen som respondenterna upplever beror
pa. Darfor blev nésta fradga om det uppstar
problem, vad beror det pa? Fragan stilldes
till de 53 procent (16 respondenter) som
uppgav att de ndgon gang far problem nér
de anvdnder medborgarterminalerna. Fra-
gan var en Oppen fraga dir respondenterna
sjélva kunde fylla i vad de upplevda pro-
blemen beror pa. Fem personer uppgav att
de har problem med att hitta den informa-
tion som de soker efter. Orsaken &r enligt
en respondent att det krdvs att han behover
klicka sig vidare i for ménga led for att fa
tag pd den information som han soker ef-
ter. Respondenten har dven problem med
e-mail till myndigheterna. En respondent
har problem med hur hon ska ta sig tillbaks
till startsidan. Det var fyra respondenter
som uppgav att de tycker det dr ett problem
att systemet dr for langsamt. Andra pro-
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blem som uppstar &r att skrivaren till med-
borgarterminalerna inte skriver ut utskrif-
ter. Det var fem respondenter som angav
den anledningen till att det uppstar pro-
blem. Tre av de fem respondenterna som
uppgav att de har problem med medbor-
garterminalens skrivare uppgav dven ytter-
ligare problem. En respondent har dven
problem med att systemet ar for langsamt.
En annan respondent har dven problem
med att forstd svenskan och den sista re-
spondenten som dven har problem med
skrivaren, uppgav att det ockséd finns pro-
blem att komma in pé andra Internetsidor.

Fragan som behandlade vad problemen
som uppstar beror pa var som sagt utfor-
mad som en frdga utan svarsalternativ.
Ibland ar det svart att fa respondenterna att
svara pa fragor utan bestdmda svarsalter-
nativ. Darfor utformades en fraga vars me-
ning var att d&ven den belysa vilka problem
som respondenterna stdter pa och vad de
behover hjdlp med. Hir fanns det dock ett
antal forbestimda svarsalternativ. De olika
svarsalternativ som fanns for responden-
terna var att fa hjdlp med att forstd inne-
hallet, att forstd navigeringen, att fOrsta
tekniken/hardvaran och att forsté skrivaren.
Flera svarsalternativ kunde véljas. Enligt
frdgan behover 25 procent, av de 53 pro-
cent respondenter som det uppstar problem
for, hjdlp med att forsta innehallet. 50 pro-
cent av de respondenter som det uppstar
problem for behover hjilp att forsta navi-
geringen, 6 procent behdver hjilp att forsta
tekniken/hardvaran och 38 procent av re-
spondenterna har problem med skrivaren.
Det dr dven 31 procent av de 53 procent
som det uppstar problem for som svarade
att de har problem med annat. Annat kan
vara saker som att systemet ar for ldng-
samt, att terminalen dr trasig och att det
inte gar att skriva in sitt CV och personliga
brev pa medborgarterminalerna sasom det
gar att gora pa arbetsformedlingens termi-
naler.

Efter det fick respondenterna svara pé fré-
gan om de soker hjélp om de far problem.



Det var som sagt 53 procent som angav att
det uppstod problem nér de anvinder med-
borgarterminalerna. Av de 53 procenten
var det ingen av de respondenter som upp-
gav att det uppstar problem nir de anvén-
der medborgarterminalerna som uppgav att
de alltid soker hjilp nér de far problem. 44
procent uppgav att de séllan soker hjilp
och 56 procent av respondenterna uppgav
att de aldrig soker hjdlp ndr det uppstar
problem. Svaren kan utldsas i figur 8.

Figur 8: Soker du hjilp?
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Tabellbeskrivning:

1 Alltid
2 Séllan
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Kalla: Egen

Det ér dven intressant att veta vart respon-
denterna vénder sig for att fa hjélp och om
respondenterna klarar av den uppgiften
som de behovde hjilp med efter att de har
fatt hjalp. Av de 53 procenten som uppgav
att det uppstar problem nér de anvidnder
medborgarterminalerna var det 44 procent
(7 respondenter) som angav att de soker
hjalp, dock sdllan, nar det uppstér problem.
Av de 44 procenten var det 72 procent av
respondenterna som soker hjéilp av perso-
nalen. 14 procent soker hjilp av andra an-
viandare och 14 procent soker hjélp pa In-
ternet. Det var ingen som angav att de so-
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ker hjélp av en kompis. Nista fraga var om
respondenterna klarar av den uppgift som
de har problem med efter att de fatt hjélp.
29 procent av de 44 procenten uppgav att
de alltid klarar av uppgiften efter att de fatt
hjalp. 57 procent uppgav att de oftast kla-
rar av uppgiften och 14 procent uppgav att
de aldrig klarar av uppgiften efter att de
fatt hjalp. Ingen uppgav att de sdllan klarar
av uppgiften efter att de fatt hjalp.

Den sista frdgan som stélldes till respon-
denterna om de eventuella problem som de
moter niar de anvinder medborgartermina-
lerna var en Oppen fraga angdende vilken
hjalp som respondenterna tycker skulle
vara bra att ha. Av de respondenter som
svarade pa fragan uppgav fem personer att
de vill ha mer tillginglig personal. En
respondent angav att han/hon vill ha
kunnigare personal. En respondent tyckte
att nagon form av interaktiv hjilpfunktion
skulle vara bra att ha. Andra forslag som
kom frén respondenterna var att det skulle
finnas battre och mer utforlig information,
battre och tydligare instruktioner, enklare
sprak och navigation och en dnskan om att
det skulle vara fler myndigheter som var
ansluten till Projekt Medborgarterminal.

4.3.4 Designfragor

Designfragorna behandlade: Vilket hel-
hetsintryck far du av portalens startsida?
90 procent av respondenterna tycker att
startsidan ar tydlig och latt att forstd. 10
procent tycker startsidan &r otydlig och
svar att forstd. Tycker du utseendet pa
texten ir tydlig? Aven hir var det 90 pro-
cent som tycker texten dr tydlig och 10
procent av respondenterna som tycker tex-
ten ar otydlig. Forstar du textens innehall?
83 procent uppgav att de fOrstar textens
innehéll och 17 procent av respondenterna
uppgav att de inte forstar textens innehall.
Forstar du betydelsen av ikonerna? Svaren
fran respondenterna var att 83 procent for-
star betydelsen av ikonerna och att 17 pro-
cent inte forstar betydelsen av ikonerna.



4.3.5 Frigor om utrustningen

Den fysiska utrustningen, den inbyggda
datorn, placeringen i lokalen osv. kan pa-
verka hur respondenterna upplever till-
gangligheten till offentlig service via med-
borgarterminalerna. Det dr dérfor intressant
att fa reda pa vad respondenterna tycker
om den fysiska arbetsplatsen och om de
har négra forslag till forbattringar. 20 pro-
cent av respondenterna tycker att den fy-
siska arbetsplatsen ar mycket bra. 70 pro-
cent tycker att den fysiska arbetsplatsen ar
bra och 10 procent tycker att den &r dalig.
Forslag till forbéttringar var att av de nio
respondenter som svarade péd fragan ville
78 procent ha tillgang till en stol sé att de
kunde sitta ner och arbeta med medbor-
garterminalerna. 22 procent av anvdndarna
som vill ha tillgdng till stol vill &ven ha en
upphdjd skdrm. En person vill att medbor-
garterminalerna ska ha en lugnare placer-
ing. Till slut stilldes tva fragor om Med-
borgarterminalens skrivare. Den forsta fra-
gan tog reda pad om respondenterna har haft
problem med medborgarterminalens skri-
vare och om ja, vilka problem? Det var 47
procent av respondenterna som angav att
de har haft problem med skrivaren och 53
procent som angav att de inte har haft pro-
blem med skrivaren. Av de 47 procent som
uppgav att de har problem med skrivaren
var det 86 procent som uppgav att medbor-
garterminalerna inte skriver ut négra ut-
skrifter. 7 procent (en respondent) uppgav
att hon inte forstar hur hon ska skriva ut
utskrifter och en annan respondent uppgav
att papperet fastnar i medborgartermina-
lernas skrivare s att skrivaren inte skriver
ut utskrifter.
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5 ANALYS

I analysen ska nu svaren frdn empirin utli-
sas/tolkas sa att paralleller kan dras till
tidigare forskning och forestédllningar.
Analysen kommer att vara uppdelad i1 de
olika kombinationer av interaktioner som
kan forekomma mellan de olika huvud-
komponenterna som ett datorsystem bestér
av. Breakdown kan ske i interaktionen
mellan anvindarna och uppgiften, anvén-
darna och verktyget, anvdndarna och om-
givning/miljo och anvindarna och anvén-
darna. Ytterligare uppdelningar kommer att
ske under rubrikerna, allméin information
fran intervjuer och enkéter och orsaksdia-
gnos. Den kvalitativa datan kommer att
analyseras utifrdn Activity theory, medan
den kvantitativa datan kommer att anvin-
das for att dra ytterligare analyser utifran
den kvalitativa datan.

ALLMAN INFORMATION
FRAN ENKATER OCH
INTERVJUER

5.1

Profilen for de personer som anvinder
medborgarterminalerna ir att de flesta ar
mén 1 20-50 ars aldern. De flesta av anvan-
darna har inte svenska som modersmal.
Det visade sig dven att den storsta gruppen
66 procent har tillgang till dator i ndgon
form men att farre har tillgang till Internet.
De flesta av anvidndarna ansag att de sjdlva
har ndgon form av dator- respektive Inter-
netvana. Medborgarterminalerna anvands 1
79 procent av fallen for att soka arbete och
medborgarterminalernas storsta grupp av
anvindare 37 procent anvinder medbor-
garterminalerna mer &n en gang i veckan.

Samtliga av de som intervjuades tycker att
medborgarterminalerna dr nagot positivt
och de tror att anvindarna uppskattar an-
viandandet av medborgarterminalerna.
Lena Skjal och Per Liljerot papekar att fast
anvidndandet av medborgarterminalerna
fungerar bra sa ar det inget som péaverkar
antalet personer som kommer fram till dis-
karna och onskar personlig service. Att det
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kommer fram lika ménga personer som vill
ha personlig service framme vid diskarna
kan tyda pa att det sker breakdowns nir
anvdndarna anviander medborgartermina-
lerna.

Den intervjuade personalen tror som sagt
att anvdandarna av medborgarterminalerna
uppskattar anvindandet. Resultatet fran
enkédterna visar att personalens kdnsla an-
gidende anvindarnas asikter dr rittvisande.
Hela 90 procent tycker att medborgarter-
minalerna dr mycket ldtta eller ldtta att
anvdnda. Det dr ingen av anvdndarna som
tycker att medborgarterminalerna &r
mycket svéra att anvdnda. Eftersom an-
viandarna dr s& pass positiva till anvéindan-
det av medborgarterminalerna, dr det inget
som pekar pd att det sker nagot allvarligt
breakdown for majoriteten av anvandarna.

De intervjuade tycker att medborgartermi-
nalerna bor fungera som ett komplement
till den personliga servicen som anvin-
darna kan fa. Samtliga av de intervjuade
tycker ocksd att medborgarterminalerna
underlattar kontakten med myndigheterna.
Medborgarterminalerna ar dven bra for de
myndigheter som saknar personal dér
medborgarterminalerna stir placerade.

93 procent av anviandarna stodjer persona-
lens asikt om att medborgarterminalerna
underléttar kontakten/tillgéngligheten till
myndigheterna.

5.2 INTERAKTION MELLAN
ANVANDARE OCH UPPGIFT

Personalen uppfattar att anvdndarna stoter
péd breakdowns gillande interaktionen
mellan anvidndare och uppgift. Lena Skjél
pa Motesplats Kista sdger att det anvén-
darna inte fragar om hjidlp om &r hur de
soker arbete. Det kan tolkas som om att det
kan uppsté breakdowns i alla 6vriga situa-
tioner i interaktionen mellan anvéndare och
uppgift. Enkdtsvaren visar att de problem
som uppstar ar av skiftande karaktir. An-
viandarna har mest problem med att forsta



navigeringen, skrivaren och innehallet. Det
finns inget som tyder pa att problemen inte
finns pa AMS hemsida. 79 procent av an-
viandarna anvidnder medborgarterminalerna
for att soka arbete.

Det dr 54 procent av anvédndarna som sager
att de ndgon gang har problem med anvén-
dandet av medborgarterminalerna. Siffran
visar pé att det uppstér problem dven for de
som soker arbete eftersom det dr 79 pro-
cent som anviander medborgarterminalerna
for att soka arbete. Alla anvindare fragar
inte om hjilp, enligt enkdtsvaren ar det 56
procent av de anvindare som upplever
problem som inte soker hjélp.

Det uppstér ett breakdown genom att an-
vindarna har problem med hur man far
fram den information som de soker efter.
T.ex. kan det ske ett breakdown nér anvén-
darna ska bestilla blanketter hos en myn-
dighet. Anvidndarna vet inte hur de ska
komma fram till sidan dir blanketterna kan
bestillas och det uppstar ett breakdown.
Om det dr datorovana anvéndare sd maste
personalen oftast visa anvéndarna hela
viagen, dvs. alla steg fram till den losta
uppgiften.

Svaren fran enkédterna stddjer personalens
asikter om att det uppstar breakdown for
anvindarna pga. att de inte far fram den
information som de soker efter. Bl.a. kom
det fram att en anvidndare tycker att man
maéste klicka sig vidare i for manga led for
att f4 tag pa den information som han/hon
soker efter. 50 procent av de anvindare
som uppgav att det uppstér problem néar de
anvander medborgarterminalerna uppgav
att de har problem att forsta navigeringen.

Att anvdndarna inte forstar innehallet i
texten ar ytterligare ett breakdown som
uppstar i interaktionen mellan anvéndarna
och uppgiften tror personalen. Av de som
har problem med anvdndandet av medbor-
garterminalerna dr det 25 procent som
uppgav att de har problem och behdver
hjilp att forsta innehéllet. 25 procent dr en
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relativ stor del av populationen. Sa dven
hdr visar sig personalens asikter stimma
overens med anviandarnas asikter.

5.3 INTERAKTION MELLAN
ANVANDARE OCH
VERKTYGET

Det breakdown som personalen tror att
anvdndarna upplever och som uppstar i
interaktionen mellan anvdndarna och
verktyget dr att anvdndarna har problem
med skrivaren. Breakdowns uppstar nér
anvindarna inte far ut de utskrifter som de
vill ha pga. att papper saknas eller att pap-
peret fastnar i skrivaren. Den sista frdgan i
enkdten var en frdga om anvidndarna har
haft problem med skrivaren. Det var 47
procent som angav att de nagon ging haft
problem med skrivaren.

Enkéten visade dven att anvidndarna tycker
att systemet ibland 4r langsamt och ett
breakdown intraffar da.

5.4 INTERAKTION MELLAN
ANVANDARE OCH
OMGIVNING/MILJO

Enligt intervjuerna med personalen fram-
gick det att det inte uppstod nagot break-
down i interaktionen mellan anvéndarna
och omgivningen/miljon. I enkéten fram-
kom det att endast en anvindare ville att
medborgarterminalerna skulle ha en lug-
nare/ostord placering. Enkéterna ger stod
at intervjuerna.

5.5 INTERAKTION MELLAN
ANVANDARE OCH
ANVANDARE

Breakdowns kan ske i interaktionen mellan
anviandarna och anvindarna. Jag tolkar det
som att kommunikationen i det hir fallet
sker mellan tva parter och att den ena par-
ten oftast dr personalen, pga. att anvén-
darna i 72 procent soker hjélp av persona-
len nér det uppstar problem.



Personalen upplever ibland att de saknar
mdojligheten att undvara personal som kan
vara tillgdnglig for att hjdlpa anvdndarna
vid medborgarterminalerna. Medborgar-
terminalerna ar dven placerade dér det inte
finns nagon tillgénglig personal att fraga,
t.ex. p4 Arlanda och Rinkeby marknad.
Brist pa hjdlp kan leda till breakdowns da
anvindarna inte fér tillricklig information
och hjélp for att 16sa uppgiften.

Enligt enkétsvaren &r det 56 procent av de
anviandare som det uppstar problem for
som aldrig soker hjilp nir problemen upp-
star och 44 procent angav att de séllan so-
ker hjélp. Det var ingen som uppgav att de
alltid soker hjidlp. De ovan ndmnda siff-
rorna tyder pa ett breakdown mellan an-
vdndarna och personalen och ett break-
down mellan anvidndarna och medborgar-
terminalerna.

Breakdowns uppstar dven mellan persona-
len och deras utbildare av medborgarter-
minalerna. Personalen har endast fatt en
kortare teknisk genomgang hur medbor-
garterminalerna ska skotas, men de har inte
fatt nagon utbildning om hur de pa bista
vis hjélper anvidndarna nir de anvénder
medborgarterminalerna. Det supportnum-
mer som finns dr d4ven det mest till for tek-
nisk support. Pga. det breakdown som upp-
star mellan personalen och utbildarna, sa
uppstar det dven ett breakdown mellan
personalen och anvéindarna. Personalen
saknar fullgod utbildning och kan dérmed
inte hjdlpa anviandarna pa bista sitt. An-
viandarna svarade att det var 29 procent
som alltid klarar av uppgiften efter att de
frigade om hjilp. Den storsta gruppen pa
57 procent angav att de oftast klarar av
uppgiften som de hade problem med och
14 procent angav att de aldrig klarar av
uppgiften efter att de fragat om hjilp. Sva-
ren indikerar att personalen ibland miss-
lyckas med att hjilpa anvdndarna av med-
borgarterminalerna.
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5.6 ORSAKSDIAGNOS
Foljande breakdowns har lokaliserats:

» Breakdowns intriffar pga. att
anviandarna inte far fram/hittar den
information som de soker efter.
Anvéndarna fOrstar inte navigatio-
nen.

» Breakdowns intriffar pga. att
anvindarna inte forstar innehallet.

» Breakdowns intriffar pga. att
papperet i skrivaren fastnar eller ar
slut.

» Breakdowns intrdffar pga. att syste-
met dr langsamt.

» Breakdowns intraffar pga. att det
inte alltid finns tillgdnglig personal
som kan hjilpa anvidndarna.

» Breakdowns intriffar pga. att
personalen inte alltid kan hjdlpa
anviandarna med deras problem.

» Breakdowns intriffar pga. att
anvindarna inte fragar om hjilp nir
det uppstar problem med medbor-
garterminalerna.

Att det intrdffar breakdown pga. att anvén-
darna inte far fram/hittar den information
som de soker efter kan enligt mina obser-
vationer bero pa hur portalens startsida och
de olika myndigheternas hemsidor ar upp-
byggda. Orsakerna kan vara att de olika
Internetsidorna inte dr uppbyggda pé ett
konsekvent vis. Internetsidorna &r kopp-
lade till medborgartorget utan att ndgon
anpassning skett for att fa en enhetlig upp-
byggnad. Om anvindarna har lart sig navi-
gera pa ett sétt pd en myndighets hemsida,
betyder det inte att anvdndarna kan navi-
gera pad samma vis pad ndsta myndighets
sida. De riktlinjer som finns for god design
ar bl.a. att designern ska striva efter kon-
sekvens och tydlighet och det dr en rikt-



linje som inte tillimpas pa medborgarter-
minalen. P& sd vis minskar designen inte
den kognitiva belastningen. Anvidndarna
maste komma ihdg for mycket information
nir de anvinder medborgarterminalerna
vilket dr negativt och skapar frustrerande
anvandare.

Enligt den tidigare forskning som é&r pre-
senterad i referensramen kan ytterligare en
orsak till det specifika breakdownet var att
designerna inte har designat systemet ut-
ifrdn anvdndarna. Anvédndarna ska inte
behdva ha kunskap om vilken myndighet,
avdelning eller person som anvéndarna ska
vianda sig till. Anvindarna ska endast be-
hova veta vad de vill fa information om.
Enligt min observation framgick det att det
finns en lista “sékord A-O” dver linkar till
information som anvéindarna kan tdnkas
vilja fa information om. Listan &r enkel
och dér kan anvindarna soka upp det ord
som passar den information som de soker
efter. Anvindarna behover dir inte veta
vilken myndighet som handlégger drendet.
Listan finns dock endast pa svenska och
hur ska anvidndare som har problem med
det svenska spriket kunna ta del av infor-
mationen? Det kan dven finnas en orsak 1
att sokfunktionen ar utformad som en lista
’sdkord A-O”. Om anviindarna inte vet vad
de soker efter sd kan det vara svart att hitta
just det exakta ordet som finns i listan. Ett
ord har oftast manga synonymer och det ar
inte heller sdkert att det ord som anvén-
darna forknippar med det de soker efter, ar
det ord som designern anvénder i ”sokord
A-O”. Ytterligare en orsak kan vara att
sokfunktionen inte stdodjer de datorvana
anvandarna, det kan kédnnas frustrerande att
inte fa tillgdng till mer avancerade sok-
funktioner.

Ytterligare en orsak kan vara att anvén-
darna maéste navigera igenom allt for
manga steg for att nd den information som
de soker efter. Genom att det finns sa
manga lankar dr det latt att tappa bort sig.
Daligt designade hypertextbaserade system
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skapar “information overload” vilket leder
till frustrerade och missndjda anvindare.

Breakdowns intridffar dven nédr anvéndarna
inte forstar innehdllet. Enligt mina obser-
vationer kan orsaken vara att pa medbor-
garterminalens startsida s& finns det inget
alternativt sprak forutom en kortare infor-
mation om Projekt Medborgarterminal som
ar pa engelska. Eftersom ménga av anvin-
darna av medborgarterminalerna inte har
svenska som modersmal kan det vara svért
att forstd innehallet pé startsidan. Om an-
viandarna inte kommer vidare fran porta-
lens startsida s& hjdlper det inte att de olika
myndigheterna erbjuder olika sprakmaojlig-
heter. Hjdlpmedelsinstitutets riktlinjer
stodjer antagandet att breakdownet orsakas
pga. att det inte finns fler valbara sprak.
Hjéalpmedelsinstitutet sdger att designern
maste tdnka pa alla anvédndare, dven de
som inte har svenska som modersmal. Det
maste ga att fa tillgdng till alternativa
sprak.

Breakdowns uppstir for anvéndarna pga.
att skrivaren ofta dr ur funktion. Skrivaren
ska enligt referensramen vara palitlig och
medborgarterminalernas skrivare har inte
visat sig vara palitlig. Det har framkommit
ur intervjuerna att orsakerna till att med-
borgarterminalernas skrivare ofta &r ur
funktion beror pa att papperet ar slut. Skri-
varen ska dven kunna erbjuda anvdndarna
hog kvalité pa utskrifterna och ska kunna
arbeta snabbt. Om kraven pa skrivaren inte
uppfylls kan det vara en orsak till att bre-
akdown intraffar.

Orsaken till att det sker ett breakdown pga.
att systemet dr l&ngsamt r att vissa anvén-
dare blir stressade nér de uppfattar syste-
met som langsamt. Stressen som uppkom-
mer ricker for att det ska ske ett break-
down, anvidndarna uppfattar dirmed med-
borgarterminalerna som mindre anvéind-
bara.



Det intraffar dven breakdowns pga. att det
inte alltid finns tillgénglig personal som
kan hjélpa anvdndarna. Ur intervjuerna och
observationerna kan foljande orsaker ur-
skiljas. Bade pa Arlanda och pa Rinkeby
Marknad sa saknas det tillgidnglig personal
som kan hjilpa anvindarna. Pa de ovriga
undersokningsplatserna finns det tillgang-
lig personal som kan hjélpa till i man av
tid.

Enligt enkéterna har det framkommit att
det inte &r alltid som personalen kan hjilpa
anvindarna nér de har problem. En mgjlig
orsak till detta breakdown har framkommit
genom intervjuerna att personalen endast
far en teknisk utbildning/genomgéing anga-
ende medborgarterminalerna. Personalen
har inte fatt ndgon utbildning om hur man
pa bésta sétt hjdlper en anvéndare.

Orsaken till att det intrdffar breakdown
mellan anvidndarna och personalen kan
enligt referensramen vara att designern inte
har designat for att anvdndarna kan gora
fel. Anvdndarna kommer att behova hjilp.
De hjdlpresurser som finns att vilja mellan
ar datorbaserade hjélpresurser och icke-
datorbaserade hjélpresurser. Anvidndarna
foredrar att soka hjélp av andra ménniskor,
sdsom personal. Om det inte alltid finns
tillganglig personal maste det finnas andra
hjalpmedel vilket medborgarterminalerna
saknar.
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6 SLUTSATSER/DISKUSSION

Syftet med uppsatsen ar att undersoka om
anviandarna har problem och i sé fall be-
skriva de problem som uppstar, vad som
hinder ndr problem uppstir och vad an-
viandaren gor for att losa problemen vid
anviandandet av medborgarterminalerna.
Malet dr att dérefter att kunna dra slutsatser
och till slut presentera forslag som kan
forbéttra och 6ka den upplevda tillgdnglig-
heten till offentlig service via medborgar-
terminalerna.

Syftet med uppsatsen ar uppfyllt. De fragor
som behandlas hjélper till att besvara den
valda problemstillningen. De slutsatser
som nedan kommer att presenteras bidrar
till 6kad forstaelse for anvindarna av med-
borgarterminalerna samt de dvriga punkter
som uppsatsen har som syfte att belysa.

De flesta som anvdnder medborgartermi-
nalerna har ndgon form av dator- och In-
ternetkunskap. En stor del av anvindarna
uppger dock att de saknar egen tillgang till
Internet. Medborgar- terminalerna &r létt-
mandvrerade och anvindarvinliga efter-
som anvandarna forflyttar sig genom att
klicka sig fram till dnskad information. Pé
sd vis behover anvéndarna inte nagon till-
gang till specifika Internetadresser eller
nagra djupare datorkunskaper. Slutsatsen
ar alltsé att medborgarterminalerna stodjer
de ovana anvidndarna. Dels eftersom an-
viandarna inte behover gora annat dn klicka
sig fram och dels for att anvéndarna inte
heller behdver veta den specifika Internet-
adressen. Aven genom soklistan ’sdékord
A-O” kan anvindarna hitta det de soker
efter och klicka sig vidare dit. P4 sa vis ar
designen av medborgarterminalerna utfor-
mad sa att anvdndarna inte behover veta
vilken myndighet, avdelning eller person
som handlidgger drendet, vilket dr bra. En
tanke dr dock att medborgarterminalerna
ska oka tillgéngligheten for alla Sveriges
invanare. Eftersom den storsta gruppen an-
ger att de har nagon form av dator och In-
ternetvana och de flesta har tillgang till
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dator, kan det vara lampligt att dven er-
bjuda lite mer avancerade tjénster till de
anvindare som faktiskt har mycket goda
eller goda kunskaper. Tjinster som t.ex.
battre och avancerade sokfunktioner, for
att underlitta interaktionen mellan med-
borgarterminalerna och dess anvindare.
Om medborgarterminalerna &r designade
sé att de ger stod at flera kategorier av an-
vandare, dr chansen storre att de passar just
den enskilde anvéndaren.

Majoriteten av anvdndarna tycker att med-
borgarterminalerna dr nagot positivt, hela
90 procent tycker att medborgartermina-
lerna ar mycket latt eller 1att att anvinda.
De positiva dsikterna som anvéndarna har
angdende medborgarterminalerna avspeg-
lar sig i att 93 procent tycker att medbor-
garterminalerna Okar tillgédngligheten till
myndigheternas service. Diaremot intréaffar
det ganska ofta att anvdndarna fir problem
med anvidndandet av medborgartermina-
lerna. 54 procent uppgav att de ndgon géng
har fatt problem nér de anvinder medbor-
garterminalerna. Eftersom 90 procent av
anviandarna tycker att medborgartermina-
lerna ar mycket létta eller latta att anvénda
sé dras slutsatsen att de problem som in-
traffar ndr anvéndarna anvdnder medbor-
garterminalerna inte &r av allvarligare ka-
raktdr. Slutsatsen dr dven den att de pro-
blem som uppstér for anvéndarna inte pa-
verkar hur de upplever tillgéngligheten till
offentlig service via medborgartermina-
lerna. Anviandarna &r fortfarande positivt
instillda till medborgarterminalerna.

Av de anvidndare som det uppstar problem
for ar det endast 44 procent som soker
hjalp. Av de som soker hjélp ar det 72 pro-
cent som soker hjilp av personalen. Slut-
satsen dr darfor den att det inte dr alla som
blir hjélpta eftersom manga inte fangas upp
av den tillgédngliga hjilp som finns, ndmli-
gen personalen. Medborgarterminalerna
har ingen annan hjélp att tillgéd, forutom att
anvindarna sjilva kan soka hjilp av kom-
pisar, andra anviandare eller Internet. For
att sOka upp informationen pa Internet



krévs det att anvidndarna ldmnar medbor-
garterminalen for att besoka en dator som
har tillgang till Internetuppkoppling. Efter-
som anvédndarna av medborgarterminalerna
sédllan véander sig till ndgon annan 4n per-
sonalen for att fa hjilp och eftersom perso-
nalen inte alltid finns tillgdnglig eller kan
hjilpa anvéndarna pa bésta sitt behovs det
battre hjélpresurser. Bittre hjélpresurser
kréivs s att alla anvéndare pa ett enkelt vis
kan fa tillgang till hjalp. Vilka hjilpresur-
ser som skulle kunna vara lampliga redovi-
sas ldngre ner i stycket under de forslag till
forbattringar som finns.

Slutsatsen &r att utifrdn de problem och
dess orsaker som har framkommit, sa
maste vissa forbéttringar goras, sé att den
upplevda tillgdngligheten kan oka ytterli-
gare och de upplevda problemen minska. I
referensramen presenteras tidigare forsk-
ning som kan forbéattra tillgdngligheten.
Designern maste i sitt designarbete utga
frén anvindarna. Det &r viktigt att anvin-
darna far en kénsla av kontroll och att an-
viandarna uppfattar medborgarterminalerna
som létta och behagliga att anvinda. Det
ska dven vara latt att komma ihdg hur
medborgarterminalerna anvénds samt att
medborgarterminalerna maste innehélla
alla de nddvandiga programfunktionerna.

Breakdowns intriaffar pga. att anvindarna
inte far fram/hittar den information som de
soker efter. Mitt forslag till forbattring ar
att medborgarterminalerna maste designas
pa ett konsekvent och tydligt sitt. Det kan
vara bra att utgd fran designen pd AMS
Internetsidor pga. av att de flesta anvén-
darna av medborgarterminalerna anvinder
medborgarterminalerna for att sdka arbete
och pa sa vis dr mest vana med hur AMS
Internetsidor ar uppbyggda. Designerna av
medborgarterminalerna méste forsoka
minska den kognitiva belastningen for an-
vandarna. Genom att anvidnda sig av en
konsekvent och tydlig design kan desig-
nern minska den kognitiva belastningen.
Det méste dven finnas béttre sokfunktioner
an den lista som finns i dagsldaget. En sok-
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funktion méste kunna kdnna av flera olika
variationer av det sokta ordet, inte just det
ord som designern av systemet har tankt
sig. Det vore onskvért att det forutom sok-
listan dven fanns mojlighet till fritextsok-
ning dir man kan anvidnda sig av olika
attribut fOr att f4 en exaktare traftbild. Om
det finns mojlighet till fritextsokning s& gér
det dven att registrera de ord som anvén-
darna frekvent soker efter nir de inte hittar
det ord som de soker. Orden kan man se-
dan lagga till 1 soklistan.

Breakdowns intriaffar pga. att anvindarna
inte forstar innehéllet. Losningen kan vara
att anvdndarna pa portalens startsida kan fa
vilja alternativa sprak, eftersom de flesta
av anvéndarna inte har svenska som mo-
dersmal. En nackdel med alternativa sprak
ar att det kan vara svart att erbjuda de olika
sprakmdjligheterna pé ett korrekt och aktu-
ellt sitt. En annan 10sning kan vara att gora
texten extremt lattldst. For att gora texten
lattlast ska teckensnittet vara minst 14
punkter, det ska dven finnas en mojlighet
att vdlja typsnitt och storlek. Det dr dven
bra om texten har en fast placerad vénster-
kant. Det maste darfor overviagas vad som
ar bast for anvéndaren att texten ar extremt
lattlast eller att texten kan erbjudas pa flera
sprak.

Breakdowns intriaffar pga. att papperet i
skrivaren fastnar eller &r slut. En 16sning
kan vara att som pd Rinkeby bibliotek
koppla ur medborgarterminalens skrivare
och anvénda den vanliga laserskrivaren i
stdllet. Det alternativet dr inte mdjligt pa de
stdllen dér det inte finns en annan skrivare
tillgidnglig och dir maste de ansvariga vara
mer observanta pa om papperet i skrivaren
ar slut. Det skulle vara bra om skrivarens
magasin gjordes storre si att personalen
skulle kunna ldgga i mer papper pa en

gang.

Breakdowns intréaffar pga. att det inte alltid
finns tillgdnglig personal som kan hjélpa
anviandarna. Breakdowns intrdffar dven
pga. att personalen inte alltid kan hjilpa



anvindarna med deras problem och att
breakdowns intraffar pga. att anvdndarna
inte frdgar om hjélp ndr det uppstér pro-
blem med medborgarterminalerna. For att
kunna undvika de ovan ndmnda problemen
maste designern designa for att anvéindarna
gor fel. Fler hjalpfunktioner maste finnas.
T.ex. skulle det kunna finnas ndgon form
av lathund som beskriver hur anvindarna
hittar och soker efter information. Anvén-
darna foredrar att soka hjélp av personalen
men om personalen inte finns tillgdnglig
skulle lathunden kunna komma val till
hands. Personalen skulle dven de behdva
en lathund som dels ska innehilla teknisk
information men dven hur de ska hitta och
soka efter informationen. Det skulle dven
vara Onskvirt om personalen kunde fa en
utbildning utdver den tekniska genom-
gangen. Utbildningen skulle handla om hur
man navigerar och soker upp information.

Eftersom de flesta anvéndarna foredrar att
kommunicera ansikte mot ansikte kan det
vara lampligt att gora som personalen pa
Rinkeby medborgarkontor. De har personal
utplacerad bakom en snabbdisk vars upp-
gift ar att bl.a. hjédlpa anvdndarna av med-
borgarterminalerna. En annan l9sning ar att
som pd Rinkeby bibliotek och CSN ha en
person som &r datoransvarig och som alltid
ska finnas tillgdnglig for anvéndarna. Ett
alternativ till den personliga servicen ar en
telefonlur som ar kopplad till medborgar-
terminalen. Vid problem lyfter anvéindaren
telefonluren och kommer direkt till ndgon
som kan hjilpa dem.

Endast en person hade ndgot negativt att
sdga om medborgarterminalens placering.
Det har framkommit att anvéndarna fore-
drar sittmodell framfor stdmodell. Dérfor
bor stamodellerna bytas ut mot sittmodel-
lerna. Anvéndarna &r positiva till medbor-
garterminalens fysiska utrustning sasom
den inbyggda datorn, in- och utmatnings-
anordningar. Darfor dras slutsatsen att den
fysiska utrustningen ldmpar sig for an-
vindning i en offentlig miljo.
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7 VIDARE FORSKNING

Vidare forskning bor bedrivas dels pga. att
det resultat som framkommit dr hdmtade
frdn ett geografiskt begrinsat urval och
dels pga. att det under undersokningens
gang framkommit ytterligare intressanta
fragor mm.

Undersokningen dr begrédnsad till Stock-
holmstrakten. Kan det vara som sa att un-
dersokningsplatserna i Stockholm har ett
visst karaktdrsdrag och med anvidndare
som har en viss profil? T.ex. sd finns de
flesta medborgarterminalerna i Rinkeby i
Stockholm. Darfor vore det intressant att
utoka undersokningen till flera delar av
landet for att se om det finns négra geogra-
fiska skillnader eller likheter, som kan vara
av avgorande vikt gillande designen av
medborgarterminalerna. T.ex. framkom det
att manga anvéndare i Stockholmstrakten
inte har svenska som modersmal och for
denna grupp av anvindare skulle det vara
battre om medborgartorget kunde erbjuda
fler sprikalternativ. Ar resultatet lokalt
forekommande och finns det kanske andra
lokala variationer ute i landet?

Under undersdkningens gang har det som
sagt var framkommit ytterligare frdgor som
skulle vara intressanta att belysa. Bl.a.
skulle det vara intressant att fa reda pa var-
for anviandarna inte frdgar om hjélp och
vad anvédndarna gor istédllet? Svaren pa
fragorna kan kanske avsloja ytterligare
problem och brister. Ytterligare intressanta
aspekter skulle kanske framkomma om
undersokningarna dven inriktade sig pé att
skilja pd vana och ovana anvindare.
Manga av medborgarterminalernas anvén-
dare besdker medborgarterminalerna re-
gelbundet for att t.ex. soka arbete. Kanske
har dessa anvindare glomt bort de problem
som eventuellt uppstod forsta gangen de
anvinde sig av medborgarterminalerna.
Det skulle dven vara intressant att fa reda
pa mer om svarstiderna. Har medborgar-
terminalerna alltid l&ngsamma svarstider
eller varierar svarstiderna fran géng till
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gang? Utifran uppsatsens resultat skulle det
dven sdkert vara intressant for lasaren att ta
del av hur ménga av de som deltog i enkét-
undersokningen som inte hade svenska
som modersmal. En fraga som inte stélldes
i enkdten, men en fraga som kunde vara
med om enkiten gjordes om. Ovan nimnda
tankar och funderingar har inte behandlats
fullt ut 1 uppsatsen och skulle vara lamp-
liga for vidare forskning.

Intressenterna bor om det finns mojlighet
designa en prototyp med gjorda fordnd-
ringar. Prototypen bor direfter testas av
anvandarna i den rétta miljon for att ytter-
ligare fa med anviandarnas sikter.
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Till personal och anviandare av Medborgarterminalen 2002-03-07

Den hér intervjun kommer att ta ca 20 minuter att besvara.

Mitt namn &r Cecilia Torngren och jag ldser Data- och systemvetenskap pa Stockholms
universitet. Just nu skriver jag min magisteruppsats som handlar om projektet
Medborgarterminal. Projekt Medborgarterminal har bedrivits som forsoksverksamhet sedan
1999. Syftet med min magisteruppsats ér att studera Internet anvandningen i offentlig miljo.
Studiernas utgdngspunkt ar de situationer diar anvindarna behover hjélp for att utfora en
uppgift. Fragor jag soker svar pé: Vilken hjilp behover och far anvindarna? Hur paverkar
detta den upplevda tillgédngligheten till offentlig service via Medborgarterminalerna? Studien
gors pa uppdrag av Kungliga Tekniska Hogskolan.

Resultatet kommer att redovisas i borjan av juni 2002. Magisteruppsatsen kommer att finnas
tillgénglig pa KTH's webbplats http://cid.nada.kth.se

Tack pa forhand!

Cecilia Torngren

Intervjuguide

Asikter om medborgarterminalerna

Problem som uppstér vid anvdndandet av medborgarterminalerna
Tillgdnglig hjélp for anvindarna

Tillganglig hjélp/support for personalen



Intervjufragor
> Asikter om medborgarterminalerna
Anvands medborgarterminalerna mycket?
Vilka dagar och under vilka tider pa dagarna belastas terminalerna hart?
Vad tycker du som personal, fungerar anvéindandet av medborgarterminalerna bra?
Tycker anvdndarna terminalerna fungerar bra eller daligt?

Tror du att anvindandet av medborgarterminalen underléttar kontakten med
myndigheterna? Varfor?

» Problem som uppstar vid anvindandet av medborgarterminalerna
Soker anvéndarna hjilp nir de inte forstar hur de ska 16sa en uppgift?
Av vem soker anvindarna hjilp?

Vilka fragor svarar ni mest pd? Vilka problem &r det som uppstéar?

Vart uppstar problemen? Ar det tekniken, skrivaren, navigeringen eller
informationen/innehallet anvindarna inte forstar?

» Tillginglig hjilp for anvindarna

Om anvindaren fétt hjilp klarar anvindaren av att 16sa uppgiften utifrdn den hjélp
som anvéndaren fatt?

Vilken hjélp finns? Finns det alltid tillgénglig personal som kan svara pa fragor? Finns
det ndgon form av anvindarmanual tillgdnglig for anvindarna?

Vilken hjilp tycker du skulle vara bra att ha?
» Tillginglig hjilp/support for personalen
Har personalen fatt ndgon utbildning om medborgarterminalerna?
Har personalen fatt ndgon utbildning om hur man pé bésta sitt hjilper en anviandare?
Om ja, hur omfattande har utbildningen varit?
Vem har utbildat personalen?

Vart vinder personalen sig om ni inte kan hjdlpa anviandaren? Finns det t.ex. ndgon
tillganglig support?
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Till anvindare av Medborgarterminalen 2002-03-11

Den hir enkdten kommer att ta ca 5-10 minuter att besvara. Jag kommer att samla in svaren efter
att de har blivit besvarade. Du besvarar alla fragor anonymt. Svaren behandlas konfidentiellt.

Mitt namn dr Cecilia Torngren och jag ldser Data- och systemvetenskap pa Stockholms
universitet. Just nu skriver jag min magisteruppsats som handlar om projektet Medborgarterminal.
Projekt Medborgarterminal har bedrivits som forsoksverksamhet sedan 1999. Syftet med min
magisteruppsats ar att studera Internet anvéandningen i offentlig miljo. Studiernas utgangspunkt &r
de situationer dér anviandarna behdver hjélp for att utfora en uppgift. Fragor jag soker svar pa ar:
Vilken hjélp behover och far anvindarna? Hur paverkar detta den upplevda tillgédngligheten till
offentlig service via Medborgarterminalerna? Studien gors pa uppdrag av Kungliga Tekniska
Hogskolan.

Jag har utfort ett antal intervjuer som ligger tillgrund for denna enkét. Enkdten kommer att hjilpa
mig att hitta statistiska och generella samband for att ge svar pa ovan nimnda fragor.

Resultatet kommer att redovisas i borjan av juni 2002. Magisteruppsatsen kommer att
finnas tillgdnglig p4 KTH's webbplats http://cid.nada.kth.se

Tack pa forhand!

Cecilia Torngren



ENKAT OM MEDBORGARTERMINALEN

I. Ort

2.  Ar du man eller kvinna?

Man
Kvinna

L]

3. Hur gammal &r du?

--204ar
21-304ar
31-50ar
51-- ar

Lot

Fragor om dator och Internetanvindning

4.  Har du tillgang till dator?

Ja, hemma []
Ja, pé arbetsplatsen []
Béde hemma och pa arbetsplatsen L]
Nej [ Jom nej, g4 till fraiga 6

5. Om du har tillgang till dator, har du dven tillgang till Internet?

Ja, hemma []
Ja, pa arbetsplatsen []
Béde hemma och pa arbetsplatsen L]
Nej []
6.  Anser du att du dr en datorovan eller datorvan person? Ringa in det alternativ som
passar bést.
1 2 3 4 5
datorovan f ——————————— 1 ———————————— f ————————————— ]l ————————————— 1 datorvan

7. Anser du dig sjdlv ha Internetvana? Ringa in det alternativ som passar bést.

Internetovan

S
i
1
1
1
E
|
!
1
1
1
1
1
1
1
1
E
1
!
1
1
1
1
1
1
1
E
|L
!
1
1
1
1
1
1
1
1
1
—
=
-
g
(@]
-
é
=



Fragor om anvindandet av Medborgarterminalen

8. Hur ofta anvinder du Medborgarterminalen?

Forsta gdngen []
Mer dn 1 ggr/veckan L]
1 ggr/veckan []
1 ggr/méanaden L]
Séllan []

9.  Hur uppfattar du anvindningen av Medborgarterminalen? Tycker du att
medborgarterminalen &r

Mycket litt att anvinda [ ]
Latt att anvinda []
Svar att anvanda []
Mycket svér att anvinda [ ]

10. Varfor anviander du Medborgarterminalen? Markera de alternativ som passar dig bést.

For att soka arbete

For att komma i kontakt med myndigheterna via e-post
For att bestdlla hem blanketter och broschyrer

For att bestilla personbevis

For att ansoka om studiestod

|

Annat:

11.  Tycker du att anvindandet av Medborgarterminalerna underléttar kontakten med
myndigheterna?

Ja []
Nej []

Kommentar:




Fragor om de eventuella problem som uppstir vid anvindandet av
Medborgarterminalerna

12.  Far du problem nir du anvinder Medborgarterminalen?

Vildigt ofta []
Ofta ]
Ibland []
Sallan L]
Aldrig [] om aldrig, ga till fraga 18

13.  Om det uppstar problem, vad beror det pa?

Din kommentar:

14. Vad behover du hjélp med? Kryssa for de alternativ som passar, flera alternativ &r
mojliga.

Att fOrsta innehallet

Att forstd navigeringen/

hur du hittar 6nskvérd information
Att forsta tekniken/hardvaran

Att forsta skrivaren

Lo O

Annat

15. Soker du hjélp nér du far problem?

Alltid
Sillan
Aldrig

LI

om aldrig, ga till fraga 18

16. Var vinder du dig for att fa hjalp?

Soker hjdlp av personal

Soker hjdlp av kompis

Soker hjdlp av andra anvéndare
Soker hjdlp pa Internet

/.

Annat:




17. Klarar du uppgiften med den hjilp du far?

Alltid

Oftast
Sillan
Aldrig

Lot

Kommentar:

18  Vilken hjélp tycker du skulle vara bra att ha?

Kommentar:

Designfragor

19. Vilket helhetsintryck far du av portalens startsida?

Tydlig och latt att forsta
Otydlig och svér att forsta

20. Tycker du utseendet pa texten ar tydlig?

Ja []
Nej []

Kommentar:

[]
[]




21. Forstar du textens innehall?

Ja
Nej

L]

Kommentar:

22. Forstar du betydelserna av ikonerna?

N A = G,
Ja [ ]
Nej []
Kommentar:

Fragor om utrustningen

23. Hur tycker du att den fysiska arbetsplatsen (den inbyggda datorn, placering i lokalen
osv.) ar utformad?

Mycket bra
Bra

Dalig
Mycket délig

/.

24. Vilka forslag till forbattringar har du angéende arbetsplatsens fysiska utformning?

Kommentar:




25. Har du haft problem med terminalens skrivare?

Ja []
Nej []

26. Om ja, vilka problem?

Kommentar:




BILAGA 3: TABELL- OCH FIGURFORTECKNING

Tally for Discrete Variables: OrtT

OrtT Count Percent

Arlanda 3 10,00

Motesplats Kista 10 33,33

Rinkeby Bibliotek 5 16,67

Rinkeby Marknad 4 13,33

Rinkeby Medborgarkontor 8 26,67
N= 30

Tally for Discrete Variables: Kon

Koén Count Percent

1 24 80,00
2 6 20,00
N= 30
Tabellbeskrivning:
Koén
1 Man

2 Kvinna
Tally for Discrete Variables: Alder

Alder Count Percent

1 2 6,67
2 12 40,00
3 12 40,00
4 4 13,33
N= 30

Tabellbeskrivning:

Alder

1 --20ar

2 21-30ar

3 31-50&r

4 51--ar

Tally for Discrete Variables: Tillgang till dator

Tillgéng till dator Count Percent

1 16 53,33

2 1 3,33

3 3 10,00

4 10 33,33
N= 30

Tabellbeskrivning:
Tillgéng till dator

1 Ja, hemma

2 Ja, pad arbetsplatsen

3 Bade hemma och pa& arbetsplatsen
4 Nej



Tally for Discrete Variables: Tillgang till Internet

Tillgang till Internet Count Percent

1 9 30,00

2 2 6,67

3 3 10,00

4 16 53,33
N= 30

Tabellbeskrivning:
Tillgang till Internet
1 Ja, hemma

2 Ja, pad arbetsplatsen

3 Bade hemma och pa& arbetsplatsen
4 Nej

Tally for Discrete Variables: Datorvana

Datorvana Count Percent

1 3 10,00

2 6 20,00

3 9 30,00

4 4 13,33

5 8 26,67
N= 30

Tally for Discrete Variables: Internetvana

Internetvana Count Percent

1 2 6,67

2 8 26,67

3 9 30,00

4 4 13,33

5 7 23,33
N= 30

Tally for Discrete Variables: Hur ofta anvander du MT

Hur ofta anvander du MT Count Percent

1 4 13,33

2 11 36,67

3 4 13,33

4 5 16,67

5 6 20,00
N= 30

Tabellbeskrivning:
Hur ofta anvadnder du medborgarterminalerna

Forsta gangen

Mer &n 1 ggr/veckan
1 ggr/veckan

1 ggr/manaden
Sallan

g W N



Tally for Discrete Variables: Uppfattning om MT

Uppfattning om MT Count Percent

1 12 40,00
2 15 50,00
3 3 10,00
N= 30
Tabellbeskrivning:

Hur uppfattar du anvadndandet av medborgarterminalerna

1 Mycket latta att anvanda
2 Latta att anvéanda
3 Sva&ra att anvanda
4 Mycket svara att anvanda

Tally for Discrete Variables: Soka arbete; Kontakta myn; Bestélla bla; Bestalla

Soka arbete Count Percent Kontakta myndigheterna via e-p Count Percent

0 6 20,69
1 23 79,31
= 29

0 24 82,76
1 5 17,24
= 29

Bestdlla blanketter Count Percent Bestdlla personbevis Count Percent

0 24 82,76
1 5 17,24
= 29

0 28 96,55
1 1 3,45
= 29

Ansdka om studiestod Count Percent Annat Count Percent

0 27 93,10 0 24
1 2 6,90 1 5
= 29 = 29

Tabellbeskrivning:
Varfor anvédnder du medborgarterminalen, for att

1 Nej
2 Ja

Tally for Discrete Variables: MT/kontakt med myndighet

MT/kontakt med myndighet Count Percent

1 27 93,10
2 2 6,90
= 29

*= 1

Tabellbeskrivning:

82,76
17,24

Tycker du att medborgarterminalen underlé&ttar kontakten med myndigheterna

1 Ja
2 Nej



Tally for Discrete Variables: Uppstar det problem

Uppstar det problem Count Percent

2 2 6,67

3 10 33,33

4 4 13,33

5 14 46,67
N= 30

Tabellbeskrivning:
Uppstar det problem

valdigt ofta
Ofta

Ibland
Sallan
Aldrig

g w N

Tally for Discrete Variables: Hjédlp med in; Hjalp med na; Hjalp med te; Hjdlp me

Hjdlp med innehallet Count Percent Hjdlp med navigeringen Count Percent

0 12 75,00 0 8 50,00
1 4 25,00 1 8 50,00
N= 16 N= 16

Hjdlp med tekniken Count Percent Hjdlp med skrivaren Count Percent

0 15 93,75 0 10 62,50
1 1 6,25 1 6 37,50
N= 16 N= 16

Hjdlp med annat Count Percent

0 11 68,75
1 5 31,25
N= 16
Tabellbeskrivning:

Vad behoéver du hjalp med, att forsta

1 Nej
2 Ja

Tally for Discrete Variables: Soker du hjalp

Soker du hjédlp Count Percent

2 7 43,75
3 9 56,25
N= 16
Tabellbeskrivning:

Soker du hjalp

1 Alltid
2 Sallan
3 Aldrig



Tally for Discrete Variables: Var vander du dig/ fa hjalp

Var vander du dig/ fa hjalp Count Percent

1 5 71,43
3 1 14,29
4 1 14,29
= 7

Tabellbeskrivning:
Vart vander du dig foér att f& hjalp

Soker hjalp av personal

Soker hjalp av kompis

Soker hijalp av andra anvandare
Soker hjdlp pa Internet

S W N

Tally for Discrete Variables: Klarar du da av uppgiften

Klarar du d& av uppgiften Count Percent

1 2 28,57
2 4 57,14
4 1 14,29
= 7

Tabellbeskrivning:

Klarar du av uppgiften med den hjalp du far
1 Alltid

2 Oftast

3 Sallan
4 Aldrig

Tally for Discrete Variables: Helhetsintryck/startsidan

Helhetsintryck/startsidan Count Percent

1 27 90,00
2 3 10,00
= 30

Tabellbeskrivning:
Vilket helhetsintryck far du av portalens startsida

1 Tydlig och latt att forsta
2 Otydlig och svart att forsta

Tally for Discrete Variables: Utseendet pa texten

Utseendet pad texten Count Percent

1 27 90,00
2 3 10,00
N= 30

Tabellbeskrivning:
Tycker du utseendet pad texten ar tydlig

1 Ja
2 Nej



Tally for Discrete Variables: Forstar du textens innehall

Forstar du textens innehdall Count Percent

1 25 83,33
2 5 16,67
N= 30

Tabellbeskrivning:
Forstar di textens innehall

1 Ja
2 Nej

Tally for Discrete Variables: Forstar du ikonerna

Forstar du ikonerna Count Percent

1 25 83,33
2 5 16,67
N= 30

Tabellbeskrivning:
Forstar du betydelsen av ikonerna

1 Ja
2 Nej

Tally for Discrete Variables: Asikter om den fysiska arbetspl

Asikter om den fysiska arbetspl Count Percent

1 6 20,00

2 21 70,00

3 3 10,00
N= 30

Tabellbeskrivning:

Hur tycker du att den fysiska arbetsplatsen ar utformad
1 Mycket bra

2 Bra

3 Dalig

4 Mycket da&lig

Tally for Discrete Variables: Problem med skrivaren

Problem med skrivaren Count

1 14
2 16
N= 30

Tabellbeskrivning:
Har du haft problem med skrivaren

1 Ja
2 Nej



