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Sammanfattning 

Under 2015 har avdelningen för informatik vid Linköpings universitet genomfört en 
förstudie vid Trafikverket – ”Mötet med dem vi är till för” – som har fokuserat på 
mötet mellan Trafikverket och de aktörer som verket är till för vid skapande och 
leverans av tjänster. Förstudien visar att det finns en uttalad önskan inom 
Trafikverket att leverera tjänster på ett mer ’kundorienterat’ sätt, men kunden är 
inte sällan otydlig och månghövdad – för vem eller vilka ska Trafikverkets tjänster 
skapa värde? Dessutom är det inte alltid klarlagt vilka aktörer inom, och ibland 
även utanför, Trafikverket som är med och levererar tjänsterna och därmed 
medskapar värde för den tänkta kunden. En utmaning är också att det i nuläget 
finns en otydlighet och en påtaglig utmaning inom Trafikverket gällande vilka typer 
av tjänster som organisationen sammantaget tillhandahåller och hur dessa tjänster 
kan förstås och skapas. Sådan otydlighet skapar frustration inom delar av 
organisationen och riskerar att leda till att vissa tjänster som Trafikverket 
tillhandahåller inte skapar det värde de är avsedda att skapa. En bakomliggande 
orsak till detta är den mångfacetterade verksamhet som bedrivs av Trafikverket – 
organisationen förefaller vara för omfattande och varierad för att man ska kunna 
dra enkla slutsatser om hur tjänster och kundorienterade arbetssätt bör fungera 
generellt inom verket. Det finns således ett behov av att bedriva djupare och mer 
specifika utvecklingsarbeten för att förstå olika aspekter av kundorienterade och 
därmed värdeskapande tjänster. Rapporten avslutas med förslag på fortsatt 
kunskapsutveckling.  
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Bakgrund 

Förstudien ”Mötet med dem vi är till för” initierades av Trafikverket som 
kontaktade forskare vid LiU, avdelningen för Informatik, hösten 2014. Man 
uttryckte då från Trafikverket ett kunskapsbehov gällande att sätta verket i ett 
större sammanhang och att undersöka hur verket möter de aktörer som de ”är till 
för”. Förstudien genomfördes under februari-september 2015 och de mål som 
formulerades för studien var följande:  

 Sammanställa state-of-the-art-kunskap om intressentanalys, samt 
delaktighet och involvering av intressenter, inom ramen för samhälls- och 
stadsplanering/-utveckling. 

 Fördjupa behovsbilden av vilka delar som är viktiga att fokusera fortsatt 
kunskapsutveckling kring. 

 Utifrån ovanstående identifiera, och i dialog med uppdragsgivaren 
rekommendera, ett fullskapligt samverkansprojekt.  

 
Förstudien syftar således till att ge ett kunskapsbaserat underlag för framtida arbete 
med att skapa delaktighet i intressentmöten.  

Avgränsningar 

Målen för förstudien är formulerade i relation till Trafikverkets arbete med 
samhälls- och stadsplanering/-utveckling. Denna inramning av studien visade sig 
vara alltför omfattande i och med att den inkluderar en mycket stor del av 
Trafikverkets verksamhet. För att få en tydligare avgränsning för studien och 
därmed öka kvaliteten och pricksäkerheten i det insamlade materialet, avgränsades 
därför förstudien till att handla om Trafikverkets arbete med tjänster. Att leverera 
kvalitativa tjänster är en viktig – och mer avgränsad – del av Trafikverkets arbete 
med samhälls- och stadsplanering/-utveckling.  

Ytterligare en avgränsning för arbetet som gjorts är att det tar sin utgångspunkt i 
skandinavisk informatikforskning. De fenomen som studeras och diskuteras inom 
ramarna för föreliggande arbete kan särskådas av forskare från olika discipliner och 
fält, samt från ett flertal olika teoretiska perspektiv. Inom den skandinaviska 
informatikforskningen finns en stark tradition att intressera sig för involvering av 
olika aktörer i utveckling av IT och verksamhetsprocesser. Denna forskning lämpar 
sig därför mycket väl som teoretisk grundning för att försöka förstå hur Trafikverket 
möter dem de är till för.  
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Projektgenomförande och forskningsmetod 

Förstudien bygger på två typer av källor; (a) intervjuer som har genomförts med 
anställda vid Trafikverket, samt (b) vetenskapliga artiklar där intressentinvolvering 
och tjänster studeras. Som forskningsprojekt kan förstudien beskrivas som en 
kvalitativ enfallstudie1 i kombination med en hermeneutisk litteraturstudie2. Denna 
typ av studie är ett exempel på verksamhetsnära forskning som syftar till att 
utveckla kunskap om ett fenomen i sitt sammanhang och där både praktisk och 
teoretisk relevans ses som ledstjärnor för arbetet. Med tanke på Trafikverkets 
storlek och mångfacetterade uppdrag blir det vid genomförande av denna typ av 
studie viktigt att förstå och utveckla kunskap om fenomenet (kundorienterade 
tjänster) ur flera perspektiv, vilket gör att vald metod lämpar sig särskilt väl. 

Den teoretiska grundningen av studien bygger på en s.k. hermeneutisk 
litteraturstudie3, vilket innebär att litteratur har sökts iterativt i relation till de 
teman som funnits relevanta för arbetet med att förstå intressentinvolvering i 
relation till Trafikverkets tjänster. Dessa teman har med andra ord inte definierats 
helt i förväg, utan litteratur har delvis sökts fram med grund i det som har 
framkommit i intervjuerna. Syftet med detta tillvägagångssätt är att ta fram tidigare 
kunskap som kan hjälpa till att förstå och fördjupa kunskap kring de fenomen som 
identifieras i den studerade organisationen. 

Det insamlade materialet – intervjuer och forskningslitteratur – har sedan 
analyserats via ett hermeneutiskt tillvägagångssätt4. Detta är en iterativ analysform 
där forskaren utifrån de olika källorna försöker att skapa en sammanhållen 
berättelse som beskriver det som sägs i materialet. I denna typ av berättelse ligger 
fokus främst på att försöka förstå ett fenomen – i detta fall intressentinvolvering i 
Trafikverkets tjänster – genom att se det från olika perspektiv. Forskaren söker 
exempelvis efter likheter, skillnader och motsägelser mellan olika uttalanden och 
källor. Det är även intressant vem som säger vad och hur dessa uttalanden står i 
relation till varandra. Syftet är att förstå den studerade verksamheten och att 
försöka blottlägga samt illustrera organisationens och frågans omfattning och 
komplexitet.  

Aktiviteter i förstudien 

Förstudien bygger på intervjuer som genomfördes under våren 2015. Respondenter 
valdes ut i samråd med uppdragsgivaren. De första fem intervjuerna genomfördes i 

                                                           
 
 
1 Myers, 2009 
2 Boell & Cecez-Kecmanovic, 2014 
3 Boell & Cecez-Kecmanovic, 2014 
4 Klein och Myers, 1999 
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anslutning till respondenternas arbetsplats, resterande fem intervjuer genomfördes 
via telefon. Intervjuerna genomfördes i enlighet med forskningsetiska riktlinjer, 
vilket bland annat innebär att alla respondenter informerades om sin rätt att vara 
anonyma i studien och att de när som helst kunde avbryta samtalet. Med 
respondenternas skriftliga medgivande spelades samtliga intervjuer in.  

 
Tabell 1: Utförda intervjuer 

Datum Roll/befattning Tidsåtgång 

2015-03-11 Strateg 1 43 min 

2015-03-11 Verksamhetsutvecklare 1 68 min 

2015-03-12 Biträdande chef 54 min 

2015-03-12 Strateg 2 58 min 

2015-03-18 Tjänstesamordnare 135 min 

2015-03-23 Måldirektör (telefon) 53 min 

2015-03-25 Tjänsteförvaltare (telefon) 45 min 

2015-04-07 Avdelningschef 1 (telefon) 60 min 

2015-04-08 Verksamhetsutvecklare 2 (telefon) 53 min 

2015-04-08 Avdelningschef 2 (telefon) 66 min 

 
Intervjuerna genomfördes i form av strukturerade samtal, så kallade semi-
strukturerade intervjuer5, där ett antal frågeteman fanns som stöd för samtalet. De 
frågeteman som styrde intervjuerna var följande:  

 Tjänster. Exempelvis: Vad är en tjänst? Tillhandahåller Trafikverket 
tjänster? Tjänster kontra infrastruktur? Hur ser arbetet med tjänsterna ut? 

 Kundbegreppet. Exempelvis: För vem ska Trafikverkets tjänster skapa 
värde? Har Trafikverket ’kunder’? Vad är en kund? Vilken terminologi 
används för att prata om de aktörer som Trafikverket är till för? 

 Kommunikation och kontakt med kunder. Exempelvis: Hur arbetar 
Trafikverket för att ta reda på vad kunderna vill/behöver? Finns särskilda 
metoder eller arbetssätt där identifiering av 
kunders/målgruppers/intressenters behov ingår? Hur ser kontakten med 
kunderna ut? 

 
Utöver ovanstående intervjuer har forskaren även deltagit i aktiviteter som 
anordnats av Trafikverket där frågor relevanta för förstudien har diskuterats:  

                                                           
 
 
5 Myers, 2009 
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 Deltog som presentatör vid workshop i Borlänge den 14 april 20156. I 
samband med denna workshop gavs en presentation om vikten av 
intressentinvolvering vid tjänsteutveckling, med särskilt fokus på e-
tjänster. I samband med denna workshop bidrog forskaren i föreliggande 
arbete även med material till skriften ”Utmaningen – ett 
diskussionsunderlag i arbetet att utveckla Trafikverket till en modern 
myndighet”. 

 Deltog vid workshop i Borlänge den 10 juni på temat ”Styrning av, i och 
genom Trafikverket”7. Vid denna workshop presenterades preliminära 
slutsatser från föreliggande arbete. 

Leveranser 

I detta avsnitt specificeras leveranser kopplade till projektplanen med kommentarer 
i tabell 2 nedan. 
 

Tabell 2:Leveranser från förstudien 

Leverans enligt avtal Kommentar 

Kunskapsöversikt av aktuell kunskap 
om involvering av intressenter. 

Detta levereras i form av den litteraturstudie 
som presenteras i denna rapport.  

Presentationer för finansiären under 
förstudieprojektet och i förstudiens 
avslut med tillhörande skriftlig 
dokumentation. 

Arbetet har presenterats vid två tillfällen under 
arbetets gång; 14 april och 10 juni. 
Slutrapportering av förstudien och 
föreliggande rapport skedde den 9 oktober, 
2015.  

Olika typer av bidrag sammantaget 
till utveckling av Trafikverkets 
framtida arbete med att skapa 
delaktighet i intressentmöten. 

Föreliggande rapport är tänkt som ett bidrag 
till Trafikverkets framtida arbete. Genom att 
vid ovanstående presentationstillfällen gå i 
dialog med anställda vid Trafikverket har 
förhoppningsvis även en större medvetenhet 
kring dessa frågor väckts i organisationen.  

Arbetet utgör fallstudie där 
vetenskapliga publikationer inom 
området delaktighet och medverkan 
kommer att författas (senare). 

Arbetet kommer att utgöra fallstudie i 
vetenskapliga publikationer framöver, detta 
skrivarbete är dock inte påbörjat i skrivande 
stund.  

 
                                                           
 
 
6 Workshopen anordnades av Pär Karlsson (TRV) och WSP Group 
7 Även denna workshop anordnades av Pär Karlsson (TRV) och WSP Group 
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Litteraturstudie 

I detta avsnitt presenteras en sammanställning av den genomförda 
litteraturstudien. Litteraturstudiens huvudsakliga tema är involvering av 
intressenter vid utveckling av tjänster i offentlig sektor.  

Bakgrund 

Inom skandinavisk arbetslivs- och informatikforskning har behovet av och arbetsätt 
för intressentinvolvering vid utveckling av arbetsprocesser och IT studerats i olika 
former sedan 1960-talet. För att förstå forskningen kring involvering av intressenter 
måste man först göra en kort återblick på hur denna kunskapsutveckling har vuxit 
fram. Forskningen kring involvering av intressenter tog sin utgångpunkt i ett 
identifierat behov av att involvera arbetaren i utformningen av arbetsplatser och 
uppgifter. En rad inflytelserika och vida omtalade skandinaviska forskningsprojekt8 
under 1960-talet, där fackliga organisationer deltog i forskningsarbetet och 
medföljande politiska lobbyarbete, studerade hur arbetare bör involveras på 
arbetsplatsen på både demokratiska och tekniska grunder för att förbättra både 
arbetslivets och produktionens kvalitet. Arbetet ledde fram till att 
Medbestämmandelagen infördes i Sverige, i vilken det fastställdes att arbetare har 
rätt att (till viss grad) påverka sitt arbetsinnehåll. I och med framväxten av datorer 
och informationsteknik på arbetsplatsen, och därmed framväxten av nya 
forskningsfält såsom informatikforskningen, överfördes samma tankesätt och 
retorik till utveckling av IT. Tanken att människor måste involveras i utveckling och 
förändring av arbetsplatser (och dess teknik) har fortfarande ett starkt fäste i 
Skandinavisk informatikforskning, och särskiljer den Skandinaviska forskningen 
från internationell forskning inom detta fält. Låt oss därför stanna upp en kort 
stund och fördjupa resonemanget kring detta. 

Grundtanken är att IT formar arbetsinnehållet så pass mycket för många 
människor att de borde rådfrågas vid utveckling av IT för att säkerställa att 
systemen blir så användbara och nyttiga som möjligt för såväl användare som 
verksamhet. Fokus i denna forskning ligger vanligtvis på involvering av 
användaren. En viktig aspekt av diskussionen kring involvering av användare i 
utveckling av IT är att den har sprungit ur två separata källor, där man framför olika 
skäl till att involvera användare:  

1. Teknisk grund. Genom att involvera användare av tekniken i arbetet 
med att designa tekniken säkerställer man relevansen och 
användningskvalitet för systemet. Genom involveringen sker även en 
förankring av systemet hos tänkta användare.  

                                                           
 
 
8 Ehn, 1989; Mumford, 1979 



LINKÖPINGS UNIVERSITET 
IEI, INFORMATIK 

 Slutrapport ”Mötet med dem vi är till för”
9(33)

 
 

 
 
 
 
 

 

2. Politisk/ideologisk grund. Genom att involvera användare i arbetet 
med att utveckla och designa ny teknik ökar det demokratiska inflytandet 
på arbetsplatsen och i samhället i stort. Här handlar det främst om det 
etiskt riktiga i att låta människor som påverkas av ett system vara med 
och påverka hur systemet ska fungera. 

Allteftersom utvecklingen av IT har gått framåt har forskningen kring utveckling 
av IT gått ifrån att främst fokusera på design av teknik, där tekniken ses som något 
separat, till att se utveckling av IT som något som inte kan frikopplas från den 
verksamhet tekniken används i. IT-utveckling ses med andra ord som 
verksamhetsutveckling, där IT är något som är inbäddat i såväl arbetsprocesser 
som sociala system. Forskningen har även i en större grad börjat differentiera 
mellan IT-utveckling i privat kontra offentlig sektor. Den informatikforskning som 
följer framväxten av IT i offentlig sektor9 har under det senaste decenniet börjat 
studera och lägga större vikt vid de komplexa nätverk av aktörer som finns 
involverade vid olika typer av IT- och verksamhetsutveckling i offentlig sektor. De 
senaste forskningsrönen inom detta område pekar på att det inte längre räcker att 
endast se till den slutliga användaren vid utveckling av IT och arbetsprocesser – 
användar-begreppet är alltför snävt och exkluderar en stor mängd av relevanta och 
viktiga aktörer. Flera forskare10 i Skandinavien har som en följd börjat förespråka 
ett ökat fokus på intressenter, vilket är ett mer inkluderande och graderat sätt att 
tala om olika typer av människor, grupper och organisationer som påverkar eller 
påverkas av något.  

Med denna historiska överblick som fond kommer vi nu att flytta 
uppmärksamheten till utveckling av tjänster i offentlig sektor och hur vi kan förstå 
och involvera intressenter i detta sammanhang.  

Tjänster i offentlig sektor 

Vad är en tjänst? Traditionellt sett har tjänster diskuterats i form av aktiviteter där 
en part erbjuder något immateriellt till en annan part. Tjänster kan vara kopplade 
till produkter men brukar vanligtvis kontrasterats mot just fysiska varor. Med tiden 
har tjänsteforskningen övergått till att prata om tjänster som processer där två 
parter samskapar värde genom interaktion11 – någon levererar tjänsten och i mötet 
med den som konsumerar tjänsten så skapas ett värde för båda parter. I detta 
synsätt kan en tjänst inte förstås och värderas frikopplat från sin 
användning/konsumtion. Härtill måste värdet på tjänsten förstås från kundens 

                                                           
 
 
9 Ofta under etiketten ”e-Förvaltning” 
10 Exempelvis forskare vid universitetet i Agder, Norge, och svenska informatikforskare vid 
Linköpings universitet, Örebro universitet samt Högskolan i Skövde.  
11 Grönroos, 2008 
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perspektiv12 – i någon mening är det endast kunden som kan avgöra om tjänsten 
håller hög kvalitet eller inte. På en fri marknad föreligger med andra ord en obalans 
vad gäller makt, i detta fall till kundens fördel, där kunden kan välja att gå till en 
annan leverantör om tjänsten inte anses vara av tillräckligt hög kvalitet. Kunden och 
dess upplevelser av tjänsteleveranser är därmed centrala teman för forskning och 
arbete kring tjänster. Just denna aspekt av tjänster förändras dock något om vi 
flyttar över diskussionen till att handla om tjänster som tillhandahålls av offentlig 
sektor.  

Tjänste-begreppet är väl förankrat och spritt i offentlig sektor. Att diskutera 
tjänster i offentlig sektor är dock inte utan viss problematik. Tjänsteforskningen har 
tagit sin utgångspunkt i privat sektor, vilket har påverkat grundläggande 
definitioner och argument gällande hur kunder ska förstås och hanteras. Om vi 
flyttar över tjänstediskussionen till offentlig sektor så finns dock ett antal 
grundläggande skillnader mellan de olika sektorerna, vilka påverkar hur vi kan 
förstå tjänster, dess leverantörer samt kunder. Om man förenklar denna diskussion 
något kan man sammanfatta det som att offentlig sektor skiljer sig från privat sektor 
på tre viktiga punkter som är viktiga för tjänsteleveranser13:  

 Verksamheten styrs av offentligt etos14. Kort formulerat innebär 
detta att offentliga verksamheters övergripande syfte är att tjäna det 
allmännas bästa, det vill säga att arbeta på ett sätt som gynnar 
kollektivets intressen. Detta innebär exempelvis att verksamheten måste 
arbeta på ett sätt som tar hänsyn till de lagar och förordningar som är 
inrättade för att skydda allmänhetens intressen och rättigheter. 
Verksamheten måste också balansera ekonomiska och demokratiska 
intressen, samt säkerställa legitimitet och ansvar genom demokratiska 
beslutsprocesser.  

 Begränsade (ibland obefintliga) valmöjligheter för användare 
av tjänsten. I och med att offentliga verksamheter inte befinner sig på 
en fri och öppen marknad innebär detta att användare av offentliga 
tjänster har mycket begränsade valmöjligheter. För många offentliga 
tjänster finns det inga alernativ att välja mellan – användaren är 
hänvisad till tjänsten som tillhandahålls. Många offentliga tjänster är 
även obligatoriska/tvingande15 att använda. Många av dessa tjänster 
upplevs inte heller som en ”tjänst” i vanlig mening, utan som något 
tvingande (ex. att betala skatt). Tjänsten kan då handla om att förenkla 
en tvingande process och göra den så lätt som möjligt för medborgaren. 
Användarens (kundens) makt är därmed liten och det blir extra viktigt 

                                                           
 
 
12 Edvardsson, Tronvoll och Gruber, 2011 
13 Lindgren och Jansson, 2013 
14 Lundquist, 1998 
15 Rothstein, 2010 
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att den som levererar tjänsten tar ansvar för att tillhandahålla tjänster 
som tjänar användaren på lämpligt sätt. 

 Användare måste främst förstås som medborgare, inte 
kunder. En medborgare har konstitutionella rättigheter och 
skyldigheter som inte täcks in i kund-begreppet 16 . Att offentlig 
verksamhet dessutom ska vara till nytta för alla medborgare i någon 
mening ställer höga krav på offentliga verksamheter att utforma tjänster 
på ett sätt som kan inkludera en heterogen användargrupp och som 
säkerställer lika behandling.  

Sammantaget innebär ovanstående att offentliga tjänster ställs inför utmaningar 
vad gäller det regelstyrda sammanhanget samt för vem tjänsterna ska skapa värde. 
Offentliga tjänster måste kunna bidra med både intern och extern nytta. Utveckling, 
införande och kvalitetssäkring av offentliga tjänster ställer därför höga krav på att 
de som ansvarar för tjänsterna har kontinuerlig kontakt med de aktörer som på 
olika sätt levererar och använder – och därmed samskapar – tjänsterna och styr 
vilket värde som kommer att skapas genom tjänsterna. Men hur kan de människor, 
grupper och organisationer som finns kopplade till offentliga tjänster förstås, 
karaktäriseras och hanteras?  

Intressentteori som verktyg för att förstå aktörer kopplade till 
offentliga tjänster 

Det finns givetvis många olika sätt att ta sig an utmaningen att försöka kartlägga 
vilka som är med och skapar värde i relation till offentliga tjänster. I denna 
förstudie har fokus lagts på intressentteori som verktyg att närma sig denna 
utmaning.  

Intressentbegreppet (eng. stakeholder) introducerades på 1980-talet av 
organisationsforskare17 som ville att ledare inom organisationer skulle bredda sin 
förståelse för vilka människor som var viktiga för verksamheten att ta hänsyn till. 
Begreppet kom som en reaktion på att stora privata företag endast tycktes ta hänsyn 
till sina aktieägare (shareholders). Introduktionen av begreppet stakeholder var 
tänkt att visa att det finns viktiga aktörer, utöver aktieägarna, som har intressen 
(eng. stakes) i relation till organisationen och som kan vara minst lika viktiga för 
organisationens framgång och överlevnad. Intressentteori, dvs. kunskap om hur 
intressenter kan identifieras och hanteras, har rönt stora framgångar inom såväl 
forskning som praktik och har utvecklats till flera olika strömningar och skolor. 
Intressentteori har även omarbetats för att passa offentlig sektor och utveckling av 

                                                           
 
 
16 Fountain, 2001 
17 Freeman, 1984; och senare Freeman et al 2010 
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exempelvis offentliga e-tjänster18.  
En intressent kan definieras som följer: en intressent är någon som antingen 

påverkar, eller påverkas av, något19. Detta är en mycket bred och inkluderande 
definition, vilket gör att allt och alla i förlängningen kan vara en potentiell 
intressent. Av denna anledning är det viktigt att ytterligare specificera den 
organisation, fråga, fenomen eller teknik till vilken man vill undersöka intressenter. 
Denna studie fokuserar på intressenter vid utveckling av offentliga tjänster, alltså 
måste vi förtydliga ytterligare vad som utgör en intressent vid tjänsteutveckling, se 
beskrivning nedan: 

 

 

 

Figur 1 - Förtydligande definition av ”intressent” (baserat på Freeman, 1984) 

 
En intressent kan vara en individ, en grupp av individer, eller en organisation. I 
vissa fall kan man även tala om samhället och miljön som intressenter. 
Intressentteori ska främst förstås som ett tankesätt och en samling riktlinjer avsedd 
för personer i ledarroller, där riktlinjerna bygger på följande20:  

 Normativa antaganden om att intressenters intressen är värdefulla. 

 Instrumentella verktyg för att analysera intressenter och utarbeta 
strategier. 

 Beskrivande teoretiska modeller som kan användas för att förstå 
situationer där intressenter är relevanta/involverade.   

Den uppmärksamme läsaren ser nu förhoppningsvis att det går en röd tråd mellan 

                                                           
 
 
18 Exempelvis Scholl, 2001, 2004; Flak och Rose, 2005; Lindgren, 2013 
19 Freeman, 1984 
20 Donaldson och Preston, 1995; Flak och Rose, 2005 

En intressent är någon som påverkar eller påverkas av något. 

Någon = en
organisation, en
grupp eller individ

Intressenter är både de 
som påverkar tjänstens
utformning och innehåll, 
och de som påverkas av

tjänsten
(ex. både beslutsfattare

och användare)

Något =  En organisation, 
sakfråga, ett IT‐system eller
liknande, i detta fall en

offentlig tjänst
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användarinvolvering, det offentliga etos som styr tjänsteutveckling i offentlig sektor 
och intressentteori – nämligen vikten som läggs vid människors intressen och 
inneboende värde, samt demokratiska beslutsprocesser. Forskare som har arbetat 
med att anpassa intressentteori till offentlig sektor har sammanfattat ett antal 
punkter som lägger grunden för hur intressenter bör förstås i offentlig sektor21:  

1. Varje offentlig organisations externa och interna intressenter har 
legitima intressen. Detta kan beskrivas och verifieras. 

2. Offentliga organisationer har en etisk skyldighet att respektera 
intressenters intressen, men kan göra detta till olika grad i olika 
situationer. 

3. Intressenters intressen kan beskrivas och analyseras med lämpliga 
verktyg. Offentliga verksamheter kan med dessa verktyg skapa och 
implementera lämpliga strategier och policys för hur de ska hantera 
intressenter. 

4. Respekt för intressenters intressen kan leda till bättre projekt. Genom att 
svara mot intressenters intressen på ett etiskt riktigt sätt ökar även 
verksamhetens legitimitet och tillförlitlighet, vilket leder till högre 
politisk trovärdighet.  

Hur vet man vem som är en intressent? 

Att göra en generell analys av intressenter kan vara svårt, då den gärna blir för 
omfattande. För att analysen ska bli givande och hanterbar är det viktigt att man 
avgränsar analysen till något specifikt, såsom en specifik tjänst. För att få styrning i 
analysen kan man gärna använda sig av typologier över tänkbara intressenter. 
Nedan följer en tabell med två olika typologier över intressentroller som kan vara 
användbara i relation till en specifik offentlig tjänst 22 . Den vänstra kolumnen 
beskriver de roller som kan vara kopplade till en tjänst, alternativt ett system eller 
ett projekt. Typologin till vänster är en anpassning av en typologi som från början 
var tänkt att hjälpa ledare att identifiera intressenter i relation till e-
förvaltningsprojekt i offentlig sektor23. Den högra kolumnen är delvis överlappande 
med den vänstra, men beskriver intressentroller som är kopplade till det offentliga 
sammanhanget. Denna typologi författades för att hjälpa forskare och praktiker att 
särskilja mellan olika typer av intressenter kopplade till e-förvaltning på en högre 
aggregerad nivå än projektnivån24.  
 
                                                           
 
 
21 Flak och Rose, 2005 
22 Presenterad i Lindgren 2013, baserad på Heeks, 2006; Axelsson et al., 2013; and Sæbø et al., 
2011 
23 Heeks, 2006 
24 Denna typologi skrevs först Sæbø et al., 2011, men har senare modifierats av både Axelsson et 
al. 2013 och Lindgren, 2013. 
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Tabell 3: Två olika typologier över intressenter som kan vara aktuella i relation till 
en offentlig tjänst. Dessa kan användas var och en för sig, eller tillsammans, för att 
styra uppmärksamheten vid identifieringen av potentiella intressenter i relation till 
en specifik tjänst. 

Intressentroller på tjänste-
/projektnivå  

Intressentroller kopplade till tjänster i 
offentlig sektor  

 Projektledare/projektteam – 
Den/de som analyserar, designar och 
implementerar tjänsten. 

 Leverantörer – De som levererar 
teknik eller andra resurser som krävs 
för att tillhandahålla tjänsten.  

 Operatörer – De som utför de 
aktiviteter och processer som utgör 
tjänsten, ex handläggare.  

 Kunder – Primära kunder är de 
som befinner sig i direkt anslutning 
till tjänstens leverans och är med och 
skapar värde. Dessa kunder kan 
finnas internt i organisationen eller 
externt. Det kan även finnas 
sekundära kunder som påverkas 
indirekt av tjänsten.  

 Eldsjäl(ar) – Den person, eller 
personer, som förspråkar tjänsten 
och som arbetar för att legitimera 
tjänsten och dess 
implementering/användning.  

 Sponsor(er) – Den person, eller 
personer, som finansierar arbetet 
med tjänsten.  

 Ägare – Den ledare i organisationen 
som “äger” och står som ansvarig för 
tjänsten.  

 Andra intressenter – Personer 
som på ett eller annat sätt har 
signifikant inflytande över tjänsten 
eller organiseringen av tjänsten, 
alternativt som påverkas av tjänsten 
på något sätt.  

Offentlig organisation 
 Beslutsfattare – Beslutsfattare, politiker 

och policyskapare som beslutar om 
tjänsten. 

 Ledning – Chefer och ledare på mellan- 
och hög nivå som exekverar policys och 
beslut tagna av beslutsfattare. 

 Tjänsteman – Anställda som utför det 
dagliga arbetet kopplat till tjänsten, i 
direkt eller indirekt interaktion med 
medborgare och andra intressenter. 

Medborgare/Användare 
 Användare – Medborgare som brukar 

tjänsten. 
 Engagerad användare – Medborgare 

som är involverade i medborgaraktiviteter 
i syfte att påverka den offentliga 
organisationens verksamhet, policys 
och/eller beslut, kopplade till tjänsten. 
Dessa intressenter kan påverka 
individuellt eller i grupp – hit hör 
exempelvis intresseföreningar. 

 Icke-användare – Medborgare som är 
tänkta att vara brukare av tjänsten, men 
som av någon anledning inte använder den 
(frivilligt eller ofrivilligt).  

Företag 
 Leverantörer, konsulter, företagare 

– Företag som levererar 
tjänster/system/information i relation till 
tjänsten, eller som på annat sätt 
påverkar/påverkas av tjänsten.  

 
Typologierna i tabellen ovan kan användas var och en för sig, eller tillsammans, 

för att styra uppmärksamheten vid identifieringen av intressenter i relation till en 
specifik tjänst. Det är även viktigt att ha i åtanke att en enskild 
individ/grupp/organisation kan tillhöra flera typer av intressenter i relation till en 
tjänst. 
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Vem är viktigast att lyssna till? 

Att skaffa sig en översiktsbild över vilka intressenter som finns kopplade till en 
specifik tjänst är viktigt och alla intressenter är i någon mån viktiga (annars är de 
inte intressenter), men troligtvis är inte alla intressenter lika viktiga. Forskare och 
praktiker som arbetar med intressentteori har presenterat en mängd olika verktyg 
och metoder för att vikta intressenter. En modell som har fått stort genomslag är 
författad av tre forskare som heter Mitchell, Agle och Wood25. De har tagit fram en 
modell över intressenttyper som kan användas för att förstå intressenters relativa 
vikt i relation till tjänsten. Modellen talar framförallt om hur 
synliga/framträdande 26  intressenterna är, vilket är ett mått som styrs av tre 
attribut hos intressenten; (1) intressentens makt i relation till det som är i fokus, 
(2) intressentens legitimitet att påverka, och (3) hur kritiskt/brådskande det är 
att ta hänsyn till intressentens intressen. Ju fler av dessa attribut som en intressent 
uppvisar, desto viktigare eller mer framträdande är intressenten. Hur 
framträdande en intressent är står alltid i relation till något specifik och kan även 
förändras över tid. Det är med andra ord inte möjligt att göra generella och statiska 
kartläggningar av intressenter – en sådan kartläggning bör ses som ett levande 
dokument. Att på något sätt värdera intressenters relativa vikt är ett viktigt steg för 
att kunna avgöra vilka intressenter som bör ha inflytande över de tjänster som 
skapas och levereras. Ett sätt att hantera inflytande är att tala om involvering av 
intressenter.  

Intressentinvolvering – vad är det? 

Intressentinvolvering vid tjänsteutveckling kan inspireras av forskningen om 
deltagande design, i vilken fyra grundläggande principer brukar lyftas fram som 
viktiga: (1) de som utvecklar tjänsten måste skaffa sig förstahandskunskap om den 
verksamhet där tjänsten ska integreras/användas; (2) vid intressentinvolvering 
måste man säkerställa att involveringen blir äkta och att man har möjlighet och 
förmåga att faktiskt ta vara på de åsikter som lyfts fram av deltagarna; (3) en 
gemensam vision om syftet och det tänkta resultatet av intressentinvolveringen 
måste skapas, vilken (4) kommuniceras och förankras bland alla inblandade parter.  
Intressentinvolvering kan göras på olika sätt och till olika grad. En vanligt 
förekommande indelning av grad av intressentinvolvering är som följer27:  

 Informativ involvering – intressenter bidrar med information till 
utvecklingen av tjänsten, och/eller blir informerade om tjänsten. 

                                                           
 
 
25 Mitchell, Agle och Wood, 1997 
26 eng. stakeholder salience 
27 Baserat på Damodaran, 1996 
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 Konsultativ involvering – intressenter ombeds kommentera och 
tycka till om en fördefinierad tjänst.  

 Deltagande involvering – intressenter tas med som deltagare i 
utvecklingsarbetet och ges därmed möjlighet att direkt påverka olika 
typer av beslut som rör tjänsten.  

Dessa tre former av involvering kan förstås som en skala vad gäller intressentens 
grad av aktivitet. I den första formen av involvering, den informativa, är 
intressenten passiv, för att bli mer aktiv i den konsultativa involveringen. Den sista 
formen, deltagande involvering, är den form av involvering där intressenten ges 
mest utrymme att vara aktiv och därmed har mest inflytande över beslutsprocesser. 
De olika formerna lämpar sig givetvis olika bra i olika sammanhang, exempelvis vad 
gäller hur många intressenter man vill involvera, där det finns en uppenbar 
begränsning i hur många intressenter som kan engageras i deltagande involvering. 
De lämpar sig även olika bra i olika skeden av utvecklingsarbete, där informativ 
involvering kan vara ett bra sätt att sondera inför ett utvecklingsprojekt samt för att 
informera om en kommande tjänst i utvecklingsprocessens slutskeden. Konsultativ 
involvering är särskilt bra för att utvärdera förslag som tas fram under tiden som 
tjänsten utvecklas. 

Om man tittar på tidigare kunskaper om involvering i olika typer av projekt så 
utkristalliserar sig ett antal vinster, men även ett antal problem och svårigheter, 
som är vanligt förekommande. Vanliga problem och svårigheter med 
intressentinvolvering, vilka är relevanta även för tjänsteutveckling, kan vara 
följande:  

 Chefer och ledare underskattar ofta behovet och värdet av 
intressentinvolvering. Detta leder till att det inte skjuts till tillräckligt 
mycket resurser och utrymme för intressentinvolvering i projekten.  

 Det är svårt att säkerställa att man har gjort ett representativt urval 
bland de intressenter som involveras – och att det därmed inte bara är 
de som ”skriker högst” som får inflytande. 

 Att involvera personer skapar förväntningar hos de som involveras att 
de ska få sina behov tillfredsställda – det vilar därmed ett stort ansvar 
på den involverande parten att vara tydlig med vilka förutsättningar 
som finns för påverkan och att balansera de förväntningar som finns 
bland de som deltar.  

 
Vinster med intressentinvolvering vid tjänsteutveckling:  

 Tjänsten håller högre kvalitet då den bygger på kunskap om hur den 
faktiskt kommer att integreras och användas i organisationen och av 
användarna. Onödiga processteg och/eller systemfunktioner kan 
undvikas. 

 Högre nivå av acceptans för tjänsten kan uppnås i organisationen och 
bland användarna i och med tjänstens design överensstämmer med 
användarnas behov. Involveringen i sig kan även fungera som ett sätt att 
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förankra tjänsten i organisationen och bland användarna. 

 Att involveras i utvecklingsarbete och beslutsfattande ökar graden av 
medbestämmande och demokrati. Att involveras kan även leda till en 
positiv känsla av att ha fått vara med, vilket inte ska underskattas. 

 
Här sluts cirkeln i denna litteraturgenomgång, för precis som med involvering av 

arbetare på arbetsplatsen, eller av användaren i IT-utveckling, så bygger kärnan i 
intressentinvolvering i utveckling av offentliga tjänster på två ben. Det första 
handlar om att säkerställa att man utvecklar tjänsten på korrekt och kvalitativ 
information om verksamheten och den tänkta användningen av tjänsten. Denna typ 
av information är så specifik för den enskilda tjänsten att den måste inhämtas från 
de personer som kan tjänsten bäst, dvs. de som arbetar närmast tjänsten och de 
som är tänkta användare av tjänsten. Men för att säkerställa att inte andra skadas 
av tjänsten, eller på andra sätt påverkas negativt, måste man vidga sina vyer och 
inte bara konsultera de intressenter som finns närmast. Det andra benet utgörs av 
det offentliga etos som offentliga tjänster bygger på, dvs på en politisk och 
ideologisk grund. Genom att involvera intressenter i utveckling av offentliga tjänster 
så ökar sannolikheten att man bygger tjänster som tjänar allmänhetens bästa. Trots 
omfattande legala regelverk och andra organisatoriska hinder för involvering, ligger 
det i det offentligas natur att det är etiskt riktigt att involvera intressenter i 
utvecklingsarbete i den mån det är möjligt.   
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Tjänster och kundorientering vid Trafikverket 

I detta avsnitt sammanfattas den bild av Trafikverkets arbete med tjänster och 
kundinvolvering som målades upp i de tio intervjuer som genomförts med anställda 
vid Trafikverket under våren 2015. I de figurer som hör till redogörelsen 
presenteras citat tagna från de intervjuer som genomförts. Syftet med dessa är att 
på ett enkelt och målande sätt illustrera de olika synsätt som huserar i 
organisationen.  

Trafikverkets arbete med tjänster – olika uppfattningar 

Samtliga intervjuer inleddes med att diskutera begreppet “tjänst” och huruvida 
Trafikverket arbetar med tjänster eller inte. Det lyfts fram att det i ledningssystemet 
definieras vad en tjänst är, men denna definition anses av flera inte var helt tydlig.  
På frågan om hur respondenterna i förstudien tolkar ordet ”tjänst” och vad det 
innebär för Trafikverkets verksamhet ges olika tolkningar och innebörder av 
begreppet, se figur nedan.  

 

Figur 2: Exempel på olika syn på vad en tjänst är. 

Flera personer tar upp att det råder ”begreppsförvirring” kopplat till tjänste-
begreppet. En person menar exempelvis att man egentligen vet vad man ska göra 
och vad man håller på med i det dagliga arbetet, men att diskussionerna ofta fastnar 
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i olika begrepps innebörd. Även vad gäller frågan om Trafikverket arbetar med 
tjänster finns en oenighet i organisationen. Framförallt tycks Trafikverket 
fortfarande präglas av sammanslagningen av f.d. Vägverket och Banverket – i stort 
sett alla som intervjuades nämner att tjänster är ett utbrett och väldefinierat 
fenomen vad gäller järnvägen, men att man är oeniga vad gäller den verksamhet 
som är kopplad till väg. Det beskrivs att arbetet med att få ihop Trafikverket till ett 
verk har kommit en lång bit på väg, men att man inte är i mål ännu vad gäller att 
skapa en samsyn i organisationen och att tjänster är ett sådant område där man 
ännu inte har samma syn.  

 

 

Figur 3: Exempel på olika syn på huruvida Trafikverket arbetar med tjänster. 

Det är tydligt att tjänste-begreppet är ett återkommande ämne för diskussion, 
både vad gäller dess innebörd och huruvida Trafikverket arbetar och bör arbeta med 
tjänster. Några av de diskussioner som förs rör exempelvis: 

 Går det att tala om tjänster i relation till väg, eller bör denna verksamhet 
diskusteras i termer av att man tillhandahåller infrastruktur? 

 Är det lämpligt att tala om tjänster för en verksamhet som bedrivs baserat 
på ett uppdrag där samhällsekonomisk effektivitet står som det 
övergripande målet, snarare än ekonomisk lönsamhet? 

 Är ”tjänst” ett lämpligt begrepp för att benämna något som för många 
externa aktörer utgör ett basbehov för att deras verksamheter ska kunna 
bedrivas – är inte tjänst något utöver basbehoven?  
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 En tjänst är tydligt kopplad till någon som får ut något av tjänsten – kan 
man tala om tjänster för verksamheter där det inte finns en tydlig kund? 

Bristande stöd för arbetet med tjänster 

Kopplat till Trafikverkets tjänster finns ett antal roller, exempelvis tjänsteförvaltare 
och tjänsteägare. För de personer som innehar dessa roller är det dock inte helt 
tydligt vilka ansvar och arbetsuppgifter som ligger i rollerna. Dessa personer 
upplever även att inte heller andra vet vad de ska förvänta sig av rollen. Även 
ledningsnivån lyfts fram när otydlighet förs på tal – flera respondenter menar att 
ledningen inte vet hur tjänsterna fungerar och att stödet ovanifrån är svagt. Denna 
bild av ledningens syn på tjänster bekräftas även till viss del av de respondenter som 
arbetar på ledningsnivå. Dessa beskriver Trafikverkets arbete med tjänster som en 
mognadsprocess, där man inte är i fas med omgivningens förväntningar, vilket 
exempelvis syns i citatet nedan.  

 

Figur 4: Citat gällande ledningens syn på och förståelse av tjänster. 

Utöver svagt stöd från ledningen vad gäller arbetet med tjänster, så lyfts även 
brister i ledningssystemet och arbetsordningen fram, vilka inte anses utgöra ett 
tillräckligt stöd för arbetet med tjänster. Bland annat så saknas en tydlig definition 
av begreppen ”tjänst” i ledningssystemet, vilket inbjuder till den begreppsförvirring 
och diskussioner av den art som presenterades ovan.  

Därutöver ansåg man att det saknas tydliga beskrivningar av roller och 
artbetssätt kopplat till tjänster i arbetsordningen, vilket försvårar samarbete internt 
i och med att det blir otydligt vem som har mandat att bestämma i frågor som rör 
tjänster. En person, se illustration nedan, beskrev situationen som att det inte finns 
formellt beskrivet vad rollerna kopplat till tjänsterna har för mandat att bestämma 
över de som är med och bidrar till tjänsternas leveranser. Personen lyfte fram att 
man inväntar att personer i ledningssituation ska sätta sig ner och besluta om just 
detta. Under tiden som man väntar på att rollerna ska förtydligas i arbetsordningen 
så har man på vissa håll i organisationen inlett samarbeten där man försöker 
samordna sina roller kopplade till tjänsterna, men samordningen försvåras av att 
alla inte är intresserade av denna typ av samarbeten i nuläget. 
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Figur 5: Det finns roller kopplade till Trafikverkets tjänster, såsom tjänsteägare och 
tjänsteförvaltare, men det är inte tydliggjort vilka mandat dessa roller har att 
bestämma över andra som är involverade i tjänsteprocessen.  

De respondenter som själva arbetar nära kunder lyfte fram att kollegor ”längre 
in” i organisationen ibland har svårt att se sin roll i tjänsteprocesser. 
Tjänsteleveranser kopplade till exempelvis ärendehantering stannar ofta av för att 
personer internt inte ser att de är med och medskapar en tjänst i relation till en 
kund (ex. i form av att information inte förs vidare, eller att frågor som skickas 
vidare internt inte besvaras i tid). Det tycks med andra ord vara svårt att få personer 
som inte arbetar i direkt kontakt med kund att se att de ändå bidrar till att skapa 
värde för någon externt. 

För vilka ska Trafikverkets tjänster skapa värde? 

På frågan om vilka Trafikverkets tjänster ”är till för” så svarar merparten av 
respondenterna att de är till för verkets kunder. Därtill finns en uttryckt önskan 
inom Trafikverket att arbeta mer kundorienterat med tjänsterna. Syftet med 
kundorienteringen är att öka medvetenheten i organisationen om att man arbetar 
för att värde ska skapas åt någon annan och inte bara för Trafikverket internt. 
Kund-begreppet och vilka som anses vara Trafikverkets främsta kundgrupper finns 
definierat i dokumentet “Våra kunder – de vi är till för”. Dokumentet är skapat på 
strategisk nivå, där Trafikverkets kunder har diskuterats under flera år. På denna 
nivå finns en upplevd trötthet vad gäller att diskutera innebörden av detta begrepp 
då det anses vara befäst och definierat sedan länge. Man ser dock att det finns en 
”begreppsförvirring” i organisationen och att det därmed är dags att uppdatera 
dokumentet ”Våra kunder…” och att få nytt bränsle in i den diskussion som förs om 
vad ”kund” står för i verket. Även de personer i verket som arbetar operativt nära 
kund berättar att de upplever frustration kring begreppet kund, men ur ett annat 
perspektiv. På denna nivå av organisationen är det tydligt i vardagen vilka som 
faktiskt är kunder, eftersom det finns en direkt och nära relation till de aktörer som 
ibland kallas kunder. Problemet som belyses är dock att de personer som i vardagen 
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diskuteras i termer av att vara kunder oftast ifrågasätts som just ”kunder” av andra i 
organisationen, som inte själva befinner sig nära kunden. Detta leder till långdragna 
diskussioner om begreppets innebörd och riktighet i organisationen. Dessa båda 
synsätt illustreras med två citat i figuren nedan.  

 

Figur 6: Kund-begreppet är svårtolkat inom Trafikverket och diskuteras ofta. 
Diskussionerna tycks leda till frustration och det finns en önskan om att undvika 

dessa diskussioner, vilket ges uttryck för i ovanstående citat. 

En intressant aspekt i citaten ovan är inte bara att man ser problem med själva 
diskussionen av innebörden av kund-begreppet, utan även att man tydligt lyfter 
fram att de själva vet vem kunden är, men att andra inte vet det. Vilka de ”andra” 
är framgår dock inte helt tydligt i materialet och skulle behöva undersökas djupare 
för att kunna diskuteras. En person lyfter att diskussionen om kund-begreppet 
härstammar från en otydlighet i ledningssystemet, se citat på nästa sida.  
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Figur 7: Kund-begreppet anses av vissa vara otydligt definierat i ledningssystemet.  

I figuren nedan presenteras ett antal förenklade typcitat för att illustrera de olika 
synsätt som lyfts fram gällande hur man ser på kunderna. Även om det vid första 
anblick kan tyckas finnas en enighet inom Trafikverket gällande att verkets tjänster 
finns till för kunderna, så är det tydligt att begreppet förstås på olika sätt i 
organisationen och att detta leder till frustration för flera parter.   
 

 

Figur 8: Vilka finns Trafikverket till för? Exempel på olika perspektiv i 
organisationen (förenklade typcitat presenteras). 

I intervjumaterialet är det även tydligt att ”kund” bara är ett av de begrepp som 
florerar och att de begrepp som används för att beskriva vilka man finns till för 
representerar olika detaljgrad och fokus. Vad man lägger i dessa begrepp skiljer sig 



LINKÖPINGS UNIVERSITET 
IEI, INFORMATIK 

 Slutrapport ”Mötet med dem vi är till för”
24(33)

 
 

 
 
 
 
 

 

även mellan olika personer. Som en följd florerar det nu flera liknande, men ändå 
olika, begrepp i organisationen för att beteckna “de vi är till för”, exempelvis kund, 
avtalskund, näringsliv, intressenter, medborgare, omvärld.  

Utöver oenighet gällande hur kund-begreppet ska förstås och huruvida det är 
”rätt” begrepp för dem som Trafikverket finns till för, så framförs även skilda åsikter 
gällande det eventuella behovet av att differentiera kunderna. Vissa av de 
intervjuade personerna menade att ett ”kundtänk” – att tänka att man finns till för 
en kund - är viktigare än att veta vem kunden är. Att differentiera mellan olika typer 
av kunder, eller att kartlägga dessa i detalj, anses då vara slöseri med tid. Andra 
lyfte fram att olika kunder måste differentieras och förstås mer i detalj och att 
Trafikverket inte kommer att kunna skapa värde för sina kunder om man inte vet 
vilka kunderna är och vad de behöver.  

Hur sker mötet med dem Trafikverket är till för? 

En del av uppdraget för föreliggande förstudie var att studera hur Trafikverket 
möter dem de är till för. Arbetet avgränsades till Trafikverkets arbete med tjänster 
för att göras mer hanterbart. Det stod dock snart klart att både tjänster och kunder 
är svårfångade begrepp och fenomen inom organsationen. Att svara på frågan hur 
Trafikverket möter dem som deras tjänster är till för är därmed inte möjligt på en 
generell nivå. För vissa tjänster behöver kunden förtydligas för att denna fråga 
överhuvudtaget ska kunna ställas. För andra tjänster är det däremot mycket tydligt 
vem kunden är och det finns etablerade samarbets- och kommunikationsytor sedan 
tidigare.  

Samtliga respondenter berättade att de finns med i olika typer av samarbeten 
med både interna och externa parter, såsom värdenätverk, nationella grupper för 
särskilda frågor och tematiska myndighetssamarbeten. I relation till specifika 
tjänster vid järnvägen gavs exempel på olika typer av konstellationer där 
Trafikverket har en nära relation till avtalskunder och leverantörer. Kundtjänst 
ansvarar även för kundmätningar och en s.k. Sverigepanel, vars syften är att läsa av 
externa aktörers behov och syn på Trafikverket. Att samverka med omgivande 
samhälle, och även internt, lyfts fram som en nödvändighet men även som en 
svårighet i arbetet med tjänster. Media ses även som en viktig aktör i att informera 
allmänheten och näringslivet om Trafikverkets verksamhet och verket är därmed 
ofta närvarande i media. Flera respondenter konstaterar att det är oerhört viktigt att 
kommunikationen med inblandade aktörer och intressenter i samhället fungerar, 
annars riskerar Trafikverket att lägga resurser på fel saker, exemplifierat i citatet 
nedan.  
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Figur 9: Vad händer om man inte involverar rätt aktörer redan i planeringsarbetet? 

 
Det tycks råda konsensus kring vikten av att involvera människor och 

organisationer i Trafikverkets verksamhet på olika sätt, och i olika skeden. Flera 
personer menar dock att detta ofta inte görs på ett tillräckligt systematiskt sätt och 
med tillräcklig eftertanke. En fråga som aktualiserades av flera respondenter var 
även hur Trafikverket sedan hanterar den information som kommer in i 
organisationen när man har en tydlig samverkan med omgivande aktörer. Flera 
respondenter som arbetar i nära relation med kunderna uttryckte en frustration 
över att insamlad information inte hanteras systematiskt, samt att kollegor på 
”insidan” inte visar intresse för denna typ av information. På samma sätt som det 
råder konsensus kring att involvering är viktigt och att det görs på många sätt 
redan, så tycks det råda konsensus kring att Trafikverket ändå har mycket arbete 
kvar för att förbättra sina processer kring detta. Kort sammanfattat kan man 
konstatera att Trafikverket är en mycket heterogen organisation vad gäller syn på 
och hantering av kunder i relation till de tjänster som tillhandahålls. I vissa delar av 
verksamheten är kunden tydlig och det finns ett nära samarbete med kunderna, 
medan i andra delar av verksamheten är kunden nästintill osynlig. 
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Sammanfattning och reflektion  

Kort sammanfattat så visar förstudien att:   
• … det finns en oenighet inom organisationen gällande innebörden i 

begreppet ”tjänst” och huruvida Trafikverkets arbetar med tjänster. 

• … det uttrycks att det saknas stöd för arbetet med tjänster (a) från 
ledningsnivå, (b) i ledningssystemet vad gäller vad tjänster innebär för 
arbetet, samt (c) i arbetsordningen vad gäller roller och ansvar kopplade till 
tjänster. 

• … det uttrycks frustration gällande 

– att personer i ansvarspositioner (i relation till en specifik tjänst) inte 
vet vad som ligger i de olika rollerna kopplade till tjänsterna. 

– att tjänsteleveranser stannar av för att personer internt inte ser att 
de är med och medskapar en tjänst i relation till en kund. 

– att kunden – eller motsvarande – ofta inte är tillräckligt känd och 
involverad för att säkerställa att tjänsten kommer att skapa tänkt 
värde. 

• … det florerar flera liknande, men ändå olika, begrepp i organisationen för 
att beteckna ”de vi är till för”. På ytan råder det konsensus kring att 
Trafikverkets tjänster är till för verkets ”kunder”, men olika personer lägger 
olika innebörd i detta begrepp.   

• … det råder konsensus kring vikten av att samordna sig och kommunicera 
med involverade kunder/aktörer. Hur detta ”möte” ska organiseras skiljer 
sig dock mellan olika tjänster. Det uttrycks även frustration kring att man 
inte vet hur man ska hantera information som kommer in i organisationen 
från kunder och andra viktiga aktörer.  

Oenighet kring grundläggande begrepp 

Att Trafikverket brottas med utmaningar i relation till både tjänste- och kund-
begreppet är inte förvånande med tanke på att båda dessa begrepp härstammar från 
privat sektor. Respondenterna är väl medvetna om att de arbetar inom en annan typ 
av sammanhang där användningen av dessa begrepp försvåras. Några av 
respondenterna har valt att översätta dessa begrepp till sin verksamhet och tolka 
om dem utifrån de förutsättningar som finns för verket. Andra väljer att tolka 
begreppen utifrån sina ursprungliga betydelser och ser därmed dessa begrepp som 
olämpliga för Trafikverkets sammanhang. Här syns en tydlig schism mellan (1) de 
associationer som följer från begreppens ursprung, där kunden exempelvis sitter på 
makt att välja tjänsteleverantör och att avgöra tjänstens kvalitet, och (2) en 
verksamhet som erbjuder få valmöjligheter och som ska uppfylla det offentliga 
etoset i relation till en stor mängd olika aktörer med spridda behov och 
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förväntningar på Trafikverkets verksamhet.   

Synen på tjänster 
Om vi börjar med att titta närmare på begreppet tjänst, så finns det olika syn inom 
organisationen på vad en tjänst är. Några av de som intervjuades ansåg att en tjänst 
är en process där något ska levereras – vissa av dessa personer vill till och med 
helst prata om leveranser, snarare än processer. Fokus på processer 
överensstämmer väl med den forskning som finns inom området. Vad gäller 
leveranser så är det däremot inte alltid enkelt att se vad det är som levereras i en 
tjänsteprocess eftersom tjänster i många fall kan skapa värden som inte med 
enkelhet låter sig mätas. En respondent beskrev tjänster som någonting som går 
utöver Trafikverkets grundläggande uppdrag, dvs. att tjänster är något extra som 
ger en annan part ett mervärde. Ytterligare en tolkning av begreppet som existerar i 
organisationen är att tjänster är något där den externa parten måste göra något 
aktivt för att få ut något av Trafikverkets verksamhet.  

Man kan försöka tolka varför begreppet uppfattas på så olika sätt, men det mest 
intressanta för denna förstudie är just att begreppet tolkas olika. Att olika personer i 
organisationen beskriver tjänster med olika termer behöver inte utgöra ett problem, 
men kan i värsta fall leda till att man i organisationen arbetar på olika sätt med 
verkets tjänster. Det tycks därmed föreligga ett behov av att åter diskutera 
begreppets innebörd och hur Trafikverket vill att arbetet med verkets tjänster bör 
bedrivas. Med tanke på att leverans-begreppet är så pass etablerat i organisationen 
så kan kanske just processtänket vara det som förtydligar begreppet för vissa.  

Synen på kunder 
Vad gäller vilka Trafikverket ”är till för” så är det gemensamma ledordet ”kund” – 
men i detta begrepp läggs, som tidigare har illustrerats, olika innebörd. Att kunden 
får olika innebörd och ansikte i olika delar av verksamheten är helt naturligt givet 
det breda uppdrag som Trafikverket har. Om man dessutom tittar på de typologier 
som presenterades i litteraturgenomgången (tabell 3) ovan så ser man även att 
Trafikverkets ”kunder” kan tillhöra många av de olika typer som presenteras i 
typologin. ”Kunden” till en specifik tjänst kan exempelvis finnas både inom och 
utanför organisationen, den kan vara en medborgare eller en representant från 
näringslivet, samma representant från näringslivet kan också vara en leverantör av 
resurser som används för att leverera tjänsten.  En enskild aktör kan med andra ord 
inneha flera olika roller i relation till en specifik tjänst som Trafikverket 
tillhandahåller, vilket försvårar diskussionen om kunder ytterligare.  

En övergripande slutsats som kan dras från genomförda intervjuer är att det i 
organisationen finns en tydlig spänning mellan (1) att vilja hålla diskussionen om 
kunder på en generell och allmängiltig nivå, och (2) att i det operativa arbetet förstå 
vem kunden är och hur kunder kan förstås i praktiken. Det uttrycks en önskan om 
att inte ”slösa tid” på djuplodande analyser av kunderna, samtidigt behövs denna 
typ av analyser i det operativa arbetet. Det tycks därmed föreligga ett behov av att 



LINKÖPINGS UNIVERSITET 
IEI, INFORMATIK 

 Slutrapport ”Mötet med dem vi är till för”
28(33)

 
 

 
 
 
 
 

 

förtydliga hur man kan tala om kunder på olika nivåer. Detta skulle kunna innebära 
att man på Trafikverket samlas kring en tydligare definition på generell nivå, samt 
tar fram ett gemensamt arbetssätt som kan användas för att förstå kunderna på 
specifik nivå, i relation till specifika tjänster och verksamheter. Men här är det även 
läge att stanna upp och ifrågasätta om kund över huvudtaget är rätt begrepp för att 
beteckna de aktörer som Trafikverket är till för? Kund-begreppet är tätt 
sammankopplat med värderingar och förväntningar som inte med lätthet överförs 
till offentlig sektor. Här kan intressent-begreppet vara ett lämpligt alternativ för att 
förstå vilka Trafikverket är till för. Intressentteori skulle kunna utgöra ett 
analysverktyg som Trafikverket kan använda för att kartlägga och förstå vilka de är 
till för på både generell och specifik nivå, då detta ramverk är både skalbart och mer 
detaljerat/inkluderande än kund-begreppet.  

Mötet med dem Trafikverket är till för 

Om vi flyttar fokus för diskussionen till mötet med dem Trafikverket är till för, så är 
det tydligt att de personer som intervjuades i förstudien var överens om att det finns 
ett behov av att involvera kunder och andra viktiga aktörer i utvecklingsarbete för 
att arbetet ska bygga på korrekt information och bli effektivt. Däremot ser man 
kanske inte lika tydligt behovet av att involvera personer av demokratiska skäl. Man 
tycks inte heller tala i termer av att involvera i olika grad, eller i olika skeden av 
utvecklingsarbetet. Här skulle Trafikverket kunna hämta inspiration från 
forskningen kring intressentinvolvering för att utarbeta strategier och arbetssätt för 
hur och när intressenter bör involveras, samt för att se över hur man vill hantera 
den input som verket får in genom sina olika kanaler mot omvärlden.  

Sammanfattningsvis så finns det idag en otydlighet och en påtaglig utmaning 
inom Trafikverket gällande vilka typer av tjänster som organisationen som helhet 
tillhandahåller och hur dessa tjänster kan förstås och praktiseras. Det finns en 
uttalad önskan om att leverera tjänster på ett mer ’kundorienterat’ sätt, men 
kunden är inte sällan otydlig och månghövdad – för vem eller vilka ska 
Trafikverkets tjänster skapa värde? Dessutom är det inte alltid klarlagt vilka aktörer 
inom, och ibland även utanför, Trafikverket som är med och levererar tjänsterna 
och därmed medskapar värde för den tänkta kunden. Denna otydlighet skapar i 
nuläget frustration inom delar av organisationen och riskerar att leda till att vissa 
tjänster som Trafikverket tillhandahåller inte skapar det värde de är tänkta att 
skapa. Det finns således ett behov av att göra det tydligt hur Trafikverkets tjänster 
kan förstås och modelleras/konceptualiseras, för att på så sätt kunna få en god 
insyn i och överblick av vilka intressenter som medskapar tjänster (och därmed 
värde), samt för vilka interna och externa intressenter tjänsterna avser att skapa 
värde. Denna information behövs som underlag för att kunna skapa behovsdrivna 
tjänster som kan gynna både myndighet och omgivande samhälle.  
 

  



LINKÖPINGS UNIVERSITET 
IEI, INFORMATIK 

 Slutrapport ”Mötet med dem vi är till för”
29(33)

 
 

 
 
 
 
 

 

Rekommendationer och förslag på fortsatt 

kunskapsutveckling 

Utifrån de slutsatser som dragits ovan finns det ett behov av att:  
• Tydligöra hur Trafikverkets tjänster kan förstås och beskrivas. 

• Stärka ledningssystemet med tydligare definitioner av “tjänst” och förtydliga 
de roller som finns kopplade till Trafikverkets tjänster i arbetsordningen.  

• Ta fram arbetssätt som kan stötta kartläggning av specifika tjänster utifrån 
ett intressentperspektiv för att på så sätt kunna få en god insyn i och 
överblick av  

– vilka intressenter som medskapar tjänster (och därmed värde), samt 

– för vilka interna och externa intressenter tjänsterna avser att skapa 
värde. 

Denna information behövs som underlag för att kunna skapa behovsdrivna tjänster 
som kan gynna både myndighet och omgivande samhälle.  

Förslag på fortsatta studier 

Baserat på de slutsatser som har dragits ovan förslås en fördjupande studie för att 
bättre förstå hur Trafikverket arbetar, och bör arbeta, för att möta dem de är till för. 
I förstudien blev det tydligt att det är svårt att uttala sig om tjänster på ett generellt 
sätt och begreppet måste avgränsas ytterligare för att vi ska kunna nå djupare 
insikter om Trafikverkets verksamhet. Vårt förslag är att det fortsatta arbetet ska 
avgränsas till att handla om Trafikverkets utveckling av tjänster som levereras via 
elektroniska kanaler, så kallade e-tjänster. En sådan avgränsning skulle även kunna 
dra bättre nytta av den kunskapsbank som finns genererad inom 
informatikforskningen, vars främsta styrka ligger i att förstå IT och verksamheter 
genom att kombinera teoretisk kunskap med kunskap om praktiken. 
Forskningsfältet har även en lång tradition av att studera intressentinvolvering i IT-
utveckling.  

I enlighet med Sveriges Digitala Agenda åligger det Trafikverket att utveckla och 
erbjuda e-tjänster inom en rad olika områden. Det finns en rad dokumenterade 
utmaningar med e-tjänsteutveckling i offentlig sektor, varav flera är kopplade till 
behovsdriven utveckling och intressentinvolvering. Vårt förslag är att den 
fördjupande studien bör undersöka hur Trafikverket arbetar med e-
tjänsteutveckling, med fokus på hur olika intressenters behov och intressen tas 
tillvara och realiseras i utvecklingsarbetet, dvs. i görandet av behovsdrivna e-
tjänster. Detta för att kunna få en god insyn i och överblick av vilka intressenter 
som medskapar e-tjänster (och därmed värde), samt för vilka interna och externa 
intressenter e-tjänsterna avser att skapa värde. Den utvecklade kunskapen, på 
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teoretisk och empirisk grund, är nödvändig som underlag för att kunna besluta om, 
och skapa, behovsdrivna e-tjänster som kan gynna både myndighet och intressenter 
i omgivande samhälle.  

Syfte och mål med föreslaget arbete  
Syftet med förslagen studie är följande: 

 Att kartlägga och presentera en nulägesbild gällande hur Trafikverket 
arbetar för att  
 utveckla e-tjänster,  
 identifiera intressenters behov vid e-tjänsteutveckling, samt  
 leverera e-tjänster som skapar värde för både interna och externa 

intressenter.  

 Att med grund i nulägesbilden och befintlig forskningslitteratur undersöka 
och presentera lärdomar och utmaningar som Trafikverket måste ta hänsyn 
till vid behovsdriven e-tjänsteutveckling i samverkan med interna och 
externa intressenter.  

 Att tillsammans med utvalda nyckelpersoner inom och utom Trafikverket 
föreslå och pröva arbetssätt för att konkretisera specifika e-tjänster, med 
fokus på tjänsteleverans, intressenthantering och värdeskapande. 

Projektets övergripande mål skulle vara att: 1) bättre förstå Trafikverkets 
förutsättningar för att kunna skapa behovsdrivna e-tjänster i samverkan med 
intressenter, samt att 2) utifrån denna kunskap föreslå arbetssätt som Trafikverket 
kan använda i specifika e-tjänsteprojekt för att ta hänsyn till både interna och 
externa intressenters behov vid utveckling och leverans av behovsdrivna e-tjänster. 
En konsekvens av arbetet, ur ett vetenskapligt perspektiv, är generering av kunskap 
och teoretiska bidrag om behovsdriven e-tjänsteutveckling i offentlig sektor, med 
fokus på metod- och konceptutveckling för intressenthantering. 

Ansats och metod 
Tillvägagångssättet för det föreslagna arbetet är att djupstudera ett antal utvalda e-
tjänsteprojekt vid Trafikverket för att dra lärdomar från både ”framgångsrika” och 
”mindre lyckade” projekt, samt projekt däremellan. Arbetet planeras att genomföras 
i tre steg:  

1. Fördjupande intervjuer med ett utvalt antal nyckelpersoner vid 
Trafikverket om hur synen på och arbetet med e-tjänsteutveckling ser ut 
idag, ur ett intressent- och värdeskapandeperspektiv.  
 Baserat på dessa intervjuer kommer ett antal projekt för djupare 

analys att väljas ut. 
 

2. I relation till valda projekt kommer case-baserade workshops att 
bedrivas med ett antal nyckelpersoner vid Trafikverket, som på olika sätt 
har arbetat med de utvalda projekten. Även representanter för 
förekommande externa intressenter kommer att bjudas in i detta arbete. 
Fokus kommer att ligga på att fånga upp erfarenheter som dragits i arbetet 
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rörande arbetssätt/metoder, samverkan, konsekvenser och lärdomar som 
dragits under arbetet, med fokus på såväl positiva som negativa 
erfarenheter. 
 Baserat på dessa kommer ett antal mer generella lärdomar och 

utmaningar att destilleras, vilka ligger till grund för det tredje 
steget.  

 
3. Med bas i identifierade lärdomar och utmaningar bedriva workshops med 

identifierade nyckelpersoner vid Trafikverket med syfte att undersöka och i 
möjlig mån pröva lämpliga arbetsmetoder för e-tjänsteutveckling 
inom Trafikverket.  

Arbetet kommer att bedrivas med grund i kvalitativa forskningsmetoder och 
analyser. Under arbetets gång kommer avstämningsmöten att genomföras med 
utsedd kontaktperson(er) från Trafikverket i syfte att återkommande kvalitetssäkra 
data och analys samt att stämma av inriktning på arbetet. 

Förväntad nytta 
Den förväntade nyttan av projektet, utöver de nyttor som beskrivs ovan, är framför 
allt ökad kunskap, medvetenhet och samsyn inom Trafikverket gällande 
behovsdriven e-tjänsteutveckling och värdeskapande e-tjänster. Denna kunskap, 
medvetenhet och samsyn kan användas av Trafikverket för att exempelvis författa 
riktlinjer för hur arbetet med e-tjänster bör bedrivas i verkets regi.  
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