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E-förvaltning ur medborgarnas 
och företagens perspektiv

Åsa Wallström, Anne Engström, 
Esmail Salehi-Sangari & Maria Styvén

Avdelningen för industriell marknadsföring, 
e-handel och logistik

Bakgrund

Både forskning och offentlig verksamhet har 
huvudsakligen fokuserat på:
• IT/IS
• att utveckla e-tjänster
• e-förvaltning från organisationens perspektiv
• nationell nivå
• kundfokus från organisationens/teknikutvecklarnas 

perspektiv

Låg användning av offentliga e-tjänster

Marknadsföring

• Mer än reklam och försäljning

• Fokus har ändrats: produktion produkt 
försäljning kund

• Marknadsföring i offentlig sektor

Interna 
problem/behov

Utveckling av offentliga 
e-tjänster

Gör tjänsterna 
tillgängliga online

Tekniskt - vad 
är möjligt

Få användare

?? ?

Ett marknadsorienterat synsätt

”Läsa av”

Kunder  

Utveckla 
erbjudande

Kommunicera
erbjudandet

Förväntningar 
skapas

Konsumtion

Infriade förväntningar 
= Godkänd kvalitet

Ej infriade förväntningar 
=Ej godkänd kvalitet

Tolka outtalade/
uttalade behov
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Kundernas (medborgare/företag/
användare) behov, önskningar 

och beteende

Utveckling av kundorienterade 
offentliga e-tjänster

Gör tjänsterna tillgängliga online

Myndigheternas 
interna behov

Effektiva e-tjänster

Tekniskt –
vad är möjligt

Attention
Interest
Desire
Action
Satisfaction

Kommunicera
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Handlingsplan för eFörvaltning – ”Målet: Så enkelt som 
möjligt för så många som möjligt”

Förutsättningar Processer Resultat

Relationen mellan de fyra insatsområdena

Insatsområde 1:
Regelverk för myndighetsövergripande
samverkan och informationshantering

Insatsområde 2:
Tekniska förutsättningar och

IT-standardisering

Insatsområde 3:
Gemensamma

verksamhetsstöd, 
kompetensförsörjning

och samlad 
uppföljning

Insatsområde 4:
Förvaltningens 
kontakter med

medborgare och
företagare

sid.5

Några frågor som behöver 
belysas ytterligare:

• Är kunderna (medborgare/företag/användare) redo för och villiga 
att använda offentliga e-tjänster?

• Vilka kunder väljer att använda/inte använda e-tjänster och varför?
• Känner kunderna till vilka e-tjänster som finns tillgängliga?
• Vilka behov, önskningar, beteenden har kunderna? 
• Hur kan/bör kunderna segmenteras?
• Hur kan myndigheterna påverka/styra kundbeteenden? 
• Hur kan myndigheterna kommunicera med/utbilda kunderna?
• Vad kännetecknar bra e-tjänster? 
• Vad skapar kundvärde? 

• Varför når vi inte högre måluppfyllelse?

Tack för er 
uppmärksamhet


