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Förord 

Vetenskapsrådet ansvarar för ett tioårigt nationellt forskningsprogram om 

digitaliseringens samhällskonsekvenser. Programmet ska bidra till ny kunskap 

om hur digitaliseringen påverkar och påverkas av sociala och kulturella 

relationer, arbetsliv, utbildning, organisationer, marknader, det demokratiska 

systemet samt offentlig förvaltning. I programmets aktiviteter ingår att initiera 

forskning och stödja forskningsfältets långsiktiga utveckling samt att skapa 

mötesplatser där forskare och praktiker kan diskutera tillgänglig kunskap och 

nya kunskapsbehov. 

I programmets inledningsfas bidrog referensgrupper bestående av såväl forskare 

på fältet som praktiker och myndighetsrepresentanter med särskilt intresse för 

digitaliseringsfrågor till att ta fram en forskningsagenda. Flera aktörer lyfte i det 

arbetet fram frågor om kostnader och nyttor med digitalisering som områden där 

kunskap saknas - luckor som programmet kan bidra till att fylla. Syftet med den 

här rapporten är att, som ett första steg i det arbetet, sammanställa det aktuella 

forskningsläget inom fältet och peka ut några vägar framåt. Vi hoppas att den 

kan vara intressant inte bara för forskare utan även för praktiker och 

beslutsfattare som driver digitaliseringsprojekt i offentlig förvaltning. 

Rapporten är författad av Leif Sundberg, docent i informatik, i samarbete med 

professor Katarina Gidlund och Anders Nilsson, vetenskapsjournalist. 

Stockholm, 15 september 2025 

Katarina Bjelke 

Generaldirektör, Vetenskapsrådet 



 5 

Sammanfattning 

Syftet med den här rapporten är att sammanställa forskning om digitaliseringens 

effekter i offentlig sektor, med fokus på nyttor, kostnader och mätbarhet. 

Rapporten har tagits fram inom ramen för det nationella forskningsprogrammet 

om digitaliseringens samhällskonsekvenser. 

Digital teknik har funnits länge, men de senaste årtiondena fått bredare 

genomslag och karaktäriserar alltmer sättet vi gör saker på i vårt dagliga liv, och 

även hur offentliga organisationer interagerar med medborgare. Det är därför 

relevant att sammanställa kunskap om de effekter som digitaliseringen förväntas 

leda till. 

Rapporten bygger på en litteraturöversikt med tematisk analys av 55 artiklar om 

digital förvaltning. 

Fyra teman identifieras i studien: kostnadseffektivitet, serviceanvändning, digital 

mognad, och relationella perspektiv. I rapporten diskuteras dessa teman i 

förhållande till referenslitteratur. 

Resultaten visar att nyttor, kostnader och mätbarhet adresseras baserat på 

kontextuell uppmärksamhet, och kunskapsteoretisk positionering. Detta skapar i 

sin tur spänningar mellan a) linjära kontra komplexa mått och angreppssätt, b) 

fokus på kortsiktiga respektive långsiktiga effekter, samt c) mätning av enskilda 

system kontra mer övergripande analyser. 

En övergripande observation är att det finns utrymme för nya eller uppdaterade 

teorier och djärvare hypoteser inom fältet digital förvaltning. Rapporten avslutas 

med tre uppslag för fortsatt forskning med syfte att skapa starkare band mellan 

forskning, policy och praktik. 
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Summary 

The purpose of this report is to summarize research on the impact of 

digitalization in the public sector, with a focus on values, costs and 

measurability. The report has been produced within the framework of the 

national research programme on the societal consequences of digitalisation. 

While digital technology has existed for a long time, in recent decades it has 

gained broader traction, increasingly shaping the ways in which we conduct our 

daily activities, as well as how public organisations engage with citizens. It is 

therefore relevant to synthesize knowledge about the effects that digitalization is 

expected to produce. 

This report is based on a literature review and thematic analysis of 55 scholarly 

articles on digital government. 

The study identifies four themes: cost efficiency, service use, digital maturity, 

and relational perspectives. These themes are discussed in the report in relation 

to relevant reference literature. 

The findings indicate that benefits, costs, and measurability are addressed 

through a combination of contextual awareness and epistemological positioning. 

This, in turn, gives rise to tensions between a) - linear versus complex metrics 

and approaches, b) emphasis on short-term versus long-term effects, and c) 

assessment of individual systems versus more holistic approaches. 

An overarching observation is that there remains scope for new or updated 

theories and for bolder hypotheses within the field of digital government. The 

report concludes with three suggestions for further research, aimed at 

strengthening the connections between research, policy, and practice. 
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1 Inledning 

Syftet med den här rapporten är att sammanställa forskning om digitaliseringens 

effekter i offentlig sektor, med fokus på nyttor, kostnader och mätbarhet. 

Rapporten är en del av det nationella forskningsprogrammet om digitaliseringens 

samhällseffekter.  

Det finns flera anledningar att sammanställa forskning om de nyttor som 

införandet av digital teknik i offentliga organisationer förväntas skapa. Dels 

finns det en praktisk motivering som förstärks av att det är skattemedel som 

används och att offentlig sektor utgör en stor del av marknaden. Under åren har 

flera myndigheter fått uppdrag relaterade till digitalisering och nyttorealisering, 

inklusive att mäta effekter, vilket indikerar att ämnet är relevant, men även 

utmanande. Till exempel fick Socialstyrelsen i början av 2024 ett uppdrag att 

”kartlägga och analysera lokala erfarenheter av att införa vanligt förekommande 

välfärdstekniker, avseende resurseffektivitet och kvalitetsutveckling i 

verksamheter inom bl.a. äldreomsorgen.” (Regeringen, Socialdepartementet, 

2024).  

Det finns även forskningsrelaterade motiveringar att sammanställa litteratur om 

digitaliseringens nyttor, kostnader och mätbarhet. Vetenskapsrådets översikt 

Forskningsagenda för det nationella forskningsprogrammet om digitaliseringens 

samhälleliga konsekvenser identifierade ”Kostnader, värden, investeringar och 

nyttor av digitaliseringen inom offentlig sektor” som en kunskapslucka 

(Vetenskapsrådet, 2023). Det saknas inte exempel på hur satsningar på digital 

teknik i offentlig sektor misslyckats (Choi och Chandler, 2020; Gauld, 2007; 

Zhu, 2017; Toots, 2019) och andelen projekt som av olika skäl inte levererar de 

nyttor som förväntas av olika målgrupper förefaller vara konstant hög genom 

åren (Lyytinen och Hirscheim, 1987; Flak m.fl. 2009; Flak m.fl. 2015). Ett 

svenskt exempel från närtid är Stockholms stads skolplattform som enligt 

uppgift kostade drygt en miljard kronor och som lades ned för att den inte var 

tillräckligt användarvänlig och läckte information (Lidbom, 2024). Ytterligare 

ett exempel i skrivande stund är journalsystemet Millennium. Anledningar till 

sådana misslyckanden varierar, men några exempel inkluderar överoptimism 

gällande ny teknik och avsaknad av lärande och kunskapshantering i 

organisationer (Choi och Chandler, 2020; Bannister och Connolly, 2012).  

Trots stora förhoppningar om att digitalisering ska skapa storskaliga nyttor och 

värden har det visat sig utmanande att mäta och visa på kausaliteten mellan 

digitala initiativ och utfallet av dessa. Den ökade användningen av datorer och 

IT i samhället under 1970- och 1980-talen i kombination med minskade 

produktivitetsökningar gav till exempel upphov till tal om en 

”produktivitetsparadox” när den amerikanske nationalekonomen Robert Solow 

(1987) uttryckte att ”man kan se datoråldern överallt, förutom i 

produktivitetsmätningar” (se även Brynjolfsson, 1993). Det finns flera orsaker 
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till att relationen mellan förväntningar och resultat är svårfångad när det gäller 

just digitaliseringsinitiativ. Tre sådana skäl är:  

1. Digitalisering är systemisk, det vill säga den genomsyrar allt. Digitala 

verktyg och tekniker är så att säga inbäddade och allestädes närvarande på 

en mängd olika sätt och är därför svåra att urskilja från övrig verksamhet. 

Det handlar inte längre om en stordator som står i ett dedikerat rum, eller 

utveckling och implementering av isolerade system, utan om infrastrukturer 

(Tilson m.fl. 2010). Det gör det utmanande att urskilja specifika nyttor och 

förväntade värden relaterade till digitalisering eftersom det kan vara svårt att 

se alternativ i form av andra tekniker eller tillvägagångssätt. Det blir också 

svårt att konstanthålla variabler för att undersöka orsak och verkan, vilket 

leder till metodologiska utmaningar för att mäta nyttor och värden, och 

koppla dessa till långsiktiga effekter för samhället i stort (Fischer m.fl., 

2021). 

2. Digitalisering är värdeladdad. Det finns en mängd olika föreställningar om 

vad ökad digitalisering kan leda till och dessa växlar mellan utopier och 

dystopier. I många organisationer och i visionära texter finns en diskurs som 

närmast kan beskrivas som överoptimism där digitalisering ibland framställs 

som en frälsare som ska lösa flera typer av problem. I denna ända av skalan 

förekommer ofta uppfattningen att vi inte har några andra alternativ än att 

digitalisera mer (Nyhlén och Gidlund, 2019 och 2022). Rose m.fl. (2015) 

beskriver ett överdrivet fokus på förhoppningar om att digitalisering ska 

skapa en rad olika nyttor, och för lite fokus på att dessa nyttor är föremål för 

värdekonflikter och konkurrerande intressen. Utsagor om framtiden blir 

mindre tillförlitliga om de ofta består av optimistiska diskurser där olika 

aktörer agerar för att sätta agendor i linje med sina intressen (Bannister och 

Connolly, 2020).  

3. Digitalisering är exponentiell (Brynjolfsson och McAfee, 2014). 

Teknikutvecklingen går snabbt och dess effekter är förknippade med flera 

typer av osäkerhet. Den amerikanske framtidsforskaren Roy Amara uttryckte 

till exempel att vi tenderar att överskatta teknikens effekter på kort sikt, men 

underskatta dem på lång sikt. Att teknikens effekter släpar efter är en möjlig 

förklaring på produktivitetsparadoxen ovan, tillsammans med uppblåsta 

initiala förväntningar på så kallade ”general purpose technologies” som 

artificiell intelligens (Brynjolfsson m.fl., 2019). Som ett tankeexperiment 

kan man föreställa sig utmaningarna med att mäta effekter av den 

begynnande industrialiseringen. Det hade förmodligen varit svårt att genom 

att studera ångmotorer i fabriker föreställa sig effekterna hundratals år senare 

på arbetsliv, familj och ekonomiska system samt en värld med högre (men 

ojämnt fördelad) levnadsstandard, byggd på lånade medel och med svåra 

konsekvenser för miljön. Mot denna bakgrund finns det alltså all anledning 

att sammanställa kunskap om digitaliseringens nyttor, kostnader och 

mätbarhet, för att uppmuntra till reflexiva förhållningssätt och identifiera 

uppslag för framtida forskning, vilket är syftet med den här rapporten.  

Rapporten är strukturerad enligt följande: 
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I kapitel 2 presenteras en bakgrund om digitalisering som fenomen, och vilka 

typer av nyttor som förväntas skapas i offentlig sektor. Kapitel 3 redovisar 

metod och material för litteraturstudien. I kapitel 4 presenteras resultaten från 

litteraturstudien. Dessa resultat diskuteras sedan i kapitel 5, följt av slutsatser i 

kapitel 6. 
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2 Digitalisering och värden i offentlig sektor 

Digital teknik har funnits länge, men de senaste årtiondena har den fått bredare 

genomslag och karaktäriserar alltmer sättet vi gör saker på i vårt dagliga liv. Det 

svenska ordet ”digitalisering” kan förstås på två sätt (Brennen och Kreiss, 2016):  

1. Omvandling av data från analog till digital form. Detta kallas också 

digitisering.  

2. Den samhällsomvandling som sker i kölvattnet av ökad digitisering.  

Digitalisering handlar alltså inte bara om digitala ”prylar”. Begreppet omfattar 

även beteenden – till exempel förändrade arbetsprocesser, men även kulturella 

och samhälleliga uttryck i relation till teknik (Gidlund och Sundberg, 2021; se 

även Winner, 1978 och Elluls ,1964 | 2021 beskrivning av det teknologiska 

samhället). Digitisering går alltså att förstå som en elektronisk replikering av 

analoga strukturer och processer utan att det nödvändigtvis förändrar 

administrativa och organisatoriska strukturer. Digitalisering å sin sida fokuserar 

på förändringar som kan göras med hjälp av digitala lösningar (där digitisering 

kan ingå). Att digitisera en ineffektiv process är fortfarande digitisering men bör 

alltså inte begreppsligt blandas samman med digitalisering (Fischer m.fl., 2021).  

Idag kan digitala artefakter inte längre förstås bara som digitiserade varianter av 

fysiska företeelser. Tvärtom har digitala objekt idag ofta företräde framför 

fysiska varianter genom någon form av mervärde (till exempel är en digital 

flygbiljett ofta mer uppdaterad än ett fysiskt boardingkort, och inte en digital 

kopia av en fysisk förebild). Baskerville m.fl. (2020) använder begreppet 

ontologisk omkastning (eng: ontological reversal) för att beskriva denna 

förändring. Exempel på förändringar i digitaliseringens kölvatten inkluderar nya 

teknologiers effekter på arbetsmarknaden (Graetz m.fl., 2022; Carlsson m.fl., 

2021) och hur offentliga organisationer interagerar med medborgare (Lindgren 

m.fl., 2019).  

2.1 Framväxten av ett forskningsfält  

Användningen av digital teknik i offentlig sektor blev ett populärt studieobjekt 

och ett eget, tvärvetenskapligt, forskningsfält runt millennieskiftet, då forskare 

började prata om ”electronic government” (Grönlund och Horan, 2005), eller e-

förvaltning på svenska (första gången vi hittat termen på svenska i material från 

myndigheter är i Statskontorets skrift ”Staten i omvandling” från 1996). Idag är 

detta ett internationellt forskningsfält som omfattar en handfull dedikerade 

konferenser, vetenskapliga tidskrifter (t.ex. Government Information Quarterly) 

och även artiklar och temanummer i icke-dedikerade konferenser och tidskrifter. 

Men studier av digital teknik i offentlig sektor görs även inom 

förvaltningsforskning, företagsekonomi, data- och systemvetenskap och 

informationsvetenskap m.fl. discipliner. Under fältets utveckling har 

terminologin delvis förändrats. Till exempel har begreppen e-förvaltning och IT 
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till stor del ersatts av digital förvaltning (digital government) och digitalisering 

(Rizk m.fl., 2024). Fältet har ibland fått kritik för att sakna teoretisk höjd och 

praktisk tillämpbarhet (Heeks och Bailur, 2007; Yildiz, 2007; Bannister, 2023; 

Busch, 2024). 

Intresset för att mäta den digitala teknikens effekter i praktiken har varit ett 

återkommande tema ända sedan tekniken kallades för ”automatisk, eller 

administrativ databehandling” (ADB) på 1960-talet, ”informationsteknik” (IT) 

på 1990-talet, och nu ”digitalisering”. Bland annat släppte Statskontoret, som 

länge hade ett övergripande ansvar över området, på 1980-talet en serie skrifter 

om hur offentliga organisationer kunde mäta effekterna av ADB (Statskontoret, 

1983 och 1987). Efter millennieskiftet har flera olika konstellationer och 

organisationer fått offentliga uppdrag att mäta effekterna av IT och 

digitalisering, bland annat e-delegationen (2010), Ekonomistyrningsverket 

(2014, 2015 och 2018) och senare Myndigheten för digital förvaltning. Flera 

kritiska revisionsrapporter har även släppts under årens lopp (se, 

Riksrevisionsverket, 1984; Riksrevisionen, 2004; 2011; 2023), där bland annat 

utebliven nyttorealisering och avsaknad av resultatmätning lyfts fram som 

problematiska aspekter i den offentliga förvaltningens digitalisering. Denna 

problematik ligger i linje med resultat från forskningen. Redan för ungefär 25 år 

sedan menade Smithson och Hirschheim (1998, se även Land, 1976 för ett tidigt 

exempel) att mätning och utvärdering av informationssystem hade blivit 

komplext eftersom det blivit svårare att urskilja systemen från deras kontext. Det 

har bland annat att göra med vilken nivå man väljer att utvärdera (till exempel 

makro-, sektors-, organisations-, applikations- eller intressentnivå). Andra 

faktorer som försvårar utvärdering enligt dessa författare inkluderar bland annat 

vaga mål, synen på IT / digitalisering som något ”strategiskt” som ej kan mätas, 

avsaknad av alternativa lösningar, och brist på stöd från ledningen.  

Ett problem är att digitalisering som ”variabel” är svår att mäta: den är ett rörligt 

mål. Enklare teknikrelaterade variabler som till exempel tillgång till bredband 

kan till exempel ha positiva ekonomiska effekter (Gruber m.fl., 2014), men 

dessa kommer att vara ojämnt fördelade i paritet med samhället som helhet 

(Zahnd m.fl., 2022). Det saknas dock inte ekonomiska prognoser om 

digitaliseringens effekter. Konsultfirman McKinsey (2017) beräknade till 

exempel värdet av digitalisering i Sverige årligen från år 2025 till 850 miljarder 

kronor varav 145–180 miljarder i hälso- och sjukvård och 75–110 miljarder i 

övrig offentlig sektor. Sådana konsultrapporter bygger dock ofta på osäkra 

estimat som inte nödvändigtvis går att översätta till resultat som är relevanta för 

enskilda organisationer (Coffield, 2012).  

Uppbyggnaden av digitala infrastrukturer förändrar även verksamheters fysiska 

processer. Digitalisering påverkar relationen mellan offentliga organisationer 

och medborgare (Lindgren m.fl., 2019; Distel och Lindgren, 2023), och de 

nyttor som förväntas skapas (Bannister och Connolly, 2014; Lindgren, 2021). 

Offentlig sektor skiljer sig från privat sektor bland annat genom att den präglas 

av andra ideal angående vilka nyttor och värden som förväntas skapas 

(begreppen nyttor och värden används synonymt i denna rapport). Det ultimata 

målet i offentlig sektor är inte att skapa värde för aktieägare. Det finns istället 
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fyra kategorier av värden som beskriver olika aspekter av hur offentlig sektor 

bör fungera i sitt kärnuppdrag (Rose m fl., 2015): professionalism, effektivitet, 

service, och engagemang. Vart och ett av dessa värden kan sammankopplas 

med en samling kollektiva förväntningar som en grupp har om hur digital teknik 

ska fungera och vad den ska leverera (Orlikowski och Gash, 1994). Det bör 

observeras att dessa värden ska förstås som en typ av ”kärnvärden” i förhållande 

till offentlig sektor, och att det förstås finns ytterligare förväntningar från 

samhället, till exempel vad gäller skapandet av socialt kapital (till exempel 

genom att ta hand om äldre människor) och hållbarhet. 

De fyra värdena beskrivs närmare i texten nedan och sammanfattas i Tabell 1. 

Tabell 1: Värden i offentlig sektor (Rose m.fl., 2015). 

Värde Exempel Tekniker 

Professionalism Uthållighet, rättvisa, 

legalitet, ansvarighet 

Säkra digitala 

infrastrukturer 

Effektivitet Kostnadsminskningar, 

produktivitetsökningar 

Automatisering 

Service Servicenivåer och 

kvalitet. 

Medborgarcentrering 

Digitala tjänster 

Engagemang Demokrati, deltagande Tekniker som möjliggör 

tvåvägskommunikation (till 

exempel sociala medier), 

och inkluderar medborgare 

i beslutsfattande (till 

exempel e-petitioner) 

2.2 Professionalism  

Värdet professionalism lyfter fram den gode byråkraten som arbetar inom en väl 

avgränsad domän enligt gällande lagar och regler. En offentlig organisation 

(eller förvaltning) formas baserat på specialiserade kunskaper, kompetenser, och 

principer om regelefterlevnad (Weber, 1968 | 1922). Syftet med digital 

förvaltning i detta sammanhang är att skapa offentliga register som stödjer 

administrativa procedurer. Digitalisering innebär upprättandet av infrastrukturer 

som på ett säkert sätt kan lagra och tillgängliggöra data och register. Värden som 

premieras i relation till detta ideal inkluderar ansvarighet, varaktighet, rättvis 

behandling och laglighet (Rose m.fl., 2015). 
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2.3 Effektivitet  

På 1980-talet växte ett nytt ideal för offentlig verksamhet fram, inspirerat av hur 

privat sektor fungerade: new public management (NPM). NPM kännetecknas av 

oberoende, decentraliserade enheter som jobbar mot prestationsmått snarare än 

byråkratiska ideal. Målet är effektivitet i form av ökad produktivitet och 

kostnadsminskningar för att minimera slöseri med skattemedel (Hood, 1991). 

Digitalisering enligt detta ideal är ett sätt att öka prestanda och minska kostnader 

genom till exempel automation (Rose m.fl., 2015). NPM har kritiserats för ett 

överdrivet fokus på (intern) effektivitet och okritiskt övertagande av egenskaper 

från privat sektor utan hänsyn till offentlig sektors särart. Detta har även 

påpekats när det gäller hur digitalisering som fenomen färdats mellan privat och 

offentlig sektor (Bozeman & Bretschneider, 1986; Cordella & Bonina, 2012; 

Twizeyimana & Andersson, 2019). 

2.4 Service  

En viktig skillnad mellan privat och offentlig sektor är att en konsument 

vanligen kan välja bort en tjänst eller produkt från ett privat företag medan en 

medborgare inte kan välja bort eller hitta ett alternativ till exempelvis 

Skatteverket. En viktig uppgift för offentlig förvaltning är därför att inte bara se 

till egna produktivitetsökningar utan även skapa värde för medborgarna i dessa 

obligatoriska myndighetskontakter (Moore 1995: public value). Digital 

förvaltning kan här ses som ett sätt att skapa digitala tjänster, som kännetecknas 

av tillgänglighet och kvalitet (Rose m.fl., 2015; se även Cordella och Bonina, 

2012). Serviceidealet kännetecknas av integration (i motsats till NPM:s 

decentralisering) och behovsdriven utveckling. 

2.5 Engagemang  

Värdet engagemang syftar på medborgarnas aktiva deltagande i demokratiska 

processer och policyutveckling. Offentlig sektors roll i detta är att hjälpa 

medborgarna att artikulera gemensamma intressen (Denhardt och Denhardt, 

2000). Digital förvaltning handlar om att underlätta kommunikation mellan olika 

parter, och möjliggöra allmänhetens deltagande i offentliga processer.  

2.6 Uttryck i praktiken  

Dessa fyra ideal – professionalism, effektivitet, service och engagemang – är 

inte bara forskares teoretiska konstruktioner, utan något som tydligt förmedlas i 

både praktik och lagtexter / policydokument. Förvaltningslagen 

(Justitiedepartementet, 2017) hänvisar till exempel till samtliga ideal: 

Professionalism uttrycks genom ”legalitet, objektivitet och proportionalitet”, 

effektivitet genom att ärenden ska handläggas så ”enkelt, snabbt och 

kostnadseffektivt som möjligt”, service genom att kontakterna mellan 

medborgare och myndigheter förväntas vara ”smidiga och enkla”, och 

engagemang åtminstone till viss del genom hänvisningar till ”insyn” och 

”medverkan” från den enskilde parten.  
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Fastän värdena ofta behandlas som kongruenta, det vill säga att de förväntas 

uppstå samtidigt, i policys (Heidlund och Sundberg, 2023) är det i praktiken 

komplext att skapa flera typer av värden. Det kräver ofta avvägningar och 

prioriteringar. Att bygga säkra infrastrukturer behöver inte nödvändigtvis leda 

till bättre service. Demokratiska processer kan skapa ett socialt kapital, men inte 

nödvändigtvis kortsiktiga effektivitetsvinster. Det finns alltså flera konflikter 

mellan de olika värdena att ta hänsyn till i digitaliseringsprojekt (Rose m.fl., 

2015; se även Bertot och Jaeger, 2008; Greve, 2015). Det bör även noteras att de 

olika idealen inte existerar oberoende av varandra. Parker och Bradley (2014) 

noterar till exempel att byråkratiska ideal inte försvunnit till förmån för 

marknadsideal, men att de ”flutit ihop” till en form av byråkrati med element av 

privat sektor (se även Sundberg och Holmström, 2024; Yeboah-Assiamah m.fl., 

2016). 
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3 Metod 

För att skapa en översikt av digitaliseringens nyttor och kostnader i offentlig 

sektor bygger denna rapport på en litteraturstudie av vetenskapliga publikationer 

som tydligt refererar till digitaliseringens nyttor, kostnader och mätbarhet.  

Det bör noteras att flera kunskapsfält faller utanför den här kunskapsöversikten 

eftersom de till exempel innehåller nyckelord såsom ’teknik’ och 

’socioekonomiska effekter’ istället för ’digitalisering’ och ’nyttor’ och ’värden’. 

Nedslag i specifika tekniker och områden i offentlig sektor hade även krävt 

andra söktermer, till exempel ”artificiell intelligens i skolan”. Detta är viktigt att 

betona av två skäl. Dels för att det påverkar vad som ingår i den här 

kunskapsöversikten och inte (där olika fält faller bort i och med urvalet men 

givetvis kan ha stor relevans för den övergripande frågan) och dels för att valet 

av nyckelord speglar hur det offentliga samtalet ser ut och vilka ord som 

används när det gäller digitalisering i offentlig sektor. Översikten kan 

kategoriseras som en ”scoping review” som är en passande metod för att 

utforska och sammanställa kunskap från litteratur med ett brett fokus, som en 

förstudie till mer systematiska och detaljerade tillvägagångssätt (Munn m.fl., 

2018). Syftet är att alltså att skapa ett underlag för diskussion och reflektion 

samt uppslag för fortsatt forskning om digitalisering i offentlig sektor. 

Alternativet att göra en mer inkluderande sökning skulle inneburit ett betydligt 

större uppdrag med andra typer av resurser. Givet tidsramarna för uppdraget är 

dock avgränsningar en nödvändighet och förhoppningen är snarare att den här 

rapporten kan utgöra en bas för vidare studier och diskussioner men även kan 

väcka en diskussion kring relevanta kunskapsfält. En avgränsning är redan 

nämnd: fokus på offentlig sektor. Vi beskriver fler avgränsningar i 3.1 Urval 

nedan. Sedan beskriver vi hur vi analyserar urvalet i 3.2.  

3.1 Urval  

Vi har gjort en sökning i den största databasen för forskningslitteratur, SCOPUS. 

Där har vi filtrerat fram artiklar som lever upp till följande villkor (se, Bilaga 1 

för en mer detaljerad beskrivning av urvalsprocessen): 

1. Handlar om digitalisering eller digital transformering enligt rubrik, abstract 

eller nyckelord. 

2. Handlar om förvaltning eller offentlig sektor enligt rubrik, abstract eller 

nyckelord. 

3. Handlar om kostnad, nytta, värde, utvärdering eller mätning enligt 

artikelrubrik. 

Sökningen resulterade i 319 träffar. Av dessa återstod 55 artiklar efter 

bortsortering av arbeten som vid närmare granskning inte bedöms som relevanta 

eller som inte går att få åtkomst till.   
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3.2 Analys 

Vår analys bygger på två ansatser: en övergripande tematisk analys (Braun och 

Clarke, 2012) för att dela upp artiklarna i olika ”teman” baserat på gemensamma 

egenskaper, samt därefter en sammanfattning av innehållet i varje artikel 

(Dixon-Woods m.fl., 2005). Analysen fokuserar främst på vad författarna 

beskriver i form av nyttor och värden, och hur dessa angrips metodologiskt / 

vilka verktyg som används för att mäta dessa. Därutöver sammanställer vi även 

utmaningar som forskningen nämner vid nytto- och värderealisering. I 

diskussionskapitlet diskuterar vi temana i förhållande till referenslitteratur.  

Den tematiska analysen resulterade i fyra teman, som kommer att presenteras 

närmare i följande kapitel:  

1. Kostnadseffektivitet (6 artiklar) 

2. Serviceanvändning (7 st) 

3. Digital mognad (20 st) 

4. Relationella perspektiv (22 st)  

Summa: 55 artiklar 

Se Bilaga 1 för en mer utförlig redogörelse för metod, inklusive exakt söksträng. 
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4 Resultat 

I det här kapitlet presenteras en översikt (discipliner och länder) av de 55 

artiklarna, och därefter beskrivs resultaten av den tematiska analysen i form av 

fyra teman: Kostnadseffektivitet, serviceanvändning, digital mognad, och 

relationella perspektiv.  

4.1 Översikt  

Som synes i Figur 1 är de två största disciplinerna datavetenskap som står för 

drygt 30 % av publikationerna, och samhällsvetenskaperna med cirka 27 %. 

Artiklarna är jämnt fördelade mellan tidskrifter och konferenser. Forskare från 

svenska lärosäten står för flest artiklar med nio stycken, följda av forskare från 

Danmark och Italien och Norge (Tabell 2). Även om dessa siffror inte 

representerar all forskning på området, speglar de att Sverige och Skandinavien 

har en stark position inom forskningen om digital förvaltning, med flera aktiva 

forskargrupper.  

Figur 1: Andel artiklar per disciplin 

Tabell 2: Antal artiklar per land (≥2) 

Land Antal artiklar 

Sverige 9 

Danmark 6 

Italien 6 
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Land Antal artiklar 

Norge 6 

Brasilien 4 

Storbritannien 4 

Kina 3 

Grekland 3 

Argentina 2 

Australien 2 

4.2 Tema: Kostnadseffektivitet  

I detta tema, som består av sex artiklar, ägnar sig forskare åt att utvärdera 

digitala system med mått relaterade till tid och pengar, i syfte att öka effektivitet 

och produktivitet. 

Bosio m.fl. (2023) genomför kostnads- och nyttoanalys (Cost-benefit analysis, 

CBA) av digitala upphandlingsplattformar i låginkomstländer och lägre 

medelinkomstländer. De använder mått i form av kostnader för 

upphandlingssystem och kostnadsbesparingar för upphandlingssystem. Deras 

resultat pekar på att digitala plattformar för upphandling kan innebära betydande 

kostnadsbesparingar, givet att det finns tydliga legala ramverk, externa 

revisionsfunktioner, fungerande utvecklingsprogram, och tillräckligt utvecklad 

teknisk infrastruktur samt att chefer och medarbetare fått träning. 

Hasselblad (2022) pekar ut utmaningar med nyttorealisering, identifierade 

genom workshops med representanter för offentliga organisationer i Sverige. 

Författaren beskriver fyra utmaningar när nyttor ska mätas:  

1. Kvantifiering av kvalitativa mått (”mjuka” värden).  

2. En tendens att översätta alla indikatorer till ekonomiska mått.  

3. En tendens att anpassa målen till indikatorerna.  

4. Olika synsätt på vilka nyttor som ska prioriteras.  

Buccoliero m.fl. (2008) presenterar ett ramverk för utvärdering av ett e-

hälsoprojekt i Italien. De använder kvantitativa och kvalitativa indikatorer 

relaterade till nytta för organisationen (processförändringar, 

kostnadsreduceringar, och immateriella nyttor) och patientnytta (mätt i 

tidsbesparingar). Från ett ledarperspektiv, med fokus på intern effektivitet, visar 

resultaten en positiv men blygsam effektivitetsökning. Författarna pekar ut tre 

viktiga förmågor vid utvärdering av denna typ av projekt: Att kunna skapa 

modeller som kan hantera komplexitet, att kunna fånga många olika aspekter, 

och att kunna dra lärdom från tidigare misstag. Författarna hänvisar dock till 
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begränsningar i studien i och med att varken vårdgivare eller patienter 

inkluderades i utvärderingen. 

Tueiv och Assis Schmitz (2023) gör en nyttokalkylering av användning av 

chatbottar i den brasilianska socialförvaltningen och beräknar en return of 

investment (ROI) på 90,2 %. Författarna reserverar sig för att kalkylen bygger 

på antaganden om antalet interaktioner med chatbotten. 

Return on investment, ROI 

ROI är ett sätt att räkna ut hur mycket en organisation får ut av en 

investering angett i procent. Formeln för att räkna ut ROI är: 100 * 

((intäkter – utgifter) / utgifter). Om en investering på 10 kr leder till intäkter 

på 20 kr blir ROI 100*((20–10)/10)=100 %. 

Ruhago m.fl. (2022) mäter tids- och kostnadsbesparingar för ett webbaserat 

planeringssystem för offentlig sektor i Tanzania. Forskarna använder mått från 

kommuners budgetprocesser ett år före och ett år efter att systemet 

introducerades och kom fram till att systemet sparade tid (från 87 till 8 dagar) 

och pengar (besparingar på 53 %). Fynden validerades genom intervjuer med 

anställda.  

Da Costa Figueiredo m.fl. (2022) presenterar ett verktyg för att mäta kostnader 

relaterade till ”digital transformation”, med utgångspunkt i digitala tjänster i 

Brasilien. Variablerna inkluderar personalkostnader, lokaler och fysiska 

produkter (till exempel papper), infrastruktur och IT, utbildningskostnader, och 

underhållskostnader. Författarna mäter kostnader för medborgares 

serviceanvändning före och efter att de digitiserats, samt investeringskostnader 

associerade med att en tjänst blivit digital. Genom att mäta dessa möjliggörs 

jämförelse och prioritering mellan vilka processer och tjänster som ska 

digitaliseras.  

4.3 Tema: Serviceanvändning  

I de sju artiklarna i detta tema fokuserar forskare på metoder för att mäta eller 

förutspå användningen av digitala tjänster. Metoderna inkluderar ofta variabler 

som ”användarvänlighet” i förhållande till digitala tjänster med syfte att se hur 

dessa påverkar medborgares ambition att använda till exempel en kommuns 

digitala tjänster. 

En litteraturstudie av de Menezes m.fl. (2022) om utvärdering av offentliga (e-) 

tjänster visar att servicekvalitet, användarnöjdhet, och användarupplevelse är tre 

vanligt förekommande sätt att mäta huruvida ett system anses som lyckat (=flera 

personer vill använda det). Författarna identifierar även vanligt förekommande 

modeller för att utvärdera digitala tjänster i litteraturen. Två av dessa är DeLone 

och McLean IS success model och Technology acceptance model (TAM).  
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Denna typ av modeller är frekvent förekommande i detta tema (och vi 

återkommer till dem i diskussionskapitlet). Sheoran och Vij (2022) genomför en 

litteraturöversikt över liknande modeller och ser att de i hög grad förekommer i 

artiklar relaterade till införande (”adoption”), e-beredskap (”e-readiness”), 

medborgarengagemang, kvalitets- och prestandautvärdering” samt projekt. Nur 

Syuhaini och László (2022) mäter tjänstepersoners användning av digitala 

tjänster. De använder indikatorer som till exempel: systemkvalitet, 

informationskvalitet, servicekvalitet, förväntad prestanda, ansträngning 

(”effort”), användarnöjdhet och ambition att använda digitala tjänster. Hu m.fl. 

(2020) använder liknande modeller, tillsammans med variabler om tillit för att 

mäta ifall användning av Internet of Things får medborgare att uppleva ett högre 

värde och därmed i större utsträckning använda digitala tjänster. De använder ett 

standardförfarande för den här typen av modeller som grovt kan delas upp i: 

1. Hypotesformulering (till exempel att tillit ökar upplevt värde) 

2. Formulera frågor i förhållande till variabler som till exempel ”tillit” 

3. Skicka ut en enkät till tänkta användare som får svara på dessa frågor 

4. Kontrollera att de teoretiska konstruktionerna är konsistenta (till exempel att 

samtliga variabler som används för att mäta ”tillit” är korrelerade 

5. Skapa och utvärdera en statistisk modell som är en blandning av faktoranalys 

och regressionsanalys) för att testa hypoteserna formulerade i steg 1.  

Wang and Ma (2022) jämför medborgares utvärderingar av digitala tjänster i 

Kina och kommer fram till att de som använder digitala kanaler är mer nöjda än 

de som använder andra alternativ. 

Garrido m.fl (2013) mäter användarvänligheten för digitala tjänster i Chile. De 

utgår från tillgänglighetsmått som till exempel hur användaren/medborgaren får 

hjälp att navigera i tjänsterna, mätt genom en Likertskala 1–5. Experter på 

tillgänglighet använde skalan för att gradera olika tjänster. Sedan jämfördes 

olika digitala tjänster med varandra via en användarvänlighetspoäng (eng: 

”usability score”) i spannet 0–100 %. Poängen för tjänsterna i studien varierar 

mellan 36 och 84 %. 

Likertskala 

En Likertskala är en typ av självvärdering där en respondent får ange sin 

attityd till något, till exempel om de är ”starkt emot” (1) eller ”starkt för” 

(5) något.  

Valle-Cruz och García-Contreras (2023) presenterar en modell för hur AI kan 

leda till förbättrade värdekedjor genom förbättrad informationsdelning och 

datahantering, samt ökat medborgarfokus. Variablerna (AI-transformation, smart 

datahantering, värdekedjeprestanda) skapas genom en litteraturstudie. 

Författarna validerar modellen genom en enkät till offentliga organisationer i 

Mexiko. Två utmaningar som identifieras är att skapa tjänster som bidrar till 

värde för medborgare och samhället, och att undvika skadlig användning av ny 
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teknik. Författarna drar även slutsatsen att det krävs fler empiriska studier om 

AI:s roll i offentlig sektor. 

4.4 Tema: Digital mognad 

I de 20 artiklar som ryms i detta tema beskriver forskare metoder för att mäta 

offentliga organisationers eller länders digitala förvaltnings ”digitala mognad” 

genom olika variabler. Ur variablerna kan ett värde härledas, som kan ge en 

översiktlig bild av en organisations eller nations digitala mognad. Värdet kan 

sedan användas för att jämföra organisationer och länder sinsemellan. 

Katz m.fl. (2014) undersöker länders digitaliseringsgrad. De identifierar fyra 

kluster av länder – begränsade, framväxande, i övergångsfas, avancerade – 

baserade på sex grupper av indikatorer relaterade till digital teknik. Dessa är 

kostnad för bredband, infrastrukturell pålitlighet, tillgång till bredband, 

bredbandshastighet, och humankapital (definierat som tillgång till ingenjörer och 

högutbildade människor). Sverige och de skandinaviska länderna befinner sig i 

gruppen ”advanced”. Problematiska klyftor finns mellan industriländer och 

utvecklingsländer, men även mellan EU:s medlemsstater. Författarna menar att 

det finns en tendens till likriktning i formulerandet av överstatliga ”digitala 

agendor” där sådana skillnader inte tas i beaktande. 

Ivanova och Putintseva (2020) genomför en jämförande studie av hur länder i 

Central- och Östeuropa placerar sig i internationella index för digital mognad. 

Författarna kritiserar dessa typer av index eftersom de inte mäter faktiska 

effekter av digitalisering (till exempel effektivitet, deltagande, tids- och 

kostnadsbesparingar, kvalitet, jämlikhet), utan snarare grundläggande 

förutsättningar. 

Patergiannaki och Pollalis (2022) använder indikatorer baserade på FN:s e-

Government index (se t.ex. Förenta Nationerna, 2024:1) för att mäta digital 

mognad i grekiska kommuner. Författarna konstaterar att indikatorerna har 

begränsad möjlighet att mäta digital förvaltning då den sällan kan förstås som 

linjär. De anser att framtida studier bör fokusera mer på kontextuella faktorer. 

D.S. Silva m.fl. (2022) diskuterar variabler relaterade till digitalt utanförskap 

och kritiserar indexet Network Readiness Index (2024) för att inte ta hänsyn till 

etnicitet, då denna faktors betydelse ofta identifieras i till exempel kvalitativa 

studier. 

Nuri Inel (2019) rangordnar europeiska länder i ett index baserat på följande 

indikatorer: digital infrastruktur, investeringar och finans, digital kompetens, 

digitalt ledarskap, entreprenörskapskultur, digitala start-ups och digital 

transformation (hämtade från Europeiska Unionens (2024) Digital 

Transformation Scoreboard). Danmark hamnar högst i bägge mätningarna som 

författarna gör, och Sverige placerar sig bland de tio i topp. 
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Hossain m.fl. (2014) använder 21 variabler från litteraturen (Luna-Ryes m.fl. 

2012) för att konstatera att den digitala mognaden i Bangladesh är 0,725 på en 

normaliserad skala mellan 0 och 1. Variablerna mäter: 

1. strukturella förutsättningar: Informationskvalitet, teknisk infrastruktur, 

organisationella faktorer, legala ramverk och efterfrågan 

2. egenskaper hos den digitala förvaltningen (tjänster, management, demokrati, 

och policys) 

3. resultat/effekter: servicekvalitet, effektivitet och produktivitet, effektiva 

program och policys, transparens och ansvarighet, medborgarinkludering, 

tillräckliga legala ramverk, och en övrigt-kategori.  

Zidkova m.fl. (2024) visar hur ökad digitaliseringsgrad i ett land (mätt med FN:s 

EGDI-index, se Förenta Nationerna, 2024:2) är positivt korrelerat med 

momsintäkter. Författarna menar att det kan ha att göra med att användning av 

digitala system för deklaration förbättrar kontrollfunktioner.  

Chang m.fl., (2011) genomför en litteraturstudie och expertintervjuer och 

presenterar ett ramverk för att mäta digitala klyftor i kommuner. Det görs via 42 

mått fördelade på fem dimensioner (infrastruktur, human resources, externa 

faktorer, organisationella faktorer, och informationsförmedling). 

Nicholls (2019) utvärderar offentliga webbplatser i Storbritannien, med fokus på 

kvalitet och kostnad. Författaren mäter webbplatsernas ”mognadsgrad” i termer 

av servicenivåer och kostnader för service. Slutsatsen är att mer utvecklade 

offentliga webbplatser inte leder till förbättringar i servicenivåer (med mått 

hämtade från revisionsrapporter) eller kostnadseffektivitet (mätt i kostnader för 

kommunal service): 

”The article concludes that governments’ enthusiasm for citizen‐

facing digital government is not supported by this empirical data, 

and that a sceptical view is warranted of DEG’s [Digital Era 

Governance] advocacy of digitalization as a core focus for 

service improvement.” (Nicholls, 2019, s. 480). 

Traversa och Ivaldi (2024) skapar ett index för att mäta digital mognad i 

italienska regioner. De presenter sju indikatorer för att mäta regionernas digitala 

mognad: andel (%) av befolkningen som har tillgång till bredband, andel av 

förvaltningen som använder molntjänster, andel av institutionerna som använder 

alla tillgängliga cybersäkerhetsprotokoll, andel av befolkningen med basala 

digitala färdigheter, andel av befolkningen som har skickat in ett digitalt 

formulär, andel av befolkningen som laddat ned färdigifyllda blanketter, och 

andel av befolkningen som har tagit del av digital information från 

förvaltningen.  

Danneels och Van Impe (2023) mäter digital mognad i flamländska kommuner. 

De använde sex indikatorer från OECD:s (2024) Digital Government index i en 

enkät: ”digital by design”, datadriven, ”government as a platform”, ”open by 

default, proaktivitet, och användardriven. Dessa indikatorer används som bas för 

en självvärderingsenkät (Likertskala 1–5) som skickades ut till kommunchefer. 

https://publicadministration.un.org/egovkb/en-us/About/Overview/-E-Government-Development-Index)
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Margariti m.fl. (2022) presenterar ett mognadsindex för interoperabilitet, dvs. 

hur olika tekniska system kan kopplas ihop och ”prata” med varandra. 

Interoperabilitet möjliggör konstruktion av tjänster som involverar flera 

organisationers system. Indexet är baserat på flera existerande verktyg från 

litteratur och praktik. De använder grupper om nio indikatorer: design, 

processer, laglighet, interaktion med användare, serviceanvändning, möjlighet 

att återanvända (re-use) tjänster, interoperabilitet på nationell och internationell 

nivå, förändringsledning, styrning. De applicerar sedan verktyget på ett 

upphandlingssystem i Grekland. Ett första test visar att de variabler som används 

i modellen är lovande, och författarna skriver att de planerar ytterligare test i 

fortsatt forskning. 

Al-Fahdli m.fl. (2023) presenterar ett index för att mäta digital 

mognad/transformation i organisationer. De använder expertintervjuer för att 

vikta indikatorer. Indexet baseras på existerande index från konsultfirmor som 

Gartner och Deloitte och består av följande variabler: Strategi och vision, 

innovation och tjänsteutveckling, tjänstedesign, responsiva verksamheter och 

värdekedjor, resurser, kultur, kompetenser och infrastruktur. 

Idowu Lamid m.fl (2021) använder World Banks (2024) Digital Readiness 

Assessment Framework för att skapa ett index för att mäta digital mognad i 

organisationer. Indexet består av nio grupper av indikatorer: Digitalt ledarskap 

och styrning, digital strategi, digital kapacitet / möjliggörare, institutionella 

reformer och förändringsledning, teknik, infrastruktur och applikationer, 

laglighet, datainfrastrukturer och strategier, digitala tjänster, 

informationssäkerhet och integritet. I likhet med andra index bygger deras index 

på självskattning, det vill säga att någon eller några personer graderar hur deras 

organisation ligger till i relation till indikatorerna genom till exempel en 

Likertskala 1–5. 

Doctor m.fl. (2023) presenterar ett ramverk för att mäta digital mognad i 

offentliga vårdorganisationer. Deras ramverk, som är baserat på litteratur och 

intervjuer, består av åtta dimensioner: digital strategi, anställda (delaktighet, 

kompetens), processer, IT-säkerhet, IT-”teknik”, medborgarfokus, samarbete, 

mjukvara- data- och interoperabilitet. 

Rytova m.fl (2020) använder en trappmodell för att mäta digital mognad i ryska 

kommuner. Deras modell består av fem steg: ”initial e-förvaltning”, ”öppen 

förvaltning”, ”data-centrerad förvaltning, ”digital förvaltning” respektive ”smart 

förvaltning” där den senare i hög grad är automatiserad, med fokus på hållbarhet 

och kanalstrategier. 

Chen och Feng (2022) mäter aspekter av digitalisering i Peking. De använder 

följande grupper av indikatorer: innovationskapacitet, digital infrastruktur, 

digitaliseringsnivåer i industrin, och institutionella aspekter. 

Kasimova m.fl. (2023) kompilerar ett index baserat på internationella index för 

att mäta regional digital mognad. Indexet består av indikatorer relaterade till 

digital infrastruktur, digital säkerhet, digital teknik, och digitala färdigheter. 
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Bryn Hummel m.fl. (2023) hittade inget signifikant samband mellan digital 

mognad (”digital literacy” hos individer) och upplevd tillgänglighet till 

barnomsorg i Nederländerna. De såg dock ett signifikant samband mellan 

utbildningsnivå och upplevd tillgänglighet: högutbildade föräldrar upplever en 

lägre tillgänglighet till barnomsorg än lågutbildade föräldrar. Författarna menar 

att resultaten kan ha påverkats av urvalets blygsamma storlek: 

”The absence of significant results, and the unexpected negative 

association between education and perceived access to childcare 

benefits, may be due to the small sample size and the 

underrepresentation of lower-educated parents.” (Hummel m.fl., 

2023, s. 14). 

4.5 Tema: Relationella perspektiv  

De 22 artiklarna i detta tema är huvudsakligen kvalitativa fallstudier där forskare 

siktar på att få en djupare förståelse för ett fenomen relaterat till digitalisering i 

offentlig sektor. Fokus är ofta på olika aktörer och interaktionen mellan dem. 

Distel och Lindgren (2023) presenterar en litteraturstudie om medborgarens 

olika roller i förhållande till digital förvaltning. De visar hur medborgare kan 

anta olika roller i relation till digital förvaltning. Baserat på synsätt och vilket 

digitalt system som avses kan medborgarens roll variera från en individ som 

använder digitala tjänster (”self-service”), till en medskapare (”co-producer”) av 

tjänster och någon som har inflytande över till exempel policyprocesser 

(”engaged agent”). De menar att det krävs ytterligare forskning om vilka 

kompetenser som behövs i förvaltningen för att möta olika medborgares behov, 

och komma ifrån ett ensidigt fokus på intern effektivitet. En annan studie med 

medborgarfokus presenteras av Lindgren m.fl. (2022). De genomför en fallstudie 

av medborgares interaktioner med digitala tjänster i Norge. Författarna visar 

vikten av att detaljstudera medborgares olika interaktioner med offentliga 

organisationer, för att få förståelse för utmaningar som till exempel vilka 

kommunikationsvägar som föredras för olika typer av tjänster. Wihlborg m.fl. 

(2017), som genomför en litteraturstudie i kombination med aktionsforskning, 

efterfrågar mer normkritiska perspektiv på medborgarens roll inom digital 

förvaltning. Syftet är att underlätta utveckling av digitala tjänster som är 

baserade på olika medborgares behov.  

Santolamazza m.fl. (2024) visar hur ett initiativ för att få medborgare att delta i 

en kommuns budgetarbete (”participatory budgeting”) misslyckas med att leda 

till något fördjupat engagemang. Medborgarna i studien, som utförs i Italien, 

fortsätter att vara ”användare” snarare än medskapare.  

Rydén och de Andrade (2023) utför en fallstudie av digitala tjänster i Brasilien 

och Norge. Deras resultat visar hur digitala tjänster skapar ”dolda” kostnader i 

form av merarbete som ofta påverkar redan utsatta grupper av medborgare mest.  
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Lamberti m.fl. (2014) genomför enkäter och fokusgrupper med medborgare i 

Italien och argumenterar för att offentlig sektor ska tillhandahålla flera 

alternativa kommunikationsvägar (offline och online) vid leverans av tjänster.  

Gustafsson och Wihlborg (2019) menar att automatisering av välfärdstjänster i 

offentlig sektor utmanar handläggares idéer om ansvarighet. Då dessa tjänsters 

automatisering innebär en hög grad av standardisering riskerar de även att dölja 

den stora variationen bland medborgare som söker välfärd. Det finns således en 

risk att en okritisk användning av en ”servicelogik” ersätter värden relaterade till 

individualitet och flexibilitet. En annan studie om automatisering i en svensk 

kommun (Ranerup och Zinner Henriksen, 2019) visar att automatisering till viss 

del har ökat ansvarighet, minskat kostnader och ökad effektivitet och 

medborgarfokus. Samtidigt har automatisering även medfört spänningar mellan 

a) professioners kunskap och automatiserad handläggning, b) minskade 

kostnader och behov att dela kostnader mellan olika förvaltningar, och c) tillit 

och brist på transparens. Ytterligare en fallstudie om automatisering (van Toorn, 

2024), i Storbritannien och USA visar hur automatiserat beslutsfattande leder till 

en maktförskjutning. Författarna nämner till exempel hur globala techjättar 

premieras, och att skattemedel till välfärdstjänster ämnade för personer med 

funktionshinder minskas:  

”Automation, therefore, is opening new avenues through which 

political powers of decision-making are accrued by companies 

and organizations linked to but distinct from the welfare state.” 

(van Toorn, 2024, s. 19).  

 

Umbach och Tkalec (2022) sammanställer ett specialnummer av tidskriften 

”Evaluation and Program Planning” om att mäta digital förvaltning och styrning. 

De menar att kriterier för att mäta digital förvaltning tenderar att vara 

situationsberoende, medan existerande verktyg för mätning tvärtom tenderar att 

använda generella mått.  

Berntzen m.fl. (2020) presenterar en fallstudie av tre digitaliseringsprojekt i 

Norge. De menar att tidigare forskning har fokuserat för mycket på hur mycket 

digitala tjänster används (se även 4.3 Tema: Serviceanvändning ovan) istället för 

vilket värde de skapar för relevanta intressenter. Författarna pekar ut sex 

framgångsfaktorer för att skapa värde med digitalisering:  

1. Identifiera och involvera användare tidigt.  

2. Fokusera på långsiktiga nyttor.  

3. Fokusera mindre på kortsiktiga kostnader (se, även 4.2 Tema: 

Kostnadseffektivitet ovan).  

4. Värdet för slutanvändare måste vara i fokus när projekt motiveras och 

utvärderas.  

5. Projekt bör vara utvärderingsbara, och de erfarenheter som görs bör delas 

med andra offentliga organisationer.  

6. Transparens, integritet och tillit bör vara centrala begrepp.  

Mein Goh och E. Arenas (2020) menar att många digitaliseringsprojekt i 

offentlig sektor misslyckas på grund av värdekonflikter. De föreslår strategier 
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för att hantera sådana konflikter. Dessa strategier (”bias”, ”tunneling” och 

”hybridisering”) inkluderar tydliga prioriteringar av värden och nyttor, samt att 

försöka hitta gemensamma mål som realiserar flera typer av nyttor (i kontrast till 

att man tar för givet att digitalisering oproblematiskt realiserar flera nyttor 

samtidigt). 

Macnamara (2023) studerar utvärderingar av strategisk kommunikation i olika 

sektorer, inklusive offentlig sektor. Författaren menar att det är för stort fokus på 

produktion (”outputs”) av ytliga mått, och för lite intresse för genuina effekter 

och påverkan (”outcomes”). Exempel på sådana ytliga mått är publicitet, 

innehåll (på till exempel sociala medier), antal tittare och besökare, medan 

genuina effekter inkluderar ökat engagemang, beteendeförändringar och 

påverkan på hälsa. 

Wäspi m.fl. (2022) undersöker hur värden (ekonomiska, politiska, sociala, 

strategiska, ideologiska samt värden kopplade till livskvalitet och förvaltarskap, 

se Harrison m.fl., 2011) prioriteras i schweiziska kommuners arbete med 

digitalisering. Genom en enkätundersökning visar de att kommunerna tenderar 

att prioritera sociala värden och förvaltarskap, men att dessa sällan mäts med 

några prestationsindikatorer. 

Heidlund och Sundberg (2023) genomför en studie av kommunala 

digitaliseringsstrategier i Sverige. Deras resultat visar att strategierna oftast 

uttalar positiva förväntningar på digitalisering, och artikulerar få risker. Få 

värden relaterade till engagemang nämns i strategierna som innehåller identiska 

(optimistiska) uttalanden som författarna refererar till som ”papegojsyndromet”. 

Hur värden ska mätas är ofta outtalat, men några indikatorer nämns: tillgång till 

bredband, nöjda anställda, miljödata, antalet publicerade (öppna) dataset, antalet 

datorer per student, antalet IT-lösningar delade med andra organisationer, och 

självskattningar via ramverk för digitala mognad. 

Toll m.fl. (2019) analyserar svenska policydokument om AI. De använder de 

fyra värdena av Rose m.fl. (2015) i analysen: professionalism, effektivitet, 

service och engagemang. De kommer fram till att AI är starkt förknippat med 

positiva förväntningar om ökad effektivitet och service. Få risker artikuleras i de 

studerade dokumenten, och värden relaterade till engagemang nämns sällan. 

Isik m.fl. (2024) genomför en fallstudie inom vårdsektorn i Sverige. Författarna 

identifierar glapp mellan a) policy och praktik, och b) mål och medel. Det saknas 

till exempel ramverk för nyttorealisering, och digitaliseringsfrågor hanteras ofta 

som ”IT”-frågor. Till exempel är patientnytta det största fokuset i praktiken 

medan detta är vagare uttryckt i policyer. 

Roy m.fl. (2019) undersöker utvecklingen av digital förvaltning i Kanada. De 

menar att en hög svansföring i form av positiv retorik inte motsvaras av några 

meningsfulla förändringar, delvis på grund av en (fortsatt) hög närvaro av både 

hierarkiska strukturer och NPM-baserade ideal. 
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Danielsen (2021) genomför en studie av drivkrafter relaterade till digitalisering i 

norsk offentlig sektor. Exempel på drivkrafter som tas upp i studien är hantering 

av yttre faktorer som till exempel COVID-19, olika variabler relaterade till 

intern och extern effektivitet, säkerhet, samt utmaningar relaterade till dessa. 

Mantzourani m.fl. (2023) genomför en fallstudie i Wales av ett digitalt 

vårdsystem för patienter med njursjukdom. Deras resultat visar att nyttor uppstår 

i följande domäner: säkerhet, (intern och extern) effektivitet, patientcentrering, 

aktualitet, jämlikhet, samt fysisk, psykisk och social hälsa. Framgångsfaktorer i 

utvecklingen inkluderar samskapande tillsammans med patienter och personal 

för att utveckla ett skräddarsytt system i enlighet med en tydlig strategi och 

kontinuerlig inkludering av relevanta intressenter. 

Hofmann m.fl. (2019) diskuterar offentlig sektors roll i en delningsekonomi (ett 

ekonomiskt system som karaktäriseras av miljömedvetenhet och hållbar 

utveckling genom aktiviteter relaterade till decentralisering och samarbete), och 

hur denna roll påverkar värdeskapande. De menar att professionalism kan 

påverkas positivt genom ökad ansvarighet och tillit, men på bekostnad av 

ojämlik servicefördelning och beroende av leverantörer av digitala plattformar. 

Effektivitet kan förbättras genom mer hållbar användning av resurser, på 

bekostnad av prisförändringar i relation till digitala plattformar. Service kan 

förbättras genom fler samarbeten med privat sektor, på bekostnad av förlorad 

kontroll. Engagemang kan förbättras genom att medborgare får mer inflytande, 

men minskas genom ojämlik tillgång till digitala plattformar. 
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5 Diskussion 

I denna del diskuterar vi hur de fyra temana som vi identifierat förhåller sig till 

varandra, vilka nyttor och värden som de betonar, och vad referenslitteratur har 

sagt om de metoder och tillvägagångssätt som presenteras i varje tema. På ett 

spektrum som sträcker sig från linjärt, kortsiktigt och småskaligt till komplext, 

långsiktigt och övergripande kan våra fyra teman placeras som framgår av Figur 

2. Placeringen utgår från hur forskningen i respektive tema förhåller sig till mått 

och nyttor, och vilka metoder som används för att analysera dessa. Avstånden 

mellan våra fyra teman på spektrumet i Figur 2 illustrerar även en skillnad i 

kunskapssyn, där reduktionistiska ansatser (vänster) står i kontrast till studier 

med bredare omfång (höger). De senare kan kritiseras för brist på 

generaliserbarhet, medan de tidigare har fått kritik från forskarhåll för sin brist 

på djupare resonemang och sitt fokus på linjära samband som är lätta att 

kommunicera och applicera.  

Figur 2. Teoretiska utgångspunkter och teman i litteraturen 

5.1 Kostnadseffektivitet  

I den vänstra delen av vårt spektrum finner vi temat kostnadseffektivitet där 

författare tenderar att använda relativt linjära mått (till exempel tid och pengar). 

Det motsvarar effektivitetsidealet i modellen av Rose m.fl. (2015) som vi 

beskrev i kapitel 2, med fokus på (intern) effektivitet och produktivitetsvinster. 

Tidshorisonten här är relativt kort, och det handlar ofta om mätning av enskilda 

system med kvantitativa variabler i kontrast till bredare ansatser. Hansson (2013) 

menar att metoder som kostnads- och nyttoanalys är användbara som beslutsstöd 

men att de inte bör styra beslutsfattande. Fördelen med dessa metoder är att de 

kan ange ett nyttovärde relativt en kostnad, det vill säga visa om en insats har 

lett till vinst eller förlust. Svagheten är att de förutsätter att digitaliseringens 

effekter går att mäta genom att använda reduktionistiska mått i form av tid och 

pengar. Att endast mäta tid och kostnader förutsätter att övriga variabler inte 

förändrats, det vill säga att allt annat förutom dessa två aspekter fortsätter vara 

sig lika. Tidshorisonten här bör heller inte underskattas, då ett system kan 

prestera olika över tid. Det bör även noteras att användning av dessa metoder 

ofta behöver inledas innan ett projekt sjösätts, för att generera startvärden som 

kan följas upp senare. 
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Exemplet digital myndighetspost  

Den svenska infrastrukturen för digital post i offentlig sektor utvecklades 

först under ledning av Skatteverket under namnet ”Mina Meddelanden” 

som en spin-off från projektet Verksamt. Olika förstudier räknade fram 

prognoser om besparingar när organisationer skickar sin post digitalt i 

stället för via papper (med målet att skicka 11 miljoner meddelanden år 

2014, se Sundberg, 2016). Det tog dock tid att få till en förändring där 

flertalet offentliga organisationer valde att skicka digital post, och det var 

även en blygsam mängd användare de första åren. I förstudier noterades att 

digital post var beroende av användningen av elektronisk ID (till exempel 

BankID), som var på uppgång då förstudierna gjordes. Här kan man tänka 

sig att det uppstår till exempel portobesparingar för de organisationer som 

använder digital post, samtidigt som det uppstår kostnader för två digitala 

infrastrukturer (digital post och elektronisk ID) och nya roller, och 

eventuellt merarbete för vissa grupper (till exempel bibliotekarier som ofta 

i eller utanför sitt formella uppdrag får hjälpa individer med BankID). Det 

uppstår alltså både nyttor och kostnadsförskjutningar och 

exkluderingseffekter i förhållande till digitala infrastrukturer. Samtidigt är 

en mängd aktörer involverade, inklusive privata leverantörer av digitala 

postlådor, vilket gör det utmanande att mäta effekterna av infrastrukturen 

som helhet, såvida man inte väljer att endast titta på mått som 

portokostnader och tidsbesparingar i en viss organisation. 

5.2 Serviceanvändning  

Om vi tar ett steg till höger på vårt spektrum i Figur 2 kommer vi till temat 

serviceanvändning. Det motsvarar serviceidealet i Rose m.fl. (2015). Forskning 

om användning av digitala tjänster och system har länge dominerats av två 

inflytelserika ramverk: technology acceptance model (TAM, se Davis, 1989) och 

DeLones och McLeans (1992) information systems success model. Dessa 

ramverk har gemensamt att de förutsätter linjära samband mellan faktorer som 

till exempel ”informationskvalitet” eller ”tillit” och hur mycket användare vill 

använda ett visst system. Fördelen med dessa metoder är att de med relativt 

enkla grepp statistiskt kan mäta och förutspå en grupp användares beteende (med 

enkla menar vi här lättillgängliga. Metoderna bygger på multivariatanalys av 

enkätsvar). Logiken som modellerna baseras på är ”Ju bättre en digital tjänst är i 

relation till vissa aspekter, desto mer används den.” Modellerna är även relativt 

lättillgängliga då de bygger på hypotesprövning av enkätundersökningar, vilket 

gör att de tillämpas frekvent av forskare. Nackdelen med dessa modeller är dock 

att de a) förutsätter att det finns linjära samband mellan samtliga variabler, och 

b) sällan säger något nytt. Det är knappast förvånande att användare hellre vill 

använda en tjänst om de har tillit till den förvaltande organisationen, och tycker 

att tjänsten är av hög kvalitet (Benbasat och Barki, 2007; Bannister, 2023; se 

även Busch, 2024).  
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5.3 Digital mognad  

Ytterligare ett steg åt höger på vårt spektrum i Figur 2 finner vi modeller för att 

mäta ”digital mognad”. Vi har valt att placera dem i mitten av spektrumet 

eftersom de kombinerar egenskaper från dess vänstra och högra delar – de 

bygger å ena sidan till viss del på linjära resonemang, men omfattar å andra 

sidan ofta flera olika dimensioner, och kan kopplas till andra typer av index, till 

exempel för att relatera länders digitaliseringsgrad till demokratifrågor. En 

delmängd av denna forskning har undersökt varför diktaturer ibland hamnar 

högre än demokratier i index som mäter digitalt deltagande (”e-participation”, se 

till exempel, Åström m.fl., 2012; Linde och Karlsson, 2013). 

Dessa modeller finns i olika varianter. En typ av modell presenterar 

mognadstrappor där organisationer placeras baserat på vilken ”fas” de befinner 

sig i relaterat till olika mognadsmått. En av de tidiga och mest inflytelserika 

modellerna presenterades av Layne och Lee (2001) som visade hur offentliga 

organisationer rör sig från att erbjuda information och enklare tjänster 

(”catalogue”) till att bli mer interaktiva (”transactional”), och vidare till att 

erbjuda tjänster som är integrerade med andra domäner och nivåer av 

förvaltningen (vertikal respektive horisontell integration). Dessa typer av 

modeller har kritiserats i senare forskning för att sakna empirisk evidens för att 

organisationer rör sig mellan de olika stegen på ett linjärt sätt (Klievink och 

Janssen, 2009; Debri och Bannister, 2015; Thordsen och Bick, 2023). 

En annan typ av modell är olika index där organisationer mäts baserat på ett 

antal olika dimensioner relaterade till förmågor att använda digital teknik. 

Slutresultatet är inte sällan ett värde mellan 0 och 1 och gör det möjligt att 

jämföra olika organisationer. Sådana index har även tagits fram för att mäta 

digital mognad, eller ”readiness”, för nationer. Exempel från litteraturöversikten 

inkluderar index från FN och OECD. Denna typ av index har diskuterats och 

kritiserats i forskningssamfundet, och har även använts för att mäta andra 

variabler, till exempel hur dimensioner av digitalisering harmoniserar med till 

exempel styrning och demokrati. Enligt Bannister (2007) kan mätningar 

(”benchmarks”) i form av index göra nytta genom att öka uppmärksamheten på 

digital förvaltning, men de behöver kompletteras med fördjupande fallstudier 

eftersom ämnet är mer komplext än vad som ryms i en poängsumma. Risken är 

att länder anpassar sig till måtten i dessa index istället för att fokusera på lokala 

och nationella behov som digitalisering kan lösa. Digitaliseringskommissionen 

(2016) kopplar denna typ av index till Sveriges IT-politiska mål att bli ”bäst i 

världen” på att använda digitaliseringens möjligheter. Ett problem som 

kommissionen pekar ut är att många index premierar förvaltningsgemensamma 

lösningar, vilket är en nackdel för Sverige, som har en decentraliserad 

förvaltningsmodell. Ett annat problem som nämns är att indexen (i likhet med 

många andra ramverk för digital mognad) fokuserar på förutsättningar snarare än 

reella effekter. 
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Tabell 3: De 18 länderna i topp i FN:s e-Government Survey (2024) 

Land Region Online-

service-

index 

Human-

kapital-

index 

Telekom-

infrastruktur-

index 

E-Government 

Index 2024 

Danmark Europa 0,9992 0,9584 0,9966 0,9847 

Estland Europa 0,9954 0,9497 0,9731 0,9727 

Singapore  Asien 0,9831 0,9362 0,9881 0,9691 

Sydkorea Asien 1,0000 0,9120 0,9917 0,9679 

Island Europa 0,9076 0,9953 0,9983 0,9671 

Saudiarabien Asien 0,9900 0,9067 0,9841 0,9602 

Storbritannien Europa 0,9535 0,9450 0,9747 0,9577 

Australien Oceanien 0,9222 1,0000 0,9509 0,9577 

Finland  Europa 0,9097 0,9836 0,9791 0,9575 

Nederländerna Europa 0,9212 0,9688 0,9715 0,9538 

Förenade 

Arabemiraten 

Asien 0,9163 0,9436 1,0000 0,9533 

Tyskland Europa 0,9238 0,9672 0,9236 0,9382 

Japan  Asien 0,9427 0,9117 0,9509 0,9351 

Sverige Europa 0,8836 0,9275 0,9868 0,9326 

Norge Europa 0,9117 0,9175 0,9654 0,9315 

Nya Zeeland  Oceanien 0,9453 0,9615 0,8728 0,9265 

Spanien Europa 0,9054 0,8961 0,9603 0,9206 

Bahrain  Asien 0,9031 0,8680 0,9877 0,9196 

Denna typ av index används ofta för att jämföra Sverige med andra länder. Inte 

sällan hävdas att Sverige ”halkar efter” andra länder. Givet kritiken ovan kan 

man fråga sig vad det egentligen innebär att Sverige ligger efter till exempel 
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Saudiarabien i mått som till exempel ”human capital index (HCI)” (Tabell 3). Är 

det en relevant jämförelse? 

Som nämnts kan dessa index användas för att relatera digital mognad till andra 

saker, till exempel index för demokrati eller ekonomiskt välstånd. De kan alltså 

vara intressanta när de kopplas till andra faktorer. Här blir dock frågan om 

kausalitet viktig: i vilken riktning går sambanden? De nordiska länderna 

positionerar sig ofta relativt högt upp i olika index, till exempel när det gäller 

tillgång till bredband och infrastruktur. Men det är tveksamt om våra starka, 

demokratiska institutioner i Norden är ett resultat av bredbandstillgång. Snarare 

bör det väl vara så att vi har haft goda möjligheter att mobilisera resurser via 

våra institutioner för att bygga tekniska infrastrukturer. 

5.4 Relationella perspektiv  

Längst till höger i Figur 2, under paraplytermen ”relationella perspektiv”, har vi 

samlat studier som gör djupdykningar i digitaliseringsinitiativ i offentlig sektor. 

Här studerar forskare de förändrade interaktioner och relationer som uppstår i 

kölvattnet av mer intensiv användning av digital teknik i offentlig sektor. 

Forskare här använder ofta kvalitativa data från fallstudier för att belysa olika 

perspektiv. Till skillnad från studier i andra änden av spektrumet handlar dessa 

studier sällan endast om hur värden ”realiseras” utan även om hur digitalisering 

förändrar aspekter, processer och arbetssätt, och vilka spänningar som uppstår 

som en följd av dessa förändringar. Exempel på sådana spänningar inkluderar:  

 

• Medborgare har olika roller i förhållande till den digitala förvaltningen, 

vilket ställer krav på olika kompetenser i förvaltningen (se Sundberg och 

Gidlund, 2022). Vissa medborgare saknar även roll på grund av vad 

litteraturen refererar till som ”digitala klyftor”, även kallat digitalt 

utanförskap. Detta fångas sällan upp i enkäter om serviceanvändning eller 

effektivitetsmätningar. Dessa metoder missar även ”dolda” kostnader och 

merarbete som oftast drabbar redan utsatta grupper. Det är ett demokratiskt 

problem när dessa grupper dels hamnar i ett digitalt utanförskap, dels missas 

av metoder som används av forskningssamfundet. 

• Digitalisering och automatisering utmanar professioners idéer om till 

exempel ansvarighet när maskiner används för att fatta vissa typer av beslut, 

eller som beslutsstöd. Det finns en risk att ideal relaterade till effektivitet och 

service ersätter professionsvärden.  

• Policys och strategier (liksom konsultrapporter) tenderar att bestå av väldigt 

optimistiska utsagor om digitaliseringens effekter (jfr: Nyhlén och Gidlund 

2019 och 2022) med tveksam nytta för praktiken.  

• Digitalisering kan leda till maktförskjutningar till förmån för stora privata 

techbolag på bekostnad av lokalt inflytande, och det finns en efterfrågan på 

normkritiska perspektiv för att utjämna den typen av problematik.  

Trots dessa studiers bidrag till förståelse, är det traditionellt metoder som 

använder mer linjära mått för att mäta effektivitet som används när 

organisationer vill mäta digitalisering (Smithson och Hirschheim, 1998). Samma 
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linjära karaktär har de ramverk för att mäta digital mognad och diverse index, 

som ofta uppmärksammas (se till exempel, Myndigheten för digital förvaltning, 

2023), och sprids i sociala medier då de är relativt lätta att kommunicera 

(”Sverige är på plats x och har tappat y positioner på två år”). 
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6 Slutsatser 

Syftet med denna kunskapsöversikt var att sammanställa forskningslitteratur om 

digitaliseringens nyttor, kostnader och mätbarhet i offentlig sektor. Fyra teman 

genererades via en litteraturstudie av 55 artiklar: kostnadseffektivitet, 

serviceanvändning, digital mognad, och relationella perspektiv. Dessa teman 

diskuterades sedan i relation till varandra baserat på de värden, nyttor och 

metoder som författarna använde i sin analys. Varje tema diskuterades och 

kritiserades även i förhållande till referenslitteratur. 

Sammanfattningsvis är det tydligt att vad forskare fokuserar på och vilka 

kunskapsteoretiska utgångspunkter de har spelar en avgörande roll för den bild 

av digitaliseringens nyttor, kostnader och mätbarhet som litteraturen förmedlar. 

Detta skapar i sin tur spänningar mellan a) linjära (reduktionistiska) och 

komplexa (holistiska) mått och angreppssätt, b) fokus på kortsiktiga och 

långsiktiga effekter, samt c) mätning av enskilda system och mer övergripande 

analyser. Ett problem är dock att det är de mer reduktionistiska ansatserna och 

linjära måtten som tas upp i policy och praktik, snarare än de komplexa, 

långsiktiga och övergripande ansatserna som kommer fram i till exempel 

fallstudier. 

Även om denna skrift inte är en formell kritik av forskningsfronten bör det dock 

sägas att forskningen åtminstone i viss mån bygger på relativt svag evidens om 

man vill kunna säga något i generella termer om digitaliserings nyttor, kostnader 

och mätbarhet. Det är därför inte en alltför långsökt slutsats att fältet digital 

förvaltning skulle må bra av djärvare hypoteser och nya eller andra teorier, 

ramverk och metoder. Detta harmoniserar med tidigare översikter om 

digitaliseringens samhällseffekter, som efterlyser: ökad metodologisk flexibilitet 

(se Lindgren, S 2023, s. 53 i Vetenskapsrådet, 2023) och fler tvärvetenskapliga 

studier där disciplinära angreppssätt kombineras eftersom uttalanden om nyttor 

och värden med digitalisering i offentlig sektor ofta är holistiska och 

svårfångade (Fischer m.fl., 2021). Det finns alltså definitivt utrymme för 

djärvare hypoteser och nya eller andra teorier och ramverk. 

6.1 Begränsningar och uppslag för fortsatt forskning 

Rapportens främsta begränsning utgörs av urvalet, som tidigare nämns i Kapitel 

3, givet uppdragets tidsramar. Vi har medvetet inte valt att begränsa oss till 

någon specifik disciplin utan använt praktikernära termer vid sökningen av 

litteratur. En justering av söktermerna hade kunnat positionera studien i allt från 

beräkningar av mer samhällsekonomisk karaktär till sociologins kritik av ett 

digitalt övervakningssamhälle. Det är upp till framtida forskning att välja sådana 

vägar. Därför får denna rapport ses som en studie som blickar framåt, med 

förslag till fortsatt forskning. 
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Ser man till fältet digital förvaltning finns det en hel del intressanta spänningar 

att ta upp for fortsatt forskning. Vi ser tre intressanta uppslag som med fördel 

kan beforskas genom tvärvetenskapliga och jämförande studier: 

• Fördjupningar vs praktik. Det görs en hel del fallstudier i fältet, som skapar 

förståelse för kontexten offentlig sektor. Dessa förefaller dock ha svårare att 

nå praktiken än studier som använder mer linjära mått. Även om det kanske 

är naturligt för praktiker (och forskare!) att anamma mer lättillgängliga 

metoder för att ”mäta” digitalisering vore det värdefullt att hitta vägar fram 

för att göra resultat av fördjupningsstudier mer tillgängliga för praktiker, till 

exempel via aktionsforskning. 

• Mätningar vs kontextuella faktorer. Att mäta digitaliseringens effekter är ett 

sätt att säkerställa ansvarighet och transparens: vad får medborgaren för 

skattepengarna? Ett problem med de ansatser som finns i forskningen vi 

identifierat är att de bygger på metoder som möts av relativ hård kritik av 

forskarsamhället. Här ser vi en stor utmaning i att hitta nya metoder, eller 

nya hypoteser att testa med existerande ramverk, för att täppa igen gapet 

mellan mätning av linjära mått och de kontextuella förändringar som 

digitaliseringen ofta medför. 

• Policy vs praktik. Det finns ett tydligt gap mellan vad som står skrivet i 

diverse teknikoptimistiska policys och strategier, och det som ”görs” på 

golvet i en kommun eller myndighet. Forskare och praktiker behöver hitta 

sätt att formulera policys på, för att skapa problembilder, och inte minst, 

digitala lösningar som är relevanta och meningsfulla för offentliga 

organisationer och medborgare. 

För att summera ovanstående så påverkas vår förmåga att analysera 

digitaliseringens samhällskonsekvenser, och dess nyttor, kostnader och 

mätbarhet i offentlig sektor, av vilka underlag som lyfts fram när digitalisering 

diskuteras i olika sammanhang. Om diskursen vilar på enskilda best practices 

som i sin tur är mindre projekt, avgränsade i tid och mäts utifrån linjära mått i 

väl avgränsade sammanhang så bör det vara tydligt att slutsatserna inte alltid är 

skalbara. Det blir svårt att uttala sig om huruvida digitalisering lyckas generellt 

och det blir också svårare att bidra till en mer balanserad utveckling och ett 

djupare lärande om analyserna vilar på studier som domineras av 

reduktionistiska, kortsiktiga och enskilda ansatser. Om sådana analyser 

kompletteras med mer holistiska, långsiktiga och övergripande studier så uppstår 

förvisso metodologiska och teoretiska utmaningar relaterade till fallstudiers 

kontextberoende, men relevansen i resonemangen skulle kunna öka medan 

förenklade ansatser skulle kunna ifrågasättas. Detta resonemang ligger i linje 

med till exempel hållbarhetsforskning, där mer holistiska synsätt efterfrågats 

(Pullin m.fl., 2009; Ponte m.fl., 2016; Gasparatos m.fl., 2008) och harmoniserar 

väl med den kritik som riktats mot forskningsfältet digital förvaltning i årtionden 

(Heeks och Bailur, 2007; Yildiz, 2007; Bannister, 2023). 

Vi har medvetet inte gjort en detaljerad blick in i framtiden. Det saknas inte 

utsagor om teknikens roll i ett framtida samhälle i diverse forum. Risken med för 

stort fokus på framtid är att man tappar fokus på de utmaningar som finns här 

och nu. Istället gjorde vi en snabb tillbakablick på digitaliserings roll i offentlig 
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sektor tidigt i rapporten. En relevant fråga man kan ställa sig när man gör den 

här typen av tillbakablickar är hur mycket det är som är nytt i de visioner för 

framtiden som finns idag. Är ambitionerna kring ökad automatisering nya eller 

är de ekon av Kommittén för maskinell databehandlings (1962:32) utredningar 

om automatisk databehandling? Kommer överdrivet fokus på ”the wrong kind of 

AI” (Acemoglu och Restrepo, 2020) skapa ett samhälle där tekniken är till för 

några få eller kommer vi att hitta nya sätt att använda teknik för att lösa viktiga 

utmaningar för ett större antal människor? 
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Bilaga 1: Metod 

Urval 

Vi har avgränsat materialet för att bli hanterbart samtidigt som vi säkerställer att 

relevanta sökord kommer med via följande söksträng:  

TITLE-ABS-KEY (digitalization OR digitalisation OR ”digital 

transformation”) AND TITLE (cost OR benefit OR value OR utilit* OR 

evaluation OR assess* OR benchmark OR measure*) AND TITLE-ABS-

KEY (government OR ”public sector”)  

Söksträngen bygger på följande resonemang:  

Genom TITLE-ABS-KEY (digitalization OR digitalisation OR ”digital 

transformation”) fångar vi olika varianter av digitalisering, inklusive det 

besläktade begreppet digital transformation (Vial, 2021). Vi fokuserar således 

inte på specifika tekniker (till exempel ”artificiell intelligens” eller 

’automatiserat beslutsfattande’) vilket skulle kräva en mer utvecklad 

begreppsutredning där huvud- och underbegrepp och närbesläktade begrepp 

redogörs för mer i detalj och också inkluderas i materialet. Det är något som med 

fördel kan göras i en mer fördjupad studie med den här kunskapsöversiktens 

begränsningar som grund. Styrkan med att använda de här söktermerna är att de 

speglar praktik och policy: det är termer som används i offentliga organisationer 

och dokument. 

Vidare är fokus för rapporten nyttor, kostnader och mätbarhet. Det finns flera 

relaterade begrepp till nytta och olika sätt att ”mäta” digitalisering. För att få ett 

hanterbart men relevant material valde vi att endast söka i artikeltitlar efter dessa 

begrepp: (cost OR benefit OR value OR utilit* OR evaluation OR assess* OR 

benchmark OR measure*). Benefit och value (nyttor och värden) används 

synonymt i rapporten. Utility används ofta inom beslutsteori för att beskriva 

kvantifierade nyttor. 

Till sist kommer avgränsningen till offentlig sektor in: TITLE-ABS-KEY 

(government OR ”public sector”). 

Detta resulterade i ett initialt urval på 319 dokument (1 juli 2024). Målet är att 

vara så inkluderande som möjligt för att ta vara på flera olika perspektiv i 

litteraturen. Vi använde följande selekteringskriterier för att sortera bort icke-

relevanta artiklar: 

• saknar fokus på offentlig sektor (dvs., kommuner, regioner, och 

myndigheter. T.ex., artiklar som endast nämner offentlig sektor i till exempel 

abstract, men som inte empiriskt fokuserar på den domänen).  
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• alltför specifikt tema med ett fokus som inte är relevant att föra över till 

andra studier.  

• låg kvalitet / alltför spekulativ (till exempel generellt fokus på hur 

digitalisering ”kan” skapa förändring) / ”short” paper.  

• åtkomst saknas.  

Efter att vi läst titlar och abstrakt valdes 131 av de 391 ut för vidare analys. Av 

dessa valdes 55 ut efter att vi läst fulltexter (och efter att ha tagit bort artiklar där 

vi saknade tillgång, främst bokkapitel).  

Analys  

Vår analys bygger på två ansatser: först, en övergripande tematisk analys (Braun 

och Clarke, 2012) för att dela upp artiklarna i olika ”teman” baserat på 

gemensamma egenskaper. Sedan, narrativa summeringar för att sammanfatta 

innehållet i varje artikel (Dixon-Woods m.fl., 2005). I analysarbetet utgick vi 

främst utifrån a) VAD författarna fokuserar på i form av nyttor och värden, och 

b) HUR man angriper dessa metodologiskt / vilka verktyg som används för att 

mäta dessa. Utöver dessa två faktorer sammanställde vi även utmaningar som 

forskningen nämner vid nytto- och värderealisering. I diskussionskapitlet 

diskuterar vi temana i förhållande till referenslitteratur genom utökade 

sökningar. Vår analytiska ansats kan sammanfattas i följande steg:  

• Sammanfatta ämne och resultat från varje artikel 

• Hitta gemensamma faktorer vad gäller artikelfokus, vilka nyttor som tas upp 

och hur dessa behandlas / mäts 

• Aggregera resultaten från steg 2 till ”teman” (med respekt för överlapp) 

• Relatera teman till referenslitteratur (diskussion) 

Denna ansats resulterade i fyra teman, som presenteras närmare i följande 

kapitel: Kostnadseffektivitet 6. Serviceanvändning n=7. Digital mognad n=20. 

Relationella perspektiv n=22. Totalt rör det sig om 55 artiklar. 
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