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Abstract

With technology playing an increasingly prominent role in the interactions between
governments and their citizens, a useful method for improving governmental IT-projects is

presented in citizen involvement.

In this study, existing literature in the respective knowledge spheres of citizen involvement and
e-governance is examined in a literature review, to both provide readers with an overview of
the existing knowledge in related research, and to examine the presence of any possible
contributions to e-government. Furthermore, possible solutions to issues presented in the
aforementioned research — ultimately leading to a better understanding of citizen involvement
in governmental IT-projects - are pursued. As a result of the examination of existing literature,
different issues relating to the topic within the research are highlighted in an attempt to
categorize the literature in overarching themes.

The examined literature has been placed in three overarching themes: Advantages and
obstacles in e-government, why and how citizens participate in e-government, and lastly how
citizen involvement might contribute to the achievement of advantages in e-government and

overcoming obstacles in e-government.

The main contribution of this paper is a collective overview of research on the subject of e-
government and possible contributions hereto, in regards to achieving advantages and

overcoming obstacles.
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Indledning

Motivation og problemfelt

Motivationen for dette speciale udspringer fra en personlig interesse i offentlige digitale
losninger og den antagede effekt, som borgerinddragelse kan have pé udviklingen af sddanne
losninger. Det er, 1 kraft af min ansa®ttelse 1 Kultur- og Fritidsforvaltningens
digitaliseringsenhed, bemerket, at projektarbejde i offentlige sammenhange ofte kan involvere
ambitioner om omfattende inddragelse af borgere. Samtidig er det bemarket, at visse offentlige
projekters elektroniske lgsninger er sat i verden og opererer med tydelige fejl og mangler, som
vurderes overkommelige gennem involveringen af potentielle slutbrugere af disse losninger.
Dette suppleres af en observation af, at mange projektledere ser en stor verdi i inddragelse af
de borgere, som ultimativt skal drage nytte af projekternes elektroniske losninger i deres

interaktion med det offentlige.

I udviklingen af offentlige services, som er malrettede borgeren, antages borgerinddragelse at
veaere et nyttigt veerktoj 1 jagten pa skabe hensigtsmaessige, behovsdaekkende e-services. Der har
tidligere varet forsket i, hvordan og hvorndr borgerinddragelse bidrager til at fremme
projektarbejde i offentligt regi (Yang & Pandey, 2011). Det konkluderes her, at
borgerinddragelse, hvis udfert hensigtsmessigt, rummer en lang rekke fordele. Samtidig
identificeres flere udfordringer, som kan inhibere denne hensigtsmassige udferelse, fx

manglende representativitet i de involverede borgere.

Med disse observationer som udgangspunkt, vil dette speciale undersege, hvordan
borgerinddragelse med fordel kan fungere i det offentlige som en metodisk tilgang, der kan
bidrage til bedre borgerrettede lgsninger. Det er motivationen og interessen i1 dette problemfelt,

som leder til opstillingen af nedenstdende problemformulering.
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Problemformulering

Hvilke fordele og udfordringer afdcekkes i den relevante faglitteratur om e-government
og inddragelse af borgere heri, og hvordan kan borgerinddragelse i e-government

bidrage til fordele og afhjcelpe udfordringer?

Til besvarelse af problemformuleringen er opstillet to forskningsspergsmal, som

prasenteres under afsnittet Preelimincer sogning og forskningssporgsmdl.

Hvorfor et litteraturstudie?

Dette speciale er et litteraturstudie udi den viden om e-government, e-services og
borgerinddragelse i1 det offentlige, som er til syne i forskningslitteraturen. Litteraturstudiet som
metode er valgt pa baggrund af ensket om at afdekke viden om e-government-praksisser samt
borgerinvolvering som metodik. Dette udmunder i en problemformulering, som har til formal
at undersege, hvilke muligheder og udfordringer, som prager e-government, samt undersoge,
om borgerinddragelse som metode kan bidrage til forfolgelse af muligheder og lesning af
udfordringer. Til dette formal, er litteraturstudiet et oplagt valg, da eksisterende litteratur, som
vist i dette studie, allerede bearbejder e-government som vidensfelt og borgerinddragelse i selv
samme kontekst. Nér der onskes et overblik over den eksisterende litteratur — med henblik pé
at afsege, hvad denne kan fortelle om interesseomradet — er et litteraturstudie et naerliggende
metodevalg. Metoden kan bidrage med en bredere forstdelse af emnet, hvilket kan muliggere

nye analyser og perspektiver.

Malet for dette litteraturstudie er altsd at undersoge den eksisterende viden indenfor e-
government, belyse fordele ved brugen af e-government, og identificere udfordringer
preesenteret 1 vidensfeltet. Dernest soges at afklare eventuelle bidrag til e-government, som
borgerinddragelse kan give, samt eventuelle lgsningsforslag til overkommelse af de i

litteraturen identificerede udfordringer.
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Afgrensning

Dette speciales interesseomrade er begranset til borgerinddragelse i en e-government-praksis.
Undersoagelse af andre aspekter af e-government - fx dets, af natur, politiske styre - inkluderes
derfor ikke i1 dette litteraturstudie. Afgraensningen herfra afspejles ligeledes i den made,
litteraturen er fremsegt pd. Eksklusionskriterierne er en forleengelse af afgrensningen, og opsat
med fokus pa udelukkelse af publikationer, som behandler e-government fra et benlyst politisk

perspektiv, og gvrige publikationer, som ikke mader eksklusionskriteriet om relevante vinkler.

Begrebsafklaring

I dette litteraturstudies analyseafsnit anvendes to centrale begreber, som hver relaterer sig til
studiets fokus, nemlig e-government og e-service. Begreberne defineres 1 dette afsnit, for at
supplere leeseren med et hurtigt overblik over deres betydning og den mening, som formidles

ved brugen af dem.

E-government

E-government (nogle steder skrevet eGovernment) defineres af West (2006) som “... the
delivery of government information and services online through the Internet or other digital
means”. Udledt af denne definitioner, anvendes E-government i dette speciale séledes som et
udtryk for en ofte ICT-praget!-tilgang til kommunikation, eller relationer, mellem det

offentlige og dets borgere.

E-service

E-service (afledt af electronic service) defineres af Lee-Geiller og Lee (2019) som “...services
available through electronically-mediated devices”. Udledt af denne definition, anvendes e-
service 1 dette speciale saledes som et udtryk for enhver elektronisk service fra det offentlige

rettet mod borgeren.

VICT er en forkortelse for Information and Communications Technology (Gajendra, Xi & Wang, 2012)
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Metode

I dette litteraturstudie, er valget af metodisk litteratur taget med udgangspunkt i et behov om
overskuelige retningslinjer til udferelse af metoden i forhold til litteratursegning og
formulering af litteraturstudiets resultater. Med dette som afset, er litteraturstudiet gennemfort
med udgangspunkt i den metodiske fremgangsmide beskrevet i Susanne Hempels bog,
Conducting Your Literature Review (2020). I denne gennemgar Hempel over ni kapitler en
tilgang til udferelsen af et litteraturstudie, med beskrivelser og retningslinjer af processen fra

mélsatning til udferdigelse af litteraturstudiet.

Som det vil fremgé af dette metodeafsnit, drager litteraturstudiet ligeledes inspiration fra
PRISMA-P-tjeklisten af David Moher, Larissa Shamseer, Mike Clarke, Davina Ghersi,
Alessandro Liberati, Mark Petticrew, Paul Shekelle, Lesley A Stewart, og PRISMA-P Group
(2015). Navnlig studiets rationale [rationale], form&l [objectives], berettigelseskriterier
[eligibility criteria], valgte databaser [information sources], segestrategi [search strategy], og
studieoptegnelser [study records] er, foruden guidet af Hempels foreskrivelser, inspireret af
PRISMA-P-tjeklisten. PRISMA-P-modellen er anvendt til inspiration, for at tjene som
retningslinjer 1 litteraturstudiet, og endeligt for et indblik i en form for best practice. Nedenfor

beskrives kort de inkluderede tjeklistepunkter.
Rationale (PRISMA-P)

Litteraturstudiet har til formal at besvare to forskningsspergsmal med henblik pa at danne et
overblik over den fremsogte eksisterende litteraturs identificering af problematikker i
borgerinvolvering 1 det offentlige, for dernest at afklare, hvilke eventuelle lgsningsforslag

métte fremga af litteraturen.
Formal (PRISMA-P)

Som tidligere naevnt, er formélet med dette litteraturstudie at undersege den eksisterende
forskning indenfor borgerinddragelse i offentlige IT-projekter med fokus pé eventuelle

problematikker og lesningsforslag.
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Berettigelseskriterier (PRISMA-P)

Berettigelseskriterier er fellesbetegnelsen for henholdsvis inklusions- og eksklusionskriterier.
I dette litteraturstudie er de opstillede inklusionskriterier engelsksprogede artikler, peer
reviewed litteratur, elektronisk materiale og forskningsartikler. De opstillede

eksklusionskriterier er: Mangel pé relevant vinkel, og Politisk fokus pd e-government.
Valgte database (PRISMA-P)

For at overskueliggere sogningen af relevant litteratur, er EBSCOhost (Business Source

Complete) valgt som genstand for litteratursegningen.
Segestrategi (PRISMA-P)

Segestrategien er komprimeret af en praelimingr segning, et antal systematiske segninger, og

reference mining pa udvalgte fremsegte artikler.
Studieoptegnelser (PRISMA-P)

Studieoptegnelserne er udgjort af en litteraturmatrix, som indeholder den fremsegte litteratur

med beskrivelsespunkterne: Dato, Forfatter, Titel, Segemetode.

Som beskrevet, er tjeklisten anvendt som et guidende redskab, og alle punkter pa tjeklisten er
ikke inkluderet i dette studie. Dette valg er truffet, fordi Hempels tekst fungerer som det

primere metodiske udgangspunkt.
Preliminer sogning og forskningsspergsmal

Nér et systematisk litteraturstudie skal gennemfores, er det - ligesom ved mange andre former
for forskning - fornuftigt at formulere ét eller flere delforskningsspergsmal, som kan guide
sogningen efter den litteratur, som bedst besvarer den samlede problemformulering (Hempel,
2020: 14). Dette studies formal er todelt; forst skal litteraturen underseges for den eksisterende
viden pé vidensomradet med fokus pd muligheder og udfordringer i e-government. Dernaest
skal det underseges, hvilke bidrag til identificerede muligheder, som borgerinddragelse kan
bidrage til, og hvilke losninger pa identificerede problematikker, som metoden kan bidrage

med. Forskningsspergsmalene skal saledes reflektere en sogen efter viden om fagfeltet - og
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dets muligheder og problematikker - samt en segen efter eventuelt proponerede lasningsforslag

og bidrag til e-government som praksis.

For at f4 en fornemmelse af, hvad litteraturstudiets scope skal vaere — og dermed kunne
formulere forskningsspergsmél herefter — er det fordelagtigt at foretage en udforskende
preliminar segning (Hempel, 2020: 17). Indledningsvist var emnet for litteraturstudiet ikke
fastlagt, fordi den tilgengelige litteraturs form og indhold var ukendt. Efter en bred,
skimmende sogning i diverse databaser, blev det hurtigt tydeligt, at der eksisterer forskning,
som underspger forholdet mellem borgerinddragelse 1 det offentlige. Teksterne er
koncentrerede om e-government og e-services, e-participation, brugerinvolveringsmetoder og
borgerinddragelse i e-government-initiativer. De fremsogte tekster spender sdledes over et
relativt vidt interesseomrade, og inklusionen af dem er et aktivt valg med det formal, at afsege

vidensfeltet i tilstreekkelig grad.

Ud fra den preliminere segning, og med udgangspunkt i ovenstiende overvejelser, er de
forskningsspergsmal, som undersggelsen foretages ud fra, herunder opstillede og begrundede.
Forskningsspergsmélene er opstillet med henblik pa at understotte besvarelsen af den

overordnede problemformulering.

1. Hvilke fordele af og udfordringer i e-government kan afdcekkes af den for studiet

relevante litteratur?

Litteraturstudiets ene formal er at afklare, hvilke fordele af og udfordringer i e-government,
som synliggeres i den afsggte litteratur. Besvarelsen af dette forskningsspergsmal gennemfores

hovedsageligt af forste tematik i analysen.

2. Med udgangspunkt i de identificerede udfordringer, hvilke bidrag til forfolgelse af
muligheder og losningsforslag til udfordringer kan borgerinddragelse?

Litteraturstudiet soger ligeledes at undersege, hvilke mulige losningsforslag til de
identificerede udfordringer, som prasenteres i forskningslitteraturen. Lesningsforslag kan
udgeres af konkrete tiltag, som synliggeres i litteraturen, eller det kan vare metodiske

overvejelser og foresldede tilgange til forbedring af borgerinddragelse i e-government.
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Berettigelseskriterier

Den samlede mangde af litteratur, som helt eller delvist relaterer sig til emnet for denne
athandling, er stor. Det er hverken, inden for de givne rammer, muligt endsige fagligt givtigt
at forsege at inddrage al den tilgeengelige litteratur, og det har af samme drsag veret nedvendigt
at opstille en raekke inklusions- og eksklusionskriterier, for kvalificeret at kunne afdekke
studiets empiriske afsat. Disse, af Hempel kollektivt kaldet berettigelseskriterier [eligibility
criteria], defineres som kriterier, publikationerne skal mede, ferend de er relevante for
litteraturstudiets formal (Hempel, 2020: 56). Berettigelseskriterierne er siledes opstillet ud fra
en vurdering af behovene, som er nedvendige at stille til forskningslitteraturen, for
hensigtsmeessigt at kunne besvare problemformuleringen. I folgende afsnit preesenteres og

begrundes de, berettigelseskriterier, som afgrenser specialets litteratursegning.

Inklusionskriterier
Engelsksprogede artikler

Udelukkende engelsksprogede artikler er forsegt fremsogt i dette litteraturstudie af to hensyn;
en storre sammenhangskraft mellem teksternes begreber og kerneomrader. Derudover er det
eneste alternativ - hvis manuel oversattelse skal undgas - dansk litteratur, som, efter en kort
indledende sggning, overordnet ikke vurderedes at leve op til berettigelseskriterierne, samtidig

med at vare relevante for emnet.
Peer reviewed litteratur

Dette litteraturstudie indeholder udelukkende litteratur, som er peer reviewed, altsa efterset og
evalueret af andre forskere eller eksperter indenfor samme faglige omréde. Undtagelsen til
dette inklusionskriterie kunne vaere meget ny litteratur, fra 2022, som ikke nedvendigvis har
ndet at gennemgd review-processen, men kun én af de valgte tekster er s& ny, og den er
imidlertid peer reviewed. Valget af dette inklusionskriterie bygger pa antagelsen om, at peer
reviewed litteratur er blastemplet pd bdde indhold og format af andre forskere indenfor det

relevante omrade, hvorfor sddanne kilder er oplagte til at beskrive vidensfeltet.
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Elektronisk materiale

En beslutning om udelukkende at anvende elektronisk materiale i dette litteraturstudie er taget
med respekt for den begrensede mangde tid og det relativt store antal af mulige kilder.
Elektronisk materiale er at bearbejde, mulighederne i1 forbindelse med afsegning af
litteraturomradet er storre, og anvendelsen af elektronisk materiale i litteraturstudiet er 1 trad

med det faktum, at min metodelitteratur pa samme vis udgeres af elektronisk materiale.
Forskningsartikler, to literature reviews og en editorial note

Der er i dette litteraturstudie primart taget udgangspunkt i én form for publikationer, nemlig
forskningsartikler. Et literature review og en editorial note er ligeledes inkluderet, idet de
vurderes gavnlige for besvarelse af problemformuleringen. Forskningsartikler er ofte
glimrende kilder til en koncentreret kerne af viden - nemlig den specifikke publikations emne
og formél, mens literature reviews kan bidrage til et sterre overblik inden for en bredere del af

vidensfeltet.

Eksklusionskriterier

Ogsé eksklusionskriterier har som navnt vaeret nedvendige at opstille i forbindelse med den
preliminere sogning og forste skimming af litteratursegningens resultater. De valgte
ekslusionskriterier er, sa at sige, sket pa bagkant; forst da segeresultaternes relevans for emnet
skulle afdekkes, var det nedvendigt at opstille dem. Dette, fordi segningen gav en storre
maengde litteratur (358 publikationer), hvoraf kun en mindre del (26 publikationer) passede ind

1 dette litteraturstudie. De valgte eksklusionskriterier er siledes:

Mangel af relevant vinkel - borgerinddragelse, burgerinvolvering, e-government eller e-
services

Mange sogeresultater beskeftigede sig med kommercielle online losninger - altsa e-losninger,
men uden involvering af det offentlige perspektiv, og derfor ikke e-services i et e-government-
perspektiv. Andre sogeresultater havde specifikt fokus pa bestemte applikationer i form af case-
studier, hvilket ogsa ligger udenfor dette speciales interesseomrdde. Et fravalg af publikationer,
som ikke bererte enten borgerinvolveringsaspektet, eller brugerinvolvering som metodik, har

ogsa veret nedvendigt.
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Politisk fokus pa e-government

Et antal af publikationerne indeholder overvejelser eller undersggelser af de politiske forhold,
som kan prege - og preges af - beslutninger indenfor e-government. Det politiske aspekt af e-
government er uden for specialets interesseomride, hvorfor dette eksklusionskriterie er

opstillet.

Segestrategi

Segestrategien i dette litteraturstudie indebaerer en systematisk kategorisering af segeord og
udvelgelse af sggestrenge. Segeordene er inspireret af en kontekstualiseret fortolkning af hhv.
variabel, population og measure (outcome) (Hempel, 2020: 38). Hempels opdeling af et
litteraturstudies interesseomrade sker af hensyn til at lette seogningen, og for mere
hensigtsmassigt at kunne fremsege publikationer, som er relevante for litteraturstudiet (ibid.).
For at guide segningen i dette litteraturstudie, er et diagram opsat med henblik pé at adskille

studiets interesseomrader:

Venn-diagram af opdelingen af studiets interesseomrader.

I dette litteraturstudie er Hempels begreber erstattet med hhv. Citizen Participation, E-
government og Citizen involvement in e-government. Indholdet markerer en opdeling af
problemformuleringen, sa segeord lettere kan bestemmes i deres kontekst. Segeordene har i

kombination med hinanden dannet den endelige seogestreng, som forbinder de forskellige

11
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aspekter af problemformuleringen, og som er anvendt til litteratursegningen (Hempel, 2020:
39). I centrum af diagrammet findes s& de publikationer, som er relevante indenfor

interesseomradet.

I litteratursegningens indledende fase, 14 fokus pa borgerinddragelse med henblik pa at opna et
overblik over, hvordan litteraturen tilgar emnet metodisk og empirisk. Begrebet kan meget
naturligt forgrene sig pd to mader, med fokus pd enten borgerperspektivet eller
inddragelsesperspektivet. Det er nedvendigt at anerkende borgerne som interessent i flere
former. De kan vere deltagere og bidragsydere i de offentlige IT-projekters aktiviteter — udtrykt
i fx deltagelse 1 behovsafklaring eller funktionel kravspecificering. De kan fungere som
eksperter i den sfere, IT-projekterne beveger sig i, bl.a. nér der er behov for evaluering pa
nyligt implementerede offentlige systemer. Samtidig er det den interessentgruppe, som skal
leve med resultatet af IT-projekterne — hvad end der er tale om en implementering indenfor
sundhedssektoren, skoleomradet eller noget helt tredje. Felles for alle former, er at borgerne
som oftest fungerer som vidensdelende akterer. Forgreningen kan ogsd ske mod
inddragelsesperspektivet. Hvis der — som problemformuleringen seger at skabe indblik i —
fremgar udfordringer i borgerinddragelse som metode i e-government, kan disse tenkes bl.a.
at stamme fra den metodik, som anvendes til borgerinddragelse. Derfor er det ogsa verd at

undersege inddragelsesperspektivet, hvorfor nogle segeord ogsa er affadt heraf.

Det er vigtigt at huske pd, at segeordene er oversat til engelsk i udformningen af
litteratursegningen. Det er de, fordi en afgrensning fra internationale kilder er uensket, da
borgerinddragelse i offentlige IT-projekter undersoges generelt som fenomen og ikke blot pé
nationalt niveau. Der er séledes ikke sogt at skelne mellem nationale og internationale forhold,
eftersom et specifikt fokus pd danske forhold ikke vedkommer problemformuleringen. Dette
valg er taget pa baggrund af, at borgerinddragelse som varktej anvendes internationalt, og en
sogning pé litteratur, som udelukkende beskeftiger sig med vearktejet 1 nationale

sammenhange, vurderes at skabe en unedvendig afgraensning fra relevante dele af vidensfeltet.

Borgerperspektivet har affedt en leengere raekke sogeord, blandt andet fordi borger i denne
sammenhang kan vare synonymt med bruger. Et behov er i denne forbindelse saledes opstaet,
om at brede segeordene langt nok ud pa en méde, som resulterer i artikler, som enten behandler
borgerinddragelse, brugerinvolvering i et lys, som er relaterbart til konteksten, eller kombinerer

koncepterne pa en hensigtsmaessig made.

12
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Inddragelsesperspektivet belyser de segeord, som har med den metodiske tilgang at gere.
Inddragelse af borgere udger en bred segning, og kan involvere bestemte metoder, som antages
for relevante inden for sfzren, for eksempel brugerinvolveringsmetoder, interviews eller
lignende, da disse rammesatter metodikken for inddragelsen og representation af
borgergruppen. Samtidig kan eventuelle platforme og arenaer for involveringen, eksempelvis
offentlige hjemmesider eller institutioner, vere relevante for segningen, idet de har betydning

for borgerinddragelsens format.

Det er antaget, at specificeringen af borger [citizen] som begreb naturligt ville lede til
publikationer, som behandler borgere i forbindelse med det offentlige, fordi borgere i sagens
kerne kun er borgere, fordi de lever i et samfund, som i nogen grad er styret af det offentlige.
Der er derfor ikke i storre grad segt pa begreber, som indkapsler det offentlige perspektiv - og

i takt med segningens fremskred, viste disse begreber sig alligevel at vaere inkluderede ofte.

Slutteligt, har der i udformningen af segningen ogsa, i mindre grad, veret fokus pa det
teknologiske aspekt. Borgerinddragelse er et bredt emne, og de medier, hvormed metoden
anvendes, er vigtige at undersoge, med henblik pd at forsta inddragelsens format. Produkterne
af de offentlige IT-projekter, som er genstand for borgerinddragelsen, er dette speciale forsegt
afgrenset fra undersogelser af konkrete udfald, fx med udgangspunkt i en case fremsegt i

litteraturen.

Litteratursegningen tager udgangspunkt i en struktureret segning inspireret af nedenstaende
sogeord. De artikler, som er relevante for specialet, og som er fremfundet ved den strukturerede
sogning, har dannet grundlaget for en mindre struktureret litteratursegning udgjort af reference
mining (Hempel, 2020: 31-32), hvori refererede tekster fremfindes og inkluderes i analysen af

problemfeltet.

De sogeord, som har inspireret litteratursegningen, er opdelt med fokus pé borgeren (og
brugeren) som interessent, teknologier, metoden for inddragelse, samt e-government-sfaren. I
nedenstdende tabel indgdr udelukkende de engelske betegnelser, da disse er genstandene for
udarbejdelsen af den egentlige sogestreng. I specialet anvendes begreberne pd dansk. I
nedenstidende tabel er sogeordene forsegt opstillet og nogenlunde opdelt i deres respektive

vidensomréader.
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Citizen* User* Stakeholder* | ICT E-govern* Co-creation
Citizen User Stakeholder | IS E-service(s) | Co-production
involvement | involvement | interests implementation
Citizen User Stakeholder | Systems Digitalization | Design
participation | participation | involvement | implementation methods
Citizen User Stakeholder | Systems Improved e- | User design
engagement | engagement | engagement | development services
Citizen- User needs Information E-service Value creation
centric and solution
Communication
Technolog*
Citizen User-centric
needs
Usability
User
evaluation

Tabel 1: Segeord

Som beskrevet af Hempel, er det nedvendigt at udlegge en segestrategi for, hvordan
litteraturen til litteraturstudiet skal fremfindes (Hempel, 2020: 37-48). Dette involverer blandt
andet en refleksion over det valgte problemfelt, over hvordan forskningsspergsmalene kan
deles op i - for forskeren - fordgjelige bider, og over sggeord og segestrenge, som er relevante

for forskningsspergsmalene (og heraf problemformuleringen) som helhed (Hempel, 2020: 38).

Med udgangspunkt i ovenstdende tabel af segeord, er der anvendt en sggestreng, som, efter
brugen af de beskrevne inklusionskriterier, gav i alt 358 publikationer. Efter afsegning for
publikationer, som béde har relevans for emnet, og derigennem lever op til de opstillede

eksklusionskriterier, gav den endelige afsegning et resultat pd 17 relevante publikationer. Disse
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er genstandene for analysen foretaget i dette litteraturstudie. Den anvendte segestreng er:
(Citizen involvement OR User involvement) AND (E-services OR E-government). I

segestrengen er anvendt tre boolske operatorer (Hempel, 2020: 40-41).

OR-operatoren er anvendt, s& der bade seges efter Citizen involvement og User involvement.
User involvement-begrebet er inkluderet for ogsé at sikre den metodiske forstielse af borgeren

(som bruger).

() (Parenteser) er anvendt, s Citizen involvement eller User Involvement sgges op imod E-
services eller E-government. P4 denne made sikres det, at ét eller begge begreber altid soges

op imod ét eller begge af de ovrige begreber, E-services og E-government.
AND-operateren er anvendt, sa mindst én sggeterm i hver parentes anvendes 1 sggningen.

Desuden er 9 publikationer fremfundet ved brug af reference-mining. Reference-mining er en
litteraturseggningsmetode, hvori litteratur fremfindes fra andre publikationer (som i dette
speciale er fundet pd EBSCOhost) (Hempel,2020: 31-32). Reference-mining bruges
hovedsageligt for at drage nytte af, at andre forfattere allerede har undersegt forskningsfeltet.
Samtidig var det vurderingen efter at have fundet publikationerne pd EBSCOhost, at der 1
nogen grad var behov for et mere metodisk perspektiv. Reference-mining har ligeledes bidraget

til opfyldelsen af dette behov.
Valg af database

Nér man velger databaser, foreskriver Hempel, er det vigtigt at gere sig overvejelser om fem
faktorer; tilgeengelighed af den enskede litteratur, litteraturens relevans, mangden af litteratur,
egne midler — som fx tid —, og slutteligt mal, publikum og litteraturstudiets format (Hempel,

2020: 24).

Tilgengelighed af litteraturen athenger i forste omgang af, hvilke databaser man har adgang
til (fx gennem universitetsadgang). Der kan vaere nok sa meget relevant litteratur om det emne,
man vil tilegne sig viden om, men det kan ofte vere afgrenset af databaser, som ikke tilbyder
universiteter gratis adgang. Det er derfor vigtigt i forste omgang at undersege, om man har
adgang til den relevante litteratur. Hvis ikke, kan man - for man afskriver fri litteratur og
afskriver monetere midler til anskaffelse af adgang til kommercielle databaser - overveje

betydningen af, at gratis, ofte omfattende databaser, ikke udbyder litteratur, som er relevant
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interesseomradet. Muligvis er det et praj om, at litteraturen er underudviklet pd omradet. Nogle
databaser har ogsé et bestemt fokus, fx PubMed, som fokuserer specifikt pd amerikanske
medicinske journaler (PubMed.gov, 2022). I dette litteraturstudie har det primere méal varet at
soge 1 en database, hvori segning var let, og inklusions- og eksklusionskriterier kunne til- og

fravaelges som indstillinger pa segninger.

Ogsé den mangde af litteratur, som anslds nedvendigt for litteraturstudiet, er vigtig at overveje.
Hvis en sterre mengde forskningslitteratur vurderes pékrevet for besvarelse af
problemformuleringen, kan det vare hensigtsmeessigt at tilgd opgaven pé systematisk vis. Det
kan vere en hjelp at overveje forskellige databasers segemuligheder, bl.a. om boolske
operatorer er indopereret i databasens segemekanisme. Hvis dette ikke er tilfeldet, kan det
hurtigt blive en uoverskuelig affere manuelt at skulle vurdere den fremsegte litteraturs
relevans. Mange databaser understotter dog boolske operaterer, ogsa selvom de ikke fremgar
eksplicit af segemekanismen. I EBSCOhost-databasen kan man bade anvende boolske
operatorer i fritekst, men formatet af segemaskinen er opstillet sddan, at man kan tilfoje

sogelinjer med AND, OR eller NOT-operatorerne imellem linjerne.

Det er ogsa vigtigt at have et realistisk blik pa de midler, navnlig tid, som man har til radighed
til at gennemfore litteraturstudiet (Hempel, 2020: 24). Idéen til at fore empiriindsamlingen i
litteraturstudie-formatet opstod relativt sent i specialeperioden, hvorfor tidsperioden for
litteratursggningen blev mere snaver, end ensket. Valget af database er ogsa taget med dette
in mente. Der er sdledes udelukkende sggt materiale pA EBSCOhost, som der i forvejen var
kendskab til. Samtidig er databasen opbygget til systematisk fremsegning af materiale, hvilket

har bidraget til et bedre overblik i litteratursegningen.

I dette litteraturstudie er der til fremsegning af litteratur primeert taget udgangspunkt i én
database, EBSCOhost - Business Source Complete. Derudover er reference-mining taget i

brug, hvorved 9 ud af de i alt 26 publikationer er fremsogt.

Valget af database faldt p4 EBSCOhost - Business Source Complete, dels fordi den rummer
store mangder af litteratur, som er relevant for dette litteraturstudies problemformulering.
Databasen er derfor valgt pga. dens - indenfor vidensfeltet - alsidige litteratur. EBSCOhost
muligger endvidere segning ud fra alle de opstillede inklusionskriterier, og boolske operatorer

kan anvendes i sggninger.
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I forbindelse med fremsegningen af forskningslitteratur, har det - i overensstemmelse med

study records-princippet i PRISMA-P (Moher, et al., 2015) varet nedvendigt at indeksere de

artikler, som 1 litteraturstudiet. 1 forseget pa dette, er der udarbejdet en litteraturmatrix.

Matricen

fungerer primert som et personligt

opslagsvaerk. Matricen indeholder

publikationernes titel, forfatter, sogemetode og dato for, hvornar publikationerne er tilgéet.

Matricen skal bista den arbejdsproces, som gennem bearbejdelse af den fremsegte litteratur

ultimativt skal besvare problemformuleringen. Litteraturmatricen fungerer saledes som dette

studies study records, som foreskrevet i PRISMA-P-tjeklisten (Moher et al., 2015).

DATO FORFATTER TITEL SPGEMETODE
4/11  Anthopoulos, Siozos & | Applying participatory design and Reference-mining
Tsoukalas (2007) collaboration in digital public services for
discovering and re-designing e-
Government services
4/11  Bertot & Jaeger (2006) | User-centered e-government: Challenges  Reference-mining
and benefits for government Web sites
4/11  Bridge (2012) Citizen Centric Service in the Australian EBSCOhost
Department of Human Services: The
Department's Experience in Engaging
the Community in Co-design of
Government Service Delivery and
Developments in E-Government Services
4/11  Cegarra-Navarro, Technology knowledge and governance:  EBSCOhost
Garcia-Perez & Moreno- | Empowering citizen engagement and
Cegarra(2014) participation
5/11  Contreras-Espinosa & A Literature Review of E-government EBSCOhost
Blanco-M (2021) Services with Gamification Elements
5/11  Felstad, Jergensen & User Involvement in e-Government Reference-mining

Krogstie (2004)

Development Projects (2004)
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12.

13.

14,

15.

16.

5/11

5/11

6/11

6/11

6/11

6/11

6/11

7/11

7/11

7/11

Gajendra, Xi &
Wang(2012)

Greitens & Strachan
(2011)

Holgersson & Karlsson
(2014)

Jones, Hackney & Irani
(2007)

Karlsson, Fredrik,
Holgersson, Jesper,
Soéderstrom, Eva &
Hedstréom, Karin
(2012)

Klaassen, Karreman &
van der Geest (2006)

Kolsaker & Lee-Kelley
(2008)

Kotamraju & van der
Geest (2012)

Krishnan, Teo & Lymm
(2017)

Kujala (2003)
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E-Government: Public Participation and
Ethical Issues

E-government and Citizen Engagement:
An Overview of US States' Government
Websites

Public e-service development:
Understanding citizens' conditions for
participation (2014)

Towards e-government transformation:
conceptualising “citizen engagement” - a
research note

Exploring user participation approaches
in public e-service development

Designing Government Portal Navigation
Around Citizens' Needs

Citizens' attitudes towards e-government
and e-governance: A UK study

The tension between user-centred
design and e-government services

Determinants of electronic participation
and electronic government maturity:
Insights from cross-country data

User Involvement: a review of the
benefits and challenges
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EBSCOhost

EBSCOhost

EBSCOhost

Reference-mining

EBSCOhost

EBSCOhost

EBSCOhost

EBSCOhost

EBSCOhost

Reference-mining
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17.

18.

19.

20.

21.

22.

23.

24.

25.

26.

8/11

8/11

8/11

8/11

8/11

8/11

8/11

9/11

9/11

9/11

Lourenco & Costa
(2007)

Nica (2015)

Olphert & Damodaran
(2007)

Oostveen & van den
Besselaar (2004)

Rowley (2011)

Seebg Flak & Sein
(2011)

van Velsen, van der
Geest, ter Hedde &
Derks (2009)

Vicente & Novo (2014)

West (2004)

Zheng & Schachter
(2016)
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Incorporating citizens' views in local
policy decision making processes

Sustainable development and citizen-
centric e-government services

Citizen Participation and engagement in
the Design of e-Government Services:
The Missing Link in Effective ICT Design
and Delivery.

From Small Scale to Large Scale User
Participation: A Case Study of
Participatory Design in E-government
Systems

e-Government stakeholders—Who are
they and what do they want?

Understanding the dynamics in e-
Participation initiatives: Looking through
the genre and stakeholder lenses

Requirements engineering for e-
Government services: A citizen-centric
approach and case study (2009)

An empirical analysis of e-participation.
The role of social networks and e-
government over citizens' online
engagement

E-Government and the Transformation of
Service Delivery and Citizen Attitudes

Explaining Citizens' E-Participation Use:
the Role of Perceived Advantages

Tabel 2: Litteraturmatrix
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Reference-mining

EBSCOhost

EBSCOhost

Reference-mining

EBSCOhost

EBSCOhost

Reference-mining

EBSCOhost

Reference-mining

EBSCOhost
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Den inkluderede litteratur er afsegt for perspektiver, der bidrager til at skabe det tematiske
overblik, som litteraturen inddeles under. P4 denne méde soges problemformuleringen

besvaret.

Analyse

I dette speciale er fremsogt 26 artikler, som hver is@r prasenterer forskellige indgangsvinkler
til det vidensfelt, som seges afklaret. Artiklerne er fremseogt med udgangspunkt i de segeord,
og den resulterende sggestreng, som er beskrevet i metodeafsnittet, foruden brug af reference
mining med det formal, at brede segningens resultater ud specifikt i retning mod

borgerinvolvering.

I dette analyseafsnit er den inkluderede forskningslitteratur grupperet under tematikker, som
overordnet har til formal at skabe overblik over de bererte underemner. Dette er med til at
besvare specialets to forskningsspergsmal, altsd: Hvilke fordele af og udfordringer i e-
government kan afdcekkes af den for studiet relevante litteratur? og Med udgangspunkt i de
identificerede udfordringer, hvilke bidrag til forfolgelse af muligheder og losningsforslag til
udfordringer kan borgerinddragelse?

Tematik 1: Fordele ved og udfordringer i e-government

I en rekke af de fremsogte artikler forefindes bidrag til mulige svar pa, hvilke fordele og
udfordringer, som identificeres inden for e-government som vidensfelt. Det vurderes
nedvendigt for besvarelse af problemformuleringen forst at afklare, hvilke muligheder og
udfordringer e-government rummer, med henblik pd at undersege, hvordan e-government

overhovedet kan drage nytte af borgerinddragelse.

Der er en lang raekke fordele ved brugen af e-government, og det er ogsé indikeret i litteraturen,
at regeringer, som delvist udbyder tjenesteydelser gennem e-services, har bedre mulighed for
at informere deres borgere, generere stotte blandt borgere, anvende borgeres input samt fa
indblik i1 borgerens egentlige behov (Krishnan, Teo og Lymm, 2017). Fordi disse vurderes at
konstituere succeskriterier i forbindelse med interaktion mellem borgere og det offentlige, er

specifikke fordele ved e-government bestemt vaerd at udforske yderligere.
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En af de primare fordele ved anvendelsen af e-government og e-services er den effektivitet,
redskaberne muligger - bade ift. interaktion med borgerne i de pdgaldende e-services, og ift.
monetere midler brugt i processen (Jones, Hackney og Irani, 2007). Olphert og Damodaran
(2007) og Jones, Hackney og Irani (2007) kaster lys over, hvordan e-government som fenomen
i nyere tid er blevet objektet for en stor mangde monetare investeringer - delvist med formélet
at effektivisere den offentlige sektor og med ensket om besparelser af udgifter i forbindelse
med udbydelsen af e-services. Andre fordele ved implementering af e-government dakker fx
over forbedrede muligheder inden for informationsdeling, oget hastighed og effektivitet af de
processer, som understetter e-service-lasninger, og en sterre variation af valg ifm. interaktion
med det offentlige for borgere (Olphert & Damodaran, 2007). Et konkret eksempel fra
litteraturen pa en offentlig instans, der drager nytte af nogle af disse fordele, er Department of
Human Services i Australien (DHS). Heri n@vnes ogsa sterre muligheder for personalisering
af e-services til borgere, muligheden for at arbejde mere problemorienteret samt lavere
omkostninger (Bridge, DHS, 2012). Disse muligheder prasenteres dog i forbindelse med
brugen af borgerinvolvering, hvorfor de ikke nedvendigvis er universelt galdende for e-
government og e-services. En anden fordel - prasenteret af Gajendra, Xi og Wang (2012), er,
at tillidsforholdet mellem borger og det offentlige styrkes med udgangspunkt i den transparens,
som ofte medfelger e-government (Gajendra et al., 2012). Formodningen er, at en sadan
transparens kan bidrage til bekempelse af offentlige negativer, sdsom korruption og

uansvarlighed (Krishnan, Teo og Lymm, 2017).

Det er imidlertid vigtigt at medtenke, at mange af ovenstdende fordele er etableret med
borgerinddragelse som forudsattende metodik. Dette samspil er identificeret af Olphert og
Damodaran (2007), som ogsé specificerer, at borgerinddragelse i udviklingen af informations-
og kommunikationsteknologier kan bidrage med en lang raekke input til udviklingsprocessen,
heriblandt en skarpere forstdelse af problemer, som forseges lost ved brug af ICT (i den
pageldende kontekst fx e-services), kravspecificeringer, offentlige politikker, og
pilotimplementeringer (fra en evaluerende rolle) (Olphert & Damodaran, 2007). Disse inputs
kan lede til ovrige positive udfald, end de, indtil nu, identificerede - blandt andet oget relevans
for borgerne i systemet, en oget oplevelse af ejerskab hos borgerne, og forbedring af
demokratiet ved en bredere borgerdeltagelse i det offentliges goren og laden (Ibid.). Med
udgangspunkt i dette, kan det ikke fornagtes, at borgerinddragelse i offentlige IT-projekter er
en mulig tilgang til forbedringer, som er verd at undersoge nermere. I en model fra Olpherts

og Damodarans forskningsartikel over fordelene ved borgerinddragelsesprocessen, beskrives

21



N\ ”Fﬁ

"

e /
(

=Y

\ L

N\
\,

jk& ROSKILDE UNIVERSITET FREDERIK FRYDENLUND LARSEN SPECIALE E2022
\

Ko

blandt andet citizen inputs - altsa idéer og verdier, som borgerne bidrager med til design- og
beslutningsprocesser i e-government-projekter. Under disse navnes viden, forstielse af behov,
forstaelse af reelle problemer (altsd ikke blot de problemer, det offentlige har gje for), lokal
viden og erfaring, aspirationer og vardier (Ibid.). Gennem borgerinddragelsen kan de sé
bidrage til tilvejebringelsen af de muligheder og fordele, som star beskrevet gennem dette
afsnit. Andre fordele, som Olphert og Damodaran (2007) identificerer, taeller blandt andet en
oget innovation, gensidig respekt og forstdelse, et forbedret demokrati og generelt foroget

veerdi og relevans i de lgsninger, som udarbejdes gennem borgerinddragelsen (Ibid.).

E-government som faenomen rummer altsa en raekke muligheder, men udfordres ogsé pa flere
omréder, fx et identificeret lavt borgerengagement (Contreras-Espinosa & Blanco-M, 2022).
Dette forseges lost pa en rekke mader, fx gamification, men star dog stadig som en udfordring
(Ibid.). Andre, mere praktiske udfordringer, kommer ogsa i spil; det koster penge at inddrage
borgere - midler, som muligvis ma tages fra implementering af politikker og kan pavirke andre
kerende projekter (Greitens & Strachan, 2011). I mere lose former for borgerinddragelse - altsa
de, som ikke nedvendigvis er konstitueret af en brugerinvolveringsmetode - betvivles de
opnidede fordele, hvorfor det monetere aspekt kan vere vigtigt at overveje (Ibid.).
Udfordringen gor sig ogsé geldende i opsatning og vedligeholdelse af e-government (West,
2004), omend omkostninger i forbindelse med dette maske kan opvejes af de besparelser, som
tilvejebringes af e-government (Ibid.). En anden faktor, som muligvis kan bidrage til opvejning
af omkostninger, er, at e-government tillader det offentlige at flytte processer, som ellers kan

vare skadelige for miljoet, over pa selvbetjeningslesninger i form af e-services (Nica, 2015).

Samtidig peges pa behovet for omkonfigurering af forretningsprocesser (som det offentlige
selvfolgelig ogsa geor brug af), for bedre at kunne udfere borgerinddragelse i e-government
(Olphert & Damodaran, 2007). En anden udfordring ligger i at overbevise borgere om, at de
rent faktisk kan bidrage til e-government-processer, idet omrddet kan opfattes som sveart

specialiseret (Ibid.).

Et andet perspektiv, som fremhaves og indtages i dele af forskningen, er undersggelsen af
bestemte udfordringer 1 forbindelse med borgernes karakteristika, som kan forhindre
borgerinddragelse i at ske pd en hensigtsmassig, produktiv og lesningsorienteret mide. Her er
der iser tale om hos borgeren identificerede mangler eller uindfriede behov. Borgeren
repreesenterer en gruppe af interessenter, men er af natur en heterogen gruppe (Holgersson,

Karlsson, 2014).
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I dette afsnit er de fordele og udfordringer, som ger sig gaeldende i e-government - og som har
vearet til stede 1 den fremsegte litteratur - prasenteret. Det er vist, at der findes en lang rekke
gavnlige arsager til, hvorfor e-government er blevet en almindelig del af det offentliges udtryk
og kommunikation med borgere. Samtidig er feltet preeget af flere udfordringer, ikke mindst i
forbindelse med involveringen af Dborgere til at fremme e-government.

Borgerinddragelsesaspektet undersgges naermere under de naste tematikker.

Tematik 2: Hvordan og hvorfor deltager borgere 1 e-government?

En anden gruppe af de fremfundne forskningsartikler fokuserer pa forstéelsen af de faktorer,
som muligger borgerinddragelse i e-government, eller hvilke motivationsfaktorer, som kan
ligge til grund for borgernes enske om deltagelse. I dette litteraturstudie er der primart fokus
pa borgerinddragelse i et metodisk, designorienteret perspektiv, men for at fi indblik i, hvordan
borgere tilgar e-government og de e-services, som e-government ofte konstitueres af, er det

nedvendigt at se ind i borgernes deltagelse 1 e-government generelt.

Borgerne kan, blandt andre, identificeres som interessenter i e-government-initiativer (Rowley,
2011). Samtidig kan individet kategoriseres som en borger, men ogsa som en bruger af de e-
service-lgsninger, som opbygger den relevante e-government-konstellation (Ibid.). Som
beskrevet under forste tematik, er borgergruppen som malgruppe en heterogen sterrelse, men
altsd ogsa pa individniveau er borgeren ikke udelukkende en borger, men ogsé service-bruger
(Holgersson & Karlsson, 2014, Rowley, 2011). Holgersson og Karlsson tilkendegiver samtidig,
at der foreligger udfordringer i introduktionen af brugerinvolvering som metode ind i e-
government. P4 baggrund af disse udfordringer, vurderes det, at brugeren (altséd borgeren) er
villig til at deltage i fernevnte sammenhang, men at deres evne til deltagelse er begranset
(Holgersson & Karlsson, 2014) - hvilket kan hange sammen med borgernes formodede
antagelse om, at e-government er et sarligt specialiseret omrade (Olphert og Damodaran,
2007). I forskningsartiklen af Kolsaker og Lee-Kelley (2008), konkluderes, at interessen for e-
government er relativt lav blandt borgere, men at borgere, som ger brug af e-services generelt
vaerdsatter det personalificerbare aspekt af e-services, brugervenlighed i e-services og
muligheden for kommunikation med det offentlige (Kolsaker & Lee-Kelley, 2008). I en

slutning af disse observationer, kan det antages, at feltet, for borgere, som gentagne gange
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deltager 1 borgerinvolvering, bliver afmystificeret pa en made, som forener borgernes vilje til

at deltage med en forstaelse af feltet.

Zheng og Schachter (2016), Vicente og Novo (2014) og Cegarra-Navarro, Garcia-Perez og
Moreno-Cegarra (2014) beskaeftiger sig med e-deltagelse [e-participation] 1 deres
forskningsartikler - altsd ~ borgernes anvendelse af  informations- og
kommunikationsteknologier til at involvere sig i e-government, fx i form af offentlige
hjemmesider og lignende. Cegarra-Navarro et al. (2014) introducerer begrebet T-knowledge -
egenskaber, som brugere af teknologi skal have, for at bega sig i ICT-sammenhange - og
konkluderer, at en positiv indstilling hos borgere er vigtigt for, at T-knowledge, altsa forstaelse
for brugen af ICT-teknologier, som er et drivende element i e-government - kan opsté (Cegarra-

Navarro et al., 2014).

I forskningsartiklen af Vicente og Novo (2014) afklares det, at der er hgjere sandsynlighed for,
at borgere deltager, nar det offentlige tilgeengeligger fora, hvori de kan afgive input (Vicente
& Novo, 2014). Denne id¢ tilslutter Lourengo og Costa (2007), og tilfejer - i konteksten af
samskabelse af lokalpolitiske tiltag -, at almindelige borgere netop ber kunne involvere sig,
hvis det er et mél, at hgjne den demokratiske legitimitet (Lourenco & Costa, 2007). Zheng og
Schachter undersoger imidlertid spergsmélet om, hvorfor borgere er mere tilbgjelige til at
deltage i en e-government, som tilgengeligger sadanne fora, end at deltage i traditionelle
offline fora (Zheng & Schachter, 2016). Det undersoges samtidig, om e-deltagelse kan hejnes
af de opfattede verdier, som borgerne har af e-deltagelsen (Zheng & Schachter, 2016). Zheng
og Schachter mid dog konkludere, at de opfattede vardier, som borgeren har om
borgerinddragelse i form af e-deltagelse, ikke nadvendigvis har den effekt, at borgeren vil lade
sig inddrage tiere (Ibid.). Forfatterne peger imidlertid pa, at mangelfuldt design af websites -
altsa en s@dvanligt anvendt platform for e-deltagelse - kan vare en del af problemet (Ibid.).
Endvidere synes dette mangelfulde design, som Zheng og Schachter indikerer kan stamme fra
en mangel pa viden om designmetodik hos offentlige administratorer, at kunne afhjelpes af en
involvering af interessenter. Herunder selvfelgelig den primare brugergruppe, borgerne - for
at sikre, at processerne i forbindelse med e-deltagelsen er brugervenlige (Ibid.). Ydermere
indikeres det, at design influerer borgeres intentioner om at lade sig inddrage, hvorfor
slutningen nds, at borgerinddragelse 1 designprocessen af e-services (eller e-
deltagelsesprocesser, som er tilgaengelige pd offentlige hjemmesider) kan vare en kilde til en

hojere grad af borgerdeltagelse (Ibid.). At de opfattede veardier, som borgere har om
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borgerinddragelsen, ikke nedvendigvis har den effekt, at borgere lader sig inddrage oftere 1 e-
government-initiativer, kan dog have negative konsekvenser. Sebo, Flak & Sein (2011) peger
nemlig p4, at succes af projekter vedrarende e-deltagelse har den forudsetning, at interessenter
er fremtredende [salient] (at interessenter meder kriterier for magt [power], legitimitet
[legitimacy] og behovet for hurtig handling [urgency]) (Sabo et al., 2011). Hvis borgere ikke
nedvendigvis lader sig inddrage ofte, kan de ikke fungere som fremtreedende interessenter,
hvorfor deres interesser - i modsatning til fx det offentliges interesser - ikke nedvendigvis
bliver fokuseret pa (Ibid.). Der synes séledes at ligge en udfordring i forholdet mellem borgeres

manglende enske om inddragelse og behovet for kontinuerlig brugerinddragelse.

Borgere deltager altsd i hej grad i e-government igennem e-deltagelse. Ogsd andre, mere
direkte former for borgerinvolvering finder dog sted i form af brugerinvolveringsmetoder.
Under neste tematik vil seges en afklaring pd, hvordan borgerinddragelse i alle dets

presenterede former potentielt kan bidrage med lesninger pa de etablerede udfordringer.

Tematik 3: Borgerinddragelse som lgsning af udfordringer i e-
government

Af Bertot og Jaeger (2006) fastslas det, at e-government rummer bade fordele og udfordringer
for det offentlige, men at et oget fokus pé brugercentrering ber gennemsyre udviklingen af e-

government og de e-services, som denne er bygget op omkring.

Indtil nu, er der - under forste, og til dels anden, tematik - preesenteret en raekke udfordringer i
forbindelse med e-government, heriblandt: Lavt borgerengagement (Contreras-Espinosa &
Blanco-M, 2022), dyr omstilling (Olphert & Damodaran, 2007 - Jones, Hackney & Irani,
2007), behovet for omkonfiguration af forretningsprocesser (Olphert & Damodaran, 2007),
samt borgernes, og borgergruppens, heterogenitet (Holgersson & Karlsson, 2014). I dette afsnit
vil det undersoges, hvilke bidrag, som borgerinddragelse kan have til e-government, og hvilke

losninger pa udfordringer, metodikken kan tilbyde.

Det etableres af Folstad et al. (2004), at der i projektledelse ojnes et stort potentiale for
brugerinvolvering i e-government-udvikling, og at borgerinddragelse vurderes som meget

vigtigt (Felstad et al., 2004). I den refererede forskningsartikel fremgar det ogsa, at tid og
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ressourcer kan vere svere barrierer at overkomme i forbindelse med involvering af borgere
som brugere (Ibid.). Med henblik pd borgergruppens etablerede heterogenitet, er det
narliggende at forsege at producere universelle designs, men i denne forskningsartikel fremgér
det, at der ikke har varet fokus pa et universelt design som mal for udviklingen (Ibid.).
Anthopoulos, Siozos og Tsoukalas (2007) fremhaver i deres forskningsartikel, at e-
government-projekter som oftest er politisk styrede, hvilket umiddelbart kan medvirke til at
styrke de barrierer, som fremgar af begrenset tid og begrensede ressourcer (Anthopoulos et

al., 2007).

I forskningsartiklen af Karlsson, Holgersson, Soderstrom og Hedstrom (2012), analyseres tre
brugerinvolveringstilgange med henblik pa at vurdere, hvordan disse kan anvendes i e-service
development; User-Centred Design, Participatory Design og User Innovation (Karlsson et al.,
2012). Forfatterne identificerer i forbindelse hermed tre udfordringer, som kan opstd, nar
metoderne tages i brug: Det uklare (heterogene) brugersegment kan hindre opfyldelse af mél
indenfor brugbarhed og relevans, inddragelsens natur kan hindre opfyldelse af demokratiske
mal, og manglende fardigheder hos brugere (og sd, i konteksten, borgere), kan hindre
opfyldelse af effektivitetsmal (Ibid.). Karlsson et al. konkluderer, at der ikke findes et klart,
utvetydigt svar pa én metode, som fungerer bedst i udviklingen af e-services. I stedet, skal et
metodevalg tages med henblik pd det mil, som skal opnéds (Karlsson et al., 2012). I
forskningsartiklen af Oostveen og Besselaar (2004) anvendes en reekke Participatory Design-
vaerktgjer - herunder interviews, en survey, workshops og scenariebaseret evaluering - med
givtige resultater. Forfatterne beskriver, hvordan brugen af metoden - i samspil med
samfundsforskning og en teknologivurdering - bidrog med input, som var afgerende for det
endelige design (Oostveen & Besselaar, 2004). Ogsa Klaassen, Karreman og van der Geest
(2014) har gjort brug af scenarier i deres underseggelse af brugerbehov i1 forbindelse med
sogninger pa e-services - specifikt i form af scenariebaserede interviews. Forfatterne kan
konkludere pa deres undersegelse, at et kritisk brugerbehov i sggningen pé e-services er en
sterkt stottet navigation. Scenariebaseret brugerinvolvering er altsa endnu et verktej inden for
brugerinvolvering, og undersggelsen er et eksempel pd brugerinvolvering, som fungerer i en

mindre kontekst (Klaassen et al., 2014).

Kujala (2003) underseger, i stil med Karlsson et al. (2012), tilgange til brugerinvolvering i et
litteraturstudie, hvilket udmunder i en raekke forventede fordele, som er identificeret ved

anvendelse af brugerinvolvering: At kunne stille mere pracise brugerkrav, at undgéd dyre
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systemfunktioner, som brugere i virkeligheden ikke har behov for, sterre acceptniveau af
systemet (altsa hgjere adoptionsrate), en storre forstaelse for systemet, samt oget deltagelse 1
processer relateret til beslutningstagen (Kujala, 2003). Disse fordele - eller resultater - ligger
tet op af de problematikker, som er dekket gennem analysen, blandt andet heterogenitet i
brugergruppen (hvilket kan besvarliggere praecis kravspecificering). Adoptionsraten - eller
take up-raten af isaer e-services er generelt lav, skriver Kotamraju og van der Geest (2012),
hvilket de papeger er et resultat af en mangel pd brugerfokus gennem udvikling. Forfatterne
identificerer gvrige ofte anvendte metoder - udover de af Karlsson et al. (2012) beskrevne -,
herunder brugsscenarier og assessment frameworks, altsd rammer for vurdering af brugerbehov
(Kotamraju & van der Geest, 2012). Det er altsd tydeligt, at der ikke mangler mulige
brugerinvolveringsmetoder i fremmelsen af e-government og udviklingen af e-services, men
de identificerede problematikker indenfor omradet forhindrer i nogle tilfelde disse metoder i
at bidrage med nyttige resultater. En made, hvorpa brugerinvolveringsmetoder kan komme til
deres ret i forbindelse med udviklingen af e-services - beskriver van Velsen, van der Geest, ter
Hedde og Derks (2009), er gennem en iterativ tilgang. Nér en designer af et system, fx en e-
service, udvikler systemkrav, ber disse testes af potentielle slutbrugere (van Velsen et al.,
2009). I forbindelse med en sadan test, kan nye krav komme til syne, eller eksisterende krav
kan hende at skulle revurderes. Pa denne made kommer man et resultat neermere, som mere

pracist dekker de brugerbehov, som tydeliggeres gennem processen.

Det vurderes - ud fra den udforskede litteratur - at borgerinddragelse pa nuverende tidspunkt
ikke kan lgse alle de udfordringer, som der preger e-government-feltet. Sarligt den
heterogenitet, som af natur prager brugergruppen, kan vare svar at overkomme, og
losningsforslag for dette er fa (dog navnes opdeling af borgergruppen i personaer under
udviklingsprocessen som en mulighed). Ikke desto mindre, er en problemlgsningsorienteret
tankegang tydelig i litteraturen, og i forbindelse med identificering af udfordringer, soges da
ogsa lesninger 1 metodikken. I diskussionen herunder, prasenteres og diskuteres resultaterne
af analysen. Dernest tages et kritisk blik pa anvendelsen af metode i udformningen af dette

litteraturstudie.
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Diskussion

I denne del af litteraturstudiet, praesenteres og diskuteres kortfattet resultaterne af ovenstaende

analyse. Dernaest tages et kritisk blik pa dele af litteraturstudiets metodiske udfersel.

Praesentation og diskussion af analyseresultater

Besvarelse af problemformuleringen forudsetter et todelt fokus; forst kreeves et indblik i de
fordele, som prasenterer sig ved brug af e-government, og de udfordringer, som kan gore sig
geldende herved. Dernst kreves et overblik over, hvordan borgerinddragelse bidrager til
opnéelsen af disse fordele, og hvilke leosningsforslag til udfordringer, anvendelsen heraf
praesenterer.

I analysen af den afsegte litteratur praesenteres en raekke fordele ved e-government. Brugen af
e-government kan blandt andet bidrage til bedre information fra det offentlige til borgere, og
generelt understotte kommunikationen mellem de to. I forbindelse med denne understottede
kommunikation, kan e-services fungere som medier for borgeres input om behov til e-
government, samt som platforme for generel borgerinddragelse. Et generelt mal om
effektivisering af det offentlige er ofte basis for ensket om e-government, idet digitalisering af
offentlige losninger formodes at effektivisere processer og skabe besparelser. Samtidig
vurderes, at e-government, som understottes af effektive e-services, forsyner borgere med
losninger, som udger fundamentet for en hensigtsmassig kommunikation mellem borgere og
det offentlige. E-government har ogsé en raekke sociale fordele. Det er vist af litteraturen, at e-
government ofte er grobund for mere transparens i de processer, som praeger det offentlige. I
forbindelse hermed fastslds det ogsa, at demokratiske vaerdier kan understottes af e-
government.

Hvis brugen af e-government imidlertid skal leve op til de nevnte fordele, forudsetter det ofte
en hensigtsmassig involvering af borgere. Borgerinddragelse kan ofte vare problematisk, og
bestemte udfordringer synliggeres i forskningsartiklerne. Et generelt lavt borgerengagement
identificeres 1 kombination med en lav borgerinteresse i e-government - dette pa trods af, at
borgere opfatter brugbare e-services som verdifulde. Det postuleres i denne forbindelse, at
borgere kan have svart ved at forsta, hvordan de kan bidrage til e-government, idet feltet kan

foreckomme svert specialiseret. Det er da ogsd en bekymring, som fremgar af
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forskningslitteraturen, at borgere ofte ikke har de nedvendige fardigheder for deltagelse i
offentlige initiativer.

Andre praktiske udfordringer preger ogséd feltet. Det er i forste omgang omkostningsrigt at
indfere e-government, og udvikling af e-services kraver mange ressourcer, som i nogle
sammenhange skal komme fra andre interne processer, fx politikudformning. Samtidig kraever
en omstilling til e-government en revidering af de etablerede forretningsprocesser, idet
tilgangen til e-services er vaesentligt anderledes end andre losninger i det offentlige.

Som vist i analysen, forseges litteraturen afsegt for lesninger pa de navnte udfordringer. I
denne prasenteres metodiske overvejelser, som ber gores i forbindelse med borgerinddragelse
i e-government og generelt i brugerinvolvering uden for den specifikke kontekst. De beskrevne
varktejer og metodiske tilgange til brugerinvolvering er mulige lesninger pd nogle af de
identificerede udfordringer; fx kan opdelingen af malgruppen i personaer bevirke, at
heterogenitet bliver et mindre problem i behovsafklaringen. Disse varktejer inden for
brugerinvolvering, og det etablerede store fokus pa borgerinddragelse, kan vare
forudsaetninger for, at udfordringer ved borgerinddragelse kan overkommes.

Det er imidlertid svert at foreskrive en reel tilgang til forlesning af problematikker forbundet
med borgerinddragelse i e-government, fordi interaktion mellem borgere og det offentlige er

preget af en stor kompleksitet og forekommer pa mange mader i forskellige sammenhange.

Metodiske overvejelser

I den metodiske tilgang til dette litteraturstudie er foretaget nogle valg, som har formet
resultatet af afsegningen af litteraturens indhold. Forseget pa samling af dette indhold er
udmundet i en opdeling af overordnede tematikker, hvori problemformuleringen seges
besvaret. Denne opdeling af litteraturen kan have implikationer for, i hvor fuldkommen grad
de anvendte teksters indhold praesenteres. Den mindre strukturerede tilgang til laesning og
analyse af litteraturen - samt inddelingen af litteraturens pointer i overordnede temaer - kan
have betydet, at visse pointer og perspektiver i den afsegte litteratur er forbigdet dette studie.
Det kan diskuteres, om andre resultater var blevet blotlagt, hvis analysen i hejere grad var
foretaget under mere metodisk stringente forhold. Den samme observation kan identificeres i
den made, hvorpd PRISMA-P-tjeklisten (Moher et al., 2015) er anvendt i dette speciale.

Tjeklisten kan sagtens anvendes til inspiration til, hvordan et litteraturstudie kan udforme sig,
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men dens indhold er sandsynligvis mere brugbart, hvis litteraturstudiet tilstraber en stringent

efterlevelse af samtlige punkter.

Ogsé i litteratursegningsprocessen er der foretaget nogle valg i forhold til de opstillede segeord,
den endelige sogestreng, og den anvendte database. De segeord, som er opstillet i tabel 1, er
anvendt til inspiration, og de er derfor ikke sogt pd i1 forbindelse med den endelige
litteratursegning - det er kun segestrengen. Segeordene har dog - udover at skabe basis for den
anvendte spgestreng - i stor grad indgdaet i den praliminare sogning. Den preliminare sogning
har saledes, pa sin vis, fungeret som grundlag for den endelige sogning. Ikke desto mindre,
kunne det have veret gavnligt at involvere flere segestrenge i1 den endelige segning, fx med
fokus pé det teknologiske aspekt. Segningen kan dog siges at vaere bredt en smule ud af brugen
af reference mining, da de forskningsartikler, som er fremskaffet ved brug af denne metode,

ikke er begraensede af den pa databasen anvendte sggestreng.

Konklusion

I dette litteraturstudie er forsegt besvarelse af problemformuleringen:
Hvilke fordele og udfordringer afdcekkes i den relevante faglitteratur om e-government
og inddragelse af borgere heri, og hvordan kan borgerinddragelse i e-government

bidrage til fordele og afhjcelpe udfordringer?

Til besvarelsen af problemformuleringen er 26 publikationer afsegt for viden om fordele og
udfordringer ved e-government og inddragelse af borgere heri. Publikationerne er ogsa afsegt
for viden om, hvordan borgerinddragelse 1 e-government kan bidrage til fordele og athjelpe
udfordringer. Publikationerne er fremsegt pad databasen EBSCOhost ved brug af de i
metodeafsnittet praesenterede inklusions- og eksklusionskriterier, og ved anvendelse af den

presenterede sggestreng.

Studiets analyse er opdelt i tre tematikker; Fordele og udfordringer i e-government, Hvordan
og hvorfor deltager borgere i1 e-government?, og Borgerinddragelse som lesning af

udfordringer i e-government. Under hver af disse tematikker er ndet en raekke konklusioner.
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I diskussionen er analysens resultater kortfattet praesenteret og diskuteret, og dette studies

metodevalg og udfersel heraf berores kort.

Under forste tematik, Fordele og udfordringer i e-government, fastslas, at regeringer, som
anvender e-government til udbud af e-services, har bedre mulighed for informationsdeling med
borgere, generering af stotte blandt borgere og at fa indblik i borgernes egentlige behov.
Derudover konkluderes det, at e-government rummer en lang rekke fordele, herunder en
forbedret understottelse af kommunikation mellem borgere og det offentlige, forbedrede
muligheder inden for informationsdeling, flere muligheder for personalisering af
tjenesteydelser, et gget tillidsforhold mellem borgere og det offentlige, gensidig respekt og
forstéaelse, foragede mulighed for innovation, og en forgget relevans og verdi 1 de e-services,
som udarbejdes til borgere. Med et specifikt fokus pa borgerinddragelse i e-government,
konkluderes det, at metoden kan bidrage til en skarpere forstdelse af de egentlige
problematikker, som forseges lost af e-government, en forbedring af demokratiet ved en
bredere borgerdeltagelse, og et skarpere fokus pa anvendelse af borgernes idéer og vaerdier. Af
udfordringer til stede i1 e-government, navnes 1 litteraturen et identificeret lavt
borgerengagement, en omkostningsrig omstilling (fra traditionelle tjenesteydelser), et behov
for fornyelse af forretningsprocesser og en udfordring i at overbevise borgere om, at de har
forudsatninger for at deltage. Den fornevnte heterogenitet i borgergruppen er ogsd en

udfordring i forbindelse med representativitet af borgere i inddragelsesindsatser.

Under anden tematik, Hvordan og hvorfor deltager borgere i e-government?, konkluderes det,
at borgergruppen er en heterogen malgruppe, hvilket kan have implikationer for effekten af
borgerinddragelse. Ikke desto mindre kan borgere se vardien i deltagelse i e-government-
initiativer, og de verdsatter muligheden for mere personlige losninger. En forudsetning for
succesen af borgerinddragelse er kontinuitet, og e-government-feltet bliver i nogen grad
afmystificeret for borgere gennem gentagende deltagelse. Borgere deltager i heoj grad i e-
government-initiativer gennem e-deltagelse, men ogsd gennem mere direkte former for
brugerinddragelse, blandt andet repraesenteret af brugerinvolveringsmetoder, som har fokus pa
en samskabelse i1 udvikling. Endeligt konkluderes det, at borgere er villige til at deltage 1
borgerinddragelse, men at de er usikre pa deres egne ferdigheder inden for e-government-

feltet, som af borgeren kan forstds som svert specialiseret.

31
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Under tredje tematik, Borgerinddragelse som lesning af udfordringer i e-government,
konkluderes det forst, at der eksisterer mange fordele ved borgerinddragelse i e-government,
herunder mere pracis kravspecificering, en storre forstielse for systemet hos borgere samt en
oget deltagelse 1 processer relateret til beslutningstagen. Borgerinddragelse kan bidrage med
losninger af udfordringer ved hjelp af en problemlosningsorienteret tilgang samt anvendelsen
af bestemte afprovede metodiske tilgange (herunder User-Centred Design, Participatory
Design og User Innovation). Slutteligt identificeres et fokus pé en iterativ designproces med

medvirkende borgere som en tilgang til at indfange borgernes brugerbehov bedre.
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