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Förord
Den här rapporten är en del av ett större forskningssammanhang om di-
gitalisering, e-tjänster, offentlig förvaltning och organisering. Forskningen 
bedrivs i en tvärvetenskaplig forskargrupp vid Linköpings universitet, In-
stitutionen för industriell och ekonomisk utveckling (IEI) under ledning 
av professor Elin Wihlborg och professor Ulf Melin. Vi samlar våra resul-
tat under rubriken DINO – Digitalisering i nya offentligheter. Syftet med 
rapportserien är att publicera tidiga forskningsresultat som handlar om 
samhällets digitalisering i vid mening, och särskilt det som sker inom och 
i relation till offentliga verksamheter. Den här rapporten, som är den sjät-
te i DINO-serien, redovisar våra erfarenheter av att använda observation 
som metod för att studera digital inkludering i offentliga miljöer. Liksom i 
de två första DINO-rapporterna är biblioteksmedarbetare den profession 
som är i rapportens fokus. (Gustafsson et al., 2019; Nordqvist & Wihlborg, 
2019). Stort och varmt tack till alla biblioteksmedarbetare och andra in-
formanter som generöst delade med sig av tankar och erfarenheter och 
till Kungliga biblioteket som finansierade studien via projektet Att leda 
och organisera för digital inkludering via biblioteken – Följeforskning som 
stödjer utveckling (Dnr: IEI-2018-005462018-09-07), Carl Bennet AB 
som finansierade studien via projektet Samverkanscentrum Digitala kom-
petenser (Dnr: IEI-2019-00192) samt Norrköpingsfonden som finansie-
rade studien via projektet Ett bibliotek för alla! Bibliotekets uppdrag för 
digital inkludering i ett samhälle med nya utmaningar (Dnr: IEI-2018-
00150). Vi hoppas att rapporten kan ge stöd och vägledning för våra och 
andras fortsatta studier.
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Inledning
Principen Digitalt först betyder att digitala tjänster ska vara förstahands-
valet i den offentliga sektorns kontakter med medborgare och företag. Re-
geringens program Digitalt först genomfördes 2015–2018. Syftet var att 
skapa en enkel och effektiv förvaltning (Regeringen, 2017a). Flera statliga 
organ arbetar med frågan till exempel Myndigheten för digital förvaltning 
(DIGG) som 2018 startade sitt arbete med att effektivisera den offentliga 
förvaltningen och att ansvara för att stötta den offentliga förvaltningens 
digitalisering (Myndigheten för digital förvaltning, 2020). Till följd av 
programmet Digitalt först och den allmänna samhällsutvecklingen måste 
kommunerna arbeta med sin digitalisering. De får stöd av sitt förbund, 
Sveriges Kommuner och Regioner (SKR) i sitt digitaliseringsarbete. Så 
här skriver SKR på sin hemsida:

SKR, Inera och SKL Kommentus stöttar kommuner och regioner 
genom att riva rättsliga hinder, utveckla förändringsledning, 
bevaka statliga initiativ, erbjuda säkra tjänster för informations-
försörjning och sluta ramavtal för produkter och tjänster. (Sveriges 
Kommuner och Regioner, 2020).

Samtidigt som kommunerna arbetar med sin egen digitalisering måste de 
stötta sina invånare i deras digitala inkludering så att de kan använda de 
offentliga e-tjänsterna. Det innebär i praktiken att det är enskilda tjänste-
personer i olika kommunala förvaltningar som får ett stort ansvar i digita-
liseringsarbetet. Förutom att anpassa sitt eget arbete till ny teknik stöttar 
de sina besökare i att hantera digitala tjänster och även digitala verktyg. 
Många som nu har fått sådana arbetsuppgifter valde inte från början ett 
yrke där de skulle stötta andra i digital teknik och digitala tjänster.

I den här rapporten kommer vi att pröva om observation är ett bra sätt att 
studera hur dessa tjänstepersoner hanterar uppgiften att öka medborgar-
nas digitala inkludering och genom det utveckla organiseringen av arbetet 
med digital inkludering. I den här rapporten används medborgare för det 
ska vara enkelt att följa men vi är medvetna vid att bibliotek och andra 
verksamheter som arbetar med digital inkludering också möter personer 
som inte är svenska medborgare i juridiska termer. 

Bibliotek är viktiga för digital inkludering
Svenska regeringens digitaliseringsstrategi (Regeringen, 2017b) säger att 
Sverige ska vara bäst i världen på att använda digitaliseringens möjlighe-
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ter. Höga ambitioner ställer höga krav. Folkbiblioteken, som varje kom-
mun är skyldig att ha, har i uppdrag att arbeta med medborgarnas digitala 
inkludering. (SFS 2013:801, 7§). Det pågår därför många olika typer av 
verksamheter på biblioteken i hela landet. Exempel är verksamheter där 
besökare får hjälp med hård- och mjukvara, får stöd i att använda offentli-
ga och privata tjänster, får tillgång till att spela datorspel, eller får praktise-
ra digitalt skapande så som musik eller programmering. Ett initiativ som 
finansierats av regeringen via Internetstiftelsen för att öka digital inklude-
ring är DigidelCenter som utvecklas i samarbete med kommuner. Majori-
teten av DigidelCentren finns i folkbiblioteken (DigiDel, 2018). Samtliga 
verksamheter som observerats i den här studien är relaterade till bibliotek 
genom att de antingen drivs av bibliotek eller i samarbete med bibliotek.

Digital inkludering är en förutsättning för demokrati
För att kunna vara delaktiga i samhället fullt ut måste medborgarna vara 
digitalt inkluderade, det vill säga att kunna hantera och dra nytta av di-
gitala verktyg och e-tjänster (Helsper & van Deursen 2015; Deursen, van 
Dijk & Scheerder 2017). Den som är digitalt exkluderad har svårt att han-
tera information och tjänster från offentlig förvaltning och privata företag, 
exempelvis banker, eftersom principen ”digitalt först” gäller i Sverige och 
i många andra länder (Regeringen 2017a). Många medborgare får digital 
kompetens via sitt arbete (Helsper & van Deursen 2017) eftersom digitala 
verktyg används i de flesta yrken. De som använder digitala verktyg och 
internet i låg grad är därför oftast äldre samt andra som inte förvärvsarbe-
tar. Enligt Internetstiftelsen (2019) är det en miljon medborgare i Sverige 
som använder internet sällan eller inte alls, majoriteten är äldre. Den di-
gitala klyftan blir också synlig i en studie gjord av vår forskningsgrupp om 
digital inkludering i förorten, som visar att färre förortsinvånare använder 
internet jämfört med i Internetstiftelsens undersökning (Skill & Kahare-
vic, 2020). Likaså visar Begripsams (2020) undersökning ”Svenskar med 
funktionsnedsättningar och Internet” att internetanvändningen är lägre 
bland personer med funktionsnedsättning.

För att medborgarna ska anse att staten är legitim behöver de vara och 
känna sig inkluderade (Wihlborg, 2014). Modellen ”Quality of Governme-
nt” visar att medborgares förtroende för staten baseras på deras upplevelse 
av kvalitén på offentliga tjänster där opartisk service är av vikt (Rothste-
in & Teorell, 2008). För att förtroende ska upprätthållas behöver alltså 
medborgarna både kunna använda de offentliga e-tjänsterna och kän-
na sig trygga och säkra när de hanterar dem. Om e-tjänster exkluderar 
medborgare kan de eventuellt anse att tjänsterna inte är lika för alla och 
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opartiska. Tidigare forskning har identifierat insatser som främjar digi-
tal inkludering: motivera, skapa tillgång, främja kunskap och färdigheter, 
främja användning vilket skapar både tillit och självtillit (Iacobaeus et al., 
2019, van Dijk 2020).

Är observationer användbara för att 
granska digitaliseringsinsatser?
Beslutsfattare behöver veta om de olika insatserna som folkbiblioteken 
och andra utförare genomför fungerar för sitt ändamål. Van Djik konsta-
terade i en forskningsöversikt 2006 att det finns få kvalitativa studier om 
den digitala klyftan, det vill säga den ojämlikhet i internetanvändning som 
vi nämnde ovan. Nu 14 år senare skriver van Djik (2020) igen att de fles-
ta undersökningarna är baserade på kvantitativa data, främst enkäter. Vi 
kommer därför att pröva ett kvalitativt sätt att studera om insatserna fung-
erar. Den metod för datainsamling vi prövar är observation. Ofta benämns 
studier med observationsdata som synonymt med etnografisk metod (Bry-
man, 2018). Vi har gjort ett stort antal observationer av olika verksamheter 
som bibliotek organiserar för att öka medborgarnas digitala inkludering. 
Våra resultat kommer att bestå av erfarenheter av dessa observationer. Vi 
kommer att redovisa två typer av resultat. Den ena är hur de studerade 
verksamheterna för digital inkludering verkar fungera. Här granskar vi 
sammanhanget som individerna befinner sig i när de får tillgång till en 
verksamhet som syftar till att främja deras digitala inkludering. Den andra 
typen av resultat är våra erfarenheter av att använda observationer för att 
få fram de förstnämnda resultaten. Om observationer visar sig vara en bra 
metod kan den användas i framtida studier för att öka kunskapen om hur 
insatser för medborgarnas digitala inkludering fungerar.

Syfte
Syftet med studien är att testa observation som metod för att studera in-
satser för medborgarnas inkludering i digitaliseringen. Frågeställningarna 
är:

• Hur fungerar verksamheter för medborgarnas digitala inkludering 
enligt våra observationer?

• Hur fungerar observation som metod för datainsamling vid studier av 
digital inkludering?
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Metod

Vi arbetade med inspiration från etnografisk teori
Etnografiska studier och observationsstudier används som sagt ofta syno-
nymt. Att observera innebär en möjlighet att få en bred datainsamling. 
Observatören befinner sig ofta i miljön under lång tid. I miljön går det att 
känna dofter (eller lukter), höra ljud och kanske känna smaker (Esaiasson, 
2017). Etnografisk metod är alltså en undersökning av fler fysiska aspekter 
av fältet (den miljö som studeras) än vad som oftast är möjligt med an-
dra datainsamlingsmetoder, som intervju eller enkät. I vår studie befann 
sig observatören i samma fält i två till tre timmar per gång. Han återkom 
minst en gång till alla fält, oftast flera gånger (tabell 1–9).

Etnografisk metod ger också möjligheter att få svar på frågor som är svå-
rare att få svar på i intervjuer. Det kan vara något som personer i fältet inte 
vill berätta om men som ändå visar sig vid observationer. Sådan informa-
tion kanske skulle gå att få via enkäter men det förutsätter att enkätkon-
struktören ställer rätt frågor. Etnografisk metod kan även visa något som 
personerna i fältet inte har för avsikt att dölja men gör utan att vara med-
vetna om det själva. Observatören kan se vad som faktiskt händer. 

Via observationer är det svårt för forskaren att få information om hur 
människor tänker om situationer och sina handlingar och vad de syftar till 
(Esaiasson, 2017). Etnografin har kritiserats med argumentet att det inte 
är värdefullt att studera människor utan att ge dem tillfälle att förklara hur 
de tänker (Hammersley, 1992, s11). I vår studie förde observatören ofta 
samtal med olika personer i fältet, både besökarna i verksamheterna och 
medarbetarna. I dessa samtal, eller intervjuer, kunde han få personerna 
att klargöra sina tankar och intentioner. Medarbetarna hade större utrym-
me än besökarna att göra det, eftersom alla medarbetare var medvetna 
om observatörens roll, att han antecknade och de träffade honom oftare. 
Möjligtvis var de även mer motiverade att förklara tankar och intentioner 
eftersom de troligen lättare identifierade sig med forskaren och brydde 
sig om att han fick ”rätt” information. Både medarbetarna och observatö-
ren var vuxna och i sina respektive yrkesroller. Att medarbetarna var i sin 
yrkesroll kan ha gjort att de kände ansvar för att lämna korrekt och fyllig 
information samt att de kan ha känt sig utvärderade (även om observatö-
ren förklarade att så inte var fallet) och därav motiverade att förklara sina 
handlingar. Att de visste att observatören var i sin yrkesroll kan ytterligare 
ha ökat detta ansvarstagande.
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Besökarna var i många fall unga och ofta inte medvetna om observatörens 
roll.

Kultur som studieobjekt eller grund för förståelse
Etnografiska studier fokuserar ofta på kulturen i den studerade gruppen. 
Vi använder kulturen för att förstå det observerade. Därför framgår det 
kort i resultatdelen hur vi uppfattar kulturen i de olika fälten. Med kultur 
syftar vi på graden av kontroll de professionella hade, hur medlemmarna 
i fältet betedde sig, hur säkra besökarna var i de digitala aktiviteterna och 
hur det påverkade interaktionen i fältet.

Observatören kan ha olika roller
Under observationerna kan observatören ha olika roller, antingen en enda 
under hela studien eller olika inför olika informanter, i olika delar av fältet 
eller variera över tid (Bryman, 2018). 

Öppen – dold, deltagande – inte deltagande
Rollerna beskrivs ofta i en fyrfältstabell som visar att observatören kan 
vara öppen eller dold med sitt syfte, det vill säga att samla data, och hen 
kan också vara deltagande eller inte deltagande i verksamheter som pågår 
i fältet (figur 1). 

Figur 1. Observatörens roll

deltagande ej deltagande

öppen 

dold

Observatören i vår studie försökte sitta på ställen där han hade översyn 
över en stor del av fältet. Om han trots det inte kunde se hela fältet så flyt-
tade han sig. Han rörde sig alltså i fältet efter behov.

Observatören var beredd på att träffa informerade medarbetare i verk-
samheterna och oinformerade deltagare samt andra besökare. Besökarna 
informerades inte särskilt om observatörens roll men den doldes varken 
av observatören själv eller av de professionella informanterna det vill säga 
medarbetarna i verksamheterna. Många besökare förstod därför att det 
fanns en forskare i miljön och då blev observationen öppen och observatö-
ren i många fall deltagande. Då gick han från dolda icke-deltagande ob-
servationer till öppna, ibland deltagande observationer. Vi ser fler förde-
lar än nackdelar med det. Vi bedömer att händelserna som avslöjades var 
inte känsliga för den som observerades. Observatören blev inbjuden och 
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accepterad av besökarna. Han skapade relationer med medarbetare och 
besökare och fick tack vare det mycket information. I de fall observatören 
deltog i en aktivitet förde han anteckningar efter deltagandet. En nackdel 
med deltagande är att observatören kunde missa saker som skedde runt-
omkring i fältet när fokus var på den aktuella aktiviteten. Ibland kunde 
observatören uppfattas som en medarbetare av besökarna vilket visade sig 
i att besökarna bad observatören om hjälp relaterat till verksamheten. Då 
kunde observatören hjälpa till utan att besökaren informerades om fors-
karrollen och således genomfördes dolda deltagande observationer.

När observatören gjorde dolda observationer kunde personerna i fältet 
inte medvetet manipulera forskaren men de anpassade sannolikt sitt bete-
ende till den offentliga miljön. I den dolda rollen finns en risk att misstolka 
situationer. Det går att prata med besökare och professionella i fältet även 
i den dolda rollen men risken finns att situationen känns udda och blir 
avslöjande.

Det finns därför fördelar med att göra öppna observationer. Observatö-
ren kan ställa frågor och anteckna öppet och naturligt. De professionella 
i våra fall känner troligen inte behov att av att justera sin sanning. Deras 
primära profession är inte inom digitalisering. Vi antar därför att de inte 
känner behov av att dölja eventuell okunskap eller problem relaterade till 
arbetet med digital inkludering. Vi antar att de har svarat sanningsenligt 
på de frågor som observatören har ställt under samtal och intervjuer.

Medlem – inte medlem
Observatören kan även vara medlem eller inte medlem i de miljöer som 
studeras. Till exempel kan en observerande lärare vara medlem i miljön 
genom att studera någon aspekt av undervisningen i sin skola. Om däre-
mot en person som inte hör till ett handbollslag observerar lagets träning 
är observatören inte medlem i miljön (figur 2). 

 Figur 2. Observatörens roll och studiens miljö

OBSERVATÖRENS ROLL MILJÖN

deltagande ej deltagande offentlig ej offentlig

öppen medlem

ej medlem

dold medlem

ej medlem

Figuren är en utbyggnad av en tidigare konstruerad tabell (Bell 1969)
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Som redan nämnts hade observatören i vår studie främst en öppen och 
ofta deltagande roll i en offentlig miljö han inte var medlem i. Att miljön 
är offentlig (Hammerslay & Atkinson, 1995) underlättade i vårt fall för ob-
servatören att enkelt kunna ta sig in i och ut ur fältet och förutsättningarna 
att påverka miljön minimalt i egenskap av observatör var därmed goda. 
Vid några tillfällen var dock observatören icke deltagande, icke medlem 
och i en icke offentlig miljö.

Omanipulerat fält
I etnografiska studier finns det goda möjligheter att hålla fältet ganska 
opåverkat (Philip, 1985). Det ger stora möjligheter att hitta de verkligheter 
som forskaren söker. Forskaren kan till och med ändra sina frågeställning-
ar utan att personerna i fältet märker det. 

Etnografi för lätt tankarna till studier där forskaren befinner sig länge i ett 
fält som kan vara nytt för forskaren. När vi i denna studie studerar digita-
lisering gör vi det i vårt eget samhälle i offentliga miljöer. Miljön med verk-
samheter som syftar till digital inkludering var dock ny för observatören. 
Fältet var även ostimulerat, (Salancik, 1979) det vill säga att vi inte införde 
några ändringar i det, förutom att observatören närvarade i fältet.

Deltagande i naturlig miljö innebär att observatörens roll kan vara känd 
av vissa så kallade ”gatekeepers”, i vårt fall biblioteksmedarbetarna, men 
vara hemlig för övriga i miljön. Syftet med det är att behålla miljöns ”na-
turlighet”. Forskaren kan då observera på avstånd utan att delta i de verk-
samheter som studeras (Denscombe, 2014). Observatören i vår studie var 
visserligen synlig men oftast som person i den offentliga miljön, inte som 
forskare. Planen var att observatören skulle interagera med besökarna till 
viss grad. I realiteten drogs dock observatören ofta in i verksamheten och 
blev mer deltagande än planerat.

Genomförandet av observationer i 
verksamheter för digital inkludering 
Tidpunkten för datainsamlingen var juni till augusti 2019. Att verksamhe-
terna pågick främst under semester och skollov antog vi påverkade verk-
samheten, något som bekräftades av biblioteksmedarbetarna. I slutet av 
perioden började skolorna vilket vi också antog skulle påverka datainsam-
lingen.

En av författarna gjorde totalt 37 observationer av 10 verksamheter som 
syftar till att öka medborgarnas digitala inkludering. Åtta av verksamhe-
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terna erbjuder aktiviteter för digital inkludering medan två är receptioner 
där biblioteksmedarbetare finns tillgängliga för att stödja besökare med 
digital inkludering men där det inte är huvudfokus. 

Alla observationerna gjordes i centralorter i två kommuner i södra Sverige. 
Den ena kommunen är mellanstor med cirka 140 000 invånare. Den andra 
kommunen är en mindre kommun med runt 40 000 invånare. Folkbibli-
oteken i de två kommunerna ansvarade för- eller hade anknytning till de 
aktiviteter som observerades. Observatören fick tillträde att studera den 
första verksamheten i respektive kommun genom kontakter i de projekt 
som studien är bunden till. Därefter skapade observationerna en snöbolls-
effekt då nyckelpersoner i verksamheterna föreslog observatören nya verk-
samheter att studera. De aktuella medarbetarna informerades minst en 
dag innan observatören besökte verksamheten i de fall då de efterfrågade 
det. Vid något tillfälle dök observatören upp utan att informerat trots öns-
kemål, vilket var okej enligt vad medarbetarna i den verksamheten sade.

Observatören är en 25-årig man med intresse för spel. Han talar svenska, 
engelska och bosniska. Hans klädkod liknar de professionellas. Flera av 
hans personliga egenskaper underlättade för honom att smälta in i mil-
jön, som kulturell och språklig kompetens både i mainstreamsamhället 
och i de olika miljöerna där det pågick verksamheter relaterade till digitala 
verktyg och tjänster, i många fall olika spel. Även hans ålder kan ha under-
lättat: ung nog för att intressera ungdomar men vuxen vilket underlättade 
interaktionen med personalen. 

Vid observationerna försökte observatören se så mycket som möjligt av 
vad som hände i den studerade verksamheten. Han observerade interak-
tionen mellan de professionella och besökarna samt mellan besökarna, 
noterade de fysiska förutsättningar för verksamheten och så mycket i öv-
rigt som möjligt. Fokus var att förstå om aktiviteterna i verksamheterna 
hade betydelse för besökarnas inkludering i digitaliseringen.

Vid observationer beskrivs ofta miljön noggrannare än vid till exempel 
intervjuer. Det gör att forskaren måste reflektera över miljöns betydelse 
för resultatet och även att läsaren av studien kan få en djupare förståelse 
och en större möjlighet att bedöma resultatens trovärdighet. Olika typer 
av beskrivningar ökar således förståelsen för det studerade fenomenet. 
Observatören samlade därför både kvalitativa och kvantitativa data. Han 
registrerade kvantitativt hur många besökare det var i miljön i genomsnitt 
under observationen och deras ungefärliga ålder, vilka språk de talade, hur 
länge de stannade i miljön och hur många medarbetare som var där. Den 
kvantitativa datan är inte exakt utan baseras på vad observatören uppfat-
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tade. Uppgifterna används för att öka förståelsen för de olika verksamhe-
terna. Den huvudsakliga data var kvalitativa, det vill säga fältanteckningar 
med beskrivningar av observationer, samtal och intervjuer. Observatören 
antecknade på plats, främst på sin mobiltelefon, vilket kändes naturligt 
för honom, och skrev sedan fylligare beskrivningar snarast efteråt vid sin 
dator. Intervjuerna skedde inom ramen för observationerna det vill säga, 
intervjuerna var oplanerade, ostrukturerade och informella. Det kunde 
handla om att observatören ville ha svar på frågor från en medarbetare 
och väntade till de kunde prata ostört under en längre stund. Samtal som 
vi inte betecknar som intervjuer fördes löpandes under observationerna 
med medarbetare och besökare. Fältanteckningarna är den data vi har 
analyserat för att testa observation som metod, det vill säga: om observa-
tionsstudier kan identifiera om verksamheter för medborgarnas digitala 
inkludering fungerar och vilken typ av kunskap som kan genereras med 
metoden. 

Forskningsetiska aspekter
Studien, som presenteras här ingår i ett forskningssammanhang om bib-
liotekens roll i ett allt mer digitalt samhälle. Forskargruppen ansökte om 
forskningsetisk prövning för projektet hos Regionala etikprövningsnämn-
den i Linköping och fick då beskedet att tillstånd inte behövs. Vi vill därför 
kort reflektera om studien ur ett forskningsetiskt perspektiv.

Dem som vi mött under observationerna har valt att söka sig till bibliote-
ken eller verksamheter som biblioteken driver eller samarbetar med. Alla 
miljöer är offentliga på så sätt att deltagarna redan är förberedda på att 
möta personer de inte känner. Därför menar vi att det är forskningsetiskt 
acceptabelt att observera vad som sker i dessa miljöer. Deltagarna i verk-
samheterna och andra besökare kan inte identifieras i de resultat som pre-
senteras. 

De professionella personer som har deltagit i de verksamheter vi har ob-
serverat hade informerats tydligt om våra uppdrag och om observatörens 
närvaro. Chefer för de verksamheter vi har besökt har godkänt att vi skulle 
göra observationer och intervjua medarbetare. Medarbetarna kunde dock 
inte välja att undvika miljöerna på det sätt som besökarna kunde. Därför 
har vi varit särskilt noga med att dölja deras identitet i resultatredovis-
ningen, enligt gängse forskningsetiska principer. 

Analys i samarbete
Data är observatörens fältanteckningar och hans minnen från fälten. Som 
i all analys är det nödvändigt att reflektera över insamlade data. I den här 
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studien gjorde observatören det både under observationsperioden och till-
sammans med medförfattaren i skrivfasen. Att vara tvungen att tydliggöra 
för någon annan kan också vara klargörande för den som förklarar. För-
fattarna diskuterade olika scenarier och händelser i observationerna och 
deras implikationer både på resultatet för verksamheten i sig och för ob-
servation som metod för datainsamling. När vi diskuterar verksamheter-
nas utfall enligt observationerna gör vi det med erfarenhet av vår tidigare 
forskning om medborgarnas digitala inkludering. Denna rapport gör inte 
anspråk på att vara en systematisk utvärdering av verksamheternas arbete 
för digital inkludering.

Analysarbetet hade en kvalitativ ansats och började med att författarna 
enskilt läste ett urval av fältanteckningarna från olika verksamheter. Vi 
noterade enskilt händelser och faktorer i anteckningarna som har bety-
delse både för hur verksamheten fungerar och hur observation fungerar 
som metod för datainsamlingen i miljön. Sedan jämförde vi noteringarna 
och fann att de stämde väl överens. Efter det läste vi majoriteten av de föl-
jande fältanteckningarna tillsammans och formulerade resultat för både 
verksamheten och observation som metod. På samma sätt diskuterade vi 
sedan fram konklusionerna. Vi nådde en mättnad i resultaten och därför 
lämnade vi ett fåtal fältanteckningar obearbetade. Eftersom en av forskar-
na var observatör finns de observationerna med implicit i resultatet.
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Resultat och analys
I del 1 av resultatet presenterar vi respektive verksamhet med en enkel 
analys. Vi redovisar hur verksamheterna fungerar för digital inkludering 
enligt observationerna. Av det framgår även något av kulturen i verksam-
heten så som observatören uppfattade den. I del 2 av resultatet redovisar 
vi olika aspekter av observationer som metod för datainsamling utifrån 
observationerna i den här studien.

Nedan finns ett utdrag från fältanteckningarna.

Besökaren frågar efter en arabisktalande personal och visar upp 
papper på ett kontoutdrag. En arabisktalande personal kommer 
fram. Personal och besökare ställer sig vid datorn och börjar 
prata arabiska, emellanåt sägs svenska ord som ”vilken bank”, 
”dosa”, ”logga in” och ”logga ut. Personalen kollar bort när besö-
karen loggar in. Besökaren frågar hur man skriver ut, ”tryck skriv 
ut” säger personalen. Besökaren går till kopiatorn, inget kommer 
ut, säger något på arabiska (frågar varför inget händer?). Perso-
nalen ställer sig vid kopiatorn och får igång den (den kanske var 
avstängd? Biblioteket har precis öppnat).

(Fältanteckningar från observation 30).
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Del 1. Kommunernas verksamheter för 
medborgarnas digitala inkludering 

Nedan redogör vi i tur och ordning för hur de olika observerade verksam-
heterna fungerar för att stötta medborgarnas digitala inkludering. Var-
je verksamhet observerades minst två gånger. De flesta verksamheterna 
genomfördes inomhus och de flesta krävde inte föranmälan (se tabell 9 i 
appendix). Innan resultatet från respektive verksamhet kommer en pre-
sentation av det studerade fältet. Allra först nedanför ser vi observatörens 
sammanfattande fältanteckningar av den första verksamheten för att få en 
inblick i hur observatören reflekterade under observationerna.

Sammanfattningsvis efter sex observationer i spelrummet upp-
lever jag att besökarna oftast är runt 10–11 år och har utländsk 
bakgrund. Det är sällan tjejer besöker spelrummet men det hän-
der. Personal antar att de som kommer till spelrummet ofta inte 
har tillgång till att spela hemma. Spelrummet är dock inget tyst 
rum utan ett ställe dit besökare kommer för att spela, umgås och 
prata. Förutom att besökare kanske inte har tillgång till att spela 
hemma är spelrummet också ett ställe dit besökare kommer för 
att spela tillsammans. Personal och besökare samspelar bra, be-
sökare lyssnar på personal även om de trotsar vid några tillfällen. 
Datorerna är mest populära och Super Nintendo minst. Det var 
fler besökare under första veckan än andra, varför är oklart. Det 
är flest besökare mellan 12.00 och 15.00. Besökarna verkar upp-
skatta spelrummet, personal som arbetat i spelrummet tycker 
om dess syfte men det är långtråkigt att ha passet eftersom man 
sitter still för det mesta. Besökarna är oftast ganska självständi-
ga och klarar av att hantera datorerna och konsolerna. Då och då 
behöver dock besökarna hjälp med att få igång ett spel eller att 
klara av ett hinder i ett spel. Det finns besökare som behöver mer 
hjälp. Jag kan inte direkt påstå att huruvida kunniga besökare 
är gällande datorer och konsoler kan baseras på ålder, kön eller 
etnicitet. Den vanligaste interaktionen mellan personal och besö-
kare är när besökare vill låna dator eller konsol. Besökare pratar 
oftast spel med varandra men även annat exempelvis vad de ska 
göra senare eller så skämtar och busar de med varandra. Det 
är oftast samma ungdomar som besöker spelrummet, de flesta 
är från killgänget. Det är också oftast samma medarbetare som 
sitter i spelrummet, det vill säga sommarjobbarna personal B och 
C. Ljudmätaren fungerar som ett verktyg för personal att bedöma 
om det är för högljutt. (Fältanteckningar från observation 6)
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Hur spelrum fungerar och för vilka
Presentation
Spelrummet är en säsongsbaserad drop-in verksamhet på ett bibliotek i 
en mindre kommun. I spelrummet finns fem datorer, ett Playstation 4 och 
ett Super Nintendo som besökarna kan låna. Verksamheten erbjuds för 
ungdomar under 18 år. En medarbetare från biblioteket närvarar i rum-
met och lånar ut dator samt konsol. Besökare får låna ett digitalt verktyg 
(dator eller konsol) åt gången, i maximalt 90 minuter om andra väntar i 
kö. I rummet finns även en ljudmätare som lyser rött om ljudnivån blir för 
hög. Besökarna förväntas att fokusera på spelandet, alltså inte vara där för 
att hänga eller springa in och ut ur rummet. För att låna dator eller konsol 
behövs ett lånekort från biblioteket.

Verksamheten spelrummet observerades vid sex tillfällen i sammanlagt 13 
timmar.

Tabell 1. Alla observationer i verksamheten spelrummet

Dag Tid Besökare 
antal

Besökare 
genom- 
snitt

Personal 
antal

Personal 
genom- 
snitt

Språk* P** 
5–13 
år

P** 
14–18 
år

F** 
5–13 
år

F** 
14–18 
år

18/06 
2019

12.00–
14.30

 18  15  2  1 Sv, Ar, 
Af

 10  5  3  0

19/06 
2019

12.00–
14.00

 6  6  2  1 Sv, Ar, 
Af

 2  4  0  0

20/06 
2019

1300–
16.00

 19  17  3  1 Sv, Ar  18  1  0  0

24/06 
2019

14.00–
15.45

 9  9  2  1 Sv  8  0  1  0

25/06 
2019

13.00–
14.30

 11  10  2  1 Sv  6  5  0  0

26/06 
2019

12.30–
14.45

 7  5  1  0–1 Sv, Ar, 
Ep

 7  0  0  0

Statistik har samlats in genom observation, resultatet är ungefärligt. 
*  Språk som observatören hörde. Sv = Svenska, Ar = Arabiska, Af = Afrikanskt språk,  

Ep = Europeiskt språk.
** Antal besökare per åldersgrupp, P = Pojke, F = Flicka.

Verksamhetens organisering och personalens förväntningar
Verksamheten bedrivs på skolloven. Anledningar att besöka spelrummet 
är enligt biblioteksmedarbetare och några besökare att de inte har någon 
dator hemma och att de vill spela tillsammans. Även om besökarna har 
dator hemma behöver det inte innebära att de kan spela hemma eller att 
de kan spela tillsammans hemma. 
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Feriearbetande gymnasieungdomar och ordinarie biblioteksmedarbetare 
arbetar i spelrummet. Oftast bemannas det av feriearbetarna. Personalen 
verkar enligt observationerna ha haft förväntningen att ungdomarna ska 
sitta still vid datorerna och fokusera på sin egen dator. I verkligheten inter-
agerar ungdomarna mer, springer mellan datorerna och pratar med var-
andra. Kunskap som kan dras av det är att lokal för verksamheten behöver 
anpassas till hur den ska användas, om den ska uppmuntra till enskild 
sysselsättning eller interaktion. Det kan underlätta för besökare att förstå 
hur verksamheten är tänkt att fungera och för medarbetare att upprätthål-
la den ordningen.

Synen på vad som är stökigt kan variera mellan feriearbetare och bibli-
oteksmedarbetare. En feriearbetare säger: ”Prata på du här händer inte 
mycket” Utbildade bibliotekarier säger däremot: ”Detta är stökigt, mycket 
spring” och ”Nu är det lite lugnare men förut när det var yngre barn sprang 
de runt.” 

En ”vakt” finns nu i lokalen” noterar observatören vid en senare observa-
tion. Syftet är troligen att stävja bus. Troligen menar medarbetarna att en 
lugnare miljö underlättar möjligheterna till digital inkludering. 

Eventuellt hindrande faktorer i organiseringen
Observatören noterar att ljudmätaren ofta markerar att ljudnivån är för 
hög. Den tillåter alltså inte ungdomars spelinteraktion. Interaktionen och 
stöket kan ses som hinder men är också ett möjligt sätt att få till stånd 
digital inkludering när deltagare stöttar varandra. Ofta hjälpte besökarna 
varandra, även utanför det större kompisgäng som utgör en stor andel av 
besökarna, utan hjälp av personal.

Enligt observationerna är feriearbetarna mindre engagerade än utbildad 
personal. Just besökarnas interaktion med varandra, att de hjälper varan-
dra med att komma igång med ett spel eller att genomföra spelet kan vara 
ett skäl till att feriearbetarna inte verkar vara så engagerade eller inte tyck-
er att de behöver engagera sig. Det kan också vara tvärtom, en medveten 
strategi för att ungdomarna ska lära varandra. Det stämmer i så fall inte 
med tanken att varje besökare ska sköta sig själv i ett ganska tyst rum. Det-
ta förhållningssätt gör att feriearbetarnas, som vi antar, goda kunskaper i 
digitalisering inte utnyttjas fullt för att utveckla de besökande ungdomar-
nas digitala kompetens. 

Även byråkrati i verksamhetens organisering kan vara hindrande för be-
sökarna. En besökare blir ivägskickad av en medarbetare för att skaffa lå-
nekort men lyckas inte eftersom receptionen är obemannad. Precis som 
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vid andra tillfällen stöttar observatören besökaren men kan inte ordna lå-
nekort. Besökaren går och får alltså inte del av någon möjlighet till digital 
inkludering den här gången. För att få del av verksamheten krävs att besö-
karen planerar och förbereder sig lite. I detta fall var det kravet ett hinder. 

Besökarna får information om verksamheten på plats med kort varsel till 
exempel att spelrummet är stängt i morgon midsommar. Det kan tyda på 
att bibliotekets kommunikationskanaler, till exempel på bibliotekets hem-
sida, inte når ut till besökarna.

Besökarna är pojkar som känner varandra
De flesta besökarna är runt 10–11 år och har utländsk bakgrund. Flickor 
besöker spelrummet sällan men det händer. Observationerna visar att de 
flesta besökarna känner varandra. Flera tillhör ett kompisgäng men det 
finns även besökare i par och ensamma besökare. Enligt biblioteksmed-
arbetarna är det en grupp som återkommer. Det antar vi är en viktig för-
klaring till att spelrummet ”sköter sig självt”, det vill säga besökarna ofta 
hjälper varandra och medarbetarna behöver inte göra mycket.

De allra flesta besökarna pratar ofta ett annat språk än svenska i fältet, 
svenska är dock det vanligaste språket. Besökarna uppskattar förmodligen 
verksamheten eftersom de återkommer och för att deras vänner är där. 
Verksamheten skulle behöva finna sätt att bjuda in även andra ungdomar, 
speciellt flickor.

Aktiviteten är spel men alla besökare deltar inte. Vissa bara umgås eller 
tittar på Youtube. Dessa besökare kanske hade haft mer nytta av en fritids-
gård. Där hade det passat bättre för dem att röra sig fritt och prata högt. 
På en fritidsgård hade de även haft tillgång till andra aktiviteter som de 
kanske hade haft mer glädje av. Även de spelande ungdomarna använder 
verksamheten som fritidsgård. De är ganska avslappnade och fria, de går 
runt i rummet, fram och tillbaka mellan andras och sin egen dator eller 
Playstation 4, skrattar och pratar. Skillnaden är att de även utnyttjar verk-
samheten som den är tänkt, det vill säga för spelande.

Besökarna får låna en dator eller ett Playstation i en eller två timmar, bara 
en sak åt gången men i realiteten kan ungdomarna gå emellan olika verk-
tyg. Det är mest kompisgänget som gör det. De är regelbundna besökare 
och gör mer som de vill än andra besökare som är försiktigare. Kanske hin-
drar det etablerade kompisgänget att fler andra besökare kommer därför 
att de känner sig utanför. Att få alla besökare att känna sig bekväma verkar 
därför vara en pedagogisk utmaning för medarbetarna. 
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De besökande ungdomarna interagerar med varandra i sitt spelande, både 
med dem de känner och dem de inte känner. Tonen mellan besökare och 
biblioteksmedarbetare är god. 

Besökarna disciplinerar sig själva
I början är det stökigt i rummet. De som sitter vid datorer är mer högljud-
da än de som spelar Playstation 4. De äldre killarna (15/15+) brukar vara 
tysta i spelrummet medan de yngre låter mer (-11/11 år). Vid datorer gör 
man olika saker ibland okoncentrerat. Det är fler som sitter vid datorer än 
som spelar Playstation 4.

Gruppen som återkommer och känner varandra håller ordning på varan-
dras ljudnivå. Det händer även att äldre besökare ber andra att vara tysta-
re. Den större gruppen som känner varandra löser ibland konflikter själva.

När de äldre besökarna går blir det stimmigare i rummet. Då fungerar inte 
självkontrollen längre inom den större gruppen yngre besökare. Därför vet 
vi inte om det som sanerade var att det var äldre besökare närvarande. När 
de äldre besökarna gick var personal och observatör kvar, det vill säga det 
fanns vuxna kvar i rummet.

Besökarna är självständiga
De besökande ungdomarna ordnar ofta eventuella tekniska problem själ-
va. Till exempel hjälper vänner varandra med ett datorspel. Ett bråk löser 
de inblandade själva genom att den äldre ger sig. Deltagarna visar också att 
de disciplinerade sig själva. En besökare verkar kunna spela hemma också 
och sätter gränser för hur mycket han spelar i spelrummet och hemma.

Verksamheten kontrollerar besökarna
En skulle kunna argumentera att det är ett exempel på digital styrning, när 
ljudmätaren kontrollerar och styr att besökarna håller en särskild ljudnivå. 
Den fungerar även om personalen själv inte påpekar att ljudnivån är för 
hög. Medarbetare finns nästan alltid i närheten om än inte i rummet. Då 
hade det varit en slags panoptikon eftersom besökarna övervakar sig själ-
va genom 1. Ljudmätaren och 2. Risken att en medarbetare skulle kunna 
komma in i spelrummet. Behövs det då personal i rummet? Skulle det 
räcka med bara ljudmätaren? Vi vet inte eftersom observatören var där.  

Observationen ger kunskap om att medarbetarna inte är lika uppmärk-
samma på besökarna när verksamheten fungerar.
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Sammanfattning av observation av spelrummet
Medarbetarnas önskan om en verksamhet där var och en av deltagarna 
sköter sitt spelande stämmer inte med den ibland livliga interaktionen 
mellan deltagarna, något som medarbetarna känner till. Det beror troli-
gen på att verksamheten är ostrukturerad även om den från början var 
planerad att vara något mer strukturerad. Med strukturerad verksamhet 
menas att besökarnas aktiviteter är förbestämda och kontrollerade, att 
medarbetare är aktiva och att föranmälan kan behövas. Inte strukturerad 
verksamhet innebär att det är drop-in, att medarbetare är mindre aktiva 
och att besökarna är friare i att välja aktiviteter. I enlighet med medarbe-
tarnas bild av hur verksamheten ska vara kontrolleras deltagarna med en 
ljudmätare.

Olika kategorier av medarbetare har dock olika bild av vad som är accep-
tabel nivå av interaktion mellan deltagarna. Detta och att lokalen främjar 
interaktion gör att det kan vara svårt för deltagarna att veta vad som för-
väntas av dem.

Verksamheten fungerar för att underlätta spelande för de ungdomar som 
söker sig dit och deltar i aktiviteterna som de är tänkta. Det ger dem möj-
lighet att träna på att använda digitala verktyg. Ett gäng pojkar som är 
kompisar utgör den största andelen av deltagarna. Det kan hindra andra 
att delta. Information om verksamheten verkar ha svårt att nå deltagarna 
och möjligtvis är det även svårt för presumtiva deltagare att få informa-
tion. Pojkar är överrepresenterade bland besökarna.

Hur ambulerande verksamhet fungerar och för vilka
Presentation
Den mindre kommunen erbjuder en ambulerande digital verksamhet. 
Den observerades i sammanlagt fyra timmar fördelade på två tillfällen.

Tabell 2. Båda observationerna av ambulerande verksamhet

Dag Tid Besökare 
antal

Besökare 
genom- 
snitt

Personal 
antal

Personal 
genom- 
snitt

Språk* P** 
5–13 
år

P** 
14–18 
år

F** 
5–13 
år

F** 
14–18 
år

28/06 
2019

09.00–
11.00

 19  19  5  5 Sv  6  0  13  0

01/07 
2019

13.15–
15.30

 10  4  5  5 Sv  6  0  4  0

Statistik har samlats in genom observation, resultatet är ungefärligt.
* Språk som observatören hörde. Sv = Svenska.
** Antal besökare per åldersgrupp, P = Pojke, F = Flicka.
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Verksamhetens organisering
Fem medarbetare från biblioteket är med vid observationstillfällena. I det 
ena fallet genomförs verksamheten vid ett fritidshem. Aktiviteten plane-
ras gemensamt av biblioteket och fritidshemmet. Vid det andra tillfället 
genomförs verksamheten i centrum i ett socioekonomisk svagare bostads-
område.

Vid ett av fler tillfällen där roboten ”fastnar” i hörnet säger ett av 
barnen att roboten ”gick ur led” då säger ett annat barn ”haha 
nej den gick ur teknologin” och så skrattar de. (Fältanteckningar 
från observation 7)

På fritidshemmet börjar en biblioteksmedarbetare med att läsa en bok för 
besökarna. Sedan erbjuds tre aktiviteter, pärla halsband med binär kod, 
fotbollsmatch med Sphero robotar, och en mer analog aktivitet med frå-
gelek. Vid tillfället i bostadsområdet får besökarna köra slalom, måla med 
Sphero robotar, samt låna böcker.

Få deltagare vid oinformerat besök
Observationen av den ambulerande verksamheten vid det andra tillfället 
visar att det är ont om besökare och att de som kommer inte stannar länge. 
Anledningen kan enligt en kommunanställd vara att det har varit många 
verksamheter i området den senaste tiden. 

Vid det första tillfället, det vill säga vid fritidshemmet, är det fler deltagare. 
Fritidshemmets medarbetare trodde att det var en maxgräns på 15 delta-
gare och därför fick några unga avstå från att delta. Maxgränsen var dock 
ett missförstånd. Resultatet från båda tillfällena kan tyda på att det finns 
ett behov av bättre samordning mellan verksamheterna.

Flest flickor vid fritidshemmet
Vid det första observationstillfället av den ambulerande verksamheten är 
flickor i majoritet bland deltagarna. En medarbetare förklarar det med att 
fritidshemmet just då erbjöd en annan verksamhet som attraherar pojkar. 
Samtidigt som antalet besökare i verksamheten är lägre gynnads flickor 
genom att de får en aktivitet som attraherar dem. De får mer utrymme än 
om pojkarna också skulle ha deltagit men vi kan inte säga om det är en 
fördel eller nackdel för flickorna.  
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Sammanfattning av observation av ambulerande verksamhet
Det spelar roll var verksamheten genomförs. Bristande samordning med 
andra aktörer när verksamheten planerades ger färre besökare än väntat.

Hur programmeringsstuga fungerar och för vilka
Presentation
Programmeringsstugan är en verksamhet anordnat av biblioteket i den 
mindre kommunen. Den är bara öppen för yngre flickor. 

Programmeringsstugan observerades vid tre tillfällen i sammanlagt fem 
och en halv timme.

Tabell 3. Alla observationer av programmeringsstuga för flickor

Dag Tid Besökare 
antal

Besökare 
genom- 
snitt

Personal 
antal

Personal 
genom- 
snitt

Språk* P** 
8–13 
år

P** 
14–18 
år

F** 
8–13 
år

F** 
14–18 
år

13/08 
2019

14.10–
16.10

 4  4  2  2 Sv n/a n/a  4 n/a

14/08 
2019

14.30–
16.10

 6  6  2  2 Sv n/a n/a  6 n/a

15/08 
2019

14.15–
16.10

 6  6  2  2 Sv n/a n/a  6 n/a

Statistik har samlats in genom observation, resultatet är ungefärligt.
* Språk som observatören hörde. Sv = Svenska.
** Antal besökare per åldersgrupp, P = Pojke, F = Flicka.

Verksamhetens organisering
Verksamheten är lokaliserad på en fritidsgård i ett socioekonomiskt svaga-
re bostadsområde. Deltagarna får programmera under tre eftermiddagar. 
Föranmälan krävs. Aktiviteterna leds av två biblioteksmedarbetare som 
arbetar enligt ett program för verksamheten. Endast flickor får delta efter-
som ansvariga på biblioteket konstaterar att pojkar är överrepresenterade 
i verksamheter med digitala aktiviteter som riktas till båda könen. Dess-
utom tar pojkarna generellt för sig mer vilket gör att pojkarna dominerar 
ytterligare. 

Eventuellt hindrande faktorer i organiseringen
Krav på föranmälan skulle kunna vara ett hinder men observatören ser 
ingenting som tyder på det.
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Homogen deltagargrupp
Sex flickor i 12-årsåldern deltar i denna tredagarsverksamhet, men två är 
inte närvarande första dagen. 

Trots att evenemanget äger rum i ett område med många utlandsfödda är 
alla deltagande flickor etniska svenskar. En biblioteksmedarbetare säger 
att marknadsföringen i området inte har lyckats nå alla som skulle kunna 
vara intresserade. Deltagarna kommer istället från andra stadsdelar. Ge-
nom att fråga flickorna får observatören reda på att de har fått informatio-
nen via tidningen, sina föräldrar eller andra deltagare. 

Deltagarna är engagerade
Deltagarna får pröva olika programmeringsformer med olika verktyg, till 
exempel binärkod, blockprogrammering, Sphero robotar, Microbits och 
strömförbar deg. De både konstruerar och använder det de byggt och är 
mycket engagerade. Flera flickor uttrycker att verksamheten har väckt de-
ras intresse för programmering. De planerar även att fortsätta att använda 
det de lärt sig hemma och visa sina syskon. 

Kortvarig kontinuitet
Observationerna visar att flickorna gör alltmer avancerade uppgifter under 
de tre dagar som verksamheten pågår. De professionella säger att flickor 
brukar samarbeta bättre och hjälpa varandra mer än pojkar. Det stämmer 
inte med observationerna i spelrummet där pojkarna hjälper varandra. 
Att alla deltagarna och medarbetarna var bekväma i samma språk och att 
flickorna är i en ”lätt” ålder kan möjligtvis påverka medarbetarnas känsla 
av ett gott samarbete mellan deltagarna. 

Att verksamheten pågår i tre dagar kan påverka interaktionen. Deltagarna 
i den lilla gruppen lärde känna varandra och ljudnivån ökade successivt 
till en mer normal nivå. Ett bevis för det är brummet från ett elskåp som 
hördes i början men sedan överröstades av deltagarna. 

Verksamheten kontrollerar besökarna
Observationerna ovan om att deltagarna är engagerade och utvecklas 
snabbt under de tre tillfällena kan bero på att biblioteksmedarbetarna har 
en god struktur och planering för arbetet. 

Summering av observerade aktiviteter i programmeringsstugan 
Informationen om verksamheten har inte nått eller inte intresserat hela 
målgruppen. Aktiviteterna i verksamheten är styrda av biblioteksmedar-
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betarna och deltagarna är mycket intresserade och utvecklar sina färdig-
heter.

Hur digitalt labb fungerar och för vilka
Presentation
Digitalt labb är en förening grundad av flera andra ideella föreningar och 
arbetar för inkludering. Föreningen gör en turné under sommaren. Tur-
nén möjliggjordes med statliga medel. Under turnén tas digitalt labb emot 
av till exempel bibliotek för att genomföra aktiviteter för digital inklude-
ring i områden i riskzon för digitalt utanförskap, det vill säga socioekono-
miskt svaga bostadsområden samt landsbygden. Under det sista tillfället 
är politiker och media på besök.

Digitalt labb observerades vid tre tillfällen i sammanlagt ungefär 8 timmar 
i den mindre kommunen. Eftersom verksamheten digital labb skedde ut-
omhus utan föranmälan var det särskilt svårt att anteckna något kvantita-
tivt om besökarna.

Tabell 4. Alla observationer av Digital labb

Dag Tid Besökare 
antal

Besökare 
genom- 
snitt

Personal 
antal

Personal 
genom- 
snitt

Språk* P** 
5–15 
år

M** 
30–70 
år

F** 
5–15 
år

K** 
30–70 
år

07/08 
2019

15.00–
17.30

 40  20  5  5 Sv, Ar, 
Af

 14  1  22  3

08/08 
2019

15.30–
18.10

 38  20  6  5 Sv, Ar, 
Af, Bo

 14  3  18  3

09/08 
2019

11.05–
13.50

 52  15  12  9 Sv, Ar  22  5  20  5

Statistik har samlats in genom observation, resultatet är ungefärligt.
* Språk som observatören hörde. Sv = Svenska, Ar = Arabiska, Bo = Bosniska, Af = Afrikanskt språk.
** Antal besökare per åldersgrupp, P/M = Pojke/Man, F/K = Flicka/Kvinna.

Verksamhetens organisering
Verksamheten bedrivs i två socioekonomiskt svaga bostadsområden samt 
nära centrum i innerstaden. Ingen föranmälan krävs. Tre till fyra medar-
betare från digitalt labb och två medarbetare från biblioteket ansvarar för 
aktiviteterna. 

Aktiviteter som erbjuds är lasermaskin där en medarbetare och en besö-
kare skapar halsband genom att skära i trä med laser, bygga med kon-
struktionsrör, göra pins, samt måla. Digitalt labb lockar främst barn men 
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vill på så sätt också komma i kontakt med vuxna det vill säga föräldrar till 
barnen. Vid sista tillfället, i innerstaden, kan besökarna sätta en robot på 
konstruktionsrören så att rören rör sig. 

Antalet besökare är olika vid de olika tillfällena, det påverkar vad som är 
möjligt för besökarna att göra. Därför är det viktigt att verksamheten kan 
anpassas till olika belastning. Enligt intervju med Digitalt labbs medarbe-
tare anpassar de verksamheten till behov som de upptäcker. 

Både infödda och nyanlända pojkar och flickor deltar
Digitalt labb verkar för integration. Nästan alla besökarna som deltar vid 
de första två observationstillfällena verkar ha utländsk bakgrund och en 
tredjedel pratar inte så bra svenska. Totalt attraherar verksamheten både 
utlandsfödda och svenskfödda. Något fler flickor än pojkar deltar vilket 
skiljer sig från de flesta observerade verksamheter.

Observationerna visar att verksamheten lyckas nå vuxna genom aktivi-
teter som lockar barnen. Det är då extra viktigt att ha medarbetare som 
pratar ett språk som de vuxna känner sig bekväma med. Vi tror att det kan 
vara extra viktigt när personer pratar om annat än vardagliga saker. Om en 
person inte kan vissa begrepp om digitalisering på sitt modersmål är det 
ännu svårare att prata om det på ett nytt språk

Platsen påverkar verksamheten
Att Digitalt labb är en ambulerande verksamhet kan kanske förklara var-
för det generellt är okontrollerat livligt under aktiviteterna. Barnen hjälper 
inte till att städa trots uppmaning och många vill inte delta i en frågestund 
som medarbetarna vill ha. Det är dock inte i logik med det observerade 
spelrummet som är en kontinuerlig verksamhet i en bibliotekslokal där 
besökarna också uppträder okontrollerat ur medarbetarnas perspektiv. I 
digitat labb är det dock skillnad under olika aktiviteter: Barnen lyssnar 
mer på medarbetarna vid lasermaskinen än vid konstruktionsrören. Sam-
spelet mellan besökarna och mellan besökarna och medarbetarna är bätt-
re vid lasermaskinen enligt observationerna. 

I de tre observationerna upptäcker vi en skillnad beroende på i vilken mil-
jö verksamheten genomförs. Vid de två första observationerna finns lek-
plats och fotbollsplan i närheten vilket resulterar i att barnen redan är på 
platsen, utan vuxna. Den sista observationen genomförs i stadens centrum 
där få barn rör sig utan vuxna. Var aktiviteterna genomförs har enligt våra 
observationer betydelse för hur många vuxna som är med, vilket påverkar 
verksamheten. När fler vuxna är närvarande är barnen mindre stimmiga.
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Summering av observerade aktiviteter i digitalt labb
Verksamhetens integrerande syfte verkar uppfyllas. Enligt observationer-
na har det betydelse var en ambulerande verksamhet erbjuder sina aktivi-
teter eftersom det påverkar andelen vuxna som kommer att närvara. Det 
i sin tur påverkar den sociala miljön under aktiviteterna. Det är ungefär 
samma andel flickor som pojkar som deltar.

Hur reception på stadsbibliotek fungerar och för vilka
Presentation
Observatören observerar i den mellanstora kommunens stadsbiblioteks 
”vanliga del”. Det innebär att observatören oftast sitter vid disken men 
han rör sig även omkring i biblioteket. Den kvantitativa datainsamlingen 
försvårades av att fältet ”reception” är svårt att avgränsa och större än de 
andra fälten. Det går inte att iaktta antal besökare, deras ålder med mera. 
Därav presenteras ingen tabell. Verksamheten observerades i sammanlagt 
12 timmar och 40 minuter vid sex observationer. Observationerna genom-
fördes dagarna 11/07 2019 kl. 12:00 – 13.00. 26/07 2019 kl. 13.00 – 14.00. 
29/07 2019 kl. 13.20 – 16.00 samt kl.16.40 – 18.10. 30/07 2019 kl. 12:10 
– 15.10. 23/08 kl. 10:30 – 12.00. 26/08 2019 kl. 13.30 – 15.30.

Verksamhetens organisering
Biblioteket har två våningar. På bottenvåningen finns bland annat bokhyl-
lor, datorer, lånemaskin, barnavdelning, ungdomsavdelning och spelrum. 
På övervåningen finns bokhyllor, fler datorer, släktforskningshörna, läs-
plattor, grupprum med mera. Receptionen på bottenvåningen nära entrén 
är större och bemannad med fler medarbetare jämfört med receptionen på 
övervåningen. Observatören satt vid båda receptionerna.

I det öppna rummet får besökarna stöd med sina problem med digitala 
verktyg och tjänster. Det är oklart om problemen sedan är lösta eller om 
de söker stöd igen. 

Olika typer av besökare får stöd
Observationerna visar att människor som besöker biblioteket är av oli-
ka kön och ålder, pratar olika språk, har och har inte funktionsvaria-
tioner med mera, det vill säga att biblioteket lockar en stor variation av 
människor. Observatören vet inte hur stor andel av besökarna som har 
dolda funktionsvariationer.
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Mest praktiskt stöd
De flesta frågorna ställs enligt en biblioteksmedarbetare vid 12-tiden. Un-
der observationen behöver en man i 70-årsåldern stöd när han ska betala 
en faktura. Han får hjälp av en biblioteksmedarbetare trots att det är se-
kretessuppgifter som hanteras. Biblioteksmedarbetaren ser uppgifterna, 
mannen som får hjälp tillåter det och verkar inte bry sig om det. Sju per-
soner, män och kvinnor, de flesta med utländsk bakgrund får hjälp med 
att skriva ut papper. En av dem, en man i 30-årsåldern, upptäcker efteråt 
att han har betalat för lite men biblioteksmedarbetarna fattar det infor-
mella beslutet att han inte behöver betala ytterligare. Ett par personer har 
problem med att kunna betala för utskrifter eftersom de försöker att be-
tala med betalkort men det löser sig med Swish. Biblioteksmedarbetarna 
försöker enligt observationerna stötta besökarna till att lära sig hantera 
tjänsterna själva.

Jag frågar personal 1 vad besökare brukar skriva ut om det går 
att säga? Hon svarar ”kontoutdrag och bankärenden. Swedbank”. 
Hon försätter ”Vi har satt upp instruktioner hur man skriver ut på 
Swedbank, det finns översatt på arabiska”. Jag frågar om något 
annat brukar återkomma. Personal 1 och 2 räknar upp arbets-
rapporter till socialtjänsten, flygbiljetter, bilder från Facebook, 
utskrifter på lediga lägenheter. ”En ville skriva ut en rea bild på hm 
kläder”. Vissa vill också ha hjälp med att checka in på flyg. Jag 
frågar om de hjälper med detta? Personal 1 svarar ”Nej, nja. Vi får 
inte göra det. Sen beror det på. Är det helt tomt, och de redan har 
sidan på och skrivit in personliga uppgifter då kan vi instruera 
dem. Egentligen ska vi inte syssla med personliga uppgifter men 
om de redan är inskrivna så aa.” (Fältanteckningar observation 19)

Det händer att privata verksamheter som banker hänvisar sina kunder till 
biblioteket för att skriva ut kontoutdrag till exempel. Även myndigheter 
hänvisar medborgare till biblioteket. Enligt samtal med medarbetare upp-
fattas det som arbetsuppgifter som inte är självklara för biblioteksmedar-
betare. Biblioteket har bett de andra verksamheterna att sluta hänvisa per-
soner till biblioteket, trots det fortsätter sådana besök om än i något lägre 
grad enligt medarbetare. Observationerna kan dock inte visa om besöken 
minskat något samt om besökarna kommer efter fortsatt hänvisning eller 
på eget initiativ. 
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Hur reception i biblioteksfilial fungerar och för vilka
Presentation
Observationerna görs nära receptionen i en filial i ett socioekonomiskt 
svagare område i den mellanstora kommunen. På biblioteket finns bland 
annat bokhyllor, speldatorer för ungdomar, datorer för äldre, läsplattor, 
barnavdelning samt grupprum. 

Biblioteket är litet, observatören behöver inte röra på sig mycket för att 
överblicka rummet. Observatören stöter ändå på samma redan nämnda 
problematik rörande den kvantitativa datainsamlingen som ”reception 
stadsbiblioteket” det vill säga svårt att anteckna den kvantitativa datan 
i ett större fält. Därför presenteras ingen tabell för det här fältet heller. 
Verksamheten observerades i sammanlagt 16 timmar och 30 minuter vid 
nio observationer. Observationerna genomfördes dagarna 18/07 2019 kl. 
11:50 – 14:00. 22/07 2019 kl. 13:30 – 16:30. 23/07 2019 kl. 16:20 – 16:40. 
24/07 2019 kl. 11:20 – 13.20. 01/08 2019 kl. 17:25 – 19:40. 02/08 2019 
kl. 10:00 – 11.30 samt 11:50 – 12:40. 06/08 2019 kl. 16:30 – 17:40. 20/08 
2019 kl. 12:00 – 14:15. 03/09 2019 kl. 13:45 – 15:30.

Verksamhetens organisering
Sommarvikarierna har ofta tvåspråkig kompetens. Det är troligen kom-
munens strategi för att anpassa verksamheten till bostadsområdet.

De flesta får stöd
Tre flickor med utländsk bakgrund väljer att inte be om stöd när de miss-
lyckas med att boka en biljett digitalt. Observatören anar att de inte riktigt 
vågar be om hjälp. Biblioteksmedarbetaren verkar inte märka flickornas 
dilemma. Möjligtvis kan något ändras för att underlätta för medborgare 
att söka stöd. 

Nedanstående fältanteckningar från möte mellan medarbetare 
och besökare på bibliotek är autentiskt och visar medarbetarnas 
dilemma och besökarnas frustration. Det är inte representativt, 
oftast är stämningen god.

Två damer runt 60 kommer fram till disken och säger ”jaha ny 
personal”. Ena damen tar fram sin mobil och säger att hon behö-
ver hjälp med att ansöka till föreningen FVO. Personal 1 svarar att 
de inte gör ”privata ärenden” och säger att hon kan stå bredvid 
och säga hur de ska söka men hon (personalen) kan inte trycka. 
Damerna blir arga, ”varför ska de va så krångligt”, damerna 
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vägrar röra datorn och vill att personalen gör det åt dem, ”jag 
kan inte”, ”jag har inte dator hemma jag vet inte hur man gör”. 
Personal 1 förklarar att hon hjälper men att de får hålla i mus och 
tangentbord. Ena damen säger ”personal har gjort det åt oss tidi-
gare”, personal 1 svarar ”då har de gjort fel”. Damerna protesterar 
(särskilt ena av dem) ”jag vet inte hur man gör med en dator”. 
Personal 1 säger då att de får återkomma när biblioteket har da-
torkurs så kan de lära sig. Damerna blir irriterade, ena damen går 
med på att trycka till slut (den som inte ska söka FVO, tror jag). 
Damerna frågar varför hon inte kan hjälpa, personal 1 förklarar 
varför ”våra riktlinjer”, ena damen säger ”du låter som en robot, 
vadå riktlinjer!?”. Damen vid datorn ”var ska ja trycka”, persona-
len svarar ”här”, damen svarar ”varför kan du inte hjälpa mig?”, 
personalen säger ”det går jätte bra för dig”. Efter cirka 10 minuter 
är de färdiga. Ena damen är arg och uttrycker sin besvikelse, den 
andra damen tackar. De betalar utskrift med mynt. (Fältanteck-
ningar från observation 33)

Mest praktiskt stöd
Observationerna visar att medarbetarnas arbete till stor del består av prak-
tiskt stöd, som att skriva ut, både på huvudbiblioteket och på filialen. En 
medarbetare säger dock i samtal med observatören under observationerna 
att de oftare utför sådana uppgifter på filialen.

Enligt biblioteksmedarbetare får de ofta hantera tjänster från privata fö-
retag och myndigheter. Det kan både vara praktiskt stöd som att skriva ut 
kontoutdrag från banken men även mer komplicerade uppgifter. Observa-
tionerna visar att besökarna ofta har hanterat tjänster från myndighet och 
privata verksamheter själva och ber om hjälp med utskrift. Dock händer 
det även att besökarna ber om stöd för hela processen med att hantera 
e-tjänster.

Filialen är välbesökt men få besökare lånar böcker enligt en medarbeta-
re. Det verifieras speciellt i en observation. Det innebär att biblioteket an-
vänds till annat. Det kommer även besökare som bara verkar nyttja till-
gång till WiFi. 

Trygg miljö
Observatören noterar att vuxna lämnar barn på biblioteket så att flera barn 
i lågstadieåldern befinner sig i lokalen utan ansvarig vuxen. Det tyder på 
att vuxna känner att biblioteket är en trygg miljö och stämmer med andra 
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observationer som visar att besökarna känner förtroende för biblioteket 
som institutions och dess medarbetare. Ett exempel på att medborgare 
generellt känner förtroende för biblioteksmedarbetare är att medarbetare 
kan få frågor om digitalisering även privat enligt samtal med observatören.

Saknade riktlinjer
Några medarbetare berättar att deras riktlinjer är otydliga. Medarbetarna 
hanterar därför besökarnas stödbehov olika. Det leder till osäkerhet och 
frustration bland besökarna som får stöd på olika sätt vid olika tillfällen 
beroende på vem som är i tjänst. Besökarna anpassar sig till att söka stöd 
både till detta och till att söka en medarbetare som pratar deras moders-
mål. 

Om att bibliotekmedarbetarna gärna vill stötta besökarna men att 
besökarna blir olika bemöta vilket kan skapa förväntningar.

Medarbetare - Man är människa.  
(Fältanteckningar från observation 32)  
Besökare – Du låter som en robot  
(Fältanteckningar från observation 33)

Summering av observerade aktiviteter i båda biblioteksreceptionerna
Olika typer av besökare kommer till bibliotekens receptioner. En stor del 
av medarbetarnas arbetsuppgifter i digitalt stöd till medborgarna är prak-
tiska, som att skriva ut papper.

Hur digital hjälp fungerar och för vilka
Presentation
Verksamheten digital hjälp erbjuds av stadsbiblioteket i den mellanstora 
kommunen en viss tid i ett speciellt rum. Där får besökare stöd i sina spe-
cifika frågor. Det kan vara hjälp med hårdvara och mjukvara, till exempel 
hjälp med att lära sig använda dator, ladda ner en applikation till sin mobil 
eller lägga ut en annons på internet om att sälja sin lägenhet. 

Digital hjälp observerades vid två tillfällen i sammanlagt 4 timmar och 35 
minuter.
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Tabell 5. Båda observationerna av digital hjälp

Dag Tid Besökare 
antal

Besökare 
genom- 
snitt

Personal 
antal

Personal 
genom- 
snitt

Språk* M** 
30–65 
år

K** 
66+ 
år

M** 
30–65 
år

K** 
66+ 
år

11/07 
2019

13.00–
16.00

 10  4  1  1 Sv  5  1  1  3

18/07 
2019

14.25–
16.00

 6  3  1  1 Sv  1  2  0  3

Statistik har samlats in genom observation, resultatet är ungefärligt.
* Språk som observatören hörde. Sv = Svenska.
** Antal besökare per åldersgrupp, M = Man, K = Kvinna.

Verksamhetens organisering
Rummet är avskilt men är samtidigt tillgängligt för vilken besökare som 
helst som vill sätta sig vid ett bord och läsa en tidning eller använda någon 
av datorerna i rummet.

Besökare med olika syften
De allmänna datorerna i samma rum där verksamheten sker används un-
der observationstiden av cirka 10 besökare, två till tre samtidigt, de flesta 
användarna är män cirka 40 år med utländsk bakgrund.

De äldre är mer digitalt kompetenta än vad jag trodde. De hänger 
med i medarbetarnas råd, de klarar vissa problem själva, de an-
vänder begrepp när de pratar som visar på att de har koll på det 
digitala området. (Fältanteckningar från observation 15)

Personalen kan stötta i de flesta problem 
Vid en observation får en kvinna svar på flera frågor om en dator hon ska 
köpa. Hon undrar också om andra i närheten kan använda hennes mobila 
bredband medan bredbandstickan är i datorn. Den frågan är biblioteks-
medarbetaren osäker på. Besökaren säger då att hon ska gå till företaget 
som sålde bredbanstickan och fråga.

En 70-årig kvinna vill ha hjälp med en språk-app som hon har installerad 
i sin telefon. Hon är ganska kunnig och informerad i digitala frågor. Det är 
första gången hon söker stöd på digitala hjälpen annars kan hon få hjälp av 
sin son men det är den ende hon vänder sig till. Hon har en positiv attityd 
till ny teknik.
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En annan 70-årig kvinna får hjälp med sin nya dator. Hon är positiv och 
har varit på digitala hjälpen tidigare. Ytterligare en 70-årig kvinna kom-
mer till digitala hjälpen och löser sitt problem med att föra data till ett nytt 
program själv. Hon menar att digital teknik inte tillför något mervärde 
till hennes släktforskning men att det ändå blivit en förutsättning för att 
bedriva släktforskning i dagens samhälle.

Besökarnas tekniska utrustning kan hindra
En 40-årig kvinna vill överföra appar från en telefon till en annan. Medar-
betaren förklarar att apparna inte överförs utan laddas ner på den andra 
mobilen samtidigt som medarbetaren hjälper till med att ladda ner. Det 
innebär flera steg som måste göras: Kvinnan får hjälp med att skapa ett 
Googlekonto vilket innebär att välja e-postadress och lösenord. Hon har 
ett annat modersmål än svenska men hon verkar förstå. Huvudproblemet 
löses inte eftersom telefonen är för gammal för att ladda ner appar. 

Summering av digitala hjälpen
Olika typer av vuxna besökare, främst seniorer, kommer till verksamheten 
och oftast får de stöd. 

Hur digital veckodag fungerar och för vilka 
Presentation
Digital veckodag hålls av stadsbiblioteket i den mellanstora kommunen. 
Verksamheten återkommer samma veckodag. Verksamheten erbjuder vir-
tual reality (VR) för att exempelvis spela spel, skriva ut i 3D skrivare, samt 
styra robotar med hjälp av en mobil. Robotarna kan åka fram och tillbaka, 
säga saker, lysa med mera. 

Verksamheten observerades vid två tillfällen under sammanlagt fem tim-
mar.

Tabell 6. Båda observationerna av digital veckodag

Dag Tid Besökare 
antal

Besökare 
genom- 
snitt

Personal 
antal

Personal 
genom- 
snitt

Språk* P** 
12–13 
år

P** 
14–16 
år

F** 
12–13 
år

F** 
14–16 
år

19/07 
2019

14.00–
16.30

 5  5  2  1 Sv, 
Ar

 4  0  1  0

26/07 14.00–
16.30

 5  2  1  1 Sv  2  2  0  1

Statistik har samlats in genom observation, resultatet är ungefärligt.
* Språk som observatören hörde. Sv = Svenska, Ar = Arabiska.
** Antal besökare per åldersgrupp, P = Pojke, F = Flicka.
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Verksamhetens organisering 
Rummet är detsamma som digitala hjälpen hålls i men under digital veck-
odag är rummet inte tillgängligt för andra biblioteksbesökare. Aktivite-
ten leds av en biblioteksmedarbetare. Under det andra tillfället finns inte 
robotarna och 3D skrivaren däremot erbjuds en mer avancerad VR. Den 
mer avancerade VR:n har fyra stolpar som bildar en kvadrat, stolparna har 
sensorer som läser av hur användaren rör sig och replikerar det i spelet.

De flesta besökarna är pojkar
De flesta som besöker verksamheten är pojkar. Det kan bero på att aktivi-
teterna som erbjuds i verksamheten är mer attraktiva för pojkar. Det kan 
också vara så att det har blivit en trend att den här verksamheten besöks av 
pojkar. Därför är det viktigt att vara tydlig med att verksamheten är öppen 
för både pojkar och flickor. Vi kan jämföra med programmeringsstugan 
där flickor visar stort intresse för programmering som enligt samtal med 
biblioteksmedarbetare i programmeringsstugan under observationsstu-
dien oftast lockar pojkar trots att flickor är intresserade.

Medarbetare - … ja tanken är att de ska introduceras och lära sig 
men de som kommer har redan bra koll och sen är det samma 
personer som återkommer. (Fältanteckningar från observation 19)

Summering av digital veckodag
Verksamheten lockar pojkar i 12–13-årsåldern som får träning i att använ-
da avancerad digital utrustning. Få besökare, främst pojkar, nyttjar verk-
samheten.

Hur digitalt skapande fungerar och för vilka
Presentation
Digitalt skapande är en kommunal digital skaparverkstad för barn och 
ungdomar. Lokalen ligger vid biblioteksfilialen i den mellanstora kommu-
nen. Det är en verksamhet som är skild från biblioteket på så sätt att med-
arbetarna har en annan inriktning och därför kan digitalt skapande vara 
ett stöd för biblioteket när besökarna har frågor om digitalisering. 

Verksamheten observerades vid fem tillfällen under sammanlagt elva tim-
mar.
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Tabell 7. Alla observationer av digitalt skapande

Dag Tid Besökare 
antal

Besökare 
genom- 
snitt

Personal 
antal

Personal 
genom- 
snitt

Språk* P** 
5–12 
år

P** 
13–16 
år

F** 
5–12 
år

F** 
13–16 
år

12/07 
2019

14.30–
16.30

 8  4  2  1 Sv, Ar  4  3  1  0

23/07 
2019

16.40–
18.40

 9  5  2  2 Sv, Ar  5  0  4  0

24/07 
2019

13.20–
15.00

 1  1  2  2 Sv  0  1  0  0

25/07 
2019

15.20–
18.40

 9  5  2  1 Sv, En,  
Af

 1  6  2  0

06/08 
2019

13.00–
15.00

 6  4  1  1 Sv, Al,  
En

 3  1  2  0

Statistik har samlats in genom observation, resultatet är ungefärligt.
*  Språk som observatören hörde. Sv = Svenska, Ar = Arabiska, Af = Något afrikanskt språk, En = 

Engelska, Al = Albanska.
** Antal besökare per åldersgrupp, P = Pojke, F = Flicka.

Verksamhetens organisering
Rummet är litet. På digitalt skapande finns datorer, läsplattor och musik-
utrustning. Verksamheten erbjuder workshops i bland annat Photoshop, 
Adobe Illustrator, skapa och redigera musik samt film, Power Point, och 
programmering. Det finns bord längst väggarna, sju stationära datorer, 
varje dator har en mikrofon över sig, keyboards finns tillgängliga, Ipads 
går att låna, VR gick att låna men togs bort (eftersom alla ville ha det och 
det gick inte att kontrollera?), högtalare finns tillgängliga. Det finns inte 
mycket utrymme att röra sig på mellan borden och datorerna. I hörnet 
finns ett litet personalhörn med disk, kyl och ett skåp där bland annat surf-
plattorna finns. Musik hörs in i verksamheten. Besökarna får inte spela 
datorspel. Den aktiviteten erbjuds i det närliggande biblioteket.

Besökare - Det finns personer som skryter om vilka skins man har 
på Instagram, Fortnite skins. Sen pratar de om det i skolan. 

Observatör - Får man högre status i skolan om man har bättre 
skins på Fortnite? 

Besökare - Ja det får man. Man kan hamna utanför om man inte 
spelar rätt spel. Man vill inte spela nördspel.

(Fältanteckningar från observation 23)
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Några medarbetare pratar arabiska och i samtal säger de att de tror att 
det är därför många av besökarna är arabisktalande. Det kan också vara 
tvärtom, att kommunen har sett ett behov och därför anställer arabiskta-
lande medarbetare.
En workshop är igång hela tiden som verksamheten har öppet. Personal 
på digitalt skapande förklarar att föranmälan till workshops behövs samt 
att besökare ska medverka i workshopen medan de är på plats. I verklighe-
ten är det dock drop-in och besökarna behöver inte delta i workshopen. Få 
deltar. Observatören noterar till och med att besökare lämnar lokalen när 
de får höra temat för workshopen. Vid en observation ställs workshopen 
in. Verksamheten behöver möjligtvis fundera över teman för workshops, så 
att de engagerar de tänkta besökarna. Ett alternativ är inte ha workshops 
utan organisera på andra sätt för att lockar olika besökare, så att de får del 
av digitalt inkluderande aktiviteter. Enligt samtal med medarbetare lockar 
nuvarande aktiviteter pojkar i högre grad än flickor. För verksamhetens 
trovärdighet bör utlovad aktivitet genomföras eller så bör aktiviteter inte 
utlovas.

Eventuellt hindrande faktorer i organiseringen
Verksamheten verkar nå ut till en liten grupp besökare som återkommer. 
Anledningen till det vet vi inte men något bör kanske göras för att bredda 
rekryteringen. Observationerna visar att besökarna ibland känner varan-
dra och möjligtvis är det därför de är där. Samtal med en medarbetar un-
der en observation visar att det finns önskemål från besökare om en mer 
avskild lokal. Anledningen är att föräldrar kan ha synpunkter på barnens 
digitala skapande. Det leder tankarna till att föräldrars syn på digitala ak-
tiviteter påverkar barns ungdomars möjligheter till digital inkludering. Ur 
samhällssynpunkt kan det därför vara viktigt att den pedagogiska profes-
sionen får möjlighet att arbeta med barns och ungdomars digitala inklu-
dering. 

Verksamhetens inriktning är inte tydlig eftersom planerade workshops 
ställs in. En aktivitet som tillhandahålls är inte digital, besökarna får pap-
per och pennor så att de kan rita. Det ger en känsla av fritidsgård mer än 
en strukturerad verksamhet. Stämningen av fritidsgård förstärks ytterliga-
re när några ungdomar kliver in lokalen med en nonchalant attityd gente-
mot aktiviteterna som pågår, eftersom de inte engagerar sig i dem utan gör 
annat och stör. En medarbetare försöker återställa ordningen genom att 
kräva att ungdomarna engagerar sig i den pågående workshopen.

Ett samtal med en biblioteksmedarbetare handlar om att ungdomar inte 
kan hantera datorer. Det kan tolkas som digitalt utanförskap därför att di-
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gitala verktyg saknas i hemmet. Men det kan också bero på att ungdomar 
vanligtvis hanterar smartphones och surfplattor. Därför kan det vara svårt 
att uppfatta vad digitalt utanförskap är.

Medarbetare och besökare är engagerade
Nio barn och tre vuxna varav en utan barn besöker digitalt skapande un-
der ett av observationstillfällena. Det flesta talar arabiska. Besökarna in-
teragerar med varandra på ett positivt sätt. Det händer även att besökarna 
disciplinerar varandra.

Fem pojkar med utländsk bakgrund de flesta arabisktalande engagerar sig 
i olika aktiviteter, de komponerar musik, programmerar och gör bilder.

En av besökarna har nått en hög nivå i kunskap om programmering. Sam-
tal under observationerna visar att ett par av ungdomarna har fått intresse 
och erfarenhet av programmering hemifrån.  

Besökare: - Ta mig till SvT barn. Hallå Siri är du dum hahaha. Är du 
dålig människa?

Observatör: - Är Siri är en människa?

Besökare: - (Kort tystnad) Siri är du dålig dator? 

(Fältanteckningar från observation 27)

Medarbetarna visar engagemang genom att be besökare komma tillbaka. 
Ett exempel är när en besökare inte fick del av en aktivitet han trodde skul-
le finnas vid hans besök.

Enligt samtal med besökare är det viktigt vilken typ av spel som erbjuds, 
barnen kan hamna utanför om de inte spelar rätt spel. Den här typen av 
digital inkludering sker inte på verksamheten eftersom det inte är tillåtet 
att spela datorspel i verksamheten men verksamheter behöver generellt ta 
ställning till hur de ska hantera frågor om normer i olika kulturer. Organi-
sationen måste ta ställning till om de ska stötta eller bryta normer. 

Andra besökare kommer
Vuxna besökare kommer och ber om hjälp med till exempel att skapa ett 
CV digitalt. Det får de inte hjälp med bland annat därför att verksamhe-
terna riktar sig till barn och ungdomar. Medarbetare i verksamheten säger 
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att de har planerat att genomföra workshops för att tillgodose de vuxnas 
behov av digital inkludering också.

Summering av observation av digitalt skapande
Verksamheten lockar en viss typ av deltagare, unga pojkar. Trots att verk-
samheten är ostrukturerad är medarbetare och de flesta besökarna enga-
gerade i någon digital aktivitet. 

Hur kontaktcenter fungerar och för vilka
Presentation
Det sista fältet är en riktad verksamhet för stöd vid en nyinrättad pap-
persfri skolstart i den mellanstora kommunen. Inför skolstarten har en 
lärplattform utökats till att inkludera tjänster som är nödvändiga vid skol-
start. 

Kontaktcenter observerades i sammanlagt 5 timmar och 25 minuter för-
delade på tre tillfällen.

Tabell 8. Alla observationerna av kontaktcenter

Dag Tid Besökare 
antal

Besökare 
genom- 
snitt

Personal 
antal

Personal 
genom- 
snitt

Språk* M** 
35–50 
år

M** 
51–65 
år

K** 
35–50 
år

K** 
51–65 
år

20/08 
2019

13.30–
15.30

 5  2  2  2 Sv, Ar  0  2  4  0

26/08 
2019

13.50–
15.30

 4  1  1  1 Sv, Ar  0  0  4  0

28/08 
2019

13.45–
15.30

 2  1  1  1 Sv, Ar  0  0  2  0

Statistik har samlats in genom observation, resultatet är ungefärligt.
* Språk som observatören hörde. Sv = Svenska, Ar = Arabiska.
** Antal besökare per åldersgrupp, M = Man, K = Kvinna.

Verksamhetens organisering
Medarbetare från kommunens kontaktcenter arbetar tillsammans med 
medarbetare på kommunens avdelning för digitalisering vid ett bord på 
biblioteksfilialen (vars reception också observerats) för att stötta använda-
re med de nya e-tjänsterna. Medarbetare på avdelningen för digitalisering 
närvarade endast vid den första av totalt tre observationer. 
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Möjligtvis förutsedda behov av stöd
Kontaktcenter visar sig fungera för att bekräfta att användare hade gjort 
rätt själva men var osäkra på om de hade lyckats. Andra besökare kommer 
för att få stöd med att använda en e-tjänst trots att de har bankID som är 
ett krav för att kunna logga in på olika händelser. De har alltså tillgång till 
tjänsterna men behöver stöd i att använda dem.   

En besökare har förhållanden som inte stämmer överens med systemska-
parens norm. Därför kan hon inte hantera e-tjänsten själv och söker hos 
stöd på kontaktcenter. Observationerna visar även att flera besökare har 
problem därför att de inte hade uppdaterat sina e-postadresser.

Oförutsedda behov av stöd
Observationerna visar att flera rektorer saknar information om att kon-
taktcenter skulle ha en speciell helpdesk för papperslös skolstart eller att 
informationen kom för sent. Konsekvensen är att många vårdnadshavare 
har sökt stöd i skolan. Det har inneburit att kontakcenters helpdesk inte 
nyttjats till full grad, vilket också kan förklara att antalet besökare är få. I 
observationerna framgår det inte huruvida skolans medarbetare kan ge 
samma stöd till vårdnadshavare som kontaktcenter. Vid ett tillfälle hän-
visas en vårdnadshavare till biblioteket av skoladministratören, ett kom-
munikationsfel uppstår dock vilket gör att vårdnadshavare kommer när 
kontaktcenter inte närvar på biblioteket. Bristande information om kon-
taktcenters helpdesk kan resulterat i extraarbete för skolans medarbetare.

Tillit till medarbetarna
Precis som vid de tidigare observationerna av biblioteksfilialens reception, 
visar observationerna av den här verksamheten, som är i biblioteksfilialens 
lokal, att besökarna har tillit till medarbetarna trots att det inte är biblio-
tekets medarbetare. Det visar sig till exempel i att de inte kontrollerar att 
medarbetarna loggar ut från deras BankID. Ytterligare ett exempel är att 
medarbetarna signerar som ombud utan att besökaren kontrollerar vad 
som händer. 

Summering av observation av kontaktcenter
Sen information om verksamheten gjorde att syftet delvis inte uppfylldes 
eftersom skolorna fick utföra stödarbete på grund av kommunens beslut 
om pappersfri skolstart. Få besökare.
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Del 2. Observation som metod för datainsamling 
vid studier av digital inkludering 

Under de 37 observationerna genomförde observatören ett stort antal 
samtal av olika längd, några tenderade att bli intervjuliknande, med infor-
merade medarbetare och informerade och icke-informerade deltagare i de 
olika verksamheterna. 

För resultatet om hur observation fungerar som metod för datainsamling 
i studier om digital inkludering hämtar vi data från alla de observerade 
verksamheterna (se tabell 9 i appendix).

Observatörens reflektion: Jag funderar lite kring vilka det är 
man når när man gör observationer på biblioteken. Vilka är det 
som kommer till biblioteken? Det kan handla om ett kvantitativt 
problem där besökarna på biblioteken inte representerar den 
generella befolkningen. Vidare kan man fråga sig om de som 
orkar eller/ och är intresserade av att gå till biblioteket redan 
är digitalt intresserade (kompetenta?) till viss grad medan de 
grupper/ människor som är ”mer” digitalt exkluderade inte tar 
sig till biblioteken? Sist funderar jag även på hur det kommer sig 
att de enda besökarna på teknikhjälpen var äldre. Jag tänker 
på min erfarenhet från praktik på Eksjö kommun där majoriteten 
av försöken att prata med medborgare genom att hålla öppna 
forum gällande kommunala prioriteringar oftast resulterade i att 
besökarna var en liknande skara av pensionärer. Därav blev man 
skeptisk i Eksjö till att hålla i öppna forum för att ta reda på hur 
medborgarna tycker och hur många som tyckte på visst sätt. Ett 
öppet forum kan liknas vid digital hjälp på biblioteket. Båda hålls 
av kommunen och är öppna för medborgarna. Kan det vara så att 
äldre lättare tar sig till digital hjälp som i Eksjö kommuns medbor-
gardialoger? (Fältanteckningar från observation 15)

Yttre attribut och förförståelse påverkar fältet

Yttre attribut påverkar hur en individ blir bemött i de flesta sociala sam-
manhang. Observatören är en ung man och i de flesta verksamheter för 
ungdomar var pojkar i majoritet. Han var klädd i en stil som liknade med-
arbetarnas i de olika verksamheterna. På så sätt kunde både besökare och 
biblioteksmedarbetare finna något hos observatören som kändes bekant, 
vilket ofta är en grund för en tro på att parterna förstår varandra, även om 
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det inte är så (jämför G H Meads tankar om symbolisk interaktionism i till 
exempel, Mead, 1934/1967; von Wright, 2000).

Det visade sig i resultat som successivt uppenbarade sig under observa-
tionerna att det var svårt för observatören att bedöma deltagarnas yttre 
attribut så som ålder. Därför är det viktigt att vara medveten om att obser-
verade aspekter i fältet är tolkningar. Det är oklart för oss om eventuella 
felbedömningar har påverkat förståelsen för verksamheterna men vi tror 
inte att det är så.

Förförståelse påverkar insamling och tolkning av data oavsett datainsam-
lingsmetod. I denna studie i offentliga miljöer är observatören medborg-
are i det studerade samhället, har svenska som modersmål och är bekväm 
i fältet. Vi förutsätter därför att han hade goda förutsättningar att tolka 
det så som biblioteksmedarbetarna och många besökare gör. Kunskap hos 
parterna, om till exempel att observatören har liknande utbildningsnivå 
som bibliotekarier, kan precis som yttre attribut öka båda parters känsla av 
att de borde förstå varandra. Det kan i sin tur leda till ökad ansträngning 
att verkligen göra det. Förutom svenska har observatören också bosniska 
som modersmål. Därför kunde observatören förstå vad de bosnisktalande 
besökarna sade. Han kunde också identifiera språk som ligger nära hans 
språkkompetens. Andra språk kunde han inte identifiera. Det kan resul-
tera i att kommentarer på de språk som observatören behärskar blir en 
större del av resultatet än kommentarer på andra språk. Det vanligaste 
språket som talades i verksamheterna under observationerna var svenska.

Observatören är dessutom insatt i de flesta av aktiviteterna i de olika verk-
samheterna. Detta gav honom stora möjligheter att kunna stötta besökar-
na. När besökarna förstod det blev han inbjuden att delta i aktiviteterna 
och fick genom det ytterligare kunskap om vad som pågick i fältet. Han 
fick på detta sätt oplanerat en central roll i rummet och agerade i flera fall 
som om han vore medarbetare, särskilt i det fall han var ensam vuxen i 
rummet. Observatören hade således stor inverkan på fältet. Besökarna i 
verksamheten förväntar sig dock att det ska finnas personal vilket vi antar 
mildrade effekten av observatörens närvaro och agerande. 

Vi konstaterar att observatören lätt blir deltagande observatör om hen kan 
verksamheten som pågår och dessutom återkommer till samma fält där 
besökare också återkommer. Det kan ge djup information. Å andra sidan 
finns en risk att medlemmar av fältet inte förklarar vissa saker därför att 
de antar att observatören redan känner till dem, när de märker att obser-
vatören är insatt i aktiviteterna.
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Både observatörens yttre attribut, eget beteende och den roll han tilldela-
des av både biblioteksmedarbetarna och besökarna påverkade fältet. I stu-
diet av offentligt tillhandahållen verksamhet för digital inkludering menar 
vi med stöd i ovanstående resonemang att det inte är någon nackdel.

Informanterna har inflytande över datainsamlingen
Under en observation började en biblioteksmedarbetare som var informe-
rad informant spontant att berätta om den studerade verksamheten. Det 
betyder att informanten bestämde vilken information hen förmedlade och 
hur den presenterades. Samma sakförhållande kan möjligtvis vinklas på 
olika sätt beroende på informantens attityd och dagsform. Informanten 
hade på så sätt stort inflytande över att styra observatörens tankar och no-
teringar. Informanten påverkade på så sätt också de frågor som observatö-
ren ställde under samtalet. I de flesta fall upplevde dock observatören att 
nyckelpersonerna gav honom god information om området digital inklu-
dering via bibliotek, ett delområde av digital inkludering som var nytt för 
honom. 

Med mer erfarenhet skulle observatören ha haft en bredare grund för att 
reflektera över nyckelpersonernas berättelser. Å andra sidan är det lättare 
för observatören att ställa frågor om han inte förväntas kunna området 
(jämför med stycket Yttre attribut och förförståelse påverkar). Detta är 
inte unikt för observationer som datainsamlingsmetod. Samtal i en obser-
vation är annorlunda än en intervju på så sätt att informanten inte väntar 
passivt på frågor utan tar eget initiativ att förklara saker informanten an-
ser är relevant utifrån sin praktiska erfarenhet och kunskap. Kunskapen 
från sådana berättelser är mer induktiv än kunskap från frågor ställda i en 
intervju. Även i en intervju har informanten viss makt att säga vad hen vill 
och kan vara styrd av en agenda eller sin dagsform.

Observation ger förstahandsinformation
Observatören tillbringade mycket tid i fälten och fick en god insyn i miljö 
och händelser. Han fick förstahandsinformation om vad besökarna ville 
göra, vilka val de gjorde och vilket stöd de ville ha. För att få samma in-
formation skulle observatören ha kunnat intervjua besökarna. Intervjun 
hade i så fall behövt planeras på så sätt att den hade bokats innan, med 
målsmans tillstånd när det gäller de omyndiga besökarna. Intervjuer med 
en medarbetare om verksamhetens deltagare hade också varit möjliga 
men de hade givit andrahandsinformation. Observatören noterade att 
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medarbetarna till stor del interagerade med besökarna endast när besö-
karna tog kontakt med dem. Det innebär att de möjligtvis hade begränsad 
kännedom om besökarna. Intervjuer hade inte lyckats fånga mötet mellan 
medarbetare och besökare. Mötet är viktigt i studier av digital inkludering 
eftersom det oftast är i mötet som besökarnas frågor och problem iden-
tifieras. Observation är därför en bra metod när förstahandsinformation 
efterfrågas. I den här studien kunde observatören observera vilka frågor 
besökarna hade och hur de professionella stöttade.

En observation visade en kommunikationsmiss mellan olika grupper av 
professionella och observatören fick med förstahandsinformation se hur 
de löste problemet.

Möjlighet att studera interaktion
Observation ger en unik möjlighet att studera interaktionen mellan del-
tagare i fältet. Under observationerna kunde observatören se och höra till 
exempel tonläge och språk, både vilket språk som talades och jargong-
en men även kroppsspråk och hur besökarna rörde sig i rummet. Vid en 
observation av en biblioteksmedarbetare och en besökare kunde obser-
vatören identifiera besökarens problem. Varken besökaren eller biblio-
teksmedarbetaren förstod problemet till en början. Hur de kom fram till 
lösningen hade troligen inte kommit fram i intervjuer. Observation visade 
sig även fungera för att identifiera besökare som verbalt förringade sin di-
gitala kompetens visade en högre kompetens i handling. 

Tonläge och ordval när en besökare ber om stöd påverkar biblioteksmed-
arbetaren. Detta kan noteras i observationer och ge forskaren en möjlig 
förklaring till kommentarer i samtal eller intervjuer med inblandade per-
soner.

Data är vad observatören uppfattar
Data i studien är begränsad till vad observatören uppfattade under obser-
vationerna, samtalen och intervjuerna samt till var i fältet observatören 
hade möjlighet att befinna sig. En erfarenhet är att det kan vara svårt att 
begränsa fältet i en offentlig miljö. 

Resultatet i alla studier är forskarnas tolkning av data utifrån sin förförstå-
else, oavsett datainsamlingsmetod. Analyser baserade på etnografisk data 
kan precis som analyser baserade på andra typer av data visa olika grad av 
insikt om det studerade fenomenet (jmf Hammersley 1992, s14).
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I studier där enkät eller intervju är datainsamlingsmetod är forskaren be-
gränsad av sin förförståelse redan i konstruktionen av frågorna. Det krävs 
insikt i vilka frågor som bör ställas. Språk som observatören behärskar på-
verkar resultatet. De besökare som observatören förstår kommer till tals.

Vi vet från tidigare forskning att bakgrundsvariabler som utbildning och 
ålder påverkar digital inkludering. I en enkät går det att ställa frågor om 
bakgrundsvariabler men det visade sig svårt för observatören att identi-
fiera sådana faktorer. Det är också omöjligt i en observation att veta vilka 
språkkunskaper en person har. Till exempel vet observatören inte varför 
en besökare pratar arabiska. Det kan vara för att besökaren inte kan svens-
ka eller för att biblioteksmedarbetaren också pratar arabiska. Under ob-
servationerna som genomfördes fick observatören ofta istället anta infor-
mantens språkkunskaper och hur det eventuellt påverkade informantens 
problem, det vill säga om informanten inte berättade det högt, något som 
sällan hände. Från tidigare forskning vet vi att språkkunskaper är viktigt 
för digital inkludering (van Dijk, 2020).

Resultatet av vår studie är alltså vår tolkning, utifrån vår förförståelse, av 
den data som en av författarna uppfattade. Andra forskare hade kanske 
tolkat data något annorlunda, noterat andra fenomen eller dragit andra 
slutsatser. Ett sätt att validera resultatet hade varit att låta fler forskare 
observera samma fält (Esaiasson, 2017).

Observation bekräftar eller dementerar annan data
Observatören kan få bekräftelse på information som en informant har gi-
vit tidigare eller kommer att ge senare. Detta gäller inte bara i studier med 
observationer som metod för datainsamling. 

Tvärtom är det inte ovanligt att samma informant i en intervju ger olika 
utsagor som inte överensstämmer (Bryman, 2018). En observation hade 
kanske visat att det handlade om kontexten. I vår studie berättade medar-
betare att deras verksamhet har karakteristika som inte fick stöd i obser-
vationerna.

Observatören måste förhålla sig till motstridig information. 

Observation ger insyn och information som inte efterfrågats
Observationerna gav insyn i verksamhetens vardagliga situationer som att 
biblioteksmedarbetarna behövde hämta besökarna i fritidsgården efter-
som de inte visste att verksamheten skulle starta.
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Observationerna gjorde det möjligt att se att reglerna i spelrummet änd-
rades med personalbyte. Att få den informationen med andra metoder för 
datainsamling, som intervjuer eller enkäter, hade varit svårt utan misstan-
ke om förhållandet, så att frågan hade ställts. Den här datainsamlingsme-
toden visar att det kan finnas flera versioner av hur verksamheten fungerar. 

Vid observationerna såg observatören vad besökarna gjorde men frågade 
oftast inte varför. Ett exempel är att observatören hörde att ett par be-
sökare diskuterade att be receptionens personal om hjälp men de gjorde 
det inte. Observatören frågade inte varför. Det fanns risk att besökarna 
inte hade svarat sanningsenligt om de hade fått frågan på plats eftersom 
medarbetaren i fråga var närvarande. I det här fallet kändes det heller inte 
naturligt för observatören att avslöja sin roll, det vill säga att berätta att 
han hade lyssnat på samtalet och nu ville ställa frågor. 

Informanter kan spontant berätta saker för observatören som till exempel 
en äldre kvinna gjorde när hon sa att hon var rädd att bli beroende av da-
torer. Vid en intervju hade kvinnan kanske inte berättat, om intervjuaren 
inte hade frågat. Troligen hade intervjuaren inte frågat därför att han inte 
hade kunnat tänka sig att kvinnan var rädd. Om en biblioteksmedarbetare 
hade hört kvinnans uttalande och sedan blivit intervjuad hade data varit 
biblioteksmedarbetarens tolkning av vad kvinnan sa. Ett annat exempel 
är att till verksamheten papperslös skolstart kom inte bara föräldrar utan 
också skolpersonal och skolledare. Det var oväntat eftersom att dessa per-
soner ska vara mottagare av information från e-tjänsterna, inte användare. 

Ytterligare ett exempel på att observatören fick information som inte ex-
plicit planerats är noteringen att äldre förbipasserande visade intresse för 
verksamheter men antog att den inte var för dem och därför inte tog del 
av den. Ett annat exempel är när observatören såg hur medarbetare aktivt 
uppmuntrade besökare att komma tillbaka nästa gång verksamheten skul-
le ha aktiviteter.

Möjligheter till djup information 
Eftersom besökare återkom skapades relationer mellan vissa besökare 
och observatören. Det är annorlunda jämfört med intervju. Interaktio-
nen och maktrelationen har chans att bli mindre dramatisk vid observa-
tion jämfört med intervju eftersom situationen är mer vardaglig än vid 
en intervju. 
Ett exempel på djup information är möjliga förklaringar till vilka digitala 
utrustningar besökarna väljer. Att en dator inte väljs skulle kunna bero på 
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att den står så att besökaren måste ha ryggen ut mot rummet. Under en 
intervju hade besökarna möjligtvis inte berättat det därför att de inte ville 
eller inte själva insåg orsaken. Vidare ger till exempel lukt en stämning och 
en indikation på något som kan påverka interaktionen mellan alla fältets 
medlemmar (jmf Bryman, 2018). Detta kan observatören använda i ana-
lysen.

Nedanstående noteringar från en observation visar interaktionen 
mellan besökande ungdomar (U) där de även inkluderar obser-
vatören:

U3 frågar mig om jag vet vad X (något på arabiska) betyder. ”Nej 
det vet jag inte” svarar jag. ”Mjölk” säger U1. ”Ne, det är något 
snuskigt” säger U3. ”Nej det är det inte” säger U1. ”Joo” säger 
U3. ”Svär på din mammas liv” säger U1. ”Jag svär på min mam-
mas lim” svarar U3. ”Liv” säger U1. ”Jag svär på min mammas liv” 
säger U3. ”Få se fingrarna så du inte håller dem i kors” säger U1. 
U3 tar fram händerna och säger ”Jag svär på min mammas liv”. 
”Du har tårna i kors” säger U1. Båda skrattar.”  
(Fältanteckningar från observation 6)

Observationen visar vad besökarna behöver hjälp med och vad de klarar 
själva (det vill säga just de besökarna just den dagen med just det datapro-
grammet).

Observationerna visar att verksamheterna har svårt att nå ut med infor-
mation inklusive ändringar i öppettiderna. När observatören själv utsätts 
förstår han hur besökarna kan uppleva konsekvenserna av bristande in-
formation.

Återkommande möjligheter till fördjupad information
Observatörens frågor inspirerades av händelser under observationerna. 
Det kunde innebära att han ställde dåligt formulerade frågor eftersom de 
formulerades spontant. Å andra sidan hade observatören möjlighet att 
röra sig i fältet och ställa en bättre fråga till samma person senare eller till 
en annan person. Möjligheten att ställa om en fråga finns även i en inter-
vjustudie men det kan göras naturligare i en observationsstudie.

Händelser i fältet gav informanterna inspiration att berätta ytterligare om 
sådant de kanske inte hade tänkt på att berätta annars. Även observatören 
fick inspiration till frågor av händelser som han kanske inte annars hade 
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tänkt på att fråga om. Sådana möjligheter är svårare att få i andra metoder 
för datainsamling.

Observatörens roll
I verksamheten programmeringsstuga hade observatören en mer öppen 
observerande icke-deltagande roll jämfört med till exempel i spelrum-
met. Anledningen kan vara att medarbetarna var närvarande och styran-
de i programmeringsstugan och att flickorna därför vände sig till dem för 
hjälp. Observatören hade inte naturligt tillträde till att delta. I spelrummet 
däremot var hans medverkan naturlig. Så snart ett sådant tillfälle uppen-
barades i programmeringsstugan föll det sig naturligt att observatören 
deltog. Detta visar att det är svårt för observatören att helt bestämma sin 
roll på förhand utan han anpassade sig till skiftningar i fältet.

Praktiska svårigheter under observationerna
Det visade sig vara svårt för den ensamme observatören att få med kvan-
titativa data, som antal besökare och deras (ungefärliga) ålder. Till en del 
berodde det på att han fick rollen deltagande observatör och till och med 
ibland var ensam vuxen i rummet. Då blev han tvungen att till exempel 
koncentrera sig på vissa besökare som behövde stöd. Det var dock kvalita-
tiva data som var syftet med observationerna och det är kvalitativ data som 
metoden är utformad att samla i.

Praktiska fördelar med observationerna
Vid observationerna behövde observatören endast få tillträde till ett fält 
och introducera sig en gång. Sedan fick observatören fritt återkomma till 
fältet på eget initiativ, ibland meddelade han innan, ofta bara av artighet. 

Enligt vår erfarenhet lockar enkäter om digital inkludering inte många 
respondenter. (Jämför även Svenskarna och internet där 16 procent av 
totalurvalet av de vuxna tillfrågade svarade på en telefonintervju och vår 
tidigare studie om digital inkludering i ett socioekonomiskt svagt område 
där vi applicerar en variant av enkätmetod för att öka svarsfrekvensen) 
(Internetstiftelsen, 2019; Skill & Kaharevic, 2020). För intervjuer krävs 
planering med hänsyn till intervjupersonernas möjligheter att sätta av tid. 
Vid observationer behöver besökare i olika verksamheter inte förberedas 
eller engagera sig. Observatören får data ändå. 
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Konklusioner

Del 1. Konklusion av hur kommunernas verksamheter 
för medborgarnas digitala inkludering fungerar 

Vår studie visar att bibliotekens arbete med digital inkludering är omfat-
tande. Det görs vid receptionen såväl som i särskilda verksamheter både 
på bibliotek och utanför, ofta i samarbete med DigiDel, men även i samar-
bete andra verksamheter som digitalt labb där biblioteket fungerar som en 
stödjande och mottagande verksamhet.

Hur arbetar kommunerna via biblioteken 
med digital inkludering? 
I vår studie definieras digital inkludering brett, det handlar om att vara 
motiverad, ha tillgång till digitala verktyg, kunna använda digitala verktyg 
samt på vilket sätt och i vilket syfte digitala verktyg används (van Dijk, 
2020). Bibliotekens arbete med digital inkludering omfattar samtliga fyra 
delar. Till exempel uppmuntrar bibliotekariemedarbetare dagligen med-
borgarna till ett intresse för att lära sig digitala verktyg och tjänster. Biblio-
teket erbjuder datorer, internet och andra mer avancerade digitala verktyg 
i olika verksamheter. Medborgare kommer till biblioteket för att koppla 
upp sig på Wifi och se på Youtube, skriva ut kontoutdrag för att redovisa 
till en myndighet, eller spela datorspel tillsammans i grupp. Medborgare 
får också ökad digital kompetens till exempel på digital skaparverkstad 
där barn och ungdomar får lära sig bland annat programmering, eller di-
gital hjälp där seniorer för första gången lär sig använda en dator eller där 
vana seniorer lär sig nya applikationer. Det ökar självtilliten i att använda 
digitala verktyg och tjänster. 

Biblioteket arbetar också med bredd i användandet av digitala verktyg, 
från uppmuntran till kritiskt tänkande, att lära sig spela datorspel och att 
använda offentliga e-tjänster till att skriva ut papper. 

Hur fungerar verksamheterna?
Vissa verksamheter för barn och ungdomar är återkommande på samma 
plats. Där tenderar besökarna att känna varandra. Det karaktäristiska för 
de verksamheterna är att medarbetarna är reaktiva. Så länge verksam-
heten fungerar interagerar de i låg grad med besökarna. 
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Dessa verksamheter är till stor del självgående på så sätt att besökarna 
stöttar varandra vid svårigheter. Det är en livfull stämning som på ett sätt 
är stöttande eftersom det uppmuntrar besökarna att prata om aktiviteter-
na och på så sätt underlättar de varandras lärande. På ett annat sätt stör 
det aktiviteterna eftersom besökarna också tenderar att göra andra saker 
än de tänkta. Verksamheten reagerar då med åtgärder för att kontrollera 
besökarna, till exempel ljudkontrollutrustning och vaktpersonal. Vi kon-
staterar att det är viktigt att anpassa lokalerna efter den grad av interak-
tion som verksamheten önskar. Det underlättar för besökarna att förstå 
hur verksamheten vill att de ska bete sig. 

I strukturerade verksamheter syns kunskapsutvecklingen hos deltagarna 
tydligare än i de mindre strukturerade verksamheterna. 

I verksamheter för både yngre och äldre har olika medarbetare skilda nor-
mer för hur verksamheten ska bedrivas och de stöttar besökarna i olika 
grad. Det gör ibland besökare osäkra på vilka regler som gäller och vad 
de kan förvänta sig att få stöd med. Samtal med flera medarbetare i vår 
studie men även tidigare studier (Nordqvist & Wihlborg, 2019) visar att 
riktlinjerna upplevs vara otydliga i hur biblioteksmedarbetare ska arbe-
ta, till exempel gäller det om medarbetarna får och hur de får ge stöd till 
medborgare till exempel med att skriva ut kontoutdrag eller att använda 
offentliga e-tjänster med känsliga uppgifter. 

Bör kommuner arbeta med digital inkludering via biblioteken? 
Biblioteket är en institution som länge arbetat med bildning (Olsson Dahl-
qvist, 2019) och med att ge stöd till medborgare i frågor om samhällsser-
vice. Medborgare i Sverige liksom i många länder har tillit till biblioteket 
som institution och till dess medarbetare, (Frenander, 2012; Mersand et 
al., 2019) de litar på att medarbetarna hanterar medborgarnas känsliga 
uppgifter på ett bra sätt, även om medarbetarna bör undvika det enligt 
nuvarande biblioteksriktlinjer.

Det finns ett naturligt glapp i kompetens eftersom användare måste an-
passa sig allteftersom e-tjänster utvecklas och nya e-tjänster kommer till. 
Det är inte självklart att biblioteksmedarbetarna kan svara på alla frågor 
de får (Elliot & Martzoukou, 2016). En stor del av biblioteksmedarbetar-
nas arbete med stöttning består dock av enkla uppgifter som att skriva 
ut papper. Många besökare vill ha hjälp med enkla uppgifter trots att det 
finns skriftliga anvisningar på olika språk. Det tyder på osäkerhet och läg-
re digital kompetens hos de besökarna. Det kan också vara besökarnas 
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egna digitala verktyg som skapar behovet av stöd. Ett exempel ur observa-
tionerna är att en mobil inte är ny nog att kunna ladda ner en app. Trots 
engagerade och ambitiösa biblioteksmedarbetare uppvisar de en trötthet 
över de ökande praktiska arbetsuppgifterna. Biblioteksmedarbetarnas ar-
bete präglas ofta av ethics of care det vill säga omsorgsetik som innebär 
att biblioteksmedarbetarna anser att medborgarna har rätt till stöd i sina 
frågor och att de har rätt att få stödet på biblioteket. Biblioteksmedbetarna 
bemöter denna rätt med medkänsla (Stensöta, 2010; Sefyrin, Gustafsson 
& Wihlborg, 2019) vilket observationerna bekräftar. Om biblioteksmedar-
betarnas intention att stötta besökare till självhjälp tenderar att misslyckas 
så att besökare återkommer med samma praktiska frågor finns möjligen 
en risk att det blir svårare för biblioteksmedarbetarna att behålla det om-
sorgsetiska engagemanget.

Det är inte kostnadseffektivt att underutnyttja bibliotekariemedarbetar-
nas fulla potential. Kommunerna skulle kunna organisera annorlunda så 
att särskilda medarbetare hanterar uppgifter, som att skriva ut papper och 
att låna ut hörlurar, för att frigöra tid för bibliotekarier. Vi ser en risk att 
besökarnas krav på biblioteksmedarbetarna gör att de inte hinner utföra 
det yrke de har valt och att besökarnas syn på vad bibliotekarier ska göra 
förvanskas.

Rapporten visar också att inkluderingen i aktiviteterna är olika. Det kan 
handla om vilken aktivitet det är som erbjuds, hur besökare bjuds in samt 
vilka besökare som brukar delta. I aktiviteter så som spel för unga deltar 
fler pojkar än flickor. Det kan vara så att när flickor ser att en aktivitet 
lockar främst pojkar så vill inte flickor delta även om de är intresserade 
av aktiviteten. I verksamhet för vuxna som kontaktcenter inför pappers-
löskolstart var nästan alla besökare kvinnor. Det kan tolkas som att kvin-
nor fortfarande har ansvar för barn och att dessa normer påverkar hur 
digitala verktyg används. Tidigare forskning visar att användningen av di-
gitala verktyg påverkas av bakgrundvariabler så som kön (van Dijk, 2020; 
Olofsdotter-Bergström, 2015). Att ha digital inkludering via biblioteket 
begränsas genom att alla som behöver stöd normalt inte går till biblio-
teket. I vilket fall behöver kommunen säkerställa att det finns aktiviteter 
som passar alla som behöver stöd, att information om verksamheterna når 
alla som behöver stöd och att informationen ges i tid, till exempel i god tid 
innan pappersfri skolstart. Kommunerna behöver planera verksamheter-
na så att vissa deltagare inte hindrar andra att söka sig till verksamheten. 
Till exempel kan nya enskilda besökare känna sig obekväma om verksam-
heten domineras av ett kompisgäng.
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Rapporten visar även att det potentiellt existerar en myt (se Christensen 
T. et al., 2007) om att besökarna i en biblioteksfilial i ett område med hög 
mångfald behöver praktiskt stöd och stöd i att hantera e-tjänster i högre 
grad än besökarna i stadsbiblioteket. Tidigare studier visar att utanför-
skapsområden använder Internet och deltar i digitala samhället i lägre 
utsträckning (Skill & Kaharevic, 2020). Observationerna på stadsbiblio-
teket och filialen antyder dock att den typen av stöd inte är bundet till ett 
särskilt bostadsområde eftersom filialen inte är överrepresenterad i sådan 
typ av stöd. Vi förhåller oss dock till att det är en kvantitativ fråga som inte 
är bäst lämpad att undersökas med kvalitativa observationer. En tidigare 
studie inom vårt projekt (Nordqvist & Whilborg, 2019) där data är inter-
vjuer med kommunala verksamhetschefer och kommunpolitiker, visar att 
biblioteken och andra kommunala verksamheter ofta stödjer medborgare 
i hela processen med att hantera e-tjänster. Den här rapporten visar dock 
att medborgarna främst får stöd i en del av processen, det vill säga i att 
skriva ut, vilket kan tyda på ytterligare en myt. Ännu en myt kan vara att 
en stor andel av besökarna ställer frågor. Enligt samtal under observatio-
nerna är det så. Observationerna visar snarare att det är få av besökarna 
som ber om stöd och att deltagarna i de olika verksamheterna inte är så 
många som de kulle kunna vara. Det motsäger inte att det ändå är en stor 
arbetsbelastning för biblioteksmedarbetarna.

Även om biblioteket är en institution som arbetar med digital inkludering 
på ett bra sätt finns det utmaningar att reflektera kring för att utveckla 
arbetet ytterligare. 

Biblioteket är inte den enda verksamheten som arbetar med digital inklu-
dering. Det gör även andra offentliga, privata och ideella verksamheter. 
Till exempel ger myndigheten Statens servicecenter och kommunala kon-
taktcenter stöd, vilket visas till exempel i vår forskargrupps studie i en för-
ort (Skill & Kaharevic, 2020). Både i och utanför Sverige finns skillnader 
mellan större städer och landsbygd vad gäller medborgarnas möjligheter 
att nyttja biblioteken för sin digitala inkludering. I större städer har bibli-
oteken ofta bättre resurser till exempel är de bättre utrustade med digital 
teknik. (Olsson Dahlqvist, 2019; Hela Sverige Ska Leva, 2018). Dessut-
om har många landsbygdsbor långt till ett bibliotek. Schou och Hjelholt 
(2017) visar hur styrningslogiken bakom digitaliseringen i Danmark förut-
sätter att individen själv klarar av att hantera e-tjänster. Logiken förklarar 
svårigheter i att använda e-tjänster med låg digital kompetens och inte 
med oanvändarvänliga e-tjänster. Det finns likheter mellan den danska 
och svenska kontexten. Digital inkludering är ett brett tema och många 
olika verksamheter och insatser behövs (Iacobaues et al., 2019). Samtidigt 
kan det bli oklart för medborgaren vart den ska söka sig för att få stöd. 
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Del 2. Konklusion av hur observation som metod för 
datainsamling fungerar vid studier av digital inkludering 

Nedan redogör vi för hur vi tänker om att använda observation som metod 
för att samla data om hur verksamheter för digital inkludering fungerar. Vi 
redogör för de fördelar och svårigheter som vi har erfarit. 

Observationer används sällan i statliga och kommunala utvärderingar och 
utredningar. Den kvalitativa data som vi fick genom observationer är ett 
komplement till forskningsfältet digital inkludering som har brist på kva-
litativa studier (van Dijk, 2020). Våra observationer visar att metoden ger 
annan data om hur verksamheterna fungerar än till exempel intervjuer 
och enkäter. Observationerna upptäckte myter i verksamheterna genom 
att kunna jämföra vad som försiggick i fältet med vad informanter berät-
tade. På så sätt visar observation som metod att verksamheten inte alltid 
fungerar som den beskrivs och är tänkt att fungera. Det är viktig att ha så 
väl grundad data som möjligt vid uppföljningar, utvärderingar och politis-
ka beslut.

Ytterligare ett exempel är en tidigare studie inom vårt projekt (Norqvist & 
Wihlborg, 2019) där intervjudata med kommunanställda, visar att biblio-
teken och andra kommunala verksamheter ofta stödjer medborgare i hela 
processen med att hantera e-tjänster medan observation som metod visar 
att medborgarna främst får stöd i en del av processen.

Informanterna har en stark ställning i observationsstudier i offentliga 
miljöer. De sker vanligtvis i miljöer som de har valt och ofta är bekväma 
i. De kan ta initiativ till att informera observatören och datainsamlingen 
blir på så sätt induktiv. Besökarna i de olika verksamheterna behövde inte 
avsätta särskild tid och deras eventuella aktiva engagemang i datainsam-
lingen genom samtal är spontant. Forskaren har svårt att identifiera bort-
fall. Interaktionen med besökarna var olika beroende på verksamhet. Vid 
receptionerna var det svårare att kontakta besökarna möjligtvis därför att 
verksamheten inte var strukturerad och avgränsad. Däremot vid till exem-
pel digital skaparverkstad antog observatören att besökarna skulle stanna 
kvar i rummet en stund, verksamheten var strukturerad med aktiviteter 
som handlar om digitalisering. Därför var det mer naturligt att prata med 
dessa besökare om digital inkludering. 

Vid studier av digital inkludering är interaktionen mellan deltagarna i fäl-
tet viktig. Observationerna fungerade bra för att studera både samspelet 
mellan deltagare i verksamheterna och mellan deltagare och biblioteks-
medarbetare. Observationerna visade möjliga förklaringar till vilka digita-
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la verktyg som besökarna väljer, hur de hanterar dem och vad de behöver 
stöd med.

Observationerna avslöjar även vardagliga händelser som troligen inte 
framkommit i intervjuer, som att regler för en verksamhet kan skifta och 
fenomen som stämningar och tonläge i interaktioner. Ett observerat fe-
nomen kan på så sätt ge en bakgrund som förklarar ett uttalande under 
ett samtal. Observatören kan göra observationer som personer i fältet inte 
vill berätta om till exempel beroende på hur personen vill framställa sig. 
Möjligtvis underlättas det av att situationen är mer vardaglig än under en 
intervju som normalt planeras innan och har en struktur med tydliga rol-
ler. Båda parter får inspiration av händelser i fältet. Vid observation har 
observatören ofta dessutom en chans att förtydliga en fråga vid ett annat 
tillfälle. Det är ändå en avvägning för observatören att bestämma sig för 
att störa en aktivitet med att fråga om något hen inte förstår. 

Observationerna av de olika verksamheterna visade brister i kommunens 
organisering av inkluderingsarbetet som att fler grupper av besökare be-
höver bli tillgodosedda. 

Om observatören har en tidigare kunskap om fältet blir hen lättare delta-
gande observatör. Observatören fick också olika roller beroende på verk-
samhetens organisering. I strukturerade verksamheter som i program-
meringsstugan fick observatören en mer icke deltagande roll. I mindre 
strukturerade verksamheter som i spelrummet fick observatören en mer 
deltagande roll. Olika roller gav olika typer av data. Som icke deltagande 
observatör var det lättare att få en överblick över vad som skedde i hela 
fältet däremot som deltagande observatör fick observatören en djupare 
kunskap om fältet genom interaktionerna med deltagarna.

Både observatörens kunskap och verksamhetens struktur påverkar obser-
vatörens möjlighet att nå djup information om den studerade verksam-
heten. Ju mer integrerad observatören blir i aktiviteterna desto större 
chans att förstå den genom att uppleva den själv i vardaglig miljö och de 
situationer som uppstår där. Om deltagarna i det studerade fältet är åter-
kommande i aktiviteterna förstärks dessa möjligheter. 

I de studerade offentliga miljöerna var det lätt för observatören att anpas-
sa rollen till situationen, från dold icke-deltagande till öppen deltagande. 
En sådan flexibilitet är lätt i offentliga miljöer. 

En praktisk erfarenhet är att tidpunkten på året spelar roll för datainsam-
ling. Observatören noterade att fältet förändrades när läsåret började. Ef-
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ter att läsåret startat blev det färre besökare i verksamheterna under dag-
tid i de verksamheter där besökarna främst var skolungdomar.

Som i all forskning är det viktigt att komma ihåg att analysen är tolkning 
av data men i fallet med fältanteckningar är även dessa observatörens 
tolkning av situationer. Den tolkningen är i sin tur påverkad av vad obser-
vatören lyckades uppfatta. Om informanterna förstår att observatören är 
insatt i verksamheten kanske de väljer att inte berätta saker som de tror att 
hen redan vet. Olika observatörer gör olika noteringar därför att de söker 
efter och registrerar olika saker. Speciellt utan observationsschema är det 
därför viktigt att observatören är med vid analysen. 

Att vara flera observatörer i fältet som Esaiasson (2017) föreslår hade kun-
nat ge ökad validitet. Om båda författarna i den här studien hade varit i de 
olika fälten hade diskussionerna kanske blivit annorlunda. Å andra sidan 
har medförfattaren kännedom om bibliotek som miljö så egentligen tror 
vi inte att det hade blivit ett annat resultat. Det är också resurskrävande 
att ha fler observatörer i fältet. Ett sätt att diskutera validiteten i kvalitativa 
studier är att värdera om resultaten är trovärdiga. Det menar vi att de är.

Det finns etnografer som menar att det finns en sanning som är oberoende 
av forskaren och som kan avtäckas med etnografisk metod, eftersom den 
kommer så nära verkligheten. (Hamersley 1992, s43) Samtidigt finns tan-
ken att människans upplevelse av verkligheten är socialt konstruerad och 
etnografen är en del av det. (Hamersley, 1992, s43) 

Vi tänker som Atkinson (1990) och Krieger (1983) att den etnografiska 
beskrivningen efter observationer kan spegla ett generellt social beteende. 
Dock menar vi att det krävs försiktighet när beskrivningarna tolkas efter-
som, som Hamersley skriver (1992, s22), de etnografiska beskrivningarna 
är kontextbundna och mänskligt beteende är inte lagbundet. Flera fallstu-
dier med observationer från olika strategiskt valda miljöer kan användas 
för att testa hypoteser och på så sätt utveckla teorier.

Vi har använt observationer i ett explorativt syfte eftersom den typen av 
tillvägagångssätt saknas i studier av digital inkludering (van Dijk, 2020). 
För att så väl som möjligt beskriva sanningen menar vi att olika metoder 
behövs. Vår erfarenhet av den här studien är att observation med fördel 
kan användas explorativt i kommunernas arbete med digital inkludering. 
Den ersätter inte andra metoder men är ett komplement, precis som att 
andra metoder är ett komplement till observation. Vår slutsats är att me-
toden är användbar i studier av digital inkludering. 
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Tabell 9. Alla observationer 

Obser-
vatoner 
totalt

Verksamhet Organi- 
sation

Kommun Plats Drop in 
eller 
föranmälan

Primär 
målgrupp

Inomhus  
eller  
utomhus

 1 Spelrummet Bibliotek Mindre kommun Bibliotek Drop in Ungdomar Inomhus

 2 Spelrummet Bibliotek Mindre kommun Bibliotek Drop in Ungdomar Inomhus

 3 Spelrummet Bibliotek Mindre kommun Bibliotek Drop in Ungdomar Inomhus

 4 Spelrummet Bibliotek Mindre kommun Bibliotek Drop in Ungdomar Inomhus

 5 Spelrummet Bibliotek Mindre kommun Bibliotek Drop in Ungdomar Inomhus

 6 Spelrummet Bibliotek Mindre kommun Bibliotek Drop in Ungdomar Inomhus

 7 Ambulerande 
verksamhet

Bibliotek Mindre kommun Fritids Föranmälan Ungdomar Utomhus

 8 Ambulerande 
verksamhet

Bibliotek Mindre kommun Torg Drop in Ungdomar Utomhus

 9 Programerings- 
stugan

Bibliotek Mindre kommun Fritidsgård Föranmälan Unga flickor Utomhus

 10 Programerings- 
stugan

Bibliotek Mindre kommun Fritidsgård Föranmälan Unga flickor Inomhus

 11 Programerings- 
stugan

Bibliotek Mindre kommun Fritidsgård Föranmälan Unga flickor Inomhus

 12 Digitalt labb Digitalt labb Mindre kommun Lekplats, 
öppet fält

Drop in Ungdomar Utomhus

 13 Digitalt labb Digitalt labb Mindre kommun Torg Drop in Ungdomar Utomhus

 14 Digitalt labb Digitalt labb Mindre kommun Nära centrum Drop in Ungdomar Utomhus

 15 Reception 
(stadsb.) 
Digitalhjälp

Bibliotek 
(stadsb.)

Mellanstor 
kommun

Bibliotek Drop in Ej särskild 
målgrupp 
Problem 
med teknik

Inomhus

 16 Digital hjälp Bibliotek 
(stadsb.)

Mellanstor 
kommun

Bibliotek Drop in Problem 
med teknik

Inomhus

 17 Digital veckodag Bibliotek 
(stadsb.)

Mellanstor 
kommun

Bibliotek Drop in Ungdomar Inomhus

 18 Reception 
(stadsb.) 
Digital veckodag

Bibliotek 
(stadsb.)

Mellanstor 
kommun

Bibliotek Drop in Ej särskild 
målgrupp 
Ungdomar

Inomhus

 19 Reception 
(stadsb.)

Bibliotek 
(stadsb.)

Mellanstor 
kommun

Bibliotek Drop in Ej särskild 
målgrupp

Inomhus

 20 Reception 
(stadsb.)

Bibliotek 
(stadsb.)

Mellanstor 
kommun

Bibliotek Drop in Ej särskild 
målgrupp

Inomhus

 21 Reception 
(stadsb.)

Bibliotek 
(stadsb.)

Mellanstor 
kommun

Bibliotek Drop in Ej särskild 
målgrupp

Inomhus

 22 Reception 
(stadsb.)

Bibliotek 
(stadsb.)

Mellanstor 
kommun

Bibliotek Drop in Ej särskild 
målgrupp

Inomhus

 23 Digitalt 
skapande

Bibliotek 
(filial)

Mellanstor 
kommun

Bibliotek Drop in Ungdomar Inomhus
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 24 Reception (filial) Bibliotek 
(filial)

Mellanstor 
kommun

Bibliotek Drop in Ej särskild 
målgrupp

Inomhus

 25 Reception (filial) Bibliotek 
(filial)

Mellanstor 
kommun

Bibliotek Drop in Ej särskild 
målgrupp

Inomhus

 26 Reception (filial)  
Digitalt 
skapande

Bibliotek 
(filial)

Mellanstor 
kommun

Bibliotek Drop in Ej särskild 
målgrupp 
Ungdomar.

Inomhus

 27 Reception 
(filial) Digitalt 
skapande

Bibliotek 
(filial)

Mellanstor 
kommun

Bibliotek Drop in Ej särskild 
målgrup 
Ungdomar

Inomhus

 28 Digitalt 
skapande

Bibliotek 
(filial)

Mellanstor 
kommun

Bibliotek Drop in Ungdomar Inomhus

 29 Reception (filial) Bibliotek 
(filial)

Mellanstor 
kommun

Bibliotek Drop in Ej särskild 
målgrupp

Inomhus

 30 Reception Bibliotek 
(filial)

Mellanstor 
kommun

Bibliotek Drop in Ej särskild 
målgrupp

Inomhus

 31 Digitalt 
skapande 
Reception (filial)

Bibliotek 
(filial)

Mellanstor 
kommun

Bibliotek Drop in Ungdomar. 
Ej särskild 
målgrupp

Inomhus

 32 Reception (filial) Bibliotek 
(filial)

Mellanstor 
kommun

Bibliotek Drop in Ej särskild 
målgrupp

Inomhus

 33 Reception (filial) Bibliotek 
(filial)

Mellanstor 
kommun

Bibliotek Drop in Ej särskild 
målgrupp

Inomhus

 34 Kontaktcenter Bibliotek 
(filial)

Mellanstor 
kommun

Bibliotek Drop in Tekniska 
problem vid 
skolstart

Inomhus

 35 Kontaktcenter Bibliotek 
(filial)

Mellanstor 
kommun

Bibliotek Drop in Tekniska 
problem vid 
skolstart

Inomhus

 36 Kontaktcenter Bibliotek 
(filial)

Mellanstor 
kommun

Bibliotek Drop in Tekniska 
problem vid 
skolstart

Inomhus

 37 Kontaktcenter Bibliotek 
(filial)

Mellanstor 
kommun

Bibliotek Drop in Tekniska 
problem vid 
skolstart

Inomhus
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DINO – DIGITALISERING I NYA OFFENTLIGHETER 

I den här rapportserien publicerar forskare från Institutionen för 
Industriell och Ekonomisk utveckling (IEI) tidiga forskningsresultat 
som handlar om samhällets digitalisering i vid mening, och särskilt 
det som sker inom och i relation till offentliga verksamheter.


