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The study has been based on semi-structured interviews with 10 customers who have chosen
Kalmar municipality as homecare service provider. The interviews have been conducted in
conjunction with customers granted home care and with a follow-up after one-two months. By
examining and analyzing the customer’s expectations and experiences at an early stage when
home-care services started and then follow-up, the purpose is to seek a deeper understanding
of older people's own perceptions of the quality of the municipal home care services in
Kalmar.

The results showed that service quality in home care was perceived as good or very good,
even though it showed quality defects on certain aspects. The need for home care services, the
perceived dependency but also the municipality's image and the interviewees' expectations for
quality were seen to constitute the explanation of how customers perceived quality. How
respondents acted and experienced opportunity to influence the quality was analyzed by a
power perspective as well as Hirschman's theories on exit and voice. Some deficiencies in the
quality could be tolerated by the customers as single shortcomings, which were interpreted as
loyalty and a dependency to the homecare service. The relationship with the staff, dependency
and loyalty was seen to affect customers' strategies for influencing and expressing their views
on quality.

The essay has been written with support from the Kamprad Foundation and on behalf of the
municipality of Kalmar.
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customer experiences, quality aspects, service quality, functional quality, quality in elderly
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Forord

Foreliggande uppsats har skrivits pa uppdrag av Kalmar kommun med stod fran
Kampradstiftelsen. Projektet inom Kampradstiftelsen ar uppdelat i tre delprojektet. Ett mindre
delprojekt &r fordelat Over tre Smalandska kommuner, déar personal verksam inom
kommunerna skrivit magister/ masteruppsatser inom omradet for dldreomsorg. Det &r i detta
delprojekt som den aktuella studien ingar. Huvuddelen av forskningen bedrivs av professor
Jan Petersson och fil dr universitetslektor Staffan Blomberg inom ramen fér lagen om
valfrinet (LOV). Som ett ytterligare delmoment inom projektet aterfinns dven ett samarbete
med Storbritannien. Artiklar som belyser jamforelser mellan Storbritannien och Sverige
kommer skrivas av adjunkt Anna Rubio Lind och Steff Lunn, samt professor John Harris.
Projektet &r sprunget ur vad kommunerna sjalva anser behéva beforskas for att bidra till nytta
for aldreomsorgens organisering. Inom ramen for uppdraget har det fran Kalmar kommun
sida aterfunnits ett énskemal om att undersokningen bedrivs inom omradet for kommunal

hemtjanst med en koppling till kvalitet.



Ett stort tack vill jag framforallt tillagna de informanter som deltagit i studien, tack for att ni
sa Oppenhjartligt berattat om era upplevelser och tagit er tid till intervjuerna. Jag vill ocksa
tacka min handledare och alla andra inom projektet for kampradstiftelsen for ert stod,
inspiration och er uppmuntran. Jag vill aven tacka Kalmar kommuns bistandshandlaggare
som varit behjalpliga i kontaken med intervjupersoner till studien. Avslutningsvis vill jag
tacka Kampradstitelsen som i grunden gjort denna studie mojlig.
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1. Inledning

Enligt socialtjanstlagen framgar att insatser ska vara av god kvalitet och bygga pa respekt for
manniskors sjalvbestammande och integritet (1 kap. 18 tredje stycket SoL; 14 kap. 2 § SoL).
Kvalitet ar i sig ett mangtydligt begrepp som kan och bor ses ur olika perspektiv (Edvardsson
& Westlund, 1998: 62-78; Svensson & Edebalk 2006: 27-32). Kvalitet i form av
kundnojdhet/ tillfredsstallelse kan dock forstds pa ett djupare plan om man stéller det i
relation till vad kunderna har for forvantningar, eller hur de tror att hemtjansten ska eller
borde fungera innan tjansten pabdrjats. Forhallandet mellan de forvantningar ndgon har pa en
tjanst innan den utforts och upplevelsen av hur en tjanst verkstalls, ar ett satt att se pa
tjanstens kvalitet utifran ett kundperspektiv (Samuelsson & Sjoback, 2002: 33; Edvardsson &
Westlund, 1998: 67-70). Aven om aldre som konsumentgrupp ofta ar svag och begreppet
kund for samtliga i denna grupp gar att ifragasatta (Edebalk 2011: 8; Edvardsson & Westlund,
1998: 27-33; Galle, mf, 2010: 249-258) &r kundernas uppfattning av kvalitet av stor vikt. Inte
minst da man i ett kundvalssystem, likt det som aterfinns inom aldreomsorgen, férvantas ha
en storre lyhordhet infor kundernas preferenser (Edebalk, 2011: 8-10; SKL, 2010: 11). Det
ligger darmed i intresse for samtliga aktorer inom omradet for hemtjanst att arbeta for 6kad
kundnojdhet samt att pavisa vilken tjanstekvalitet en viss utforare har. Det i sig kan vara
avgorande for vilken utférare som valjs eller véljs bort av kommande eller redan etablerade

kunder.

1.2 Problemformulering

Socialstyrelsen har under flera ar genomfort studier inom omradet for aldres skattning av
kvaliteten inom &dldreomsorgen. Resultatet for hemtjanst visade vid den senaste nationella
métningen att 89%" av de dldre som bodde i ordinart boende med hemtjénstinsatser var
ganska eller mycket nojda med sin hemtjanst (Socialstyrelsen, 2014: 7-9). Aven om den
sammantagna bilden av hemtjansten vittnade om en hég kundndéjdhet, framforde manga aldre
brister i den information de fatt om mojligheten att paverka tjansten (Socialstyrelsen, 2014:
19-22).

Missndje behover dock inte ge upphov till paverkansforsok. Maktférhallandet och lojaliteten

till hemtjanstpersonalen, kundens upplevda behov och beroende kan paverka strategier for det

1| Kalmar kommun var motvarande siffra 92% (Socialstyrelsen, 2014).
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som av kunden uppfattas som eventuella kvalitetsbrister (jfr, Hirschman2004/1970: 21-44).
De omfattande kvalitetsmatningar som genomférs arligen kan tyckas ge tillracklig
information om kundernas bedémningar av kvalititeten. Det aterfinns dock flera svarigheter
kring att mata vad é&ldre tycker om &ldreomsorgen och vissa dnskvérda kvalitetsaspekter
utifrdin kundernas sida kan dessutom anses vara svarfangade via kvantitativa studier.
Omfattande brukarundersokningar besvaras av bade anhoriga och kunder, ofta beroende pa
kundens formaga, eller snarare oférmaga att kunna formedla sina svar’. Oavsett hur parterna
svarar pa enkaten ger den inte en fullstandig bild av hur god kvalitet tjansten utfors med, da
kvalitet ar ett begrepp som star i relation till ndgon form av mattstock av forvantningar
(Edvardsson & Westlund, 1998: 67-70, 79-82). Har man laga forvantningar pa tjansten kan
kvaliteten upplevas som mycket god, eller mycket dalig i ett motsatt forhallande (ibid).
Brukarundersokningarna ger endast indikatorer pa vilken kvalitet kunderna upplever efter
paborjade insatser, men kan ocksa ge ett utfall utifran vilka forvantningar man hade innan
insatsen paborjades (ibid). Socialstyrelsen uppmanar darmed kommunerna med anledning av
géllande lagstiftning (SoL 3 kap 38) och de resultat som framkommit i deras studie, att
systematiskt och fortldpande sékra och utveckla kvaliteten inom verksamheterna, samt ta vara
pa kundernas synpunkter. Den aktuella studien anlagger darmed en kritisk blick till de
omfattande kvantitativa undersokningar som i stor utstrdckning préaglar framstéllningen av
kvalitet inom dldreomsorgen och 6nskar likt ett komplement att lyfta, synliggéra och soka

forstaelse for vad kunderna vill ha och behover utifran vad de sjalva uppfattar som kvalitet.

For att skapa djupare forstaelse for kundernas upplevelser av tjanstekvaliteten i den
kommunala hemtjansten tillampar darmed studien ett relationellt maktperspektiv for tolkning
av empirin. Perspektivet kopplas till kvalitet och paverkansmajligheter via begreppen
sjalvbestimmande, delaktighet och inflytande, samt Hirschmans (2004/1970) teoretiska
perspektiv for strategier till paverkan. Vidare har dven Gronroos modell (2002) betraffande
upplevd tjanstekvalitet antagits som bidrag till forman for forstaelse av kundernas upplevelse

av kvaliteten®.

Z Det aterfinns ocksa en risk att aldre i enkatundersékningar skattar hemtjansten hégre pé grund av tacksamhet,
eller att de svarar pa ett satt som de upplevs forvantas gora (Socialstyrelsen, 2014: 53-56).
® For vidare presentation av teoretiska utgangspunkter se avsnitt 5.



1.3 Syfte och fragestillningar

Genom att undersdka och analysera kundernas forvéantningar och upplevelser i ett tidigt skede
da hemtjanstinsatserna paborjats och darefter uppfoljande, ar syftet att soka djupare forstaelse

for deras egna upplevelser av kvaliteten i den kommunala hemtjansten i Kalmar.

e Vilka forvantningar och upplevelser kring kommunal hemtjénst ger kunderna uttryck
for?

e Hur uppfattar kunder med pagdende hemtjanstinsatser att tjansterna utfors i
forhallande till deras hjalpbehov och méjligheten att paverka tjansten?

e Hur paverkar kundernas forvantningar och upplevelser uppfattningen av kvaliteten pa

den kommunala hemtjénsten?

1.4  Fortydliganden och avgransningar

Utifran syftet bor tillaggas att det endast & kundernas perspektiv som &r av intresse.
Organisationen, ledningens eller underskoterskornas perspektiv. kommer inte att belysas.
Fokus ligger saledes pa att lyfta fram kundernas egna upplevelser av kvaliteten i form av
forvantningar pd och mojlighet till att paverka hemtjanstinsatserna. Utifran begreppet
forvantningar Onskar studien att belysa vad de &ldre féaster vikt vid i form av onskvérda
kvalitetsaspekter och hur hemtjansten utifran aldres forestallningar ska vara utformad for att
fungera bast. Detta med anledning av att forvantningar utifran valda teroeriska

forklaringsmodeller utfér en grund i uppfattningen av kvaliteten (Grénroos, 2002:80).

| dagligt tal ar kvalitet synonymt med god kvalitet och &r inte sett som en beskaffenhet for en
tjanst eller en vara (Samuelsson & Sjoback, 2002: 333). Kvalitet ar ett allmant svarfangat
begrepp och kan ses utifran olika perspektiv beroende pa i vilket sammanhang det diskuteras
(Winblad, mf, 2009: 14; Svensson & Edebalk, 2006: 26). | studien anvénds darmed féljande
definition av kvalitet i likhet med Samuelsson & Sjoback for att ringa in kvalitetsbegreppet
inom dldreomsorgen ur ett kundperspektiv. “Kvalitet i hemtjansten, ur ett brukarperspektiv ar
relationen mellan brukarens forvantningar pa vem och pa vilket satt hemtjansten ska
kompensera for brukarens upplevda forluster och hans [sic] bedémning av den faktiska

kompensationen” (Samuelsson & Sjoback, 2002: 332).



| uppsatsen kommer begreppet kund att anvéandas for de individer som star som mottagare for
vard och omsorg inom den kommunala hemtjansten. For att ett bistandsbeslut ska kunna
verkstallas forutsatts att mottagaren accepterar beslutet, dess erbjudande om tjanster sa vl
som tjansternas avgifter. Genom mojligheten for de hjdlpsokande att forkasta ett sadant
erbjudande aterfinns kopplingar till vad som kannetecknar en kund, men da tjanster
tillhandahalls som bistand och inte utefter kundens egen efterfragan framstar valmajligheterna
i forhallande till aldreomsorgen som mycket begransade (Edvardsson & Westlund, 1998: 26-
30). Valet av kundbegreppet till skillnad fran omsorgstagare ger dock en starkare indikation
pa anstrangningen gentemot mottagaren i tjansteprocessen och att denne star i fokus for att
tillfredsstalla. Inom omsorgsforvaltningen i Kalmar kommun anvénds inte begreppet kund,
mottagarna av tjansterna inom aldreomsorgen bendmns dar som omsorgstagare. Studiens val
av att benamna mottagarna vid kunder, baseras sig dock pa att intervjupersonerna utgor bland
de forsta inom Kalmar kommun att kunna valja hemtjanstutforare. Hur aktiva de enskilda
individerna varit i detta val gar att ifrdgasatta, valet av benamningen bor darmed ses med
kritiska 6gon da det narmast i relation till resultatet i studien gar att uppfatta som provokativt.
Kundbegreppet ligger trots allt i linje med grundtanken fér LOV, dér intentionen varit att
stérka aldres inflytande (SOU 2008: 15; Prop. 2008/09: 29). Syftet med att anvanda begreppet
kund i studien kan darmed ses som ett satt att i linje med LOV stérka den enskilde som en
aktivt handlande individ och satta denne i fokus. Begreppet kund kommer dock ur tyskans
Kunde, vilket ursprungligen hanvisade till en bekantskap, ndgon man kénde personligen.
Darigenom kan begreppsanvandningen ocksad ses starkande for relationen mellan
tjansteutforaren och mottagaren (Lagrosen & Lagrosen, 2009: 47-49). Det aterfinns utifran
studiens sida ingen vardering av begreppet i forhallande till politisk syn pa kommersialism
inom &ldreomsorgen, bendmningen kund bor hér istallet ses syfta till att tydliggéra den
enskildes roll som avgdrande aktor i framforandet och tillskrivandet av den kommunala

hemtjanstens tjanstekvalitet (jfr, Lagrosen & Lagrosen, 2009: 160).

1.5 Disposition

Studien bestar av atta huvudkapitel. | kapitel ett aterfinns studiens problemformulering, syfte
och fragestallningar sa val som avgransningar och forklaring av tillampning av viss
begreppsanvandning. | kapitel tva aterfinns studiens bakgrund dar aldreomsorgens och
tjanstekvalitetens utveckling presenteras. | samma kapitel framstalls ocksa en beskrivning av

kvalitet i forhallande till kundnojdhet, samt en kortare presentation av hemtjansten i Kalmar



kommun. | kapitel tre illustreras tidigare studier gjorda inom framforallt omradet for
aldreomsorg och deras bidrag och koppling till den aktuella uppsatsen. Studiens metod och
metodologiska 6vervaganden framstélls i kapitel fyra. | det foljande femte kapitlet presenteras
de teoretiska utgangspunkterna som anvants som analytiska redskap for att tolka det
empiriska underlaget, dérefter framfors i kapitel sex en Kkortare beskrivning av de
intervjupersoner som deltagit i studien. | kapitel sju presenteras studiens resultat och analys.
Resultat och analys aterfinns och presenteras under tre nedanstaende avsnitt. Kapitlet &r
indelat i tre underrubriker som alla avslutas med en kortare sammanfattning av det framstéllda
materialet. | studiens avslutande kapitel atta aterfinns resultatdiskussionen, dar ytterligare och

vidare analyser kring avsnittet for resultat och analys presenteras.

2. Bakgrund

2.1 Aldreomsorgens utveckling

Forandringarna inom aldreomsorgen har historiskt sett varit omfattande. Under senare ar har
det aven i likhet med andra valfardsomraden skett forandringar i utférandet av dldreomsorgen.
Alternativa I6sningar likt externa utforare har lange diskuterats i férhallande till den offentliga
sektorn. Grunden till forandringarna gar att harleda till ideologiska visioner som efterstravat
konkurrens mellan olika utforare med syftet att forstarka kundanpassning, i den meningen att
den enskilde skulle f& mojlighet att valja mellan bade kommunala och privata utforare
(Edebalk, 2011: 4; SOU, 2000:1:139-143). Under 1990-talet beslutade de forsta kommunerna
i Sverige att infora kundval inom aldreomsorgen. Upprinnelsen till detta gar att harleda till
1991 ars reviderade kommunallag som gav kommuner och landsting en okad frihet att sjélva
bestamma n&mndorganisationens utformning. Forsta hélften av 1990-talet praglades av en
djup och langvarig ekonomisk kris, den offentliga verksamheten paverkades i form av
nedskarningar och flera kommuner och landsting antog marknadsanpassade och
organisatoriska forandringar (Gustafsson 1999: 90; Trygegard, 2013: 147-151). Ar 1992
genomfordes dven adelreformen vilket innebar att bade den sociala omsorgen och halso- och
sjukvarden for de aldre foll under kommunalt ansvar (Trygegard, 2013: 147-148). Det 4r mot
denna historiska bakgrund en évergang kan skonjas at att aldreomsorgen marknadiserats i
dess utformning till att efterlikna  organisationsmodeller ~som  gemensamt

ké&nnetecknades/kénnetecknas av att skapa nya och mer effektiva former for den offentliga

* Med undantag for lakarvard och akutsjukvérd som fortfarande faller under landstingets ansvar (Trygegérd,
2013:147).



organisationen (Trygegard, 2013: 148-149; Christensen, 2005: 14, 27, 81, 115).
Organisationsmodellerna efterliknar i manga satt privata organisationers med en
nyliberalistisk grund. De brukar bendmnas med samlingsnamnet New public management,
med fokus pa bland annat malstyrning, kostnadseffektivitet och flexibilitet (Christensen,
2005: 27, 81).

Frittvalutredningen presenterade i februari 2008 sitt betdnkande LOV att vélja — Lag Om
Valfrihetssystem (SOU 2008: 15). | regeringens proposition (2008/09: 29) lag om
valfrihetssystem, beskrivs de intentioner som legat till grund for lagforslaget. Utgangspunkten
var att regeringen ansag att makten skulle forskjutas fran politiker och tjansteman ner till
medborgaren, for att 6ka dennes valfrihet och inflytande. Genom att den enskilde fick mer
inflytande ansag regeringen att ocksa kvaliteten pa tjansterna skulle komma att oka. Det
centrala i lagstiftningen aterfinns nu i 1kap 18 LOV, dar det framgar att den enskilde har ratt
att valja den leverantor som ska utfora tjansten och som en upphandlande myndighet godként
och tecknat avtal med. Det vill sdga utforaren maste uppfyllt den kravspecifikation som finns
och blivit godkénd av kommunen for att utgoéra en valmojlighet for den enskilde (8 kap 18
LOV).

| dag ar tjanstemarknaden hart konkurrensutsatt, sa dven inom tjanster som avser vard och
omsorg. Kvalitet har blivit en allt viktigare konkurrensfaktor, dar kvalitetsforbattringar mer
eller mindre ses som ett krav fran foretagens sida for att bibehalla och skaffa nya kunder.
LOV infordes och tradde i kraft den 1 januari 2009 och sedan dess har allt fler kommuner
infort valfrihetssystemet. LOV ar i drift i 153 kommuner och 25 kommuner hade i oktober

2014 beslutat om att inféra LOV men inte sjosatt “valfrihetssystemet” (SKL, 2014 a).

2.2 Kvalitetsforskningens utveckling inom omradet for tjanster

Det har alltid funnits en strdvan att utveckla produkter av god kvalitet som uppfyller
kundernas  onskemal och forvantningar. Den historiska  utvecklingen  kring
kvalitetsutvecklingen har dock nastintill utanslutande avsett den varuproducerade sektorn.
Tjanstekvalitet tog en blygsam start under 1970-talet, da aterfanns forskarna inom omraden
fran de tekniska- och statistiska disciplinerna (Lagrosen & Lagrosen, 2009: 19-24). Teorierna
kring kvalitetsutveckling som tidigare utvecklats inom den varuproducerade marknaden var
dock inte direkt 6verforbara till tjanstesektorns behov. Utvecklingen med fokus pa tjanster tog

darmed inte fart forran 1980-talet och utvecklades déarefter i bredare skala under 1990-talet.



Inom varuproducerande tjanster aterfanns kvalitet och kvalitetsforskning inom tekniska
discipliner med fokus pa konstruktion och produktion, betraffande tjanster kom utvecklingen
daremot att ske inom omradet for marknadsforing. Tidiga modeller inom tjanstekvalitet
utvecklades av bland annat Groénroos (2002), Parasuraman och Zeithaml mf (1990) som fick
ett stort genomslag och som fortfarande anvénds flitigt i tjanstekvalitetsforskning som utgar
fran kundtillfredstéllelse (Lagrosen & Lagrosen, 2009: 194-195).

Parasuraman och Zeithaml mf (1990) utvecklade gapmodellen, som i korta drag gar ut pa att
brister i kvaliteten gar att harleda till olika sorters gap mellan olika led och aspekter inom en
organisation. Det kan till exempelvis handla om vad ledningen tror att en kund vill ha och vad
kunden de facto forvantar sig. | den forskning som lag till grund for gapmodellen sokte
forskarna svar pa vilka kriterier som var avgorande for kundernas vérdering av kvaliteten pa
en tjanst. Forskarna aterfann 10 dimensioner som oavsett typ av tjanst ansags viktiga for
kunder i deras vardering av kvaliteten. Dimensionerna omfattande palitlighet, lyhordhet,
kompetens, tillganglighet, tillmétesgaende, kommunikation, trovardighet, trygghet,
forstaelse/kunskap om kunden och patagliga faktorer (s som utrustning for att kunna utféra
tjansten, personalens kladsel, lokaler osv) (Lagrosen & Lagrosen, 2009: 199-201). Baserat pa
ovanstaende dimensioner utvecklade namnda forskare d&ven ett matinstrument for
kundupplevd tjanstekvalitet, kallat SERQUAL. Instrumentet ar fordelat pa tva frageformular
dar intervjupersoner utifran en skala redogdr for om pastdenden dverensstammer med deras
erfarenheter och asikter utifran en sjugradig skala. Det forsta frageformularet syftar till att
undersoka kundernas forvantningar baserat pa optimala kvalitetsforhallanden inom ett foretag.
Detta foljs sedermera upp med ett frageformular betraffande kundernas faktiska erfarenheter
av foretaget. Tanken ar att skillnaden som aterfinns mellan dessa undersokningar speglar det
gap som finns mellan den forvantade- och upplevda kvaliteten. Matinstrumentet &r utformat
for att kunna anvandas inom alla sorters av tjanster, men har dven kritiserats da det ar svart att
mata forvantningar utifran standardiserade fragor som ska kunna vara applicerbara pa alla
sorters tjanster, de tenderar beroende pa tjanst att blir mer eller mindre relevanta. Da
validiteten ifragasatts i dessa matningar, forordas istéllet den senare enkaten som syftar till att
méta erfarenheter. Om forvantningar utgor ett intresse for att undersoka ett mojligt gap
rekommenderas istallet att dessa mats med utgangspunkt utifran det egna foretaget eller
organisationens forhallanden (Lagrosen & Lagrosen, 2009:201; Bergman & Klefsjo, 2012:
343-345).



En annan viktig del i teoribildningen inom omradet for kvalitetsforskning utgar fran Grénroos
(2002) kvalitetsdimensioner, teknisk- och funktionell kvalitet. Den tekniska kvaliteten avser
vad konsumenten far (utfallsrelaterad) och den funktionella hur den kommer kunden till
handa (processrelaterad), tex genom personalens bemdétande. Den funktionella kvaliteten har
en stark koppling till den tidigare ndmnda modellen utvecklad av Parasuraman och Zeithaml
mf (Bergman & Klefsjo, 2012: 342-343). Kvaliten ses i denna modell som ett utfall av sa val
vad som hur en tjanst levereras. Foljande modell har dven utvecklats till att &ven inkludera

vikten av ett foretags image, som likt ett filter avgor hur kvaliteten uppfattas®.

Under senare tid har utvecklingen inom forskningen kring tjanstemarknad aven kommit att
inkludera relationer och ké&nslornas betydelser for hur kvalitet uppfattas inom tjanster. Kunder
uppfattas pa ett annat sétt som delaktiga i processen for kvalitet (Lagrosen & Lagrosen, 2009:
194-196, 202; Bergman & Klefsjo, 2012: 319- 354). Bland annat har studier kring kvalitet
utifran kundernas lojalitet varit av intresse, nagot som inkluderar relationen mellan kund och
organisation/féretag, men som ocksa sett till tiden som kund som en viktig aspekt for
lojaliteten (Bergman & Klefsjo, 2012: 347-349).

2.3 Kvalitet och kundnojdhet

Kunskapen om metoder for matningar av upplevd kvalitet ar till viss del splittrad och det
tycks inte finnas nagon enskild mest gynnsam metod for att mata kundupplevd kvalitet
(Socialstyrelsen 2003: 7; Svensson& Edebalk, 2006: 29-32). Det finns flera svarigheter med
att genomfora studier som visar pa tjanstekvalitet (Gronroos, 1992: 35). For att na vetskap om
kvalitet i tjansteorganisationer kravs en annan ansats &n nar man mater kvalitet i
varuproducerade organisationer. Inom tjansteorganisationer & man fradmst intresserad av
relationen med kunderna och férhallandet mellan kundens forvantningar och upplevelser av
den erbjudna tjansten (Edvardsson & Thomasson, 1992: 68-71; Gronroos, 2007: 71-102).
Forskaren Marta Szebehely ifragasatter starkt metodiken var vid kvalitet mats i forhallande
till begreppet kvalitetssakring inom dldreomsorgen. Hon pavisar en risk med att matningarna
kring om de aldre far den omsorg de efterfragar tenderar att generera i en standard som blir
liktydig med kvalitet och darigenom missar det som ar viktigt for enskilda individer
(Szebehely, 1997: 4-7). Kritiken ar dock ett aterkommande metodologiskt problem da man

valjer att mata nagot manskligt, men om matningen genomfors med hog validitet tenderar det

® For vidare information om Grénroos modell se bilaga 3, samt teoretiska utgangspunkter for upplevd
tjanstekvalitet i avsnitt 5.3.



trots allt framkomma négot vasentligt som indikerar ett stérre sammanhang®. Det hindrar i och
for sig inte att situationen aven beskrivs genom tolkning utifran enskilda fall. Kvalitetsstudier
inom &ldreomsorgsforskningen bedrivs emellertid med hjélp av olika former av metoder for
insamlandet av empiri (Socialstyrelsen, 2003). Stérre brukarundersokningar som syftar till att
mata kundernas nojdhet genomfors dock i regel genom enkatundersokningar en eller nagra

ganger per ar.

2.4 Hemtjansten i Kalmar kommun

Kalmar kommun har ca 64 000 invanare och kommunen 6kar befolkningen med knappt 1%
arligen. Idag bor det ca 12 400 personer 65 ar- aldre i Kalmar kommun och de 6kar med ca
200 personer/ar. Efter 2020 beraknas det ske en betydande 6kning av antalet personer 80 ar
och &ldre. Omsorgsforvaltningen ansvarar for insatser till framfor allt aldre och for den
kommunala hemsjukvarden. Av de aldre i befolkningen som &r 65 ar och aldre har 9,5%
hemtjanst och 4,7% bor i sarskilt boende. Det storsta delen av kommunens verksamhet drivs
och utfors i egen regi, endast tre dldreboenden har externa utférare. Den 16 december 2013
beslutade dock fullméktige i Kalmar kommun att inféra LOV, lagen om valfrihet i
hemtjansten. Kalmar kommun 6ppnade da upp for andra intressenter som ville etablera sig pa
marknaden avseende hemtjanst, med forutsattning att de uppfyllde den kravspecifikation som
kommunen lagt fram. LOV é&r infort i hemtjansten och under varen 2015 kom den forsta
externa’ utforaren for hemtjanst att etablera sig i Kalmar. Under tiden fér studien hade &ven
ytterligare en privat aktor anslutit sig till marknaden.

Inom omsorgsforvaltningen i Kalmar kommun har det under de senaste tre aren genomforts
omfattande organisationsforandringar och kommunen har alagts sparkrav inom verksamheten
for aldreomsorgen®. De brukarundersdkningar som genomforts visar dock pa en stabil och
hog kundndjdhet. Detta dven sett till andra kommuner som har en hdgre kostnad for sin
kommunala hemtjanst (SKL, 2014 b). For att behalla kunder och fa nya stalls dock krav pa
kommunen att nu pa ett tydligare satt genom upplevd kvalitet utifran kunderna konkurrera
med andra vardforetag pa samma marknad dar kommunen tidigare haft monopol. I och med
att den tekniska kvaliteten mellan de olika utforarna inte skiljer sig namnvart at ar det istallet

den funktionella kvaliteten betraffande hur tjansterna utférs som &r av vikt att

® Fér vidare diskussion om valititet kopplat till den aktuella uppsatsen se avsnitt 4.7 betraffande studiens
tillforlitlighet.

” Ansdkan &r granskad och godkand.

® Den storsta delen av detta sparkrav har paverkat séarskilda boenden.



uppmarksamma. Pa nationell niva kom fokus pa funktionella varden av kvalitet att
uppmarksammas i och med 2011 ars inférande av den nationella vérdegrunden i
socialtjanstlagen. Propositionen Vérdigt liv i aldreomsorgen (2009/10:116) lag till grund for
lagandringen, vilken syftade till att ge de aldre dkade mdjligheter till inflytande vid
genomforande av insatser inom &aldreomsorgen. | maj 2012 fattade omsorgsndmnden och
Sodermodre kommundelsndmnd i Kalmar kommun beslut om lokala vérdighetsgarantier som
baseras pa den nationella vardegrunden. Vardighetsgarantierna tradde i kraft 1 december 2012
och galler for kunder inom vard- och omsorgsboende, sd vial som de som har
hemtjanstinsatser i kommunal regi®. Vardighetsgarantierna har starka kopplingar till den
funktionella kvaliteten och nya kunder inom den kommunala omsorgen ska &ven beredas

vetskap om dessa garantier.

3. Tidigare forskning

Intresset for brukares uppfattningar av aldreomsorgen och framfor allt hemtjansten har sedan
lange varit ett narvarande inslag i forskningen, men har under senare ar utvecklats.
Utvecklingen kan troligen harledas till det uppdrag som regeringen gav Socialstyrelsen 1996
(Socialstyrelsen, 2000), men kan kanske ocksa ses som foljd av den numera konkurrensutsatta
sektorn, eller new public managements intdg inom den offentliga verksamheten. Offentliga
utredningar som har syftet att framfoér allt utgéra underlag for enskilda brukares val av
hemtjanstutforare genomfors arligen. Rikstackande undersékningar om vad &ldre tycker om
aldreomsorgen presenteras bland annat i Socialstyrelsens aldreguide (Socialstyrelsen, 2014).
Andra vetenskapliga studier som studerat kvalitet inom aldreomsorgen har framfér allt gjort
det utifran ett organisations-, personals- eller brukar och eller anhorigperspektiv. Vissa studier
lyfter in alla dessa delar, men studierna skiljer sig ocksa at i vilken form av kvalitet som
studien avser, det vill siga om det ar kvalitet inom tjansteerbjudandet, tjansteprocessen eller
tjinstesystemets resurser/ strukturer (Svensson & Edebalk, 2006: 26-40; Edvardsson &
Westlund, 1998: 62-127).

Nedanstaende tidigare studier har behandlat olika kvalitetsaspekter som legat till grund for,
eller kan kopplas till dldres upplevelse av en god omsorg. Dessa ar intressanta i forhallande
till studiens syfte att undersoka och analysera kundernas forvantningar och upplevelser for att

soka djupare forstaelse for deras egna upplevelser av kvaliteten. Annan tidigare forskning

° Fér insyn i de kommunala vardighetsgarantierna som berdr kunder inom hemtjénsten se bilaga 1.
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som presenteras berdr bland annat aldres upplevelse av makt i forhallande till dldreomsorgen,
sa val som hur de a&ldre uppfattar och ger uttryck for beroende och oberoende.
Maktperspektivet &r av vikt att belysa, dels i form av upplevelsen av kvaliteten inom
hemtjansten, men ocksa i relation till kundernas formaga av att kunna paverka sin vard och
omsorg. Darmed framstalls dven tidigare studier kring valméjligheter inom konkurrensutsatt

hemtjanst, vilka aven de har en koppling till makt och inflytande.

Trots metoddiskussioner om insamlande av material for kvalitet inom omsorgen och den
bestaende otydligheten kring kvalitetsbegreppet har det inom forskningen presenterats
kvalitetsegenskaper som kunderna finner vérdefulla i hemtjansten, eller som indirekt &r
gynnsamma for deras upplevelse av kvalitet. De viktigaste kvalitetsaspekterna utifran
kundernas perspektiv har i svensk kontext framférallt fangats av Edebalk, Ingvad,
Samuelsson och Sjoback. Forskarna har bland annat lyft foljande kvalitetskategorier inom
omradet: kontinuitet, kompetens/personligt forhallningssatt, tider, inflytande, och personlig
relation (Edebalk, Ingvad & Samuelsson 1989; Samuelsson & Sjoback, 2002:). Kompetens
och kontinuitet i form av personal- och omsorgskontinuitet ansags vara det viktigaste. Det
sags av de aldre som en forutsattning for att kunna bygga upp en god omsorgsrelation och
kénna trygghet, framforallt for de aldre omsorgstagarna med storst hjalpbehov (Samuelsson &
Sjoback, 2002: 340). | senare publicerade studier fran England och Sverige aterfinns att
relationen med omsorgspersonalen och deras instélining och attityd &r viktiga aspekter i hur
dldre uppfattar kvaliteten i omsorgen (Karlsson m.fl, 2013; Lewis & West, 2014). Aven
Katarina Andersson (2007) har i en studie belyst omradet och omsorgstagarna har da istallet
Iyft fram personalens kompetens och initiativférmaga, samt vikten av att veta nar hjalpen

utfors som betydande aspekter.

Att kompetensen hos hemtjénstpersonalen uppfattas som viktigt for de dldres upplevelse av
kvalitet har framkommit i flera ovanndmnda studier. Magdalena Elmersjo (2014) har specifikt
undersokt kompetensfragan inom &aldreomsorgen for att narmare soka forstaelse for hur
uppfattningen om  kompetensen formar omsorgsarbetet, omsorgsrelationen  och
omsorgsbehovet. Omsorgstagarna i studien forordade personliga férmagor, egenskaper och
social kompetens hogre an den formella kompetensen hos omsorgsgivarna. Varden av
hemmet och praktiska sysslor sa val som deras sociala behov varderades hogt (2014: 142-143,
190-191). Att hemmet ar av vikt for aldre manniskor &r dven nagot som uppmarksammats av
Evertsson och Johansson (2008). Forskarna har undersokt &ldres beroende av hemtjéanst, i

forhallande till hemmet som en béarare av identitet och kélla till oberoende. I studien framhalls
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i likhet med Elmersjos resultat en kritik mot hemtjénstpersonalen i att de inte gjorde
tillrackligt for att bibehalla de aldres kéansla av hemmet och att de bortsag fran insatser och
behov kopplade till hemmet (Evertsson & Johansson, 2008: 135-151).

From, Johansson och Althin (2008) har undersokt hur svenska &ldre med hemtjanst beskriver
sina upplevelser kring god och dalig vard och omsorg. De aldre i studien hade svart att
framfora och satta ord pa den goda omsorgen och beskrev den framforallt i motsats till
situationer som de uppfattat som bristfalliga. De framférde dock att god vard och omsorg var
det som mojliggjorde att de kunde leva sitt vardagliga liv tryggt och sékert utifran att
hemtjanstpersonalen mojliggjorde individanpassad omsorg med respekt for den enskilde.
Viktigt for en god upplevelse av omsorgen var ocksa att personalen upplevdes som hjalpsam
och engagerad och att det mellan den aldre och hemtjanstpersonalen aterfanns en 6msesidig
relation (From mf, 2008:158).

Hammarstrom och Torres (2007) har i sin kvalitativa forskning sokt forstaelse for hur aldre
med formell hjalp framstaller sig i forhallande till de som bistar med hjalp, dels utifran hur de
motiverar behovet av hjalp men ocksa i forsok att klargora skillnader i uppleveser mellan
hjalp och beroende (Hammarstrom & Torres, 2007:32-35) *°. I likhet med denna studie har
Anna Dunér och Monica Nordstdém (2004) undersokt &ldres coping-strategier och funnit att
flera av de aldre stravade efter sjalvbestimmande via att behalla kontroll, dven da deras
halsotillstand forsamrats. Dunér och Nordstom problematiserar inte pa samma satt som
Hammarstrom och Torres begreppen oberoende och beroende, och ytterligare en atskillnad
mellan studierna aterfinns i studiernas urval. Hammarstdm och Torres har endast intervjuat
aldre med formell hjilp fran hemtjansten, i Dunér och Norstroms studie aterfinns urval
baserat pa dldre som ansokt och beviljats hemtjanst, men ocksa de som fatt avslag. Aven
ytterligare studier har belyst méjligheter och hinder for inflytande och sjalvbestammande.
Bade Tommy Moller (1996), Eva Wikstrom (2005) och Lottie Giertz (2012) har i sina
respektive studier berort detta omrade. Studierna skiljer sig dock at utifran vilken arena som
legat till grund for forskningen. Wikstrom har belyst omradet for inflytande och
sjalvbestammande utifran hemtjansten, Giertz daremot har utgatt ifran LSS™. Méller har
utifrdn Hirschmans teorier om kunders paverkansmojligheter, sett pa paverkansmojligheter

via framforandet av synpunkter/klagomal och mdjlighet till uttrade inom barn- och

19 Forskarna gor en atskillnad i att ta emot hjalp och upplevelsen av ett beroende gentemot de som bistar med
hjalpen. For vidare forklaring i begreppshanteringen av begreppen, se avsnittet for teoretiska utgangspunkter.
1 stod och service till vissa funktionshindrade (LSS)
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aldreomsorgen. Hans tolkningar och applicering av teorierna till den offentliga sektorn
aterfinns ocksa i uppsatsens teoretiska avsnitt som ytterligare bidrag till Hirschmans
teoretiska forklaringsmodell.

Tove Harnett (2010) har pa ett mer uttalat satt uppmarksammat maktaspekter inom
aldreomsorgen via sin forskning. Hennes avhandling syftar till att analysera makt och
inflytande ur ett situationellt och relationellt perspektiv, men utgar till skillnad fran den
aktuella uppsatsen utifran aldreomsorg pa aldreboenden och inte hemtjanst. | hennes resultat
framkommer att klagomal fran de aldre beskrivs som bagateller eller oviktiga, samt att de
aldre ibland saknade information om hur de skulle ga tillvaga for att formellt formedla sina
synpunkter. Detta lag till grund for en tolkning om att de aldre hade begransade majligheter

att utéva paverkansmojligheter (2010: 66-78).

Katarina Andersson (2010) lyfter dven hon makt och inflytande i en artikel om
aldreomsorgens dilemman utifran valfrihet och mangfald. Har framstalls flera aspekter av vikt
for hur &ldre uppfattar omsorgskvaliteten och deras valmojligheter inom kundvalssystemet.
Bland annat framgick utifran brukarperspektivet att valfrihet kan ha att géra med respekt for
hur man vill fa sin hygien skott, om man vill bli duschad av en man eller kvinna, eller om
man vill fa sin omsorg tillgodosedd av personal med invandrarbakgrund eller ej. | de fall da
omsorgstagarna hade specifika asikter om detta aterfanns intressekonflikter mellan & ena
sidan den enskildes valfrihet och den andra sidan organisationens mal. I artikeln lyftes dven
maktperspektivet, da aldre framforde att de inte alltid blev behandlade med respekt, men inte
heller vagade patala bristerna. Hon ifragasatter darmed brukarinflytandet och dess mojlighet
att starkas med kundval inom aldreomsorgen (2010: 319-322)*2. Andersson slutsats &r ocksa
nagot som uppmarksammats av Galle mf (2010), som via intervjuer undersokt kunder inom
aldreomsorgen och deras reella valmajligheter vid valet av utforare utifran socialt natverk och
hjalpbehov. Resultatet visade pa att de &ldre inte agerade som kunder, vilket kan tolkas
hammande for den forhoppning om kvalitetsforbattring som kundvalssystemet vilar pa. Det
framkom ocksa att aldre med starkt socialt natverk i hogre utstrackning utnyttjade sin
valmajlighet och framforde synpunker samt blev hérsammade for dessa i storre utstrackning
an de aldre som saknade ett starkt socialt natverk (2010: 249-258).

12 Vidare har flera studier pa senare &r belyst aldreomsorgen utifrn kundernas méjlighet att vélja utforare och
lyft fram dess effekter ur flera perspektiv (se bla. Edebalk 2011; Hjalmarson & Wanell, 2013; Ingvad m.fl, 2006;
SKL, 2010; Winblad mf 2009; 1998; Agevall, 2002).
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4. Metod och metodologiska overvaganden

Det ar av vikt att stalla sig kritisk till sin forforstaelse och betrakta sina erfarenheter utifran,
dven om man har vetskap om ett visst omrade (Gilje & Grimen, 2007: 14, 179).
Forforstaelsen utgor en betydande del av studien, inte minst med avseende till studiens
forskningsansats men ocksa sett till uppsatsens tillforlitlighet (Malterud, 2014: 22-24). Som
uppsatsforfattare ar det darav angelaget att klargéra min forforstaelse kring
forskningsomradet. Mitt personliga intresse for aldreomsorgen vaxte fram for flera ar sedan
och utvecklades under mina studier i sociologi sa val som under socionomutbildningen.
Under mina universitetsstudier arbetade jag extra som vardbitrade inom hemtjansten, men har
sedan dess inte haft ndgon direkt yrkesverksam koppling till hemtjansten. Jag arbetar dock
sedan fem ar tillbaka som enhetschef for ett sarskilt boende i Kalmar kommun och har
darmed kannedom de organisatoriska ramar som styr verksamheten i den kommun som ligger
till grund for undersokningen. Min yrkesverksamma tid inom aldreomsorgen kan darmed
tankas paverkat bade intervjupersonerna och mig sjalv under de samtal som forts. Min
erfarenhet och forforstaelse kan inneburit fordelar i form att jag ar van att samtala med aldre
som &r i behov av insatser fran aldreomsorgen, nagot som kan verkat gynnsamt under
intervjuerna och bidragit till ett oppet samtalsklimat. Min forforstaelse kan dock &ven
inneburit nackeldar for studiens resultat da jag inte kan stilla mig utanfér min egen
forforstaelse om aldreomsorgen. I intervjuerna och analysen av dessa kan den hammat mig i

att lyfta viktiga aspekter i kundernas uttalanden.

4.1 Vetenskaplig forklaring och forstaelseansats

Inom studiens syfte aterfinns en énskan om att skapa forstaelse for aldres uppfattningar och
upplevelser av kommunal hemtjanst, darav har hermeneutiken anvéants som vetenskaplig
forskningsansats. Hermeneutiken som tolkningslara ger végledning i hur forstaelse kan
tillskansas inom ett amnesomrade och &r lamplig vid samhallsvetenskaplig forskning, dar
tolkning och forstaelse utgor centrala aspekter (Alvesson & Skoldberg, 1994: 114-156; Kvale
1997: 49ff; Gilje & Grimen, 2007: 174; Lundin, 2008: 102-106). Att soka forstaelse med
hjalp av hermeneutiken mojliggor en ansats dar historiska och kulturella sammanhang ses i en
dialektisk process mellan helhet och delar (Alvesson & Skdéldberg, 1994: 114-156). FoOr att
forsta den sociala verkligheten star det upplevda och tolkande subjektet i fokus, darmed har

ocksa forskaren en delaktighet och kan inte objektivt stélla sig utanfor processen (Lundin,
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2008: 102-106; Gilje & Grimen, 2007: 179). Sa val jag som uppsatsforfattare som
intervjupersonerna har en forforstalse och en tolkning av d&mnet som studien syftar till att
studera. Empirin bestar av intervjupersonernas uttalanden och reflektioner kring hemtjéansten,
tolkningar kring verkligheten som intervjupersonerna redan sjalva genomfort. Som
uppsatsforfattare har darmed uppgiften varit att tolka redan tolkade utsagor med hjélp av
samhallsvetenskapligt sprak och teori, for att ga langre an de enskilda intervjupersonernas
tolkningar och sjalvuppfattningar ** (jfr, Gilje & Grimen, 2007: 175-179). Tolkningarna
paverkas av sociala foreteelser, genomgar forandringar och revideras. Da tolkningarna
paverkas av var forforstaelse utgor de ingen absolut sanning, tolkningarna bor i detta
sammanhang snarare ses som ett sokande efter djupare forstaelse for aldres upplevelser av
hemtjansten (jfr, Bryman, 2011: 36-37; Alvesson & Skoldberg, 1994: 35, 167-175).
Upplevelser och forvantningar i forhallande till hemtjansten kan darmed tankas ha forandrats
ifrdn hur intervjupersonerna upplevde kvaliteten och forvantningarna pa insatserna vid det
forsta intervjutillfallet i forhallande till den uppfoljande intervjun. Det ar dock sannolikt att
anta att intervjupersonernas forvantningar redan vid den forsta intervjun reviderats utifran
information om hemtjansten och erfarenheter kring de pabdrjade insatserna, vilket i sig gor
det svart att pa ett tydligt satt sarskilja forvantningarna fran upplevelser, da dessa paverkar
varandra (Edvardsson & Westlund, 1998: 68; Lagrosen & Lagrosen, 2009: 201; Gronroos,
2002: 90). Detta synsatt ligger ocksa till grund for anvandingen av socialkonstruktivism i
analysen av intervjupersonernas uttalanden. | studien kan socialkonstruktivismen ses som ett
filter genom vilka intervjupersonernas  uttalanden analyserats och tolkats.
Socialkonstruktivism utgar fran den grundlaggande tesen att verkligheten &r socialt
konstruerad, vardagskunskap bor darfor inte tas for given. Forstaelsen och narheten till
sanningen ligger dold i det forgivet tagna och vara inre subjektiva uppfattningar ar bestamda
av den sociala kontexten (Wenneberg, 2001; 36-37). Utifran det socialkonstruktivistiska
perspektivet ses manniskan som beroende av andra i vardagen, man kan inte existera i det
dagliga livet utan spraket och interaktion med andra, héari aterfinns dven en koppling till det
valda teoretiska perspektivet om makt. VVardagen delas med andra ménniskor och gemensamt
delar man vardagen som verklig, men alla som delar vardagen har sin tolkning av den (Berger
& Luckmann, 1998: 34-35, 77-79). Detta perspektiv ar intressant da det kan bidra till
fordjupad forstaelse for kundernas konstruktioner i form av forestallningar om hemtjéansten,

men innefattar ocksa att deras subjektiva synsatt pa kvaliteten endast kan ses som en del av

3 For vidare beskrivning av bearbetning och analys av data se avsnitt 4.5.
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tjanstekvaliteten da den konstrueras i moétet med omsorgsgivaren. Socialkonstruktivismen
som perspektiv tenderar dock att ifragasatta vad kunskap egentligen ar (Wenneberg, 2001:
103-111). Grunden i socialkonstruktivismen hénfors darfor i studien till en form av
provisorisk realism, dar det som behandlas som verkligt kan komma att variera under studiens
gang (Sahlin, 2013: 140). Sahlin (2013) beskriver att den provisoriska realismen innebar att
man tillfalligtvis behandlar vissa fenomen som verkliga (ibid). Denna studie har provisoriskt
utgatt ifran att kundernas behov av vard och omsorg genom hemtjéanst varit reellt existerande,
men att deras beskrivningar av tjanstens kvalitet utgjort konstruktioner som ar relaterade till
inte bara hur arbetet utfors, utan ocksa till deras forvantningar, upplevelser och hur de sjélva

betraktat sina omsorgsbehov.

Metoden kan inte frikopplas fran forstaelseansatser och deras forhallande till teori och empiri.
Studien har haft ett abduktivt tillvigagangssatt, dar det empiriska tillampningsomradet
utvecklas succesivt och teorin omvarderas och justeras under processens gang.
Utgangspunkten inom abduktion ar i likhet med induktion empiriska fakta, men den ligger
dock narmare deduktion da teoretiska forestallningar inte avvisas (Alvesson & Skoldberg,
1994: 41-46). Analysen av empirin genererar teori, men har ocksa en kritisk funktion for att
vidga och utmana var forstaelse av olika sociala fenomen (lbid). Det abduktiva
forhallningssattet har i studien kommit till uttryck redan vid pabérjandet av forskningsplanen
och har darefter genomsyrat hela processen med studien. Intresset for kundernas upplevelse
av kvaliteten inom hemtjansten tillkom som en foljd av framférallt Socialstyrelsens (2014)
undersokning kring vad de aldre tycker om aldreomsorgen och kan ses som en struktur éver
det som kom att bli studiens forskningsomrade. Valet av Grénroos modell for forklaring av
kundupplevd kvalitet utgjorde en ingang till studiens problemformulering. Teoretiska aspekter
kring makt ar senare tillkomna begrepp och teorier som utgjort syfte att bringa djup till det
empiriska materialet. Valet av dessa teorier har uppstatt som en foljd av den forst
ostrukturerade intervjun och déarefter utgjort en bakomliggande tanke till reflektion i
utvecklingen av intervjuguiden. Teorin kan darmed tolkas som en del i ingangen av
utvecklandet av intervjuguiden. Vidare har diskussioner med framfor allt handledare givit
upphov till att teorierna revideras och kritiskt granskas i forhallande till det empiriska
materialet. Vissa tilltdnkta teoretiska perspektiv har bytts ut till forman for andra modeller

eller teorier som battre kunnat bidra till djup eller forstaelse av det material som framkommit.
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4.2 En intervjustudie

Kvalitativa metoder lagger vikt vid hur den sociala verkligheten uppfattas och tolkas. Intresset
aterfinns vid att forsta och beskriva, snarare an de kvantitativa som stravar efter att forutséga,
kvantifiera och forklara (Malterud, 2014: 39-40; Bryman, 2011: 40-41). Den subjektiva syn
pa uppfattningar och upplevelser som studien syftar till att undersoka har utgjort motivet for

anvandandet av en kvalitativ forskningsmetod.

Inom ramen for de kvalitativa metoderna finns flera tillvagagangssatt, bland annat
observationer, fokusgrupper och olika former av intervjuer. Deltagande observation anvands
framst for att forsta kulturer och processer i den grupp som studeras, (Denscombe, 2009: 271;
Robson, 2002: 309-310; Aspers, 2011: 109-115) metoden ger dock inte fullt sd goda
forutsattningar for att besvara den aktuella studiens syfte och fragestallningar. Det aterfinns
tillexempelvis svarigheter att via observationer finna kundernas férvantningar pa hemtjéansten.
Fokusgrupper utgor daremot en givande metod for att frambringa olika perspektiv pa ett tema
eller fragestéllning. Sett i forhallande till studien skulle hemtjansten i detta fall kunna utgjort
den gemensamma aspekten (jfr, Bryman, 2011: 447-464), dock har moéjligheten till att kunna
genomfora fokusgrupper inskrankts med hansyn till studiens urval och malgrupp. Valet av
metod till forman for insamlandet av det empiriska underlaget foll darmed pa
semistrukturerade intervjuer. Studien hade emellertid, med héansyn till dess syfte och
fragestéllningar, aven kunnat ha genomforts med hjélp av ostrukturerade intervjuer. Dessa har
i och med sitt 6ppna forhallningssatt en styrka i att finna kunskap som annars kan anses vara
svarfangad med enskilda fragor. Risken ar dock att materialet hade blivit for stort for att
hantera och innebar vid en intervjusituation dven att forskaren kan fa svart att ingripa och
kontrollera intervjun. Darmed har valet av den semistrukturerade intervjuformen bade bidragit
till struktur och Oppenhet (Bryman, 2011: 412-418; Denscombe, 2009: 233-235).
Intervjuguiden har utgjort mojlighet for kunderna till vidare tolkningar och reflektioner,
samtidigt som den ocksa begransat dem ifran att rora sig for langt fran studiens
fragestallningar (Bryman, 2011: 206, 412-418; Denscombe, 2009: 233-235; Holme &
Solvang, 1997: 101).

4.3 Urval

Det empiriska bestar av tio personer som vid tillfallet for studien nyligen beviljats och ansokt

om kommunal hemtjanst. Urvalet har riktat sig mot kunder som haft nagon form av
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omsorgsbehov, det vill séga inte endast behovt insatser i form av hjalp med inkép, tvatt eller
matleveranser. Urvalet grundades saledes pa en tanke om vilken relation den &ldre skulle
kunna tankas ha till hemtjansten for att kunna ge uttryck av sa val den funktionella som den
tekniska kvaliteten. Inte heller aterfanns ett krav pa hur lange kunden behovde bruka den
kommunala hemtjanstens insatser, det vill séga oavsett om hemtjénsten avslutats fanns ett
intresse fran studiens sida att genomfoéra en uppféljande intervju. Detta med anledning av att
avslutade insatser skulle kunna ha en koppling till uppfattningen av tjanstekvaliteten. Urvalet
har inte stallt krav pa intervjupersonernas alder eller konsférdelning mellan de deltagande,
aven om en jamnare fordelning hade varit 6nskvérd. Av de som kom att delta i studien var tre

man, respektive sju kvinnor samtliga mellan 63- 94 ar.

Av de tio intervjupersoner som tackade ja till att delta i studien, kom alla utom en att delta vid
bade den forsta och den andra uppféljande intervjun. En intervjuperson tackade vid tiden for
den andra intervjun nej till ett vidare deltagande, da hennes halsotillstand kraftigt hade
forsamrats. Hon upplevde dérmed inte heller att hon orkade delta i en ytterligare intervju.
Med tillstdnd fran hennes sida har dock hennes uttalanden fran den forsta intervjun kunnat
presenteras, men i det avsnitt som beror den totala uppfattningen kring kommunens
tjanstekvalitet har inget empiriskt material kunnat presenteras med hénvisning till bortfallet.
Av de intervjupersoner som deltog i studien valde tre personer att sdga upp den kommunala
hemtjansten. For samtliga berodde beslutet pa att de ansag sig formogna att klara sig utan
hjalp, eller med endast stod fran anhoriga. Aven om flera av intervjupersonerna inte haft
hemtjanst under en langre period kommer deras syn pa eventuella kvalitetsbrister och deras
strategier kring paverkan att presenteras.

4.4 Tillvagagangssatt

Till forman for utvecklandet av intervjuguiden genomfordes en ostrukturerad testintervju med
en aldre person som hade kommunal hemtjanst. Syftet med intervjun var att fa en bild av den
aldres preferenser och erfarenheter kring hemtjansten och undvika att jag som
uppsatsforfattare, begransade kommande intervjupersoner eller missade angelédgna aspekter
om kvalitet. Efter intervjun utvecklades en intervjuguide, som &ven den testades under en
semistrukturerad intervju. Intervjuguiden reviderades darefter ytterligare, dels med anledning
av resultatet fran intervjun, men ocksa i forhallande till majliga teorier och resultat fran

tidigare studier inom omradet.
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Kontakten med méjliga intervjupersoner kom att ske med hjalp av bistandshandlaggare.
Bistandshandlaggare lamnade ut studiens missivbrev till kunder som beviljats och valt
kommunal hemtjanst, vilka sjalva uppmanades ta kontakt med mig for att deras identitet inte
skulle rojas. Anledningen till detta forfarande grundar sig i att det for uppsatsen var av vikt att
intervjupersonerna hade férmaga att kunna delta i studien. Som uppsatsforfattare var det fran
min sida angeléget att forvissa mig om att intervjupersonerna var medvetna om vad
intervjuerna innebar och att de inte skulle komma att utgéra ett krankande element for dem.
Det &r sjalvklart alltid ovisst kring hur en intervjuperson kommer att reagera pa en intervju
redan vid ett urvalsforfarande, men med hjélp fran bistandshandlaggarna i urvalsprocessen
kunde édldre med exempelvis framskridna demenssjukdomar undvikas. Detta urvalsforfarande
har darmed kopplingar till etiska overvaganden, ndgot som dock inneburit att

representativiteten i urvalet gar att ifragasatta.

Det kom att genomforas tva intervjuer med varje intervjuperson, (med undantag for en
intervjuperson som endast deltog vid den forsta intervjun). Den forsta intervjun genomfordes i
samband med att den enskilde beviljats bistand och valt hemtjanst kommunal (under forsta
veckan av paborjade hemtjanstinsatser), och det andra tillfallet da insatserna pagatt i ca 1-2
manader. Alla intervjuer kom att genomforas i intervjupersonernas hem, da det utgjorde ett
onskemal fran intervjupersonerna sida. Hemmet som vélbekant miljo mojliggjorde ocksa en
Okad trygghet for intervjupersonerna i att dppna sig, vilket har varit av storsta vikt for studien.
Intervjuerna kom att spelas in pa ljudfiler. Inspelningen utgjorde en viktig del i att forbattra
minnet fran intervjuerna och de underlattade ocksa en noggrannare analys av materialet (jfr,
Bryman, 2011: 428-429).

Transkriberingen av intervjuerna kom att genomféras ordagrant och i anslutning till varje
intervju. Transkriberingen har utgatt fran talspraket men redigeras varsamt sa att atergivna
citat blivit lasbara. 1 samband med intervjuerna fordes ocksa anteckningar om vissa icke-
verbala observationer, dessa noterades vid transkriberingen bredvid det nedskrivna samtalet,

darefter markerades aterkommande ord och teman (jfr, Aspers, 2011: 155-157).
Analyserna av intervjuerna kom att ske var for sig for att sedermera analyseras i relation till

varandra, dels i forhallande till tidigare intervju med samma intervjuperson men ocksa i

forhallande till de andra intervjupersonerna. Aven kodningen av materialet kom att ske i
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forhallande till dels helheten kring de enskilda intervjuerna, men ocksa i forhallande till
enskilda teman, tidigare forskning, teoretiska perspektiv och begrepp for att finna samband
och monster. Man skulle kunna se detta tillvdgagangssatt som en hermeneutisk process
mellan delar och helhet** till forman for att soka djupare forstaelse for intervjupersonernas
upplevelser av kvaliteten i hemtjansten (jfr, Gilje & Grimen, 2007: 179). Vad som utgjort
delarna och helheten i den hermeneutiska cirkeln har darmed varierat under analysen. | denna
process har &aven min egen forforstelse utgjort en del 1 processen kopplat till
intervjupersonernas subjektiva beréttelser. Mitt yrke har inneburit att jag haft en viss
forkunskap om vilka organisatoriska processer intervjupersonerna gatt igenom som nya
kunder inom den kommunala hemtjénsten, samtidigt som det funnits en stravan efter att soka

forstaelse for den bild som intervjupersonerna férmedlat.

4.5 Studiens tillforlitlighet

Inom kvantitativ forskning utgor validitet och reliabilitet viktiga komponenter for kvaliteten i
en understkning, men dessa begrepp ar inte direkt overforbara till kvalitativa studier. For att
styrka tillforlitlighet i en studie finns dock enligt Bryman (2011) fyra kriterier som kan
tillampas pa kvalitativ forskning; trovardighet, éverférbarhet, palitlighet och en mojlighet att
styrka och konfirmera (Bryman, 2011: 351-376). Trovardigheten handlar om att man forsoker
sékerstélla att studien genomfors i enighet med de regler som finns for forskning och att de
som deltagit i studien tar del av materialet och bekréaftar att det uppfattats ratt, en sa kallad
respondentvalidering (Bryman, 2011: 354-355). | forhallande till den aktuella studien kan det
darmed tolkas som en styrka att materialet baseras pa aven uppféljande intervjuer med
intervjupersoner. Vid de uppfdljande intervjutillfallena har en kort sammanfattning
presenterats kring det som intervjupersonen delgav vid den forsta intervjun och
fragestallningar eller ytterligare forklaringar har kunnat framstallas av intervjupersonerna.
Ingen av intervjupersonerna begérde dock ut det transkriberade materialet fran sina respektive
intervjuer, kanske for att mojligheten till att reda ut vissa fragetecken kunde hanteras vid det
uppféljande intervjutillfallet. Ett annat sétt att sakerstdlla trovardigheten &r genom
triangulering, det vill sdga att genom flera metoder kontrollera resultatet fran en studie.
Betraffande dverforbarheten handlar det i kvalitativa studier om att pavisa djup genom fylliga
eller tata beskrivningar av de detaljer som ingar i omradet som studeras (Ibid). Kvalitativa

studier har ofta ett mindre urval och da handlar det snarare an bredd om att presentera ett djup

4 Alternativt en process mellan forforstaelse och forstaelse for att utvidga min forstaelsehorisont (Gadamer,
1997:149ff).
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inom materialet. Utifran tat och detaljrik beskrivning ar det sedan upp till lasaren att avgora

om resultatet &r overforbart till andra miljoer.

Studiens palitlighet paverkas av dess granskning, beskrivning och presentation av de val som
gjorts inom de olika delarna for studien. Under processen for denna uppsats har handledare
granska materialet och darefter kommer en meriterad examinator att bedéma kvaliteten pa
uppsatsen. For att uppfylla det sistnamna Kriteriet att styrka och konfirmera sina resultat ska
uppsatsforfattaren pavisa att personliga varderingar inte medvetet paverkat studiens resultat.
Min egen forforstaelse kring studiens amnesomrade har darmed presenteras, sa aven vilka
aspekter som fran uppdragsgivarens sida paverkat studiens utformning. Vissa val gjorda inom
studien kan dock format det empiriska materialet mer an beraknat, till detta hor bland annat
delar av Kalmar kommuns vérdighetsgarantier som aterfinns i intervjuguiden. Syftet var innan
testintervjun av intervjuguiden att endast forhalla sig till vardighetsgarantierna i fragor kring
om kunden fatt vetskap om dessa. Vid testintervjun kunde dock inte kunden relatera till
vardighetsgarantierna, vilket innebar att dessa lades till i intervjuguiden. Att implementera
dem i intervjuguiden kan ha format intervjupersonernas svar och gjort att de forhallit sig till
kvalitetsaspekter utifran vardighetsgarantierna pa ett mer patagligt sétt (dven om de borde fatt
kunskap om dessa fran kommunens sida). Det aterfinns darmed en risk att via betoningen av
dessa garantier ha begransat intervjupersonernas perspektiv pd andra kvalitetsaspekter (jfr,
Gronroos, 2002:75-78).

Validiteten utgér aven ett problem i matningar av kvalitet sett utifran forvantningar och
upplevelser (Edvardsson & Westlund, 1998: 68; Lagrosen & Lagrosen, 2009: 201). Risker
aterfinns da man mater forvantningar efter att en kund tagit del av ett tjansterbjudande att man
egentligen inte ser pa forvantningen i sig, utan ndgot som paverkats av upplevelsen av
tjansten. Det &r dock inte heller att foredra att méta forvantningar innan en kund tagit del av
ett tjansteerbjudande i och med att tjansteprocessen ocksa paverkar kundens forvantningar.
Upplevelser ar bestaende av verklighetstolkningar och att likt studien se pa framforallt
forvantningar vid det forsta intervjutillfallet och darefter vid uppfdljande intervju belysa
upplevelsen av tjansterna innebdr i sig att forvantningarna kan ha undersokts vid tva tillfallen
(Gronroos, 2002:90). Kvalitet ses dock i studien inte uteslutande som skillnaden mellan
forvantningar och upplevelser av en tjanst, hari aterfinns dven en tidsaspekt och en relation
med tjansteutforaren, vilket i det teorietiska avsnittet synliggdrs via sanningens

process/sanningens 6gonblick (Edvardsson & Westlund, 1998: 25, 67-70; Lagrosen &
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Lagrosen, 2009: 203-204). For att validiteten inte ska paverkas i allt for stor utstrackning
aterfinns aven i avsnittet kring upplevd tjanstekvalitet begreppet toleranszon for att minska
polariteten mellan forvantningar och upplevelser som uttryck for kvalitet (Edvardsson &
Westlund, 1998: 68). Studien har dven vid ett flertal tillfallen sa val i bakgrund som i resultat
och analysavsnittet pavisat sa val problematiken men ocksa med en kritisk blick tydliggjort

vad som kan ha paverkat kundernas forvantningar och upplevelsen av kvaliteten.

4.6 Forskningsetiska 6vervaganden

Att pa uppdrag av ett foretag eller en organisation skriva en uppsats gor att uppsatsforfattaren
dels maste se till uppdragsgivarens onskemal och men ocksa till de akademiska krav som
stalls pa ett arbete av denna karaktar. Det har varit av vikt att tydliggora och medvetandegdra
det faktum att uppdragsgivaren Kalmar kommun har varit med och format omradet for
undersokningen, samt att de Onskat att ta del av resultatet fran studien till forman for
eventuellt forbattringsomrade. De akademiska kraven pa uppsatsen har dock utgjort studiens
utgangspunkt, nagot som &dven formedlats till intervjupersonerna via missivbrevet.
Missivbrevet tydliggjorde studiens syfte och darigenom ocksa en vetskap om att
intervjupersonerna inte skulle bli ifrdgasatta oavsett erfarenhet eller forvantningar pa den
kommunala hemtjansten (jfr, Denscombe, 2009: 43-44). Det stalldes trots allt krav pa mig
som uppsatsforfattare undvika att intervjupersonerna styrdes eller paverkades av min koppling
till kommunen, vilket annars skulle kunnat dventyra studiens resultat och tillforlitlighet (jfr,
Denscombe, 2009: 268-269). De mojliga kunder som kant sig obekvama med min roll eller
varit osdkra pad min neutralitet som uppsatsforfattare har dock sannolikt enligt min egen

overtygelse inte stéllt upp som intervjupersoner for studien.

De intervjupersoner som kom att inga i studien har fatt information om deras rattigheter kring
det frivilliga deltagandet i studien, sa val skriftligt som muntligt. De har informerats angaende
deras ratt till att fa avsluta intervjun och hoppa av studien om de Onskade, vilket ocksa
intraffat da en intervjuperson pa grund av nedsatt hélsa valde att avsluta sitt deltagande i
studien efter den forsta intervjun. Information har ocksa framgatt till intervjupersonerna om
deras rattigheter att fa avbryta intervjuerna om mina fragor exempelvis skulle uppfattas som
obekvama (Denscombe, 2009: 193-200;Vetenskapsradet, u.a: 7-11). Jag har bett om tillstand
fran intervjupersonerna om att fa spela in intervjuerna och dven meddelat att materialet
darifran sa val som de transkriberade texterna varken skulle komma att lasas eller horas av

nagon annan an mig sjélv eller den berorde informanten (Denscombe, 2009: 193-200). | och

22



med att uppsatsen kommer att publiceras pa internet kommer ocksa intervjupersonerna att fa
tillgang till det fardiga resultatet av studien, de kommer dock &ven att tilldelas ett exemplar av
uppsatsen i pappersform (Vetenskapsradet, u.a: 14). Sa val i missivbrevet som vid
intervjuerna har jag varit tydlig med att informera alla intervjupersoner om att de kommer att
anonymiseras i uppsatsen och tilldelas fiktiva namn, s att deras riktiga identiteter inte

kommer att rojas (Vetenskapsradet, u.a: 12).

5. Teoretiska utgangspunkter

Som tolkning av det empiriska materialet har studien utgatt fran ett relationellt
maktperspektiv. Perspektivet har kopplats till kvalitet och paverkansmojligheter via
begreppen sjalvbestimmande, delaktighet och inflytande, samt Hirschmans (2004/1970)
teoretiska perspektiv for strategier till paverkan. Syftet med perspektivet ar 6vergripande att
skapa djupare forstaelse for kundernas upplevelser av tjanstekvaliteten utifran hur de sjélva
ser pa sitt beroende/oberoende till hemtjansten, samt deras strategier och majligheter till
paverkan utifran sjalvbestimmande och delaktighet. Vidare har dven Grénroos modell for
upplevd tjanstekvalitet antagits som bidrag till forman for forstaelse av kundernas upplevda
tjanstekvalitet. De bada teoretiska bidragen bor ses i forhallande till varandra, det relationella
maktperspektivet och de valda begrepp som koppats till detta, ses i studien utgora paverkan
pa hur tjanstekvaliteten uppfattas av kunderna.

5.2 Maktperspektiv

Makt utgor ett relationellt fenomen snarare an ett valavgransat begrepp. Den forstalse av makt
som anvands som tolkning av empirin utgar framforallt ifran detta relationella perspektiv, dar
makt ar nagot som uppstar i situationer mellan manniskor (Nilsson, 2008: 86). Nedan
aterfinns, som en del i maktperspektivet en beskrivning av de ofta dterkommande vérdeorden;
sjalvbestimmande, inflytande och delaktighet, samt hur dessa begrepp ocksa antyder,
samspelar och kan ses utifran en maktrelation. Perspektivet erbjuder ett satt att soka
forstaelse, underséka och forklara makt ifran resurser, diskurser och kontexter.
Maktperspektivet ar intressant for studien i syfte att soka djupare forstaelse for relationen
mellan kunden och hemtjanstpersonalen, men ocksa i forhallande till de kundernas

upplevelser av att kunna vara delaktiga, paverka eller reagera pa kvaliteten i hemtjansten.
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Som ett teoretiskt perspektiv ger den relationella makten mojlighet att beakta en ménniskas
handlande utifran givna maktstrukturer i en historisk kontext (Franzén, 2010: 89-95).
Perspektivet utgar ifran att makten aterfinns i komplexa monster och verkar i alla relationer
dar olika former av beroendesituationer utgor grund for maktrelationen (Ahrne m.fl, 1996:
25). Enligt Foucault &r inte makt nagot som &r, utan nagot som utovas, vilket innebar att makt
inte kan ses som nagon egenskap eller egendom (Beronius, 1986: 23; Franzén, 2010: 89-95;
Foucalt, 1987:36; Nilsson, 2008: 83, 85-86). | perspektivet aterfinns en syn pa éverordnad
och underordnad maktbalans, men den &r relativ och beror pa dess sammanhang (Franzén,
2010: 89-95). Vissa roller inom aldreomsorgen kan forknippas med makt men ar dven de
bundna till de scener och situationer som gor att de tillskrivs betydelse (jfr, Harnett, 2010, 67-
68). Under det manskliga livet ar vi alla mer eller mindre beroende av var omgivning, en
asymmetrisk beroendesituation mojliggér maktutévning, men kraver det inte. Hur en individ
forvaltar eller snarare handhar makt gentemot en annan méanniska kommer att paverka dennes
situation och mojligheter. | béasta fall kan en maktrelation inom aldreomsorgen leda till att
hjalpen till den aldre bidrar med 6kad sjalvstandighet, men i samsta fall kan den ocksa bidra
till att beroendet av hjalp ocksa okar (Silferberg, 2007:253-258). Det vill sdga den som utévar
makt kan bade ge majligheter och underlatta for en annan individ, men ocksa begransa andra
individers handlingsutrymme (Silferberg, 2007: 250-252).

Av 1 kap. 18 tredje stycket i socialtjanstlagen tydliggors att verksamheten ska bygga pa
respekt for manniskors sjalvbestimmande och integritet. Begreppet sjalvbestimmande
kopplas ofta samman med andra vardeord sa som delaktighet, inflytande och valfrihet och kan
ses utgora en del av kvalitetsbegreppet. Sjalvbestimmande i likhet med ordet kvalitet utgor ett
subjektivt begrepp som paverkas av olika individers forutsattningar och majligheter. Vart
sjalvbestammande, eller snarare formaga till sjalvbestammande forandras ocksa under livets
gang och ar som lagst da man ar barn eller éldre, da den personliga autonomin och beroendet
av omginingen &r som storst (Evertsson & Johansson, 2008:139). Den personliga autonomin
kan darmed ses som en strdvan efter integritet och sjélvbestdmmande (Hammarstrom &
Torres, 2007: 31-35; Giertz, 2012: 25-26). Att forlora kontroll Over sitt sjalvbestammande
innebdr en autonomiférlust och med det en direkt begréansning av en individs
handlingsutrymme (Giertz, 2012: 25-26). Autonomi dr dock inte direkt 6verforbart till att vara
oberoende av sin omgivning, utan ses hér i likhet med Hammarstrom och Torres beskrivning
av begreppet som ett uttryck for en personlig stravan efter att bibehalla integritet och kontroll,

oavsett om den enskilde upplever ett oberoende eller inte (Hammarstrém & Torres, 2007: 32-
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35). Begreppsmaéssigt ses darmed inte oberoende och autonomi som synonyma, inte heller
forutsatter hjalp ett direkt upplevt beroendeforhallande, utan dessa tolkas som olika fenomen.
Att ha hjalp kan istallet uppfattas i form av ett 6msesidigt beroende, nagot som kan uppsta
mellan sa val barn till hjalpbehévande fordldrar som kunder inom &ldreomsorgen. En
upplevelse av beroende av de som bereder hjalp, kan emellertid innebara en maktléshet om
detta beroendeférhallande &ven innebar forlust av kontroll och en forlorad formaga att utfora
det som uppfattas som nodvéandiga uppgifter i det dagliga livet (ibid). Hur kunder ser pa
beroendeférhallandet till hemtjansten kan darfor spegla ett maktforhallande, vilket i sig ocksa
kan tankas paverka kundens upplevda mojligheter till strategier for paverkan i form av

sjalvbestdmmande inflytande och delaktighet.

| ett forsok att sérskilja sjalvbestammande, inflytande och delaktighet frdn varandra kan
Sjalvbestammande kopplas till detaljerade vardagsmassiga val, exempelvis hur och pa vilket
satt hemtjansten kan tillgodose den éldres 6nskemal. Inflytande daremot kan ses ha en
starkare koppling till medborgliga rattigheter och aktiva beslut som exempelvis den aldres val
av hemtjanstutforare. Begreppet delaktighet ar &ven det ett omfattande och komplext begrepp
men syftar till att beskriva ett inflytande pa omgivningen utifran individens egna engagemang
och aktiviteter. Sett till hemtjansten kan detta handla om ett medinflytande och medverkan i
sin omsorg (jfr, Giertz, 2012: 15-16, 26; Prop. 2009/10:116). Grundladggande for en éldre
persons mojlighet till delaktighet &r att den givits en forutsattning till delaktighet i form av
information om tjansten, samt att den &ldre i relation till personalen upplever en trygghet i att
framfora sina 6nskemal (Prop. 2009/10:116; SOU 2008:51; Blennberger & Johansson, 2010-
29-30). Delaktighet, inflytande och sjalvbestimmande har inte vedertagna definitioner men
kan kopplas till och tolkas utgora en del av den relationella makten, da begreppen forutsatter
nagon form av relation mellan subjekt. De star i relation till sa val omgivning, personer som
situationer, trots att begreppen inte pa nagot enkelt eller entydigt satt gar att definiera eller
separera fran varandra (jfr, Giertz, 2012: 13-15).

| kundvalssystemet ges kunden mojlighet att byta hemtjanstutférare om den inte upplever att
den utfors med den kvalitet som efterfragas, en slags form av motmakt mot systemet om
tjansten inte uppfyller eller utfors med de krav som kunden efterfragar. Kunder inom
aldreomsorgen kan tolkas befinna sig i en maktlés och underordnad position (Agevall &
Olofsson, 2008: 27-32), dock aterfinns mojligheter till paverkan, dven om dessa via tidigare

studier inom omradet kan ses begrdansade (Elmersjo, 2014:149; Harnett 2010: 66-78;
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Andersson, 2010: 319-322; Galle, mf, 2010: 249-258). Teoretiskt satt kan den &ldre paverka
sin situation, antingen genom att framfora sina onskemal eller till forman for forandring
(voice), eller genom att Overge utforaren for ett annat alternativ (exit) (Hirschman,
2004/1970). Kundvalssystemet kan innebéara att de aldre tillskrivs storre makt, bade genom
voice eller exit, men ocksa genom hot om att byta till en annan utférare (jfr, Hirschman,
2004/1970: 21-44). Det finns inget som hindrar en person att anvanda bada dessa strategier
for att na den forandring som énskas (alternativt paverka att en forsamring inte sker). | vissa
fall kan kombinationen bidra till en starkare effekt. Ett tredje alternativ kan dock vara att inte
vidta nagon atgard alls, aven om man inte dar néjd med den tjanst som erbjuds, med
forhoppning om att ndgon annan upplever situationen likartat och istallet vidtar atgérder.
Denna form av passivitet utgor dock inte nagot direkt paverkansforsok (Moller, 1996: 212).
Maktrelationen i form av utsatthet och upplevt beroende av personalen, sa val som andra
tillgangliga hemtjanstalternativ, kan dock tankas paverka éldres val av strategi for mojlig
paverkan eller missnojesreaktion. En upplevd kénsla av vanmakt hos de éldre skulle kunna
innebdra att de varken véljer att protestera eller byta utférare, &ven om de ké&nner ilska infor
hur hemtjanstinsatserna utfors®>, missnoje behover darmed inte automatiskt ge upphov till
paverkansforsok (Maller, 1996:243). Ett uttryck for vanmakt hos kunder inom aldreomsorgen
skulle kunna yttra sig genom att de inte vet hur de ska gora eller vart de ska véanda sig,
alternativit att de saknar tilltro till att deras paverkansforsok skulle leda till ndgon férandring
(Moller, 1996: 243-244).

Att som kund inom aldreomsorgen vélja att byta hemtjanstutforare, (bruka motmakt via exit)
innebar for den enskilda kunden att den behover forvissa sig om att det finns battre alternativ
pa marknaden. En sadan undersokning kraver bade tid, information och férmaga att kunna
tillskansa sig den information som finns tillganglig (Mdller, 1996: 218; jfr, Galle mf, 2010:
249-258). Att valja exit som handlingsalternativ kan inom en verksamhet som hemtjénst
innebdra flera problem och svarigheter for kunden, men lojaliteten for den valda
tjansteutforaren spelar ocksa roll i valet av strategi. Aterfinns en hég grad av lojalitet &r
sannolikheten storre att kunden valjer att paverka via voice, snarare dn att lamna utforaren
(Mdller, 1996: 212, 222-229). Det kan dock for en lojal kund vara ett mer rationellt att vélja
att agera passivt och inte eller anvanda voice, da det kan vara en borda for kunden att klaga
(Barry, 1974:92-107, 229-231). Ett annat skal for en kund att inte bruka motmakt via voice

15 Sett utifrdn Anckars & Niklassons utvecklade syn p& Hirschmans modell (1992: 13).
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trots synpunkter pa tjansten kan grunda sig i att det inte anses vart médan, med hansyn till den
tid och energi det tar kunden, samt de risker som klagomalet kan innebéra for relationerna
med tjansteutforaren (Moller, 1996: 243-244). Ibland kan det fOrutséttas att kunder i vissa
organisationer bor protestera for en viss sak, &ven om det inte syftar till att uppfylla ett visst
mal. Brian Barry (1974) som utvecklat Hirschmans teorier, havdar dven att det for vissa
manniskor aterfinns ett egenvarde i att protestera, att det forvantas av vissa, eller att det utgor
ett inlart beteende utan ett direkt syfte att paverka ett visst utfall (Barry, 1974:92-107;
Hirschman, 2004/1970: 79; Mdller, 1996: 223-224). Inom aldreomsorgen kan dock ett motsatt
forhallande tankas uppsta, da de dldre kunderna snarare kan tankas ha upplevelsen av att de
inte borde klaga, utan uppvisa tacksamhet utan att stalla krav eller ifragasatta tjansterna
(Mdller, 1996: 223-224).

5.3 Upplevd tjanstekvalitet

Inom foretagsekonomiska studier forekommer olika modeller for tolkningar av tjanstekvalitet.
Nedanstaende beskrivna modell syftar till att bidra till djupare forstaelse for dldres upplevda
kvalitet av hemtjansten. Den begreppsapparat som Westlund och Edvardsson finner
applicerbar inom aldreomsorgen utgar ifran att en kund antas vara tillfreds om den forvantade
kvaliteten Gverensstaimmer med den upplevda kvaliteten (1998: 67). P4 motsvarande stt &r en
kund missnojd om den upplevda kvaliteten ar lagre an den forvantade, och néjd ar kunden i
sin tur om den upplevda kvaliteten dvertraffar den férvantade (ibid). Kunder kan dock utifran
Kanonmodellen, utvecklad av Noriaki Kano bade ha uttalade, outtalade och omedvetna
behov. De outtalade behoven kan har ses som sa basala att de kanske inte ens yttras, till
exempelvis att kunderna far sina beviljade insatser utforda. De uttalade behoven aterfinns ofta
inom brukarundersokningar och ger svar pa vad kunden anser som viktigt inom tjansterna’e.
De outtalade behoven kan vara svara for en kund att uttrycka, men utgér en grundlaggande
aspekt for lojaliteten gentemot en organisation eller ett foretag och ar dérav av vasentlig vikt

for hemtjénsten i detta fall att forsoka uppmarksamma (Bergman & Klefsjo, 2009: 320-321).

Gronroos har utvecklat Westlund och Edvardsson tankesatt vidare till att i sin modell &ven
inkludera teknisk kvalitet, funktionell kvalitet och organisationens/foretagets image
(Gronroos, 2002: 75-76, 326). Tankesattet liknar det redan beskrivna, men férfinas genom att
innefatta vad for tjanster som utférs (teknisk kvalitet), hur de utfors (funktionell kvalitet) och

16 Beskrivna kvalitetsaspekter i avsnittet for resultat och analys kan ses som ett uttryck for dessa uttalade behov.
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vilket rykte i det har fallet den kommunala aldreomsorgen har om sig (image)?’. Teknisk
kvalitet kan i1 foreliggande studie ses som de tjanster som de aldre erbjuds i form av bland
annat inkop, stadning eller dusch. Den funktionella kvaliteten innefattar hur dessa tjanster
utfors, exempelvis i bemotandet fran personalen. Dessa kvalitetsaspekter tolkas dock i skenet
av den kommunala hemtjénstens image som fungerar som ett filter for den upplevda
kvaliteten av tjansten. Om hemtjanstens image ar god kan, utifran féreliggande modell, ett
felaktigt utfort uppdrag fran en underskoterska uppfattas som en tillfallighet. Finns det dock
rykten om att den kommunala hemtjansten inte fungerar bra kan en mindre incident paverka
kundens uppfattning av kvaliteten i storre omfattning (Gronroos, 2002: 75-80, 326;
Edvardsson & Westlund, 1998: 67-70; Edvardsson & Thomasson, 1992: 69-71; Lagrosen &
Lagrosen, 2009: 201-202). Utifran kundernas perspektiv kan &ven toleranszoner aterfinnas,
dar vissa upplevelser av avvikelser fran deras forvantningar kan tankas accepteras
(Edvardsson & Westlund, 1998: 68). Centralt for kvalitetsuppfattningen &r dock att den
avslojas i interaktionen mellan kunden och den ndrmaste personalen i tjdnsteorganisationen,
ndgot som benamns vid sanningens dgonblick™® (Edvardsson & Westlund, 1998: 25, 67-70;
Lagrosen & Lagrosen, 2009: 203-204). Hur underskoterskorna i detta fall hanterar de kritiska
handelserna som kan uppstad vid dessa Ogonblick &r avgorande for hur fortroendet kan
aterstallas, sa val som hur kunden uppfattar resultatkvaliteten (Edvardsson & Westlund, 1998:
67-70).

Tidigare studier pavisar att det ar viktigt att de aldre kan forutse och paverka den hjalp de ska
fa fran hemtjansten (Szebehely, 1995: 206-207). For att hjélpen Gverhuvudtaget ska vara
forutsebar kravs information till kunden om vilken hjalp som ska utforas, nar och hur lange
varje hjalptillfalle ska vara, det vill sdga den tekniska kvaliteten. Bristfallig information
paverkar forvantningarna av tjansten och darmed ocksa upplevelsen av kvaliteten. Samma
forskare patalar dven att den funktionella kvaliteten och hur hjalpen ska upplevas som
paverkningsbar fran kundens sida inte far begransas av maluppfyllningar, regler, principer
eller detaljerade arbetsscheman inom hemtjansten (lbid). Utifran ovanstdende modell kan
darmed kvalitetsforbattringar bade ske genom att den upplevda kvaliteten forhojs, men ocksa
genom att forvantningarna pa kvaliteten minskas. Det aligger darmed dldreomsorgen att delge
dess kunder adekvat information i samband med bistandsbeddmning och kontakt med

hemtjansten sa att kunden i sin tur kan skapa sig realistiska forvantningar (Edvardsson &

'’ Se Bilaga 3.
'8 Aven kallad sanningens process (Edvardsson & Westlund, 1998:25, 69-70)
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Westlund, 1998: 67-70; Lagrosen & Lagrosen, 2009: 167). Det kravs dven en forstaelse for
kunden som gar bortom rationella aspekter och aven inkluderar forvantningar, attityder och
kanslor om fragor kring ett foretag eller en organisations image ska hanteras (Lagrosen &
Lagrosen, 2009: 167). | hur stor utstrackning som en kunds upplevelse av kvaliteten paverkas
av dennes forvantningar ar annu oklart, men forskare pavisar trots allt att forvantningar har
relevans. Forvantningar paverkar kundernas bedémningsgrunder, som i sin tur inverkar pa
verklighetsuppfattningen och darmed med ocksa upplevelser av kvalitet (ibid). Edvardsson
och Westlund (1998) menar ocksa att detta samband kan utgora en forklaringsgrund till att
manga brukarundersokningar inom &ldreomsorgen inte pdavisar nagon forsamring av
kvaliteten vid nedskarningar inom verksamheten. Kunderna har darmed utifran detta
resonemang sannolikt anpassat sina forvantningar med hansyn till nedskérningar och dess
majliga foljder inom verksamheten (Edvardsson & Westlund, 1998: 68-69).

6. Presentation av intervjupersonerna

Stina ar 63 ar och bor ensam i en lagenhet. Stina har god kontakt med sina tva soner och ar
fortfarande yrkesverksam. Stina skadades vid en olycka vilket medfort att hon legat pa
sjukhus och darefter vistats ett par veckor pa ett korttidsboende till forman for traning och
rehabilitering. Hemma i lagenheten har hon hjalp fran hemtjansten morgon och kvéll med att
satta pa och ta av stodstrumpor samt stadning. Vid tiden for den uppféljande intervjun hade
Stina valt att sdga upp hemtjansten, tiden for hemtjanstinsatserna varade darmed i ca fem

veckor.

Vera, 81 ar bor med sin man i en lagenhet. Paret har fyra gemensamma barn och god kontakt
med dessa, aven om inte alla bor i samma stad. Vera har haft flera problem med hélsan och
spenderat mycket tid pa sjukhuset. Fran hemtjansten far Vera besék morgon, lunch och kvall
med hjalp i form av bland annat stéttning vid forflytting, kladsel, dusch och stadning. Vera
har endast deltagit vid den forsta intervjun, da hennes halsotillstand vid tiden for den

uppfdljande intervjun var mycket nedsatt.
Kerstin &r 66 ar och bor i en villa med sin sambo. Kerstin har tre déttrar och hon har god och

regelbunden kontakt med sina barn. Samtliga barn bor i samma stad. Kerstin &r

fortidspensionerad och fick hemtjanst efter spenderat en tid pa lasarett och korttidsboende,
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men darefter valt att komma hem till villan. Kerstin har hjalp fran hemtjansten flera ganger

per dag, med diverse hjalpinsatser. Under intervjuerna var dven Kerstins sambo narvarande.

Bertil, 78 ar bor med sin fru i en villa. Paret har god kontakt med sina gemensamma barn,
men bor pa andra platser i landet. Bertil skadades svart i en olycka och har efter hemvistelsen
fran sjukhuset hjalp med bland annat pakladning och dusch. Paret hade vid den uppféljande
intervjun valt att séga upp hemtjansten, tiden for hemtjénstinsatserna varade darmed i cirka tre

veckor. Under intervjuerna var Bertils fru nérvarande.

Karin 78 ar bor sjélv i en radhuslagenhet. Hon skadades i en olycka och behdvde darefter
hjalp fran hemtjansten med bland annat stéttning pa morgonen. Karin har god kontakt med
sina barn som bor i samma stad, men valde redan innan den uppféljande intervjun att sdga

upp hemtjéansten, tiden for hemtjanstinsatserna varade darmed inte mer &n ca tva veckor.

Karl ar 83 ar och bor med sin fru i en lagenhet. Karl och hans fru har en dotter som bor i
Kalmar och aven ett barnbarn som de har nara och god kontakt med. Paret klarar sig utan
storre hjalp fran hemtjansten men Karl far besok fran hemtjansten morgon och kvall. Karl ska
undvika tyngre lyft och far hjalp med stodstrumpor, badda sangen, béra ut sopor och inkdp en

gang i veckan. Under intervjuerna var Karls fru narvarande.

Rut 90 ar och bor ensam i en villa. Hon har god kontakt med sina tre barn och flera barnbarn
som alla bor i samma stad. Rut har diverse halsoproblem och far besok av hemtjansten flera
ganger om dagen bland annat med stottning vid pakladning, tillagning av frukost, viss hjalp

med hygien stadning och séllskap vid fika.

Erik &r 94 ar och bor ensam i en villa. Erik har barn och barnbarn som han har god kontakt
med. Erik har ett nedsatt halsotillstand och vistats pa sjukhus. Han far besok fran hemtjénsten
morgon och kvall, da med kortare tillsyner, samt hjalp med bland annat stadning och sallskap

vid promenader.

Emma 85 ar och bor ensam i en villa. Emma har ett nedsatt halsotillstand och vistats pa
sjukhus efter en skada. Hon har inga barn, men god kontakt med andra sléktingar, samt
grannar. Emma far hjalp fran hemtjansten tre ganger dagligen, morgon, lunch och pa kvallen.

Hon far dven hjalp med stadning, handling och tvétt.
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Astrid ar 77 ar och bor ensam i en lagenhet. Hon har tva déttrar som hon har god kontakt
med, dock bor inte dessa i samma stad. Astrid har ett nedsatt halsotillstdnd och &ven befunnit
sig pa sjukhuset efter en olycka. Hon far hjalp fran hemtjansten flera ganger om dagen med
bland annat stottning vid morgon och kvéllsbestyr, stadning, tvétt och sallskap pa

promenader.

7. Resultat och analys

| foljande kapitel presenteras resultat och analys. Analysen sker lI6pande i texten och varvas
med empiriskt material fran intervjuerna med kunderna. Som grund for analysen aterfinns sa

val tidigare studier som de teoretiska utgangspunkterna.

7.1 Bilden av, forvantningar pa och installning till den kommunala
hemtjansten

Foljande avsnitt baseras pa empiriskt material fran den forsta intervjun med
intervjupersonerna. Ansnittet behandlar intervjupersonernas tillvagagangsatt vid valet av
hemtjanstutforare, personlig installning och forvantningar pa hemtjansten, samt hur de

uppfattat den kommunala hemtjanstens image.

Intervjupersonerna har vid tiden for inskaffandet av hemtjanst befunnit sig i ett hélsotillstand
som inneburit att de haft ett mer eller mindre omfattade omvardandsbehov. Flera
intervjupersoner kom i kontakt med kommunens handlaggare pa sjukhuset, alternativt ansokte
om hemtjénst efter att de av olika anledningar vistats pa sjukhuset. Samtliga har fatt beslut om
beviljade hemtjénstinsatser och direkt pa sjukhuset eller i senare skede, sjélva eller i samrad
med anhoériga tagit beslutet om vilken utférare av hemtjanst som de Onskat. De
intervjupersoner som bodde ihop med sambo/make/maka har fatt stod i valet av
hemtjanstutforare, men ocksa tagit hjalp fran sina barn. Aven de intervjupersoner som bodde i
ensamhushall har tagit stod och hjalp fran anhoriga i valet av utférare, med undantag for en
intervjuperson som inte upplevde att det vid valet av hemtjanstutférare funnits andra

alternativ an den kommunala utforaren.

Det vet jag inte ndgonting om att det skulle finnas nagon annan hemtjanst? /../Ja men det
spelar ju ingen roll vem det ar som star for hemtjansten bara man far den hjélp som man
behdver. (Erik)
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Erik gav uttryck for att han inte fatt information om andra mdjliga hemtjanstutférare, men
berattade ocksa att han varit mycket nedsatt och att valet av utforare inte haft en avgdrande
roll. Eriks ickeval av utforare kan ses som en begrésning av hans majligheter till inflytande
och delatighet, bade som en foljd av hans halsotillstand (och eventuellt upplevda
autonomiforlust), men ocksa i form av brist pa information (jfr, Szebehely, 1995: 206-207).
Aven Emma upplevde att hon vid valet av hemtjanstutférare befann sig i ett daligt skick och
pa grund av sin halsa orkade hon inte ta till sig information. Emma till skillnad fran Erik

beskrev dock att hon fatt vetskap om andra mojliga hemtjanstutforare.

| likhet med ndmnda intervjupersoner upplevde &ven flera andra intervjupersoner att de i valet
av hemtjanst inte haft ett direkt inflytande med anledning av att de da varit mycket nedsatta.
Flera av intervjupersonerna vittnade om att de vid valet av hemtjénstutférare inte upplevt ork
att satta sig in i olika alternativ av utférare, utan forlitade sig helt pd anhorigas asikter.
Daremot framforde de att de hade en nagon form av inflytande i att sjélva tillfraga eller lata
anhoriga gora valet av utforare at dem. Att verlamna makt och valmojligheter till anhériga
som ansett haft intervjupersonernas basta i atanke upplevdes inte som besvarande for
intervjupersonerna, snarare en hjalp. De upplevde de anhdriga som foretradare och tilldelade
dem makt och befogenheter att fora deras talan och fatta nddvéandiga val. Intervjupersonerna
beskrev att de upplevt en trygghet i anhorigas rad och val och ifragasatte inte heller dessa. Att
anhoriga till aldre i val och ansdkan om hemtjanst har en viktig roll ar d&ven nagot som lyfts av
forskaren Petra Ulmanen (2015:77-78, 83). Andra studier visar ocksa pa att vardtagare som
har ett starkt socialt natverk jamfort med &ldre som saknar detta natverk, i storre utstrackning
utnyttjar valmoéjligheten inom LOV (Galle mf, 2010: 249-258). Aven om flera
intervjupersoner pavisade synen pa anhoriga likt en resurs och en mer eller mindre aktiv
forskjutning av deras eget sjalvbestammande, kan tillvagagangssattet ocksa ses i skenet av ett
beroendeforhallande till de anhoriga. Beroendeforhallandet behover dock inte ses som nagot
negativt av den enskilde sjalv, det kan har finnas ett varde i att sarskilja att ha eller fa hjalp
och att kanna sig beroende av dem som bistar med hjélp (jfr, Hammarstrém & Torres, 2007:
32-35, 39, 48).

Brist pa information paverkar dock valmojligheterna och gor det svart for nya potentiella

kunder att stalla olika hemtjanstutférare i relation till varandra for att kunna underbygga sina
respektive val (jfr, Szebehely, 1995:206-207). En viktig indikator som flera av
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intervjupersonerna lyfte i samtalet betraffande val av utférare var kostanden for tjénsterna.
Det aterfanns synpunkter pa omsorgsavgiften och hos vissa intervjupersoner dven en oro for
den privata ekonomin. Tva av de tillfragade framférde ocksa en uppfattning om att privata
hemtjanstutforare skulle vara dyrare att valja, vilket utgjort en viss paverkan i deras beslut for
kommunal hemtjanst. Det ar svart att avgora om intervjupersonerna pa grund av tron om att
privata hemtjénstleverantérer tar ut en hogre avgift for sina tjanster an den kommunala
utforaren ocksa inneburit att de ocksa haft en tanke om att privata utforare levererar en hogre
tjanstekvalitet. Om intervjupersonerna formodat att privata utférare kunnat tillgodose hégre
kvalitet pa tjansterna och att de darmed valt den kommunala hemtjansten for att den uppfattats
som billigare, skulle man kunna ténka sig att de darmed har lagre forvantningar pa den
kommunala hemtjansten. Stina som var en av dessa tva intervjupersoner beskrev dock att hon
tagit ett aktivt val i och med att vélja den kommunala hemtjénsten. Stina &ar sjalv ar
yrkesverksam inom omsorgen men valde en annan hemtjénstgrupp an den som annars varit

narmast beldgen hennes eget bostadsomrade.

En intervjuperson utmarkte sig i denna studie med anledning av att denne i samrad med sin
dotter till en borjan valde en privat hemtjanstutférare. Pa grund av problem med
trygghetslarmet valde de dock kort dérefter kommunal hemtjénst, innan tjanster fran den

privata utféraren hann paborjas.

Ja vi gjorde det forst (valde ett privat alternativ), det var var dotter som sa vi tar det, da
hangde vi med pa det. De var hér och pratade lite grann/.../ ja sen sa sa vi ju ja till privat
hemtjanst da. Men jag kom inte ihdg vad de hette alls, men i alla fall sen nar vi hade gjort
det och det var klart sa fick vi inte ha larmet och det var vi ju beroende av eftersom jag
var s& himla dilig d&./.../ Ja sen den har gangen da nar vi kom hem bada tva fran
lasarettet da var det ingen diskussion da korde vi pa det (kommunal hemtjénst). Det var
ingen diskussion alls, men dér hade de nog gjort fel tror jag, det trodde var dotter ocksa,
utan att man kunde ha privat hemtjénst fast man har larm. Men nu brydde vi oss inte om

det utan tog allt har och det k&ndes jattebra. (Bertil)

Bertils agerande att ifran privat utférare valja den kommunala utféraren for att undvika
problem med trygghetslarmet ger uttryck for ett aktivt val inom ramen for LOV.
Trygghetslarmet som hér kan ses som en brist i den tekniska kvaliteten fungerade inte likt
forvéantat, vilket bidrog till att upplevelsen av tjansten uppfattades som bristfallig (jfr,
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Gronroos, 2002:809). | och med att de fatt vetskap om att trygghetslarm inte fungerade med
en privat utférare, ansag de sannolikt inte heller att paverkansmojligheter via voice var en
alternativ strategi for att bruka inflytande. Sett utifran Hirschmans (2004/1970) modell
betraffande exit och voice, var detta val sannolikt inte speciellt svart for paret. Tjansterna
ifrdn den privata utféraren hade inte hunnit pabdrjas, ingen relation hade skapats med
personalen och tidsaspekten sa val som bristen pa relationer, hade &nnu inte méjliggjort
grunden for en lojalitet gentemot foretaget (jfr, Moller, 1996: 212-229). Aven om larmet
utgjorde grunden for valet att byta till kommunal utforare, vilket sags som ett krav fran parets
sida, ar det svart att spekulera i om de ocksa i valet av kommunal utforare paverkat
forvantningarna pa hemtjansten i ndgon riktning. Med tanke pa att den kommunala utféraren
inte utgjorde deras forsta alternativ kan tankas att de haft hogre tankar angaende
tjanstkvaliteten hos den privata utféraren. Den privata utféraren kunde dock inte tillgodose
den tekniska kvaliteten i form av trygghetslarmet, vilket i sig skulle kunna inneburit att paret
tillskrivit den kommunala hemtjansten ett storre fortroende da de kunnat erbjuda ett

fungerande trygghetslarm.

En annan intervjuperson som upplevt sig tagit ett aktivt val i form av kommunal
hemtjanstutforare var Karl, han ansdg sig fatt bade information och haft mojlighet att
undersoka alternativa utforare for hemtjansten, men i samrad med sin fru att valt att inte

undersoka alternativa privata utforare.

Ja rent automatiskt i princip vi brydde oss inte om att underséka de privata alternativen.
Och framforallt ar det val s att jag hoppas att jag klarar lite mer sjalv sa att jag blir lite
mer sjalvgaende och klarar mig pa egen hand for da far min fru det béttre ocksa for da

handlar jag och skjutsar henne. (Karl)

Karls agerande visar pa ett aktivt handlande, men i form av ett ickeval. Om man inte
undersoker andra alternativ finns inte heller mojligheten att genomféra ett grundat val av
utforare. Sannolikt har Karls installning till att endast se hemtjénsten som en tillfallig insats
ocksa inverkat i valet att inte undersoka andra alternativa utforare. Han hoppades pa att bli
battre och att inom den ndrmaste tiden kunna avsluta de mindre omfattande insatserna som
han vid den forsta intervjun var beviljad. Synen pa hemtjansten som en tillfallig insats som
man ar i behov av under en kortare tid utgor en installning till tjansterna som aterfinns hos

flera intervjupersoner och som ocksa kan tolkas utgora en anledning till varfor alternativa
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utforare inte undersokts i vidare mening. Att hemtjansten ses som tillfallig 16sning kan dock
ocksa tankas paverka kundernas toleranszoner, det vill saga i vilken grad tjansternas kvalitet
kan accepteras av mottagaren. Kravet pa dessa skulle kunna ses som ldgre och vissa samre
utforda tjanster skulle kunna komma att tolerans da uppfattningen om tjansterna inte ses som

en permanent lésning (Edvardsson & Westlund, 1998: 67-70).

Oavsett hur valet av hemtjanstutforare gatt till har valfriheten i form av flera méjliga utforare
uppfattats som positivt av intervjupersonerna. De framfdrde bortsett fran hur valet gatt till for
deras egen del att det var bra med alternativa utférare. Anledningen till behovet av hjalp sags

dock till viss del styra de foérvantningar intervjupersonerna hade pa hemtjéansten.

Flera intervjupersoner gjorde det mycket tydligt att de Onskade att klara sig sjalva utan
hemtjanst, antingen med endast stod fran anhoriga eller helt pa egen hand. De klargjorde
onskemal om att kunna utfora lika mycket dagliga aktiviter som tidigare, eller behalla sa
mycket som mojligt av deras vardagliga rutiner. Detta kan tolkas som ett uttryck for

autonomi, men ocksa ett dnskat oberoende gentemot hemtjansten.

Jag kan ju bara tala for mig men jag tycker att det manga ganger ar som att de
(hemtjansten) inte har nagonting att gora 6verhuvudtaget. N& vad blir det att gora nar man
inte ror sig sjalv ndgot namnvart. Sa ar det for jag vill ju ocksa klara mig sjalv och gora

vissa saker pa mitt satt. Det &r ju stadning och tvatt som kan vara lite jobbiga. (Erik)

Resultat likt detta aterfinns i liknande studier som dven de visar pa att aldre vill undvika
forandring i sin vardagliga livsféring och behalla kontroll &ven efter fysiska forandringar
uppstatt pa grund av sjukdomar eller olyckor (Dunér & Nordstrom, 2005: 438-449). Med
anledning av att intervjupersonerna vill fortsatta med sina dagliga rutiner och utféra sa
mycket som mojligt pa egen hand, kan dock eventuell motmakt gentemot hemtjansten tendera
att utforas, detta om hemtjénstens rutiner medverkar till att minska intervjupersonernas
handlingsutrymme och 6nskad kontroll éver sin vardag. En motsats till detta antagande &r
dock att hemtjansten av flera intervjupersoner just sags som en tillfallig 16sning. Att lagga
energi pa motmakt i form av strategier via voice kan tankas vara en allt for kravande 16sning
for att uppratthalla sitt sjalvbestammande om tiden med hjélp fran hemtjansten ses som
begrénsad (jfr, Barry, 1974: 92-107).
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Utdver de uttalanden som aterfanns kring att se hemtjansten som en tillfallig insats, framforde
vissa intervjupersoner att de varken onskade att ligga barnen till last eller vara beroende av
deras hjalp i1 deras vardagliga livforing (jfr, Ulmanen, 2013:117). Dessa intervjupersoner
beréttade att de inte ville besvédra anhdriga, behovet av hemtjanst framférdes darmed som en

avlastning for de ndrmaste, framforallt for de som bodde ihop med en néra anhérig.

/.. Och det ar klart att vad jag tycker ar bast med det har (hemtjansten) &r att min man far
vila fran vissa saker. (Vera)

Ovanstaende uttalande kan aterfinna sin forklaring i vilka varden vi lagger inom begreppet
beroende och hur den enskilde sjalv uppfattar maktbalasen och sin egen autonomi i
forhallande till anhdriga respektive hemtjanstpersonalen. Att Vera far hjalp fran hemtjansten
for att minska sitt upplevda beroende till anhoriga, behdver inte ses som att hon tillskrivit sig
ett negativt beroende till hemtjansten. P4 samma satt behGver inte intervjupersoner som
uttryckte forhoppning om att kunna klara sig utan hemtjanst med stod och hjalp fran anhoriga
se sig beroende av anhoriga. Hjélpen skulle istéllet kunna ses stérka intervjupersonernas
autonomi och verka gynnsamt for den enskilde. Den skulle kunna bidra med ett upplevt
oberoende ifran hemtjansten, ur ett forhallande med de anhdriga som bygger pa samhorighet
och Omsesidighet. P& likartat satt behdver de intervjupersoner som onskat hemtjanst till
forman for avlastning till nara anhoriga, alternativt endast till sina egna behov, inte behéva
ké&nna sig negativt beroende av den hjalp som erbjuds via hemtjénsten. De skulle med den
hjalp som bereds via hemtjanstens insatser kunna agna sig at saker med hogre livsvarde som
kan verka starkande for deras upplevda oberoende och autonomi (Hammarstrom & Torres,
2007: 31-35; Silferberg, 2007: 250-258). Man kan darmed hér se en skillnad i att ha hjalp och
att uppleva ett boendeforhallande till de som bistar med hjélpen, att sta i ett
beroendeforhallande med sa val anhoriga som hemtjanst behover inte vara synonymt med
maktléshet for den enskilde, &ven om behovet av hjalp & omfattande och att relationer i sig
alltid omfattar makt (Ahrne, mf, 1996:25; Hammarstrom & Torres, 2007: 31-35).

Oavsett behovet av hemtjanst vittnar intervjupersonernas utsagor om forvantningar pa
hemtjansten utifran deras egna upplevelser om att vara i behov och ta emot hjélp. Deras val av
kommunal utférare bor ses i skenet av instéllningen till att befinna sig i ett hjalpstkande
tillstand da insatser av en eller annan anledning behdvs utdver det som kan erbjudas fran

anhoriga. Valet av den kommunala hemtjansten som utforare (av de intervjupersoner som
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upplevt att det funnits, och &ven varit aktiva i detta val) vittnar dock om vissa forvéantningar
samt en subjektiv bild av hur den kommunala hemtjansten fungerar. Det skulle i en forsta
anblick ty sig rimligt att tanka att valet av hemtjanst baseras pa en forestallning om att den
kommunala hemtjansten kan erbjuda tjanster av hog kvalitet, da intervjupersonerna i denna
studie valt bort andra alternativ. Kalmar kommun har dock ingen lang erfarenhet av privata
utforare inom LOV, forst under 2015 tillkom tva externa utférare som alternativ till den
kommunala hemtjansten. Det ar ddrmed rimligt att tdnka att intervjupersonerna inte sjalva
skapat sig en bild av dessa utférare, om de inte aktivt sjalva eller med hjalp av anhériga
uppsokt mer information &n den som tilldelats dem fran bistandshandlaggarna. Det & mojligt
att den kommunala utforarens image i forhallande till de nya privata alternativen darmed
uppfattas som nagot starkare. Endast en intervjuperson uttryckte en viss skepsis for privata
utforare, vilket i sig skulle kunna paverkat valet av kommunal hemtjanst och spegla ett visst

fortroende.

Forestallningarna, sa véal som forvantningarna pa den kommunala hemtjansten kom dock att
variera mellan intervjupersonerna. Den bild av den kommunala hemtjansten som
intervjupersonerna kom att formedla vid det forsta intervjutillfallet vittnade dock om olika
erfarenheter och forestallningar. Vid forfragan om de 6verhuvudtaget hade nagon bild av hur
den kommunala hemtjénsten i Kalmar fungerade svarade majoriteten av intervjupersonerna
att de inte hade nagon sadan. Vilket kan tolkas som att den kommunala hemtjanstens image ar
tamligen svag. | vidare samtal framkom dock en hel del forestallningar baserade pa sa vl
egna observationer, den mediala framstéllningen sa val som en bild baserad pa information
fran anhoriga och vanner. Oavsett om bilden av den kommunala hemtjansten framstalldes
som komplex och varierade mellan intervjupersonerna, utgér den en grund for hemtjanstens
rykte och image, vilken i sig paverkar hur tjanstekvaliteten kommer att uppfattas (Gronroos,
2002: 75-80; Edvardsson & Westlund, 1998: 67-70; Edvardsson & Thomasson, 1992: 69-71).

Jag har ju sett dom i omradet tidigare och dom har ett bra rykte har i omradet och sa
hélsar de alltid nar de &r ute och man traffat dom, verkar sa gulliga s&/.../ Jag har ju varit
hos andra som de har varit och hélsat pa och de &r ju lika dana jamt, det &r inte daligt att
de kan vara sé. Att de inte tdnker “usch” men jag har aldrig hort att de sagt nédgot sddant
utan de kommer sa glada och pigga och stutsar in sa jag tycker att det ar jattebra, men

som sagt jag har inte haft dom sa mycket annu. (Rut)

37



Rut baserade bilden av hemtjansten och dess underskoterskor pa egna observationer. Aven
andra intervjupersoner hade forestallningar om att den kommunala omsorgen hade trevlig och
hjalpsam personal. Intervjupersoner med erfarenheter av hemtjanst hos anhoriga vittnade

dock b&de om ris och ros.

Jag har en anhorig som har LSS och innan dess han fick det sa hade han hemtjansten,
men det &r klart han var ju sa valdigt skadad sa han behovde ju valdigt valdigt mycket
hjalp och da var det vél inte sa dar véldigt bra/.../ Men det &r inom parantes. (Bertils fru)

Utifran Bertil och hans frus erfarenheter ar det kanske inte heller sd anmarkningsvart att de
ocksa utgjorde det par som till en borjan valde en privat hemtjanstutforare. Men Bertil sa val
som tva andra informanter beskrev ocksa en allman oro infor att lata hemtjansten komma hem
till dem, efter att hort talas om dldre som blivit bestulna av hemtjanstpersonal. Oron for
stolder och fraimmande personer i hemmet skulle kunna grunda sig pa en upplevd minskad
kontroll och en rédsla for att bli utnyttjad. Intervjupersonerna som uttryckte denna oro
forklarade dock att den minskat i motet med hemtjanstpersonalen. (Har bor dock tilldggas att
de talar om hemtjanstpersonal generellt och inte enbart utifran den kommunala hemtjansten i

Kalmar).

Ja man vet ju inte vem som kommer det kan ju vara av vilken natur som helst och ligger
det en klocka eller nagra parlor framme sa vet man ju inte. N& det har hant sa mycket, det

har ju gjort det och det har ju férstort sakert for valdigt manga. .. (Bertil)

Flera intervjupersoner beskrev i bilden av hemtjansten ocksa en forstaelse for personalens
arbetsmiljo och hur den kan komma att paverka kvaliteten pa deras hjalpinsatser, detta oavsett

deras tidigare koppling till omsorgen via slaktningar eller vanner.

Ja de kommer ju pa morgonen men det ar inne en liten stund men de har ju ingen tid, det
har de ju inte. Forr trodde man ju sa att hemtjansten kommer till de aldre och sitter dar
och pratar, men de har ju ingen tid till ménniskorna/../ Men man kan ju inte begéra att de
ska sitta har timmevis, de som jobbar de kan ju inte vara inne mer &n ett par minuter /../
Men man far ju rakna med att de har ju en jadra borda alltsa att dra med sig, for de ska ju
vara Overallt och da skaller de pa dom for att de inte kommer och klockan ar s& mycket,
men det ar ju inte latt att fa in alltihopa sa jag vet inte hur de ska bete sig at for det ar

mycket sant dar. (Rut)
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Jag skulle val kanske velat ha hjalp en annan tid pa mornarna, jag ar ju morgonpigg och
gar upp innan hemtjansten kommer, fast att de ska hjalpa mig med det. Men det &r ju
manga andra som ocksa vill ha hjalp den tiden, sa da forsoker jag sa gott jag kan pa egen
hand. (Karin)

Uppfattningen om underskoterskornas arbetsmiljé och behovet av att som kund anpassa sig
till det radande organisatoriska systemet, kan till viss del tankas sanka forvantningarna pa
kvaliteten och ocksa paverka den kommunala hemtjanstens image. Men det aterfanns aven
intervjupersoner som tillskrev sig sjalva ett visst ansvar for personalens arbetsmiljo, nagot
som aven kan tolkas som en del av kvaliteten da kunderna anlagt ett personligt ansvar i

omsorgsrelationen gentemot personalen.

Jag hoppas de kanner att de ar valkomna hit, de traffar nog da pa éldre som inte alltid &r
sa latta att ha att géra med, men jag &r ju ingen som klagar eller sa. (Emma)

Det svara i uttalanden om underskoterskornas arbetsmiljo och intervjupersonernas anpassning
utefter detta ar att klargéra om detta ar en forvéantning i sig, eller en upplevelse som i sin tur
paverkat nya forvantningar. Intervjupersonerna har trots allt vid tiden for dessa utsagor haft
kontakt med bistandshandlaggare och dven tagit emot hemtjanstinsatser i en till tva veckor.
Det skulle i sig kunna innebéra att de socialiserats in i systemet och kanske aven hunnit skapa
en form av lojalitet till den personal de traffat pa och darmed ocksa via den erfarenheten
framstallt anpassade forvantningar (Elmersjo, 2014: 61-62). Vera till exempelvis uttryckte ett
onskemal om att hemtjansten skulle vara mer likt en hemsyster hon tidigare haft. Hennes
uttalanden ger en indikation pa oOnskemal om omfattande tid, sa val som god
personalkontinuitet. Det & mojligt att Vera redan innan paborjade hemtjanstinsatser fatt
vetskap om att hemtjansten inte utfors pa ett sddant sétt, och hon beskrev ocksa en viss
acceptans for detta. Hennes insikt kan ha bidragit till lagre forvéntningar betréffande
kvaliteten, men hon patalade aven att hon hort gott om hemtjansten, ett rykte som i detta fall
ocksa likstallas med image. Teoretiskt sett utifran Gronroos modell skulle darmed mindre
avvikelser pa kvaliteten kunna accepteras och ses som en tillfallighet. Detta i och med att

ryktet om hemtjénsten trots allt uppfattades som bra (Grénroos, 2002: 75-80).
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Néar barnen var ratt s& sma hade jag en hemsyster och det var valdigt bra. Mycket mycket
bra, det var inte s& manga liksom, utan da hade man en person en hel dag. Och da sa hon
vad vill du ha gjort idag da? Ska vi ta och baka lite tycker du? Vi behover ladda frysen,
det gor vi! Och sddana dar saker.

Hade du 6nskat att hemtjansten idag hade varit mer som en hemsyster? (Intervjufraga)

Ja absolut. Men man kan inte fa tillbaka det som vart en gang, fast man tycker ju att det
kan ju fortsatta att vara bra, man hor ju anda gott om hemtjansten. Men hur det kommer
att bli, det kan jag inte svara pa riktigt &n, men tiderna har ju forandrats och det far man
leva med. (Vera)

Oavsett forvantningarna pa och bilden av den kommunala hemtjansten var det svart att for
intervjupersonerna att uttala sig om forvantningar pa hemtjansten, de hade tidigare inte haft
behovet av hjalpinsatser och hade inget konkret att jamfora med. Framforallt aterfanns
ytterligare svarigheter for de intervjupersoner som upplevt att de saknat information. Kunder
har bade uttalade, outtalade och omedvetna behov. De outtalade behoven kan har ses som sa
basala att de kanske inte ens yttras och dven de outtalade behoven kan vara svara att formedla.
For en organisation eller ett foretag &r det dock av vikt att foérsoka uppmérksamma dessa
behov, da de ar avgorande for skapandet av lojalitet (jfr, Bergman & Klefsjo 2012: 320-321).
Intervjupersonernas syn pa forvantningar och vad de uppfattade som viktiga kvalitetsaspekter
framkom tydligt da de beskrev vad och hur de 6nskade att hjalpen utfordes i forhallande till
specifika situationer. Darmed behover férvantningarna dven utlasas i forhallande till det som

intervjupersonerna uppmarksammat som viktiga kvalitetsaspekter inom hemtjénsten.

Sammanfattningsvis kan klargoras att den kommunala hemtjanstens image inte varit fullt ut
avgorande i valet av utférare. FOr majoriteten av intervjupersonerna har valet skett genom att
de anfortrodde anhdriga och bett om deras rad. Anhérigas syn pa den kommunala hemtjansten
kan darmed haft en mer avgdrande roll &n de enskilda kundernas. Endast en intervjuperson
beskrev att han inte uppfattade att det fanns andra utférare &h den kommunala hemtjénsten.
De intervjupersoner som levde ihop med make/maka/ sambo beskrev att valet skett
tillsammans med anhorig. Hos dessa intervjupersoner kan kommunens image haft en mer
avgorande roll. Andra intervjupersoner framforde att de helt forlitat sig pa anhoriga i valet att
utforare, en maktforskjutning som de dock inte uppfattat som problematisk utan snarare som
en hjalp. Vid valet av hemtjanst aterfanns intervjupersoner som upplevde att de inte orkade
sétta sig in i vad andra alternativa hemtjanstutforare kunde erbjuda. Det framkom dock &ven
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intervjupersoner som uppfattade brist pa information kring valet av utférare, bland annat de
som gav uttryck for att externa hemtjanstutforare skulle vara dyrare. Dessa aspekter tolkades
kunna utgora en del i anledning till intervjupersonernas val av den kommunala hemtjansten.
Samtliga intervjuade stallde sig dock positiva till valet av flera alternativa utforare, detta trots
att majoriteten av de intervjuade inte undersokte de privata alternativen vid valet av utforare.
Flera av intervjupersonerna sag hemtjansten som en tillfallig hjalp som de 6nskade att klara
sig utan sa fort de madde béttre, alternativt minska insatserna for att kunna klara sig mer pa
egen hand. Synen pa hemtjansten som en tillfallig 16sning kan ha bidragit till att valet av
utforare inte upplevdes speciellt viktigt, samt att andra utforare inte undersoktes i nagon
vidare mening. Aven toleranszoner tolkades kunna paverkas av att hemtjansten inte sdgs som
en mer permanent l6sning. Behovet av hemtjansten och instéllningen till att ta emot hjélp
tolkas kunna ha inverkan pa intervjupersonernas forvantningar. En forvantning var att
hemtjansten skulle bidra till avlastning for anhoriga, men ocksa att fa mojlighet att leva pa ett
satt som i sa stor utstrackning som majligt inte skiljde sig fran livet innan hemtjansten. Dessa
uttalanden tolkades inom ramen for makt och kontroll, men ocksa begreppen hjilp,

beroende/oberoende och autonomi (jfr, Ahrne mf 1996; Hammarstrom och Torres, 2007).

Valet av den kommunala hemtjansten sags ocksa utifran den bild av den kommunala
hemtjansten som intervjupersonerna presenterade. En bild/image som visserligen varierade
mellan intervjupersonerna men som ocksa pavisade ett gott rykte och hdga forvantningar pa
hemtjanstens bemdétande. Det framkom dock en generell oro for fraimmande personer och for
att bli bestulen i sitt hem. Personalen beskrevs som hart arbetande underskoterskor, med en
tuff arbetsmiljo, som vissa intervjupersoner dven visade forstaelse for. Det framkom &ven i
vissa uttalanden en acceptans att hemtjanstens organisatoriska struktur for utférandet av
tjanster, sd val som personalens arbetsmiljo kunde inverka pa kundernas vardag sa val som
upplevelsen av kvaliteten. Denna sammantagna beskrivning av hemtjansten likstélls i studien
med den kommunala hemtjanstens image. Vidare i presentationen kring resultat och analys
aterkommer betydelsen av imagen i det sista avsnittet i betraffande uppskattad kundnojdhet

inom den kommunala hemtjansten.
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7.2 Kvalitetsaspekter i den kommunala hemtjansten

| foljande avsnitt framstalls intervjupersonernas syn pa kvalitet narmare, kring vad och hur
de dnskar att hjalpen utfors. Det empiriska materialet till detta avsnitt aterfinns fran bade den
forsta och andra intervjun med informanterna, nagot som bor beaktas i relation till att vissa
intervjupersoner kan ha anpassat sina forvantningar pa kvaliteten utifran lojalitet och den tid
de anpassat sig till organiseringen av den kommunala hemtjansten. De kvalitetsaspekter som
lyfts fram av intervjupersonerna beskrivs I6pande och har inte graderats utefter vilken aspekt

som ansetts som mer eller mindre viktig i forhallande till nAgon annan.

| samtal om viktiga kvalitetsaspekter inom hemtjansten framkom bade uttalanden kring
teknisk och funktionell kvalitet, det vill séga vad som utfors och hur insatserna bor utforas av
hemtjansten (jfr, Gronroos, 2002: 80). | likhet med tidigare studier inom omradet for
aldreomsorgsforskning, beskrevs god omsorg till stor del som en motsats till dalig
omsorgskvalitet, vilken lattare kunde exemplifieras och uttryckas av intervjupersonerna
(From mf, 2008: 158). Majoriteten av intervjupersonernas uttalanden berérde den funktionella
kvaliteten, men vissa lyfte aven den tekniska kvaliteten. Den kanske mest sjélvklara tekniska
kvalitetsaspekten lyftes av Erik, Karl och Stina. De framholl att den viktigaste
kvalitetsaspekten var att fa de beviljade insatserna utforda. Det ar i relation till denna aspekt
mojligt att resterande intervjupersoner uppfattat detta sa pass sjalvklart att det forblev outtalat
under intervjuerna (jfr, Bergman & Klefsjd, 2012: 320-321). Den tekniska kvaliteten kopplad
till hemtjansten ar dock problematisk dd den i detta sammanhang handlar om beviljade
insatser. Teknisk kvalitet kan uppfattas som bristande om hemtjansten inte utfor de insatser
som intervjupersonerna blivit beviljade, alternativt om kunderna onskar fler insatser som de
inte fatt beviljade av bistandshandlaggaren. Det senare exemplet aterfinns hos Erik, som
onskade att stadningen borde genomforas oftare &n vad han var beviljad enligt

bistandsbeslutet.

Det enda som skulle kunna ténkas vara lite oftare skulle kunna staddning, for det har jag
ansOkt om stadning och tvatt. Stadning ar ju var tredje vecka och 2 ganger pa 6 veckor det

ar i minsta laget. (Erik)

Vidare beskrev dven Kerstin och hennes sambo att de 6nskade att f& mer information om vad

som ingick i tjansterna fran hemtjansten, det vill sag vad som skulle utféras i deras hem och
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pa sa satt de kunde forvanta sig att tjansterna utfordes. Utifran Gronroos modell (2002) kan
informationen likstallas med teknisk kvalitet, vilken i sig mojliggor en paverkan av den
funktionella kvaliteten. Foljande uttalande beskrevs vid den forsta intervjun da varken

kontaktman utsetts eller en genomférandeplan uppréttas.

Det vore bra sa att siga att veta vad normen ar eller vad kan man forvanta sig, om dom
inte har tid eller &r de att de slarvar och upprepas det manga ganger, vem &r det man
pratar med? Om vi bara tar som ett exempel; om de skulle komma hit och laga mat, bara
som ett exempel: duka fram och sitta och halla sallskap medans hon ater sedan plocka av
och diska séatta in i diskmaskinen. Om det nu skulle vara kedjan som de gor 6ver lunchen.
Ség att de inte skulle skota om disken eller plocka undan och det sker en gang &r det
ingen gang, men om det upprepas méanga ganger. Ar det for att de tidigare gjorde det Gver
normen? eller har de struntat i det for att de har brattom och de vet att de ligger efter i

tiden. Ja det ar mycket sadana saker som spelar roll att veta. (Kerstins sambo)

Brist pa och 6nskemal om mer information om hur omsorgen for den enskilde skulle
utformas, samt vart man véander sig med synpunkter var aterkommande kvalitetsaspekter som
flera av intervjupersonerna efterfragade under den férsta intervjun. Detta kan ses som ett
uttryck for en énskad kénsla av delaktighet och sjélvbestammande (Prop. 2009/10:116; SOU
2008:51; Blennberger & Johansson, 2010: 29-30). Att sakna information innebdr en
kontrollforlust, vilket kan begrénsa sjalvbestdmmandet och den enskildes handlingsutrymme,
inte minst i form av paverkansmajligheter (jfr, Giertz, 2012: 25-26; Harnett, 2010: 66-78;
Wikstrom, 2005). | tidigare avsnitt framkom ett uttalande fran Erik som delgav att han ville
fortsédtta med sina dagliga rutiner och utféra s mycket som majligt pa egen hand. Hade Erik
och resterande intervjupersoner som upplevde att de saknade information fatt kunskap om
kommunens vérdighetsgarantier'® hade det sannolikt bidragit till ¢kad trygghet i form av
vetskap om deras mojlighet till planering av deras egen vard och omsorg. Att veta vart man
ska vanda sig med fragor och synpunkter ansags trots allt viktigt for flera intervjupersoner,
framforallt for de som vid den uppféljande intervjun saknade en kontaktman. Sett till tidigare
brukarundersokningar &r intervjupersonerna i denna studie inte unika, Socialstyrelsens
undersokning visade 2014 att fyra av tio &ldre med hemtjanst inte visste vart de skulle vanda
sig da de hade synpunkter eller klagomal pa tjansten (Socialstyrelsen, 2014: 19-22). Det bor i

detta sammanhang dock patalas att flera av intervjupersonerna hade fatt information om vart

9 For vidare information om kommunens vérdighetsgarantier, se intervjuguiden.

43



de skulle vanda sig med sina synpunkter vid den andra uppféljande intervjun, nagot som de

uppfattade som positivt.

Likt tidigare studier vittnade intervjupersonerna dven om personalkontinuiteten som en viktig
aspekt av kvaliteten (jfr, Edebalk, Ingvad, & Samuelsson, 1989, 1992; Samulesson &
Sjoback, 2002), men vissa patalade ocksa en forstaelse infor svarigheten i att organisera
hemtjansten for att bidra med god personalkontinuitet till kunderna. Det var framforallt
intervjupersonerna med omfattande hjalpbehov fran hemtjansten som patalade behovet av
personkontinuiteten som en viktig kvalitetsaspekt. De intervjupersoner som inte hade behov
av hemtjanst i lika stor utstrackning tyckte dock att bemotande fran underskéterskorna var
viktigare.

Den kénns ju bra om man vet vem det & som kommer, att man kan lara kdnna dom
battre. Men det ar klart om man som jag har besok flera ganger om dagen kan ju inte

samma person komma jamt, men det vore ju bra om det inte var sa manga olika. (Astrid)

Ja det dr klart men det dr nog inte latt, det 4r nog svart du.... man maste de gora en himla
stor organisatorisk forandring, men det ar val nagon som sitter dar uppe i himlen och
skoter alltihopa sen far alla darunder ratta sig efter det. Dom séger att sa ska det vara, det
ar ju inte latt det heller det gar ju inte. Det ar ju omojligt. Det gar aldrig att fa det precis
som man vill ha det utan det &r alltid nagot som blir lite at sidan. Men jag klagar inte for
jag har alltid haft det bra, de ar s snélla rara och vénliga och huvudsaken ar att

manniskor &r ménniskor. (Rut)

Astrid pavisade vikten av personkontinuiteten for att kunna uppratta en god omsorgsrelation
och kénna trygghet. | likhet med kvalitetsaspekterna kring att fa till sig information, bidrar
aven god personalkontinuitet till delaktighet och sjalvbestimmande via den relation som
mojliggors mellan kunden och hemtjanstpersonalen. Bemdtandet lyftes dock fram av Rut
som till viss del kunde acceptera att det kom flera olika underskoterskor till henne, sa lange de
hade ett gott bemdtande. Att problemet aterfanns pa organisatorisk niva och inte hos de
enskilda underskoterskorna &r i likhet med tidigare studier inte ett ovanligt satt att férmedla
brister inom &ldreomsorgen utifran ett kundperspektiv (jfr, Elmersjo, 2014: 246-247).
Bemdtande i forhallande till personalkontinuiteten utgor dock en avgorande kvalitetsaspekt
(Samulesson & Sjéback, 2002: 340). Personalkontinuitet utan ett gott bemotande &r sjalvklart

inte efterstravansvart.
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Samtliga intervjupersoner lyfte vikten av att underskoterskona hade ett gott bemétande, nagot
som ocksa exemplifierades via underskoterskor de traffat pa. Viktiga kvalitetsaspekter inom
bemdtandet och onskvérda egenskaper hos underskoterskorna framstalldes vara formaga att
vara lugn, kunna lyssna och vara inkannande, artighet, arlighet, men ocksa att vara snall och
att visa respekt for kundens hem och dennes integritet. Likartade 6nskemal fran kunder inom
aldreomsorgen har aven framforts inom tidigare studier pa omradet (Elmersjo, 2014: 142-143;
Karlsson mf, 2013; Lewis & West, 2014; Harrefors, Savenstedt & Axelsson, 2009; Evertsson
& Johansson, 2008). Intervjupersonerna i denna studie framforde dock aven att de ansag det
viktigt att underskaéterskorna hade en formaga att kunna satta sig in i deras situation och
handla utifran en forstaelse for deras upplevelse av att ta emot hemtjénst.

Hénsynstagande, det tycker jag &r en viktig bit, att lyssna och inte visa nonchalans eller

[}

sa. (Vera)

Ja det ar ju viktigt det har att man far den hjalpen man ska ha eller vad man ska séga, sen
ar det ju en sak till som &r viktig och sa ar det tystnadsplikten, det tycker jag i alla fall.
(Stina)

Stina som sjalv ar yrkesverksam inom omsorgen betonade vikten av tystnadsplikten, som hon
sdg som en avgorande aspekt i respekten gentemot henne och hennes personliga integritet.
Aven Vera beskrev att hon hade en hég grad av integritet framforallt vid tillfallen da hon
behévde hjalp vid duschning. Hon var tydlig med att framféra 6nskemal om att endast
kvinnliga underskoterskor skulle hjélpa henne. Nagot som hon ocksa patalade utgjorde en

viktig kvalitetsaspekt for henne.

Ja inte en manlig! Ja aldrig. Jag lider av en kollosal blygsamhet och tycker att det &r
fruktansvart, det ar knappt jag kan visa rumpan for min man, men det har jag ju fatt borja
gora nu for han maste se hur manga utslag jag har fatt (skratt). Na men det ar faktiskt sant
dar ar det ett maste att bli hord och gor de inte det da ar det skit alltsa. Det tycker jag,
sadana bitar ar jatteviktigt for manniskor, tank dig en liten ungmo som aldrig sett méan
och om dom sdger “nu ska du tvétta dig pd ryggen” Det gar inte, s far man inte gora, s

krankande. (Vera)
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| socialtjanstlagen avses rétten till integritet en réttighet éver hur informationen om privatlivet
sprids, vilket hdr kan ses exemplifieras av Stinas uttalande kring tystnadsplikten hos
underskoterskorna. Ovanstaende uttalanden gar dock aven att se i forhallande till det som
Giertz (2012) i sin studie benamner ideell integritet. Hon beskriver att denna form av
integritet utgor grunden for sjalvbestammande och inflytande, nagot som yttras via respekt for

personliga 6nskemal, asikter och vérderingar (Giertz, 2012: 25-26).

Vissa tidigare studier kring kvalitetsaspekter for aldre med hemtjanst skiljer inte mellan
personalens forhallningssatt och den formella utbildningen, utan inkluderar saledes bade den
formella- och sociala kompetensen inom ramen for personalens komptens (se exempelvis
Edebalk, mf 1992). Intervjupersonerna i denna studie patalade dock i likhet med Elmersjos
forskning att de aldre vérderade den sociala komptensen och lampligheten for yrket hogre én
den formella underskoterskeutbildningen (2014: 142-144). Anledningen till detta grundade
sig framst pa att intervjupersonerna inte ansag sig ha behov av sjukvardande insatser. Den
sociala formagan men ocksa fronesis (praktisk klokhet) véarderades darmed hogre. Vilket kan

ses som ett uttryck for vikten av relationen med personalen.

Det har med piloter till exempelvis, de gor ju ett speciellt anlagstest for att bli piloter och
det tycker jag nastan vore viktigare &n den formella utbildningen for underskéterskor
(Kerstins sambo). Av de som kommit hit har tva varit utomordentligt duktiga och de
kanske de hade varit &ven utan formell utbildning, men sen &r det dar ju med
medicindelegering att kunna saker, det ar en annan sak (Kerstin). Men om man séger att
den som ska komma hit pa dagen och fixa maten och plocka undan och den inte ska
hantera medicin, den skulle egentligen bara kunna vara lamplig och se vad som behdver
goras och handla utifran det. Men det ar ju klart att det ar ett garantilofte att de gatt

igenom en utbildning (Kerstins sambo). (Kerstin och sambo)

Andra viktiga kvalitetsaspekter som intervjupersonerna framforde &r att tjansterna var flexibla
och anpassningsbara och att personalen via sitt bemdétande och sin attityd gav kunderna
handlingsutrymme utifran de beviljade insatserna och den uppréattade genomférandeplanen.

Jag har ju inte fatt duscha pa sa lange sa det kliade i haret och da fragade jag tjejen som
kom om hur lang tid hon hade hos mig och da sa hon hur langre det var och da fragade
jag om hon kunde hjalpa mig med haret ocksa. Man maste ju fraga man kan ju inte fa

annat an ett nej (skratt). Det sa hon att hon kunde och det var ju jattesnéllt, det var hon jag
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berattade om innan som var sa glad, hon fixade det, vi tog haret i koket och det var ju
jattebra. (Stina)

Stina betonade viktiga delar i bemdtande och hur personalen agerat flexibelt for att underlatta
i hennes vardag. Detta uttalande gar ocksa att koppla till kvalitetsaspekter baserade pa
relationen till personalen (jfr, Karlsson m.fl, 2013; Lewis & West, 2014). Troligtvis lag
relationen till grund for den trygghet som gav Stina mojlighet att tillfraga om hjalp som hon
enligt bistandsbeslut annars inte var beviljad. Relationen med personalen forutsatter sa val
som en god personalkontinuitet, tid for att kunna etableras (From, Johansson & Athlin,
2008:160-161). Tiden utgjorde en kvalitetsaspekt som lyftes av flera intervjupersoner. Att det
fanns gott om tid med personalen och att personalen inte uppfattas som stressad var nagra av

de aspekter som togs upp.

Man kanner att de &r stressade ibland och da kanner jag mig sjalv sa att da vet jag att jag
blir lite stressad jag ocksa. Ja jag forstar att de har mycket att géra alla ska ju ha hjalp och
det fir man som sagt finna sig i men...man vill ju inte kénna att man sinkar dom for att

man behover lite langre tid pa sig med vissa saker. (Astrid)

Astrid framholl att hon tyckte det var viktigt att det fanns god tid till den hjalp som skulle
utforas hos henne, framforallt sa att personalen inte skulle vara stressad utan agera lugnt och
lata henne ta den tid hon behovde for att kunna vara delaktig i sin vardag. Astrid ville inte
heller upplevas som en belastning for underskoterskorna dven om hon stravade efter att
behalla sin autonomi. Hennes uttalande pavisar ett beroende till den hjélp hon bereds, som har
tydligt belyser den asymmetriska maktrelationen mellan personalen och kunden.
Maktrelationen och stravan efter autonomi som kund, kan tolkas utgdra en grogrund for
konflikter mellan kund och personal sa val som en upplevese av bristande tjanstekvalitet.
Stina till skillnad fran Astrid upplevde inte sjalv att hon belastade hemtjansten da personalen
uttryckte stress. Hon sag dock hemtjansten som en tillfallig tjanst och hade i samband med
den andra intervjun sagt upp tjansterna. Det upplevda beroendeforhallande sa val som
forvantningarna pa hemtjansten kan darmed ses skiljas mellan dessa tva intervjupersoner.
Stina framholl trots det, att det var viktigt att personalen upplevde att de hade tid till bestken

sa att inte kunderna paverkades av deras stressade arbetsmiljo.
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Och sen var det dven en annan gang och da var det ocksa personalbrist och da kom det en
och sa att vi har sa mycket att gora idag och bla bla bla, och jag tankte vad har jag med
det att gora? Det &r ju deras problem. (Stina)

Tiden som kvalitetsaspekt lyftes dock inte endast i relation till k&nslan av att ha tillrackligt
med tid ihop med underskoterskorna vid utférandet av de beviljade insatserna. Tidsaspekten
ansags aven viktig i forhallande till nar besoken utfordes och om den enskilde vid besluten
kring dessa fick vara delaktig, samt att hemtjanstpersonalen kom vid rétt tid. Majoriteten av
intervjupersonerna patalade att det var viktigt for upplevelsen av kvaliteten att ihop med
hemtjansten fa bestimma nar de 6nskade att personalen kom, samt att fa vetskap om besoken
skulle avvika fran dessa tider. Sannolikt grundade sig uttalanden om denna kvalitetsaspekt
dels pa behov av kontroll men ocksa trygghet fran kundernas sida. Flera av intervjupersonerna
framforde att de skulle bli oroliga om hemtjansten inte dok upp i tid till ett planerat besok
eller om de inte skulle komma vid akuta problem da de hade larmat om hjalp. Liknande
resultat sa som detta aterfinns aven i tidigare studier gjorda pa omradet for kvalitetsaspekter
inom aldreomsorgen. Bland annat lyfter Andersson (2007) vikten av att veta nar hjalpen
utfors som betydande aspekt for kvaliteten, men dven From, mf (2008) har belyst tidsaspekten
som en viktig del for de aldres trygghet och formaga att kanna palitlighet och tillganglighet

fran hemtjanstens sida.

Sammanfattningsvis kan  klargbras att en grundldggande kvalitetsaspekt  for
intervjupersonerna var att fa sina behov tillgodosedda av hemtjansten och sina beviljade
insatser utforda. Majoriteten av de kvalitetsaspekter som intervjupersonerna gav uttryck for
rorde den sa kallade funktionella kvaliteten av tjansterna dar kopplingar ocksa genomfordes
till tidigare studier inom dldreomsorgsforskning. Intervjupersonerna framférde 6nskemal om
delaktighet i planeringen av sin vard och omsorg, nar och hur den skulle utféras, samt vetskap
om vad de kunde forvanta sig och vart de skulle vianda sig om de hade synpunkter pa
tjansterna. Information, delaktighet och inflytande var genomgaende kvalitetsaspekter som
framfordes av intervjupersonerna. Dessa aspekter kunde ocksa ses genomsyra sa vél som
mojliggoras av flera de andra viktiga kvalitetsaspekter, bland annat via tid, respekt for den

personliga integriteten, samt relationen med- och bemétande fran personalen.
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7.3 Uppskattad kundndjdhet inom den kommunala hemtjansten

| féljande avsnitt behandlas uppfattningar om brister i kvaliteten, hur intervjupersonerna
agerat utifran dessa brister, samt hur de utifran dessa, bilden och férvantningar pa den
kommunala hemtjansten uppfattat resultatkvaliteten. Avsnittet baseras pa empiriskt material
fran den forsta intervjun, da framforallt bilden av och forvantningarna pa hemtjansten
presenterades, sa val som den uppféljande intervjun da upplevelsen kring tjanstekvaliteten

framfordes.

Samtliga intervjupersoner som deltog vid den uppféljande intervjun uttryckte sig ndjda eller
mycket néjda med hemtjansten. Deras uttalanden kan helt klart ses som ett matt pa den
resultatkvalitet som intervjupersonerna upplevt. Det framkom dock, dven om totalkvaliteten
av hemtjansten framstéalldes som positiv, vissa kvalitetsbrister. Dessa kvalitetsbrister tolkas
utifran att de forvantningar intervjupersonerna haft pa kvaliteten inte uppratthallits och att det
uppstatt ett glapp mellan det som intraffat och det som borde eller forvantats uppsta i och med
tjansterna (jfr, Gronroos, 2002: 75-76; Mdller, 1996: 209-233; Edvardsson & Westlund, 1998:
67-70).

Bertil och hans fru beskrev bland annat brister i bemétandet fran en underskoterska de varit i
kontakt med, da de ringde hemtjansten for att paborja insatserna. De ville till en bdrjan
avvakta da de fick stod fran anhoriga, men da dessa inte langre kunde vara behjélpliga ringde
de till hemtjansten for att fa sina insatser paborjade.

Hon som svarade sa bara ”har ni bestamt hur ni vill ha det egentligen” och det var ingen
trevlig ton. Sjélv skulle jag aldrig ha svarat sa. Jag blev inte arg men istallet ledsen, visst

det ordnande sig ju sen men just da var det jobbigt. (Bertils fru)

Bertil berattade att det inte var nagon som ringde och bad om ursakt for detta bemotande,
darav horde deras dotter av sig till chefen for hemtjansten. Att anvanda sitt sociala natverk
som strategi via voice kan ses som en styrka for de aldre som har tillgang till detta natverk.
Tidigare studier visar ocksa pa att aldre med starkt anhorigstod oftare framfor
klagomal/énskemal och ocksa blir hérsammade i storre utstrackning an de dldre som saknar
detta stod (Galle mf, 2010: 249-258). Den chef som fick vetskap om bristerna i bemdétandet
kontaktade paret, dock ville de inte att chefen skulle ga vidare med &drendet da det

éverskuggades av den goda hjélp de hade fatt fran resterande underskoterskor. Den enskilda
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underskoterskans bemotande kunde darmed tolereras da resterande personal bemétt paret val.
Anledningen till att paret ndjde sig med aterkopplingen fran chefen kan finna sin forklaring i
att de vid tillfallet for aterkopplingen gallande bristerna utvecklat en relation och lojalitet med
hemtjanstpersonalen (jfr, Barry, 1974: 92-107). Att fortsétta att bruka inflytande via voice
betraffande underskoterskan som inte uppvisat ett gott bemétande skulle kunna upplevas som
en risk for paret att framstéllas som klagande och besvérliga (Moller, 1996: 212-229). Paret
befann sig ocksa i en utsatt situation da anhoriga inte langre kunde hjalpa till, vilket i sig kan
tolkas som ett upplevt beroende av hemtjanstens hjélp, nagot som kan verka hammande for att

patala brister.

Aven Stina berattade att hon fatt ett daligt bemotande frdn en underskéterska som besokt

henne efter att hon patalat att hennes beviljade stadning inte utforts.

Jo men visst ar det bra man far ju den hjélp man ska ha liksom, och det har jag néstan fatt.
Ja néstan. Ja det var det hdr med stédet. Jag hade blivit lovat stdd men det bara drog de ut
pa tiden och de menar att de pa grund av personalbrist inte kan ta det. Det var en fredag
jag skulle ha det och da tankte jag att da ska jag fa det veckan efter da. Ja det ar ju lite
hygienstad och sant dar man vill ha med som man inte klarar av med armarna sjélv, men
nd de kom inte. Och sa fragade jag, men da sa de att ”det har du fatt”. Men jag har inte
fatt stdd sa jag, “men det har du glomt” sa hon till mig. N4 s& himla glomsk ar jag inte!

Men annars ar de himla trevliga i personalen. (Stina)

Stina valde att sjalv patala att stadningen inte hade blivit genomford och efter patryckningar
fick hon till slut stadat hemma. Bemotandet fran underskoterskan som tog emot hennes
synpunkter upplevdes dock av Stina som krénkande. Att inte heller specificera nér Stinas
stadning skulle genomféras utan endast skjuta den pa framtiden, kan ses i forhallande till
maktrelationen med hemtjansten, nagot som har ocksa legitimerades fran personalens sida
utifran situationella organisatoriska forutsattningar (jfr, Harnett, 2010: 75-76). | samband med
den uppféljande intervjun valde Stina att sdga upp hemtjansten, hon upplevde da att hon
kunde klara sig pa egen hand. Utifran de teoretiska forhallningssatt som ligger till grund for
analysen hade sannolikt Stina pa grund av sin forbattrade hélsa inte mycket att forlora pa att
patala de brister som gallde att stadningen inte utforts, da tjansterna snart skulle upphora (jfr,
Moller 1996: 222-229). Stina valde daremot inte att ga vidare med hur hon bemdétts da hon

patalat att stadningen inte utforts. Hon beskrev sjalv att det inte fanns anledning att ga vidare

50



med arendet, framforallt inte da hon upplevt stor nojdhet med resterande personals bemotande
och att stadningen uteblivit hade sin forklaring i den tillfalliga personalbristen. Rent teoretiskt
skulle Stina kunnat bruka voice for att andra i hennes situation inte skulle behdva utséttas for
ett likartat bemotande, dven om detta kravt mer energi frdn hennes egen sida och inte
inneburit en rent individualistisk vinning. Hon skulle ocksa i och med sitt uttrade som kund i
hemtjansten kunna patalat bristerna kring sa val utebliven insats som bemétandet fran den
enskilda underskoterskan for att fa ett storre gensvar via kombinationen av exit och voice
(Mdller, 1996: 215-229). Att trots brister i utférandet av tjansterna tala om personalen i goda
ordalag ar nagot som dven framkommit i Elmersjos studie (2014), dar aldre pa likartat satt
framstéllt personalen som bra och istéllet hé&nvisat avvikande kvalitetsbrister till en
organisatorisk niva. Elmersjo tolkar forhallande utifran att karnan inom &ldreomsorgen
aterfinns i det mellanmanskliga métet mellan kund och utforare, forklaringsmodellen hanvisas
darmed ifran det praktiska arbetet for att uppfattas som mer hanterbar for kunden (2014: 146-
147).

Andra kvalitetsbrister som flera intervjupersoner framférde var tiden for insatserna, dels att de
inte upplevde att personalen hade den tid som beh6vdes, men ocksa att de vid uppstarten for
insatserna inte fatt vara delaktiga i att bestdamma nar dessa skulle utforas. Foljande
kvalitetsbrister har aven framkommit inom tidigare studier pa omradet, da tidsaspekten utgor
en viktig aspekt for de dldre (Andersson, 2007, 2010; Edebalk, Ingvad & Samuelsson, 1989;
Ingvad & Olsson, 1992). Karin framforde ocksa brister i form av att inte kunnat utnyttja tiden
med personalen pa ett flexibelt satt. Hon berattade om en handelse da hon en morgon gatt upp
tidigare an da hemtjansten skulle komma och hjélpa henne. Hon gjorde sig sjélv i ordning och
fragade om hemtjansten istéllet bara kunde finnas till hands med oro for att hon skulle halka i

duschen.

Det var det enda jag liksom ville ha hjalp med forst att jag kunde géra det nér det var
nagon har, men det gick inte for det var inte skrivet i papperna. Annars tycker jag att man
kunde fa valja det sjalv, eftersom allt det andra var ju fixat och det var ju det jag behovde
och kande att jag behovde. Men var det inte uppskrivet sa gick det inte och det tycker jag
var lite tokigt. (Karin)

Karin har avslutat sina insatser fran hemtjansten och 6verlag varit néjd med den hjalp hon

fatt, men kant att hon velat klara sig pa egen hand med stod fran anhoriga. Hennes uttalande
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kan ses strida mot den onskvarda flexibilitet som intervjupersonerna i féregaende avsnitt
framforde som en viktig kvalitetsaspekt. Trots att Karin ként att det inte var ett riktigt
handlande att inte kunna bereda henne tryggheten hon 6nskade vid duschsituationen, har hon
varken foérmedlat dessa synpunkter till kommunen eller till den underskéterska som nekade
henne hjalpen. Vid det uppfoljande samtalet med Karin var hon fortfarande tveksam pa hur
hon skulle kunna ga tillvaga gallande situationen som uppstatt. Karin har en dotter som hjalp
henne att skaffa hemtjanst, sa val som att sdga upp den, men Karin har trots sitt sociala
natverk valt att inte anvdnda detta i likt en resurs for att bruka voice. Karin hade inte
hemtjanst i mer an tva veckor men saknade bade information om kommunens
vardighetsgarantier sa val som information om vart hon skulle vanda sig med eventuella
synpunkter pa tjansterna. Detta kan tolkas varit hammande for Karins majligheter att kunna
paverka kvaliteten inom hemtjansten. Tidsaspekten for sa val Karin och Stina som bada sagt
upp hemtjansten efter en kortare periods nyttjande kan ocksa tolkats inverka pa att de inte valt
att ga vidare med brister i personalens bemdtande. Att tjansten sags andlig kan varit
avgorande for deras passivitet.

Vidare brister i kvaliteten beror dven de otillracklig information och avsaknad av sa vl
genomforandeplan som en utsedd kontaktperson efter att hemtjansten varat i mer &n tre
veckor. Dessa brister innefattar saledes ocksa begransningar i form av kundernas mojligheter
att uttrycka sitt sjalvbestammande och sin delaktighet i och &éver tjansterna. Av de nio
intervjupersoner som deltog i studiens uppfdljande intervju, hade sju av dessa hemtjanst
langre an tre veckor, dock saknade tre av dessa sju intervjupersoner genomforandeplaner och
en utsedd kontaktman. Av dessa personer formedlades ocksa en upplevelse om att tiden for
insatserna varierade och att olika underskéterskor utforde olika mycket hjélp, vilket gav en
viss osakerhet om vad som egentligen ingick i deras i deras beviljade insatser. Rut, Emma och
Stina utgjorde de tre intervjupersonerna som uppgav att de saknade genomfdrandeplaner.
Stina visste om att en genomférandeplan borde uppréttats ihop med henne, men kdnde med
anledning av att hon inte hade sa mycket insatser och avslutat hemtjansten efter fem veckor
att hon varken hade behov av en kontaktman eller genomférandeplan. Rut och Emma hade
ingen storre insikt i vad en genomférandeplan var for nagot och hade inte heller efterfragat
det. De hade inte patalat synpunkter pa att utférandet av tjansterna varierade hos dem, kanske
med anledning av lojalitet till personalen, eller pa grund av att andra goda kvalitetsaspekter

Overvdgde dessa variationer i utforandet av insatserna (jfr, Moller, 1996: 230-233).
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Resterande intervjupersoner framforde dock att de var mycket nojda med att bade fa en

kontaktman inom hemtjansten sa val som delaktighet i upprattande av genomférandeplanen.

Andra kvalitetsbrister som intervjupersonerna uppméarksammat berdrde deras trygghet och
tillit till hemtjanstpersonalen. Stina berédttade att hennes hemnycklar tappats av
hemtjanstpersonalen, som vid tillfallet for den andra intervjun ringt och meddelat att de letade
efter dem. Karl beréattade i sin tur att han traffat hemtjanstpersonal som saknade ID-bricka pa
sig da de kom pa besok, nagot som han uppfattat som otryggt. Karl valde att patala detta
direkt till hemtjanstpersonalen som beskt honom, men han hade ocksa invandningar mot hur
en i hemtjanstpersonalen baddat hans sang och att de kommit och besokt honom pa tider som
inte var dverenskomna. Aven dessa aspekter valde Karl att ta upp direkt med personalen. Karl
ansag dock att han 6verlag fatt mycket god hjalp fran hemtjansten och upplevde det inte svart
att patala upplevda kvalitetsbrister direkt med hemtjanstpersonalen, vilket kan ses ett uttryck
for att resultatkvaliteten dverskuggat vissa brister som han kunnat tolerera. Hans agerande kan
aven tolkas forutsatta en lojalitet till hemtjansten, a&ven om han inte uppvisat nagon radsla for
att relationerna med personalen skulle forsamras efter att han formedlat synpunkter pa hur
tjansterna utfordes (jfr, Moller 1996: 212, 222-229).

Avslutningsvis framfordes ytterligare brister i kommunikationen med personalen. Tva av de
intervjuade, Stina och Karin, hade bada sagt upp hemtjansten med onskemal om att klara sig
pa egen hand med stod fran anhdriga. Hemtjansten fortsatte dock att besdka dem, hos Stina en
dag efter uppsagningen och hos Karin tva dagar. Att hemtjansten fortsatte att bestka kunderna
var nagot som de bada upplevde besvarande, men efter att de mott personalen vid ytterligare
tillfallen och da patalat att de sagt upp tjansterna, ansag de inte av vikt att fora bristerna kring

héndelserna vidare i organisationen.

Flera av dessa ndmnda kvalitetsbrister bryter i en mer eller mindre allvarig grad mot de
vardighetsgarantier som kommunen garanterar sina kunder. Det har dven varit tydligt att
brister i den funktionella kvaliteten blev pataglig i relationen med personalen, i den sa kallade
sanningens process (jfr, Edvardsson & Westlund, 1998: 25, 67-70; Lagrosen & Lagrosen,
2009: 203-204). Alla intervjupersoner som framfort brister i den uppféljande intervjun har fatt
fragan om de funderat pa att byta hemtjanstutforare, men samtliga har i relation till bristerna
beskrivit resultatkvaliteten som god och inte dvervagt att byta hemtjanstutforare. Utifran det

empiriska materialet kan inte pavisas nagon skillnad i om intervjupersoner med starkt socialt
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natverk patalat brister i storre utstrackning an de som hade ett svagare socialt natverk.
Visserligen framkom att vissa intervjupersoner utnyttjade sitt sociala natverk, framforallt i
form av barnen for att framféra klagomal gentemot hemtjansten, dock aterfanns i samma
utstrackning intervjupersoner som gjorde det pd egen hand. Tidsaspekten i hur lange
intervjupersonen varit kund och tankt fortsatta att bruka tjansterna sags dock ha en inverkan

pa om synpunkter framfordes.

Maktperspektivet tydliggjordes framférallt vid beskrivningen av brister dar den framtradde
som en asymmetrisk relation mellan kund och utférare, dar beroendet och lojaliteten till
personalen kunde tolkas hammande for vissa intervjupersoner i forsok att patala brister. Ett
uttryck for vanmakt hos kunder inom &ldreomsorgen skulle kunna yttra sig genom att de inte
vet hur de ska gora eller vart de ska vanda sig med synpunkter, alternativit att de saknat tilltro
till att deras paverkansforsok skulle leda till ndgon forandring (Moller, 1996: 243-244). Aven
om vissa intervjupersoner inte fatt vetskap om hur eller pa vilket satt de kunnat framfora
synpunkter till hemtjénsten hade dock vissa intervjupersoner funnit strategier for att agera i
protest. Nagon skillnad i nojdhet eller formaga att patala synpunkter har heller inte gatt att
pavisa utifran ett genusperspektiv?®, samtliga intervjupersoner®, uttryckte sig néjda eller till
och med mycket néjda med den kommunala hemtjansten. Utifran ovanstaende beskrivningar
gar dock att klargéra att brister i kvaliteten ocksa har starka kopplingar till det som
intervjupersonerna uppfattat som hammande mot att bruka inflytande och sjalvbestimmande.
Vilket tydliggjorts da rutiner, brist information och pa flexibilitet hos personalen, samt
personalens arbetsmiljo paverkat kundernas inflytande negativt (jfr, Wikstrom, 2005: 144-
145).

Hur resultatkvaliteten kan uppfattas sa pass bra, trots de brister som i framkommit, tolkas har
i skenet av dels intervjupersonernas tid som kunder, tolerans i form av avvikelser pa
kvaliteten, relationen till personalen, men ocksa deras forvantningar pa tjansterna och den bild

de haft av den kommunala hemtjanstens image.

Teroetiskt kan svaret pa att resultatkvaliteten inom hemtjansten setts som tillfredstallande
finna sin forklaring i att forvantningarna pa tjansterna varit laga, och darefter dvertraffats,

alternativt att den forvantade kvaliteten Overensstdmt med den upplevda kvaliteten

0 Detta har inte heller varit ett syfte med studien.
21 Av de som deltagit dven vid den uppféljande intervjun, det vill siga nio stycken.
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(Edvardsson & Westlund, 1998:67). | det har fallet kan tankas att bada alternativen utgor
rimliga forkaringsmodeller. Alla utom en intervjuperson har uppfattat att de fatt sina beviljade
insatser utférda och majoriteten har ocksa patalat att bemdtandet fran personalens sida varit
till belatenhet. De uttalade forvantningarna har darmed i det stora hela Gverensstamt med
utfallet. Betraffande bemdtandet fran personalens sida kan dock forvéantningarna ansetts som
hoga, de brister som darmed framkommit kan saledes utifran bade bilden av och
forvantningarna pa hemtjanstens personal uppfattats som patalagliga avvikelser kring
kvaliteten. Sett ifran Gronroos modell kan dock kunder ha 6verseende med enskilda undantag
om hemtjénstens image ses som god (2002: 75-76). | dessa fall har flera av de beskrivna
kvalitetsbristerna inom sa vél den funktionella som den tekniska kvaliteten, just setts som
undantag. Bilden av hemtjanstens image har varierat mellan intervjupersonerna, men under
tiden for insatserna forstarkts i positiv riktning. Det &r i detta sammanhang viktigt att patala
att intervjupersonernas forvantningar sa val som bilden av hemtjansten paverkats av deras
upplevelser som kunder. Nya forvantningar har skapats baserade pa sa val upplevelser som
anpassningen som kund i verksamheten, nagot som &ven kan kopplas till den lojalitet och
relation som utvecklats till personalen (jfr, Edvardsson & Westlund, 1998: 67-70; Médller,
1996: 223-233). De avvikelser som framkom valde vissa intervjupersoner att hantera via
strategier i form av voice. Voicestrategin grundar sig pa en lojalitet och férhoppning om att
kunna paverka kvaliteten i énskvard riktning och det faktum att flera intervjupersoner sjalva,
eller med hjalp av anhdriga valde att agera via voice, kan tolkas som ett fortroende for den
kommunala hemtjansten sa val som en vilja av att forbattra kvaliteten och stanna kvar som
kund (Moller, 1996: 212, 222-229). Fortroendet i form av tolkad lojalitet bor dock ocksa ses i
forhallande till kundens mojlighet att byta utforare, vilket kan vara forenat med stora
kanslomassiga kostnader och krav pa energi fran kundens sida. Troskeln att valja exit kan
darmed ocksa tolkas utgora en falsk lojalitet gentemot den kommunala hemtjansten (jfr,
Moller, 1996: 218; Galle mf, 2010: 249-258).

Sammanfattningsvis kan ses att det framkommit vissa kvalitetsaspekter som brustit inom den
kommunala hemtjénsten hos de intervjuade kunderna. Att kunderna trots detta uppfattat
resultatkvalititen som god och hur de valt att agera pa de kvalitetsbrister som de
uppmarksammat har sokt sin forklaring via den bild, behov, beroende och de férvatningar
som kunderna haft pa den kommunala hemtjansten. Men till detta bor aven tillaggas en tids-
och relationsaspekt i hur lange kunden tagit del av tjansterna och tankt fortsatta att gora det

som relevans for hur kunderna tolererat enskilda avvikelser av kvaliteten.
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8. Resultatdiskussion

| nedanstaende avsnitt framkommer ytterligare och vidare analyser kring avsnittet for resultat
och analys. Vissa resultat sammankopplas och problematiseras vidare inom ramen for
uppfattningen av kvalitet och viktiga kvalitetsaspekter, men ocksa i forhallande till

kundbegreppet, samt valfrihet i och med LOV.

Intervjupersonerna hade vid den forsta intervjun svart att formedla vad de hade for
uppfattning sa val som forvantningar pa den kommunala hemtjansten. Inom den kommunala
hemtjansten i Kalmar aterfinns dock vérdighetsgarantier kring vad kunder kan forvanta sig da
de véljer den kommunala utforaren. Flera av intervjupersonerna hade inte fatt ta del av dessa
vardighetsgarantier utan fick vetskap om dem via den forsta intervjun. Man skulle kunna
tdnka sig att vérdighetsgarantierna med sin starka koppling till funktionell kvalitet annars
borde paverkat sa vl bilden av som forvantningarna pa kommunen som hemtjanstutforare.
Man kan stalla sig fragande till om kunderna som deltog i studien hade haft andra
forvantningar om dessa garantier i storre utstrackning varit kanda. 1 férhallande till de namnda
vardighetsgarantierna aterfinns dock vissa risker utifrin kommunens perspektiv. Om
kommunen garanterar vissa kvalitetsaspekter och dven anvander dessa i marknadsféringen
mot andra externa foretag men inte lyckas uppratthalla garantierna, kan bade bilden av den
kommunala hemtjansten skadas sa val som den upplevda kvaliteten ifran kundernas sida (jfr,
Lagrosen & Lagrosen, 2009: 201-202). DA brister mot dessa vardighetsgarantier framkommit
i studien, kan det ironiskt nog varit gynnsamt for kommunens image att de inte kommit alla

intervjupersoner till k&nna.

Samtliga intervjupersoner stéllde sig positiva till att det fanns olika utforare att vélja mellan,
men ingen hade pa egen hand undersokt alternativa utforare. Med utgangspunkt fran hur
valet av hemtjanstutforare gatt till kan man ifragasatta om den maktforskjutning som LOV
syftat till att innebéra lett till 6nskvart resultat, da intervjupersonerna inte agerat pa det satt
som vi oftast forestéller oss att kunder gor. Valfriheten &r en process som forutsétter
bedomningar pa vagen, inte endast beslutet i sig. Intervjupersonerna kan utifran resultatet inte
gdrna ses som aktiva aktorer vid valet av hemtjanstutforare, da de inte pa egen hand stallt
olika alternativ under forhandling for att underbygga valmajligheter till forman for ett grundat
val. Kundbegreppet kan vid valet av utforare ses tillfoga aktorerna en aktiv roll som de sjalva

inte fullt ut kan tillskriva sig, delvis pa grund av sitt hélsotillstand men kanske ocksa pa grund
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av bristande socialt natverk. Att pa andra plan se mottagarna for omsorgen som kunder kan
dock starka deras stallning i att betona vem som arbetet utférs for och vem som ocksa
bedomer dess kvalitet (Lagrosen & Lagrosen, 2009: 47-49, 202; Edvardsson & Westlund,
1998: 26-30). Att valfriheten finns i form av andra mojliga utférare och att detta ansags vara
bra, kan ses som ett uttryck for att intervjupersonerna dnskade att se sig sjalva som aktiva
aktorer, aven om deras valformaga utifran deras egen kapacitet och yttre forutsattningar
paverkat deras mojligheter. Majoriteten av de intervjuade kunderna hade ett starkt socialt
natverk, men man kan stélla sig fragande om kunder som inte har detta natverk missgynnas i
storre utstrackning, tidigare studier visar pa att sa kan vara fallet (jfr, Galle, mf, 2010: 249-
258). Vid valet av utforare kan det darmed finnas grund for nagon objektiv part som likt ett

ombud utifran kundens énskemal verkar stodjande i valprocessen.

En grundlaggande kvalitetsaspekt for intervjupersonerna var att fa sina behov tillgodosedda
av hemtjansten och sina beviljade insatser utforda, men majoriteten av de kvalitetsaspekter
som intervjupersonerna gav uttryck for rorde den sa kallade funktionella kvaliteten av
tjansterna. Aldreomsorgen idag styrs dock mycket av kvantitet och matt, vilket bade kan vara
positivt i form av ett synliggorande av vissa kvalitetsaspekter men ocksa osynliggérande av
vissa andra framkomna kvalitetsaspekter. Vid operationaliseringen av kvalitet kan mycket ga
forlorat. Bland annat framkom onskvard kvalitet fran intervjupersonerna i form av egenskaper
hos personalen och kunskap i form av fronesis. Fronesis, praktisk klokhet, kan vérderas men
inte méatas och riskeras darmed som del i kvaliteten av omsorgen att osynliggoras. Ett verkligt
kvalitetsarbete ligger i dess utveckling och att sla fast vissa méatbara aspekter som mal for
kvaliteten kan pa sa satt ocksa verka hammande.

Att intervjupersonerna sett pa kvalitetsbrister som enskilda foreteelser (aven till viss del
forskjutna till strukturell niva) gjorde att de inte paverkade resultatkvaliteten i samma
utstrackning. Forstaelse for resultatkvaliteten forutsatter dock att den bor ses i forhallande till
dessa enskilda kvalitetsbrister for att kunna bidra till en djupare forstaelse for kundernas
upplevelse av kvalitet. Det aterfinns en risk i att vissa kunder inte patalat de kvalitetsbrister de
uppmarksammat, samt att de kunder som brukat paverkansmojligheter via voice inte gjort det
utifran det formella satt som kommunen onskar att ta emot synpunkter. Majoriteten av
synpunkterna togs upp endast med personal fran hemtjansten, dessa klagomal aterfinns
darmed inte inom kommunens register for synpunkter och har inte heller diarieforts. Att

kunders klagomal inte framkommer hogre upp i organisationen utgor en risk i processen for
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att motverka dessa brister sa val som att kundnojdheten kan tolkas hogre an vad den ér.
Kundernas asikter riskerar ocksa att osynliggoras da de inte sker pa ett formellt 6nskvart sétt,
vilket kan komma att paverka valet for nya potentiella kunder inom ramen for LOV, da dessa

uppmarksammade kvalitetbrister inte kan utgdra en grund for val av utforare.

Avslutningsvis bor patalas att kundernas syn pa kvalitet utgér en avgorande del i forstaelsen
for kvaliteten, det ar av vikt att uppmarksamma deras behov och 6nskemal. For att dock fa en
djupare bild av Kalmar kommuns hemtjanstkvalitet behdver fler led i organisationen

inkluderas som underlag for framstallningen.
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BILAGA 1

Intervjuguide 1

Bakgrund

Alder

Familjesituation

Hjélpbehov i form av hemtjanstinsatser?

Forvantningar och upplevelser av hemtjanst under forsta veckan efter paborjad hemtjanst
Hur kommer det sig att du valt kommunal hemtjénst?

Vad har du for bild av den kommunala hemtjénsten?

Vad grundar sig dessa forstéallningar i?

Kan du beskriva den information du fatt om hemtjansten?

Hur tror du att ditt liv kommer se ut med hjélp fran hemtjansten?
Hur ditt liv ser ut med hemtjénsten idag?

Av 3kap. 3 § i socialtjanstlagen framgar att insatser
Inom socialtjansten ska vara av god kvalitet, vad innebar det for dig?

Kan du ge exempel pa vad en aktiv och meningsfull tillvaro ar for dig?

Hur ser du pa din mojlighet till delaktighet och inflytande 6ver hur dina behov ska
tillgodoses?

Vad innebér det for dig att kdnna ett vardigt liv och k&nna véalbefinnande med hjélp av den
kommunala hemtjénsten?

Vad har du for bild av personalen och deras bemétande av dig?

2011 infordes en nationell vardegrund i socialtjanstlagen vilket innebér att aldre personer
ska ges 0kade mojligheter till inflytande vid genomfdérande av insatser inom aldreomsorgen. |
maj 2012 fattade omsorgsnamnden och Sédermdre kommundelsnamnd i Kalmar kommun
beslut om lokala véardighetsgarantier som baseras pa den nationella vardegrunden.
Vardighetsgarantierna trader i kraft 1 december 2012 och galler for dig som bor i vard- och
omsorgsboende, eller har hemtjanstinsatser.

Hur se du pa féljande lokala vardighetsgarantier som bland annat innefattar:

e BemoOtande med respekt och engagemang
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Du bem0ts med respekt och engagemang. Detta omfattar &ven mottagande av
synpunkter och klagomal fran dig, anhdriga eller allméanhet.

e Garanterad en kontaktman. En person ur personalgruppen som har huvudansvaret i
kontakten med dig och dina narstaende och att du har méjlighet att byta kontaktman
om du sa 6nskar.

e Garanterad delaktighet i planeringen av din vard och omsorg. Du som omsorgstagare
eller din utsedda foretradare, garanteras att tillsammans med din kontaktman: Vara
delaktig nér genomférandeplanen uppréttas. Den ska bland annat beskriva hur och nar
din hjalp med olika insatser ska tillgodoses, exmorgon- och kvéllsvanor.

e Genomfoérandeplanen upprattas senast tre veckor efter att du flyttat till ett vard- och
omsorgsboende eller efter att hemtjanstpersonalen pabdrjat de insatser du blivit
beviljad. Genomférandeplanen &r en éverenskommelse mellan dig och personalen som
utfor insatserna och du kommer att fa en kopia av den.

e Uppfdljning gors var tredje manad eller oftare om behov finns, tillsammans med dig
eller din utsedda foretradare. Vid upprattande och uppféljning av genomférandeplanen
kan du alltid ha ndgon nérstaende med om du dnskar.

e Hjalp med personlig hygien. Vid vard- och omsorgsinsatser som ror personlig hygien
kan det vara extra viktigt att fa hjalp fran just manlig eller kvinnlig personal.
Verksamheten garanterar dig darfor att gora sitt yttersta for att tillgodose ditt
onskemal.

e Du moter personal med hog kompetensniva. Arbetsgivaren arbetar for att all personal
har en utbildningsniva med lagst underskaterskekompetens. | omsorgsforvaltningen
och Sodermore kommundelsforvaltning ar grundutbildningsnivan hog vilket gor att
personalen utfor sitt arbete pa ett tryggt och sékert satt. Utifran olika kompetenser
arbetar personal i team, med ett rehabiliterande forhallningssatt, det vill saga att starka
och bevara det friska hos dig, for att pa basta satt ge god vard och omsorg.

e Att fa meddelat om andrad tid. Verksamheten garanterar att hemtjanstpersonalen i
forvag meddelar dig om de maste andra tiden for sina besok hos dig. Vid forsening
mer &n 30 minuter hor vi av oss till dig och meddelar detta.

e Maojlighet att nd personal. Du kan nd hemtjanstpersonalen direkt eller pa
telefonsvarare som lyssnas av regelbundet, det vill sdga minst en gang per dag. De
aterkommer till dig sa snart de kan om du 6nskar.

e Inflytande 6ver beviljade hemtjénstinsatser. Om du 6nskar byta ut en insats mot en
annan insats som du tidigare ar beviljad, ska du ha méjlighet till detta. Dock ej
veckohandling och tvétt.

Ar det nagot kring dina forvantningar och nuvarande upplevelser kring hemtjansten som
du skulle vilja tillagga?
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Intervjuguide 2

Forvantningar och upplevelser- 2 manader efter paborjade hemtjanstinsatser
Hur tycker du att hemtjansten fungerat for dig sedan vi sags vid tidigare intervju?
Hur ser ditt liv ser ut med hemtjénsten idag?

Hur ser en bra respektive dalig vecka ut med hemtjansten?

Personalen, personalkontakter, kompentens och bemdétande

Skulle du kunna beskriva hur du upplever relationen med personalen?

Kan du beratta om ett méte med hemtjénstpersonalen som du upplevt riktigt bra och som inte
alls var bra?

Hur upplever du personalens kompetens och personliga forhallningssatt till dig som kund? —
om det inte ar helt tillfredstallande hur skulle du vilja att det ser ut?

Hjéalpinsatser, tid och méjlighet till paverkan
Hur upplever du att dina behov tillgodoses genom hemtjansten?

Hur upplever du att du kan paverka hemtjansten utifran dina behov? Tex hur din hjalp ska
utformas, av vem och nér?

Om du fick dndra ndgot med din hemtjanst vad skulle det da vara?

Upplever du att du kan framfora kritik till personal eller enhetschef om du inte ar néjd med
din hemtjéanst?

Om de inte fullt ut tillgodoses hur skulle du da vilja att din hemtjanst utformades, om du fick
bestdimma helt sjalv?

Vilka &r de viktigaste kvalitetsaspekterna for dig som kund?
Hur ser du pa framtiden?

Under forsta intervjun samtalade vi om att det i socialtjanstlagen framgar att insatser ska vara
av god kvalitet, vad innebar det for dig idag?

Hur tdnker du idag kring att ett vardigt liv och kdnna vélbefinnande med hjélp av den
kommunala hemtjansten?

Hur ser du idag pa de lokala vardighetsgarantierna?

Har du pa grund av kvaliteten i hemtjansten 6vervagt att byta hemtjanstutforare?
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UNIVERSITET

Till dig som nyligen beviljats hemtjanst i kommunal regi

Hej

Jag heter Ellen Sverkersson och laser socialt arbete via Lunds universitet. Jag skriver for
narvarande min magiseruppsats i Socialt arbete, en studie som kommer baseras pa intervjuer
med personer som har hemtjanst i Kalmar kommun. Uppsatsen skrivs med stod fran
Kampradstiftelsen och pa uppdrag av Kalmar kommun. Kommunen onskar att ta del av det
fardigstallda resultatet till forman for eventuell kvalitetsutveckling, men kommer inte att ha
insyn i materialet innan uppsatsen examinerats. De akademiska kraven pa uppsatsen utgor
studiens utgangspunkt.

Syftet med studien ar att soka djupare forstaelse for kunders egna upplevelser av kvaliteten i
den kommunala hemtjénsten. Jag ar darfor intresserad av att ta del av Dina forvantningar och
upplevelser av den kommunala hemtjansten. Pa grund av studiens avgransning &r det dock
viktigt att Du har ett omsorgsbehov som tillgodoses av den kommunala hemtjansten i Kalmar.
Uppfyller Du dessa kriterier dnskar jag att intervjua Dig vid ett tillfalle under forsta eller
andra veckan da Du forst fatt hemtjénst och darefter uppfdljande vid ett tillfalle efter ca en till
tva manader.

Deltagandet &r helt frivilligt och kréver Ditt samtycke. Du kan valja att avbryta intervjun och
hoppa av studien om Du oOnskar. Intervjuerna genomfors i Ditt hem om du inte dnskar en
annan plats och kommer att paga i ca 40-60 minuter per tillfalle. Samtalen kommer att spelas
in till forman for mitt fortsatta arbete med materialet, men kommer inte att horas av nagon
annan an mig sjalv. De inspelade intervjuerna kommer dessutom att raderas efter att jag har
behandlat materialet. Pa Din begéran far du ta del av de utskrifter som avser just Din intervju.

| uppsatsen ar Du tillférsakrad anonymitet; Du kommer att tilldelas ett fiktivt namn i
uppsatsen sa att Din riktiga identitet inte kommer att réjas. Under arbetets gang kommer
endast ett fatal personer (i form av handledare och examinator att ta del av materialet), dock
kommer intervjuerna redan da vara anonymiserade. Den fardigstallda uppsatsen utgor en
offentlig handling och kommer vara tillganglig pa internet, men Du kommer dven att tilldelas
en papperskopia.

Hor garna av Dig om du har fragor angaende intervjun eller vill delge Ditt samtycke till att
delta i studien. Du kan &ven delge ditt samtycke via din bistandshandlaggare s& formedlar de
dina kontaktuppgifter till mig och jag kommer darefter personligen att kontakta dig.

Tack pa forhand!

Med véanlig hélsning Ellen Sverkersson

Kontaktuppgifter till mig: XXX telefonnummer XXX
Kontaktuppgifter till min handledare Staffan Blomberg telefonnummer XXX
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BILAGA 3
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Figur 1.
Gronroos modell, total upplevd kvalitet (Gronroos, 2002: 80)
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