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Abstract

There have been reforms in the public sector, from the bureaucratic form of
organization to the business community inspired reforms called New Public
Management. These reforms have been seen as positive but also negative,
especially against downplaying of democratic values.

In connection with these changes, even the language being touched. The
earlier one named citizen is now called customers. This study was conducted with
interviews. This paper examines social citizens' views on the changes in the public
sector and their own changing role.

The results of the survey show that members of society have experienced
improvements in the good competition in point increase freedom of choice,
efficiency, service and information in public administration , but their view of
their own identity as citizens have remained unchanged, political power remain,
and and the consumer concept is - concept is strange and something that the
respondents cannot identify with can not identify with.

Nyckelord: bureaucracy, customer, community members, NPM, efficiency,
service
Antal ord:10 146
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1 Inledning

Under de senast drtiondena har det skett omfattande forédndringar inom den
offentliga  fOrvaltningen. Fran en traditionell hierarkisk weberiansk
byrakratimodell, till en mer flytande forvaltning med plattare strukturer och
tankegods frdn den privata sektorn baserad pd forestdllning om “den goda
konkurrensen”. Denna forandrade syn pa forvaltningen och
samhéllsmedlemmarnas forhallanden till den, ett férhallande som kan beskrivas
som ett kundforhdllande, kan ses som en marknadifiering av den offentliga
sektorn. Den byrakratiska styrformen har under lang tid varit kritiserad for att vara
stel och trogrodd och pa 1980-talet borjade idéer kring hur ekonomin och den
privata sektorn fungerar och styrs att anvéndas inom den offentliga sektorn.
Implementeringen av reformer baserade pa detta synsitt har ofta buntats ihop
under bendmningen New Public Management (NPM) (Hall 2012:57ff). Som en
del i Overforingen av logiker fran den privata sfiren har synen pa
samhéllsmedlemmarnas forhédllande till forvaltningen foréndrats och de har allt
mer setts som kunder istdllet for medborgare (Almqvist 2006:27).

Det har skrivits mycket om fordndringen i den offentliga forvaltningen (se
Hall 2012; Lundquist 1998; 2001; Angevall 2005), men mindre har fokuserats pé
samhéllsmedlemmarnas uppfattning av utvecklingen och hur de ser pa sin egen
roll 1 forhallande till forvaltningen. Det &r just den delen som jag tycker ér viktig
att undersdka da samhillsmedlemmarnas uppfattning och inflytande pad den
offentliga verksamheten &r centralt for en demokrati.

Det jag gor i denna uppsats &r att genom intervjuer utrona hur respondenterna
uppfattar den fordndring som har skett i den offentliga forvaltningen och hur de
ser pa sin egen roll i sitt forhdllande till forvaltningen. Varfor jag har valt att kalla
dem for respondenter kommer att forklaras senare.

Uppsatsen dr uppdelat i sex kapitel som f6ljs av underkapitel. Den borjar med
inledning, syfte och fragestéllning som sedan ga over till metod dér jag redovisar
hur jag har valt att samla in materialet. Direfter beskriver jag i korta drag
byrékratin och NPM. Under teoridelen beréttar jag mera om de teorier som jag har
valt for att analysera de insamlade materialen. Under analyskapitlet redovisas de
resultat som har inhdmtats via intervjuer och under sista kapitlet utgor
slutdiskussionen.

1.1 Syfte och fragestédllningar

Syftet med denna undersdkning dr att fa veta vad respondenterna tycker och anser
om den offentliga sektorns fordndring och den identitet som kund detta har



inneburit for dem. Det handlar alltsd om hur de se pé sin roll som kunder pa en
”forvaltningsmarknad” och hur de uppfattar denna ”marknad i vélfarden”. For att
kunna fa kunskap om det har jag utfort intervjuer med 10 respondenter som é&r
verksamma i Malmé och varit 1 kontakt framst med vérdcentral eller skola.

Det finns forskning kring kund-begreppets anvindande och vad det far for
konsekvenser for forvaltningens verksamhet och demokratin dverlag. Istéllet sa
vill jag undersoka dessa forvaltningsfordndringar ur perspektivet fran
respondenterna sjdlva. Detta, eftersom att det inte bara &r viktigt att fokusera pa
inneborden i de begrepp som anvinds for att tilltala samhéllsmedlemmarna, utan
dven hur respondenternas uppfattar kontakten med forvaltningarna. Begreppet
kund har traditionellt sétt anvénts i den privata sektorn, men har som ett led i de
overgripande forvaltningsfordndringar som har skett, overforts till den offentliga
sektorn som bendmning pa samhéllsmedlemmarna.

Det finns en hel del forskning inom statsvetenskap angdende om begreppet
Kund bor anvéndas inom den offentliga sektorn. En del menar att det dventyrar de
demokratiska virdena (se Lundquist 1998; 2001), andra forskare menar att
reformering &r bra (se Rovik 2008; Thordarson 2012). Samhédllsmedlemmarna
utgor vart samhélle och det dr av stor vikt att veta hur de forhaller sig till kund-
begreppet da de blir kallade f6r kund av den offentliga sektorn. I ett demokratiskt
samhélle som Sverige &r det viktigt att veta vad samhéllsmedlemmarna tycker och
kénner.

Statskontorets rapport (2016), utfor av SOM-institutet (SOM-rapporten), visar
att medborgarna dr ndjda med Polisen, Forsdkringskassan, vardcentraler och
skolor. Detta innebér att hogre andel dr positiva dn negativa till hur statliga
myndigheter bedriver sin verksamhet. Inom sjukvédrden identifieras dock en
nedatgéende trend i andelen som tycker att verksamheten dr bra, och en dkad
andel som tycker att verksamheten &r délig. Det bor tilldggas att SOM-rapporten
endast ytligt berdr samhédllsmedlemmarnas uppfattning om den offentliga
forvaltningen. Syftet med denna uppsats ér att nyansera SOM-rapportens resultat
och fordjupa sig i retoriken kring kund-begreppet, genom att svara pa foljande tva
fragor:

- Hur uppfattar respondenterna deras kund-roll i forhdllandet till den
offentliga sektorn?

- Hur ser respondenterna pa de fordndringar som skett inom den offentliga
sektorn som ett led i NPM orienteringen inom forvaltningen?

1.2 Avgréansning

Anledningen till att jag har valt att kalla respondenterna for respondenter och
inte medborgare dr att medborgare syftar till dem som faktiskt erhédller svenskt
medborgarskap. I denna uppsats inkluderar jag dven dem som inte har svensk
medborgarskap. Om man har medborgarskap eller inte hade ingen direkt
betydelse for empirin och dérav avstod jag frdn att anvdnda begreppet



medborgare. Inte heller har jag wvalt att kalla dem for kunder eftersom
undersokningen visar att respondenterna inte sdg sig sjdlva som kunder i den
offentliga forvaltningen.

Urvalet pd tio personer begridnsar mojligheterna till generaliseringar men
syftet ar att f& individers perspektiv pa den svenska forvaltningen, alltsd hur de
uppfattar sig sjdlva i forhéllande till forvaltningen och dess retorik. Det har alltsa
inte varit mitt syfte att undersdkningen ska generaliseras utan jag vill undersoka
“kundforhallandet” som blir vanligare mellan individer och svensk forvaltning.
Tanken var att forsoka fd en indikation pd vilka uppfattningar som finns i
samhéllet. Detta maste testas pa en storre population for att kunna gora breda
generaliseringar, vilket det inte fanns utrymme till i denna uppsats. Det som jag
kan dra slutsatser om dr huruvida respondenternas uppfattar om sig sjdlva och
deras syn.
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2.1

Metod

Material

For att besvara min frigestéillning har jag anvint mig av bade av primdr- och
sekunddrmaterial. Primédrmaterialet dr intervjuerna som ir genomforda med
respondenterna och sekunddrmaterialet dr den tidigare nimnda SOM-rapporten
(2016).

Att intervjua folk dr ett av manga sitt att samla material for sin forskning eller
sitt uppsatsskrivande. Genom att utforma sina intervjuer s att respondenterna far
tala fritt och ta stor plats mojliggors de tillfragade individerna att fritt kunna fora
fram sin syn och uppfattning kring fenomenet. En annan fordel &r att
respondenterna alltid har mojlighet att sdga att de inte forstar fragan och detta
skapar en forutsittning att omformulera fragan pa ett sddant sétt att respondenten
kan ge béttre informerade och omfattande svar. Nagot som inte &r mojligt vid till
exempel frageformulidr (Teorell & Svensson 2012:89f). D4 mitt syfte dr att
forsoka oka forstdelsen kring en specifik del av SOM-rapportens resultat, r
intervjuer ddrmed ett 1dmpligt tillvigagangssatt. Detta gor att respondenten kan ge
sin egen bild pa ett fullgott sitt, ndgot som dr av stor vikt om man vill fa en
forstaelse for respondentens forestillningsvirld, for att

forsta teman i den levda vardagsvérlden ur undersékningspersonens eget perspektiv
[och] erhélla beskrivningar ur intervjupersonens levda vérld utifrdn en tolkning av
inneborden hos de beskrivna fenomenen (Kvale & Brinkmann 2009:43).

Den intervjumetod som jag har valt kallas for semistrukturerad intervju. Med det
menas att man har ett dppet samtal men med en del fasta frdgor och dér eventuella
foljdfragor dyker upp under intervjuns ging (Bryman, 2014:206). Men i1 den
storsta mojliga mén har jag forsokt att 14ta respondenterna att sjélva tala fritt och
berédtta om hur den enskilde respondenten upplever sin livsvérld. Det finns for-
och nackdelar med intervjuer, intervjuarens objektivitet och risken att paverka
respondenterna. Detta har jag haft i atanken vid genomfGrandet av dessa
intervjuer. Fordel/risk med denna typ av intervju dr att det kan komma fram svar
som &r ovéntade.

En intervju kan innebidra att individers privatliv eller arbetsliv berdrs eller
granskas pd ett sddant sétt att det kan uppfattas som integritetskrdnkande. Detta
innebdr att forskaren kan stillas infor ett etiskt dilemma. Det forsta jag har gjort
ar att inhdmta muntligt samtycke fran respondenterna. Jag har dérefter informerat
respondenterna att undersdkningen sker pa frivillig basis och att det gar bra att



2.2

avbryta en pégdende intervju nidr som helst utan vidare forklaring.
Respondenterna har informerats om undersokningens syfte och hur den skall
anvindas och att deras utsagor ar konfidentiella. Slutligen har jag dven informerat
respondenterna om nyttjandekravet, vilket innebdr att informationen som
framkommer i1 en intervju inte far anvéndas till andra &ndamdl &n det som
medgetts av intervjupersonen (Jacobsen, 2007, 22-23).

Samtalen med respondenterna angaende deras forhallande till den offentliga
forvaltningen kretsade till stor del kring primirvarden, da samtliga respondenterna
har varit i kontakt med den delen av forvaltning. Mitt intresse ér inte att komma
med normativa stdllningstagande kring den marknadsorienterade utvecklingen
inom offentlig forvaltning, eller den kundroll som ges samhéllsmedlemmarna i
kontakt med den. Jag &dr heller inte intresserad av att undersoka direkta
konsekvenser av denna roll.

Urval och kodning

Urvalet bygger pa tva steg, dels genom strategiskt urval och dels genom
snobollseffekten. Teorell & Svensson uppger att en forskare kan sjélva avgora
vilka enheter som ska ingé i undersokningen utifran olika kriterier som forvéntas
belysa olika perspektiv (Teorell & Svensson 2012:84). De olika kriterier som jag
har valt att anvinda ar foljande, variation 1 &lder, kontakt med offentliga sektorn,
verksamma 1 Malmo. Detta mot bakgrund av att fa si stor variation i livsvirld
som mdjligt. Syftet med detta ar att vélja en grupp respondenter som ger bred
representation och bidrar till olika perspektiv pd kundforhéllandet. Jag har
intervjuat tio personer som har varit i kontakt med olika delar offentliga sektorn.
Samtliga respondenter har varit i kontakt med vardcentraler.

Urvalet av respondenter, gjordes genom att jag gick till medborgarkontoret i
Malmé for att fraga ett antal personer om de kunde tidnka sig stdlla upp péd en
intervju pd uppskattningsvis 30 minuter. Dérefter anvidnde jag mig av ett sa kallat
snobollsurval (Teorell & Svensson 2012:86), att de jag har intervjuat har hénvisat
mig vidare till andra mgjliga intervjupersoner. Fyra av intervjuerna har
genomforts pd detta sitt, men det bor ndmnas att ovan ndmnda kriterierna
applicerades dven i snobollsurvalet. Under intervjuns géng visade sig att tvd av
respondenterna arbetar inom offentliga sektorn och bidrog ddrigenom med andra
perspektiv pa forvaltningars effektivisering.

Samtals ldngd varierade fran 35 minuter till 55 minuter. Intervjun upptogs
genom ljudinspelning och ett fital anteckningar for att intervjun ska flytta pd sd
smidigt som mojligt. Jag anvinde mig av en intervjumall for att sdkerstdlla att
samtliga intervjuer hade gemensamma berdringspunkter. Samtidigt var det viktigt
att respondenterna fick fora fram sina upplevelser och forestillningar fritt och pé
sina egna villkor och respondenterna fétt styra mycket av samtalet.

Intervjuerna analyserades med hjélp utav kodning som dr ett systematiskt
tillvigagéngsatt att bearbeta det insamlade materialet. Kodningen har skett pa
primdrmaterialet genom att identifiera olika teman som sedan har kopplats till



teoriavsnittet. De teman som jag har identifierat hittas i analysdelen, i form av
rubriker (Lewis-Beck, Bryman, Futing, 2004). Det forsta identifierade
huvudtemat ar ”Den goda konkurrensen”, med underteman 1) valfrihet, 2) service
och 3) effektivitet. Det andra temat & “Kunden och medborgaren” med
undertema 4) kunden med lag status och utan inflytande, samt 5) den opolitiska
kunden.
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Den svenska offentliga sektorns

utveckling

3.1

I detta avsnitt beskrivs det som kénnetecknar byrakratin och New Public
Management. I kontrast till byrékratin, betraktas NPM som modern och mer
anpassningsbar till omvérlden (Hall 2012:28). Slutligen belyses SOM-rapportens
resultat avseende medborgarnas uppfattning om den offentliga sektorn.

Byrékratin

Den traditionella organisationsformen inom forvaltningen dr den byréakratiska
formen, ofta forknippad med Max Weber. Tvéa viktiga aspekter av den
byrakratiska organisationsformen &r kontrollspannet, att det finns flera
myndighetsnivder som é&r hierarkiskt ordnade, och rdttssdkerheten (Rovik
2008:113f). Tanken med byrakratin 4r att den ska vara transparent, effektiv och
med tydliga ansvarsomraden. Organisationen ska vara fOrutsdgbar och
allminheten ska ha en bra inblick 1 den och de ska veta vad de kan forvénta sig av
organisationen och vad denna kan erbjuda (Styhre 2009:53f)

Det ar viktigt att all handldggning i ett drende ska dokumenteras. Detta bland
annat fOr att i efterhand kunna kontrollera att allt har gétt enligt lagar och regler.
Eftersom byrékratin dr byggt pa ett hierarkiskt sétt s& finns det dverordnad dver
Overordnad, detta for att hela tiden kunna kontrollera hur den underordnaren har
utfort sitt arbete men detta medfor ocksa att det bildas flera nivéer av sd kallade
mellanchefer. Inom den weberianska byrékratin ska tjdnstemidnnen vara
specialiserade inom sitt omrade och de &r ensamt ansvariga for det arbete de utfor.
En offentlig tjinsteman, dven kallad for byrékrat, ska vara “avhumaniserad”. Med
detta menas att tjanstemannen ska fatta beslut baserat pa fakta, lagar och regler
inte utifran personliga preferenser och kénslor eller baserat pa forvintad vinning
for den egna forvaltningen (Styhre, 2009:44-54).

Den byrakratiska tjanstemannen karakteriseras av tre viktiga egenskaper, hen
ska vara “opartisk, omutlig och neutral”. En byrakrat ska inte fatta beslut baserat
pa personliga sikter eller kdnslor, utan ett beslut ska baseras enbart pd fakta,
lagar och regler. Detta pa grund av att det dr viktigt att medborgarna kan forutse
vilket beslut som kommer att fattas i deras drende. D4 tjanstemén ska folja lagar
och regler till punkt och pricka ska det vara mojligt att forutse slutresultatet av en
service eller ett beslut. Byrdkratin dr byggd pa en hierarkisk struktur, de olika
tjdnstemdnnen har olika status pd myndigheten beroende pa vilken tjénst de har.



Allménheten ska pa ett tydligt och klart sdtt veta vem som bér ansvaret for de
olika omradena inom myndigheten (Melander, 2013:56f).

3.2 New Public Management

Redan péd 1960-talet borjade olika idéer fran den privata sektorn stromma in i den
offentliga sektorn men de faktiska fordndringarna var relativt smd. Det &r forst i
mitten av 1990-talet som fordndringarna blev storre och mer genomgripande.
Denna utveckling kallas ibland for avbyrdkratisering. Malet med denna process
var att gora den offentliga forvaltningen mindre “byrékratisk”, med andra ord
mindre hierarkisk, formell och stabil (Rovik 2008:103-6).

De problem man ansdg sig se i den vixande forvaltningen under 1980-talet
skulle motverkas genom att den skulle minskas och effektiviseras. Detta skulle
ske med inspiration av den privata sektorn genom en ekonomisering och
marknadifiering av forvaltningen (Hall 2012:73), det vi idag Gvergripande
refererar till som NPM.

Denna forandring sker dels genom flexibilisering och dels genom kontraktion.
Flexibilisering innebér att gora forvaltningen smidigare och mindre stabil. Detta
for att gora forvaltningen mer anpassningsbar till fordndringar. Den ska kunna
expanderas eller goras mindre vid behov och personal ska kunna flyttas snabbt till
avdelningar i behov av mer resurser, detta giller dven tillfalliga forflyttningar pa
grund av fordndringar i behov. Detta innebdr att det “allt oftare anvind(s)
tempordra organisationsformer” (Rovik 2008:107). Till exempel kan en enhet
bildas enbart for att genomfora ett projekt, darefter kan den ldggas ner eller bli
vilande. Enheten kan bestd av en sammansittning av personal fran olika
verksamhetsomrdden som kommer samman for att tillgodose tillfalligt behov.
Man skulle kunna sdga att det &r verksamhetens behov som skall styra
forvaltningens organisation och struktur och pd detta sétt skall en mer flexibel
forvaltning skapas (Rovik 2008:107).

Med kontraktion menas att man ville komma ifrdn den byrakratiska “bredden”
och “djupet” i organisationen, det vill séga skapa en platt struktur inom
organisationen. Detta har dven kallats bantningsreceptet. Man skulle se 6ver vad
en forvaltning klarade sig utan for att minska kostnaderna och verksamheten
skulle renodlas till att fokusera enbart pa kdrnverksamheten. Uppdrag och delar
som inte ansdgs tillhora kirnverksamheten skulle helst ldggas pa en annan aktor
(Rovik 2008:110f).

NPM foresprakar att politiker inte ska dgna sig at att detaljstyra, med det
menas att de inte ska “ldgga sig 1’ forvaltningarna. Den offentliga verksamheten
ska vara mal- och resultatinriktade. En sak till som &r i led med detta ar att
verksamheten ska bedrivas mer kundorienterat. Inom NPM s& far inte
samhéllsmedlemmarna inflytande via det demokratiska systemet utan deras
inflytande sker som konsument och kund pé en marknad (Agevall 2005:29).

Ett av de viktiga inslagen i NPM inom den offentliga sektorn &r att
forvaltningens handlande ska vara mer marknadsanpassat och internt likna ett
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foretag. Denna fOrdndring kan beskrivas som en marknadisering. Genom
marknadisering ldggs mer fokus pa “kundorientering” och effektivare
tjdnsteproduktion. NPM handlar ocksd om att offentliga sektorn borde internt
likna mer den privata pd det sitt som att ha tydligare ledning och vara
malorientering och effektivare. (Hall 2012:29).

Som ett led i marknadifieringen lyfts kundens roll fram som central for
kvalitetssékringen i den offentliga forvaltningen. For att efterlikna de onskvirda
marknadsmekanismerna s infors ekonomiska incitamentsstrukturer som skall ge
den enskilda forvaltningen pengar i forhdllande till hur manga kunder som ar
registrerade hos forvaltningen, hur manga tjénster som utfors samt vilka dessa
tjdnster ar (Hall 2012.87f).

SOM-rapporten

Statskontoret har gjort en extensiv studie angaende den svenska offentliga sektorn
utveckling. Fokusen ha riktas till den delen av rapporten som avser medborgarnas
uppfattning om statlig och kommunal verksamhet. Mest ndjda &r medborgarna
med Skatteverket (61%) Polisen (59). Stort missndje har riktats mot
Arbetsformedlingen (11% ndjda, 44% missndjda) dven Migrationsverket (15%
ndjda, 39 missndjda). Avseende sjukvarden dr det 45% som &r ndjda medan 2010
ars rapport var det 62%. Grundskolor dr 39% ndjda med medan dldreomsorgen far
absolut ldgst betyd. Sammanfattningsvis kan man siga att andelen nojda
overviger andelen missndjda men kan se en nedgdende trend. Det &r den
nedatgdende trend som jag tar avstamp i (SOM-rapporten 2016:61f).
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4 Teori

Teoriavsnittet dr uppdelat i tvd delar. En forsta del dir jag gér igenom teorier
kring inféoranden av marknader i1 vélfarden, vilket dr centralt i diskussionen
angdende samhéllsmedlemmarnas uppfattning av fordndringar i den offentliga
forvaltningen. Nagot som enligt Lundquist (2001) &r en del av det som han
refererar till som ekonomismen och ses som ett hot mot demokratin. Det finns
dock andra som menar att marknadsanpassningen dr positiv ur ett
demokratiperspektiv eftersom att den enskilde samhéllsmedlemmen kan pa ett
mer direkt sdtt paverka den service forvaltningen tillhandahéller (Montin
2009:182). Inforandet av marknader i vélfirden bygger pad idén om den goda
konkurrensen, att konkurrens pd en marknad ska leda till positiva
effektivitetseffekter i form av billigare tjanster med hogre kvalitet (Hall 2012:29).
For att uppna konkurrens inom vélfirden utan att ldgga dver finansieringen pa den
enskilde samhéllsmedlemmen skapar man sa kallade kvasi-marknader (Jacobsson
2007).

Den andra delen behandlar kundbegreppet, idag ett vanligt forekommande
begrepp inom den offentliga forvaltningen (se Forsdkringskassan 2015), som ér
”inlénat” frdn den privata sektorn som en del i en allmédn NPM-trend. Det finns
idag olika uppfattningar om kundbegreppets anvindande som bendmning pa
samhéllsmedlemmarna vid deras kontakt med den offentliga forvaltningen.
Montin (2009) drar en grins mellan medborgaren och kunden dir medborgaren
ses som en politisk aktor som dr med och péverkar forvaltningens utformning. Till
skillnad frén medborgaren dr kunden en ekonomisk aktér med valfrihet att kdpa
olika varor och tjanster. Som kontrast till Montin anser Thordarson (2014) inte att
kundbegreppet star i motsats till medborgaren utan istéllet att medborgaren i vissa
sammanhang kan ses som kund.

Nér jag i1 denna uppsats anviander mig av begreppet kund syftar jag pad den
enskilde samhéllsmedlemmen, men det &r manga génger svart att avgéra vem som
de facto ar kund. Det &r inte helt klart att det &r den enskilde samhéllsmedlemmen
som bor uppfattas som kund utan det skulle d&ven kunna vara det offentliga i form
av staten, landsting och kommuner. Detta eftersom det dr de som bestiller
tjdnsterna och betalar &ven om det &r enskilda individer som utnyttjar tjdnsterna
(Angevall 2005:27).

4.1 Marknaden 1 valfarden

Man ser allt oftare att delar av den offentliga verksamheten Overfors till den
privata bade i form av avknoppning och en 6kad konkurrensutséttning. Vi ha sett
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att i Sverige har allt fler “offentliga tjanster” gatt till den privata sektorn.
Framforallt s& har detta gillt utbildningssektorn, varden samt sjukvarden. Aven
om detta moétts av kritik sd har utvecklingen varit tydlig med allt mer
privatiseringar. Denna utveckling har dven foljts av en “privatisering” av de
logiker som styr den offentliga verksamheten. Det vill séga, den offentliga sektorn
har borjat behandlas som om den vore en privat verksamhet (Lundquist 2001:65).
Detta dr en del i den ovannidmnda &vergripande NPM-fordndringen av den
offentliga verksamheten som bygger pa att implementering och politik ska skiljas
at 1 forvaltningen. Chefer och nirbyrakrater ska fa all storre handlingsfrihet men &
andra sidan ska kunden, samhéillsmedlemmarna, fi storre inflyttande pa
forvaltningarna. Den kritik som riktas mot NPM ér allt oftare att ekonomivarden
har fatt allt storre plats (Angevall 2005:30), det vill sdga att produktivitet och
konstandseffektivitet ses som viktigare dn demokratiska vérlden sa som jdmlikhet
och 6ppenhet.

For att anvidnda ett uttryck av Lennart Lundquist s& kan det privata sigas
kolonisera det offentlig. Han forklara detta genom att dela in samhéllet i tre sfarer
eller styrsystem. Dessa tre styrsystem dr det politiska, det ekonomiska och det
sociala system For att forstd demokratins villkor och mekanism maste vi beakta
samtliga styrsystem men de tre olika styrsystem styrs av olika logiker och
intressen. Det ekonomiska systemet dr ett system dér individer agera autonomt
utifran ett egenintresse genom en konkurrens i en marknad. I det politiska
systemet agerar individer kollektivt for allménintresset. Detta innebér inte att alla
samhillsmedlemmar behdver komma overens eller att politiken dr fri fran
konflikter, men det innebdr att handlandet 4r kollektivt och att det finns
procedurer for att sdkra att enskildas egenintresse inte ska fi styra. Det sista
styrsystemet, det sociala systemet, dr ocksé ett kollektiv system men bygger pa
social gemenskap och gruppintresse istdllet for allménintresset (Lundquist
2001:46ff).

Dessa tre system skiljer sig at dels 1 forhdllande till medborgarens roll. I det
politiska systemet har medborgarna, dtminstone i en demokrati, rétt till insyn i den
offentliga verksamheten, i det ekonomiska systemet har aktorerna, ofta foretag,
ritt att behalla sina hemligheter och i det sociala systemet har medborgarna rétt
till sin enskildhet och skydd av privatlivet (Lundquist 1998:22).

For denna uppsats édr det sociala systemet inte av intresse da uppsatsen inte
behandlar formandet av sociala grupper och deras intresse. Det som framforallt dr
av vikt for denna uppsats dr det politiska och det ekonomiska systemet, hidanefter
refererat till som det offentliga och det privata.

Den utveckling som é&dger rum idag, och efter NPM placerar allt fler
verksamheter i det privata systemet. Detta innebdr att verksamheter som tidigare
styrdes av de centrala virdena for en byrakratisk modell allt mer styrs efter
ekonomiska modeller dir konkurrens och effektivitet dr ledord. Skillnaden kan
sdgas ligga i att inom den byréakratiska modellen finns verksamheter om det anses
finnas ett behov, men NPM-modellen tar i forsta hand hénsyn till
marknadsmekanismer (Lundquist 2001:51f). Denna skillnad kan visas av tva citat
ur olika byrakratiutredningar fran olika ar.
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Grunden for all offentlig verksamhet &r den gemensamma nytta som méanniskorna
har av den. Varje kontakt i den offentliga verksamheten med enskilda ménniskor
maste bygga pa insikten att samhéllsorganen ytterst &r till for den enskilde och inte
tviartom. Det dr utomordentligt viktigt att varje offentligt anstélld inte bara har
denna insikt utan framfor allt ges mojligheten att tjina allménheten och att denna
mojlighet tas tillvara av var och en (SOU 1979:31:19).

Vidare ér det i konkurrensen om knappa resurser av stor vikt att regeringen kan
folja upp och beddma om de resurser som stéllts till myndigheternas férfogande ge
kvalitet &t medborgarna. Kvaliteten i den offentliga verksamheten och de tjénster
som ndringslivet dr beroende av dr av 6kade betydelse for Sverige internationella
konkurrensformégan. Forvaltningen kommer att befinna sig i en allt tydligare
konkurrenssituation nér det géller att locka till sig och behélla en yngre generation
av kvalificerade medarbetare med krav pé kvalitet och utvecklingsmdjligheter
(SOU 1997/98:136)

Béda citaten fokuserar pd att skapa tjdnster av hog kvalitet for
samhéllsmedlemmarna, men i det fOrsta citatet gors det genom att referera till
nagon form av allménvilja, och i det andra ska denna kvalitetshojning ske genom
att forvaltningen ska bli konkurrenskraftig. Montin (2009:118) tar upp fem
punkter for att den offentliga sektorn ska ha framgéing i en konkurrensstyrd vérld.
Det forsta ar att de offentliga kostnaderna ska minskas precis som den statliga
styrningen av ekonomin. Den andra dr att bryta loss den offentliga
organisationens tvd delar, bestéllare och utforare. Anledningen till varfor dessa
tva ska skiljas dr att produktionen ska konkurrensutsittas och det &r genom
konkurrens som man tror att man kan nd hogre effektivitet. Det &r hir som de
privata aktdrerna bjuds in 1 konkurrensen. Den tredje dr att det uppfattas som en
“avpolitisering” av forvaltningen. Detta medfor att det blir en minskning av
politikers och namnders inflytande i forvaltningen. Den fjdrde punkten ir att den
tidigare byrékratiska modellen ersétts med olika former av efterkontroll s& som
“effektivitetsmétning, produktivitetsmitning, resultatanalys kvalitetsmitning och
utvdrdering” (ibid). Detta &dr viktigt for att genom dessa métningar kunna se om
forvaltningen har uppnétt sina mal sa som det var planerat. Den femte och sista
punkten &r att accentuera medlemmarnas individuella rittigheter s& som att fritt fa
vilja mellan olika serviceproducenter pa en marknad. Det &dr hir som
samhéllsmedlemmen bdrjar definieras som kund. Intentionen &r att genom
marknaden och konkurrensen astadkomma okad effektivitet och hogre kvalitet péd
tjdnster som forvaltningen erbjuder samhéllsmedlemmarna.

Ett exempel pd hur man skapar ekonomiska incitament for en
marknadsorienterad omstéllning av forvaltningen &r att kommunerna under 1980-
90 talet fick en storre frihet for hur man kunde ldgga upp sin budget och fordela
tillgdngarna inom kommunerna. Som en del av detta gav kommunerna bland
annat daghemmen ett budgetansvar som gjorde att de blev tvungna att gora
fordndringar. Fran borjan hade daghem relativt sma barngrupper med tétare
personal men allt eftersom budgetansvaret lades pd daghemmen bérjade de se
over sin verksamhet och barngrupperna blev storre utan att personalen blev fler.
Den fordndring i de ekonomiska incitamentsstrukturerna som gav upphov till
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detta var att man tidigare hade fatt anslag baserat pa antalet dagisplatser, men att
detta &dndrades till att istdllet berdknas per barn. Detta resulterade att daghemmen
borjade effektivisera sin verksamhet genom att ta in fler barn for att fi mer pengar
(Montin 2009:123). Dessa nya incitamentsstrukturer upprittas for att skapa en sa
kallad kvasi-marknad. Kvasi-marknad 4r en politisk konstruerad marknad, en
hypotetisk konkurrens, denna konkurrens finns bara i teorin. Forvaltningarna ska
agera sa som om det fanns konkurrenter pé riktigt inom deras verksamhet. Det
infors ekonomiska incitamentsstrukturer, s som det ovan ndmnda exemplet med
daghemmen, som ska skapa incitament att agera som marknadsaktorer, utan en
riktig marknad. Idén med detta &r inte att skapa en fri marknad eftersom pengarna
fortfarande kommer fran det offentliga, utan att genom konkurrens Oka
effektiviteten i verksamheten (Hall 2012:32).

Denna fordndring dr det som Lundquist (2001) bendmner som ekonomismen,
alltsd tilltron till att marknadsmekanismer kan 16sa samhéllsproblem och att den
offentliga sektorn ska styras efter dess logik. Han ser demokratin som en del i det
politiska systemet dér folket har makten 6ver det gemensamma. Detta skapar ett
”vi” med gemensamma mal. Detta stdr i kontrast mot marknaden dir det é&r
individen som har intressen och mél som ska forverkligas genom valfrihet pa en
marknad (Lundquist 2001:211). Ekonomismens hot mot demokratin bestar i att
dess logiker tar 6ver det politiska systemet. Inte i form av ett avskaffande av de
demokratiska institutionerna, utan genom ett Overférande av makt fran
medborgarna till de som kan betala (Lundquist 2001:41ff). Med andra ord sa gar
inte demokratin sdker bara for att ett avskaffande av dess institutioner ar
forestdende utan demokratin &r ndgot som stindigt méste bevakas. Hotet mot den
maste alltsd inte vara hot mot dess processvirden utan kan dven hota dess
substans direkt (Lundquist 1998:81ff). Den offentliga sektorns stora tyngd ar att
behandla samhéllsmedlemmarna rittvist, det dr har som politiker och demokratin
trdder in vilket den privata sektorn inte behdver ta hénsyn till.

4.2 Medborgaren som Kund

P& 1980-talet gjordes det en undersokning om medborgarnas attityder och
forhallande till den offentliga sektorn. Undersdkningen visade att det var flertalet
som kdnde en viss “maktloshet” da de tyckte att de inte kunde péverka
barnomsorgen och hilso- och sjukvédrden sa som de kunde péverkar den privata
sektorn. Politikerna kom fram till en slutsats att den offentliga sektorn borde bli
mer lik den privata. Det dr individernas eget val som borde ersitta det kollektiva
enligt detta synssitt. I ett sddant system dér “kunden véljer” behdvs inte politiker i
samma utstrickning, med andra ord kan det ses som demokrati utan politiker
(Montin 2009:182).

Vissa, s& som Thordarson (2014:12), menar att vi ser ett generationsskifte dar
en 6kande medvetenhet bland samhéllsmedlemmarna om deras réttigheter gor att
kraven pa forvaltningen 6kar och att det &r denna utveckling vi idag ser. Det
kanske inte dr generationsskifte i den bemaérkelsen som Thordarson péstér, att vi
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skulle stilla hogre krav tack vare att vi &r mer vilutbildade idag. Istdllet bor det
ses som en allmin fordndring ifrén ett kollektivt och politisk kravstdllande till ett
mer individuellt agerande dér egenintresset ar det centrala.

I fard med att egenintresset har blivit mera centralt har dven onskan att skapa
marknader inom den offentliga sektorn blivit allt storre de senaste tjugofem éren.
Forestéllningen med NPM-trenden dr att det ska skapa konkurrens inom den
offentliga sektorn for att forvaltningarna ska blir mera kostnadseffektiva och
vélfungerande for samhéllsmedlemmarna som ikldder sig en roll som kunder. Det
handlar om en idealforestillning, att kunden ska kunna paverka, pa ett sitt styra
marknaden, med andra ord, samhéllsmedlemmarna ska styra forvaltningen (Hall
2012:32).

Medan man 1 den privata sektorn har pratat om kunder s& har
samhéllsmedlemmarna som har varit i kontakt med den offentliga sektorn
bendmnts som brukare. Skillnaden mellan begreppet kund och brukare ar att
brukare &r nagon som bade anvinder och paverkar en viss verksamhet, detta ar
genom att vi véljer vara politiker som 1 sin tur kan paverka forvaltningarna och
det dr vi samhéllsmedlemmarna som anvénder forvaltningens tjdnster. De flesta
forvaltningar har monopol pa sina verksamheter. Medan kunden har mdjlighet att
bade avstd fran att kdpa en produkt eller en tjanst. For att fortydliga ytterligare
finns det tvd begrepp att anvédnda sig av, ’voice” och “exit”. Brukare som béde
anvinde och paverkade en viss verksamhet, som till exempel en forskola.
Brukarna kan genom sin rdst, tar upp sina dsikter med politikerna som i sin tur
kan @ndra vissa delar i en forskola. En kund kan ocksa rosta med fotterna" (exit).
Kunden kan hota foretaget med att den inte vill kdpa en viss vara eller tjanst
genom att ldimna butiken. Foretagen som dr vinstdrivande vill sa klart inte forlora
kunder och kunden kan fi sin rost hord genom att anvénda sina fotter (Montin
2009:173).

Lundquist tar upp skillnaden mellan medborgare och kund. En medborgare
har rittigheter sd som skyldigheter, de har fasta forpliktelser och fortroende for
politiken. Detta bygger pa ett lingre tidsperspektiv. En kund & andra sidan saknar
bade lojalitet och fasta forpliktelser. En kund &r endast sa tills ndgot battre dyker
upp. Dessa tre system ér inte isolerade fran varandra utan de kan gé in i varandras
omrade och ddrmed dven paverkar varandra vilket kan leda till att de bade kan
stirka varandra men risken finns ocksd att de kan begrdnsa varandra (Lundquist
2001:46-50).

Det ar viktigt att det inom myndigheterna finns en levande insikt om att
medborgarna dr deras uppdragsgivare, att de finansieras med allménna medel, att
de dr redovisningsskyldiga infor det allmidnna och att de skyldiga att behandla alla
medborgare lika. Allménintresset skall vara styrande (SOU 1997:57:18)

Detta gor att det att det inte stér klart att att samhéllsmedlemmarna inte bara &r
kunder, utan dven uppdragsgivare dd forvaltningarna finansieras med skattemedel.
Oavsett om samhéllsmedlemmen &r mer kostsam for forvaltningen &n nagon
annan samhéllsmedlem ska forvaltningen behandla samhéllsmedlemmarna lika.

Hur man bemdter sina kunder eller vad kunderna kan forvinta sig av den
offentliga sektorn dr helt olika for varje land.
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5 Analys

Har kommer jag att analysera det material som jag har fatt vid mina intervjuer.
Respondenterna i allménhet tyckte att konkurrensen i den offentliga sektorn &r bra
for att de har lett till en viss valfrihet och att servicen pa den offentliga sektorn har
forbéttrats. Dock har respondenterna uppgett att de inte tycker om att bli kallade
for kunder for de uppfattar inte sig sjdlva som kunder i den offentliga sektorn.
Detta dr dels for att kund-begreppet associeras med helt andra vérden och dels for
att kund-begreppet saknar den politiska aspekten av medborgarrollen.

Majoriteten av respondenter uppgav att de kallas for patient, sokanden, klient
eller ndgot liknande av de offentliga verksamheter som de har varit i kontakt med.
Endast tva av de som intervjuats for den hdr studien uppgav att de kénde till att
vissa offentliga verksamheter regelbundet kallar sina brukare for kunder. Dessa
tva respondenter uppgav att de sjilva arbetar inom den offentliga sektorn och var
darfor val bekanta med detta uttryck dé de sjdlva anvédnder det.

Samtliga respondenter svarade att de litade pd myndigheter generellt. Vad
giller tilltron till enskilda tjinstemén var svaret ddremot helt annorlunda. En
allmén uppfattning bland respondenterna ar att dven om tilltron till den enskilde
tjinstemannen kan vara bristfillig s& 4r man av uppfattningen att tjinstemin
sakerligen gor sitt bista och vill bistd med hjélp.

5.1 Den goda konkurrensen

Respondenternas allmédnna uppfattning &r att konkurrensen &r bra inom den
offentliga sektorn. De tycker att det &r bra att forvaltningarna har anammat ett
visst matt av foretagstink och att detta har lett till en del positiva effekterna som
respondenterna tycks har upplevt.

Foretagen anpassar sina produkter och tjdnster beroende pa efterfrdgan. Med andra
ord dr det konsumenterna som indirekt styr foretagens produkter och tjénster. Nir
det géller offentliga sektorn &r det ju inte samma sak. De styrs av lagar och regler
inte av vad allménheten efterfragar for tillfillet. For dd kanske det krdvs lag- eller
regelforandringar och myndigheter har en viss hierarki innan fordndringarna kan
genomforas och ska en lag éndras tar det 4nnu ldngre tid. I det stora hela s& saknar
offentliga sektorn konkurrens eftersom stora delar av férvaltningen har monopol pa
sin verksamhet (respondent 9).

Det &r konkurrensen som utvecklar och forbéttrar produkter och tjénster
(Respondent 3)
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Allt handlar om konkurrens, konkurrens utvecklar utan den finns det risk att man
stér stilla (respondent 2).

Konkurrens har inforts bland annat inom varden efter att det fria vardvalet inforts.
Detta har lett till att allt fler vardcentraler privatiserats och samhallsmedlemmarna
kan numera vilja vart de ska vdnda sig ndr de soker vard. Respondenterna
upplever att detta har paverkat servicen och att bemdtandet har blivit mycket
bittre pa sista tiden. Det dr framforallt i primérvirden som en markant skillnad
har upplevts.

Den oOvergripande bilden som beskrivs dr att de respondenterna innan
privatiseringen av vardcentraler kinde sig ifragasatta, vilket skapade irritation och
frustration. Bilden som malas upp av hur vérdcentralerna fungerade tidigare
skiljer sig saledes avsevért mot hur dagens situation beskrivs. Respondenternas
samlade beddmning &r att vardcentralerna har blivit mer tillmdtesgdende, ger
bittre service och ett bittre bemotande. Enligt SOM-rapporten har andelen som ér
ndjda med sjukvarden har minskat sedan 2010, fran 62 procent till 45 procent
ndjda. Det dkade missndjet kan forklaras av att SOM-rapporten inkluderade allt
som hade med vardomrddet att gora (SOM-rapporten 2016:65). Medan mitt
primdrmaterial fokuserade endast pa vardcentraler. Att respondenterna dr ndjda
med sina védrdcentraler kan forstds som att de hade bytt virdcentral om de inte
hade varit ngjda.

Hir syns det tydligt att forestillningen om den goda konkurrensen dr djupt
rotad. Bade Hall (2012:73) och Montin (2009:118) menar att genom att dela upp
offentliga uppgifter kan vissa delar av forvaltningen konkurrensutsittas och
genom det uppnd hogre effektivitet. Konkurrensen ses som ndgot positivt som
leder till forbattringar. Trots denna positiva fordndring som upplevs inom vérden
var sju av tio respondenter Gverens om att sjukvarden bor bedrivas i offentlig regi.
Att ndgra vardcentraler bedrivs av privata aktorer dr en sak, menar de jag
intervjuat, men om sjukhus skulle bedrivas pd samma sétt finns det en risk att
vissa av samhéllsmedlemmarna skulle fa béttre vard &n andra. Bilden som maélas
upp av de jag intervjuat &r att privata sjukhus skulle betala personalen bittre med
resultatet att den bésta kompetensen skulle jobba privat medan mediokra ldkare,
sjukskdterskor osv skulle stanna kvar inom de offentligt drivna sjukhusen.
Paradoxalt nog finns det saledes en ridsla for privatiseringens konsekvenser hos
de jag intervjuat samtidigt som de upplevde effekterna som positiva. En av
respondenterna uttrycker det som att:

Sjukvarden fér aldrig bli en klassfraga. (respondent 5)

Denna skepticism till trots, dr den dvergripande bilden av konkurrensutsittning av
den offentliga sektorn positiv. Det finns en tilltro till att konkurrens ska skapa
forbattringar for samhédllsmedlemmarna nir det géller valfrihet, service och
effektivitet.

5.1.1 Valfrihet
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Sedan en del vardcentraler har blivit privatiserade har det varit mojligt for
samhéllsmedlemmarna att sjilva vélja vilken vérdcentral de ska védnda sig till.
Rent kostnadsmaéssigt dr det samma avgift for samhéllsmedlemmarna badde inom
privat- och landstingsdrivna vardcentraler.

Montin (2009:182) menar att i “kunden véljer sjdlv’-systemet behovs inte
politikerna i lika stor utstrdckning som tidigare. En slags demokrati utan politik
dér den enskilde individen far en direkt makt att pdverka. Ett exempel pé detta ar
att fordldrar kan vilja skola at sina barn, ndgon som siags som positivt bland
respondenterna.

Jag ér sa tacksam att jag hade mojligheten att byta skola nir mitt barn inte trivdes,
det gick ritt latt till min forvéning. (Respondent 5)

En av respondenterna uppgav hur tacksam hon var nér det giller skolbyte. Hennes
barn trivdes inte i skolan av olika anledningar och var i behov av att byta skola.
Hon tyckte mojligheten att kunna byta skola gick ritt sa smidigt och eftersom hon
bor i en stor kommun hade hon ett antal skolor att vilja mellan. Bdde mamman
och barnet var tacksamma Over att de kunde vilja skola. Enligt SOM-rapporten
framgar att andel som dr ndjda med skolan har sjunkit frén forgéende ar.
Respondenterna fokuserade mindre pd huruvida de var nojda eller inte, och mer
pa mojligheten att byta skolan, vilket uppfattades som positivt. Anledningen till
att de byter skola grundade sig dock 1 att de var missndjda med den forra.

En annan respondent sa att han inte var n6jd med den skola som hans dotter
skulle borja i och som hon tillhdrde. Han valde istdllet en skola som 1&g i en annan
stadsdel och var glad 6ver att den mojligheten finns. Sedan finns det sex andra
respondenter som uttryckte sin uppskattning att mojligheten att byta vardcentral
har tillkommit pd senare tid. Respondenternas svar i denna del visar tydligt vilken
tyngd valmojligheterna i dessa delar har. Att fler och fler delar i den offentliga
sektorn har konkurrenssérdrag ses som positivt. Olika ménniskor har olika
preferenser och att ha mojligheten att vilja mellan olika aktorer som uppfyller
deras krav tas tacksamt emot enligt respondenterna. I led med valfriheten kommer
ockséd den mjuka-delen av “kundorienteringen” ndmligen service.

5.1.2 Service

Respondenterna menar att servicen hos den offentliga sektorn inte alltid &r s& bra
men att den har foréndrats till det béttre genom att den ar mer tillgénglig, har
tydligare information pa deras hemsidor och har ett trevligare bemdtande.
Dessutom har forvaltningarnas blanketter blivit lattare att fylla i och besluten har
blivit mer lattbegripliga. En sak som upplevdes som jobbigt var telefonkontakten
med myndigheter och andra delar av forvaltningen.

Nér man ringer till myndigheter finns det risk att man sitter och véntar i minst 30
min utan att man kommer fram till den man ska prata med. Ett annat problem med
deras telefonsystem ar ndr man ska beskriva sitt drende. Det systemet &r ju byggt
for en del av befolkningen, vissa av oss ér helt bortglomda. Har man svért att tala,
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kanske har man utlindsk brytning sa ar det kort. Oavsett hur man pratar i den blir
man kopplad till fel stélle, eller sd fir man hora “jag uppfattar inte det, sdg det
igen” ja, hur manga ganger ska man upprepa sig? (respondent 2).

Tre av dem med utlandsbakgrund upplever att myndigheters telefonsystem ar
jattesvart och backar for att ringa, men de uppfattar det som positivt att det nu
finns information som &r oversatt till olika sprak och dven pé "létt svenska” pa de
olika forvaltningarnas hemsidor. De uppfattar det som en bra borjan och tror att
det underlittar for myndigheterna ocksd da de slipper vissa fragor per telefon.
Offentliga sektorns bemotande har ocksa forbéttrats uppgav atta av tio.

De tar tid pa sig att lyssna pd vad man har att frdga och sedan forsoker de besvara
det pa ett begripligt sédtt. Besoker man deras lokaler beméts man ofta av trevlig
personal. Vissa av myndigheterna hjalper till och med att fylla i deras blanketter
som ibland kan upplevas svdra men det &r inte att jaimfora med for ett par ar sedan
(respondent 4).

Det som samtliga respondenter hade gemensam é&r att de upplever att
myndighetsspraket har forbéttrats. Det &r léttare att fylla i blanketter, breven fran
forvaltningarna har blivit mera begripliga och sé dven deras beslut.

Det verkar som de jobbar mycket med spraket. Forr i tiden behévde man en tolk
for att kunna forstd deras brev, blanketter och beslut, &ven om man dr svensk
(respondent 10).

Respondenterna som &r utlandsbakgrund upplevde ocksa att det var svarare for ett
par ar sedan att forstd brev, blanketter och beslut frin myndigheter. Dessa
respondenter var av uppfattning att det var deras begrdansade ordférrad som var
problemet. Men dven de fodda i Sverige uppgav att vissa ganger har man haft
svarigheter med myndighetsbrev, beslut eller blanketter. Samtliga ar glada 6ver
att myndigheterna forbéttrat spraket s& att samhillsmedborgarna har léttare att
forsta dem.

Alla respondenter uppfattar att den offentliga sektorn har blivit battre pa
service och bemotande. En av respondenterna uppgav:

Forr var tjanstemdnnen sddana byrdkrater, torra och kédndes som att jag storde
tjinstemannen bara genom att jag uppsokte hjdlp. Det kidndes som man var
ovilkommen och att de tyckte det var jobbigt med de frdgor man stéllde eller
kanske rent av var de trotta pa sitt jobb. Jag vet inte exakt vad som har hént inom
den offentliga sektorn men en viss forbéttring kénns det som. Man far betydlig
béttre service och bemdtande. Det 4r mycket positivt (respondent 3).

De jag intervjuade kopplar ihop den béttre upplevda servicen med den inférda
konkurrensen inom den offentliga forvaltningen. En fordndring som
respondenterna upplevt de senaste &ren. Det dr bland annat sedan ett antal
vérdcentraler privatiserats, ldttare att byta virdcentral om man inte dr ndjd med
servicen. Det kan ha att gora med att ekonomivérden &r centrala for foretag och de
vill ha s& minga kunder som mgjligt och ddrmed madéste de utméirka sig i
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marknaden och ett av sittet dr att erbjuda béttre service dn sina konkurrenter.
Myndigheter som till exempel, Polisen, Skatteverket och Forsékringskassan har
genomgatt en effektiviseringsprocess i enlighet med NPM. 1 och med att
myndigheter saknar traditionell konkurrens har de ddrmed skapat en kvasi-
marknad dér konkurrensen skapas trots att det inte finns ndgon att konkurrera med
(Jacobsson 2007).

En annan respondent uppgav att &ven om man inte far det beslut som man har
onskat eller forvéntat sig sa hinger mycket pa service och bemétande. Far man pa
ett begripligt sétt forklarat for sig varfor det inte har gatt ens vig sd dr det lattare
att acceptera beslutet. En annan respondent sa:

Ménga drenden pd myndigheter handlar om individuell bedémning och da far man
en kidnsla att mycket hinger pé vad handldggaren tycker och kénner. Man hor dven
allt oftare hur lite tid en handlaggare har per drende. De har inte tiden att ta in all
information eller uppsdka information for att forstd drendet mera utan man gé
direkt vidare till beslut iven om man inte dr helt hundra procent siker. Aven om
man har riktlinje hur man ska bedéma ett drende sd finns det utrymme for
individuell bedomning. Tyvérr har man hort allt for ofta hur ett och samma arende
har bedomts pé& olika sétt. Det forsdmrar myndighetens anseende. Ibland har
tjidnsteménnen for lite tid och kunskap och de kan l4tt gdbmma sig bakom ett beslut
utan att de egentligen kan forklara varfor det beslutet 4r fattat som det ar gjort
(respondent 7).

Manga av respondenterna har upplevt samma kénsla som citaten ovan. De uppgav
att liknande bemoétande av en tjansteman skapar irritation mellan tjansteman och
klient. Vidare uppgav de att nir man hor séddana historier har man en viss
skepticism mot tjdnstemannen, vilket i sin tur kan leda till att tjinsteménnen
bemoter oss med irritation och det kan skapa dalig atmosfar och missforstdnd kan
latt uppstd. Detta stimmer 6verens med Thordarsons (2012) argument om
missforstind mellan tjdnstemdn och kunder ldtt uppstir om kunden har
forutfattade meningar om myndigheterna.

5.1.3 Effektivitet

Det finns en forestdllning att forvaltningarna ska forbattra kvalité pé sina tjénster
med bibehallen kostnad (Montin 2009:118). Hall (2012:29) beskriver ocksa hur
marknaden 1 forvaltningarna kan leda till effektivitetseffekter s& som de tjénster
som erbjuds ska ha hog kvalitet men med liagre kostnader.

De tva respondenterna som arbetar inom forvaltningen berdttade mer ingdende
vad som har gjorts pa deras arbetsplats for att effektivisera verksamheten. De bada
respondenterna uppgav att de har haft konsulter frdn privata sektorn som har varit
och sett dver verksamheten, pratat med bade chefer och personal och direfter
kommit med kommentarer om vad de kan &dndra, lidgga till eller ta bort fran
verksamheten. Négra av de dtgidrder som respondenterna uppgav hade genomforts
ar inforandet av ett “team-baserat” arbetssétt och inventera vilken kompetens det
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finns pd forvaltningen och direfter erbjuda personalen utbildning och ge rétt
verktyg for att effektivisera arbetet.

Aven om vi arbetar pd en forvaltning som har monopol pa sin verksamhet s
“tavlar” vi inom forvaltningen. Vilken enhet ska producera mest? Det &dr hiar som vi
forsoker vara sé effektiva s mojligt. (respondent 4)

Det som respondenten séger dr att man skapar konkurrens inom myndigheten, en
slags tdvling, 1 brist pa marknadskonkurrens, om vem som é&r bést. Denna
konkurrens kan ses bade som god men dven som ond. Att medarbetarna pressas
och stressas kan knappast gynna samhéllsmedlemmarna. Det kan leda till att de
moment som inte visas i statistiken inte prioriteras, sd som tillgdngligheten.
Respondenten uppger att de ofta far hora att det dr svart att komma fram till vissa
myndigheter vilket gor kunderna irriterade.

Manga medborgare blir irriterade for att vi inte &r tillgédngliga och jag forstd dem
helt. Jag vet ju sjdlv hur det dr ndr jag ringer Forsdkringskassan, det kan ta
evigheter for att komma fram till en handldggare. Det som inte syns i statistiken har
lagre prioritering (respondent 9)

En av respondenten tycker att de nya fordndringarna &r mycket bra. Det har
frigjort mer tid till andra arbetsuppgifter och det dr bra att organisationen dr
flytande. Hen hoppas pa att ju mer samhéllsmedlemmarna far gora sjélva ju mer
kan de kdnna sig som en del av forvaltningen och det kanske skapar mera
forstaelse for verksamheten. Den andra respondenten ansag ocksa att det har blivit
battre men ir inte sdker pd att det &r pa grund av den nya organisationsreformen.
Hen tycker snarare att det har med tekniken och den allménna utvecklingen att
gora. I enlighet med NPM-reformerna sa ar det tinkt att forvaltningarna ska vara
flytande. De ska pd ett snabbt sétt kunna flytta dver personal och resurser dit det
behovs mest (Rovik 2009).

Mycket handlar om dokumentation, rapportering, madter produktionen, ar
resultatinriktad. (respondent 9)

Forvaltningarna dokumenterar sin verksamhet och drendehantering i storre
omfattning 4n tidigare. Forestéllningen &r att genom att dokumentera allt sd gar
det littare att méta produktionen och se om forvaltningen har uppnatt de mal som
det var tdnkt. Den storsta delen av forvaltningen handlar om tjdnster, och tjénster
skapas genom tid. Det &r tiden man vill dokumentera, bland annat for att se vad
varje minut har spenderats pa. Detta har skapat frustration bland medarbetare da
de inte anser att de dgnar sig inte t ritt saker. For varje dokumentation som utfors
tar det tid och som samhillsmedlem vill man ha snabbt svar och tillgdnglighet pé
offentliga forvaltningen. Nir mycket av tiden géar till saker som
samhéllsmedlemmarna inte se, sjunker deras fortroende for forvaltningen anség
dessa tva respondenter.
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Vi forsoker lagga mer ansvar pa de som &r i kontakt med oss. Forr gjorde vi mera
for kunden men numera har vi gétt igenom vad kunden kan gora sjilv, till exempel
att ansoka elektroniskt, da skapas drendet direkt hos oss och det har sparat oss tid i
och med det s vi slipper den drenderegistreringen (respondent 4).

Det 4r bland annat genom att Overldta vissa av arbetsmomenten till
samhéllsmedlemmarna som man kan fa mera tid och pa sa sitt dven effektiviserat
forvaltningen framkom i intervjun.

Forvaltningens kontakt med samhéllsmedlemmarna och leveransen av deras
tjdnster har forbittrats enligt sex av respondenter. De har infort fler internet-
tjdnster, det dr genom deras hemsida som man kan skdta en stor del av de drenden
man har pa forvaltningen pa ett effektivt satt. Nar ett drende flyter pa far man
snabbare beslut 4n tidigare.

5.2 Kunden och medborgaren

Traditionellt sett &r medborgaren en del av det demokratiska samhéllet och det &r
starkt rotat i oss. Som tidigare ndmnts, anser respondenterna att konkurrensen &r
bra for den offentliga sektorn, men trots det vill de inte se sig sjdlva som kunder i
den offentliga sektorn. Hur respondenterna ser sig sjdlva i forhallande till
forvaltningen dr i grund och botten en fraga om identitet. Retoriken &r en
indikation pé hur respondenterna ser pd sin egen identitet.

Kund-begreppet dr vilseledande och den ar helt opassande for kommun, landsting
eller myndighet (respondent 5).

Att kund-begreppet forknippas med privata sektorn uppgav samtliga av de som
jag intervjuade. Vidare framforde de att kund-begreppet associeras med andra
verksamheter sa som, affdr, fabrik, foretag, alla kopplade till verksamheter inom
den privata sektorn.

En annan stor skillnad enligt Lundquist (2001) som finns mellan kund och
medborgare dr att just kunden behdver inte vara lojal utan tinker pa sina
individuella behov och stannar som kund i ett foretag endast si ldnge det ar till
nytta for hen. Medan medborgaren & andra sidan &r delaktig i forvaltningen
genom politiken. Medborgaren har bdde rittigheter och skyldigheter vilket
kunden saknar. Det fanns en osdkerhet bland respondenterna var gransen gar for
ndr man ar en kund eller inte hos den offentliga férvaltningen.

Jag arbetar inom den offentliga sektorn och det dr mycket prat pd jobbet om
kunden, kunden i centrum. Hur man ska beméta och vilken service vi kan erbjuda
kunden, ja mycket kundfokus. Det &r ju positivt. Sedan ar det svart att séga att man
alltid 4r en kund p& en myndighet, det beror pé vilket skede du befinner dig pé
myndighetsprovningen. Det kidnns konstigt att kalla ndgon for kund ndr man kan
avsla ens ansdkan eller 4nnu vérre sédtta ndgon i férvar (respondenterna 2).
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Respondenterna kopplar inte ihop den forbittrade servicen med den nya
kundrollen utan de ser denna forbattring i led med den goda konkurrensen.

En kund har valméjligheten att vélja vart man vill kdpa sin produkt eller tjanst. Gar
man in i en affar s kan jag plocka fram det jag vill ha sedan ga till kassan och
betala for det. Varan &r min. Foretaget 4r beroende av mig som kund. Olika foretag
slass for att f4 s& mycket kunder som mgjligt for att 6ka sin Ionsamhet. En viss
vinst forvintar man sig att féretagen ska tjéna (respondent 1).

Vi tar sjukvarden som exempel. Dér svarar samtliga av de jag intervjuat att den
sjdlvklara bendmningen for samhéllsmedlemmarna ar Patient. Det &r ett
vedertaget begrepp pé den som soker vard.

Att bli kallad for kund av en vérdcentral kénns ju helt konstigt, nej da, patient ar
det rétta ordet (respondent 7).

De jag har intervjuat betonar att de trots detta inte anser att begreppet kund é&r
lampligt att anvénda dven inom privatéigda vardcentraler.

5.2.1 Kunden med l4g status och utan inflytande

De jag intervjuade ansdg att det tog emot att bli kallad kund i kontakten med den
offentliga forvaltningen bland annat eftersom kund &r ett begrepp som é&r kopplat
till den privata sektorn och som inte hor hemma i den offentliga verksamheten.
Men éven eftersom de ansag att kunden hade mindre inflytande och ldgre status
dn medborgaren.

Det finns en risk att det ar latt att missuppfatta kund-begreppet. Det finns risk att
det sdnker myndighetens vérde. De andra bendmningarna sa som, klient, patient,
sokande m.fl. har mera pondus i sig. Kénns som att man har mer att séga till om
och att man ar typ aktiefigare inom myndigheterna (respondent 8).

En kund har ingen medborglig makt i sig utan den kan forsoka paverka foretagen
genom att inte handla deras produkt eller tjanst men utover det s& har kunden
ingen makt, den har inget inflyttande Over verksamheten, dock har kunden
mojlighet att rosta med fotterna “exit” (Montin 2009:173). Bendmningarna sa som
klient, patient, sbkande har mer pondus, en storre tyngd. I rollen som medborgare
har samhillsmedlemmen ett politisk inflytande genom valen av foretrddare som
ger makt att bestimma utformningen av forvaltningen.

Vissa av respondenterna skulle uppleva en odnskad kénsla om kommun,
landsting eller virdcentral tilltalar dem som kund. Med detta menas inte att den
offentliga sektorn har onda avsikter nir de tilltalar samhillsmedlemmarna for
kunder men de tycker att det dr opassande att den offentliga sektorn anvénder sig
av detta begrepp.
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I kommunal verksamhet dr det sjdlva verksamheten som &r maélet, i privat
verksamhet dr verksamheten endast ett medel for att uppnd malet, som éar
ekonomisk vinst (Angevall 2005:102).

Respondenterna ger uttryck for, trots en allmén positiv syn pa marknaden, en oro
att deras status sjunker ndr de trdder in i rollen som kund. Nér den offentliga
verksamheten flyttas over till den privata sektorn fOljer inte alla rdttig- och
skyldigheter med. Inom den offentliga sektorn géller offentlighetsprincipen, hér
kan allménheten granska fOrvaltningarna bland annat genom att begira ut
allménna handlingar. Inom den privata sfiren &r det inte lika ldtt om ens ibland
mojligt att granska och begéra ut handlingar. Detta kan leda till att medborgaren
fir en sdmre stillning och borjar ndrma sig kunden (Angevall 2005:108f).

5.2.2 Den opolitiska kunden

En av de tydligaste &sikterna som respondenterna gav uttryck for dr en preferens
for att bli refererad till som medborgare istillet for kund, de ansig att
medborgaren har en politisk stéllning i1 samhidllet som kunden saknar.
Respondenterna Onskar inte forlora sin politiska makt att kunna foréndra
samhéllet genom sin ”voice” alltsé indirekt genom politiken.

Det andra séttet att paverka forvaltning dr genom “exit”, den opolitiska vigen.
Det finns en del privatisering inom t.ex varden men dven inom skolsystemet. Vad
giller skolsystemet har fordldrarna har mojlighet att vdlja vilken skola ens barn
ska ga pd. Vissa tycker det ir jéttebra att man har den mojligheten och 4r man inte
ndjd med skolan kan man ldmna den och vénda sig till en annan skola, genom att
anvinda sig av “exit”-strategin, detta ir den handling som forvintas av en kund.
Respondenterna har uttryckt att de agerar pd samma sitt ndr det géller val av
vérdcentral. Problemet dr att respondenterna ger uttryck for att de dven vill kunna
paverka sjilva skol- och sjukvardsystemet och inte bara vilja inrdttning. Nar det
géller fordndring 1 sjdlva systemet gar det inte anvinda sig av exit”. Det enda
sittet att dndra systemet dr genom voice”, genom politiken (Montin 2009).
Respondenterna ser alltsa en risk i att de genom kund-rollen blir opolitisk, den
opolitiska kunden, som da eventuellt skulle riskera att forlora réttigheten och
mdjligheten att kunna péverka sjélva styrningen av verksamheten.

Det ér vi samhéllsmedlemmarna som viljer politikerna som sedan stiftar lagar och
utforma regleringsbrev till myndigheterna och pd det séttet har vi varit med och
paverkat myndigheters utformning. Kund kénns sa distanserad och helt opersonligt
(Respondent 1).
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6 Slutdiskussion

I analysdelen har jag kommit fram till att respondenterna ser marknadifieringen
som positiv och den skapar forbattringar, som jag har valt att kalla den goda
marknaden. Vidare har det framkommit att kund-begreppet ges av respondenterna
en negativ betydelse, kunden ses som samhédllsmedlemmen med lag status, som
saknar politisk makt samt att respondenterna inte uttrycker en direkt koppning
mellan marknaden och sin egen roll och identitet.

Den goda marknaden handlar om hur forvaltningar ska effektiviseras genom
de nya reformer, New Public Management, som &dven har &ndrat
forvaltningsspraket. Det dr har som samhillsmedlemmarna som bdrjas kallas for
kunder. Jag ska nedan sammanfatta de resultat som framkommit i analysen och
visa vad det far for konsekvenser for vér forstielse av respondenternas forhallande
till den offentliga forvaltningen.

6.1 Marknaden

Det framkom i intervjuerna att konkurrens ar nagot onskvért, den skapar mangfald
och bidrar med biéttre service och effektiviserar verksamheten. Respondenterna
uttryckte att mangfald har medfort att de har fler aktorer att vdlja mellan, s& som
inom skola och primérvéard. Eftersom viss forbéttring inom servicen medfor att
respondenterna far ldttare en ldkartid, valfrihet som mojliggor byte av till exempel
vérdcentral och bemdtandet och information har blivit béttre. Allt detta har lett till
att respondenterna upplever att det dr tack vare konkurrensen som dessa positiva
fordndringar har skett. Det finns en forestéllning att det dr konkurrensen som
forbéttrar en verksamhet och att den offentliga sektorn &r trog pa grund av att den
saknar konkurrens (Montin 2009:118).

De upplevda forindringarna inom forvaltningen kopplas ihop med
konkurrensen som har lett till att forvaltningarna har blivit effektivare och de har
hoger kvalitet pa sina tjinster, detta i led med marknadisering av forvaltningarna.
Detta antagande kan fi visst stod med enligt forskning inom NPM-reformer,
medan andra forskare skulle sdga motsatsen. Forskarna ser den privata sektorn
som en forebild avseende problem-l6sare, denna syn kan beror pa att det &r lattare
att effektivisera och méta dessa effektiviteten inom de privata 4n inom den
offentliga sektorn.
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6.2 Identitet

Aven om respondenterna #r positivt instillda till marknaden och konkurrensen
inom den offentliga verksamheten, ser de inte sin egen identitet kopplad till detta.
Med andra ord ser de inte sig sjdlva som kunder i sin kontakt med forvaltningen.
Istdllet ser de sig som politiska aktorer, som medborgare, med politisk makt och
Inflytande. De rittigheter som foljer med medborgaren s& som mojligheten att
granska en fOrvaltning, ta del av deras allmidnna handlingar, paverka sjilva
verksamheten genom de folkvalda, dessa rittigheter ingér i respondenternas
identitet som medborgare, vilket de 4r ména att behalla. Det stimmer dverens med
Lundquists synd pa medborgaridentiteten (Lundquist 2001:46-50).

Offentliga sektorn ska vara transparant och vem som helst av
samhillsmedlemmarna kan granska den. Dessa egenskaper gér inte ihop med
kund-rollen. En kund har inte rétt att granska ett foretag, kunden kan inte ge i
uppdrag at foretaget vad den ska producera utan den enda mojligheten den har ar
att rosta med fotterna, “exit”. Nigra av respondenterna hade rostat med fotterna
genom att vélja en annan skola eller virdcentral, men det ar inte tillricklig
anledning att fordndra identiteten frdn medborgare till kund. Den mgjligheten som
medborgaren har att kunna dndra i sjdlva systemet genom ’voice” dr nagot som
respondenterna inte &r villiga att sldppa. Det dr dessa réttigheter och mojligheter
som en medborgare har som respondenterna vill behélla. Sjdlva bendmningen
medborgare har mera biring i sig, det finns pondus och status ndgot som
respondenterna tycker att kund-begreppet saknar.

Det finns delar av det finns delar av den offentliga sektorn som har monopol
pa sin verksamhet och dér dr valmojligheten obefintlig, uppgav respondenterna.
Har &r det extra viktigt att komma ihag att rosta med fotterna dr omojligt utan det
alternativ som finns kvar &r att rosta med voice” genom politikerna. Detta &r en
av de starka stdndpunkterna till varfor respondenterna identifierar sig som
medborgare istillet for kund (Montin 2009:173). Avstindstagandet fran att bli
kallad for kund &r inte bara for att kund-begreppet associeras med privata sektorn
utan att nér forvaltningarna, ser samhéllsmedlemmarna som kunder kan det uppsté
fordndring i1 synen pd samhillsmedlemmen. Kanske nér forvaltningen borjar se
samhéllsmedlemmen som kunder, forlorar samhillsmedlemmen den politiska
rollen den har i forvaltningen och se som en icke en del av en forvaltning. Detta ér
en av farhdgorna om respondenterna gav uttryck for.

Kan det vara pa grund av nér forvaltningarna, niarbyrakrater borjade anvander
kund-begreppet som i sin tur har lett till de forbéttringarna som respondenterna
upplevt? En forklaring till varfor respondenterna inte kan koppla ihop
fordndringen i forvaltningen med kund-begreppet, r att forvaltningarna inte sédger
rakt ut att samhillsmedlemmarna 4r kunder utan det &r mer internt inom
forvaltningen och ibland i deras hemsidor som detta begrepp anvénds.
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6.3 Forandrad syn pa forvaltningen, men inte sig
sjalv

Respondenterna syn pa forvaltningen har i allménhet dndrats till det battre vilket
dven SOM-rapporten uppvisat. Samhillsmedlemmarna dr ndjda med manga
myndigheter, det finns nagra som ligger sdmre till men Overlag &r resultatet gott.
Dessa fordndringar kopplas till den goda konkurrensen som ett led i NPM-
utvecklingen. Det som dr anmérkningsvirt dr att de inte har dndrat synen pa sig
sjilva. Aven om NPM-reformen har inneburit Andring i forvaltningsspraket s har
detta inte mottagits av respondenterna. Alla begrepp medfor vissa virden och de
viarden som kund-begreppet medfor &r inte accepterat av respondenterna. Att fritt
kunna vilja vardcentral &r forvisso en valmojlighet som respondenterna
uppskattar men att se sig sjdlva som kund dr ndgot som inte forefaller naturligt.
Priméirvarden finansieras av skattemedel och dédrav ser man sig sjélv fortfarande
som medborgare dd man dr med och paverkar deras utformning.

Allt fler verksamheter frén den offentliga forvaltningen outsourcas till privata
aktorer. De privata aktorer behandlar den verksamheten som de har fatt sa som
om den hade varit privat. Respondenterna har mérkt flera positiva fordndringar
sedan privata sektorn har tagit éver sd som fler utbud att vélja mellan, battre
bemdtande, béttre service och att det upplev att det har blivit effektivare. Dessa
forandringar tas positivt emot. Men 4 andra sidan har synen pa sig sjdlva éndrat?
Av det som har framkommit har respondenternas syn pa sig sjdlva inte dndrats
nidmnvért. De ser sig sjdlva som medborgare i forsta hand nér de ar i kontakt med
offentligt finansierad verksamhet, detta oavsett om utfGraren dr privat eller
offentlig.
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