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e Exempel frdn den offentliga sektorn — Jonna Nyberg, VTI
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e Exempel relaterad till trafiketik
Diskussion och forskningsbehov — gemensamt av samtliga forfattare.
Slutsatser — gemensamt av samtliga forfattare.
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Transportsystemets kunder — en Kkritisk kunskapsoversikt

Anna Anund, redaktor

Anne-Li Lindgren”, Martin Andersson”, Jonna Nyberg
VTI

581 95 Linkoping

Sammanfattning

Kunskapsoversiktens utgangspunkt har varit transportsystemets kunder sa som de
identifieras av Vigverket. Ett syfte var att identifiera teoretiska och metodologiska
brister eller luckor som kan kopplas till Vigverkets anvindning av begreppet kund, hir
kallat forskningsbehov. Ett syfte var sdledes dven att identifiera angeldgna kunskaps-
behov.

Arbetet baseras pé en kunskapsgenomgéng av tidigare forskning kring hur begreppet
kund anvénts inom olika omraden/discipliner; offentliga sektorn — hélso- och
sjukvarden — barnomrédet, foretagsekonomi, konsumtions- och kundpsykologi,
pedagogik och etik. I diskussionen har utgdngspunkten varit ett “underifranperspektiv”,
dvs. diskussionen har fokuserats pa konsekvenser utifrdn framforallt kundens
perspektiv. Inom ramen for denna ansats har Vigverkets kunder behandlats ur bade ett
individperspektiv och till viss del ur ett ndringslivsperspektiv.

Kunskapsgenomgangen har bland annat visat pa att kundbegreppet ar komplext och kan
innehalla flera innebdrder och kanske framforallt vicka olika kédnslor da det géller just
definitionen av kundbegreppet, hur det ska tolkas och hur det ska anvdndas samt i vilka
sammanhang det 6verhuvudtaget gar/ar lampligt att anvinda. Avgdrande for hur
begreppet kund och kundorienteringen anvinds i Vagverket ar de anstélldas definition,
uppfattning och instéllning till kundbegreppet. Skapar kundbegreppet och kund-
orienteringen verkligen den helhetsbild som Végverket efterstravar? Detta behover
utredas. Sammantaget kan konstateras att det finns ett behov av att utveckla verktyg for
att underlétta och sékerstilla optimerade avvéigningar; bade vad avser kundbehov och
tjanster till kund.

* LiU — Tema Barn
" LiU — Centrum for tillimpad etik
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The concept of the customer in transportation system — a literature review

Anna Anund, editor

Anne-Li Lindgren®, Martin Andersson™", Jonna Nyberg
VTI

SE-581 95 Linkoping Sweden

Summary

The starting point of this literature review has been the customers of the transportation
system identified by the Swedish Road Administration (SRA). One aim was to identify
theoretical and methodological problems and the gap of knowledge that could be linked
to the SRA use of the concept customer. Another aim was to identify important needs of
knowledge. The literature review has been based on earlier research related to the use of
the concept customer within different areas and disciplines: the public sector — health
and medical service — child research, economics, consumer and consuming psychology,
pedagogy and ethics. The discussion takes a perspective from bottom to top. This means
that the discussion is focused on the consequence in first hand from the customers’
perspective. Within this frame the SRA customers have been treated both from an
individual perspective and a perspective of the industry. The literature review has
shown that the use of the concept customer is complex and that it most truly includes
different meanings and will raise different feelings when it comes to the definition of
the concept customer, how it should be understood and used, but also if it is suitable to
be used at all. The crucial point of the use of the concept customer and customer
oriented work within the SRA will be the employees’ definition, thoughts and attitude
to the use of the concept customer. It could be questioned if it really contributes to the
holistic approach the SRA aiming at. This needs further investigations. A conclusion is
that there is a need for developing new tools in order to support and optimize well
balanced decisions and actions both related to the desires of the customers and service
to the customers.

* LiU — Tema Barn
** LiU — Centrum for tillimpad etik
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1 Inledning och bakgrund

Sedan 2003 har Vigverket systematiskt anvant sig av begreppet kund i sin verksamhet.
Tva kundkategorier har identifierats: medborgarna respektive néringslivet. De bada
kundkategorierna &r 1 sin tur indelade i elva kundgrupper. Viagverkets anvéndning av
begreppet kund ér utgdngspunkten i foreliggande studie.

Upprinnelsen till studien har sin grund i planeringen av och arbetet med ett virtuellt
forskningscentrum som Viagverket har for avsikt att uppratta (FUDC 2). VTI har frén
Vigverket fatt medel for planering av detta centrum, som ligger inom Végverkets
forskningsomrade Olika kundgruppers behov, krav och férvantningar. I samband med
detta arbete har Vigverkets anvéindning av begreppet kund diskuterats, bl.a. vilka
konsekvenser begreppet och dess anvindning fér for forskningen. En kritisk kunskaps-
oversikt over just transportsystemets kunder forvéintas bidra dels till planeringen av
FUDC2, dels till 1dngsiktigt kunskapsuppbyggande inom transportforskning.

Begreppet "kund" 1 ett myndighetsperspektiv signalerar Vagverkets syn pa sig sjélva
som en myndighet i medborgarnas och néringslivets tjénst. Ett okritiskt anvindande av
begreppet kund kan vare sig det ror sig om ménniskor eller t.ex. bolag innebara att
viktiga aspekter av kunders behov, krav och forvéntningar gar forlorade. Ett exempel ér
det faktum att en och samma individ kan inga i flera kundgrupper, de &r alltsa multipla,
bade samtida och successiva och skapar dirmed olika behovsbilder. Dessutom har alla
trafikanter under sitt livslopp olika roller dven i transportsystemet. En individ kan ha
flera olika och ibland motstridiga kundrelationer i forhallande till transportsystemet.
Vidare kan etiska problem och malkonflikter uppsta avseende t.ex. viganvindning och
transporter. Deltagandet i trafiken &r en livslang ldrandeprocess under vilken systemet
paverkas av kunden, samtidigt som kundens behov och handlingssétt paverkas av
systemets egenskaper. Denna ldrandeprocess ar interaktiv och har bade individuella och
kollektiva aspekter.
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2 Syfte

Kunskapsoversiktens utgdngspunkt dr transportsystemets kunder s som de identifieras
av Viagverket. Ett syfte ar att identifiera teoretiska och metodologiska brister och
eventuella luckor i tidigare forskning inom transportomradet. Ett annat syfte ar att
utifran kunskapsoversikten med tillhdrande diskussion identifiera angeldgna
kunskapsbehov.

Négra av de fragestéllningar som stélls ar foljande:
Vilka potentiella grupper stidngs ute med Vigverkets anvindning av begreppet kund?

Vilka intressekonflikter och etiska problem kan uppstd med Vigverkets
kundorientering, kopplat t.ex. till Vdgverkets vision och mal?

Vilka erfarenheter kan man dra fran andra samhéllssektorer?

Hur kan man utifrin Végverkets kundorientering ta hdansyn till det livslanga larandet
och den interaktion som existerar mellan transportsystem och individ?
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3 Metod

Arbetet baseras pa en kunskapsgenomgang av tidigare forskning kring hur begreppet
kund anvénts inom olika omraden/discipliner. Kunskapsgenomgéngen ligger i sin tur till
grund for en diskussion och en identifiering av teoretiska och metodologiska brister
eller luckor som kan kopplas till Vigverkets anvindning av begreppet kund, hér kallat
forskningsbehov. I diskussionen har utgangspunkten varit ett “underifranperspektiv”,
dvs. diskussionen har fokuserats pé konsekvenser utifran framforallt kundens
perspektiv. Inom ramen for denna ansats kommer Végverkets kunder att behandlas ur
bade ett individperspektiv och till viss del ur ett ndringslivsperspektiv.

3.1 Disposition

Kapitel 4 berér Vagverkets anviandning av begreppet kund. Har redogérs for niar och
varfor Viagverket borjade anvinda begreppet kund 1 sin verksamhet samt hur det anvénts
inom myndigheten dels inom forskningen, dels inom det praktiska arbetet.

I kapitel 5 foljer en deskriptiv kunskapsgenomgéng av hur begreppet kund anvénds
och/eller diskuteras inom omridena foretagsekonomi, konsumtions- och kundpsykologi,
konsumtionsforskning och pedagogik. Hér sker dven en kunskapsgenomgang med en
mer tvidrvetenskaplig ansats dér ett etiskt angreppssitt ar utgangspunkt.

I kapitel 6 presenteras hur begreppet kund anvinds i den offentliga sektorn och dir
sektorn sjuk- och hilsovarden far utgora ett exempel.

I kapitel 7 sker en kunskapsgenomgéng frén dven i detta fall ett tvarvetenskapligt
perspektiv dir en av Vigverkets utpekade kundgrupp — Barn — sitts i fokus.

Kapitel 8 har sin bas i etiken dér en exemplifiering gors i relation mellan etiska teorier
och négra valda trafikrelaterade begrepp.

I Kapitel 9 diskuteras Vigverkets anvindande av begreppet kund med utgangspunkt i
kunskapsgenomgéngen i de foregédende kapitlen. I detta kapitel redovisas specifikt dven
identifierade behov av vidare forskning.

3.2  Litteratursokning

Litteratursokningen har genomforts separat for olika delar da flera forfattare varit
involverade. Olika sokstrategier har nyttjats.

Foretagsekonomi

Litteratursokning rorande foretagsekonomi kopplat till begreppet kund har gjorts dels
via VTIs bibliotek, dels via Libris. Etablerade kontaktnét har vidare anvénts for att finna
relevant information.

Etik

For att fa fram forskning om trafiketik har flera sdkstrategier anvénts: nyckelords-
sokningar i Philosopher’s Index kompletterat med andra, generella index sdsom Google
Scholar; sokningar i specifika tidskrifter med &mnesinriktning i ndrheten av trafiketiska
fragor sdsom Science and Engineering Ethics; S6kningar i storre uppslagsverk sasom
Stanford Encyclopedia of Philosophy och Routledge Encyclopedia of Philosophy;
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sOkning via referenser i redan funna storre titlar, sdsom Zeitler (1997). Sokord har
initialt varit kund (customer) kombinerat med trafikrelaterade nyckelord. Fa traffar
ledde tidigt till breddning av sokorden till trafiketiska nyckeltermer generellt.

Konsumtions- och kundpsykologi, konsumtionsforskning

Flera sokstrategier har anvénts med det gemensamt att de alla har genomforts
elektroniskt. Databaser inom beteendevetenskap (psykologi och pedagogik) gav vid en
s6kning pé kund (consumer, customer) triaffar inom de omraden som presenteras i
texten, ndmligen konsumtions- och kundpsykologi samt konsumtionsforskning.
Darutover har Thesarus of Psychological Index Terms och ERIC Thesarus anvints. Det
storre uppslagsverket Encyclopedia of Psychology har anvénts som standardverk.
Sokningar 1 for omradena grundlidggande tidskrifter har genomforts men inte pé ett
systematiskt sitt.

Barn — en utpekad kundgrupp

Hér kombinerades sokningar inom databaser om barn med riktade tidskriftssokningar.
Valet av tidskrifter anges i kapitel 7. Darutover har Libris anvénts som s6kmotor. Hir
gav inte kund (customer, consumer) nigra traffar utan sokningarna gjordes med andra
for véag-, trafik- och utemiljo relevanta begrepp. Sokningarna ska inte betraktas som
heltickande utan mer som exempel pé vad som kan hittas i tidigare forskning.

Sjuk- och halsovard

For sokning av litteratur som beror anvdandningen av begreppet kund inom sjuk- och
hélsovarden har flera sokstrategier anvénts. Genom sokning 1 Libris patraffades en
avhandling i ekonomi som behandlar just kundbegreppets inforande i sjuk- och hélso-
varden och utifrdn referenser i denna har sedan ytterligare sékningar gjorts. Aven
sOkningar i databaser som Medline har gjorts. Kompletterande sékningar har dven gjorts
1 Googles. I dessa sammanhang har triffarna frimst handlat om debattartiklar av olika
slag.
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4 Vagverket och begreppet kund

4.1  Inledning

Arets myndighetschef 2004 var Vigverkets generaldirektdr Ingemar Skogd. Citatet
nedan dr hdmtat ur den motivering som ligger till grund for utmirkelsen. For att erhalla
utmirkelsen ska man sa som chef inom offentlig sektor ha sttt for integritet, formaga
att informera och kommunicera samt formaga att sitta upp mal och nd mél (Végverket,
2005; Offentlighetslistan, 2005).

Hans ledarskap drivs av ett tydligt kund- och
medborgarfokus. /.../ Hans ledarskap har under aret
inneburit att Vagverket skapat ett helt nytt
"marknadsupptridande" mot kunder och medborgare
genom sin hemsida och sina nya tjinster. /.../ Ingemar
Skogo visar att myndigheters redovisning bor folja
samhadllets utveckling nir det giller nya normer och krav pa
transparens. /.../ Ingemar Skogd har skapat "nya végar" for
battre kommunikation mellan Vigverket och Medborgarna.

2% 9

I motiveringen mérks begrepp som “kund- och medborgarfokus”, marknadsupp-
trddande” och “kunder”.

I det foljande beskrivs Vigverkets inforande av begreppet kund 1 sin verksamhet, hur
myndigheten har identifierat sina kunder samt hur man i praktiken arbetar med ett
kundfokus. Inledningsvis foljer en kort beskrivning av Végverket och dess verksamhet.

4.2  Vision och verksamhetsidé

Vigverkets vision dr Vi gor den goda resan mgjlig”. Denna vision ska i sin tur kopplas
till Véagverkets verksamhetsidé: "Med ménniskan i centrum skapar Vigverket
mojligheter till effektiva, sdkra och miljoanpassade transporter for medborgare och
nidringsliv”’ (Vigverket, 2003b). Utifran vision och verksamhetsidé ska Vigverket ocksé
arbeta efter de av riksdag och regering uppsatta transportpolitiska mélen, vilka i korthet
ar ett tillgéngligt transportsystem, en hog transportkvalitet, en séker trafik, en god miljo,
en positiv regional utveckling samt ett jamstillt vagtransportsystem (Vagverket, 2004d;
Vigverket, 2003b).

I Vigverkets arbete ingar ocksd hdnsynstagande till de virden som statsforvaltningen
star for, dvs. demokrati, réttsdkerhet och effektivitet (Vigverket, 2004d). Kundens krav
och 6nskemal far harmed inte strida mot de uppsatta transportpolitiska malen och det
som star i regleringsbreven, utan ska ske i samklang med uppdragsgivarens krav
(Wiesel, 2004b).

Vigverket skiljer kund frén uppdragsgivare. Detta innebér att Vigverkets uppdrags-
givare, regeringen och riksdagen, inte ses som kund till Vagverket (Vagverket, 2004b).
Visserligen stiller bdde uppdragsgivare och kunder krav pd Vigverket, men dessa krav
ser olika ut. Regeringen stéller t.ex. krav pd Vigverket genom olika direktiv och kan pa
sa vis styra myndigheten. Kunderna i form av Medborgare och Néringsliv stéller a sin
sida krav pa t.ex. olika former av tjanster (Wiesel, 2004b).
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4.3 Nollvisionen

I oktober 1997 antog riksdagen regeringens proposition ”Nollvisionen och det
trafiksdkra samhéllet”. Huvudbudskapet i propositionen lyder att det langsiktiga malet
for trafiksdkerheten dr att ingen ska dodas eller skadas allvarligt inom végtransport-
systemet. Vidare ska ménniskans tolerans mot yttre vdld vara dimensionerande vid
utformning av végtransportsystemet. Ansvaret for trafiksdkerheten bor dessutom vara
delat mellan trafikanterna och systemutformarna. Som systemutformare riknas bl.a.
vaghéllare, fordonstillverkare och de som ansvarar for yrkesmissiga vagtransporter
samt de som ansvarar for vigtrafikens stodsystem, dvs. regelverk, utbildning, informa-
tion, 6vervakning, riddning, vérd och rehabilitering. Systemutformarens ansvar ar att se
till att konsekvenserna av olyckor blir s& smi att inga ménniskor dodas eller skadas
allvarligt. Trafikanterna & sin sida tar sitt ansvar genom att visa hdnsyn och omdome 1
trafiken och f6lja trafikreglerna (Regeringens proposition 1996/97:137).

4.4  Kundorientering inom Vagverket

Sedan januari 2003 har det skett ett stort forandringsarbete inom Viagverket. Arbetssétt
har fordndrats pa bade central och regional niva och nyckelordet &r kundorientering
(Végverket, 2002). Fran att ha haft ett inifrdn-och-ut-perspektiv stravar man nu
systematiskt mot ett utifran-och-in-perspektiv, dar manniskan, kunden, ska hamna i
fokus. Utgangspunkten i detta nya arbetssétt kan sédgas vara Vagverkets vision Vi gor
den goda resan mdjlig” (Hagen-Nilsson, 2004; Vigverket, 2004c¢).

Enligt en studie baserad pa intervjuer med anstéllda pa Vigverket finns det olika
uppfattningar inom myndigheten rérande kundorientering och hur pass ny denna
foreteelse egentligen ér. En del menar att Vigverket sedan lédnge arbetat utifran ett
kundperspektiv. De som menar att kundorienteringen faktiskt &r nagot nytt inom
Vigverket betonar just att det dr det systematiska och strukturerade sittet att arbeta pa
som gor att greppet dr nytt (Wiesel, 2004b).

4.4.1 Vagverkets definition av begreppet kund

Enligt Végverkets styrhandbok definierar myndigheten begreppet kund i tva
bemairkelser. For det forsta, 1 den vida bemirkelsen, dr Vigverkets kunder de vi ar till
for”. For det andra, 1 en mer sndv bemérkelse, dr Vigverkets kunder ”de som bestiller
produkter och tjdnster och betalar for dessa”, dvs. de som Végverket har en affarsmissig
relation till (Védgverket, 2004a).

Vigverket sammanfattar ocksd kundorienteringens innebord i fyra punkter:

Insikt — Med detta avses att Véigverket ska kunna sitta sig in i och tolka sina kunders
egentliga behov.

Koncentration — Fokus ska ligga pa vad som ér till nytta for kunden och att rétt kvalitet
levereras.

Attityd — Vagverket ska ha ett véanligt och tydligt upptradande gentemot sina kunder.
Detta innebdr att &ven om man utgar fran att “kunden alltid har ritt” s& maste hdansyn tas
till vad som é&r lampligt i den aktuella situationen.

Ansvar — Vigverket héller ingangna avtal (Végverket, 2004a; Vigverket, 2004c).
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4.4.2 Vagverkets identifierade kunder

Utifrdn den ovan beskrivna definitionen av begreppet kund har Végverket delat in sina
kunder i tvd kundkategorier: medborgarnas resor respektive naringslivets transporter.
Dessa dr i sin tur indelade i elva kundgrupper. For Medborgarnas resor har Vagverket
identifierat foljande kundgrupper:

e Bam

e Ungdomar 18-24 ér
¢ Yrkesverksamma

e Aldre

e Funktionshindrade

For Néringslivets transporter har Véigverket identifierat foljande kundgrupper:
e Bas- och processindustri
e Konsumentvaru- och livsmedelsindustri
e Privat service
e Offentlig service
e Godstransportorer

e Persontransportorer

(Végverket, 2004a)

De 11 kundgrupperna har identifierats utifran de behov som Végverket kan se inom de
tva kundkategorierna Medborgare och Néringsliv (Vagverket, 2004b).

Wiesel, som studerat arbetet med kundorientering och kundbegrepp inom Banverket
och Vigverket, papekar att Vigverkets kundgruppsindelning till mycket stor del utgar
frén ett alders- eller livscykelperspektiv, dar medborgarnas alder har varit utgdngspunkt
for indelningen och de skillnader som antas finnas mellan de olika gruppernas behov
och dnskemal. Aldersperspektivet giller dock inte for kundgruppen funktionshindrade,
eftersom denna grupp géller for alla &ldrar och livscykler. Vidare, menar Wiesel, kan en
person ingé i olika kundgrupper samtidigt (Wiesel, 2004b).

4.4.3 Varfor kundorientering?

Men var har da denna fordndringsprocess mot ett kundorienterat arbets- och synsitt sin
grund? Varfor har Vigverket systematiskt infort begreppet kund i sin verksamhet och
varifrdn kommer begreppet kund? Bakgrunden till inférandet av begreppet kund i
Vigverkets verksamhet finns dels att himta internt inom myndigheten, dels externt pa
politisk niva och i1 den radande samhéllsstrukturen.

Kundorientering dr en forutsittning for att Viagverket ska kunna skapa vérde for
medborgare och ndringsliv. Detta slés fast 1 Vigverkets styrhandbok, ddr man med
kundorientering avser att Vigverket ska leverera ritt resultat samt ha ratt forhallnings-
sétt till kunderna (Vagverket, 2004a). Vagverket strdvar med sin kundorientering efter
att bli ett tjdnsteproducerande foretag, dir langsiktigt héllbart och hilsobringande
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tillgdnglighet ska sta i fokus. Detta innebér att man som myndighet vill ldmna den mer
traditionella statliga myndighetsrollen som forknippas med enbart produktion och
framkomliga viagar (Véagverket, 2004c). Det nya arbetssittet ska ocksa ge en 6kad
helhetssyn av myndighetens arbete samt dkad effektivitet (Hagen-Nilsson, 2004). Inom
myndigheten har man sett ett behov av att skapa just en helhetsbild av verksamheten,
dér hansyn kan tas till flera olika aspekter for att kunna na upp till de transportpolitiska
malen. I samband med detta kan man ocksa hindra uppkomsten av s.k. stupror, dér t.ex.
varje enhet sitter inne med kunskap och information som inte sprids till dvriga enheter,
vilket 1 sin tur forsvarar arbetet mot gemensamma mal (Wiesel, 2004a). Arbetet mot en
kundorienterad verksamhet far ocksa stod av Viagverkets generaldirektor, vilket redan
belysts i det inledande citatet ovan.

Vigverkets arbete med kundorientering har dven stod externt, fran regering och riksdag.
Fran politiskt hall har man redan sett positiva effekter av kundorientering inom andra
myndigheter, s som t.ex. Riksskatteverket och Tullverket. Inférandet av kundorien-
tering dr nagot som blivit aktuellt for hela den offentliga sektorn dverlag, bade nationellt
och internationellt. Kraven pa myndigheterna har blivit tuffare, samtidigt som budget-
taken blivit ldgre. Sammantaget ger detta ett behov av nya metoder och arbetssétt for de
olika myndigheterna (Wiesel, 2004b). Den utveckling som kan ses gir frén 1angsiktig
planering, myndighetsutdvning och ett betraktande av medborgarna som objekt for
korrigering 1 enlighet med myndighetsdefinierad nytta, till resultatstyrning, service och
ett betraktande av medborgarna som subjekt med formaga att definiera sin egen nytta”
(Végverket, 2004c, s. 10).

Pétryckningar fran politiskt hall att myndigheterna ska sitta medborgaren i centrum i
sin verksamhet samt forvirva sina resurser sa att de uppsatta malen kan nds finns
uttryckta i en mangd dokument och uttalanden. Redan i Forvaltningslagen 1986:223
kommer kraven pd medborgarfokus fram, t.ex. i det att myndigheterna har service-
skyldighet gentemot medborgarna (Wiesel, 2004b). Ytterligare ett exempel ar den
forvaltningspolitiska propositionen “’Statlig forvaltning 1 medborgarnas tjénst”, dir det
papekas att forvaltningen &r till for medborgaren, vilket innebar att forvaltningen ska ha
ett medborgarperspektiv samt striva efter arbetssitt for att mojliggora dialog mellan
medborgare och myndighet (Regeringens proposition 1997/98:136). Ar 2000 presen-
terades 1 Sverige det forvaltningspolitiska handlingsprogrammet ”En forvaltning i
demokratins tjdnst” som mycket tydligt klargjorde att den statliga forvaltningen ska ha
medborgarfokus. Det forvaltningspolitiska handlingsforslaget har ocksé fatt genomslag i
myndigheter, och enligt ett delbetdnkande frdn Ansvarskommittén (SOU 2003:123)
kommer utvecklingen att fortsétta. I delbetidnkandet antas det att organisatoriska
fordndringar inom myndigheter dr forvéntade, om myndigheterna ska kunna ha
mojlighet att tillgodogora sig sina medborgares forvintningar och behov (Statens
kvalitets- och kompetensrad, 2005).

Wiesel menar att politiker och tjanstemdn pd Departementet inte kan eller vill vara
specifika i de krav eller mél som de sitter upp. Istillet lamnas detta dver till berérd
myndighet (Wiesel, 2004a). Enligt Wiesel kan myndigheters utveckling mot kund-
orienterad verksamhet vara ett sitt att operationalisera det komplexa medborgarordet.
Medborgare och niringsliv blir kunder, vilket gor det praktiska arbetet mer l4tthanterligt
for en myndighet som t.ex. Vigverket. Wiesel skriver: Ett sitt for myndigheter att
Oversitta medborgarperspektivet till den praktiska verksamheten kan vara att betrakta
medborgaren som kund och kundorientera verksamheten. Kundorientering skulle med
andra ord kunna betraktas som ett sétt att operationalisera medborgarperspektivet.”
(Wiesel, 2004b, s. 23).
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4.5  Vagverkets anvandning av begreppet kund
4.5.1 Vagverkets kund- och processorientering

For att forverkliga Viagverkets vision om den goda resan dr myndighetens verksamhet
indelad i tva huvudprocesser (Vigverket, 2003b):

e Stddja medborgares resor
e Stddja néringslivets transporter.

Hér mérks ocksa en direkt koppling till de identifierade kundkategorierna som
beskrivits ovan.

Vidare ér vardera huvudprocess indelad 1 fyra delprocesser:
e Fanga kundbehov
e Forbittra transportvillkor
e Erbjuda resmgjligheter
e Stddja under resa.
Dessutom finns fem stédprocesser for huvudprocesserna:
e Information och kommunikation
e Upphandling och marknad
e Ledning och styrning
e Kompetensforsorjning
e IT och datahantering.
(Vagverket, 2003b)

For varje enskild kundgrupp finns kundgruppsansvariga pa bade central och regional
niva. Pa regional niva har de anstillda fatt genomga kurser och miniseminarier i
kundorientering. P4 detta satt forvintas de kundansvariga att fa storre forstaelse for vad
kundorientering innebér och hur man kan tillimpa detta i sitt arbete (Hagen-Nilsson,
2004).

4.5.2 Kvalitetsutveckling

Sedan 1998 anvénder sig Vigverket av SIQ:s (Institutet for kvalitetsutveckling) modell
for kundorienterad verksamhetsutveckling (Vagverket, 2004b). Med hjélp av denna
modell har Vigverket funnit ett verktyg for att systematiskt utvédrdera och forbéttra
verksamheten.

Modellen bygger pé ett kvalitetsindex (SKI) som &r avsett att samla in, analysera och
sprida information om kunders forvéntningar, upplevd kvalitet och virdering av varor
och tjanster. Pé basis av detta upprittas ett index som avser att ge ny och kompletter-
ande information om konkurrenskraft, kundlojalitet, framtida foretagsvarde liksom
individers upplevda vélfdrd, samband mellan produktivitet och kvalitet samt import-
konkurrensen. Utifran SIQs modell arbetar Vigverket med de tvd ovan nimnda huvud-
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processerna, dir den ena handlar om att stodja medborgarnas resor och den andra om att
stodja ndringslivets transporter (Hagen-Nilsson, 2004).

4.5.3 Balanserade styrkort

I det kund- och processfokuserade arbetet anvédnder sig Véigverket dven av sé kallade
balanserade styrkort (Balanced Scorecard) i sin interna verksamhet. Styrkorten ger
riktlinjer och verktyg for kundorienteringen, med uppsatta mal, métt samt kritiska
framgangsfaktorer. Medarbetare och kundansvariga kan t.ex. med styrkortens hjilp fa
det fortydligat vad som &r viktigt ur ett kundperspektiv, vilket i sin tur skapar ett
kundorienterat tinkande hos de anstillda (Vagverket, 2004b; Hagen-Nilsson, 2004).

4.5.4 Insamling av information

For att arbeta kundorienterat krévs information om kundernas behov och 6nskemal.
Insamling av information sker pa olika sétt inom Végverket. En av vigarna till
information kommer frén kunderna sjélva, via mejl, telefonsamtal, brev och liknande.
For att tillgodogora sig information av detta slag har Vagverket sedan 2004 ett
kundérendesystem, som géller bade centralt och regionalt (Vagverket, 2004b). Utdver
detta gar Vigverket sjdlva ut aktivt for att insamla information, t.ex. genom kundunder-
sokningar initierade av de kundgruppsansvariga (Vagverket, 2004c; Vigverket, 2004b).

Den insamlade informationen sorteras sedan efter dels de transportpolitiska malen, dels
de uppstillda kundkategorierna. Nar det géller kundkategorin Medborgare sa ska
informationen anpassas till foljande prioriteringar: attraktivare kollektivtrafik; sdkra
géng- och cykelvdgar; trygg och sdker trafik; trygga och sékra skolvégar; béttre
forarprovtjdnster; béttre trafikmoral. For kundkategorin Néringsliv géller foljande
prioriteringar: battre tillgénglighet och framkomlighet i och genom stora tétorter; en
sund och livskraftig transportbransch; béttre vintervighéllning; farre tillfalliga
storningar i vignatet; béttre barighet pa vagnatet (Vagverket, 2004b).

4.5.5 Kundgruppsdokument

Den insamlade informationen sammanstélls av de kundansvariga och bildar underlag
for s.k. kundgruppsdokument, dvs. ett dokument for varje identifierad kundgrupp. I
kunddokumenten ges en beskrivning av den aktuella kundgruppen samt en behovsbild
utifrdn den insamlade informationen. Denna information stills sedan i ljuset av
uppdragsgivarens krav. Aven métt, mal och strategier for kundgruppen ska finnas med i
kundgruppsdokumentet (Véagverket, 2004c; Vigverket, 2004b).

4.5.6 Kundprogram

Kundgruppsdokumenten bildar i sin tur underlag till tva kundprogram — ett for varje
kundkategori — vilka innefattar en avviagd och prioriterad behovsbild av kunderna samt
langsiktiga mal och strategier for dessa (Vagverket, 2004b).

4.5.7 Vagverkets verksamhetsplanering

Det slutliga steget &r att de tvd kundprogrammen ingér i myndighetens strategiska plan
och verksamhetsplanering (Végverket, 2004b).
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4.6  Begreppet kund och Vagverkets forskning
4.6.1 Forskningsstrategi

I forordet till ”Kunskaps- och innovationsstrategi” (Vagverket, 2003b) skriver
Vigverkets generaldirektor Ingemar Skogo foljande angéende strategin: ... att det ar
av stor vikt att resultaten fran forskningen omsitts till nya, fordndrade och/eller
forbattrade prestationer (produkter och tjanster) som moter Vagverkets kunder i form av
medborgare och néringsliv. Lika viktigt dr att dessa resultat ocksa nar vara samarbets-
partner som tillsammans med oss verkar for att &stadkomma 6nskvérda forandringar och
forbattringar 1 vagtransportsystemet...”. Innehéllet i citatet utgor ocksa ett av kunskaps-
och innovationsstrategins delmal, dér fokus ligger pa just utveckling av produkter och
tjanster till Vagverkets kunder.

4.6.2 Vagverkets FUD-verksamhet

I Vigverkets verksamhetsplanering konkretiseras de utvecklingsbehov som finns i
Vigverkets tva huvudprocesser och fyra delprocesser. Utvecklingsbehoven beskrivs i
19 stycken s.k. utvecklingsomriden, inom Vigverkets FUD-verksamhet (Forskning,
utveckling och demonstration). I Vdgverkets FUD-program for aren 2004—2013 finns de
olika utvecklingsomradena beskrivna. De FUD-behov som redovisas i FUD-program-
met ger ocksa riktlinjer for ansokningsforfarandet till Vigverket. Vigverket arbetar
ocksa med att skapa virtuella FUD-centra, vilket ar ett sitt att stdrka och koordinera
samarbetet mellan olika FUD-utforare i hela Sverige. De aktuella FUD-utforarna ér,
forutom Végverket sjdlva, universitet och hogskolor, konsultféretag samt Gvriga
forskningsinstitut. Vidare satsar Vagverket dven pa att stimulera till medverkan i EU-
finansierad FUD-verksamhet (Vigverket, 2003b).

4.6.3 "Fanga kundbehov”

Ett av de utvecklingsomréden som presenteras i FUD-programmet, ”Dagens och
morgondagens krav och behov” (UO nr 1), har en mycket tydlig kundgruppsansats. De
utvecklingsbehov som hér finns beskrivna har identifierats dels utifrdn de brister som
framkommit inom Vigverkets delprocess Fanga kundbehov, dels utifrén Vigverkets
viktigaste uppgifter enligt Vigverkets strategiska plan for 20052014 (Vigverket,
2004d). Dessa uppgifter ar: God tillgdanglighet och hallbar tillvixt genom ett vagnat i
samklang med omgivningen; En trygg och sidker végtrafik {for alla; Ett energisnalt
system med miljoanpassade och sikra fordon; Livskraftiga titorter att bo och verka i;
En sund och livskraftig transportnéring; Ett 6ppet och trovardigt Vagverk. Hér ska
papekas att dessa uppgifter dven ar utgadngspunkt i andra av Vagverkets utvecklings-
omraden (Vigverket, 2003b; Vigverket, 2004d).

Det man inom utvecklingsomradet vill uppna ar effektivitet och funktionalitet for att
finga just kundbehoven. Syftet med delprocessen Fanga kundbehov ér “att ge en
rattvisande bild av vara kunders och uppdragsgivares problem, krav och behov och
utifrdn denna bild ge Vigverket och var omvirld mél for vad som ska uppnas”.
(Vagverket, 2005). Vidare sammanfattas delprocessens viktigaste delar i fem punkter:

e Fangstmetoder
Behov, krav och tillstand

e Avvigda Kundbehov
Tjanster till kund — 1dmplig sammanséttning
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e Tjinster till kund — enhetlig struktur for tjdnster som dr vésentliga for kunderna.

Den forsta punkten, Fangstmetoder, avser att utifrin metodutveckling sikerstilla att
Vigverket har tillgdng till kostnadseffektiva metoder och verktyg for att finga in
kunders, samarbetspartners och uppdragsgivares uttalade och outtalade krav och behov.
Sarskilt intressant dr detta for kundgrupper sa som varuégare (behov av tillgédnglighet
och transportkvalitet), barn (behov utifran ett barnperspektiv), ungdomar (deras
véarderingar och mobilitetsbehov) samt kvinnors och mins respektive behov och
preferenser. Dessutom handlar det om metoder for att méta tillstind inom de
transportpolitiska malen. Hér betonas ocksé vikten av dialog mellan Vigverket och
kunderna, for att mojliggéra anpassning av produkter, tjdnster och rutiner pa bésta sétt.

Den andra punkten, Behov, krav och tillstdnd, handlar om att sikerstilla att Vigverket
och vigtransportsystemet har tillgang till relevanta indata avseende uppdragsgivares,
samarbetspartners och kunders krav, behov och dnskemaél idag och i framtiden. Métt
och mitmetoder for att kunna sammanstélla och analysera tillstdnd inom de transport-
politiska malen Tillgénglighet, Transportkvalitet, Regional utveckling, Trafiksdkerhet,
Milj6 och Jamstilldhet blir hirmed viktigt. Intressanta frdgor inom denna punkt ar
ocksa hur och pa vilka grunder som de olika kundgrupperna prioriterar mellan och inom
de transportpolitiska mélen, dvs. vad som dr viktigast for respektive kundgrupp och
vilka skillnader och olika forutsittningar som finns dels mellan de olika kundgrupperna,
dels mellan min och kvinnor. Aven kunskaper om pa vilket sitt olika kundgrupper
bidrar till, respektive motverkar uppfyllanden av de transportpolitiska mélen &r viktigt.
En annan fraga &r hur transportindustrin i Sverige utvecklas, med fokus pa konkurrens,
l6nsambhet, regelefterlevnad och laglydnad samt betydelsen av EU:s utvidgning.

Med den tredje punkten, Avvagda Kundbehov, menas att indata avseende kunders,
samarbetspartners och uppdragsgivares krav och behov analyseras och sammanstills i
tillstdndsbeskrivningar samt 1 kundgruppsdokument och i avvidgda kundprogram for
huvudprocessernas kundgrupper. Med hjilp av kunskaper om de olika kundgruppernas
forutsittningar och behov kan dessa behov avvégas, dels inbordes, dels mot uppdrags-
givarens krav. I detta sammanhang ar det ocksa viktigt att f& kunskap om hur Vigverket
kan kombinera kunskaper fran olika forskningsdiscipliner, t.ex. fran statsvetenskapen,
foretagsekonomin och samhélls- och beteendevetenskapen, for att fa en bild av foretags
arbetssitt och individers och gruppers virderingar och preferenser. Utvecklingsbehoven
hir berdr betydelsen och tillimpningen av kalkyl-, varderings- och prognosmodeller for
att vardera, vdga samman och prioritera mellan skilda gruppers behov och krav. Ett
exempel pa avvigningsproblematiken berdr t.ex. barns mojligheter att pa egen hand ta
sig till skolan kontra yrkesverksammas behov av bra pendlingsmojligheter.

Den fjarde punkten, Tjanster till kund, fokuserar pa att sikerstilla att Vigverket och
samarbetsparter har tillgang till limplig sammansittning av tjanster till kund.

Den femte och sista punkten, ocksa den kallad Tjanster till kund, avser att skapa en
enhetlig struktur for tjdnster som dr visentliga for kunderna och att ge forslag till
omraden lampliga for utveckling av serviceomraden. Dessa tva sista punkter, Tjanster
till kund, berdr de viktigaste tjdnsterna inom végtransportsystemet och kvalitetsnivaer
pa dem. Frdgor i dessa sammanhang ar: Hur utvecklas 16sningar i samverkan mellan
flera parter? Vilka angreppssitt kan anvéndas? Inom vilka omraden dr det angeldget att
utveckla serviceataganden? Hur attraheras kommersiella aktorer till utveckling av nya
tjdnster? Har efterfrdgas metoder for att kunna utveckla en struktur for tjanster till kund
(Végverket, 2005).
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4.7  Sammanfattning

Med ett kundorienterat arbetssitt utgar Vigverket fran kundens krav, behov och
onskemal. For att nd dessa har Vigverket en uttryckt vision (Vi gor den goda resan
mojlig”) samt en verksamhetsidé ("Med ménniskan i centrum skapar Vigverket
mojligheter till effektiva, sdkra och miljdanpassade transporter for medborgare och
ndringsliv”’). Det finns dock flera faktorer som Véagverket maste ta hdnsyn till 1 sitt
kundorienterade arbetssitt. Vigverkets vision och verksamhetsidé ska sta i samklang
med de av regering och riksdag uppstillda transportpolitiska malen (sédkerhet, miljo-
anpassning, jamstélldhet, tillgédnglighet, transportkvalitet), och utover detta ska ocksé
beaktande tas till de varden som kdnnetecknar den svenska statsforvaltningen
(demokrati, rattsdkerhet och effektivitet). Kundens krav, behov och 6nskemal far alltsa
inte strida mot t.ex. réttsdkerhetsfragor.

Vigverkets definition av begreppet kund dr i vid bemaérkelse ”de vi dr till for” och i1 snév
bemairkelse ’de som bestéller produkter och tjénster och betalar for dessa”. Utifrén bl.a.
denna definition samt de transportpolitiska malen har Vigverket identifierat tva kund-
kategorier (medborgarnas resor respektive néaringslivets transporter). For vardera
kundkategorin finns utpekade kundgrupper (Medborgarnas resor: Barn, Ungdomar,
Yrkesverksamma, Aldre, Funktionshindrade. Niringslivets resor: Bas- och process-
industri, Konsumentvaru- och livsmedelsindustri, Privat service, Offentlig service,
Godstransportorer, Persontransportorer).

Vad innebér detta kundfokuserade arbetssétt inom Vigverket, t.ex. med anledning av de
olika aspekter som det maste tas hinsyn till och som kan sdgas komma bade uppifrén
(riksdags- och regeringsniva) och nerifran (den enskilde individen/kunden)? I det
foljande presenteras forst en kunskapsgenomgéng rorande olika omradens anviandning
av begreppet kund, foljt av en diskussion, grundad pd kunskapsgenomgangen, dir
Vigverkets anvdndning av begreppet kund problematiseras.
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5 Kunskapsgenomgang

I f6ljande avsnitt gors en genomgang av hur begreppet kund anvinds inom omradena
foretagsekonomi (kapitel 5.1), konsumtions- och kundpsykologi (kapitel 5.2),
konsumtionsforskning (kapitel 5.3), pedagogik (kapitel 5.4) samt etik (kapitel 5.5). 1
vart och ett av dessa kapitel sker inledningsvis en kort presentation av hur begreppet
kund relaterar till de olika &mnesomradena eller tvirvetenskapliga falt som sedan
beskrivs.

5.1 Foéretagsekonomi

Begreppet kund har sitt ursprung inom den foretagsekonomiska disciplinen. Till
kundbegreppet kopplas ocksa andra begrepp och foreteelser. Nedan foljer en
redovisning av kundbegreppet samt begrepp och foreteelser som associeras med
kundbegreppet och kundorientering.

5.1.1 Begreppet kund

Bergman och Klefsjo (1995, s. 27) definierar begreppet kund sa som “’de personer eller
organisationer var verksamhet r till for”. Men det ar inte en sjdlvklarhet vad som
menas med begreppet kund. Begreppet ar brett och flerdimensionellt. Idag talar man
t.ex. om interna respektive externa kunder, dér de interna kunderna finns inom den egna
organisationen medan de externa kunderna dr de som finns ute pad marknaden.
Edvardsson (1996) har kallat detta for “den manghdvdade kunden”, vilket avser att
belysa hur kunden kan finnas pé flera olika nivaer och helt enkelt avser dem som ar
mottagliga for verksamhetens resultat.

Da det géller externa kunder kan dven andra termer anvindas istéllet for kund. Inom
varden anvénds t.ex. patient, medan man i telebranschen talar om abonnenter.
Edvardsson (1996) menar att valet av vad man kallar sina kunder speglar verksamhetens
attityder till kunden samt den kultur som verksamheten ingér 1.

Behov, dnskemal och forvantningar

Edvardsson (1996) pekar pa tre centrala begrepp som kan kopplas till just kund-
begreppet: behov, 6nskemal och férvintningar. Behov definieras som “gapet mellan hur
det &r nu och hur man anser att det bor eller borde vara” (s. 161). Behovet kan uttryckas
genom t.ex. Onskemal eller krav. Trots det stora antalet s.k. behovsmodeller s& finns
anda en enhetlig uppfattning om att kundens behov dr forutséttningen for ett foretags
verksamhet. Begreppet 6nskemal kan dven uttryckas som det satt som en individ vill fa
sitt behov tillgodosett pd. Onskemal kan inte alltid tillgodoses — begriinsad ekonomi kan
t.ex. vara ett hinder. Niar man 1 foretagsekonomiskt sammanhang talar om efterfragan sa
ar det onskemal som innebidr kdpkraft som avses. Det tredje begreppet, forvéntan, dr
visserligen grundat i kundens behov och dnskemal men fargas ocksa av ett foretags
image, marknadsforing och rykte samt tidigare egna erfarenheter av foretaget.
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5.1.2 Kundanpassning

Arbete med kundanpassning av en verksamhet innebér ett uppbyggande av sa kallade
larande relationer, vilka kan askadliggoras 1 fyra steg (Bergman & Klefsjo, 1995):

Identifiera kunderna och deras kdpvanor.

Differentiera kunderna efter viarde och behov (alla kunderna ar inte lika viktiga for
foretaget).

Oppna en dialog med kunderna.
Skridddarsy de varor och tjidnster som erbjuds till olika kunder.

Kundfokus och kundanpassning betyder dock inte att man forutséttningslost later sig
styras av kunderna och deras forvéntningar och krav. Edvardsson (1996a, s. 158) skriver
t.ex.: "Att bara gora som kunden vill 4r att nedvirdera den egna kompetensen”. Vad
som avses dr 1 stéllet lyhordhet gentemot kunden och en vilja att forstd denne och
utveckla tjansten dérefter. Det kan handla om outtalade behov hos kunden som foretaget
ska identifiera och erbjuda sig att tillgodose. Att kunden stér i fokus for verksamheten
innebdr att de som arbetar inom organisationen har inlevelseformaga och kénsla for att
fanga kundbehov dven for de kunder som inte sjédlva kan uttrycka sina behov, menar
Bergman och Klefsjo (1995).

5.1.3 Fanga kundbehov
Identifiering av kunder

I identifieringen av kunder delas dessa upp i olika grupper, dir kunderna inom en och
samma grupp har liknande behov. Kunden kan delas in i konsumentgrupper som
faststillts utifrén t.ex. livsstilar eller sociodemografiska aspekter. Aven organisationer
kan delas in 1 kundgrupper, si som t.ex. privata foretag respektive ideella organisationer
(Edvardsson, 1996).

Segmentering

Ett annat begrepp i samband med identifiering av kunder dr segmentering, dvs. att
definiera sina kunder och direfter marknadsfora sig mot dessa malgrupper. Det finns
olika metoder for segmentering och ofta kombineras olika metoder i segmenterings-
arbetet. Man soker efter identifierbara karakteristika — en homogen grupp — som grundar
sig 1 en indelning didr malgrupp t.ex. kan delas in i geografiskt mindre grupper eller
demografiskt utifran t.ex. kon, alder, inkomst och nationalitet. En typ av segmentering —
livsstilssegmentering — innebér att man skapar profiler 6ver ménniskors levnadssitt.
Social bakgrund behover inte vara avgorande i dessa sammanhang, utan det som forenar
kan vara intresse eller aktiviteter av olika slag (Elliott de Saez, 2002). Elliott de Saez
menar att man i segmenteringsarbetet bor tdnka pa att identifiera en malgrupp sa att den
ar sa enhetlig som mojligt, for att den ska bli hanterbar. For att identifiera malgrupper
kan f6ljande fragor stillas:

e (Gar det att skapa en medvetenhet hos méalgruppen?
e (Gar det att pa ett effektivt sitt gora servicen tillgédnglig for mélgruppen?
e Har mélgruppen rdd att anvinda servicen?

e Kan servicen goras mer godtagbar for malgruppen?
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Gronroos och Monthelie (1988) beskriver segmentering som ett verktyg for att battre
betjdna sina kunder. I segmenteringsarbetet delas kunderna in i olika grupper dir varje
grupp ar nagorlunda homogen. Varje grupp i sin helhet séarskiljer sig fran andra grupper.
Forfattarna betonar ocksa att indelningen av olika grupper mojliggor att kommunika-
tionen med kunderna kan anpassas till den specifika gruppen. Arbetet med grupperingen
innebdr enligt forfattarna att olika grupper behandlas olika, vilket innebér en hogre
tjdnstekvalitet (se mer om tjanstekvalitet nedan).

Behovskonflikter och prioriteringar

I och med mangfalden av kundgrupper och olika slags behov och forvéntningar si kan
konflikter uppsta mellan de olika kundgrupperna. Pafoljd blir att organisationen maste
gora vissa prioriteringar. Framforallt torde sddana konflikter bli markbara i det att
manga organisationer stravar efter att leva upp till varje kunds specifika och unika
behov (Bergman & Klefsjo, 1995). En verksamhet dr manga ganger till {or flera olika
kundgrupper, vilket innebér flera olika kundkategorier med olika behov och forvint-
ningar. Dels kan det handla om kunder som nyttjar organisationens varor eller tjdnster,
dels kan det vara kunder som vistas 1 ’den miljo som dstadkommes av foretaget, dess
produktion och dess produkter samt samhéllet i stort” (ibid, s. 305). Bergman och
Klefsjo menar vidare att ett mer passande begrepp for den sistndimnda gruppen ar
“intressenter”.

Gronroos och Monthelie (1988) skriver att om organisationen har resursbrist sé kan tva
strategier véljas fOr att I0sa detta problem. Med den ena strategin fokuserar organisa-
tionen péd noggrant utvalda och avgrinsade malgrupper, medan man med den andra
strategin istéllet behandlar alla kunder pd ungefar samma sitt. Om organisationen vill nd
hog tjanstekvalitet bor den forsta strategin viljas, 4ven om risken da ar att man kan
forlora tankbara kunder 1 och med att dessa far sdmre kvalitet. Vilken strategi som en
organisation i slutdnden véljer beror pa dess mal och verksamhetsidé. Valet av strategi
paverkar ocksd, som ovan nimnts, tjanstekvaliteten, varfor det ar viktigt att verkligen
gora genomtinkta strategival (Gronroos & Monthelie, 1988).

5.1.4 Processorientering

Kundfokusering innebar fokusering pé processer. En organisation maste blicka framat
och stilla fradgor som: vilka dr vara framtida kunder och vilka behov och foérvintningar
kommer de att ha? Processorientering blir 1 detta sammanhang en metod for att svara pa
fragor av detta slag (Bergman & Klefsjo, 1995). Genom processorientering stravar
medarbetarna mot samma mal och visioner, dvs. man har en helhetssyn vilket under-
lattar arbetet med kundorientering samt skapar en effektiv organisation (Rentzhog,
1998).

Det finns olika former av processer inom en processtyrd organisation. Med huvud-
process avses att de externa kundernas behov skall uppfyllas. Med stddprocesser,
vidare, tillhandahalls resurser till de operativa processerna. De operativa processerna i
sin tur handlar om verksamhetens interna kunder och kan besté av t.ex. rekryterings-
processer, informationsprocesser eller underhallsprocesser (Bergman & Klefsjo, 1995).
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5.1.5 Kvalitet

Begreppet kvalitet dr nira relaterat till kundbegreppet. En organisation som utfor
kvalitetsutveckling arbetar med att identifiera och forstd kunderna och deras behov. I
kvalitetsarbetet sitts kunden i centrum och det dr kunderna som i relation till de egna
behoven och férvintningarna bedomer verksamhetens kvalitet (Bergman & Klefs;jo,
1995; Edvardsson, 1996). Kvalitetsutveckling handlar ocksd om att ’skapa dkad
kundtillfredsstillelse med lagre resursdatgang” (Bergman & Klefsjo, 1995 s. 51).

Kundens behov och forvintningar ér inte de enda aspekterna som det ska tas hansyn till
da det giller kvalitetsbedomning, &ven om detta synsétt dr vanligt enligt Edvardsson
(1996a). Forfattaren papekar att kvalitetsbegreppet dr dynamiskt och kontextbestamt
eftersom kvalitet alltid kan uppfattas och analyseras pa s& manga olika sétt. Kvalitets-
begreppet bor, menar Edvardsson, definieras med utgangspunkt i frigorna:

e Kovalitet for vilka? (kunderna; medarbetarna; uppdragsgivarna;
samarbetspartners/leverantorer)

o Kvalitet 1 vad? (tjéinsteerbjudande; tjinsteprocessen; tjédnstesystemets resurser
och struktur; relationer).

I samband med diskussionen om vikten av kvalitetsarbete inom en verksamhet betonas
ledarskapets roll. Forutsdttningen for att kvalitetsarbetet blir bra dr ett engagerat
ledarskap. Bergman och Klefsjo (1995) rdknar upp fem virderingar som bor ligga till
grund for detta arbete:

Satt kunden i centrum.

Basera beslut pé fakta.

Arbeta med processer.

Arbeta stindigt mot forbattringar.
Skapa forutséttningar for delaktighet.

Tjanstekvalitet

Inom marknadsforing talar man om servicekvalitet, eller tjdnstekvalitet. Detta kan ses
som en del av marknadsforing (se vidare om marknadsforing nedan). I det foljande
anvinds begreppet tjdnstekvalitet.

Enligt Blomqvist, Dahl och Haeger (1993) ar tjanstekvalitet det samma som kundupp-
levelse, de anstilldas tillfredsstillelse samt ledningens effektivitet. Gummesson (1993)
definierar tjanstekvalitet som kundupplevelse, produktbaserade/métbara egenskaper,
tillverkningsbaserade/métbara egenskaper samt vérde i relation till pris eller inneboende
egenskaper.

Det finns flera forskare som utvecklat en modell for att kunna pavisa kvalitetsbrister
inom ett foretag, den s.k. Gap-modellen (Edvardsson, 1996a). Modellen tar upp f6ljande
punkter for foretaget att vara observant pa:

e Kundernas forvintningar och ledningens uppfattning om dessa

e Ledningens uppfattning om kundernas férvantningar och specifikationer for
tjdnstekvalitet
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e Specifikationer som giller tjanstekvaliteten och tjansteproduktionen
e Tjansteproduktionen och extern kommunikation

e Forvéntad tjanst och upplevd tjinst.

Utvarderingssystem

Det finns flera olika sétt for en organisation att utvdrdera sin verksamhet och huruvida
den &r anpassad till kundernas behov och forvéantningar. Ett verktyg for utvirdering ar
Utmairkelsen Svensk Kvalitet, som utfors av Institutet for Kvalitetsutveckling (SIQ).
Detta verktyg bestar av en modell med kriterier utformade utifran 13 virderingar som
SIQ anser ér grundldggande for vad man kan kalla en god och framgangsrik
organisation. Den forsta av dessa virderingar &r just kundorientering (Bergman &
Klefsjo, 1995). Detta dr det system som Végverket sjdlva anvédnder sig av.

Liknande utvirderingssystem har anpassats till specifika verksamheter, utifran den ovan
ndamnda modellen. Till exempel finns Kvalitetsutmarkelsen Svensk Skola, som beror
vart skolsystem och som &r grundad av Svenska Kommunforbundet. Vidare finns dven
Kvalitetsutmérkelsen Svensk Hélso- och Sjukvard (QUL), instiftat av Landstings-
forbundet (Bergman & Klefsjo, 1995).

5.1.6 Marknadsfdring

Begreppet kund associeras, som redan nimnts, manga ganger med marknadsforing. Att
arbeta med marknadsforing innebir att organisationen eller foretaget samlar in
information, formulerar mal, planera strategier samt utvirderar resultat, med syftet att
nd ut till tinkbara kunder samt informera om organisationens/foretagets erbjudanden att
bemota behov (Elliott de Saez, 2002).

Andreasen och Kotler (2003) ser pad marknadsforing som ett sétt att paverka beteenden
hos olika malmarknader. Utgar man fran en sadan definition dr marknadsforing inte ett
sdtt for att t.ex. utbilda eller dndra virderingar och attityder. Gummesson (1995), vidare,
menar att marknadsforing handlar om relationer, nitverk och interaktion.

Marknadsféringsplan

I marknadsforingsplanen definierar organisationen eller foretaget sina uppgifter, dvs.
vilken typ av verksamhet som man bedriver respektive onskar bedriva, vad som bor
prioriteras, vilka specifika mal som kan identifieras och vilka styrkor respektive
svagheter som anses finnas. Planen ska bl.a. innehélla nuldgesanalys av trender som kan
paverka organisationen, marknadsundersokningsmetoder, budget samt tidsplanering
(Elliott de Saez, 2002). Verksamhetsmaél och strategier ska ocksé vara forankrade hos
samtliga anstdllda. Detta dr forutsittningar for att organisationen ska kunna leva upp till
sina mal (Gronroos & Monthelie, 1988).

Marknadsfdringstyper

Det finns olika former av marknadsforing. Det &r t.ex. vanligt att man skiljer mellan
extern respektive intern marknadsforing. Med extern marknadsforing avses kunderna
utanfor organisationen, dvs. de som finns ute pa marknaden. Nar marknadsforing ar
indt, mot organisationen och dess personal, talar man om intern marknadsférning. I
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dessa sammanhang kan erfarenheter och kunskaper fran den externa marknadsféringen
nyttjas, menar Gummesson (1995). Organisationens chefer ska stodja, ge information
och feedback samt erbjuda utbildning till sina anstéllda.

Med transaktionsmarknadsforing avses en transaktion mellan kdpare och en séljare
(Kotler & Armstrong, 2005). Det ar ocksé detta begrepp som oftast forknippas med
marknadsforing 6verlag. Ett vanligt begrepp inom transaktionsmarknadsforingen &r
marknadsmix. Begreppet stir for olika marknadsforingsverktyg vilka brukar bendmnas
de fyra p:na. Med detta avses 1) produkt; 2) pris; 3) plats; 4) och padverkan/promotion.
Med produkt menas alla de produkter och tjanster som foretaget kan erbjuda kunden.
Pris, vidare, dr de kostnader som kunden far betala. Det tredje p:t, plats, avser de platser
dér produkten eller tjinsten finns tillginglig, dvs. vilka kanaler och distributions-
16sningar som man véljer att anvédnda sig av for att nd kunderna. Nir det géller
paverkan/promotion menas det sdtt som organisationen eller foretaget anvénder i sin
marknadsforing (Elliott de Sdez, 2002).

Relationsmarknadsforing, RM, ar ett falt som utvecklades ur den traditionella
marknadsforingen i slutet av 1980-talet (Gronroos, 1996). Grundtanken &r att marknads-
foring handlar om just relationer, varfor det ocksd maste finnas ett relationsperspektiv i
arbetet med marknadsforing. Gummesson (1995) menar att man med RM avser inte
endast relationerna mellan foretaget och kunden, utan dven mellan foretaget och
konkurrenterna, med de egna leverantdrerna, med massmedia osv. Just dessa typer av
relationer dr dessutom en viktig forutsittning for goda kundrelationer, och att utga fran
ett RM-perspektiv innebdr att fokusera pd samarbete. Enligt Gummesson ar det ocksé
sjdlva marknadsforingen som formar relationerna, som i sin tur kan se ut pa olika sétt.
Framtrddande egenskaper som brukar kdnneteckna relationsmarknadsforing &r
samarbete, beroende, fortroende, risktagande, osdkerhet, makt, langsiktighet, frekvens,
regularitet, intensitet, ndrhet, distans, innehallet i relationen, samt personliga och sociala
egenskaper. I sin bok Relationsmarknadsforing: fran 4 P till 30 R, beskriver
Gummesson 30 olika relationer som kan existera 1 samband med marknadsforing. De
fyra p:na (jfr ovan) finns kvar, men fér i relationsmarknadsforingen en annan roll, en
andrahandsroll istéllet for en huvudroll, dvs. det sker en fokusforskjutning
(Gummesson, 1995).

Christopher, Payne och Ballantyne (1991) menar att relationsmarknadsforing kan
beskrivas s& som att marknadsforing, kundvard och kvalitet sammanfors och darmed
kommer varandra ndrmare. Blomqvist, Dahl och Haeger (1993), vidare, definierar
relationsmarknadsforing som en strategi for 6kad kundlojalitet och bestdende
l6nsamhet. I dessa sammanhang fér tjanstekvalitet, kundkommunikation, hantering av
kundinformation stor betydelse, alltsé liknande aspekter som Christopher, Payne och
Ballantyne ndmner. Det finns dven kopplingar till omrddet tjanstemarknadsforing (se
nedan).

Marknadsféring inom den offentliga sektorn

Inom marknadsfoéringsomradet ingéar ocksa s.k. tjnstemarknadsforing. Detta omrade
har utvecklats med anledning av framvéxten av siljandet av tjanster. En annan
padrivande faktor &r att denna typ av forsdljning krdver annan hantering &n av de
produkter som vanligen avses med marknadsforing (Gronroos, 2002).

Enligt Nationalencyklopedin saknas en internationell definition av tjdnst sisom
fackterm. I Sverige definieras dock tjanst som “en kedja av handelser eller aktiviteter i
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vilken en kund interagerar med ett tjdnsteforetags medarbetare (eller tekniska hjélp-
medel i form av t ex bankautomater) i syfte att tillgodose vissa behov. Tjénstens kvalitet
paverkas ofta av kundens (eller andra kunders) agerande /.../. Tjansten ar ett erbjudande
som till skillnad fran en vara inte inbegriper overldtande av dganderétt och ofta ar
immateriell, varfor den inte kan lagras eller transporteras. Tjansten *finns’ inte forrdn
den upplevs av kunden, och det &r vanligt att produktion, leverans och konsumtion av
en tjanst sker samtidigt.” (NE band 18, 1995 s. 306).

Kotler och Armstrong (2005) definierar tjdnst som "any activity or benefit that one party
can offer to another which is essentially intangible and does not result in the ownership
of anything” (s. 233). Vidare menar Kotler att en tjdnst kan kénnetecknas av foljande
fem faktorer: abstrakthet (intangibility); oskiljaktighet (inseparability); foranderlighet
(variability); forgénglighet (perishability); samt avsaknad av dgande (lack of
ownership/customer involvement).

Gronroos (2002) beskriver liknande kidnnetecken for tjanst, och som sérskiljer tjanst
fran produkt. En tjénst karakteriseras t.ex. av att vara en process, som kanske inte
upplevs lika pétagligt som en produkt. En tjinst kan inte heller byta dgare pa det sétt
som en produkt faktiskt kan. Och i och med att kunden ar delaktig i skapandet av
tjénsten, 1 sjidlva produktionen av tjénsten, sa dr den tjdnst som erbjuds aldrig lika for
olika kunder. I relationen mellan kund och tjdnst skapas ett viarde. Allt detta innebér att
den traditionella marknadsforingsteorin blir alltfor sniv 1 tjanstesammanhang, menar
Gronroos.

Andreasen och Kotler (2003) anser att marknadsforing dr den viktigaste framgangs-
faktorn for den icke-vinstdrivande sektorn (nonprofit sector). Det forfattarna tar fasta pa
ar vikten av att vilja perspektiv pa marknadsforingen, vilket innebdr att man maste frdga
sig om det dr produkten/tjédnsten, forsiljningen eller kunden som ska sté i centrum for
verksamheten. Enligt Andreasen och Kotler dr det kundernas behov och 6nskemal —
dvs. ett kundperspektiv — som bor utmérka marknadsforingen. Om en organisation
istéllet for att vara kundorienterad dr organisationsorienterad sa kan detta bl.a. innebéra
att man ser sina tjdnster som nigot sjalvklart, vilket i sin tur kan leda till att man skyller
motgangar pa kunderna. Dessutom kanske man inte inser att organisationen faktiskt har
konkurrenter.

Enligt Gummesson (1995) har den icke-kommersiella sektorn vissa grunddrag som
skapar andra typer av relationer &n vad det oftast talas om i kommersiella ssmmanhang.
Gummesson menar att det inom den offentliga sektorn, dér det handlar om tjanster, inte
finns samma prissittningssystem som i kommersiella foretag. Dels ér det svart att
Overlag virdesitta tjanster, dels dr det inte sékert att den som betalar verkligen far del av
tjdnsten. Dessutom har, podngterar Gummesson, anstillda inom den offentliga sektorn
en utforarroll gentemot politikernas bestillarroll, 1 det att politikerna dr ombud {or
medborgarna.

Stensson (2002) beskriver ett problem som kan uppsta da det géller marknadsforing 1
den offentliga sektorn. Ju mer ett foretag eller en organisation arbetar med marknads-
foring, ju storre torde ocksa efterfragan bli, vilket kan leda till resursbrist. Omvént sa
ger mindre marknadsforing mindre efterfragan, som resulterar i 6kade resurser.
Liknande resonemang dterkommer hos Andreasen och Kotler (2003). Trots detta finns
det stora fordelar med att arbeta med marknadsforing dven inom offentlig verksamhet
och Andreasen och Kotler menar t.o.m. att marknadsforing i dessa sammanhang kanske
ar den viktigaste ingrediensen for att man ska lyckas. Som exempel tar forfattarna upp
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marknadsfring i sociala sammanhang, t.ex. i arbetet med hemldsa. Aven Stensson
(2002, s. 66) tar upp exempel pa marknadsforingens nytta inom offentlig verksamhet:

Fa eller behélla resurser.

Motverka segregering.

Fé en fungerande organisation (intern marknadsforing).
Tala om var man finns, 6ppettider och liknande.

Paverka asikter och intressen.

5.1.7 Slutsatser

Det kan konstateras att for att forstd begreppet kund och vilken betydelse det har inom
foretagsekonomin krévs ett vidare angreppssitt som dven fangar in t.ex. processorien-
tering, kvalitet och marknadsforing. Det finns ingen generell konsensus kring hur
begreppet ska definieras. En vanligt forekommande definition &r ”de personer eller
organisationer var verksamhet &r till for”. Flertalet forfattare inom omradet diskuterar
fragan hur foretag kundanpassas och i detta ssmmanhang framkommer att detta normalt
ar processtyrt. Kvalitet och marknadsforing blir i detta sammanhang viktiga inslag 1
processen med kundanpassning.

5.2  Konsumtions- och kundpsykologi

Enligt Psykologilexikon (2005) har konsumtionspsykologi och kundpsykologi vuxit
fram som delar i det bredare faltet ekonomisk psykologi. De har fokus pa faktorer som
bestimmer ménniskors val och kop av tjanster. Formell status som eget falt fick
konsumtionspsykologin &r 1960 nér en specifik avdelning for &mnet skapades inom the
American Psychological Association (Encyclopedia of Psychology, 1994). Ar 1973
fordes konsumtionspsykologi in som ett standardiserat sokbegrepp i psykologiskt
synonymindex. Det beskrivs som en subdisciplin inom psykologin som betonar aspekter
som har med konsumenters beteenden och psykologi att gora (Thesaurus of
Psychological Index Terms, 2005).

Inom konsumtionspsykologi studeras framfor allt tva aspekter av konsumenters
beteenden: att tillfredsstédlla behov (needs) och att uppfylla 6nskningar (wants). Att
konsumenter tillfredsstéller behov dr en forhallandevis enkel fraga medan fragor om det
specifika sdtt behoven tillfredsstélls pa &r mer komplexa. Att ndgon dter nér den ar
hungrig dr oproblematiskt men varfor en person véljer att 4ta den ena eller andra maten
ar svarare att ringa in. Fragan varfor, vad som motiverar en person till ett visst beteende,
liksom hur dnskningar uppstir och uppfylls, har genererat ett omfattande forskningsfalt
som anknyter till bdde ekonomisk teori, psykologi, socialpsykologi, antropologi och det
tvirvetenskapliga féltet konsumtionsforskning (Encyclopedia of Psychology, 1994).

Konsumtionspsykologi positionerar sig som mer dynamisk och dialogisk &n konsum-
tionsforskningen som gdrs inom ekonomi och med marknadsanalyser vilka anses alltfor
styrda av ett rationellt och logiskt tinkande som inte ar forenligt med individers motiv
och stéllningstaganden.

For att fa till stdnd en forstaelse av individers motivation arbetar konsumtions-
psykologin med fyra faktorer:
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e Gestaltprincipen — Ett konsumtionsbeteende maste forstas i ett brett kulturellt
ramverk

e Ishergsprincipen — Forsok att forsta vad som pagar under utan, dvs. att ga
langre &n att bara fraga en person varfor de gor pa ett specifikt sétt

e Den dynamiska principen — Ett grundliggande antagande om att manniskors
handlingar inte &r statiska. Handlingar péverkas av sociala, ekonomiska och
psykologiska trender och forhéllanden

e Bilder och symboler — Ett fokus pa hur kommunikation gér till snarare dn vad
som dr kommunikationens innehdll. Har uppmérksammas icke-verbal
kommunikation.

Konsumtionspsykologin har som utgangspunkt att behov och 6nskningar inte uppgar till
en forutbestimd méngd som blir mindre och mindre ju mer de tillgodoses (vilket ar ett
antagande 1 ekonomisk forskning). I stillet expanderar behov och dnskningar
kontinuerligt. Fler mgjligheter och val leder till mer konsumtion, enligt konsumtions-
psykologin. Sddana slutsatser har kommit fram genom att man relaterat till de fyra
principer som ndmnts ovan. Fordelen dr, menar foretradarna, att forskningen da far fram
relativ fordndring kring en och samma handling eller samma beteende. Den relativa
fordandringen framkommer genom att individers olika kulturella, sociala, ekonomiska
och psykologiska forhallanden beaktas i analyserna. Genomgéende beaktas ocksa fragor
om genus och hur synen pd manligt och kvinnligt varierar med tid och plats. Ett
beteende ges olika innebdrd beroende pa om en person ar gift, hur ldnge den varit gift,
utbildningsnivd, inkomst osv. osv. (Encyclopedia of Psychology, 1994).

Sedan 1970-talet har féltet en tidskrift, Journal of Consumer Psychology. Har ryms en
rad artiklar dér det perspektiv som beskrivits ovan appliceras pd empiriskt material.
Kvantitativa och kvalitativa metoder kombineras, och héir inkluderas metoden att
anvinda frageformuldr med ett statistsikt urval i definitionen av kvalitativ metod. Som
framgétt ovan finns ocksa ett intresse av att studera hur kunder ser pa, och skiljer
mellan, exempelvis kvalitet pa servicen och konsument nytta (se t.ex. lacobucci, D. et
al., 1995).

5.2.1 Slutsatser

Det ar angelédget att peka pa den skillnad som finns mellan konsumtionspsykologisk
teoribildning och ekonomisk psykologi. Forstnimnda pekar pa att behov och 6nskningar
som beaktas kontinuerligt expanderar nér de tillgodoses. I praktiken innebér det att olika
kundgruppers behov kommer att 6ka ju béttre fangstmetoder som utvecklas och ddrmed
desto fler behov och krav som blir tillgodosedda. De tjanster kunder erbjuds bor
relateras till en saddan insikt. Forutom att konkurrensen mellan skilda kundgrupper kan
antas 0ka om tillgangen pé tjénster 6kar och blir mer anpassade efter kunders behov,
kan det dven skapas en mélkonflikt mellan att virna om miljon och tillgodose de behov
transportsystemets kunder har eller tillignar sig. Att oka tillgangligheten medfor
samtidigt att konsumtionen av transporter 6kar och en framtidsfréga blir d4 hur det ska
ske samtidigt som miljon vérnas.
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5.3  Konsumtionsforskning

I likhet med konsumtionspsykologi fors konsumtionsforskning in som eget sokbegrepp i
psykologiskt synonymindex ar 1973. Det beskrivs som en form av marknads- och
reklamforskning som forsoker bestimma konsumtionsbehov, konkurrens och metoder
for att sélja en produkt (Thesaurus of Psychological Index Terms, 2005). I jimforelse
med konsumtionspsykologin ér sdledes konsumtionsforskningen mer inriktad pd varor
och konsumentens roll som kdpare. Tidskriften Journal of Consumer Research visar att
faltet rymmer en rad perspektiv pa hur kunders beteenden kan péaverkas och forandras,
men ocksd hur kunder gor motstand mot dvertalningsforsok. Det dr ocksa den tidskrift
som — i1 jamforelse med konsumtionspsykologi — intresserat sig mest for gruppen barn
och unga (se kapitel 7).

Konsumtionsforskning ar systematiskt genomforda studier av de manga olika ménskliga
beteenden som relaterar till inkdp och anvindning av varor och tjdnster (services). Filtet
fokuserar dels pé reklam och marknadsstrategier, dels pa individers attityder, kénslor
och preferenser. Man har ocksé studerat hur grupper influerar enskilda individers
konsumtionsval. Filtet rymmer dven forskning om medborgaren som konsument och
medborgarens roll 1 att 16sa sociala problem och miljoproblem. Faltet beskrivs som
tvarvetenskapligt och det integrerar teoretiska begrepp och forhallningssatt fran
socialpsykologi, konsumtionspsykologi, sociologi och ekonomi. Den tillimpade
konsumtionsforskningen uppvisar manga likheter med ingenjorsvetenskap, medicin och
juridik. Konsumtionsforskningen var i borjan ldnkad till framvéxten av konsumtions-
psykologi, men fick en tydligare egen identitet i och med etableringen av tre tidskrifter
pa 1960- och 1970-talet (Journal of Advertising Research, 1964; Journal of Marketing
Research, 1974; Journal of Consumer Research, 1974).

I likhet med konsumtionspsykologin utgér konsumtionsforskningen frén ett brett
perspektiv pa kunden/konsumenten. Analyser av en konsumtionshandling innefattar
bade hiandelser som foregar och foljer efter sjdlva kdphandlingen. Sociala, individuella
och institutionella variabler tas med i analysen for att ge en sa bred forstielse av ett
beteende som mojligt. Allt mer vikt fésts ocksa vid kundens tankar, kénslor, och
perspektiv. Fragor om vad kunder behover (needs) inkluderar idag perspektiv pé
kundens vilfird, produktsdkerhet och att en forpackning maste vara sann mot innehéllet
(Encyclopedia of Psychology, 1994).

Inom konsumtionsforskningen finns, liksom i konsumtionspsykologin, en orientering
mot att kundbeteenden #r av reciprok karaktir. A ena sidan har samhiillet ett ansvar
gentemot kunden, och & andra sidan har kunden ett ansvar mot samhallet. I ett sddant
sammanhang har samhéllet ansvar inom omraden som hélsa, transportsystem (delivery
systems), liksom rekreation i form av kultur och fritid. Kundens ansvar inkluderar en
skala av konsumtionsrelaterade sociala problem som nedskrépning, att spara energi och
ravaror, fororeningar av vatten och luft och befolkningskontroll. Det hir intresset for
sociala fragor baseras pé ett grundantagande om att konsumtionsforskning kan utveckla
en forstaelse for minskligt beteende som kan underlitta fordndringar {or att skapa ett
hallbart samhalle (Encyclopedia of Psychology, 1994).

De forskningsmetoder som dr dominerande inom féltet &r huvudsakligen kvantitativa,
exempelvis attitydskalor och polling techniques, enkétundersdkningar, laboratorie- och
félttester. Har finns dven processperspektiv som “family life cycle” (Wells & Gubar,
1966) och “household life cycle” foretradda (Wilkes, 1995).
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I Journal of Consumer Research fors en kontinuerlig teori- och metoddiskussion. Under
senare ar diskuteras vad konsumtionsforskningens identitet &r och om den kan och bor
formuleras som ett tvarvetenskapligt félt. Tidskriften erbjuder ocksa en rad artiklar
angdende hur barn socialiseras till konsumtion och hur de lar sig att bli konsumenter
och hur de fattar beslut. Ett urval relevanta artiklar r:

John, D. R., 1999, Consumer Socialisation of Children: A Retrospective Look at
Twenty-Five Years of Research, Journal of Consumer Research, 26(3), s. 183-213.

Peracchio, L. A., 1992, How Do Young Children Learn to Be Consumers? A Script-
processing Approach, Journal of Consumer Research, 18(4), s. 425-440.

Moschis, G. P., & Moore, R. L., 1979, Decision Making Among the Young: A
Socialization Perspective, Journal of Consumer Research, 6(2), s. 101-112.

Moschis, G. P., 1985, The Role of Family Communication in Consumer
Socialization of Children and Adolescents, Journal of Consumer Research, 11(4), s.
898-913.

Carlson L., & Grossbart, S., 1988, Parental Style and Consumer Socialization of
Children, Journal of Consumer Research, 15(1), s. 77-94.

5.3.1 Slutsatser

Konsumtionsforskning rymmer en rad perspektiv som ir relevanta for Vigverket,
exempelvis att inkludera béde institutionella och individuella faktorer i forstaelsen av
kunders beteenden och hur de forhéaller sig till fragor om produktsédkerhet. Intresset for
medborgaren bade som konsument och som agent for att virna om miljén och en
hallbar utveckling kan tillféra nya perspektiv och infallsvinklar.

Félten konsumtions- och kundpsykologi samt konsumtionsforskning ar idag etablerade
forskningsfalt som under méinga ér arbetat fram vad Végverket kallar fangstmetoder for
att analysera kunders behov, krav och tillstdnd. Inom fdlten finns en rad teorier och
metoder som kan anvéndas for att vidareutveckla Véigverkets kundorientering bade
inom foretaget och ut mot kunderna.

5.4 Pedagogik

Enligt ERIC Thesaurus inom pedagogikomrédet aterfinns inte begreppet ’consumer”
enskilt utan endast i kombination med behavior. Numera &r det ofta ersatt av ’consumer
economics”. ”Customer” finns éver huvud taget inte med.

55 Etik

Etik dr ett omfattande &mnesomrade. I denna del ges en kortfattad introduktion till
etikdmnet. Vissa avgriansningar gors. Sedan behandlas etiska aspekter pa trafik.

5.5.1 Om etik, etikdmnet, dess grenar och trafiketiken

Etiken ror normer och véarderingar. Vilka handlingar ar rétta? Vilka mal &r
efterstrdvansvdrda? Vilka prioriteringar bor goras? Pa vilka grunder?
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Etik som akademiskt &mne syftar till systematisk analys av dessa och liknande fragor.
Etik som dmne ges traditionellt inom praktisk filosofi (d& under termen moralfilosofi)
och religionsvetenskap. Inom etiken studeras normer och vérden pa flera vis.
Deskriptiv etik granskar vilka varderingar en individ/grupp gor, via tolkande och
empiriska metoder. Metaetiken granskar “etikens natur” genom semantik, ontologi och
kunskapsteori kopplat till moralyttranden. Normativ etik tar stillning. Dér framfors och
provas forslag pé 16sningar av etiska problem. Systematiska argument for eller emot
normativa stdndpunkter granskas kritiskt.

Normativ etik indelas vanligen i normativ etisk teori, som rér generella normativa
principer och teorier, och tillAmpad etik (eller praktisk etik) som ror etiska fragor
kopplade till ett mer specifikt samhéllsomrade (t.ex. vardetik), yrke (t.ex. polisetik) eller
en viss part (t.ex. djuretik). Med yrkesetik kan dock dven avses en yrkesgrupps egna
utarbetade etiska regler och praktiker. Trafiketik kan ses som det omrade inom tillimpad
etik som granskar normer och virden rorande vigtransportsystemet i en vid mening.

5.5.2 Etikavsnittets syfte

Etikavsnitten ska ge en dversikt over trafiketisk litteratur med fokus pé végtransport-
systemets kunder. Avsnitten foresldr inte 16sningar pa trafiketiska problem. Istéllet
beskrivs och sorteras argument och 16sningsforslag i befintlig trafiketisk litteratur.

5.5.3 Om trafiketikforskning dversiktligt

Trafiketiken har dgnats relativt liten forskning inom tillimpad etik, sévil i Sverige som
internationellt. Skillnaden mot exempelvis vardetiken &r sldende. Det finns flera
vardetiska tidskrifter (dven relativt specialiserade sddana sdsom “Developing World
Bioethics”) och vardetiska encyclopedier. Vardetiska konferenser, antologier och
centrumbildningar &r vanligt forekommande. Som kontrast finns ingen akademisk
tidskrift specialiserad pa trafiketik och ingen huvudartikel om trafiketik i tongivande
uppslagsverk som Routledge Encyclopedia of Philosophy och Stanford Encyclopedia of
Philosophy. Fa artiklar om trafiketik har hittats i facketiska tidskrifter och mycket fa
primért trafiketiska avhandlingar har hittats. Hansson (2003 s. 12) har en liknande syn
pa forskningsliget: ”Den internationella facklitteraturen om trafikens och
trafiksdkerhetens etiska problem &r mycket liten (endast en handfull texter). Det saknas
dnnu en samlad moralfilosofisk analys av problemomradet.” Husak (2004) ger en
liknande bild.

Viss direkt trafiketisk forskning har dock bedrivits. Trafiketiska fragor har dven
behandlats i trafikrelaterad litteratur som inte primért varit kopplad till det akademiska
etikdmnet (t.ex. medicinsk, teknisk och tvérvetenskaplig litteratur samt skrifter fran
myndigheter och parter inom transportsektorn). Inom vélfardsekonomi finns normativ
litteratur om végning av ménniskoliv mot andra faktorer i de transportekonomiska
modellerna. Flera trafiketiska fragor har dven likheter med fragor inom annan tillimpad
etik, sdsom ingenjorsetik, vardetik och etik kopplad till informations- och kommunika-
tionsteknologi. Vissa trafiketiska fragor kan dirfor ha behandlats atminstone indirekt.
Trafiketiken aktualiserar dessutom flera grundldggande fragor inom etisk teori kopplade
till begrepp som frihet, autonomi, ansvar, réttvisa, skada, nytta, risk, sékerhet, integritet,
rittigheter och demokrati. Hir finns omfattande och méngsidig grundforskning. Aven
trafikpolitisk litteratur, som i olika grad relaterar till ridande ideologiska skiljelinjer,
behandlar viktiga véirderingsfragor kring trafik.
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5.5.4 Avgransning: stallda fragor och genomférda analyser

De typer av indirekt trafiketisk litteratur som ndmnts ovan &r av olika slag och darfor
svéra att ge en Oversikt over. Ibland fordras en inramning for att deras trafiketiska
relevans ska framga, sirskilt nir en specifik koppling till transportsystemets kunder
efterstravas. Att sa lite trafiketisk forskning finns paverkar framstéllningen. En del av de
etiska begrepp som ovan beskrivs som trafiketiskt relevanta beroérs mycket lite eller inte
alls. For att ytterligare avgransa sérskiljs tre typer av frdgor och tre sétt att analysera
frigorna:

Tre typer av fragor:

(1) fragor kring begreppet kund inom transportsystemet: vilka bor klassas som kunder
och vad innebér det att ndgon tillskrivs kundstatus?

(2) fragor kring begreppen behov, krav och dnskemal hos kunderna: Hur r begreppen
relaterade? Vilka behov har kunderna? Hur kan kundernas behov métas?

(3) fragor kring konflikter, prioriteringar och avvagningar mellan olika kunders behov i
olika fall: Vilka mal &r viktigast att tillgodose? Hur ska t.ex. effektivitet vigas mot
sdkerhet?

Tre satt att analysera fragorna:

Deskriptiv analys av radande policy och praktik: vilka svar pa (1)—(3) ges explicit eller
implicit av Vigverkets policydokument och/eller praktik?

Normativ analys av policy/praktik utifran Vagverkets grundlaggande styrdokument: hur
bor (1)—(3) besvaras, givet mélet att uppfylla Vigverkets grundldggande styrdokument
sésom transportpolitiska mél och ridande lagar? Ar kundorienteringens policy/praktik
forenlig med verksamhetens grundliggande mal? Uppfylls rimliga kriterier for
maélrationalitet?

Normativ etisk analys: hur bor (1)—(3) besvaras, givet goda etiska argument? Om
kundbegreppet avgriansar de parter som ska beaktas vid trafiksystemets utformning,
vilka bor da riknas som sadana relevanta parter, vilka behov bor de tillskrivas och
vilken prioritet bor olika kunders behov ges i trafiksystemet?

Deskriptiv analys har delvis gjorts tidigare 1 rapporten. Etikavsnitten fokuserar istéillet
pa de tva normativa analyserna som béda &r trafiketiska i en bred mening. I kapitel 5.5
ges en Oversikt av trafiketisk litteratur utifran (1)—(2) och (3) tas upp i kapitel 8. Mindre
kommentarer till litteraturen infogas 16pande.

5.5.5 Om fakta och varderingar

Det ar av vikt att skilja pa fakta och vérderingar vid etisk analys. Fakta fran deskriptiva
studier har vikt for trafiketiken. Men svar pa frdgor om hur trafiksystemet bor utformas
fordrar dven virderingar. Ett exempel kan fortydliga. Faktastudier kan visa hur olycks-
frekvensen paverkas om hastighetsgrénsen sdnks. Anta att empiriska studier visar att en
viss sankning minskar dédsolyckorna med 3 % men samtidigt medfor en kostnads-
okning for godstransporterna. Om sénkningen bor genomforas eller inte kan inte
avgoras av enbart dessa fakta. En slutsats i frigan forutsétter alltid &ven en virdering,
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sasom “antalet dodsolyckor bor minskas dven om det medfor 6kade kostnader”. Just
denna vérdering dr manga eniga om, men i andra fall rder storre oenigheten om
varderingar. Ytterligare fakta 16ser da inte oenigheten. Istéllet fordras moraliska
argument for och emot olika positioner. Kring andra frdgor finns stor enighet om
varderingar men oenighet om fakta. I sa fall kan nya faktastudier 16sa oenigheten och
problemet.

5.5.6  Funktionen hos tillampad etik

Trafikpolitiska styrdokument och lagar har tillkommit i demokratisk ordning. Det vore
darfor av demokratiska skél orimligt att se tillimpad etik som en ersattning till radande
styrdokument och lagar. Vilken betydelse kan da tillimpad etisk analys ha? Nagra
vanliga svar skissas hér.

For det forsta dr styrdokument ofta generella och inte fullstindigt detaljerade. For att de
ska kunna implementeras maste de preciseras, vilket kan fordra nya vérderande stéll-
ningstaganden, exempelvis kring prioriteringar mellan mal. Tillimpade etiska analyser
kan dels fortydliga vilka virderingar som star pa spel, dels ge stdd for att vélja vad som
bor goras. For det andra sa deltar myndigheter delvis i1 den kritiska granskningen av den
egna verksamheten, dess (del)mal, praktiker och utveckling. Aven for sddan granskning
kan etiken vara till stod. Generellt kan hidvdas att pa samma sétt som trafikbeslut méste
utgd frin vélgrundad information sé& bor besluten dven grundas pa genomtinkta och
vélgrundade vérderingar.

5.5.7 Begreppet kund

Kund ar generellt sett inte ett centralt begrepp i etikimnet. Sokningar i Philosopher’s
Index och andra databaser ger mycket fa relevanta traffar och den trafiketiska litteratur
som funnits behandlar begreppet kund i liten utstrackning. Vagverkets kundorientering
kan dock kopplas mer indirekt till etisk litteratur. Da fordras ibland en inramning eller
tolkning som lyfter fram, betonar och motiverar vissa berdringspunkter mellan kund-
begreppet och andra fragor inom etisk litteratur. Inramningen gor det svart att skriva en
“ren” refererande kunskapsdversyn, men separation mellan referat respektive
kommentarer och diskussion har dnda efterstravats.

Transportpolitiska mal och teorier om malrationalitet

Enligt Vagverkets vida definition dr kunderna “de vi ér till for”. Dessa specificeras
sedan via tva kundkategorier och underliggande kundgrupper. Denna kundorientering
bygger delvis pa de mer grundldggande transportpolitiska malen. Delmdlen ska dven
utgdra ramar som uppfyllandet av kundernas krav och 6nskemal inte far strida emot.

Utifrdn den bakgrunden kan en forsta typ av trafiketiska fragor med koppling till
begreppet kund hos Vigverket ringas in: fradgor som ror relationen mellan kundorien-
teringen och dels de transportpolitiska mélen, dels generella teorier kring etik,
rationalitet och malsattning.

Det finns facketiska texter och padgdende forskningsprojekt kring mél, rationalitet och
etik. Vissa behandlar specifikt vigtransportsystemet. Inga funna texter behandlar dock
begreppet kund eller en kundorientering i relation till resonemang om mélrationalitet.
Vissa av kéllorna ar dndé av vikt att ta upp hér.
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Avhandlingsprojektet "Mélsattningsrationalitet och malstyrning i trafik- och transport-
systemet” drivs vid avdelningen for filosofi, KTH. Ingen avhandling har &nnu
publicerats fran projektet. Projektet fokuserar pa Sveriges transportpolitiska mél. Fragor
kring rationell mélséttning och metoder for mélkonfliktshantering behandlas utifrén
moralfilosofi och beslutsteori. Begreppet kund eller Vagverkets kundorientering ndmns
inte explicit som ett studieobjekt i projektplanen (Rosencrantz, 2005). Ett besldktat
projekt vid samma avdelning dr "Malséttning och effektivitet i miljovarden”
(Edvardsson, 2005). I badda projekten undersoks dels olika rationalitetskriterier for
enskilda mél, dels modeller for att analysera relationer mellan olika mél. En typ av
problem som behandlas &r fall dir frimjande av ett mal kan paverka (frimja eller
motverka) uppfyllandet av andra mal.

Hansson (2002) behandlar frimst nollvisionen men fokuserar &ven pa mer generella
resonemang kring malsittningsrationalitet. Hansson sérskiljer tre typer av fragor kring
malsdttningsrationalitet: fragor kring enskilda mal, fragor kring mél och deras under-
ordnade etappmal samt fragor kring inbordes konkurrerande méal. Hanssons text
fokuserar pé den fOrsta typen av fragor. Han stiller tva krav pa ett handlingsvégledande
mal: det ska vara realistiskt (malet ska kunna uppnas eller atminstone ndrmas) och
utvarderingsbart (som bestar av métbarhet och kravprecisering). Dessa och andra krav
refereras ytterligare i kapitel 8 i anslutning till nollvisionen.

Hanssons andra typ av fragor ror steget fran generella, langsiktiga mal till en mer
konkret niva. Fragor av liknande slag har i annan etisk litteratur behandlats i relation till
begreppen specificering och balansering. Begreppen hor ihop med olika synsétt pa hur
abstrakta principer och mél kan omsittas i konkreta handlingsnormer. Richardson
(1990; 2000) har gett tongivande bidrag till den litteraturen. Kort uttryckt innebér
begreppet balansering att enskilda fall dér etiska principer kommer i konflikt hanteras
genom en intuitiv bedomning om vad som har prioritet i fallet. Specificering, som
Richardson forordar, innebér att principerna vid konflikt skrivs om mer specifikt sa att
de explicit anger vad som har prioritet i konflikten. Exempelvis kunde principen “frimja
effektivitet!” specificeras till ”frimja effektivitet men inte pa bekostnad av
minniskoliv!” En mgjlig fordel med specificering dr att det ger storre insyn i gjorda
prioriteringar eftersom de explicit ingér i de omformulerade principerna. Enligt
Richardson underlittar specificering en stegvis forfining av handlingsvigledande
normer och regler.

Begreppet kund och teorier om moralisk vikt

Vigverkets vida definition av kunderna i termer av ”de vi &r till for” leder oss till
fragan: Hur ska det forstds? En kundorientering kan for det forsta tolkas olika starkt.
Enligt en forsta tolkning dr kundorienteringen ett planeringsverktyg bland flera andra.
Det betonar vissa identifierade parters behov men kan kompletteras och begrinsas av
andra verktyg. Enligt en andra tolkning &r kundorienteringen ett mer heltdckande och
exklusivt verktyg och alla avvégningar ska ske och formuleras via det. I den senare
(tillspetsade) tolkningen ska endast de parter som utgdr kunder ges vikt vid trafik-
planeringen.

I bada tolkningarna (men sérskilt tydligt i den senare) forutsitter de uppstillda
kundgrupperna vissa virderingar. Listan 6ver kundgrupper ska namligen paverka
utformningen av végtransportsystemet. Denna utformning styr 1 hog grad bl.a.
olycksrisker, tillgédnglighetsgrad och transporteffektivitet for olika parter. Och hur
sadant "fordelas" dr givetvis en trafiketisk friga.
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Dérfor behandlas hir etisk litteratur med koppling till vilka som alls bor klassas som
transportsystemets kunder (och darfor bor beaktas). Dels berors generell etisk litteratur
om vem/vad som alls “rdknas” moraliskt, dels redovisas viss litteratur som mer specifikt
behandlar fragan om vilka som bor beaktas inom véagtrafiksystemet.

Ett generellt tema inom etiken ror fragor om vilka som har moralisk vikt (eller moralisk
status), dvs. vilka som i ndgot avseende alls rdknas” eller dr beaktansvérda vid etiska
overviaganden. Warren (1997) granskar olika positioner och argument kring moralisk
vikt. Att alla existerande ménniskor i ndgon mening har (lika) virde &r ett exempel pé
en sadan position som det rader stor enighet kring. Daremot rader det i samhéllet och
inom etikdmnet delvis oenighet om vilken moralisk vikt som framtida generationer av
méinniskor, foster, individuella djur, enskilda naturobjekt, arter och ekosystem har och
pa vilka grunder de i s fall har moralisk vikt. Har exempelvis ekosystem moralisk vikt
enbart som ett medel for manniskor (som ravara, turistmal m.m.) eller &ven "’for sig
egen skull” frikopplat fran nytta for oss minniskor?

Eftersom vigtransportsystemet paverkar djur, miljé och framtida generationer sa ar
frdgan om dessa objekt/individer har moralisk vikt (och i vilken grad) av stor betydelse
for hur véagtransportsystemet etiskt bor utformas. Ett exempel kan ges; anta att radande
végtransportsystem har miljoeffekter med mycket stor negativ paverkan pé framtida
generationer av manniskor. Givet virderingen att framtida generationer av manniskor
har lika stor moralisk vikt som nu existerande generationer, sa finns starka skél att nu
vidta atgirder for att minska den negativa paverkan. Utifran viarderingen att framtida
generationer nu har liten eller ingen moralisk vikt (t.ex. for att deras avldgsna, framtida
intressen anses kunna diskonteras), s ar dtgirderna mindre tvingande. Fragan har extra
relevans eftersom ett transportpolitiskt delméal inkluderar krav pa ’miljéanpassade
transporter”. Vad innebdr ett sddant mal ndrmare bestdmt? Olika positioner kring
moralisk vikt inom etikforskningen kan hér ses som konkurrerande synsitt pa hur bl.a.
rimlig milj6anpassning bor forstas och motiveras.

Litteratur med kopplingar mellan fragor om moralisk vikt och vagtransportsystemet

I avhandlingen ”Judgement in Equilibrium?”” (Melin, 2001) analyseras moraliska
omddmen och principer i olika politiska dokument (utredningar, motioner,
propositioner, lagar) kopplade till miljokonsekvensbeskrivningar i Sverige. Melin
jamfor dven principerna med olika etiska synsitt pd moralisk vikt for framtida
generationer och individer eller helheter 1 naturen (kap. 6-7). Han genomfor dven en
fallstudie om Oresundsbron (kap. 4) som granskar miljdaspekter i politiska
styrdokument relaterade till det projektet. En grundtanke hos Melin &r att en adekvat
miljoetisk policy ska nds genom att forsoka passa ihop de politiska dokumentens
stdndpunkter med rimliga mer generella milj6etiska principer och teorier samt vid
motsittningar jdmka i bada riktningarna tills en sammanhédngande samling asikter
uppnds. Melin visar att de politiska styrdokumenten “innehaller f4 och ganska vaga
moraliska omddmen” av det aktuella slaget (s. 190). I en avslutande del undersoks
mojligheten till principer for miljokonsekvensbeskrivning baserad pd konsensus mellan
flera olika synsitt. Melin kommer fram till tvd konsensusprinciper: ”’Se till att framtida
generationer dtminstone har mdjlighet att tillfredsstélla sina grundldggande behov!” och
”Beakta effekterna pé djur och véxter 4&ven om de inte dr en materiell resurs, men
betrakta effekterna for manniskor som viktigare!” (s. 194).
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Kommentar

Melins avhandlingsprojekt dr en studie som innehallsméssigt bara delvis beror vég-
transportsystemet (i form av Oresundsbron) och dé frimst i form av dess miljépaverkan.
Avhandlingen illustrerar dock ett sétt att analysera teorier kring moralisk vikt i
anslutning till politiska styrdokument. Avhandlingen utgdér ddrmed en form av etisk
studie som kan vara av relevans att genomfora dven i relation till vigtransportsystemet
och Vigverkets kundansats. Hur kan det transportpolitiska malet miljéanpassade
transporter” analyseras och fortydligas utifrdn begrepp och stdndpunkter inom olika
miljdetiska teorier? Ar nuvarande regler, politiska styrdokument och verktyg (sdsom
Vigverkets kundorientering) konsekventa i friga om vilken moralisk vikt som framtida
generationer, djur och ekologiska faktorer tillskrivs? Liknande analyser som samman-
kopplar styrdokument med etiska teorier kunde dven genomforas rérande andra
specifika aspekter av végtrafiksystemet, t.ex. rorande trafiksékerhet och olika synsétt pa
véirdet av méinniskoliv.

Avhandlingen ”Transport Ethics. An Ethical Analysis of the Impact of Passenger
Transport on Human and Non-human Nature” (Zeitler, 1997) &r en av fa i trafiketik. Det
ar en mycket omfattande text som behandlar ett stort antal fradgor. Nagra kapitel
fokuserar pé etisk teori och utarbetar det sirskilda fenomenologiska etiska perspektiv
som Zeitler anvinder. Manga olika trafiketiska aspekter pd passagerartrafik tas upp och
trafiksdkerhet berors ofta. Centrala begrepp ir tid, plats och mobilitet (kap. 6-7), frihet
(kap. 8), réttigheter, ansvar och behov (kap. 9-10). Ett aterkommande (och kritiskt)
fokus ldggs pé biltrafiken. Zeitler forordar t.ex. pa flera héll att andra transportslag bor
ges prioritet, sdsom gaende och cykeltrafik i stader.

Avhandlingen tar upp frdgor om héllbarhet samt vilken moralisk vikt framtida
generationer bor ges vid utformning av transportsystemet (kap. 10.3). Det finns mycket
etisk litteratur kring frigan om &nnu inte existerande manniskor kan tillskrivas intressen
pa nagot koherent vis. Zeitler tar upp en rad stdndpunkter kring denna fraga. Han
betonar sjdlv svarigheterna 1 att uppskatta kommande generationers behov. Sddana
uppskattningsforsok riskerar att pé ett problematiskt vis extrapolerar vara nuvarande
behov till en framtida, annorlunda situation, enligt Zeitler. Han forordar istéllet ett fokus
pa att forbattra levnadsforhallandena for existerande individer och né ett ”fungerande
socio-ekonomiskt system”, dér det senare ska forstds i bred mening och inkluderar bl.a.
beaktande av ekologiska faktorer. Uppnas det, sa 16ses dven problem for framtida
generationer, enligt Zeitler (s. 397). Zeitler foresprakar dven tidigare i avhandlingen
standpunkter som ldgger stor moralisk vikt vid miljomaissiga faktorer (kap. 3).

Kommentar

Zeitlers resonemang om svéarigheter i att bedoma framtida generations behov ger
utmaningar for Vagverkets kundorientering. Om dven framtida generationer ska beaktas
vid trafiksystemets utformning idag sa blir flera fragor viktiga: kan denna grupp pa ett
rimligt sétt alls forstds som kunder? Om de kan ses som kunder, vilka metoder for att
fanga behov ska dd anvéndas for dem? Direkta metoder (intervjuer etc.) 4r omdjliga och
Zeitler visar pd problem med indirekta metoder sdsom extrapolering. Vilka konkreta
trafiketiska slutsatser som foljer av Zeitlers eget synsétt pa framtida generationers
moraliska vikt dr delvis svart att avgora eftersom den framforda idén om ett
”fungerande socio-ekonomiskt system” inte utvecklas sa tydligt. Generellt ger
avhandlingen ett bitvis explorativt intryck. Det dr nog ofrdnkomligt for en pionjarstudie
som tar upp s& méinga fragor. Det dr tydligt att Zeitler menar att dven andra parter dn
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existerande ménniskor har betydande moralisk vikt. Vilken grad av moraliskt vikt de
tillskrivs enligt Zeitler &r en svérare fraga.

En tredje text som refereras hér dr primért en empirisk studie. Den visar samtidigt hur
faktastudier kan ha relevans for vilka konkreta normer som f6ljer frdn mer generella
etiska teorier om moralisk vikt av det slag som berorts ovan.

”The Toll of the Automobile: Wildlife and Roads in Sweden” (Seiler, 2003) ar en
avhandling i1 biologi som undersoker kollisioner mellan djur och fordon. Seiler granskar
antal kollisioner och dddsfall for olika djurarter; pdverkan pa djurpopulationer;
materiella kostnader; skador och dédsfall for ménniskor; faktorer som bidrar till
kollisionernas uppkomst samt olika preventiva dtgiarder och deras verkningsgrad. I viss
mén berdr Seiler varderingsfragor: han identifierar olika perspektiv som kollisionerna
kan vérderas ifran, sdsom trafiksikerhet, artbevarande, jaktkvoter, djurvalfard samt
ekonomiska aspekter (s. 15-24). Vissa av perspektiven exemplifieras. Seilers text r
dock inte normativ och argumenterar inte for nigot sérskilt viarderingsperspektiv. Seiler
ger dock empiriska skil for att vagtrafiksystemet nationellt sett inte utgor ett direkt hot
for de flesta djurarters bevarande 1 Sverige (grivlingen r ett mojligt undantag) (s. 38).
Kollisioner med motorfordon dr for de flesta arter darfor en politisk och etisk fraga
snarare dn ett ekologiskt problem (s. 23). Med politisk och etisk frdga tycks Seiler hér
avse en fraga som berors av de dvriga véirderingsperspektiv som avhandlingen
identifierat.

Andra speciella situationer och handlingar

Ovanstaende fradgor om vem/vad som har moralisk vikt &r generella och har relevans for
fler samhéllsomraden 4n végtransportsystemet. En annan typ av fragor rérande kund-
begreppet handlar om vanliga manniskor som har moralisk vikt och som i minga
vanliga trafiksituationer klassas som Vigverkets kunder, men dér svara frdgor uppstar
eftersom personerna agerar eller paverkas pa ett speciellt sétt i vigtransportsystemet. Ett
exempel dr Nihlén-Fahlquists (2005, s. 24f) diskussion av fall dir manniskor anvander
trafiksystemet for att bega sjalvmord. Hon kritiserar att missténkta sjalvmord
exkluderats frén statistiken 6ver dodsfall i trafiken. Efter att ha gett vissa generella skél
for att hindra och forebygga sjdlvmord, s& argumenterar Nihlén-Fahlquist for att
végtransportsystemets utformare har del 1 ansvaret for sjdlvmordspreventionen. Det
foljer av ett overgripande trafiksdkerhetsmal att forhindra dodsfall i trafiken, menar hon.

Kommentar

Om sédant preventionsarbete skulle visa sig vara delvis Vigverkets ansvar, kan det da
beskrivas i termer av kunder? Ar den trafikant som medvetet forsoker ta sitt liv i
trafiksystemet (anta att det sker utan risk for andra) en kund och Viégverkets preven-
tionsdtgéirder en tjdnst till denna kund? Det later konstigt. Fallet kan mer generellt ses
som exempel pa hur de som berdrs av vigtransportsystemet kan ha mycket olika roller
som fordrar sirskilda bemotanden och atgérder. Ryms alla sddana olikheter inom ramen
for en kundorientering?

5.5.8 Kunders behov, krav och 6nskemal

Termerna énskemal och behov anviinds i olika betydelse i olika discipliner. Att
uppfyllelse av ett behov beddms positivt (i ndgon mening) for innehavaren, medan
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frustrering av ett behov beddms negativt, kan vara ett konstant drag. Men utover det kan
inneborden variera. Att termen behov anvénds i Vigverkets kundorientering och i etisk
litteratur maste da inte innebéra att begreppen ér identiska. Det dr samtidigt uppenbart
att Vigverkets behovsbegrepp dr kopplat till viarderingar. Kundorienteringen foreskriver
ju att vad som bedoms utgora kundernas behov ska (inom ramar satta av transport-
politiska mal) paverka Végverkets utformning av végtransportsystemet. Hur vég-
transportsystemet bor utformas ar en viarderingsfraga.

Med anledning av detta resonemang granskas etisk litteratur kring behov, krav och
onskemal hos ménniskor. Vissa kopplingar gors efterhand till Vagverkets begrepp. Mer
detaljerade jimforelser skulle fordra mer begreppsanalys av Véigverkets begrepp. En
sadan analys skulle behdva hantera fragor sdsom: Hur dr behovsbegreppet relaterat till
onskemal, krav och liknande termer i viktiga dokument? Ar termerna synonymer eller
finns skillnader (i sé fall vilka)? Géller samma slags behovsbegrepp for olika typer av
kunder (t.ex. for en enskilda medborgare respektive ndringslivet t.ex. ett foretag eller en
organisation)? Négon sadan utforlig begreppsanalys har dock inte hittats. Darfor blir
jamforelserna skissartade.

Teorier om livskvalitet

I etikforskningen ar det vanligt att koppla begreppet behov till ett omrade benamnt
teorier om livskvalitet (eller valfard). Briilde (2003) ger en koncis 6versikt till omradet.
Teorier om livskvalitet dr teorier om vad som utgor ett gott liv for nagon, dvs. vad som
har positivt finalt virde (virde som mal snarare 4n medel) i ndgons liv. Tre synsitt pd
vad som har virde i ett médnniskoliv &r: behagliga upplevelser dvs. upplevelser som
kénns bra i ndgon mening (hedonism), 6nskeuppfyllelse dvs. att det blir som man 6nskar
(6nskeuppfyllelseteorin) samt att vissa objektivt vardefulla tillstand foreligger, t.ex. att
man har néra relationer (objektivistisk pluralism). Begreppet behov knyts av vissa till
den sistndmnda positionen. De tre synsétten beskrivs samt utvecklas och kombineras i
Briilde. Han tar dven upp samt problematiserar olika modeller fér méitning av
livskvalitet, t.ex. inom varden.

Behov

Begreppet behov har i etiklitteraturen getts delvis olika betydelser. I Health Care Need:
Meaning and Measurement (Liss, 1993) analyseras behovsbegreppet i sjukvards-
sammanhang, dér det dr ett centralt begrepp. Liss tar 4ven upp métning av sjukvards-
behov samt vigning och jamforelser mellan behov, men hér fokuseras enbart Liss
generella analys av sjdlva behovsbegreppet (dvs. Liss, 1993 kap. 3). Liss skiljer pé tre
olika behovsbegrepp och argumenterar for att ett instrumentellt behovsbegrepp dr mest
grundldaggande. Enligt detta synsitt ("need as difference”) ér ett behov skillnaden
mellan ett faktiskt tillstdnd (t.ex. en svér infektionssjukdom) och ett mal (t.ex. hélsa)
(s. 49). Synsittet dr instrumentellt eftersom behovet alltid &r beroende av ett mer
grundlaggande mal. Det dr alltsa inte begripligt att tala om behov 1 denna mening utan
att forutsitta ndgot slags mal. Nér det géller sjukvérdsbehov dr malet hélsa enligt Liss.

Inom etisk litteratur dr det vanligt att skilja behov fran andra begrepp sasom 6nskningar
och krav. Liss exemplifierar skillnaden med att vi kan ha behov av vitaminer utan att
Onska oss vitaminer (kanske till f61jd av okunskap kring vitaminers nytta). En generell
skillnad enligt Liss &r att behov &r en relation (skillnaden mellan ett faktatillstind och
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ett mal) medan en 6nskning dr nagonting inom en organism, sdsom en disposition
(s. 54).

Denna skillnad 6ppnar for mojliga etiska synsétt dar behovstillfredsstéllelse ses som ett
mer centralt virde én realisering av 6nskningar eller krav eller preferenser generellt.
Enligt ett sddant synsétt kan en individs behov alltsa delvis avvika fran individens
onskemal. Som exempel maste en persons starka preferens for trafikfarligt kurviga
vagar (”for korkdnslans skull”) inte automatiskt betraktas som ett behov som det dr av
genuint virde for individen att fa tillgodosett. Collste (1996 s. 36) refererar en sidan
mojlig position. I anslutning till det tredje synséttet pa livskvalitet beskriver dven Briilde
(2003, s. 117) en ’behovsteori” med vissa “grundliggande ménskliga behov” som det &r
objektivt vardefullt att uppfylla. Briilde ar dock sjdlv kritisk mot att ldgga stor vikt vid
behovsbegreppet, men forordar anda en teori om livskvalitet med vissa “objektiva” drag
utover onskeuppfyllelse (s. 125-133).

Onskeuppfyllelse och valfardsekonomi

Traditionell vilfirdsekonomi skiljer sig frén ovanstiende etiska teorier om livskvalitet'.
I den mén termer som intressen och behov anvénds s& kopplas de vanligen till
ménniskors system av preferenser eller 6nskningar. Tolkat som en tes om vad som utgor
livskvalitet vore det (tillspetsat) ett exempel pa vad Briilde (2003) bendmner 6nskeupp-
fyllelseteorin. Med betoningen vid preferenser kan alternativt ses mer som ett
pragmatiskt val utifran ett antagande om att precisering eller médtning av méinniskors
livskvalitet ar svért eller omdjligt eller alltfor kontroversiellt. Att {4 preferenser
uppfyllda ses dé inte nodvandigtvis som livskvalitet, utan mer som den bésta
tillgdngliga operationaliseringen. “Istdllet sdger man: vi antar att individen &r den som
biast bedomer sin egen vélfard och att han s6ker maximera den. Varje géng han tar ett
beslut dar han foredrar x framfor y, antar vi att han ar lyckligare i x 4n 1 y” (Lindberg,
2002 s. 24). Sddana operationaliseringar, tillsammans med olika systematiska metoder
for att méta preferenser, dr viktiga men mycket omdiskuterade inslag inom ekonomi-
disciplinen samt ekonomins filosofi. For en kritisk oversikt dver diskussionen, se
Hausman (2003 sektion 6). Utdver Lindbergs text finns ett flertal andra texter som tar
upp vélfardsekonomi i relation till vigtransportsystemet i (Spolander, 2002).

Ytterligare synsatt

En mgjlig mellanposition bland teorier om livskvalitet dr en modifierad dnskeupp-
fyllelseteori som stéller vissa krav pa onskningarna, sdsom att de ska vara formade
under mer ideala omstiandigheter. Ett exempel &r att beakta bara 6nskemal formade
utifran korrekt och tillrdcklig information. Pa sa vis ges en kritisk udd for att filtrera
bort vissa “uppenbart” oinformerade dnskningar samtidigt som 6nskningar fortfarande
ar det grundldggande begreppet. Andra ideal kan involvera krav pa att preferenserna
inte far vara patvingade eller formade under auktoritira sociala forhdllanden som kan
bidra till sinkta forvantningar och ambitioner. Sddana positioner ger samtidigt nya svara
frdgor om vad som ska rdknas som tillrdcklig information respektive franvaro av tving.
(Briilde, 2003 s. 79-92; se dven Briilde, 1998 s. 208f; 242ff)

' Mirk: termen vilfird har olika betydelse inom ekonomi respektive etik. Vilfardsekonomiska synsitt kan inte utan
vidare kopplas till etiska teorier om livskvalitet sé stycket bor ses som en forenklad skiss.
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Zeitler (1997 kap. 10) behandlar begreppet, preferenser och intressen inom trafiketiken.
Zeitler problematiserar begreppet behov. Han pekar pé svérigheter 1 att skilja
preferenser fran behov samt mojliga objektiva drag hos behovsbegrepp samt fragor om
paternalism tas upp. Behov bor dven enligt Zeitler ses som relativa till vissa ’sociala
system”. Ett behov av langvéga pendlingstjdnster kanske t.ex. enbart finns 1 ett samhélle
dér arbete, boende och fritidsaktiviteter separerats mycket rumsligt. Och sadana
omstandigheter kan problematiseras, menar Zeitler. Individers behov kopplade till
végtrafiksystemet kan dérfor hanteras pa tva vis. Dels kan behoven tillgodoses. Men
alternativt kan trafiksystemet, och samhdllet 1 6vrigt, anpassas sa att "behovet” upphor
att vara ett behov (s. 374). De skapade behov Zeitler beskriver har vissa likheter med
det Liss (1993 s. 52) kallar genererade behov dvs. behov som &r beroende av andra mer
grundlaggande behov. Vid trafikplanering kan enligt Zeitler ”sociala forvéntningar”
eller ”’politiska intressen” vara mer anvindbara begreppet dn behov.

Kommentar

Den analys av behov som bl.a. Liss gor 6ppnar for fragor om vilka mal som ett visst
behovsbegrepp forutsétter. Inom hélsosektorn dr ménga eniga om att hilsa ar det
relevanta mélet (dock finns delvis oeniga teorier om hélsa).

Kan Vigverkets rdidande behovsbegrepp ges en liknande tolkning? En komplikation
jamfort med hilsosektorn &r att det dr svérare att hitta ett enda grundldggande mal inom
nuvarande utformning av trafiksystemet. Men det ar mojligt att fortsatt utredning istéllet
kan identifiera flera olika bakomliggande mél.

Men hur ska de i sa fall forstas och rangordnas? En analys av kundernas behov kan
saledes leda tillbaka till grundldggande frdgor om vad transportsystemet alls ska vara till
for.

Ovanstaende litteraturgenomgang visade dven pd att en viktig etisk kndckfraga har
handlar om i vilken mén vad som ar véardefullt i en individs liv kan avvika fran
individens egna preferenser, dvs. i vilka fall (om nagra) som vissa av individens
preferenser bor modifieras eller kompletteras vid bedomning av individens vélfard.
Fragan illustrerar en svarlost spidnning mellan virdet av individens subjektiva dnskemaél
och vérdet av vissa mer externa” eller ”objektiva” inslag (Kagan, 1998 s. 39).
Aterfinns en sidan spinning dven hos Vigverkets behovsbegrepp? Formuleringar som
”outtalade krav och behov” samt ”outtalade/omedvetna behov” ger viss indikation pa
det (Vagverket, 2005). De avslutande tva styckena refererade ytterligare etisk litteratur
som kan sdgas fokusera pé den typ av spanning som hir har beskrivits.

5.5.9 Slutsatser

Etikforskningen kan bidra till analys, problematisering och utveckling av Vigverkets
kundorientering. Den kan generera kritiska fragor kring hur nuvarande kundorientering
och dess processer ska forstds och hur de hianger ihop. Forskning kring malrationalitet
kan ge verktyg for analys och utveckling av kundorienteringen i relation till transport-
politiska mal. Teorier om moralisk vikt kan ge utmanande perspektiv pa vilka som ska
raknas som kunder och varfor. Den etiska litteraturen om vélfard har begreppsliga
verktyg och positioner som kan vara till hjilp for 6kad precision i beskrivningar av
kunders behov. Forskning kan tdnkas bidra till att virderingsmaissiga fragor kring
”outtalade” behov lyfts fram och behandlas.
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6 Exempel fran den offentliga sektorn

I detta kapitel presenteras en kunskapsgenomgang av hur begreppet kund anvinds inom
den offentliga sektorn. Kapitlet avslutas med ett exempel fran ett specifikt sektors-
omrade; sjuk- och hélsovérd.

For ménga framforallt inom den offentliga sektorn forbinds kundbegreppet med att vara
en ekonomisk relation till kunden. Detta innebér ocksa att det inom den offentliga
verksamheten forekommer motvilja att anviinda kundbegreppet i verksamheten
(Bergman & Klefsjo, 1995). Detsamma géller for nédrliggande begrepp som marknads-
anpassning, serviceorientering etc. Gronroos och Monthelie (1988, s. 18) skriver t.ex.:

Ibland hér man ségas att serviceorientering inte dr lika viktigt for
offentliga myndigheter som for privata foretag, eftersom det inte
finns konkurrens inom den offentliga sektorn. /.../. Men dessutom
ar uppfattningen att organisationer inom den offentliga sektorn
lever ett isolerat liv, konkurrensfritt i en monopolliknande
stallning, 1 hog grad en chimér. Statliga affarsdrivande verk ér
direkt konkurrensutsatta, t ex jarnvédgstransporter i relation till
Ovriga transporter. /.../. I sddana situationer kan forbattrad
offentlig service vara ett livsvillkor eller &tminstone en viktig
forutséttning for framgangsrik verksamhet.

I citatet av Gronroos och Monthelie framkommer deras uppfattning att service-
orientering kan och bor anvédndas dven inom den offentliga sektorn.

I det foljande redogors for kundbegreppets och marknadsanpassningens “intag” i den
offentliga sektorn, med utgangspunkt dels 1 politiska dokument, dels i litteratur rérande
just serviceorientering och liknande fenomen inom den offentliga sektorn. Det dr
séledes inte enbart begreppet kund som behandlas, utan dven andra begrepp som kan
relateras till den kontext kundbegreppet harror ur, den ekonomiska disciplinen.
Slutligen ges, som ovan ndmnts, ocksd exempel fran den svenska sjukvérden, dér fokus
framst ligger pd de for- respektive nackdelar som framkommit 1 debatterna kring
inforandet av kundbegrepp och marknadsforing inom denna sektor.

Den offentliga sektorns kénnetecken

Den offentliga sektorn kan delas upp utifran de traditionella uppgifter som den ansvarar
for. Dessa dr: administrativa uppgifter (inom statlig och kommunal sektor);
strukturbyggande uppgifter (t.ex. vigbyggen); samt erbjudanden om individuella
tjanster (t.ex. kulturtjanster). De sdrdrag som kan ségas vara kdnnetecknande for den
offentliga sektorn dr, enligt Gronroos och Monthelie (1988) att:

o offentliga tjénster &r ett led i samhillspolitiken och understallda politisk styrning

o offentliga tjinster dr baserade pa forordningar och att deras mingd och kvalitet
styrs av forordningar

e resurser for offentliga tjénster dr normalt bundna till budgetforfarandet
o offentliga tjinster styrs pé riksniva

¢ mélen med de offentliga tjdnsterna huvudsakligen &r samhéllspolitiska, dven om
foretagsekonomiska mal ocksa forekommer.
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Jacobsen och Thorsvik (2002) menar vidare att offentliga organisationer kidnnetecknas
av att de innefattar motstridiga mal, sa som till exempel krav pa kostnadseffektivitet och
demokratiska ideal. Eftersom de offentliga organisationerna ocksé ska vara till for hela
allménheten s maste t.ex. hansyn dessutom tas till aspekter som andra organisationer
inte ser som ldnsamma. Mélen for offentliga organisationer ar ocksé kontinuerliga,
vilket innebdr svarigheter med att specificera nar man nétt méalen. Malséttningarna inom
offentliga organisationer tenderar darfor att bli mer komplexa och kompromisspriaglade
jamfort med privata organisationer.

Medborgarfokus i férvaltningspolitiken — en bakgrundsbild

I bérjan av 1970-talet riktades kritik mot den offentliga sektorn, som ansigs byrakratisk,
centraliserad och svérstyrd. Under 1980-talet diskuterades om inte offentlig verksamhet
borde overlatas till marknaden. I borjan av 1990-talet forsdmrades statens finanser.
Trycket pa nodvéndigheten av fordndring av statsforvaltningen okade, for att pa sa vis
skapa bittre produktivitet och tillvixt. I detta sammanhang kom néringslivets
organisation och styrning i fokus, s som t.ex. kund- och marknadsorientering. Denna
nya orientering inom statsforvaltningen finns forankrad i ett flertal politiska dokument
(SOU:1997:57, SOU 1997:9). 1 En forvaltning i demokratins tjanst, som ér ett
handlingsprogram utformat av justitiedepartementet, stir det t.ex. "Medborgarna och
foretagen stiller med rétta hdga krav pa statsforvaltningen. I ett samhélle som standigt
forandras méste myndigheters arbetsinnehall och arbetssitt stindigt omprovas”.
(Regeringskansliet, 2000 s. 5.) I handlingsprogrammet anvénds genomgéende begreppet
medborgare, men utgangspunkten dr densamma som vid kundfokus — det &r individen
som star i centrum for verksamheten och dess utveckling.

Ekonomernas bidrag

Problemen med den offentliga sektorn och vilfdarden forklarades under 1980-talet som
resultat av en brist pd ekonomiska signaler och konsumentmakt. Detta foranledde
experter och forskare till att foresprika l6sningar himtade fran foretagsekonomin och
dess marknadstdnkande (Blomqvist & Rothstein, 2005). Ekonomerna fick hirmed en
stor betydelse 1 utvecklingen och leder idag den marknadsprofessionella diskursen.
Andreasen och Kotler (2003) papekar t.ex. att man sedan 1970-talet inom disciplinen
marknadsforing har intresserat sig for vad marknadsforing kan innebéra for verksam-
heter utanfor néringslivet. Ytterligare en paverkningsfaktor ar det faktum att ekonom-
erna i stor utstrackning dven &r politiska radgivare (Hugemark, 1994).

I Service management i den offentliga sektorn (1988) redogor ovan citerade Grénroos
och Monthelie for hur offentlig service kan utvecklas och styras pé ett serviceinriktat
sdtt utifran ett styrnings- och utvecklingsperspektiv (service management). Utgangs-
punkten ir kundernas behov och dnskemal. Didremot, menar forfattarna, ska rétts-
skyddsfragor och myndighetsutévande inte vara utgangspunkter i verksamhetens
planering, utan istédllet behandlas som restriktioner.

Motiven for serviceorientering inom den offentliga sektorn kan vara flera, men
Gronroos och Monthelie (1988) pekar pé tre huvudsakliga mél:

Battre service innebar effektivare verksamhet. Med detta avses en strategisk
omorientering dér hela organisationen och dess verksamhet ska inriktas pa att
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effektivare mojliggora bittre service, dvs. en effektiviseringsprocess. Lonsamhet och
ekonomiska resultat visar hur man lyckats med detta. I och med att resurserna maste
anvindas mer effektivt innebir detta dven en kostnadseffektivisering for verksamheten.
Biittre service, om den bygger pé en strategisk omorientering av verksamhetsidén, kan
oftast utldsas i en effektivare anvéndning av resurserna. I vissa fall kan dock battre
service ocksd hoja kostnaderna. Men dven i sddana fall bor verksamheten ha blivit
effektivare.

Kunderna har som medborgare ratt till god offentlig service. Angreppssittet innebar att
man utgar fran kunden, och inte frén interna forutséttningar.

Forbéttrad service gor att arbetsmiljon utvecklas, vilket ger en positiv inverkan pa
personalen.

Statsvetarna Blomqvist och Rothstein (2005), vidare, beskriver hur organisatoriska
fordndringar inom en offentlig verksamhet kan skapa marknadsliknande dynamik da det
géller produktionen av offentliga tjénster. De fordndringar som dr nddvéndiga for detta
ar:

Separation mellan utférare och bestéllare. Hirmed gors en tydlig rollférdelning:
bestillaren ska identifiera behov, medan utféraren utfor.

Kontraktsforfarande. Innebér att tidigare styrning inom offentlig verksamhet genom
regler och foreskrifter ersétts av ett mer uttalat ansvarsforhéllande, dir bagge de
kontrakterade parternas uppgifter och alagganden specificeras i skriftlig form.

Prestationsbaserad resurstilldelning. Med detta avses ekonomisk erséttning fran staten
till tjdnsteproducenterna (utforaren). Hirmed skapas en budgetram som tvingar
producenten att sjilv ta ansvar for hushallningen av sina resurser.

Konkurrens. Konkurrenter sporrar till kostnadsbesparingar och kvalitetsutveckling.
Separation mellan bestillare och utforare gor det mdjligt att lata olika typer av
producenter (offentliga eller privata) att konkurrera om att utfora offentliga uppdrag.
Konkurrens forutsétter inte privatisering.

Valfrihet for brukaren. Valfrihet inom ramen for marknadsstyrning innebér ocksa att
brukarens val av tjanst innebdr en ekonomisk beloning for producenten. Rétten att fritt
vilja tjinstegivare forser brukarna med konsumentmakt, trots att de liksom tidigare
betalar for tjansterna genom skatten.

I Service management i den offentliga sektorn (1988) redogér Gronroos och Monthelie
for hur offentlig service kan utvecklas och styras pa ett serviceinriktat sétt. I detta
sammanhang anvénds ocksa begreppet kund. Forfattarna menar att ”en kund till en
tjdnsteproducerande organisation dr en person som anvéinder sig av organisationens
tjénster”. En kund kan vara en enskild individ, men ocksa en grupp, t.ex. ett hushall
eller en pé nigot annat sitt sammansatt grupp. Den tjédnsteproducerande organisationen
kan dels komma i kontakt med hela” kunden sa som enskild individ, dels med en grupp
som i kontakten med organisationen endast utgors av en representant for gruppen.
Gronroos och Monthelie pdpekar att man inom organisationen maste vara medveten om
detta, sé att inte missforstdnd uppstar, och tar som exempel kontakten med individer
som representeras t.ex. av personer inom socialvarden, i fall da de sjélva inte ar
formogna att fatta beslut.
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De grundlaggande vardena kontra servicemanagement

Parallellt med medvetenheten om att den offentliga sektorn maste anpassa sig till
forandringar 1 samhéllet skall allt arbete inom statsforvaltningen ”gdras med
utgdngspunkt i de grundlaggande virdena demokrati, rattsdkerhet och effektivitet”
(Regeringskansliet, 2000, s. 9). Hiar upplever manga myndigheter problem da man
forvintas att bade t.ex. 6vervaka medborgarnas réttskydd och tillgodose dem tjanster av
olika slag, dvs. ha en servicefunktion. Gronroos och Monthelie (1988) anser dock att det
ena inte utesluter det andra och poédngterar att det i grunden handlar om ett annat sétt att
tdnka — att ge god service. Detta kan nds genom att myndighetsfunktionernas tjansteidé
formuleras sé att den blir serviceinriktad. Det som forfattarna hir avser med tjénsteidé
kan definieras som en konkretisering av organisationens verksamhetsidé, som i sin tur
manga ganger finns uttryckt i lagar och forordningar. I denna tjénsteidé ska det
klargoras vad organisationen avser att gora for en viss definierad grupp kunder, hur man
avser gora detta och slutligen vilka resurser som skall anvindas. Tjénsteidén &r helt
enkelt ”en uttalad vilja att 16sa vissa kunders problem pa ett visst sétt”, och syftet &r
ocksé att man inom en och samma verksamhet arbetar mot samma maél (Gronroos &
Monthelie, 1988 s. 32).

I och med att tjénsteidén i sin grund bygger pa lagar och forordningar sé ar det ocksa
dessa som styr innehallet i tjansteidén. Detta innebdr att i de fall som t.ex. en
marknadsundersokning visar att verksamhetens kunder faktiskt har helt andra behov och
onskemal &n de som tjénsteidén fokuserar kring s ar det &nda de bakomliggande
lagarna och forordningarna som blir avgorande. Om fordndringar anses nddvéndiga si
maste de foregas av politiska beslut. Oftast géller dock detta den tekniska kvalitén pa
tjénsten, dvs. vad man kan gora for kunden. Nér det istéllet géller den funktionella
kvalitén, dvs. hur organisationen fungerar och kunderna betjénas, sa bor enligt Gronroos
och Monthelie marknadsunders6kningarnas resultat f4 avgora hur tjansteidén kan
utvecklas (Gronroos & Monthelie, 1988).

Med inforandet av 1 grunden ekonomiska teorier i den offentliga verksamheten har
ocksé en forskjutning skett da det géller effektivitetsdiskussionen. Fran att ha handlat
om huruvida verksamheten verkligen levde upp till de politiskt faststdllda milen kom
det nu istéllet att handla om medel for att uppna ekonomisk effektivitet. Detta innebar
ocksé att det tidigare séttet att se pa effektivitet ifrdgasattes och bedomdes som
otillfredsstdllande (Hugemark, 1994).

Bland politiker rader motséttningar da det géller vilka effekter marknadsreformerna har
pa vélfardspolitiken. Medan en del menar att reformerna innebér en nedbrytning av
vélfardspolitiken sd kontrar andra med att siga att dessa farhdgor ar dverdrivna.
Motstandarna ser en fara i att demokratiska aspekter inom verksamheten &sidositts, att
den sociala segregationen och ojdmlikheten dkar. Foresprakarna & sin sida menar att
valfrihet och konkurrens dels uppfyller medborgarnas allt mer 6kande individualism,
dels okar effektiviteten i verksamheten (Blomqvist & Rothstein, 2005).

6.1.1 Exempel fran den offentliga sektorn — sjuk- och halsovarden

Den marknadsanpassning och kundfokusering inom offentlig verksamhet som beskrivits
ovan har fatt stor genomslagskraft inom framforallt tvd sektorsomréden i Sverige:
skolan och varden. Fordndringarna har dock kommit till uttryck pa skilda sétt i dessa
bida verksamheter med anledning av skillnader 1 verksamhetsformerna (Blomqvist &
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Rothstein, 2005). Nedan redogors kortfattat for den utveckling som skett inom en av
dessa sektorer, den svenska sjukvérden.

Patienten i fokus

Grunddragen i den svenska sjukvarden utgdrs av en solidarisk fordelning av finanser, i
syftet att ge alla medborgarna tillgang till de vardtjinster de behover utifrdn medicinska
behov. Vidare kinnetecknas varden av sin decentraliserade karaktér, eftersom de
politiska enheterna i form av landstingen styrs av folkvalda representanter (Blomqvist &
Rothstein, 2005).

Under 1980-talet stélldes Sverige dock infor samma problem som andra ldnder da det
géllde sjukvarden. Samhéllsekonomin krackelerade i motet mellan 6kade sjukvards-
kostnader och en éldrande befolkning, i kombination med medicinsk utveckling.
Efterfragan pa sjukvardstjanster 6kade hdarmed, och behovet av andra 16sningar dn den
tidigare resursfordelningen inom landstingen, som var helt beroende av anslagsfram-
stdllningar och traditionellt budgetforfarande, blev aktuellt. I den debatt som foljde
diskuterades ocksa patientens roll. Hér finns ocksa en koppling till den ekonomiska och
sociala forindringsprocess som skett i samhillet dverlag. Okad materiell vilfird och
utvecklingsniva samt 6kad etnisk och kulturell mangtfald har lett till hogre krav fran
individen att sjdlv fa gora sina livsval i olika fragor. Vardapparaten sigs t.ex. som
byrakratisk och anonym och vérdkderna bara véxte vilket drabbade patienterna. Syftet
med inforandet av marknadsanpassning och marknadsreformer var ocksé att - utdver ett
effektivare resursutnyttjande — dven 0ka patienternas inflytande (Blomqvist &
Rothstein, 2005).

Spridningen av kundbegreppet inom sjuk- och halsovarden

I samband med att man i Sverige sedan borjan av 1990-talet fran politiskt hall ville sitta
patienten i fokus, dér patientens valmojlighet och delaktighet i beslut ska stirka varje
patient, har ocksé heta diskussioner pagatt kring kundbegreppet. Kan man ersétta
begreppet patient med kund? Och vad innebér det, i s& fall? I det f6ljande redogors for
diskussionen kring kundbegreppet — och dirmed marknadstdnkande — inom den svenska
sjukvarden. Roster fran bade kritiker till kundorientering inom sjukvéarden och fran dess
foresprékare tas upp.

Nordgren (2004) har i sin doktorsavhandling i ekonomi studerat hur marknadsforings-
tdnkandet spridits till sjukvarden och hur bl.a. begreppet kund i detta sammanhang
anvinds. Nordgren visar hur marknadsdiskurser pé olika sétt och genom olika medier
har spridit sig till sjukvérden och hur begreppet kund har fétt fotfdste. Via bl.a. politiker
och journalister har ekonomisk terminologi med hjilp av massmedia fétt spridning
utanfor den ekonomiska sfiren, och begreppens upprepande och innétning har medfort
att de slutligen har tagits for givna av allménheten, menar Nordgren.

Den marknadsdiskurs som Nordgren avser har frimst framforts av foretagsekonomer.
Diskursen uppstod som en kritik mot det som uppfattades som byrékratiskt och
ineffektivt inom offentlig verksamhet. Ekonomerna vinde sig mot den maktfull-
komlighet som de sdg hotade den enskilde individens rétt att gora val och fatta beslut
rorande det egna livet (Nordgren, 2004; Hugemark, 1994; Blomqvist & Rothstein,
2000). Begrepp som marknads- och kundorientering, himtade fran de ekonomiska
diskurserna, fick genomslagskraft och blev verktyg for att forbéttra den offentliga
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verksamheten (Nordgren, 2004). Hugemark menar att ekonomernas inflytande i
utvecklingen av varden hiarmed blev mycket stor, utan att nagon kunskap om sjukvarden
egentligen fanns (Hugemark, 1994).

De kanaler genom vilka dessa idéer och begrepp fétt spridning i Sverige dr, som ovan
ndmnts, av olika slag. Nordgren ndmner férutom nationalekonomer och foretags-
ekonomer dven organisationsforskare, statsvetare, politiker, jurister, journalister samt
officiella organisationer som Landstingsforbundet och Svenskt Naringsliv. Men storst
betydelse har ekonomerna, da det frimst dr de som har lett kritiken av vélfardsstaten.
Det ar ocksa ekonomerna som i och med sin disciplin har haft foretrade att diskutera
t.ex. vélfardsstatens effektivitet — eller snarare brist pa effektivitet (Nordgren, 2001).

Aven de s.k. tankesmedjorna har en stor roll i spridningsprocessen, menar Nordgren
(2004). Hir kan en parallell dras till en rapport frén Timbro, Bakom vardpolitikens
dimrida (Erixon, 2000). Erixon menar att sjukvardskrisen inte handlar om resursbrist,
utan om brist pd gemensamma virderingar efter industrisamhéllets sammanbrott. Som
exempel pa hur nya gemensamma vérderingar inom varden faktiskt har tagit form
ndmns Landstingsforbundets kvalitetsprogram (QUL), som har utvecklats ur det
internationella kvalitetsprogrammet (TQM), och dir de grundlidggande virderingarna ar
bl.a. kundorientering och ett engagerat ledarskap.

Medan Nordgren (2004) bl.a. pekar p4 massmedias roll i dverforandet av kundbegreppet
inom varden for Erixon ett liknande resonemang, fast tvirtom. Erixon menar i motsats
till Nordgren att massmedia speglar vard och omsorg som en verksamhet dar vinst och
kreativitet ar nagot fult och skadligt” och kallar vidare detta for skrickpropaganda
(Erixon, 2000, s. 16f).

Fran sprakbruk till praktik

Nordgren menar att overforingen av ett visst sprakbruk frdn en verksambhet till en annan
ocksé medfor att praktiska aspekter och rutiner fordndras, eftersom det finns en
koppling mellan just diskurs och praktik (Nordgren, 2004; Nordgren, 2001). Diskursens
genomslagskraft yttras i praktiken genom vardgarantier och valfri sjukvard. Lagstiftning
rorande svensk sjuk- och hélsovard har fordndrats sa att det 6kade medinflytandet och
sjalvbestimmandet for patienten bekriftas (Nordgren, 2004; Blomqvist & Rothstein,
2005). I Patienten har ratt (SOU 1997:154) foreslas t.ex. forandringar i den svenska
lagstiftningen sé att patientens réttigheter klargors pa ett tydligare sitt och for att en mer
patientfokuserad hélso- och sjukvard ska kunna uppnés. P4 flera stéllen i utrednings-
rapporten betonas vikten av information till patienten, t.ex. behov av individuellt
anpassad information. Just detta dr ocksa ndgot som enligt kommittén bor beaktas i
lagtexten. Vidare bor det ocksa tydligt framkomma i lagen att det inom sjuk- och
hilsovérden méste tas hdnsyn till det val en patient faktiskt gor, i valet mellan flera
mojliga behandlingsalternativ.

I Patienten har ratt anvénds konsekvent begreppet patient. Utredningen handlar om
patienters inflytande, krav och forviantningar av sjuk- och hélsovarden. Kundbegreppet
anvinds inte, men de aspekter som tas upp dr de samma som sa starkt forknippas med
just kundbegreppet. Det talas t.ex. om ett "individualiserat omhindertagande av
patienten” och om lyhordhet hos hélso- och sjukvardspersonalen for patientens
onskningar och behov (SOU 1997:154, s. 16, 26). Utgangspunkten i utredningsarbetet
ar att alla ménniskor vill kunna vara delaktiga och ha mdjlighet att paverka sin egen
situation nér det giller hilso- och sjukvardsfragor (SOU 1997:154, s. 11). Hir
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poidngteras ocksa att framtidens patienter kommer att vara mer vilutbildade, ha tillgang
till ménga olika typer av informationskanaler samt kommer att stélla storre krav pa
varden dn dagens patienter (jfr ovan). Blomqvist och Rothstein (2005) menar dock att
inforandet av patientvalfrihet egentligen endast har haft liten effekt da det galler
sjukvérdens overgripande struktur. De menar vidare att den resursfordelning som skett
mellan olika medborgare och som ér ett resultat av marknadsstyrningsreformerna inte
har haft ndgon pataglig negativ inverkan, &ven om de poédngterar att sdkra slutsatser inte
kan goras eftersom det saknas utvirderingsunderlag.

Kundperspektivets fordel?

Erixon (2000) tillbakavisar de kritiker som menar att kund- och marknadstéinkande
inom varden skapar klyftor i samhéllet. De olikheter — klyftor — som uppstér r istéllet
just ett resultat av att man faktiskt betraktar varje individ som kapabel till egna beslut
och egna prioriteringar utifran dennes egna specifika behov och 6nskningar. Det ir
ingenting konstigt med det, utan en naturlig f6ljd. En kundorienterad verksamhet ser
olikheter som nagot positivt, som ett tecken pd utveckling och framsteg. Kund-
orientering dr patientmakt och Erixon fortsatter: ”Bakom kritiken mot att se medborgare
som kunder pé en vilfardsmarknad finns en djup misstro till ménniskors formaga att
sjdlva bestimma over sina liv.” Med ett kundperspektiv blottgors patienters olika behov,
bade di det géller diagnoser och da det géller hur individen i friga hanterar sin sjukdom.
Detta kréver i sin tur individuellt bemotande fran sjukvardspersonalen. Patienter dr olika
och méste dirmed bemdétas olika (Erixon, 2000). Blomqvist och Rothstein (2005)
hinvisar till Stewart och Walsh (1992), som betonar medborgarnas rétt till att sjdlva
gbra bedomningar av olika tjénster, t.ex. vilken ldkare man vill ha. I och med att denna
valmojlighet laggs hos den enskilde individen skapas ocksa ett 6kat ansvarstagande
inom — 1 detta fall — vardpersonalen. Marknadsstyrningen har lett till 6kad produktivitet,
vilket i sin tur lett till fler behandlingstillfdllen och kortare vardtider.

Kundperspektivets nackdel?

Stolt (2000) kritiserar Erixons tes att kundorientering dr detsamma som patientmakt. I
och med att alla inte har lika goda ekonomiska forutsittningar for att t.ex. ha sjuk-
forsdkringar sé blir resonemanget om kundorientering inte etiskt forsvarbart. Stolt
vander sig mot den individualism som Erixon talar om, eftersom alla inte har lika goda
mojligheter att bestimma Over sig sjilva. Detta padpekande, att 1dkarna i och med ett
marknadsinforande kan ledas till att forsumma medicinsk etik (och kvalitet) samt
likabehandling av patienter har dven hivdats av andra kritiker (Blomqvist & Rothstein,
2005). For att betona vikten av det medminskliga sa foresprékar Stolt ett person-
perspektiv, istdllet for inforandet av ett kundbegrepp inom sjukvarden.

Istdllet for en syn pa patienten som passiv och helt i hdnderna pa sjuk- och hélso-
vardande personalen sa anses kundorientering ge en syn pd patienten/kunden som en
individ som &r formdgen att gora egna val. Nordgren fragar sig om det verkligen &r sa,
och hénvisar som svar pé frigan till en studie av Nordgren och Fridlund (2001).
Studiens resultat visar att patienter har stort fortroende for vardpersonalen och ofta later
denna fatta besluten at sig. Men samtidigt finns hos patienterna ett informationsbehov, i
de fall de vill fatta egna beslut. Informationsbristen skapar i sin tur en kénsla av
maktloshet (Nordgren, 2001). En annan aspekt dr att det som kallas for " frivillighet” i
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sjdlva verket kan vara ndgot som patienten tvingas till: man tvingas gora ett eget val,
men kanske ir det inte detta man egentligen vill (Rose, 1996; Nordgren, 2001).

I en intervju i den oberoende tidskriften Lakemedelstidningen (Nilsson, 2005) betonar
Stolt det moraliska dtagandet som sjukvarden har. Ord och begrepp har kraft att paverka
vart tdinkande och ddrmed var mentalitet. Darfor dr kundbegreppet inte lampligt i
viardsammanhang, eftersom definitionen ar kopplad till betalningsformaga och inte till
det faktiska lidande som patienten har och sdker vérd for. Aven likaren Bergstad (1993)
oroas for att kundbegreppet kan skada virdens humanistiska tradition och vérden.
Patientbegreppet 1 sig ger uttryck for att det handlar om en individ som befinner sig i en
utsatt situation, dér han eller hon kanske inte alltid kan gora rationella val pd grund av
sitt lidande. Detta dr motsatsen till vad som forvéntas av en kund. Bergstad menar dock
att virden kan ta till sig vissa aspekter av kundbegreppet, t.ex. det som handlar om
bemotande och service. Patienters erfarenheter och upplevelser av vardens service kan
samlas in genom enkétundersokningar for att vrden ska kunna forbattras ytterligare nir
det giller dessa omraden.

Den enskildes behov eller kollektivets behov?

I och med att den svenska vélfairdsmodellens kdnnetecken varit jimlikhet, dvs. att
sociala tjdnster ska vara lika for alla, s& har inforandet av aspekter som valfrihet och
konkurrens 1 dessa sammanhang lett till &ndrade forutsittningar for offentlig
verksamhet. Privata aktorer har tillkommit, och Blomqvist och Rothstein (2005) stiller
frdgan om detta kan ha fatt till f6ljd att vélfardspolitikens ursprungliga jdmlikhetsideal
ddrmed tappat féste. I den offentliga utredningen Patienten har ratt ligger fokus pa
patientens medinflytande. Dir betonas t.ex. att en enskild patients inflytande och krav
pa den egna varden inte far dventyra andra manniskors mer akuta behov - individen ska
inte stirkas pd bekostnad av patientkollektivet som helhet (SOU 1997:154). Arbetet i
vardsektorn ska séledes préglas av en stark lokal politisk styrning och forankring, for att
kunna forsékra den lokala demokratin. Nordgren (2001) pdpekar att kundbegreppet kan
innebdra just problem for sjukvardspolitiker, om de & ena sidan ska ta hinsyn till den
enskilde patientens behov, men & andra sidan ska agera utifrén riktlinjer for priori-
teringar och resursfordelningar. I det senare fallet dr det snarare sé att styrningen sker
utifrdn behovet av sjukvard och inte utifrdn kunder. Nordgren skriver: ”En kund kanske
stdller andra krav, vill ha sjukvérd snabbare och kanske pa en annan plats, det vill sdga
mer tillgéinglig, in vad politiker anser bor gilla. Atminstone #r det en mojlig tanke.
Kundtinkandet kan dérfor beskrivas som motsatsen till det dominerande politiska och
kollektiva styrningstdnkande som karakteriserat sjukvéarden 1 Sverige under lang tid.”
(Nordgren, 2001 s. 10).

Aven Stolt (2000) poingterar problematiken mellan den enskilde individens behov
kontra kollektivets behov. For samtidigt som en individ ska ha frihet och mojlighet att i
detta sammanhang bli frisk far inte detta ske pd bekostnad av ndgon annan. Detta
innebdr ett ansvar infor de i kollektivet som av olika skil inte har dessa mdjligheter till
sjdlvbestimmande, och det &r 1 detta sammanhang som solidaritet och humanism fér s&
stor betydelse, menar Stolt.
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7 Exempel pa identifierad kundgrupp — barn

I foreliggande kapitel presenteras ett arbete dér en av Végverkets utpekade kundgrupper
(Barn) har satts i centrum.

Sokningar pa begreppet kund ger som visats tidigare varierande sokresultat. Om man i
stallet for kund véljer att f6lja en av de kundgrupper Vigverket sjdlva pekat ut — barn —
genereras betydligt fler svar. En sddan s6kning foljer ett tvirvetenskapligt angreppssatt
dér barn snarare &dn kund hamnar i fokus (se inledningens metodavsnitt).

Sokningar pa barn och unga i relation till begreppet kund respektive i relation till milj6-
och vigfrdgor genererar resultat inom falten miljopsykologi, kulturgeografi och
konsumtionsforskning. En sadan sokning ger ett omfattande material med hundratals
artiklar.

Anledningen till att den héar texten fokuserar pa kundgruppen barn och unga grundar sig
i Végverkets egen behovsanalys. I Program for kunskap och innovation inom vag-
transportsystemet (2003) anges 1 ett avsnitt om dagens och morgondagens krav och
behov att barns och ungas “mdjlighet att utnyttja vigtransportsystemet &r ett angelaget
omrade” (s. 11). Barn och unga utgor en viktig grupp i strdvan att gora hela befolk-
ningen mer rorlig.

Ett annat argument stér att finna 1 Vagverkets beskrivning av de fangstmetoder som ska
leda till storre behovstillfredsstillelse hos olika kundgrupper. Krav och behov ska
samlas in och det géller att hitta angreppssatt och metoder for att gora det (Vagverket,
2005). Det giller ocksa att utveckla gamla och hitta nya metoder for att finga olika
kundgruppers behov. Hir pekas barns behov ut och sérskilt sa kallade direkta metoder
dér barns preferenser tas fram direkt via barn och utan att gd omvégen om vuxna.
Ungdomars vérderingar och behov av mobilitet dr ocksé en punkt som specificeras som
viktig.

Som Vigverkets kundorientering mot barn visar har trafikintresset for barn och unga
forandrats under det sena 1900-talet — bade i ett nationellt och 1 ett europeiskt
perspektiv. Ar 2002 gav Europakommissionen ut en manual i flerfirgtryck for att visa
hur lokalpolitiker och skolor blivit medvetna om barns rorlighet och behov av en hallbar
miljo — vilken de sjdlva ocksa bor goras delaktiga i att skapa. Manualen heter ”Kids on
the move™ (2002) och pekar ut tio angeldgna omraden dér insatser for att fraimja barns
rorlighet och miljo bor séttas in.

Tidigare handlade det om att utbilda barn och unga — foretrddesvis i skolan — for att
minska antalet trafikolyckor. Vuxna utgjorde norm och barn skulle pa ett s& effektivt
satt som mojligt utbildas att dela samma norm (Dahl, 2003). Under senare delen av
1900-talet har intresset i stillet riktats mot att forstd hur barn och unga ténker och
forstar hela sin omgivning dar trafiken utgor en del (Graninger & Bliicher, red., 2003).
Forestdllningar om att samhéllet ska anpassas till barn och unga — och inte enbart vice
versa — har fétt faste bade i myndighets- och forskningsperspektiv. Ett forsta steg i en
sadan forandringsprocess var studier som visade hur barn och forédldrar uppfattat trafik
och risk (Gérling et al., 1984; Girling & Gérling, 1990; Bjorklid, 1991).

Under 1990-talet fick tva stora forskningsprojekt i Sverige medel for att bidra till 6kad
forstéelse av barns och ungas upplevelser av risker och regler i trafiken (Englund, 2000;
Bjorklid, 1991). P& Lararhogskolan 1 Stockholm har miljopsykologi utvecklats i relation
till barn och trafik. Inom ramen for Pedagogutbildningen pa Luled Tekniska Universitet
har ett antal uppsatser om barn och trafik examinerats och Psykologiska Institutionen
vid Lunds Universitet har bedrivit forskning om barn 1 trafiken. I Géteborg har
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Chalmers Tekniska Hogskola varit med och tagit fram en GIS-metod med speciellt
fokus pé barns trafiksékerhet. Darutdver har exempelvis VTI riktat ett sérskilt intresse
mot barn och unga och att deras transporter ska goras sdkra (Gummesson, 1997;
Gummesson, 2003) och det utvecklas arbetsplaner for att sdkra skolgardar (Ersson
2003).

I den hér kunskapsoversikten ldmnas den svenska forskningen for att i stillet uppmark-
samma engelsksprakig forskning. Tva omraden har satts i fokus — omraden som har
med barn och vigfradgor i vid mening att gora: deltagande (i stads- utemiljo) och barns
formaga att orientera sig. De flesta artiklar som behandlas kommer frén tidskrifter varav
nagra ar inriktade pa barn medan andra ar allmént hallna. Exempel pa barninriktade
tidskrifter som ar relevanta hér dr: Children’s Geographies och Childhood. Allmént
héllna tidskrifter dr: Journal of Environmental Psychology, Environment and Planning,
Journal of Consumer Research.’

7.1.1 Deltagande i utformandet av naromraden (stads-/utemiljo)

Ar 2000 dgnade den tvirvetenskapliga Tidskriften Childhood tva temanummer 4t frigan
om barn och plats (space & place). I detta sammanhang dominerar kvalitativa metoder. I
ett av numren finns en bibliografi uppdelad pa rubriker som: barn i olika miljoer (ex.
hemma, i grannskap, skola, lekplats); att designa miljoer for barn; faror i miljon;
indirekt erfarenhet av plats; sociala faktorer samt medborgarskap och aktorskap
(McKendrick, 2000).

Nedan beskrivs tre artiklar mer utforligt darfor att de tar upp aspekter som inte berorts i
den svenska forskningen. Se respektive artikel for fler referenser.

Gallagher (2004) analyserar ett projekt dir 20 stadsbarn i riskzonen” involverats for att
designa och bygga en park i sitt grannskap. Det fardiga resultatet blev paA manga sitt
motsatt de vuxnas forvintningar pa hur en park for barn (lekplats) borde se ut. Nér
barnen konstruerade parken tog de hénsyn till faktorer som att det skulle ges forutsétt-
ningar for interaktion mellan generationer, sdkerhet, bekvimlighet och att det skulle bli
visuellt tilltalande. Forfattaren menar att projektets framgéng bland annat bestér i att en
traditionell politisk agenda asidosatts nir barn och unga involverats.

Sutton och Kemp (2002) beskriver hur en speciell form av praktiska seminarier (design
charettes) kan anvindas for att géra barn och unga till aktiva deltagare i att skapa sin
ndrmiljo tillsammans med designers och andra vuxna i grannskapet. Genom att utforma
seminarierna med utgangspunkt fran nya teoretiska perspektiv pa barns sociala och
kommunikativa kompetenser, och kunskaper om sin milj6, har det ingatt samarbeten i
grupper med universitetsstuderande, professionella designers och lokala beslutsfattare.
Fordelarna med att ha med barn och unga var ett 6kat medvetande om miljons betydelse
for sociala relationer, att de faktiskt besitter en stor kunskap om miljon (environmental
competence), och att de fick mojligheter att paverka det offentliga beslutsfattandet.
Forfattarna lyfter ocksa fram de problem som uppstod for vuxna nér barn och unga
involverades, exempelvis svarigheterna att ta nya sociala roller, att inse att det finns
andra modeller for ldrande 4n de traditionella, och att dverbrygga institutionella
hierarkier. Slutligen foreslar forfattarna en trappa i sex steg diar vuxnas och

% Ytterligare tidskrifter som i nuliget uteldmnats dr exempelvis: Journal of Consumer Culture, Gender, Place &
Culture, Scandinavian Housing and Planning Research, Children’s Environment, Environment and Urbanisation,
Environment and Behaviour, Traffic Engineering and Control, British Journal of Sociology and Education.

52 VTI notat 33-2006



institutioners stod inkluderas, som underléttar att barn kan goras delaktiga 1 att utforma
sina ndrmiljoer.

Chawla och Heft (2002) for en teoretisk diskussion kring hur olika typer av deltagande-
projekt ska kunna utvarderas. De menar att det finns behov av att hitta en modell for
utvirdering som kan anvéndas 1 skilda kulturella miljéer samtidigt som den tar hinsyn
till lokala milj6ers specifika sociokulturella karaktiristika. Forfattarna foreslér att
kompetens, kan fungera som en generell utgdngspunkt for att identifiera psykologiskt
vélbefinnande. Genom att se hur kompetens hanteras i lokala miljoer ges samtidigt
utrymme for att inkludera skillnad. Forfattarna anvdnder begrepp fran ekologisk
psykologi i en diskussion kring vad som kan anses fraimja kompetensutveckling och hur
detta kan utgora grund vid utvérderingar av barns deltagande i lokalsamhéllen.

Gemensamt for artiklarna dr att de som utgdngspunkt har haft forskning som visat att
barn och unga i staden tenderar att kinna sig alienerade och fientliga mot sina nirsam-
héllen och dess institutioner. Okat deltagande i nirsamhillet ska ka barns och ungas
sjdlvkénsla, och fa dem att kdnna sig som aktdrer snarare dn offer. En annan utgangs-
punkt dr forskning som visar att platsers utformning har betydelse for barns och ungas
utveckling i vid mening, dvs. socialt och kianslomaissigt vdlbefinnande, men ocksa att
det utvecklar kreativitet, estetiska formagor, kommunikation och férmaga att planera
och se mojligheter till forandring. P4 engelska anvinds termen “’placemaking” vilket
saknar en svensk motsvarighet. Det ndrmaste man kommer i verséttning &r ’att gora
plats’.

Sammanfattningsvis ger beskriven forskning en rad exempel pa olika (fangst)metoder
som anvénts fOr att gora barn och unga delaktiga i utformningen av narmiljéer. Den
diskuterar huruvida metoderna kan anses som framgangsrika eller inte och den erbjuder
modeller som kan anvindas for att underldtta barns och ungas deltagande. Den
forskning som citerats ovan utgar fran grundantagandet att barn och unga har behov av
att vara delaktiga i utformningen av sin narmiljo. Delaktighet antas vara ett krav som
leder till tillstdnd av 6kat valbefinnande och stimulerar utveckling. Med Vigverkets
definition skulle det kunna uttryckas som att tidigare forskning visar att 6kad
delaktighet dr en tjanst som barn och unga efterfrigar.

7.1.2 Formaga till orientering och rorelsefrinet

En rad artiklar behandlar barns och ungas forméga att orientera sig i olika (ute)miljder. I
kommande text gors en summarisk genomgang av olika artiklar for att visa pa vilken
typ av fragestillningar som behandlats och hur gamla barnen varit. Artiklar som utgétt
frén kvantitativa metoder kommer forst och dérefter foljer artiklar som kombinerat
kvantitativ och kvalitativ metod eller anvént kvalitativ metod. Sist kommer exempel pa
forskning om hur barn rér sig pd egen hand.

Matthews (1985) analyserar hur 6-11 aringar atergett sin vag till och frén skolan genom
att rita och berétta fritt. Det jimfordes med hur de tolkade storskaliga kartor och flyg-
fotografier. Olika miljoer (hem, skola) beskrevs bist med olika metoder, dvs. en for
hemmiljon, en annan for skolvdgen osv. Andra slutsatser var att barns formaga att
strukturera information om miljon underskattats, liksom att det ar svart att gora
generaliseringar eftersom resultaten varierade sd mycket. Bernaldez et al. (1987) har
genomfort en multivariat analys av 483 svar och funnit att barns forméga att 1dsa av
landskapsfotografier varierade med alder. Okad &lder visade 6kad kompetens. Blades
och Spencer (1987) 14t 4-8-aringar folja en vdg med hjilp av karta med utsatta
landmérken medan Rutland et al. (1993) testade 3—4 aringars forméga leta efter en skatt

VTI notat 33-2006 53



gomd 1 en labyrint. Heth et al. (1997) jaimforde 8-aringars och 12-aringars forméga att
hitta med hjélp av landmérken och resultatet visade 6kad forméga med tilltagande &lder.
Plester et al. (2002) undersokte 4-5 aringars formaga att anvéanda flygfotografier som
kartor. Formégan att 1asa kartor 6kade om barnen forst fick se flygfoton men det var
ingen motsatt effekt (dvs. att formagan att avldsa flygfoton 6kade om barnen forst sett
en karta).

Bell (2002) har studerat hur barn och unga uppfattar skalor, hur de kan dversitta erfaren
kunskap av ett landskap i en kartbild, respektive i att avldsa en kartbild. Studien
utfordes som ett kontrollerat experiment dédr uppfattningen av stor yta jimférdes med
uppfattningar om sma ytor. Barn i &ldrarna 7 och 9 ar liksom en grupp vuxna ingick i
studien. Formégan att aterge en plats 6kade med &lder och var béttre i stora miljoer som
man varit 1 jam{ort med miljoer som man bara sett representationer av (kartor, bilder
osv.) (se dven Holding, 1994). Lehnung et al. (2003) utférde en studie pa forskole- och
skolbarn. Barnen fick i uppdrag att rita ut sirskilda kdnnemirken fran utomhusmiljén pa
en karta nir de satt i klassrummet. Resultaten visade pé tydliga skillnader beroende pa
barnens dlder, kon och erfarenheter. I studien ingick cirka 20 barn i varje aldersgrupp.

Samtliga ovan refererade studier relaterar till utvecklingspsykologiska teorier om att
barns formigor 6kar med tilltagande &lder och de insamlade uppgifterna har behandlats
med kvantitativa metoder. Exempel pa studier med andra utgdngspunkter foljer nedan.

Brien et al. (2000), har identifierat ett stort antal barn i olika delar av ett storstads-
omrade och sedan gatt ut med enkater till fordldrar och barn. En forsta utgdngspunkt for
att hitta barn var att identifiera skolor. I ett andra steg valdes ett antal barn ut for
djupintervjuer som genomfordes i hemmiljo och syftet var att fa mer kunskaper om
barns personliga geografier (rérelseomréden) i staden. Den sammantagna bilden blev att
barn anvinder den offentliga miljon mycket olika och att rorelsefriheten varierar
beroende pé kon och etnicitet. Flickor och minoriteters barn hade mer begriansad
rorlighet &n andra. Forfattarna menar att resultaten bor anvandas for att komma bort fran
bilden av barn som enhetliga och att deras behov av rorelsefrihet skulle kunna
tillgodoses med hjélp av en sorts 16sning. Barns heterogenitet halls fram som ett viktigt
resultat och som en resurs for framtiden.

Gerber och Kwans (1994) studie av hur 12-aringar hittar en utstakad vig med hjélp av
karta utgick frdn en fenomenografisk, kvalitativ ansats dir barnen intervjuades direkt
efter att de utfort uppgiften. Gerber & Kwan letade inte efter formaga utan efter de
variationer som fanns i barnens sitt att orientera sig. Exempelvis fanns skillnader
mellan barnen i séttet att anvénda visuella monster, gatuskyltar, gatunamn osv. Korpela
et al. (2002) intervjuade barn i1 dldern 89 respektive 12—13 ar om vad de hade for
favoritplatser och vad de anvinde platserna till. Fordldrarna fyllde i frigeformuldr om
barnens favoritplatser. Flera barn anvénde favoritplatsen for att bearbeta kinslor och de
kunde ta dit vanner. Studien visar skillnader mellan aldersgrupper men inte mellan kon.
Mest forvanande var resultatet att manga fordldrar inte visste var barnens favoritplats
var. Malinowski och Thurber (1996) intervjuade pojkar i 8—16 érs alder pa sommarldger
for att visa hur och varfor pojkars preferenser till olika platser férdndras med alder. Axia
et al. (1988) anvénde kvantitativ och kvalitativ metod i en analys av 8-aringars verbala
beskrivningar av en kédnd plats (skolans entré och skolgérd). Barnens beskrivningar
jamfordes pa nagra punkter med larares.

Derr (2002) studerade barn i New Mexico med hjélp av case study metod. Studien visar
pa hur viktigt barns direkta erfarenheter av platser dr nir barns rums-, miljé och natur
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uppfattningar formas. Golledge et al. (1985) har gjort en forskningsoversikt dér
kvantitativa teorier och metoder jimfors med case study metod.

Sammanfattningsvis ger forskning om barns och ungas formaga att orientera sig i olika
miljoer och med olika hjélpmedel en god uppfattning om barns kompetenser inom de
hiar omradena. Daremot ger studierna lite kunskap om barns och ungas egna behov och
krav. Forskningen kan anvéndas for att erbjuda tjénster till kundgruppen barn men den
sdger lite om hur sddana tjanster motsvarar barns och ungas behov och krav. En
forklaring till att forskningen inte kan ge sddan kunskap dr att den i regel utgér fran ett
utvecklingspsykologiskt perspektiv. Kompetens och formaga ar 1 fokus och alder antas
ha betydelse for vad barn presterar. Samtidigt som det dr utgangspunkt blir det ocksé
studiernas resultat. Enstaka artiklar lyfter fram att barns kompetenser &r storre dn vad
forskningen tidigare antagit, eller att de anvander det offentliga uterummet pé andra sétt
an forvantat, men de ger dnda inte 6kade kunskaper om hur barn ser pé sina egna behov
att orientera sig och vilka krav de kan tdnkas stdlla. Savél kvantitativ som kvalitativ
forskning &r foretrddd inom faltet med betoning pa kvantitativa fangstmetoder. Med
kvalitativ forskning avses framfor allt att barn intervjuats eller observerats i sin ndrmiljo
(case study). Antalet barn har haft mindre betydelse dn det séitt som materialet
analyserats pa. Kvalitativa metoder som etnografi och deltagandeobservation, eller att
involvera barn som medforskare (barn forskar om barn) r lagt eller inte alls foretradda.
Sddana fdngstmetoder skulle kunna erbjuda nya direkta metoder for att 6ka kunskapen
om barns egna behov och krav pé att kunna orientera sig i rummet.

VTI notat 33-2006 55



8 Exempel relaterade till trafiketik

I kapitlet ges exempel pa trafiketiska konflikter och prioriteringar mellan olika vérden,
kopplade till begreppet kund.

Alla viktiga samhéillssektorer innehaller konflikter mellan olika vardefulla mal som
kréver prioriteringar och avvigningar. Inom etikimnet analyseras sddana konflikter. Dar
gors dven forsok att avgora dem genom argumentation. Varfor ar trafiketiska fragor om
mélkonflikter och prioriteringar alls av vikt att granska i en text som behandlar vég-
transportsystemets kunder och deras behov? En anledning ir att trafikplanering via
kundorienteringen inte kan ske bara utifran uppgifter om vilka som utgdr kunder och
vilka intressen de har. Processen fordrar dven prioriteringar eller “avvigningar” mellan
olika kundbehov samt andra mél. Och att gora en sddan avvigning dr att ta stillning i
nagon etisk malkonflikt och/eller 1 frigan om vilka behov som &r viktigast i nagon
situation. En andra anledning &r att bearbetning av trafiketiska problem dér olika virden
kommer 1 konflikt kan ge nya, ovintade perspektiv pa vilka parter som berors av
végtransportsystemet samt vilka deras olika typer av behov ér.

Nedan gors en genomgang av ett urval av transportetiska malkonflikter kopplade till
nagra centrala begrepp sdsom sékerhet, risk, integritet och autonomi. For vart och ett av
dessa begrepp finns centrala virden som kan uttryckas i termer av behov: exempelvis
kan végtransportsystemets kunder antas ha ett behov av védgar utformade sé att dods-
riskerna minskas. Kunderna kan samtidigt ha ett behov av att inte fi sin personliga
integritet inkrdktad pa till foljd av dvervakning. Avsnitten nedan kan saledes dven ses
som en granskning av vissa sddana virden och behov och av komplikationer som f6ljer
av att prioriteringar mellan dem &r nédvéndiga.

8.1 Sakerhet

Tingvall & Lie (2002) beskriver Vigverkets nollvision i trafiksidkerhetsfragor. Enligt
nollvisionen dr risker for dod och allvarlig skada langsiktigt oacceptabla inslag i
végtransportsystemet. Medan tidigare synsatt “utgér ifran en avviagning mellan forlust
av liv och nyttigheter [...] s& innebér Nollvisionen langsiktigt att en sddan avvigning
inte far ske” (Tingvall & Lie, 2002 s. 97). De tidigare synsitten associeras vanligen till
en form av samhillsekonomisk analys s.k. utilitaristisk nyttomaximering.

Nollvisionen skiljer sig dven i synen pd ansvar. Nollvisionen tillskriver systemut-
formaren ett storre ansvar én 1 tidigare synsétt. Den enskilde (trafikanten) dr “ansvarig
for att folja lagar och bestimmelser medan systemutformaren dr ansvarig for den
inbyggda sékerheten i systemet” (Tingvall & Lie, 2002 s. 98). Ett skél for denna é@ndring
ar enligt forfattarna att dven for felhandlingar’” som den enskilde kan kontrollera sa &r
omfattningen av handlingarnas konsekvenser ofta bortom den enskildes kontroll — de
avgOrs mer av systemets utformning.

Nedan ses nollvisionen som en enhetlig position. Det &r mdjligen en forenkling. Olika
dokument kring nollvisionen har olika tonvikt och en viss utveckling kan ha skett 6ver
tid. Norge har dven en egen nollvision och Danmark har liknande regler (Nihlén-
Fahlquist, 2005 s. 28). Dessa mdjliga olikheter utreds dock inte mer hér.

Irrationalitet och utopiska mal

Hansson (2002) forsvarar nollvisionen mot kritik som havdar att nollvisionen ar
irrationell. I sitt forsvar formulerar Hansson en teori om malsdttningsrationalitet som

56 VTI notat 33-2006



stiller tva krav pa ett handlingsviagledande mal: det ska vara realistiskt och utvarder-
ingsbart. Kravet pa realism nyanserar Hansson genom péapekandet att mal kan uppnas i
olika grad. Mélet maste alltsa inte kunna uppnés fullt ut for att klara realismkravet. Ett
skl for det &r att s strikta krav skulle underkénna ménga vardefulla mal som t.ex.
frihet. Frihet anvinds nimligen ocksa ofta som ett idealt begrepp. I samhéllsdebatten
ses frihet ofta som ett samhélleligt mal att strdva mot och nirma sig, inte ndgonting som
redan har uppnaétts eller som det rent utav gér att uppna totalt. Frihet ses trots det som ett
centralt viardefullt mal. Det talar alltsd emot ett mycket strikt realismkrav. Hanssons
mildare realismkrav blir istédllet “att det ska vara mgjligt att komma nidrmare malet 4n
vad man ér fran borjan” (2002 s. 154). Utvirderingsbarhet bestar av matbarhet (att
graden av maluppfyllnad kan métas) och kravprecisering (att tidpunkter angetts for nér
viss grad av maluppfyllnad ska nas). Nollvisionen klarar dessa krav och &r saledes inte
irrationell, hdvdar Hansson.

Edvardsson (2005b) anvénder nollvisionen som exempel i en artikel om “utopiska” mal.
Edvardsson betonar att utopiska mal, mal som troligen inte kan nas fullstandigt, kan
vara langsiktigt vigledande. Ett mdjligt problem med att ha frimst kortsiktiga méil &r att
atgirder for att uppfylla dem samtidigt kan vara “ineffektiva i forhallande till slutmélet”
(2005b s. 215). De kan t.ex. skapa hinder for uppfyllande av kommande kortsiktiga mél.
Enligt Edvardsson kan utopiska méal dven vara inspirerande i hogre grad.

Kritik om ineffektiv minimering av dodsfall

En annan form av kritik mot Nollvisionen hidvdar att kostnaderna for att minimera
antalet doda i trafiken dr orimliga. Argumentet utgér fran ndgot fall dér resurser som
anvinds for att minska dodsfall i trafiken kan visas ha en alternativ anvindning som é&r
an mer vardefull. Moller (2001 s. 354) framfor en sddan invindning nir han betonar att
vi inte 6nskar bara liv, utan liv med en viss kvalitet. D4 maste andra virden dn
minimering av dodsfall beaktas och ges resurser. Minskning av dodsfall i trafiken ses
hir alltsa som ett mél som kan viigas mot andra mél sdsom uppndendet av viss
livskvalitet.

Elvik (1999) framfor en variant av ett sddant argument. Forst karaktdriserar han
nollvisionen som en trafikrelaterad tillampning av en generell etisk princip om
minimering av dodsfall. Dérefter relateras denna princip till andra samhéllssektorer,
sasom varden, utifrdn kostnadsdata fran det norska systemet. Elvik hdavdar att mini-
mering av dodsfall inom en sektor (trafiken) kan bli sd resurskrdavande att det totala
antalet dodsfall 6kar ndr minskningen i trafiken védgs upp av en storre 6kning i andra
sektorer (som varden) till f61jd av mindre resurser. Agerandet dr da kontraproduktivt
utifran sina egna premisser dvs. utifran den vardering om minimering av dodsfall som
motiverar nollvisionen. Om Elviks analys och ekonomiska berdkningar dr giltiga, samt
har viss generalitet, sa star nollvisionens foresprakare infor ett dilemma. Antingen méste
det finnas goda skl for varfor minimering av dodsfall ska efterstravas exklusivt i
trafiksektorn. Eller s& bor minimeringen tillimpas mer generellt och med fokus pa de
samhdllssektorer dir insatserna &r mest effektivt.

Kommentar

En skillnad mot argument av den typ Moller ger ovan ér att Elviks resonemang inte i sig
invdnder mot minimering av dodsfall, enbart mot att det exklusivt tillimpas pé trafik-
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sektorn. Elviks argument aktualiserar dven frigor om relationer mellan Vigverkets
styrande mal och andra myndigheters mél och verksambheter.

Ansvar

Nihlén-Fahlquist (2005) forsvarar nollvisionen mot en mgjlig invéindning om att
nollvisionen dverger idén om individuellt ansvar. I férlangningen hotas dven individers
frihet, enligt invdndningen, da statligt ansvar antas 6verga i paternaliska forbud mot
individers frivilliga risktagande (s. 30-32). Forsvaret bygger pé dels en analys av tre
typer av ansvar, dels tva olika funktioner med att tillskriva ansvar till ndgon. Ansvars-
typerna ar: (1) kausalt ansvar som tillkommer den som orsakat nagot faktiskt tillstand,
(2) klanderansvar som tilldelas den som moraliskt fortjanar klander for sitt agerande
samt (3) framatblickande ansvar som tilldelas den som kan forbéttra situationen s att
problemet inte upprepas (s. 33-35). Nihlén-Fahlquist betonar att man vid ansvars-
utkrdvanden i1 samhéllet ofta inte skiljer tydligt pd (2) och (3). Dessa typer av ansvar
motsvarar dock tvé olika och konkurrerande synsétt pa ansvarstillskrivandets funktion:
dels ett retributivistiskt synsétt, dvs. ett synséitt som tillskriver ansvar bara till individer
som moraliskt fortjanar klander, dels ett konsekvensetiskt synsétt som tillskriver ansvar
efter vad som ger bist konsekvenser t.ex. till nigon som kan I16sa det aktuella
problemet. Nihlén-Fahlquist forsvarar nollvisionens syn pa ansvar med att den inte tar
bort individens klanderansvar utan snarare tillfér framéatblickande ansvar, sarskilt da for
systemutformaren (s. 36). Ansvarsfordelningen behover darfor inte ses som ett
nollsummespel (s. 39).

8.2 Risk

Sakerhetsfragorna kan utredas vidare genom att fokusera pa det relaterade begreppet
risk. Végtrafiksystemet involverar risker for allvarlig skada och dod. Risken foreligger
dels for en trafikants eget liv, dels for dennes medtrafikanter. En forsta fraga hér ror
sjdlva riskbegreppet. Tal om risker ar flertydigt. Shrader-Frechette (1998) diskuterar
exempelvis fem olika tekniska definitioner. Sddana nyanser berors ej hir. Istéllet antas
rakt av en definition av risk som potential fér ndgon negativ hindelse (Martin &
Schinzinger, 2005 s. 120).

Generell risketisk litteratur har relevans for specifika trafiketiska riskfragor. Géran
Mollers avhandling Risker och manniskolivets véarde (1986) granskar olika generella
metoder for riskvardering med utgdngspunkt i trafiksektorn. Moller kritiserar dels
utilitaristiska teorier, vilka varderar risker i samhéllet utifran om de ger maximal nytta
eller inte, dels olika ekonomiska vérderingsmetoder dar samtliga konsekvenser ges
ekonomiska virden som sammanréknas kvantitativt (kap. 6). En invindning mot
utilitarismen ar hér att den pd orimligt vis kan tillata att individer "offras” genom att
utsdttas for stora risker for andras skull. Moéller foresprakar en pluralistisk metod dér
flera faktorer i ett "kriterieschema” maste beaktas och intuitivt vigas samman vid
stdllningstaganden kring om en riskminskande dtgird bor genomforas. Bland faktorerna
kan ndmnas storleken pa nyttoforsluten respektive uppoffringen for att vidta atgérden,
samhdllets resursniva generellt, fordelningen av risken, i vilken grad risken ar patvingad
och om risken kan resultera i en forddande samhéllskatastrof (s. 117—-118).
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Kommentar

Mollers resonemang utgoér en utmaning sérskilt for teorier som kvantitativt, ofta i
ekonomiska termer, forsokt gora samhallskalkyler pa vilka risknivaer som ar acceptabla.
Med Modllers perspektiv maste riskvirderingen bli mer partikuldr och innehalla ett storre
element av etisk bedomning 1 det enskilda fallet. Det fordrar 1 sin tur etisk omdémes-
forméga hos beslutsfattaren.

Riskpool

Elviks (1999) invindning mot nollvisionen ovan kan relateras till en generell kritisk
frdga om inte nollvisionen implicerar att dven risker for allvarlig skada och dodsfall
med mycket liten sannolikhet maste avskaffas. Maste dé inte ocksad manga samhaélls-
verksamheter orimligt nog avskaffas helt? Invindningar av detta slag kan motiveras av
en intuition om att vissa risker, kanske dven vissa dodliga risker, kan accepteras. Det har
gjorts olika forsok att utveckla sddana intuitiva stdllningstaganden till mer systematiska
argument och synsétt. En utmaning dr om det dr mgjligt att finna en etisk position som
kan réttfardiga vissa sddana risker utan att falla tillbaka i en renodlad utilitarism eller
samhéillsekonomisk analys dér enskilda kan drabbas av mycket stora risker.

Ett forsok till en sddan analys utgar ifran idén om en riskpool”. Méller (1986; 2001)
ger ett sddant argument. Resonemanget har kontraktsetiska drag (dvs. det betonar att
moralregler ska antas dmsesidigt och gélla 6msesidigt). En premiss i Mollers argument
ar uppfattningen att frivilliga risker 4r mer acceptabla &n ofrivilliga. Det dr mer
acceptabelt for en individ att utsitta sig sjdlv for risker @n att patvinga andra samma
risker, allt annat lika. Men vissa vanliga aktiviteter, sasom bildkande, medfor samtidigt
nddviandigtvis risker for andra. Om enbart strikt sjdlvpaverkande frivilliga risker var
godtagbara sé borde alltsa ingen fi utfora sadana aktiviteter. Argumentet forsoker
undvika en sadan slutsats genom att betona dmsesidighet i risker. Att en individ agerar
pa sitt som ger risker for andra dr godtagbart om det ar frivilligt och dmsesidigt, dvs.
om dven dvriga parter som vill delta i aktiviteten tillats generera motsvarande risker mot
den forsta individen. Individerna kan i sa fall sdgas ha lagt samman sina risker i en
riskpool. Méller, som alltsa godtar en begrinsad riskpool, sammanfattar resonemanget:
”Genom att lata andra utsétta mig for vissa risker far jag alltsa mojlighet att handla pa
ett sitt som kan medfora vissa risker for dem. Vi byter sd att sdga risker med varandra”
(1986 s. 46).

Hermansson (2005) problematiserar sidana forslag om riskbyten pa flera vis. For det
forsta behover kravet pa frivillighet preciseras, t.ex. i termer av tillgdng till information
samt franvaro av vissa tvingande omsténdigheter. For det andra: kan en part som inte
vill ”ansluta sig” blockera en hel riskpool?; har individer “vetoritt”? Utan vetorétt tycks
positionen nidrma sig en utilitaristisk teori eftersom den enskilde da saknar skydd mot att
utsittas for ofrivillig risk och skada om det gynnar flertalet. A andra sidan, med vetoritt
7dr det 14tt att inse att inte ménga aktiviteter skulle klara provet” (2005, s. 109), vilket
verkar orimligt tycks Hermansson mena. Béda preciseringarna av positionen verkar
saledes ge problem.

Moller forsoker 10sa sddana problem for riskpoolsargumentet genom att anvinda en
generell kontraktsetisk strategi: mianniskor som 1 praktiken drar vissa fordelar av
riskpoolen (dvs. utfor handlingar som medfor risk for andra) kan dirigenom hiavdas ha
implicit godtagit den och ddrmed godtagit de delade riskerna. De maste darfor ocksa
finna sig i att sjdlva bli utsatta for risker (1986 s. 47).
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Ohlsson (1978) framforde flera ar tidigare kritik mot idén om att ett implicit godtagande
skulle f6lja bara fran deltagande. Huvudproblemet enligt Ohlson é&r att deltagande inte
racker som godkidnnande i situationer dir genuina alternativ saknas. Och nir det giller
trafiksystemet saknas sadana alternativ, menar Ohlsson. Han uttrycker det i formu-
leringen att 1 ett samhélle dar deltagande i trafiken dr nodvandigt for arbete och socialt
liv ”kan man inte séga att ménniskorna ... frivilligt véljer att delta i bilismen, om de inte
stélls infor ett val att fordandra hela kommunikationsmdnstret 1 det samhéllet.” (1978

s. 159.)

Kommentar

Skélen for och emot idén om en riskpool visar hur komplext och svért det kan vara att
rattfardiga att utsdtta andra for risker. Ytterligare ndgra utmaningar for tanken om
implicit godtagande av kontrakt och riskpool kan dessutom ges. Dels kan nagon individ
faktiskt gora ansprak pd att vilja avstd fran en hel samhillssektor med risker, t.ex. vig-
transportsektorn, men dnda drabbas av dess risker i form av buller eller utsldpp. Dels
utsdtts barn for risker langt innan de sjidlva kan generera motsvarande risker eller pa
ndgot rimligt vis samtycka till dem. Kan en 16sning vara att hénvisa till indirekta
fordelar som ett sddant system medfor? Barnet drar nytta eftersom fordldrarnas vélstand
4r beroende av ett samhille med transporter under viss risk. Aven den som undandrar
sig transportsektorn helt drar nytta av det vilstdnd i samhéllet som transporterna
mojliggor.

Utredningarna kring sdkerhet och risker ovan pekar pa en generell svérighet for
Vigverket. Hur ska kunders behov hanteras nér individerna har delvis olika individuella
onskemadl och riskacceptans, men ddr manga l6sningar sdsom t.ex. hastighetsgrinser
maéste vara enhetliga och dér risker nddvandigtvis spiller 6ver mellan olika kunder?

8.3  Teknik, autonomi och integritet

Nya tekniska system och hjilpmedel kan ddmpa risker och oka trafiksékerheten dels for
den enskilde trafikanten, dels for dennes medtrafikanter. De flesta anser att det &r viktigt
att minska antalet dodsfall i trafiken. Men nya tekniska trafiksdkerhetsatgérder kan
samtidigt ha nackdelar. Nihlén-Fahlquist (2005) betonar att sdkerhet ar ett viktigt virde,
men att det kan konfliktera med andra viarden. Darfor finns det relevanta etiska fragor
om hur ménniskoliv far rdddas (s. 25). Nedan behandlas trafiketisk litteratur kring nagra
sadana fragor utifran begreppen autonomi (och paternalism) respektive personlig
integritet.

Autonomi och paternalism

Nihlén-Fahlquist (2005) tar upp teknikerna alkolas respektive sékerhetsbilte och
cykelhjidlm. Alla tre kan vid implementering tinkas 0ka trafiksdkerheten. Ett sérdrag
hos alkolas &r att de ger 6kad sékerhet &t andra 4n foraren (givet att sannolikheten for att
mota en alkoholpédverkad forare minskar om alkolds anvénds). Nihlén-Fahlquist
analyserar frimst ansvarsfragor rorande olyckor med alkoholpaverkade forare. Vilket
ansvar har foraren och vilket ansvar har biltillverkaren som inte installerat alkol8s i
bilen? Hon tar upp tre slags ansvarsbegrepp (se kap. 8.1) och hédvdar att tilldelning av
framatblickande ansvar till systemutformarna ar effektivt nér det finns tekniska
16sningar som alkolas att tillga.
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Cykelhjdlm och sékerhetsbilte ger 1 kontrast till alkolds 6kad sdkerhet frimst for
anvindaren. Det ger ett delvis annat etiskt lage. Utdver samhéllsekonomiska argument
(som betonar att olyckor och dédsfall dr kostsamma) granskar Nihlén-Fahlquist mer
omstridda paternalistiska argument for att dessa tekniker ska vara obligatoriska. Med
paternalism menas i texten att en individs frihet eller autonomi beskirs mot individens
vilja och i syfte att 6ka individens vélfard (eller hindra en valfardsférsdmring). Nihlén-
Fahlquist tar inte stdllning definitivt kring paternalism utan betonar endast att bade
sdkerhet och frihet har varde och maste balanseras mot varandra (s. 21f).

Kommentar

Paternalistiska argument &r kontroversiella av flera skél. Kan for det forsta nagot dka en
individs vélfards om individen sjélv inte anser det? For det andra, &r det i sé fall forsvar-
bart att kora 6ver individens autonomi (sjdlvbestimmande) for att ge 6kad vélfard och
sdkerhet? Frdgan om autonomins vérde far relevans for Vigverkets kundorienteringen
eftersom det dér betonas att Vagverket ska “’vara till for”” kunderna och kundernas egna
behov ska beaktas, och detta kan tolkas som ett uttryck for hiansyn till kunders
autonomi.

Personlig integritet och informations- och kommunikationsteknologi

Informations- och kommunikationsteknologi (IKT) blir allt viktigare inom olika
samhéllsomraden, dven végtransportsystemet. Det finns omfattande litteratur inom IKT-
etik generellt liksom ett flertal konferenser, tidskrifter, encyklopedier och renodlade
larobocker. En rad aterkommande begrepp sasom integritet, 6vervakning och ansvar har
utforskats i stor utstrackning.

IKT inom trafiken &r inte lika utforskat. Samtidigt har vissa IKT-tillampningar inom
transportsektorn véckt stor uppméarksamhet pa senare ér. I Stockholm pagér f6rsok med
trangselavgifter for bilar dar ett avgdrande, och omdiskuterat, inslag i systemet &r
registrering av bilars nummerplatar genom kameradvervakning. Kameradvervakning
anvinds dven alltmer for automatisk hastighetsovervakning. En mer individuell form av
IKT inom trafiken som blir allt vanligare 4r olika navigeringshjilpsystem (’digitala
kartldsare”) med GPS som monteras i kupén. Ytterligare en teknik ar “’svarta lador” for
bilar som lagrar information vid kollisioner (Nihlén-Fahlquist, 2005 s. 23).

Andra typer av s.k. intelligenta transportsystem (ITS; datorsystem som informerar,
registrerar, rader eller styr ett fordon eller ett trafiksystem dvs. IKT inom trafiken) &r
under utveckling. Systemen kan ge flera fordelar. Sdkerheten kan forbattras, t.ex. genom
att varna fore kollisioner, vid for kort avsténd till framforliggande bil och for att en bil
langre fram bromsar kraftigt (Zimmer 2005 s. 435). Effektiviteten kan okas, t.ex. via
system som guidar fordonet lings mindre trafiktita rutter, och komforten kan forbéttras,
t.ex. genom att delvis avlasta foraren och pé lang sikt kanske ersétta foraren med en
autopilot.

Vissa problem med detta slags tekniker har framforts. En oro ror negativa indirekta
effekter. Zeitler (1997) oroas over att effektivitetsvinster fran ITS kan &tas upp av 6kade
trafikvolymer. Effektiviteten per enskilt fordon kanske da uteblir. Dessutom skulle det
intensifiera andra negativa effekter fran trafiksystemet, sdsom dess negativa
miljoeffekter (1997 s. 422).
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Zimmer (2005) diskuterar pdgaende projekt 1 USA kring “vehicle safety communication
technologies” (VSC). Mgjliga problem i form av minskad sikerhet, 6kad dvervakning
och minskad personlig integritet utreds. VSC involverar kommunicerande datorsystem
mellan fordon och végkant och mellan flera fordon. Att i ndgon grad forlita sig pa
beslutstodsystem medfor sidkerhetsrisker om systemet inte ar sdkert utformat. En rad
sakerhetsatgirder har dock utvecklats for VSC. Fordonets system sander anonym data
for att ge foraren anonymitet. En forklaring till att anonymiteten betonats 1 tidigare
texter dr enligt Zimmer att man befarat att icke-anonyma system, som t.ex. kunde
anvéndas for automatiskt botfallning av forare som overskrider hastighetsgrinserna, inte

skulle accepteras av trafikanterna och dérfor skulle vara svara att infora (Zimmer,
2005:439).

Zimmer fokuserar pa integritetsfragor. Han utvecklar Helen Nissenbaums teori om
personlig integritet i offentligheten ("privacy in public”). Integritetsfragor for offentliga
platser har enligt Nissenbaum tidigare inte getts stor vikt eller framstatt som ett stort
problem. Genom IKT-utvecklingen har dock moéjligheterna att samla, lagra och
samordna information om personer fran offentliga platser 6kat. Zimmer foérordar
kontextuell integritet (”contextual integrity’’) som l0sning av integritetsproblemen. Det
ar inte en teori men definitiva, generella normer. En grundtanke &r istdllet att det redan
finns normer kring informationsfloden i alla ménskliga sammanhang, normer som bor
beaktas. Att ndgot utgor en “offentlig plats” innebér inte att vilken dvervakning som
helst ska tillatas. Tvértom finns etablerade normer kring hur personlig information kan
spridas dven dér. Teorin kopplar saledes integritetsaspekterna till de normer som redan
finns 1 ménskliga praktiker och forsoker parera att de forskjuts for mycket till foljd av
den nya tekniken.

Enligt Nihlén-Fahlquist (2005 s. 23) finns en spidnning mellan dels sidkerhet (till f6ljd av
Overvakande ITS-system) och dels andra virden som roérelsefrihet, autonomi, oberoende
och personlig integritet (’privacy”). Bilen har kulturellt forknippats stark med de senare
virdena i vistvirlden. Aven Zeitler (1997) diskuterar sddana aspekter pa bilism i
anslutning till begreppet frihet. Han diskuterar synséttet att bilen &r ett “privat rum i
offentligheten”.

Kommentar

Ny teknik ger bade for- och nackdelar. Ett vanligt fenomen vid teknikutveckling &r att
ett s.k. policyvakuum uppstér, dvs. tekniken ger delvis nya situationer som det inte finns
regler och handlingsplaner for (Johnson, 2001). Om IKT-system som lagrar person-
kéinslig information anvénds mer inom végtransportsystemet s blir integritetsfragor
viktiga att lyfta fram. Integritet kan kanske ocksa omformuleras som ett behov. En
foljdfrdga ar dd om det inom kundorienteringen finns beredskap for att fanga upp
sadana slags behov?
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9 Diskussion och forskningsbehov

Foljande diskussion har skett utifran en struktur som motsvarar Vagverkets delprocess
”Fanga kundbehov”. Denna har av Vigverket beskrivits innehélla foljande viktiga
punkter:

e Fingstmetoder
e Behov, krav och tillstand
e Avviga kundbehov
e Tjinster till kund — l[dmplig sammansittning

e Tjinster till kund — enhetlig struktur {or tjénster som ar visentliga for
kunderna.

Punkterna dr, som ovan ndmnts, steg 1 en process. I diskussionen involveras inte sjilva
processen i sig utan endast stegen (i form av rubriker) har nyttjats for att strukturera
materialet pa ett forhoppningsvis klargorande sitt. De tva sista stegen i processen,
“tjanster till kund”, har slagits samman till en punkt i diskussionen. Vidare har det 1
diskussionen inledningsvis lagts till en punkt som handlar om sjdlva begreppet kund.

Det finns nigra fragor som har haft speciellt stor betydelse i samband med
diskussionen, dessa ér:

Vilka potentiella grupper/individer stings ute med Viagverkets kundbegrepp?

Vilka intressekonflikter och etiska problem kan uppstd med Vigverkets
kundorientering, kopplat t.ex. till Vagverkets vision och mal?

Hur kan man utifrdn Végverkets kundorientering ta hansyn till ”det livslanga larandet”
och den interaktion som existerar mellan transportsystem och individ?

Dessa punkter motsvarar de fragor som tidigare definierats i syftet. Tanken med
diskussionen dr inte att den ska 16sa t.ex. etiska problem, utan mer peka pa mojliga
luckor 1 de argument som aterfinns i litteraturen. Diskussionen avser saledes dven direkt
eller indirekt syfta till att ge forslag for kommande forskning.

9.1 Begreppet kund

I takt med att kundbegreppet fatt spridning ifragasétts ocksa dess tillimpning. Kahn
(2003) beskriver dagens intresse for “kunder” (customer) inom savil foretagsvérlden
som i forskning och publicerad litteratur som utmérkande for samtiden. Det finns ett
problem med detta eftersom kund blivit ett begrepp ménga refererar till utan att
precisera vad det stér for och vad det ska anvéndas till. I stillet for att ta reda pa vilka
kunder som kan vara intressanta for ett foretag skapas det ofta en intern bild av kunden
inom foretaget, menar Kahn, och det leder till ett kundbegrepp som snarast fungerar
som en sjalvuppfyllande profetia — det tillfor inte ndgon kunskap utéver den som redan
finns inom foretaget.” I sddana fall riskerar foretaget att missa en rad méjligheter.
Slutsatsen &r att det behdvs olika former av interaktion med kunder om ett foretag ska

3 Kahn behandlar bokbranschen.
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bli verkligt kundorienterat. Kahn foreslar fem forskningsfragor for att uppna
kundorientering:

e Vem ir egentligen den hir kunden som vi ska fokusera pa?

e Vad betyder begreppet “kund” for olika personer i foretagets organisation?
e Tinker alla i foretaget pa samma sorts person nér de tanker pa “kunden”?
e Var pé foretaget far personalen information om “kunden”?

e Varfor tanker personer pé foretaget som de goér om en “kund”?

Dessa fragor blir intressanta att stélla sig i samband med diskussionen kring hur
Vigverket definierar begreppet kund och vilka konsekvenser detta kan tankas fa.

”De vi ar till for”

Vigverkets anvindning av begreppet kund innefattar tva betydelser. I en vid beméirkelse
ar Vagverkets kunder “de vi 4r till for”. Hér kan tilldggas att &ven Bergman och Klefsjo
definierar begreppet kund sa som de personer eller organisationer var verksamhet ar till
for.” (Bergman & Klefsjo, 1995, s. 27). I en mer sndv bemérkelse dr kunderna ’de som
bestdller produkter och tjinster och betalar for dessa”. Nér det géller den forsta, vida,
bemirkelsen, “de vi ér till for”, uppstér frigan vilka man avser med “de”? Ar det alla
individer och organisationer i samhéllet? Sjdlva formuleringen, “’de vi ar till f6r”, kan ju
ocksé antyda att vissa grupper/individer skulle kunna ses som uteslutna: vilka ar
Vigverket inte till for?

Kopplar man den vida bemirkelsen till de faktiska kundkategorier som Véagverket
identifierat; Medborgarnas resor respektive Naringslivets transporter sa dr det alla
Sveriges medborgare som inbegrips. Om man hérd drar detta sd utesluts t.ex. utldindska
turister i Sverige och asylsokande.

Uttrycket “de vi dr till for” viacker ocksé fragor kring de transportpolitiska mélen. For
vilka ska t.ex. transportsystemet vara tillgidngligt? Och for vilka ska trafiken vara siker?
Indelningen av kundkategorierna i rena kundgrupper skapar ytterligare frigor kring
detta. Ser man till de uppstéllda kundgrupperna sa finns t.ex. inte invandrare med (trots
svenskt medborgarskap). Har uppstér en viss forvirring. Vigverket arbetar visserligen
med invandrarfragor, men detta finns inte uttalat i arbetet med kundorientering om man
utgdr frén just kundgrupperna. Kundorienterad verksamhet beskrivs dverlag som ett
arbetssitt for att samtliga medarbetare inom organisationen ska arbeta mot samma mal
samt fa en helhetsbild. Blir detta verkligen mojligt vad géller just t.ex. invandrare? En
annan grupp av medborgare i samhéllet kan t.ex. vara de som &r i arbetsfor alder men
inte yrkesverksamma. Ett mdjligt scenario ar att en kund t.ex. dr en man i1 20-4rséldern,
arbetslos, funktionshindrad samt invandrare. Vad ska Vagverket i detta fall ta hansyn
till? Denna friga gor det dven tydligt att avvdgningen mellan kundgruppers behov klokt
nog r en viktig fraga for Vigverket. I det ovan ndmnda scenariot kan man stélla sig
frdgan pa vilka grunder en avvégning ska ske da en person kan ha flera identiteter, men
dér alla inte ingér i Vagverkets definierade kundgrupper.

Man kan ocksa fraga sig hur Vigverket bor forhalla sig till de personer som inte gor
”den goda resan” méjlig for sina medtrafikanter. Ett exempel kan vara fortkdrare. Ar
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Vigverket till 4ven for dessa individer/medborgare, dvs. dr de Vagverkets kunder?
Liknande resonemang framkommer dven hos Wiesel (2004b).

Edvardsson (1996) beskriver hur kunder kan delas in i1 grupper utifrdn de liknande
behov som kan identifieras. Dessa grupper kan sedan ytterligare delas in i konsument-
grupper med utgangspunkt i t.ex. livsstilar eller sociodemografiska aspekter. Elliott de
Séez (2002), beskriver kundidentifiering som segmentering, dar mélgrupper kan delas
in 1 geografiskt mindre grupper, eller demografiskt utifran t.ex. kon, alder, inkomst och
nationalitet. En annan typ av segmentering &r t.ex. att skapa profiler 6ver olika
levnadssitt, ddr gemensamma intressen och aktiviteter dr utgdngspunkten istéllet for
social bakgrund. Detta dr dock ndgot som Vigverket dverhuvudtaget inte tycks ha
reflekterat Gver i identifieringen av sina kunder. Vad innebér detta? Skulle det tillfora
Vigverkets arbete ndgot att géra en sadan indelning?

Begreppet kund kontra statsforvaltningens varden

Elliott de Sdez (2002) betonar vikten av att en kundgrupp bor vara si enhetlig som
mojligt for att géra den hanterbar. Hér kan en jamforelse goras med Wiesels (2004b)
papekande att Vagverket med sitt kundbegrepp operationaliserar det mer tungrodda
medborgarperspektivet. Men kan arbetet med att striva efter enhetlighet innebéra att
kunders unika behov inte tillgodogors? Individualism fér i detta sammanhang en mindre
betydelse. Hela idén med kundanpassning blir hdrmed lite vacklande.

Inom den svenska sjukvarden har kundbegreppets for- respektive nackdelar debatterats
flitigt. Att sjdlva ordet kund &r sé starkt kopplat till betalningsféormaga gor att det inte &r
lampligt att anvinda i vardsammanhang (Nilsson, 2005). Bergstad (1993) ser kund-
begreppet inom varden som ett hot mot humanistiska virden. Hir finns en uttalad
problematik mellan den enskilde individens behov och kollektivets behov.

Resonemang av detta slag kan overforas till myndigheter som Vigverket, dar kund-
fokuseringen kan innebéra konflikt med de grundldggande virden — demokrati,
rittsdkerhet och effektivitet. Samtliga dessa ska man leva upp till. Vigverket har, kan
man séga, tva skilda roller att leva upp till, och med anledning av ovanstaende blir en
viktig friga att stilla: Vad kan Vigverket ldra av den kritik som uppstétt i varddebatten
da det géller anvindning av kundbegreppet? I varddebatten kritiseras t.ex. den
individualism som kundbegreppet anses innebéra, i det att alla inte har lika goda
mojligheter att bestimma Over sig sjilva, och hir kan eventuellt en parallell dras till
Vigverket. En friga dr om t.ex. kundorientering automatiskt innebér att kunderna (jfr
patienterna) dven far makt? Hur tillgodoser man de grupper som av olika skél inte kan
gora sig horda? Inom Végverket ska man vara lyhord infor outtalade behov, men hur ar
detta mojligt Overhuvudtaget, dé det giller “tysta” (eller uteslutna) grupper?

Etiska aspekter

Flera inslag 1 diskussionen om begreppet kund ovan kan fortséttas utifrn etikavsnitten i
kapitel 5.5. Presentationen av teorier kring moralisk vikt ger kritiska fradgor: Kan de
olika parter och viarden som Viégverket bor beakta tickas in av begreppet kund? Hér
granskas négra olika utmaningar.

En forsta mojlig utmaning rér om sjilva kundbegreppet och dess vardagssprakliga
associationer kan ge komplikationer. Det dr tinkbart om kundorienteringen gors mycket
heltickande samtidigt som vissa mal eller virden ska efterstrivas. Ett exempel kunde
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vara beaktande av "miljovéarden”. Enligt ett synsdtt ndmnt i 5.5.7 har vissa aspekter av
miljon ett visst “egenvirde” dvs. vdarde utdver nyttovarden for manniskor. Om ett sddant
synsitt antogs sa skulle t.ex. ett naturomrade eller en hotad art utgora Vigverkets
kunder. Men en sadan beskrivning vore konstig eller t.o.m. obegriplig, givet den
vardagssprékliga inneborden av begreppet kund (detsamma géller ”behov’’). Om ett
sadant synsétt antogs sa skulle det darfor finnas viss risk att “naturskyddande” i
praktiken oavsiktligt gavs mindre vikt 4n vad malen foreskriver, till f6ljd av att det &r
svért eller onaturligt att uttrycka med kundtermen.

Problemet i exemplet ovan kan nog pareras pa flera vis. Kanske genom att kundorien-
teringen kompletteras med andra verktyg eller viarden, kanske genom en alternativ,
bredare terminologi (se sirskilt avsnitt nedan). Men exemplet kan ha en generell poéng:
kundorienteringen och begreppet kund ar inte nddvandigtvis neutralt mellan olika mal.
Realisering av vissa mél via kundorienteringen kan fordra dndringar eller &tminstone
sdrskild uppmérksamhet.

Om kundorienteringen “’ledde fel” pa det vis som skissats ovan sa kan den kanske
kritiseras via kriterierna for mélsittningsrationalitet frdn kap 5.5.7 som kraver att méal
ska vara (korrekt) handlingsvégledande. Generellt kunde kanske diskussionen om
alternativa begrepp ges struktur genom att olika kandidater provas mot sddana kriterier.

Ett annat mojligt fall dir begreppet “kund” kan leda fel och ddrmed ge alltfor stor vikt &t
”de som bestéller produkter och tjdnster och betalar for dessa” ror risken for oavsiktlig
glidning fran det vida till det sndvare kundbegreppet.

Haér foljer nagra andra fall dir en kundorientering kan ha vissa svarigheter att hantera
den part och de viarden som star pa spel i situationen.

1. Manniskor som framst paverkas negativt av vagtransportsystemet.

Fallet blir tydligast for individer som inte (eller vildigt lite) tar del i vigtransport-
systemet men dndé paverkas indirekt. Viltolyckor dir dlgar dor kan minska markégarnas
jaktmojligheter. Ar markigarna da Vigverkets kunder hir? Ett andra exempel ror
”sidoeffekter” fran vagar i form av avgaser och buller som péverkar nirboende negativt
hélsoméssigt. Ska de bullerskadade da ses som Végverkets kunder? I bdda fallen finns
ndgot sprakligt anstriangt att bendmna individer som enbart drabbas negativt for kunder
eftersom kundtermen i vardagsspraket dr nira kopplad till en part som fér en (positiv)
service. Bor darfor en alternativ term sdsom intressent anvéndas i dessa fall?

2. Manniskor som utgor subjekt i trafikforskning.

Ett snarlikt fall ror minniskor som aktivt nyttjar vigtransportsystemet men far nackdelar
som inte dr befogade om man endast ser till individens kortsiktiga transportbehov.
Nackdelarna kommer frén trafikforskningsprojekt eller provningar av nya losningar
(t.ex. ett andrat grus). Det finns forskningsetiska rutiner for hur informerat samtycke
maste hdmtas in vid humanforsk inom varden. Men viss forskning eller ’prévning av
16sningar” i bredare mening, i trafiksystemet tycks svéra att inhdmta samtycke for. En
trafikant som méste anvinda en vég for sitt arbete har kanske ingen reell mojlighet att
undvika forsoket. Projektet “Forskningsetik inom trafikomradet” vid filosofiavdel-
ningen, KTH ska bl.a. undersdka om forskningsetiska regler bor skilja sig 1 friga om
t.ex. samtycke jamfort med regler for andra kontexter (Svensson, 2005).
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Kundorienteringen har visats ha koppling till de transportpolitiska malen och andra
grundlidggande mal for végtrafiksystemets utformning. Den tidigare utredningen om
malrationalitet 1 5.5.7 kan d4 mojligen kopplas direkt till kundorienteringen (om
kundorienteringen kan anses innehalla mél). Kriteriernas utvirderingsbarhet och
realiserbarhet kan ge frigor som: Ar kundorienteringen s& utformad att det gar att méta
eller uppskatta i vilken grad en kundgrupps behov ir tillgodosedda? Ar kundernas
behov alls realiserbara (i ngon grad)? Aven Hanssons (2003) andra perspektiv pa
mélséttningsrationalitet (om mal och underordnade etappmal) kan ha relevans och ge
fragor som: Passar kundorienteringen ithop med de transportpolitiska malen? Finns
tviirtom oklarheter, skillnader och motsittningar? Ar kundorienteringen sirskilt
relaterad till vissa av delmélen?

Alternativa begrepp

En verksamhet dr manga ginger till for flera olika kundgrupper, med olika behov och
forvantningar. Det kan t.ex. handla om dels kunder som nyttjar organisationens varor
eller tjénster, dels kunder som vistas 1 ”’den milj6 som dstadkommes av foretaget, dess
produktion och dess produkter samt samhéllet i stort” (Bergman & Klefsjo, 1995

s. 305). For den sistndimnda kategorin foresldr Bergman och Klefsjo (1995) istéllet
begreppet intressenter (jfr dven diskussion ovan). Forfattarna gar inte ndrmare in pa vad
som egentligen avses med detta begrepp, men genom att tala om intressenter s undviks
kopplingen av begreppet kund med ekonomiska transaktioner. Valet av vad man kallar
sina kunder speglar bdde verksamhetens attityder till kunden och den aktuella
verksamhetens kultur, menar Edvardsson (1996). I detta fall kan det diskuteras huruvida
valet av begreppet kund i korrekt mening speglar de som Végverket anser sig “vara till
for”. I den ovan beskrivna varddebatten sé foresprakar t.ex. Stolt ett personperspektiv
istéllet for inférandet av ett kundbegrepp inom sjukvarden, med avsikt att betona den
medmaénskliga aspekten. Skulle en sadan diskussion dven kunna goras for Vigverkets
del? Ar det bittre att utga fran ett personperspektiv, och att tala om individen?

9.2  Fangstmetoder
Vagverkets insamling av information

En kundorienterad verksamhet maste utga fran information om kundernas behov och
onskemal. Inom Vigverket sker detta dels genom information som kunderna sjélva
lamnar till Vigverket, dels genom aktivt insamlande av information, t.ex. kundunder-
sokningar. Om dessa kundundersdkningar har sin grund i de identifierade kund-
grupperna sa kommer aterigen fragor upp rorande exemplet med invandrare i det
svenska transportsystemet, dd ju invandrare inte finns med som kundgrupp och inte
heller i de transportpolitiska malen. Det dr ocksé tankbart att invandrares behov och
onskemaél pa grund av sprékhinder inte faingas upp pa samma sétt som andra grupper i
den mer spontana informationsinsamling som sker till Vigverket t.ex. via e-post och
telefonsamtal. Ytterligare en fraga som beror dven individer som faktiskt kan hdnforas
till en identifierad kundgrupp dr: Hur fingar man outtalade behov?

Fragan dr ocksa hur Vigverket utfor, behandlar och tolkar kundundersdkningar riktade
mot de utpekade kundgrupperna barn och ungdom. Stills undersdkningarna direkt till
barn och ungdom? P4 vilket sdtt kommunicerar man med dessa kundgrupper i under-
sokningarna? Eller &r det sé att undersdkningarna riktas till vuxna i barns omgivning?
De tre fragorna genererar olika svar som var for sig bor behandlas i relation till om det
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handlar om att fdnga barns perspektiv eller om fragestillarna utgar fran ett barn-
perspektiv (se Halldén, 2003; Pedagogisk Tidskrift, 2003, for mer diskussion).

En fraga som vicks bade fran exemplet med invandrare och barn och ungdom ér vilken
typ av verktyg man anvénder for att fainga kunders outtalade behov. Det idr i stort
omdjligt att kunder sjdlva kan ldmna in uppgifter pa behov de inte har uttalat, vidare kan
det vara svért for andra, t.ex. Vigverkets foretrddare, att sjdlva identifiera outtalade
behov, speciellt da de 1 ett annat perspektiv sjdlva dr kunder i transportsystemet.

Utveckling av metoder for att méta “ndjd kund” har varit en central fraga for Vigverket.
Begreppet "ndjd kund” utgér 1 sig fran att det dr kundens uttalade behov som vérderas.
Icke uttalade behov ticks sannolikt inte in 1 “ndjd kund” indexen. Det kan rent av vara
sd att de outtalade behoven dr en del av forklaringen till ett daligt resultat avseende
’ndjd kund”.

Konsekvens for en kundgrupp - Barn

Som framstdllningen i kunskapsgenomgangen visar finns det idag en omfattande
forskning om barn och plats. Den erbjuder kunskaper om barns kompetenser och
formagor men den ger ocksa uppslag till nya fangstmetoder som kan anvindas for att
ringa in barns egna behov och krav. Kunskapsgenomgéngen har varit knuten till fragor
som har med barn, viagfragor och nérliggande omraden att géra. Om ett annat fokus
anvints t.ex. fingstmetoder (forskningsmetoder) som anvinds inom forskning om barn
skulle detta sannolikt gett andra uppslag och idéer t.ex. metoder som deltagande-
observation och etnografi.

Kunskapsgenomgéngen visar att forskning om barn séllan tar sig an barn som ar over
12 &r. I Védgverkets definition av barn &r det en grupp mellan 0 och18 ar, vilket foljer
FN:s konvention om barns réttigheter. Ungdom ar en grupp mellan 18 och 24 &r. Det
finns en uppenbar risk att den grupp unga som befinner sig i dldersintervallet 12 till

18 &r gloms bort som kundgrupp och det kan darfor finnas anledning att rikta sérskilda
insatser mot hur bade krav och behov, men dven kompetenser inom den gruppen ska
kunna fangas in. Har kan fangstmetoden “barn som medforskare” vara en lamplig
utgdngspunkt.

Tidigare forskning visar att det framfor allt finns skillnader mellan barn i olika alders-
intervall med avseende pa formella kompetenser. Huruvida det dven rader skillnader
med avseende pa behov, krav och erfarenheter kan inte den har kunskapsoversikten ge
ndgra svar pd, men det forefaller — med utgédngspunkt i Vigverkets kundorientering mot
barn — vara ett angeldget omrade att utveckla kunskaper kring. Det finns d& anledning
att inte enbart fokusera pd sddana fangstmetoder som utvecklats inom den tradition som
hittills varit stark inom psykologisk barnforskning (och trafikforskning) — utvecklings-
psykologi — utan 1 stéllet ga till andra delar av barnforskningsfiltet for att himta uppslag
och idéer. Exempelvis har studier i fritidsverksamhet, férskolor och skolor utvecklat
metoder for att forstd barns perspektiv (se t.ex. Sparrman 2002; Cromdal 2001; Anggard
2005; Sparrman & Eriksson 2005). Till det kan dven laggas forskning om hur man
samtalar med och intervjuar barn (se t.ex. Cederborg, 2005). Det dr samtidigt viktigt att
halla fast vid de kunskaper om bans kompetenser och formagor som utvecklings-
psykologisk forskning om barn bidragit med. Att bygga pé redan samlad kunskap
samtidigt som den kompletteras med nya metoder, dir fokus snarare &r pa vad barn
sdger och gor (och varfor de gor det) 4n att relatera forskningsresultat till teoribildningar
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om hur barn &r eller borde vara, kan forvéintas generera helt nya kunskaper om vad barn
sjdlva ser som viktiga fragor och behov.

Men det finns ocksé anledning att synliggora de skillnader 1 kunskapsintresse som finns
mellan olika fingstmetoder. Kvantitativa metoder syftar till att fa fram generaliserbara
resultat, ofta pd aggregerad niva. Man skulle kunna sidga att metoden vilar pa en grund-
laggande idé om att det finns ett védrde i att hitta likheter. Kvalitativa metoder syftar &
andra sidan till att f4 fram variationer, att genom tolkningsarbete fa fram den forstaelse
som ligger till grund for ett handlingssitt eller ett uttalande. Har har méngden under-
sokningsobjekt liten betydelse och generaliserbarhet dr inte nagot man striavar efter. Den
hir metoden vilar pa en grundliggande idé om att det finns ett virde i att hitta olikheter.
Niér fingstmetoder viljs dr det av central betydelse att valet av metod dverensstimmer
med de fragor Vigverket vill ha svar pa, liksom att metoden avpassas mot den
kundgrupp som den ska anvéndas for.

9.3  Behov, krav och tillstand
Uttalade och outtalade behov

Inom marknadsforing och kundorientering talas det bl.a. om att finga kunders
”outtalade behov” . En organisation kan gora detta genom att dels fraga sig vad det
egentligen dr som kunden har behov av, dels kan det handla om att en kundgrupps
onskemal och behov foretrdads av en utsedd person. Outtalade behov kan gélla t.ex. barn
eller personer med funktionshinder. Vem &r da kunden, foretrddaren eller barnet/den
funktionshindrade?

Behovskonflikter och prioriteringar

Vigverket maste liksom andra myndigheter och organisationer forvalta sina resurser
vadl. Réder det resursbrist kan tva strategier viljas, enligt Gronroos och Monthelie
(1988). Antingen kan organisationen fokusera pa vissa specifikt utvalda och avgrinsade
malgrupper, eller sa behandlas alla kunder lika och ingen kundgrupp prioriteras sérskilt
respektive forbises. Gronroos och Monthelie papekar att strategival maste goras utifran
organisationens mal och verksamhetsidé. Valet av strategi paverkar dven tjanste-
kvalitén. Vigverkets verksamhetsidé dr "med ménniskan i centrum skapar Vigverket
mojligheter till effektiva, sikra och miljéanpassade transporter for medborgare och
ndringsliv”’, medan Végverkets mil torde vara att s& langt som mdjligt nd upp till den
uppsatta visionen, dvs. "vi gor den goda resan mojlig”’, genom att arbeta mot de
transportpolitiska médlen. Vigverkets mél och verksamhetsidé ger hir en fingervisning
om att det dr den andra strategin som bor viljas, eftersom det tycks som att alla
medborgare ska innefattas. Men mangfalden av kundgrupper och dessas olika behov
och forvintningar kan leda till konflikter, dir prioriteringar blir nddvéndigt (Bergman &
Klefsjo, 1995). I Vigverkets kundgruppsprogram redogors det t.ex. for de mest
angeldgna behoven som bor tillfredsstillas for respektive kundgrupp, vilket alltsa
innebdr att andra behov prioriteras bort. [ detta ssmmanhang &r det alltsa i praktiken den
forsta strategin som nyttjas. Har dterkommer vi till den springande punkten i hela
problematiseringen: Hur ska man kunna ta hinsyn till varje individs behov samtidigt
som prioriteringar méste géras? Aven i detta avseende kan det ifrégasittas huruvida
man hanterar de outtalade behoven i relation till de uttalade.
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Etiska aspekter

Oversikten av viss etisk litteratur kring behov och teorier om livskvalitet pekade ut
nagra intressanta fragor.

En central friga ror vissa oklarheter i Vigverkets anvéndning av begreppet behov
(rérande t.ex. “outtalade” och “omedvetna” behov) samt nérliggande termer som krav,
onskemal, preferenser, upplevd kvalitet m.fl. Om begreppen ér oklara finns det en risk
att de oavsiktligt anvinds pa ett inkonsekvent sitt inom Vagverket sé att delvis olika
regler oanat styr trafikplanering. I kunskapsgenomgéngen beskrivs ett etiskt behovs-
begrepp som delvis skiljer behov fran 6nskemal. En huvudfraga hér dr i vilken mén
Vigverkets behovsbegrepp ger utrymme for det? Ar fingande av “outtalade” behov
avsett endast for individer i beslutsmaissigt speciella situationer (sdsom vissa mindre
barn) eller ska det ske for alla kunder dverlag? Och vad innebér det ndrmare bestimt att
ett behov ar “outtalat™?

Avsteget fran onskemal kan ske 1 grader. Ett alltfor “objektivt” behovsbegrepp riskerar
att formyndaraktigt kora 6ver individer. I sa fall skulle kundorienteringens goda sidor i
form av lyhordhet och anpassning till en del av kundernas férviantningar férsvinna helt.
Men ett mer lindrigt ”objektivt” behovsbegrepp dr dock mojligt. Ett sétt att utveckla ett
sadant begrepp &r att betona vikten av korrekt information 1 linje med den modifierare
onskeuppfyllelseteorin (kap. 5.5.8). Om delar av trafiksystemet har riskmomenten som
ar mycket komplexa och svardverblickbara sa kan ett “externt” behovsbegrepp blir mer
rimligt.

Vigverkets dokument anvinder termer som krav, behov och 6nskemal, ibland till-
sammans sa att de ser ut som komplement. Men utgor de verkligen alltid komplement?
Anvinds de kanske tvdrtom i vissa sammanhang omvixlande?

Barn — en utpekad kundgrupp

Den forskning som presenterades i avsnittet om kundgruppen barn kan ocksa anvéndas
for att diskutera den hér typen av fragor mer generellt. I avsnittet slogs fast att forskning
egentligen erbjuder liten kunskap om vad barns behov ar — enligt barn sjidlva. Som regel
har forskning genomforts utifrdn vuxnas forestdllningar om vad barn behdver. Exempel-
vis antas att delaktighet dr ett behov barn har utan att detta problematiseras ytterligare.
P& samma sitt finns det ett intresse av att méta barns forstéelse av fenomen medan
frdgor om huruvida de olika fenomenen motsvarar barns upplevda behov inte stills
(exempelvis att 14sa kartor eller orientera sig 1 utemiljon). Ytterligare en central fraga ar
vad definitionen “barn” egentligen séger. Den kvalitativa forskningen pekar pd hur olika
barn dr och det blir allt svérare att — utifrdn andra kriterier 4n alder — finna vad som ar
gemensamma nimnare for ’barn”. Ar det att de gir i skolan? Att de inte kor bil? Att de
ar mindre dn vuxna? Vad barns behov dr — oavsett om de dr uttalade eller outtalade —
beror bade av vilka fragor vuxna stéller sig sjdlva om barn och vilka fragor de stéller till
barn. Dessutom blir behoven beroende av vuxnas forstaelse av vad ”barn” ar.

Det finns idag en omfattande forskning kring olika forestéllningar om huruvida barns
behov formuleras som en fraga om ritt till skydd eller ritt till autonomi (se t.ex.
Higonnet, 2001; Holland, 2004). I en kontext kan barns behov av skydd vara en
dominerande diskurs, medan det i andra sammanhang 4r barns kompetenser och rétt till
autonomi som halls fram.
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De beslut om atgdrder som fattas av politiker, tjansteman och professionella ar ofta
relaterade till en grundldggande syn pd om barn behdver skydd eller om de ér
kompetenta. Foretrddare for frivilligorganisationer tenderar att tala i termer av barns
behov av skydd medan exempelvis ldrare tenderar att framhalla att barn &r kompetenta. I
domstolsvisendet finns bdda synsétten parallellt (Singer, 2000). Det vore fruktbart att
dven inom Viagverkets verksamhet lyfta fram den hir dimensionen — sdrskilt i relation
till det arbete som gors mot kundgruppen barn (och ungdom). Hér finns ockséa behov av
mer forskning, eftersom en 6kad forstaelse av hur den hér typen av forestdllningar
paverkar beslutsfattande 1 frdgor om samhéllsplanering och trafik ger nya verktyg for att
hantera framtida drenden och beslut. Det dkar ocksa forstaelsen for de mekanismer som
ligger bakom behovskonflikter och prioriteringsbeslut.

9.4  Avvaga kundbehov

Att avvdga kundbehov kan handla om en méngd olika typer av avvigningar. Det
handlar om att hantera méalkonflikter mellan:

e kundgrupperna inom medborgarnas resor

e kundgrupperna inom néringslivets transporter

e kundgrupper inom néringslivets transporter och medborgarnas resor
e sambhillet/kollektivet och individer

e samhadllet/kollektivet och grupper av individer

e samhadllet/kollektivet och néringslivet.

En individ kan dessutom ha flera kundidentiteter under t.ex. en och samma dag dar
dennes behov gar stick i stiv med varandra. Hur uttalade och outtalade behov ska vigas
mellan varandra sett utifrdn sévil ett microperspektiv (individperspektiv) som ett
macroperspektiv (samhaéllsperspektiv) dr en olost fraga.

Etiska aspekter

Inom etikdmnet betonas ofta begreppsanalys. Begreppslig precisering av ett argument
eller av stegen 1 en process kan vara en viktig forutséttning for att kunna skilja pa olika
alternativa 16sningar och 6ppet och genomtinkt ta stillning till dem. En generell fraga ér
d& om kundorienteringen (och dess delprocesser) skiljer tillrdckligt tydligt pd vérder-
ande och beskrivande inslag? Fragan kan provas fran flera infallsvinklar: Gors atskill-
naden i praktiken? Vad &r medarbetarnas sjilvbild i det hédr avseendet? Vad siger
riktlinjer och dokument for kundorienteringen? Hiar kommenteras den sista
infallsvinkeln.

Vissa termer for att beskriva kundprocessens steg ar delvis oklara. Exempelvis anges att
behov ska “fngas”, ”samlas in” och ”sammanstéllas”. Sedan ska “avvédgningar” goras
(Végverket, 2005). Formuleringarna borde utredas ytterligare, men de indikerar
atminstone viss oklarhet om vad som utgér beskrivande och tolkande respektive rent
virderande inslag. Innebdr t.ex. en ”sammanstillning” av behov en neutral gruppering
eller tvdrtom ett slags urvalsforfarande dir somliga behov ska virderas som mindre
viktiga och darfor viljas bort? Om det stimmer att begrepp och delar i processen &r

oklara sa kan vissa problematiseringar goras.
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En fara dr att oklara formuleringar ger intrycket av att vdrderande inslag ordnar sig
sjdlva pa négot naturligt vis, dvs. att steget fran identifierade behov till avvigda behov
och i slutdndan tjanster till kund kan ske relativt neutralt och utan explicita varderingar.
Mot en sédan tanke kan tva utmaningar stéllas.

For det forsta dr det en tydlig skillnad mellan att dels identifiera och beskriva vissa
behov (givet att behovsbegreppet preciserats), dels virdera vissa behov som viktigare dn
andra att uppfylla. For att ga fran fakta till konkreta trafikplaneringsbeslut ir det
nddviandigt att gora vissa virderingar. Virderingar kommer darfor 4nda alltid att ske.
Om processen ér otydligt riskerar de dock att bli mindre uttalade och kontrollerbara
samt ha storre utrymme for godtycke och inkonsekvens. Mot det kan invéndas att de
transportpolitiska mélen (och vissa andra normer) ska styra avvagningen. De transport-
politiska malen dr dven generella delvis flertydiga (se stycket om miljoanpassade
transporter i 5.5.7). Vidare ar de inte tydligt inbordes rangordnade. Konkreta dilemman
dér flera virden stir pd spel (t.ex. 6kad trafiksdkerhet kontra minskad integritet till f6ljd
av Overvakningstekniker) dr svara att 16sa genom hénvisning till ett transportpolitiskt
mal. Tvirtom kriver kanske dilemmat att beslutsfattaren méste gora en genomténkt
vardering mellan dessa mal i det aktuella fallet.

Utmaningarna ovan kan hanteras pé olika vis. De transportpolitiska mélen kanske kan
preciseras och rangordnas och ytterligare andra normer kanske finns utarbetade for
anviandning 1 vissa svéra fall. Men det dr nog inte realistiskt att tro att alla konkreta
dilemman kan 16sas pa forhand. I sé fall fordras dnd4 ibland vérderingar fran
beslutsfattaren. Det 6ppnar da for frigor om vilka krav pa moraliskt omdéme och
yrkesetik som ska stéllas pd personer som pa olika nivaer arbetar med att utforma
trafiksystemet.

I komplexa trafikplaneringsfall dar mycket star pa spel ar kanske behov och 6nskningar
inte tillrackligt. Exempelvis kan kunders standpunkter rérande skydd av den personliga
integriteten i vigtransportsystemet snarare formuleras i termer av olika véirderingar.
Virderingsbegreppet signalerar dels nagonting mer genomtiankt dn “bara” en preferens,
dels nigot som kan foriindras av argument och goda skil. Aven tal om “finga” indata
frdn kunderna kan dé problematiseras. Det finns kanske inte alltid nagot “’statiskt” att
fanga, utan det kan mer handla om en vérdering som formas i takt med de trafiketiska
diskussionerna. Detta kan vara dilemman som forst uppméarksammas i den allménna
samhéllsdebatten. Betonas sddana aspekter sa kanske dven deltagare” och
”diskussionspartner” kan anvindas som namn pa de som Viagverket ér till for.

Barn — en utpekad kundgrupp

Kahns (2003) resonemang for att 6ka tydligheten kring vad som avses med en “kund”
(se ovan) kan dven Gverforas till andra begrepp som Vigverket anviander. Genom att
byta ut “kund” i Kahns fragor mot exempelvis “barn” skapas en utgangspunkt for att
diskutera de olika kundgrupper som definierats. Barn &r ett omrdde som fokuserats i den
hir kunskapsdversikten. Vad ar det for barn som Vigverket ska fokusera? Som genom-
gingen visat dr gruppen barn knappast homogen. Tvértom pekar kvalitativ forskning pé
hur heterogen gruppen barn r och detsamma kan antas gilla for varje kundgrupp som
studeras med kvalitativa metoder (det ligger sa att siga i metodens kunskapsintresse att
hitta variation hellre &n homogenitet). Hur tolkar olika personer pa Vigverket vad som
menas med barn — vad dr det for individ var och en ser framfor sig? Var pa Vigverket
far de anstéllda information om gruppen barn — och vad &r det for barn som beskrivs i
informationen? Har personalen reflekterat kring var de hidmtat eller himtar sina
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forestillningar om barn? Den hér typen av fragor forefaller hogst relevanta att stélla
bdde inat organisationen men dven i forskningsprojekt. Svaren kan sedan ge en grund
for att hantera de malkonflikter som inte enbart finns mellan utpekade kundgrupper utan
ocksé inom grupper, eftersom grupperna snarare maste beskrivas som heterogena én
homogena.

9.5 Tjanster till kund

Ett stort fokus ligger pa att fanga kundbehov och en mindre del pa tjdnster till kund. Har
upplevs ett stort behov av kunskap for att ta fram metoder for att t.ex. sékerstilla att
tjanster utvecklas 1 samverkan mellan parter. Detta dr av vikt da tjdnstens kvalitet ofta
paverkas av kundens eller kunders agerande. Som nédmnts tidigare ar tjénsten ett
erbjudande som ofta dr immateriellt, den kan inte lagras och det finns inget 4gandeskap.
Tjénsten finns inte forrdn den upplevs av kunden, och det &r vanligt att produktion,
leveransen och konsumtionen av en tjanst sker samtidigt (NE band 18, 1995). En
problematisering i sammanhanget blir dd kopplingen mellan outtalade behov och
tjanster till kund. Hur ska en kund som har ett outtalat behov veta vilken tjanst han/hon
ska soka efter eller nyttja?

Vad ar tjanst? Gronroos (2002) menar att en tjinst t.ex. karakteriseras av att vara en
process som av kunden kanske inte upplevs lika patagligt som en produkt. Kunden
interagerar 1 denna process, vilket innebér att den tjdnst som erbjuds i slutdnden ser
olika ut for olika kunder. Dessutom kan inte, som ovan ndmnts, en tjanst byta dgare pa
det sdtt som dr mojligt da det giller en produkt. I den offentliga sektorn finns inte heller
de prissittningssystem som dr mérkbara inom de kommersiella foretagen, just med
anledning av ovan beskrivna kénnetecken for tjanster till kund (Gummesson, 2002). En
problematisering med avseende pa detta dr att definitionen av tjénst kan valla problem
da det giller utvarderingsarbete — den specifika tjdnst som t.ex. Vigverket avser ar
mycket kontextbunden gentemot de individer som nyttjar tjansten.
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10 Slutsatser

Kunskapsoversiktens utgdngspunkt dr transportsystemets kunder s som de identifieras
av Vigverket. Ett syfte ar att identifiera teoretiska och metodologiska brister eller
luckor som kan kopplas till Vagverkets anvindning av begreppet kund, hér kallat
forskningsbehov. Ett syfte ir sdledes dven att identifiera angeldgna kunskapsbehov.

Arbetet baseras pa en kunskapsgenomgang av tidigare forskning kring hur begreppet
kund anvénts inom olika omraden/discipliner; offentliga sektorn —hilso- och sjuk-
varden, barn omradet, foretagsekonomi, konsumtions- och kundpsykologi, pedagogik
och etik. I diskussionen har utgdngspunkten varit ett “underifranperspektiv”, dvs.
diskussionen har fokuserats pa konsekvenser utifrin framforallt kundens perspektiv.
Inom ramen for denna ansats har Vigverkets kunder behandlats ur bade ett individ-
perspektiv och till viss del ur ett ndringslivsperspektiv. Nedan foljer de slutsatser som
framkommit ur denna diskussion.

Véagverkets kundbegrepp och kundorientering

Vigverkets anvandning av begreppet kund har fatt genomslag i verket sedan ar 2003.
Den definition av begreppet kund som anvénds ar i vid bemérkelse “’de vi ar till for”,
och i en mer sndv bemaérkelse ”de som bestéller produkter och tjanster och betalar for
dessa”. Med detta som utgangspunkt samt de transportpolitiska malen har Vigverket
identifierat tvd kundkategorier (medborgarnas resor respektive niringslivets
transporter). For vardera kundkategorin finns utpekade kundgrupper; Barn, Ungdomar,
Yrkesverksamma, Aldre, Funktionshindrade, Bas- och processindustri, Konsumentvaru-
och livsmedelsindustri, Privat service, Offentlig service, Godstransportorer, Person-
transportorer. Vagverket strdvar mot ett kundorienterat arbetssitt diar utgangspunkten ar
kundens krav, behov och 6nskemal. Fragan uppstar om det finns grupper i samhaillet
som Végverket e] ar till for? Vilka ar i sa fall dessa? De bada definitionerna indikerar att
det skulle kunna finnas grupper/individer som inte Vagverket ar till for.

I syfte att arbeta med kundorientering har Vigverket uttryckt en vision (Vi gor den
goda resan mojlig”’) samt en verksamhetsidé ("Med ménniskan i centrum skapar
Vigverket mojligheter till effektiva, sikra och miljdanpassade transporter for med-
borgare och néringsliv”). Det finns dock flera faktorer som Vigverket miste ta hinsyn
till 1 sitt kundorienterade arbetssétt. Vagverkets vision och verksamhetsidé ska sta i
samklang med de av regering och riksdag uppstillda transportpolitiska mélen (sékerhet,
miljoanpassning, jamstélldhet, tillgénglighet, transportkvalitet), och utover detta ska
ocksé de virden som kédnnetecknar den svenska statsforvaltningen (demokrati,
rattsdkerhet och effektivitet) beaktas. Kundens krav, behov och 6nskemal far alltsa inte
strida mot t.ex. réttsdkerhetsfragor. Vigverket har alltsa flera mal att arbeta mot och héri
finns naturligtvis stora risker for mélkonflikter som méste hanteras och som é&r av helt
annat slag dn de inom den privata sektorn.

Aven sjilva kundbegreppet innefattar viss problematik, dels i identifieringen av
kunderna, dels dé det giller att avvéga behov. Detta 1 sin tur forsvarar arbetet jamfort
med arbetet i t.ex. ett foretag som kan rikta in sig pa en mycket specifik malgrupp.
Risken ir att grupper/individer kommer i kldm och att det uppstér mélkonflikter 1
Vigverkets prioriteringsarbete. Avvéigning och prioritering méste goras utifrén de
resurser Vagverket har till sitt forfogande, vilket i sin tur innebér att Vigverket inte kan
tillfredsstélla alla gruppers/individers behov.
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Kundorientering kan vara ett sitt att operationalisera det komplexa medborgarordet —
kundorienteringen gor det praktiska arbetet mer latthanterligt. Kunskapsgenomgéngen
har dock visat pé att kundbegreppet dr komplext och kan innehalla flera inneboérder och
kanske framforallt vicka olika kdnslor d& det géller just definitionen av kundbegreppet,
hur det ska tolkas och hur det ska anvindas samt i vilka sammanhang det 6verhuvud
taget gdr/ar lampligt att anvinda. Avgorande for hur begreppet kund och kund-
orienteringen anvinds i Vigverket dr de anstélldas definition, uppfattning och
instéllning till kundbegreppet. Skapar kundbegreppet och kundorienteringen verkligen
den helhetsbild som Végverket efterstrdvar? Detta behdver utredas.

Sammantaget kan konstateras att det finns ett behov av att utveckla verktyg for att
underlitta och sikerstilla optimerade avvigningar; bade vad avser kundbehov och
tjénster till kund.

Anvandandet av begreppet kund inom olika omraden/discipliner

Kundorientering forekommer i manga verksamheter idag. Det finns ett flertal
synonymer till ordet kund, t.ex. konsument och patient. Inom foretagsekonomin kopplas
begreppet kund samman med ett vidare angreppssétt som dven fangar in t.ex.
processorientering, kvalitet och marknadsforing. Inom foretagsekonomin finns ingen
generell konsensus kring hur begreppet ska definieras. En vanligt forekommande
definition dr “’de personer eller organisationer var verksamhet ér till for”. Flertalet
forfattare inom omradet diskuterar fragan hur foretag kundanpassas och i detta
sammanhang framkommer att detta normalt 4r processtyrt. Vagverket har 1 foretags-
ekonomisk anda byggt upp en verksamhet kring begreppet kund som i mangt och
mycket liknar en foretagsekonomisk ansats. En anvindning av kundbegreppet i enlighet
med en foretagsekonomisk ansats kan eventuellt medfora en konflikt med de grund-
laggande vérderingarna demokrati, réittsikerhet och effektivitet. Vigverket har flera
roller att leva upp till, dels sa som samhéllsaktor med uppgift att uppfylla vissa mél, dels
som en myndighet som i sitt arbete tar utgangspunkt i ett kundorienterat perspektiv,
med kunden i fokus. Detta borde leda till att det inte bara gors prioriteringar vad géiller
olika kundgruppers behov, utan dven da det géller Vigverkets olika mal.

I Vigverkets verksamhetsplanering konkretiseras de utvecklingsbehov som finns i tva
huvudprocesser och fyra delprocesser. Utvecklingsbehoven beskrivs i 19 stycken s.k.
utvecklingsomraden. Ett av utvecklingsomradena som presenteras i FUD-programmet
ar ”Dagens och morgondagens krav och behov” (UO nr 1). Detta har en mycket tydlig
kundgruppsansats. Det man inom utvecklingsomradet vill uppné ar effektivitet och
funktionalitet for att finga just kundbehoven. Syftet med delprocessen Fanga
kundbehov ar “att ge en rittvisande bild av vara kunders och uppdragsgivares problem,
krav och behov och utifrdn denna bild ge Vigverket och var omvérld mal for vad som
ska uppnds.” (Vigverket, 2005). Delprocessens viktigaste delar sammanfattas i fem
punkter: Fingstmetoder, Behov, krav och tillstdnd, Avvigda Kundbehov, Tjanster till
kund — [dmplig sammansittning, Tjanster till kund — enhetlig struktur for tjdnster som &r
vésentliga for kunderna.

I den diskussion som presenterats ovan (kapitel 9) konstateras det att det saknas redskap
1 Véigverkets arbete for att savil identifiera som finga den tysta kundens uttalade och
outtalade behov, krav och tillstind. Detta dr nagot som Vigverket klokt nog sjdlva
insett. Hur detta ska ske dr dock mer oklart.
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In den offentliga sektorn har kundorientering och begreppet kund diskuterats livligt, inte
minst inom sjuk- och halsovarden. Utifrén kunskapsgenomgangen kan hir goras
paralleller till Vagverkets arbete med kundorientering. Foresprékare for kundorientering
inom sjuk- och hélsovirden menar att kundorientering innebir patientmakt, dvs. att
individen sjédlv har makt och mdjlighet att paverka och bestimma over sitt liv.
Kritikerna papekar dock att det finns individer som av olika skél inte kan gora sina
roster horda, och hér kan en jaimforelse goras med Vagverket och dess kundorientering.
Vem foresprakar dem som inte sjdlva kan fora sin talan, och hur identifierar man
eventuella outtalade behov hos dessa? Har mérks ocksé en konflikt mellan den
enskildes behov och kollektivets behov. Liksom i1 den offentliga sektorn dverlag maste
Vigverket ta hinsyn till de grundldggande vardena demokrati, riattsdkerhet och
effektivitet, vilket kan skapa prioriteringsproblem och mélkonflikter om man samtidigt
efterstravar ett kundorienterat arbetssitt. Det finns vissa svérigheter i jimforelsen
mellan just sjuk- och hélsovarden och Vigverket vad géller inneborden av kund-
orientering. Inom vérden sker oftast ett direkt mote mellan t.ex. ldkare och patient
(kund) och dér det faktiskt &r mdjligt att fatta individuella beslut och 6verens-
kommelser. Detta dr inte mojligt pd samma sétt for Vigverkets kunder, varfor det hir
blir svérare att verhuvudtaget tala om individanpassning. Aven om anviindandet av
begreppet kund kan ifragasittas och problematiseras, bdde inom Vigverket och inom
den offentliga sektorn dverlag sa finns det ocksa fordelar med ett kundorienterat
arbetssitt. Detta har dven papekats av kritiker till kundbegreppets inférande pa
offentliga marknaden. Kundorientering innebdr t.ex. att aspekter s& som bemotande och
service ska genomsyra verksamheten, vilket knappast kan ses som en nackdel. Och 1
samband med detta kan metoder fran den foretagsekonomiska disciplinen, sa som t.ex.
enkitundersokningar, vara ett av flera sitt att forbéttra en sddan service oavsett om man
talar om kunder, individer eller medborgare (jfr t.ex. Bergstad, 1993).

Pa basis av den konsumentpsykologiska litteraturen kan konstateras att olika kund-
gruppers behov kommer att 6ka ju battre fingstmetoder som utvecklas och dédrmed ar
det desto fler behov och krav som blir/ska bli tillgodosedda. De tjanster kunder erbjuds
bor relateras till en sddan problematik. Férutom att konkurrensen mellan skilda
kundgrupper kan antas 6ka om tillgdngen pa tjanster 6kar och tjinsterna blir mer
anpassade efter kunders behov, kan det dven skapas malkonflikter. Konsumtions-
forskning rymmer en rad perspektiv som &r relevanta for Vigverket, exempelvis att
inkludera béde institutionella och individuella faktorer i1 forstéelsen av kunders
beteenden och hur de forhaller sig till fragor om produktsikerhet. Intresset for
medborgaren badde som konsument och som agent for att virna om miljén och en
hallbar utveckling kan tillfora nya perspektiv och infallsvinklar. Falten konsumtions-
och kundpsykologi samt konsumtionsforskning &r idag etablerade forskningsfilt som
under manga ar arbetat fram vad Vigverket kallar fangstmetoder for att analysera
kunders behov, krav och tillstind. Inom félten finns en rad teorier och metoder som kan
anvindas for att vidareutveckla Vigverkets kundorientering bade inom foretaget och ut
mot kunderna.

Den etiska litteratur som redovisats ger utmaningar for kundorienteringen. Kommande
etisk forskning kan utifran sddana utmaningar utreda vilka som kan och bor rdknas som
kunder och beaktas vid trafikplaneringen. Etikforskningen har visats innehalla anvand-
bara begrepp, distinktioner och teorier for kommande analys av behov, krav och for-
vantningar hos Vigverkets kunder. Detta giller sirskilt da behov och 6nskemal tycks gé
isér och dédr man kan hitta ingdngar for hur detta kan forstis och hanteras. Forskning
kring mélrationalitet kan ge verktyg for analys och utveckling av kundorienteringen i
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relation till transportpolitiska mal. Teorier om moralisk vikt kan ge utmanande
perspektiv pa vilka som ska riknas som kunder och varfor. Den etiska litteraturen om
valfard har begreppsliga verktyg och positioner som kan vara till hjélp for 6kad
precision i beskrivningar av kunders behov. Forskning kan ténkas bidra till att
varderingsmaissiga fragor kring “outtalade” behov lyfts fram och behandlas. Rapporten
har tagit upp viktiga etiska dilemman vid avvédgningar mellan kunders behov av
sdkerhet, autonomi och personlig integritet. Etikforskning behdvs hér for att ytterligare
utreda och forstd de virden och behov som stér pé spel och for att ge underlag for
konsekventa och vilgrundade avvégningar.

Exempel pa en kundgrupp — Barn

Infor nya forskningsprojekt ar det av vikt att tidigt i processen ta stillning till hur val av
teori och metod stimmer 6verens med de mal som satts upp for forskningen. Valet av
kvantitativ respektive kvalitativ metod — eller en kombination av bada — bor vara noga
overvigt och tydligt kopplat till de kunskapsmal som bestdmts. Tidigare forskning
domineras av kvantitativa metoder varfor det finns skil att sirskilt ta i beaktande
kvalitativa metoder, sérskilt i forskning om barn.

Tidigare forskning ger forhéllandevis goda kunskaper om barns kompetenser pa olika
omraden, men den sdger lite om vad barns egna behov och krav dr. Hér finns ett stort
behov av vidare forskning dir synpunkterna enligt ovan tas i beaktande. Likasa finns
behov av att tydliggora vilka forestallningar om barn och barndom vuxna grundar sina
beslut pa.

Tidigare forskning om barn visar ocksa att gruppen barn &r en heterogen grupp, vilket
aktualiserar behovet av att kritiskt granska vad som avses med "barn". Det finns behov
av att specificera vad Vigverket avser nar man anviander begreppet barn med avseende
pa lder, kon, etnicitet, klass och kultur. Kunskapsdversikten visar ocksé att forskning
om barn fokuserar pa aldersgruppen 1-12 ar, och det ar darfor sarskilt viktigt att rikta
forskning mot &ldre barn. I samband med det bor 6verviganden om val av
fingstmetoder vara utrett.

Fragor om 6vervakning och vilket ansvar Vigverket har for den personliga integriteten i
offentligheten (vilket behandlas i avsnitten om etik) bor ocksa lyftas fram i relation till
kundgruppen barn. Vad barn har for réttigheter och skyldigheter i friga om skydd och
autonomi dr centrala problemomraden att lyfta fram savél i forskning som i det dagliga
beslutsfattandet exempelvis nir barnkonsekvensanalyser genomfors.
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