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Sammanfattning

Drygt hélften av de svenska kommunerna har infort valfrihet inom hemtjanst baserat pa lagen om
valfrihetssystem (LOV). Detta valfrihetssystem mynnar ut i en "valfardsmix” i kommunerna, dar
offentliga och privata utférare konkurrerar med varandra. | artikeln undersoks hur den offentliga
utféraren av hemtjanst presenterar sin verksamhet i en kontext av LOV och marknadisering.
Tillampas tillvagagangssatt mot “konvergens” eller "divergens” i forhallande till idén om det privata
foretaget? Med “konvergens” avses att den offentliga utféraren forsoker efterlikna det privata
foretaget i presentationen av sin verksamhet, medan ”divergens” istdllet avser att den offentliga
utféraren for fram skillnader. Den empiriska studien bestar av en riktad innehallsanalys och omfattar
106 LOV-kommuner som presenterat den offentliga hemtjanstutforaren pa kommunens hemsida.
Studiens 6vergripande slutsats ar att det dominerande tillvagagangssattet handlar om divergens,
kryddat med inslag av konvergens. | den offentliga utférarens presentationer betonas exempelvis det
kommunala dgandet samt kommunernas erfarenhet av att bedriva hemtjanst. Samtidigt férekommer
foretagsinspirerade inslag, som anvandandet av begreppet "kund”. Studiens resultat placeras in i en
overgripande diskussion om hur offentliga utférare utvecklas i en kontext av marknadisering. Att
offentlig verksamhet okritiskt “importerar” tillvidgagangssatt fran privata foretag kan utmana
centrala varden i férvaltningen, som 6ppenhet, saklighet, universalism och féljsamhet till den
demokratiska styrningskedjan.
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Inledning

Aldreomsorgen i de nordiska ldnderna har éver tid genomgatt betydande forandringar i riktning mot
marknadisering. Ett exempel ar de olika varianter av valfrihetssystem som har inforts inom
hemtjansten i kommunerna, dar dldre personer sjalva far valja hemtjanstutforare. Omfattning och
exakt utformning varierar dock bade mellan och inom de nordiska landerna (Anttonen & Haikio,
2011; Fersch & Jensen, 2011; Meagher & Szebehely, 2013; Vabg et al., 2013; Anttonen & Karsio,
2017; Rostgaard, 2018; Katzin, 2020; Brandt, 2021; Moberg, 2021; Erlandsson et al., 2022; Foged &
Houlberg, 2022).

| Sverige ar det frivilligt for kommunerna att infora valfrihet inom dldreomsorgen. Lite fler an halften
av de svenska kommunerna (157 av 290 kommuner, se SKR 2020) hade 2020 infort valfrihet inom
hemtjanst baserad pa lagen om valfrihetssystem — LOV (Prop. 2008/09:29; SFS 2008:962). Lagen, som
tradde i kraft den 1 januari 2009, gav kommunerna mdjlighet att upphandla dldreomsorgen enligt ett
nytt forfarande. Kommuner som infort LOV specificerar ett forfragningsunderlag med krav som
utforare maste uppfylla for att fa bedriva hemtjanst i kommunen, till exempel gallande bemanning,
aterrapportering och kompetens. Alla utférare som uppfyller kriterierna i forfragningsunderlaget
tillats etablera sig och darefter ar det den aldre personen sjalv som, efter ett gynnande
bistandsbeslut, valjer utférare inom hemtjansten (Winblad et al., 2014; Winblad et al., 2015; Wide &
Feltenius, 2016; Dunér et al., 2019; Feltenius & Wide, 2019; Erlandsson et al., 2022).

De externa utférarna inom hemtjansten i de svenska kommunerna utgors av bade vinstdrivande och
ideella aktorer. Noterbart ar dock att inslaget av ideella utforare ar litet i Sverige jamfort med andra
lander (Sivesind, 2017). Det finns flera forklaringar till detta. En forklaring ar att ideella aktorer i
hogre grad an i andra lander har trangts undan av den offentliga sektorns expansion inom
omsorgsomradet. En annan forklaring ar att det svenska systemet med valfrihet och upphandlingar
behandlar ideella och vinstdrivande utforare likvardigt (Lundbéack, 2012; Johansson et al., 2015;
Blomqvist & Winblad, 2019).

| de flesta svenska kommuner med LOV inom hemtjanst fortsatter den offentliga utféraren att utgora
ett valbart alternativ. Det ar bara i sju kommuner (Danderyd, Nacka, Sigtuna, Staffanstorp, Taby,
Upplands Vasby och Vellinge) som den kommunala hemtjansten har avvecklats helt (Hjort, 2019).
Valfrihetssystemet inom svensk hemtjanst mynnar darmed ut i en sa kallad ”valfardsmix” i
kommunerna, dar olika typer av utférare konkurrerar med varandra pa en marknad — offentliga,
vinstdrivande och ideella utférare (Ascoli & Ranci, 2002; Sivesind & Treetteberg, 2017; Traetteberg et
al., 2021). Tidigare studier om denna “"mix” har framst riktat fokus mot de privata utférarna. Den
offentliga utforaren, det vill sdga den hemtjanst som drivs i kommunal regi, har ddremot hamnat i
skymundan. Vi vet darmed inte hur den offentliga utféraren av hemtjanst agerar inom ramen fér
valfrihetssystemet.

En utav flera intressanta aspekter handlar om hur den offentliga utféraren valjer att presentera sin
verksamhet i syfte att framsta som ett attraktivt val for den som skall vdlja hemtjanstutférare
(Weeraas et al., 2015). | ett system med LOV har inte langre den offentliga utféraren monopol pa
utférandet av tjansterna, utan konkurrerar med vinstdrivande och ideella aktérer. For att kunna
bibehalla, eller till och med att utveckla, sin position i valfrihetssystemet maste darfér den offentliga
utféraren framsta som det basta och mest attraktiva valet for de aldre (Walsh, 1991; 1994). | det
sammanhanget kan hemsidepresentationer antas vara av betydelse (Moberg et al., 2016). Pa
kommunernas hemsidor ges den offentliga utféraren utrymme att presentera sin verksamhet och
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dess innehall. Den intressanta fragan ar hur den kommunala hemtjansten har valt att utforma denna
presentation. Har det gjorts i termer av konvergens eller divergens i férhallande till idén om det
privata foretaget (det vill sdga en vinstdrivande organisation som i konkurrens saljer varor och
tjanster pa en marknad)?

Med konvergens avses ett tillvdgagangssatt dar den offentliga utféraren forsoker efterlikna det
privata foretaget i presentationen av sin verksamhet (Forsell, 1994; Hall, 2012; Andersson et al.,
2021). Det kan handla om att den offentliga utféraren anvander ett foretagsliknande sprakbruk dar
den aldre personen refereras till i termer av “kund” och dar "kundnoéjdhet” utgor ett centralt varde.
Med divergens avses det motsatta, namligen att den offentliga utforaren for fram skillnader
gentemot det privata foretaget. Det kan handla om att det offentliga dgandet lyfts fram som ett
centralt varde for verksamheten, liksom 6ppenhet och féljsamhet till den demokratiska
styrningskedjan.

Genom att studera den offentliga utforarens presentation av verksamheten kan vi erhalla vardefull
kunskap om hur offentliga utforare agerar inom ramen fér en marknadiserad valfard. Det saknas idag
i hog grad kunskap om hur den kommunala hemtjansten paverkas i narvaro av privata utforare.
Centralt i detta ar fragan om hur balansen mellan demokrati- och ekonomivarden inom kommunal
hemtjanst paverkas av marknadiseringen. Lennart Lundquist ser “ekonomismen” — ett alltfér stort
fokus pa ekonomivarden — som ett hot mot den offentliga sektorns forvaltningsetik och
demokrativarden (Lundquist, 1998; 1999; 2014). Om den offentliga utféraren av hemtjanst alltfor
okritiskt och oreflekterat “importerar” metoder fran privata foretag, riskerar detta att hota den
demokratiskt styrda forvaltningens grundlaggande varden (se t.ex. Winckler, 2000).

Mot denna bakgrund ar vart syfte med foreliggande artikel att analysera hur den offentliga utféraren
av hemtjdnst presenterar sin verksamhet i en kontext av valfrihet och marknadisering. Det gor vi
genom att undersdka den offentliga hemtjanstutférarens presentation pa respektive kommuns
hemsida. Totalt analyserar vi hemsidepresentationer fran 106 kommuner som infort lagen om
valfrihetssystem (LOV) inom hemtjanst.

e Hur framstaller och beskriver den kommunala hemtjédnsten sin verksamhet med avseende pa
aspekter som logotyp, verksamhetsbeteckning, mal, dgande, hemtjansttagare och personal?

e  Gar det att utifran kommunernas presentation av verksamheten pa sina hemsidor att
identifiera tillvdgagangssatt mot konvergens eller divergens i forhallande till det privata
foretaget?

| nastkommande avsnitt beskrivs den teoretiska ansatsen genom att vi utvecklar diskussionen om
konvergens och divergens utifran befintlig forskningslitteratur. Darefter presenteras det
metodologiska angreppssattet. | det fjarde avsnittet redovisar och analyserar vi studiens resultat.
Avslutningsvis sammanfattas studien tillsammans med fragor fér framtida forskning inom omradet.

Teoretisk inramning

Marknadisering och valfardsmix

Under de senaste decennierna har valfardsstaten i Sverige genomgatt en utveckling i riktning mot
marknadisering. Med detta avses att marknadsinspirerade idéer och mekanismer far genomslag
inom offentlig sektor (Salamon, 1993). Ett exempel pa detta ar individens majligheter att kunna vélja
mellan olika utforare av valfardstjanster (Pierre, 1995).
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Marknadiseringen i Sverige har varit framtradande inom till exempel vard, skola och omsorg
(Hartman, 2011; Jordahl, 2013; Blix & Jordahl, 2021). Inom dldreomsorgen &r det sarskilt ett omrade
som sticker ut: Hemtjansten. Hemtjanst, som beviljas av kommunernas socialtjanst efter ansdkan av
individen, bestar av olika individanpassade insatser i den egna bostaden inom dels personlig
omvardnad, dels service (till exempel stadning och inkdp). Strax déver halften av landets kommuner
har infort ett valfrihetssystem inom hemtjansten (SKR, 2020), vilket gar ut pa att personer med
beviljad hemtjanst sjédlva far valja utforare. Inforandet av valfrihetssystem sker utifran lagen om
valfrihetssystem (LOV), som borjade galla den 1 januari 2009 (Prop. 2008/09:29; SFS 2008:962).

Privata utforare ansoker om att fa bedriva hemtjanst i kommunen utifran de krav som specificeras i
kommunens forfragningsunderlag. Det handlar bland annat om krav pa aterrapportering, anstélldas
kompetens och sdkerhetsrutiner (Winblad et al., 2014). De personer som ansokt om och beviljats
hemtjanstinsatser av kommunens bistandshandlaggare, kan sedan vilja mellan de utférare som
kommunen har godkant utifran forfragningsunderlaget (Feltenius & Wide, 2019; Katzin, 2020;
Erlandsson et al., 2022).

Inférandet av valfrihetssystem i hemtjansten innebar att det skapas en blandning av olika typer av
utférare i kommunerna: Offentliga, vinstdrivande och ideella utférare. Detta fenomen har i den
internationella litteraturen kommit att fangas in av begreppet “valfardsmix” (Ascoli & Ranci, 2002;
Sivesind & Traetteberg, 2017). Forekomsten av denna valfardsmix har undersokts inom olika
véalfardsomraden, som langtidsvard, barnomsorg och dldreboenden (Bode, 2006; Theobald, 2012;
Feltenius, 2017; Traetteberg et al., 2021).

| denna valfardsmix ar det sarskilt tva utférare som erhallit uppmarksamhet inom forskningen:
Vinstdrivande utforare och ideella utfoérare (Feltenius & Wide, 2021). Den offentliga utféraren har
daremot erhallit betydligt mindre uppmarksamhet. En forklaring kan vara att den offentliga utféraren
pa nagot satt har tagits for given. Den har alltid funnits och utgor inget "nytt” inslag i och med
marknadiseringen. En av flera intressanta fragor att stélla kring den offentliga utféraren i en kontext
av marknadisering ar vilka tillvagagangssatt som tillampas for verksamheten néar det rader
konkurrens.

| detta fall intresserar vi oss for vilka tillvdgagangssatt som tillampas nar verksamheten presenteras
pa kommunernas hemsidor. Det ar rimligt att anta att den offentliga utféraren har som mal att kunna
bibehalla, eller till och med att utveckla, sin position i valfrihetssystemet. Det férutsatter att den
framstar som ett attraktivt val for personer som ska vélja hemtjanstutférare och i det sammanhanget
kan presentationerna av verksamheten antas vara av central betydelse. Fragan ar hur kommunerna
utformar sina presentationer av den egna hemtjansten. Handlar det om konvergens eller divergens i
forhallande till det privata foretaget? Med konvergens avses ett tillvagagangssatt dar den offentliga
utféraren forsoker efterlikna det privata foretaget i sin verksamhet och med divergens avses det
motsatta, namligen att den offentliga utforaren for fram skillnader gentemot det privata foretaget.

Fragan om konvergens eller divergens ar viktig att stalla, eftersom det ytterst handlar om vad som &r
utmarkande for offentlig verksamhet — och hur den egentligen skiljer sig at fran privat verksamhet. |
den internationella litteraturen framhalls att det finns specifika varden forknippade med offentlig
verksamhet, definierade som ”public values” (Moore, 1994; 1995). Fragan ar dock hur offentlig
verksamhet paverkas i en miljo som préaglas av konkurrens och marknadisering. Det har havdats att
offentlig verksamhet som gar for langt med "kundanpassningen” bidrar till att 6ka efterfragan pa
offentliga tjanster, vilket star i kontrast till att skattefinansierade tjanster som dldreomsorg ar
behovsproévade och reglerade (Kearsey & Varey, 1998; Karlsson, 2017). Darutéver riskerar sjalva idén
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med ett valfrihetssystem att ga forlorad om den offentliga utféraren i for hog grad anammar varden
fran privat verksamhet och de olika utférarna blir alltfor lika. Poangen med valfrihetssystem ar att
det skall finnas tydliga alternativ att valja mellan: Offentliga, privata och ideella — det vill sdga en
valfardsmix (Sivesind & Treetteberg, 2017: 3).

| det féljande utvecklar vi innebodrden av dessa tillvdgagangssatt (konvergens och divergens) samt
presenterar studiens analysverktyg.

Konvergens

Traditionellt har det funnits tydliga distinktioner mellan privat och offentlig verksamhet (Dahl &
Lindblom, 1953; Wamsley & Zald, 1973). Utvecklingen mot New Public Management (NPM) —
styrning inom offentlig verksamhet med foretaget och marknaden som férebild — har dock inneburit
att gransen mellan offentliga och privata organisationer inte langre ar lika tydlig (Pollitt, 1990;
Gruening, 2001; Pollitt et al., 2007). Férvaltningsforskaren Owen E. Hughes menar till och med att
den traditionella forvaltningsmodellen numera kan betraktas som “obsolet” (Hughes, 2003: 43). |
dess stélle har en annan modell tagit plats, vilken bendmns “the managerial approach”, eller med en
annan benamning — NPM (Hughes, 2003: 44).

Vad innebar en dvergang till NPM inom offentlig verksamhet rent konkret? | litteraturen understryks
att NPM egentligen ar ett paraplybegrepp for en rad olika foreteelser och det har gjorts olika
kategoriseringar (Hood, 1991). Enligt Christopher Pollitt (2003) finns det inte mindre &n atta faktorer
som ar utmarkande fér NPM inom offentlig verksamhet:

1. Okat fokus p3 resultat, vilket bland annat marks genom inspektioner och efterhandskontroll.

2. Okat fokus pd matbarhet och kvantifiering, vilket ytterst syftar till att kunna mata
verksamhetens effektivitet.

3. En decentraliserad och specialiserad organisationsmodell istallet for hierarkiska och stora
organisationer med flera olika arbetsuppgifter.

4. Upphandlingar och entreprenader istallet for verksamhet i egen regi.

5. Okat inslag av marknadsmekanismer inom offentlig service, till exempel genom inférande av
valfrihetssystem.

6. Medborgaren tituleras “kund”, med 6kat fokus pa servicens kvalitet som foljd.

7. Okat inslag av partnerskap mellan privata och offentliga aktérer respektive offentliga
upphandlingar, vilket gér gransen mellan privat och offentlig verksamhet mer diffus.

8. Varden som "effektivitet” och ”individualism” lyfts fram pa bekostnad av traditionella varden
inom offentlig forvaltning, som “universalism”, ”jamlikhet” och ”hallbarhet” (Pollitt, 2003: 27-
28).

Ett satt att bringa ordning i denna relativt spretiga uppsattning av idéer ar en uppdelning i
marknadisering och féretagisering (Hall, 2012; Blomqvist, 2016; Karlsson 2017; Ehn & Sundstrom,
2020). Marknadisering innebar att den offentliga verksamheten konkurrensutsatts, vilket paverkar
forvaltningens omfattning och funktioner. Konkreta uttryck for detta ar upphandlingar, kundval och
andra konkurrensmekanismer. Det andra begreppet, foretagisering, handlar om forvaltningen internt
och att offentlig verksamhet blir mer féretagslik (Andersson et al., 2021). Det &r den sistndmnda
aspekten av NPM som vi fraimst intresserar oss for i foreliggande artikel.



”Kunden i fokus!” — Om den kommunala hemtjanstens presentation av verksamheten 6

Foretagisering asyftar en utveckling dar offentliga organisationer anammar det privata foretagets
satt att fungera. Ett exempel ar att omgivningen borjar att betraktas som “kunder” eller att
medborgarna sjdlva borjar betrakta sig som “kunder” (Brunsson, 2011). Fokus riktas ocksa tydligare
mot produktivitet och effektivitet. Det visar sig bland annat genom inférandet av mal- och
resultatstyrning. Férvaltningar tilldelas mal som foljs upp genom olika indikatorer (Andersson et al.,
2021). Ett tredje uttryck handlar om tillsattandet av nya tjanster som managementbyrakrater i form
av controllers, kommunikatérer och ekonomer. Anlitandet av managementkonsulter ar ett
narliggande exempel (Hall, 2012; 2020; Furusten, 2020). Ett fjarde uttryck ar att organisationen
arbetar aktivt med att skapa en attraktiv bild av den egna verksamheten i form av egna visioner,
vardeord och loggor. Det kan ocksa handla om aktiviteter som marknadsforing och
varumarkestdankande (Hall, 2012; Andersson et al., 2021).

For att atervanda till fallet med den offentliga hemtjanstutforaren ar saledes ett antagande att den
har blivit mer "foretagslik”. Genom NPM har det skett en konvergens i forhallande till idén om det
privata foretaget (foretagisering). | presentationen av den offentliga utférarens verksamhet hamtas
enligt detta antagande inspiration fran det privata foretagets satt att fungera. Det kan komma till
uttryck genom olika faktorer, som forekomsten av en slogan for verksamheten, nischning av tjanster,
anvandandet av kundbegreppet samt ett i 6vrigt marknadiserat sprakbruk.

Divergens

Ett alternativt scenario ar att den offentliga utforaren istallet antar ett tillvagagangssatt som gar i
motsatt riktning — det vill sdga divergens i relation till idén om det privata foretaget. Som en
motreaktion till NPM har det formulerats alternativa satt att tanka kring vilka principer som skall vara
vagledande for offentlig verksamhet. Detta kan sammanfattas i begreppet ”offentliga varden” (public
values) (Moore, 1995; O’Flynn, 2007; Alford & O’Flynn, 2009). Mark H. Moore menar att det finns
tydliga mal fér chefer inom privat verksamhet, men att det saknas motsvarande mal inom offentlig
verksamhet. Det som Moore pekar ut som karnan i detta offentliga varde &r personalens féljsamhet i
forhallande till den demokratiska styrningskedjan. Att uppfylla offentliga varden handlar saledes
ytterst om att uppfylla de mal som medborgarna ger uttryck fér genom sina valda politiker. Det &r
overordnat de mal som uttrycks av professionen liksom av de adldre (Moore, 1994; 1995; 2013).

| litteraturen lyfts ocksa andra varden fram som utmarkande for offentlig verksamhet. Ett av dessa
varden ar att offentlig verksamhet skall vara “neutral”, det vill sdga inte ha nagon politisk farg utan
kunna verka under olika typer av politiska styren — fran vanster till hoger. Ett annat vdrde som lyfts
fram ar stabilitet, eftersom offentliga institutioner i regel ar besténdiga och sallan avvecklas. Det
framhavs dven att ansvarsutkravande och tydliga ansvarsférhallanden ar viktiga varden i offentlig
verksamhet, vilket kommer sig av forvaltningens inplacering i den demokratiska styrningskedjan.
Ytterligare varden som kannetecknar offentlig verksamhet ar likabehandling och saklighet. Dessa
varden riktar sig bade mot personalen med avseende pa anstallningar och mot medborgarna som
nyttjar verksamhetens tjanster (Peters, 2001; Pollitt et al., 2007).

Lennart Lundquist har genom sitt begrepp ”offentligt etos” ocksa bidragit till diskussionen om vad
som konstituerar offentliga varden. Med begreppet avses att offentlig férvaltning bér genomsyras av
en balans mellan ekonomi- och demokrativarden. Lundquist var noga med att framhalla att
ekonomivardena aldrig fick ta dverhanden. Det kommer kanske framst till uttryck genom Lundquists
resonemang om att “demokratin angrips koksvagen”, vilket syftar pa att det pagar en omfattande
forandring av offentlig forvaltning i riktning mot ekonomism i sjdlva utférandeledet. | det ledet ar den
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demokratiska observansen inte alltid sa stor, men effekterna for demokratin desto stérre (Lundquist,
2014: 131-133).

| det aktuella fallet med offentliga utférare av hemtjanst gar alltsa ett antagande ut pa att ett
tillvagagangssatt for hur verksamheten presenteras, handlar om divergens i férhallande till det
privata foretaget. Med det avses att den offentliga utovaren fér fram skillnader gentemot det privata
foretaget i sin presentation av de tjanster som utfors. Dessa skillnader kan ta utgangspunkt i ett eller
flera av de varden som i tidigare litteratur angetts som centrala for offentlig verksamhet.

Analysverktyg

For att undersdka om den offentliga utforarens tillvagagangssatt praglas av divergens eller
konvergens har vi konstruerat ett analysverktyg (Tabell 1). Analysverktyget bestar av en typologi med
tva olika teoretiska utfall — konvergens och divergens — och atta teman med olika indikatorer for
typologin. Analysverktyget har konstruerats i en vaxelverkan mellan teori och empiri, vilket beskrivs
senare i artikelns metodavsnitt.

Tabell 1

Studiens analysverktyg. Typologi, teman och indikatorer.

Teman

Divergens

Konvergens

Grafisk design

Kommunens allménna logotyp

Egen logotyp specifik for hemtjansten

Beteckning Kommunens allmdnna beteckning Eget namn specifikt for hemtjansten
Verksamhetsmal Saklig beskrivning av Beskrivs i termer av en slogan och/eller
verksamhetsmalen en vision, som kan kompletteras med
en saklig beskrivning av
verksamhetsmalen
Agande Den kommunala huvudmannen férs Ndmns inte
fram
Vinst Att det inte forekommer nagot Ndmns inte
vinstintresse for verksamheten namns
Benamning av Neutralt sprakbruk, t.ex. du, brukare, Kund

hemtjansttagaren

hemtjdnsttagare, den enskilde

Personalens
allmanna
egenskaper

Personalens utbildning, sprakkunskaper
och erfarenhet beskrivs

Personalens servicemedvetenhet
betonas; men dven utbildning,
sprakkunskaper och erfarenhet
beskrivs.

Personalens
sprakkunskaper

Bidrar till mangfald inom
organisationen

Betoning pa nytta for kund, nischad
tjanst

Inledningsvis riktas uppmarksamhet mot férekomsten av en logotyp. Har det utvecklats en
verksamhetsspecifik logotyp tolkas det som uttryck for konvergens, medan det handlar om divergens
ifall kommunens allmanna logotyp anvands. For det andra uppmarksammas verksamhetens
beteckning. Anvands en verksamhetsspecifik beteckning i form av ett namn som inte gar att
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associera till kommunen som utférare tolkas det som uttryck for ett tillvagagangssatt om
konvergens, men om hemtjansten enbart kopplas ihop med kommunen — till exempel ”X kommuns
hemtjanst” — utgor det uttryck for divergens. For det tredje uppmarksammas hur verksamhetsmal
skrivs i presentationen. | det fall verksamhetsmalen beskrivs i form av en slogan — en kort, snartig och
saljande formulering — eller en vision tolkas det som uttryck for konvergens, medan det handlar om
divergens i det fall verksamhetsmalen enbart beskrivs sakligt, till exempel ”Vart mal ar att ge dig det
stod du behover for att klara dig sjalv”.

Darefter fokuseras pa skrivningar kring dgarférhallanden. Gors det en uttrycklig poang av att
verksamheten sker i just offentlig regi (och ddrmed ar i offentlig 4go) tolkas det som uttryck for
divergens. Pa samma vis forhaller det sig med explicita skrivningar kring vinst. Framhavs det att det
inte finns nagra vinstmotiv for verksamheten tolkas det som uttryck for divergens. | fall av
konvergens ar antagandet att dessa tva teman inte berors i presentationen.

Bendmningen av hemtjdnsttagaren ar ocksa av betydelse i detta sammanhang. Anvands
beteckningen "kund”, tolkas det som uttryck for konvergens. Om den offentliga utféraren daremot
anvander ett mer neutralt sprakbruk som till exempel “den enskilde” eller “"hemtjansttagaren” —eller
"du” — utgor det ett uttryck for divergens.

Avslutningsvis riktas uppmarksamhet mot presentationen av personalen inom hemtjansten. For det
forsta riktas uppmarksamhet mot hur personalens allmanna egenskaper presenteras. Om den
offentliga utforaren bara beskriver personalens formella meriter, sdsom utbildning och erfarenhet,
tolkas det som ett uttryck for divergens. Om personalen dven beskrivs som ”“serviceinriktad” eller
"flexibel” ger det uttryck for konvergens. For det andra uppmarksammas personalens
sprakkunskaper. Vi antar har att det utgor ett uttryck for divergens om personalens sprakkunskaper
bidrar till mal fér den egna organisationen, som mangfald. | det fall sprakkunskaperna istallet
anvands i syfte att skapa en nischad produkt till “’kunderna”, tolkar vi det som uttryck for konvergens.

Vi tror att presentationerna pa hemsidorna kan ha drag av bagge tillvidgagangssatten. Exempelvis kan
den offentliga utféraren tydligt framhava det kommunala dgandet, men dnda ha en klatschig slogan
samt bendamna mottagaren av tjanst for “kund”. Personalen kan beskrivas som flexibel och
serviceinriktad, samtidigt som det namns att hemtjansten saknar vinstintressen. Detta hanterar vi
genom att inte fokusera pa de enskilda presentationerna i helhet, utan istallet analysera forekomsten
av de olika indikatorerna i materialet. Hur manga kommuner har en slogan? Hur manga kommuner
framhaver det kommunala dgandet? Hur manga kommuner anvander kundbegreppet? Denna
kvantitativa analys kompletteras med citat fran presentationerna for att kontextualisera férekomsten
av de olika indikatorerna. Sammantaget ger detta en bild pa generell niva av hur den kommunala
hemtjansten presenterar sin verksamhet i kommuner med LOV.

Metod och material

| métet med personer som beviljats hemtjanst ska kommunens bistandshandldggare agera
konkurrensneutralt och far darmed inte sarskilt forespraka till exempel kommunens egen utférare
(Dunér, 2020; Katzin, 2020). Istédllet sammanstalls ett skriftligt material fran de olika
hemtjanstutférarna i kommunen, vilket tillhandahalls till de personer som ska vélja utférare. Det gors
i de flesta fall bade som en broschyr eller en parm med presentationer och pa kommunens hemsida.
Tidigare studier har visat att texterna i tryckt form och i digital form ofta 6verensstimmer (Moberg
et al.,, 2016). | kommuner med manga utférare kan presentationerna bara finnas pa hemsidan
(Erlandsson et al., 2022). | féreliggande uppsats avgransar vi oss till att analysera de presentationer
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som finns tillgangliga pa kommunernas hemsidor. Vi stéller fragan: Hur framstdller och beskriver den
kommunala hemtjénsten sin verksamhet utifrdn olika aspekter? | materialet som undersoks kan drag
av konvergens respektive divergens komma till uttryck.

Var empiriska studie omfattar de svenska kommuner som tillampade LOV inom hemtjdnst 2020 och
som hade kvar den kommunala utféraren som ett valbart alternativ (N=150). | september 2020
besokte vi dessa kommuners hemsidor och letade efter kommunens presentation av den egna
hemtjansten. Totalt hade 107 kommuner publicerat ett sddant material pa sin hemsida (71 %). Det
innebar att det saknades en digital presentation av den egna hemtjansten i 43 LOV-kommuner (29
%). | de kommunerna beskrevs hemtjansten enbart generellt, till exempel hur ansékan gar till och
vad hemtjanst kan omfatta, eller sa presenterades endast eventuella privata utférare. | 21
kommuner utan presentationer namndes pa hemsidan att kommunen tillampade LOV, men att det
inte fanns nagon privat hemtjanstutforare i kommunen. | nio kommuner fanns det bara
presentationer av de privata utforarna. | sex kommuner fanns ingen information om valfrihet
Overhuvudtaget pa hemsidan och i fyra kommuner fanns enbart en férteckning av valbara utforare
utan presentationer. Avslutningsvis hanvisades i tre kommuner till bistandshandlaggaren for
information om valbara alternativ. Namnvart dr dock att manga kommuner med avsaknad av privata
alternativ anda hade en tillganglig presentation av den kommunala hemtjansten. Konkurrens ar
darmed inte en forutsattning for att sammanstélla en presentation.

Av de 107 kommuner som hade publicerat en presentation av den egna hemtjansten var det atta
kommuner som hade publicerat mer an en presentation. | Vasteras finns det tva offentliga utforare
med var sin presentation (Vasteras stad Vard och Omsorg samt Skultuna kommundelsforvaltning)
och vi valde att analysera den férstnamnda som ar storst. Stockholms stad ar indelad i 13
stadsdelsforvaltningar, som bland annat ansvarar for daldreomsorgen inom det egna omradet. | varje
stadsdelsforvaltning kan det sedan finnas flera kommunala utférarenheter inom hemtjanst. Vi valde
att inte inkludera Stockholm i var undersékning, eftersom det inte finns en enhetlig presentation av
kommunens hemtjdnst. | 6vriga sex kommuner fanns det specifika presentationer fér den
kommunala hemtjanstens geografiska omradesgrupper, till exempel “"Hemtjanst Bjursas Sagmyra”
(Falu kommun) och “Hudiksvalls kommun, Njutangers hemtjanst”. | de fallen var dock
presentationerna danda relativt lika i sprakbruk och profilering och det radde framst skillnader i till
exempel information om kontaktuppgifter, kundndjdhet, antal anstallda och annat
omradesberoende. Vi analyserade den presentation som hamnade forst i alfabetisk ordning i
respektive kommun. Totalt analyserades darmed 106 presentationer.

Presentationerna av de kommunala hemtjanstutférarna fanns tillgdngliga pa hemsidorna tillsammans
med motsvarande presentationer av 6vriga godkdnda utforare. Presentationerna var i en del
kommuner skrivna enligt en mall, som varierade mellan kommunerna. | denna mall fanns det fasta
rubriker for utférarna att forhalla sig till, till exempel “Inriktning och profil”, “Personal och
kompetens” och ”Sa kan du paverka din hemtjanst”. Mallen far anses vara delvis styrande for vilka
aspekter som behandlas i beskrivningen. Daremot styr inte mallen vad utférarna véljer att behandla
och lyfta fram under de olika rubrikerna, eller exakta formuleringar och ordval. Saledes kan
presentationerna trots forekomsten av mallar ge utrymme for drag av konvergens eller divergens.
Presentationerna omfattade i de flesta fall motsvarande ca 1-2 A4-sidor text. | nagra fall var de dock
avsevart kortare. Vi skrev ut och numrerade kommunernas presentationer, med ett unikt nummer
for varje kommun. | resultatdelen anges kommunens nummer inom parentes.

Materialet analyserades med hjalp av riktad innehdllsanalys, vilket ar en deduktiv metod for att
systematiskt granska texter och identifiera ménster (Graneheim & Lundman, 2004; Hsieh & Shannon,



”Kunden i fokus!” — Om den kommunala hemtjanstens presentation av verksamheten 10

2005; Isaksson, 2021). Det innebar att analysen utgors av en strukturerad process som ar teoretiskt
driven och styrs av forhandsdefinierade kategorier. Vi var intresserade av att underséka om
hemsidepresentationerna praglades av konvergens eller divergens. Forst laste vi igenom de utskrivna
hemsidepresentationerna for att fa en 6vergripande uppfattning om presentationernas uppbyggnad,
struktur och innehall. Genomlasningen gav oss en bild av vad presentationerna behandlar och hur.
Darefter konstruerade vi analysverktyget med var typologi (tabell 1) utifran litteraturen om NPM
respektive offentliga varden. Analysverktyget och dess teman fick sin slutliga utformning efter att vi
testat det pa ett begransat antal av presentationerna.

Aven om analysverktyget utformades i en vaxelverkan mellan teori och empiri, 4r ansatsen i grunden
deduktiv eftersom sjalva analysen utgick fran ett pa forhand utarbetat analysverktyg. Analysen hade
bade kvantitativa och kvalitativa drag. Vi var enbart intresserade av texternas manifesta innehall, det
vill sdga det som explicit star i hemsidepresentationerna. Vi laste igenom en presentation i taget i
syfte att kategorisera innehallet i enlighet med analysverktygets olika teman (tabell 1). Varje
presentation lastes igenom flera ganger for att sdkerstalla en hog reliabilitet och intrasubjektivitet.
Abstraktionsnivan i analysen var 1ag, vilket innebér att det var konkreta formuleringar i texten som
kategoriserades. Dels kodades forekomsten av indikatorer i texten (konvergens eller divergens), dels
noterades representativa citat fran texterna i ett sarskilt dokument. Malet var dérmed inte bara ”att
rakna” antalet presentationer med en viss indikator, utan att anvdanda analysverktyget for att pa ett
systematiskt sdtt undersoka och redovisa innehallet i presentationerna.

Resultat

Grafisk design och beteckning

Inledningsvis undersokte vi den kommunala hemtjanstens beteckning och grafiska design. De flesta
kommuner i materialet har en allmdn bendmning pa hemtjansten, t.ex. “Hemtjansten Gnesta
kommun” och ”"Sundbybergs stads hemtjanst”. | en kommun har hemtjansten beteckningen ”Din
kommunala hemtjanst” (44) och i en annan ”Det kommunala alternativet” (74). Totalt ar det endast
fem kommuner dar hemtjansten har en beteckning utan koppling till kommunen. | tre fall rér detta
kommuner dar hemtjansten ar en del i ett kommunalt bolag: "Vardbolaget Tiohundra” (4), ”“Solom”
(16) och "Varberg Omsorg” (51). | 6vriga tva fall ar hemtjansten inte bolagiserad, men har dnda en
egen beteckning: "Karnhuset” (108) respektive “Humaniora hemtjanst” (17). Tva av de ndmnda
kommunala bolagen har dven en egen logotyp: Solom och Vardbolaget Tiohundra. | vriga fall
tillampar hemtjansten kommunens logotyp i presentationen. Manga kommuner anger ocksa att den
anvands i motet med hemtjansttagarna: Vi bar arbetsklader med kommunens logga” (23).

Vi drar utifran detta slutsatsen att den kommunala hemtjansten med ett fatal undantag
marknadsférs med en allmdn kommunal beteckning och logotyp. Det tyder pa ett tillvigagangssatt i
riktning mot divergens i forhallande till det privata foretaget.

Verksamhetsmal

Kommunerna kan valja att enbart beskriva verksamhetens mal sakligt och konkret, som att bedriva
god omvardnad och service, eller att komplettera denna beskrivning med en slogan eller vision. Med
en slogan avser vi en kort och séljande formulering. Denna slogan kan ocksa grafiskt ges sarskild
uppmarksamhet i presentationen, till exempel genom typsnitt och teckenstorlek. Med en vision
avses ett mer framtida mal, som efterstravas och lyfts fram.
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Kommunerna beskriver och formulerar sina mal pa flera olika satt. | en del fall &r det ett langre stycke
text under en rubrik som ”Verksamhetsidé och mal”, medan malen i andra fall presenteras kort och
koncist i punktform.

For det férsta beskriver de flesta presentationer mal pa individniva, till exempel ”att du ska fa chans
att bibehalla dina férmagor” (1), “att med kunskap och engagemang ge det stod som du behoéver for
att kunna bo kvar hemma” (11) eller “att underlatta din vardag” (15). Denna typ av mal ar tydligt
kopplade till socialtjanstlagen (SFS 2001:453), det vill sdga att starka individens mojligheter att leva
ett sjalvstandigt liv och bo kvar hemma. | lagen anges dven att hemtjansten ska bygga pa respekt fér
manniskors sjdlvbestimmanderatt och integritet, vilket ocksa uttrycks i presentationerna. Det
handlar om att individen ska kdnna sig trygg, saker och respekterad samt kunna utéva inflytande, till
exempel: ”Du ska kdnna dig delaktig och trygg i hur din hjalp utformas” (38). Fér det andra beskrivs
mal kopplade till verksamhetens kvalitet, till exempel “en god vard och omsorg med kvalitet” (14)
eller "att ge dig kvalitet i alla moten” (33). | de flesta presentationer ingar bada dessa typer av mal —
pa individniva och verksamhetsniva. Fér det tredje beskrivs i en del kommuner dven mal kopplade till
nojdhet hos mottagaren, till exempel ”att bibehalla och garna ¢ka vart redan héga néjd-kund-index”
(52) eller "du ska vara n6jd med vara tjanster” (121). Denna tredje typ av mal kan ses som ett tydligt
uttryck fér konvergens, men det ar inte nagon presentation som endast innehaller den typen av mal
utan det utgor snarare ett komplement till 6vriga mal.

Det ar bara ett fatal kommuner som anger en slogan eller en vision i sin presentation. Tva exempel
pa visioner ar kommuner som stravar efter att bli “bast”:

Var vision ar att ge dig Vastsveriges basta hemtjanst. (53)

Tillsammans med dig och dina anhdriga vill vi bli [kommunens] basta hemvard. Hemvarden,
[X] kommun — det trygga alternativet! (68)

Det ar inte ovanligt att den ansvariga politiska namnden har antagit en vision eller ett motto fér den
underliggande verksamheten, som ska gélla for bade den egna hemtjansten och de privata utférarna.
Vi menar dock att detta anda &r relevant att inkludera i studien, eftersom utféraren har valt att
inkludera den i presentationen.

Vi arbetar utifran vard- och omsorgsnamndens vision om att alla kunder ska uppleva ett gott
liv varje dag. Visionen om Ett Gott Liv varje dag klargor att den gemensamma uppgiften for
all personal ar att de beviljade insatserna utfors pa ett sddant satt som du som kund 6nskar.
(13)

Ytterligare nagra kommuner ndmner olika motton for verksamheten. | tva av fallen r mottot
”Kunden i fokus!” (30 och 109). Liknande motton férekommer dven i ett par andra kommuner, till
exempel "Till dig, for dig — omsorg och service genom erfarenhet och trygghet!” (44), ”Din trygghet —
vart fokus!” (65) och ”Ditt behov &r vart mall” (74).

Sammantaget dr det 4nda endast ett tiotal kommuner som tydligt anvander sig av visioner, slogans
eller motsvarande i sina presentationer. | de allra flesta fall formulerar den kommunala hemtjansten
sakliga mal utifran styrdokument och att dessa mal i nagra fall kompletteras av mer
foretagsinspirerade mal. Vi drar av detta slutsatsen att det huvudsakligen handlar om divergens som
tillvagagangssatt i sjalva formulerandet av verksamhetsmal.
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Agande

| steget darefter analyserade vi hur kommunerna férhaller sig till det kommunala huvudmannaskapet
i sina presentationer. Att framhava det kommunala dgandet maste ses ett viktigt sardrag for den
offentliga utféraren. Det ar 60 kommuner (57 %) som specifikt lyfter fram att de ar kommunens egen
hemtjanst eller bedriver hemtjanst i offentlig regi. Vanligt férekommande formuleringar ar
"kommunens eget alternativ”, “det kommunala kundvalsalternativet” och “kommunens egen
hemtjanstutférare”.

Hemtjansten i [X] kommun &r namnet pa den kommunala hemtjansten i kommunen. Vi som
arbetar har ar anstallda av kommunen. (123)

Nagra skriver att hemtjansten ar en del av kommunférvaltningen. | manga fall skrivs det kommunala
huvudmannaskapet fram tillsammans med en beskrivning av kommunens ldnga erfarenhet och
tradition av att bedriva hemtjanst, till exempel: ”[Kommunen] har drivit hemtjanst sedan 1960-talet
vilket har gett oss en gedigen erfarenhet” (6) eller ”... vi har funnits som utférare 6ver 100 ar” (51).

[Kommunens] hemtjanst har idag cirka 75 % av kommunens samtliga hemtjanstkunder. Vi
tror att vi ar sa stora pa grund av var langa erfarenhet. (49)

[Vi] ar kommunens egen utférare av [hemtjanst]. (...) Vi ar den storsta utféraren, med langst
erfarenhet av att utféra hemtjanst i [kommunen]. (69)

Vi ar det kommunala alternativet som bedriver verksamhet och ger god service av kunnig
personal. Vi har lang erfarenhet och tradition av omsorg i det egna hemmet. (141)

| nagra fall framhdavs dven kommunens lokala férankring och goda lokalkannedom. Andra faktorer
som fors fram ar att kommunen inte har nagot kapacitetstak, ar verksamma i hela kommunen samt
bedriver hemtjanst under arets alla dagar, dygnet runt.

[Vi] ar en kommunal hemtjanst med lang erfarenhet. Vi har stor lokal kinnedom och
forankring, vilket manga av vara kunder upplever som en stor trygghet. (52)

Vi ar den kommunala hemtjansten. Vi vill vara ditt sjalvklara val. Med 6ver 40 ars erfarenhet
av dldreomsorg erbjuder vi dig trygg och sdaker omsorg, oavsett nar pa dygnet du behover
den. (60)

[Vi] ar det kommunala alternativet — det trygga, sdkra och erfarna, men ocksa det lyhorda
och nytdnkande. Vi dr det 6ppna alternativet, 6ppet for alla och for just dina behov och
6nskemal. (99)

| ndgra presentationer ndmns dven att den kommunala utforaren star for langsiktighet, till exempel:
”... du kan kdnna dig trygg med att vi alltid kommer att finnas kvar” (3).

Sammantaget ar det alltsa flertalet av kommunerna som tydligt framhéaver att de utgor det offentliga
alternativet (57 %), vilket tolkas som uttryck for divergens som huvudsakligt tillvdgagangssatt. Resten
namner inte explicit att de ar kommunens utforare, men det gar indirekt att uttyda genom de
hénvisningar som gors till utférarens namn, till exempel ”[X] kommuns hemtjanst”.
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Vinst

Den kommunala hemtjédnsten ar till skillnad fran privata féretag inte vinstdrivande, vilket kan ses som
ett tydligt sdrdrag. Det formuleras som foljande i det insamlade materialet:

Var verksamhet drivs utan vinstintresse och med stor 6ppenhet och maijlighet till insyn for
allménheten. (15)

Solom dgs av kommunen vilket innebar att vi inte har nagra vinstkrav. Hos oss gar allt
overskott tillbaka i féretaget och anvands till utveckling och kvalitetsférbattring. (16)

Humaniora ar den storsta hemtjanstutforaren i [kommunen], och hemtjanstverksamheten ar
inte vinstdrivande. (17)

Bland citaten marks sarskilt det dar ett kommunalt bolag gor en uttalad podang om att eventuella
Overskott aterinvesteras i verksamheten. Det illustrerar att den offentliga utféraren kan kombinera
olika tillvagagangssatt, som det foretagsinspirerade i bolagsform med att poangtera att vinsten
aterinvesteras. Citaten ovan utgor exempel pa formuleringar, men de atfoljs inte av nagon flod av
ytterligare exempel. Sammanlagt ar det bara sex av kommunerna som namner explicit att
verksamheten drivs utan vinstintresse eller motsvarande.

Hemtjansttagaren

| presentationerna férekommer manga olika bendmningar pa de personer som beviljats hemtjanst,
det vill sdga de som ska valja hemtjanstutférare. Genom marknadiseringen av valfarden, har
begreppet “kund” blivit allt vanligare dven inom offentlig verksamhet. Var empiriska analys visar att
kundbegreppet anvdnds i presentationerna i 48 kommuner (45 %).

Som kund hos oss ar det viktigt att du dr ndjd med den service och personliga omvardnad
som vi erbjuder. (4)

Aldreomsorgens kunder ska uppleva trygghet och var verksamhet ska praglas av hog kvalitet.
(80)

Du som kund har eget inflytande 6ver din vardag och har maéjlighet att utforma hjalpen
tillsammans med personalen. (92)

| 12 kommuner anvinds istéllet begreppet “brukare”. Aven begrepp som ”“brukare” kan sittas inien
marknadslik kontext:

Vi har engagerad och erfaren personal som arbetar med vara brukares individuella behov
och 6nskemal i fokus. (116)

| ett fatal andra kommuner anvands bendmningar som “den enskilde” respektive
"hemtjansttagaren”. | resterande kommuner, ungefar halften, skrivs helt enkelt ”“du” i presentation.
Aven om ”du” kan sdgas vara mer ett mer neutralt begrepp dn “kund”, ar det i manga fall ingen
storre skillnad i den kontext i vilken formuleringen sker. Nedan foljer nagra exempel som illustrerar
detta:

Var ambition ar att ge dig en professionell omvardnad och god service utifran dina behov och
forutsattningar. (58)
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Vi finns for dig! (107)

Vart mal ar att du ska vara néjd. Vi hjalper dig med det du behover for att klara vardagen i
din bostad. (114)

Sammanfattningsvis ar den offentliga utforarens anvandning av begreppet "kund” det kanske mest
tydliga exemplet pa ett ndrmande till de idéer som styr privat verksamhet, det vill sdga konvergens. |
nastan halften av de studerade kommunerna anvandes kundbegreppet i presentationen av
verksamheten. Dartill forekommer anvandandet av mer neutrala begrepp, som dock dnda placeras in
i en marknadsliknande kontext.

Personalens egenskaper

Sa gott som alla kommuner beskriver pa nagot satt personalens kompetens. Vanligast ar att ange att
personalgruppen bestar av utbildade vardbitraden och underskéterskor samt att personalen har
”lang erfarenhet” och "hog kompetens”. Mdnga kommuner ndmner dven att personalen
kontinuerligt vidareutbildas. Vanligt ar ocksa att beskriva forekomsten av specialistkompetens, till
exempel inom demensvard, psykisk ohalsa och palliativ vard.

| presentationerna namns inte bara personalens formella kompetens i termer av utbildning, kunskap
och erfarenhet, utan i nagra fall dven mer personliga egenskaper. Framst handlar det om att
personalen beskrivs som professionell, engagerad, lyhord och hjalpsam. Det ar bara i ett fatal fall dar
personalens formaga att leverera service namns, vilket kan tolkas som ett uttryck for ett mer
foretagsliknande forhallningssatt.

Hos oss moter du professionell, serviceinriktad och kompetent personal. (73)

Vi garanterar dig ett vardigt och professionellt bemétande och en hog servicegrad dar
personalens forhallningssatt praglas av respekt for din personliga integritet. (129)

| citaten ovan anvands servicebegreppet. Det gors tydligt att personalen ar serviceinriktad och har en
hog servicegrad.

Beskrivningarna av personalen far alltsa, sammanfattningsvis, stort utrymme i presentationerna.
Fokus ligger dock framst pa personalens utbildning och formella kompetens. Det forekommer endast
i undantagsfall att till exempel personalens servicebendagenhet kommenteras. Sammantaget
dominerar darmed divergens som tillvdgagangssatt.

Personalens sprakkunskaper

| presentationerna behandlas dven personalens sprakkunskaper. Det kan utgora en egen rubrik i
kommunernas mallar for presentationen, men det forekommer ocksa att sprakkunskaperna
behandlas i [6pande text. Sprakkunskaperna kopplas i de flesta fall till "nytta for kund”, det vill saga
att den dldre personen kan erbjudas hemtjanst pa sitt eget sprak.

Det ar en styrka att vi kan erbjuda en mangfald eftersom vi ddrmed kan tillgodose manga
kunders dnskan och behov. (87)

Da flera av vara medarbetare talar flera olika sprak kan vi moéta, lyssna och forsta dig ocksa
om du talar ett annat sprak dn svenska. (99)
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Av citaten ovan framgar att personalens olika sprakkunskaper kan komma ”“kunden” till nytta,
eftersom det underlattar sjalva kommunikationen. Personalens specifika sprakkompetens anvands
darmed i presentationen som en slags “nischad tjanst”, som kanske inte kan erbjudas av samtliga
utforare.

Det ar endast i en handfull kommuner som personalens sprakkompetens anvands som ett satt att
framhava mer generella virden for verksamheten, som mangfald.

Vi stravar efter jamstélldhet, jamlikhet och mangfald i var verksamhet. | hemtjansten arbetar
bade man och kvinnor med olika bakgrund, vilket berikar var kompetens. (82)

Vara olikheter ar var styrka och hos oss finns bade man och kvinnor och manga olika
nationaliteter representerade. (103)

Var mangfald ar en resurs och var styrka i moétet med olika manniskor och kulturer. (128)

Noterbart ar att det i exemplen ovan inte gors nagon explicit poang av personalens sprakkompetens i
termer av "nytta for kund”. Istallet handlar det om att sprakkompetensen ar ett uttryck for mangfald,
vilket i sin tur utgor en styrka for organisationen.

For att summera kan det forst konstateras att personalens sprakkunskaper utgor ett vanligt inslag i
kommunernas presentationer. Vidare tyder var studie pa att temat i de allra flesta fall anvands som
"kundnytta” i den meningen att det utgor en slags nischad tjanst, som kanske inte alla utforare kan
erbjuda. Det tyder pa ett ndrmande till den logik som tillampas av privata foretag, det vill sdga ett
slags satt att nischa verksamheten. Endast i nagra fatal fall beskrivs personalens sprakkompetens
som ett uttryck for viktiga varden i organisationen, som mangfald.

Avslutande diskussion

Syftet med var artikel var att analysera hur den offentliga utféraren av hemtjanst i svenska
kommuner framstaller sin verksamhet i en kontext av valfrihet och marknadisering. Det gjordes
genom att undersdka de presentationer av den offentliga hemtjanstutféraren som fanns pa
kommunernas hemsidor. Vi utgick fran ett analysverktyg som tog fasta pa tillvagagangssatt praglade
av antingen divergens eller konvergens i forhallande till idén om det privata féretaget. Med
konvergens avsag vi att den offentliga utforaren av hemtjanst foérsoker efterlikna det privata
foretaget i presentationen av sin verksamhet, medan divergens avsag det motsatta, namligen ett
sdrskiljande.

Kommunernas presentationer visade en stor variation i langd och utformning, vilka faktorer som lyfts
fram samt hur texterna ar formulerade. | nagra enstaka fall har vi dessutom identifierat forekomsten
av kommuner vars presentationer ar relativt sparsmakade. Det kan vara nagra enstaka rader text
eller en punktlista med korta fakta, vilket innebar att det saknas saval skrivningar om kommunala
sardrag som foretagsliknande inslag. Istéllet beskrivs bara verksamhetens innehall och
genomférande kort och sakligt utan att nagra styrkor, sardrag eller idéer fors fram.

| flertalet fall fanns det dock relativt utférliga presentationer som tyder pa att det dominerande
tillvagagangssattet for den offentliga utféraren av hemtjanst handlar om divergens, men kryddat
med foretagsinspirerade inslag. Denna slutsats underbyggs av observationen att det finns tydliga
drag av bdde konvergens och divergens i presentationerna — i manga fall samtidigt: Den kommunala
hemtjansten presenteras d ena sidan med tydliga kommunala sardrag, G andra sidan likt ett foretag.
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Att divergens trots allt &r det dominerande tillvagagangssattet framgar i flera aspekter utav det
undersokta materialet. For det forsta ar det vanligt forekommande att det kommunala dgandet och
den lokala férankringen, samt kommunernas erfarenhet och tradition av att bedriva hemtjanst, fors
fram i presentationerna. Det ar intressant, eftersom det antyder att kommunerna ser dessa faktorer
som viktiga att betona gentemot Ovriga utforare. For det andra valjer de allra flesta kommuner att ha
en allmén beteckning pa hemtjansten och att anvanda kommunens logotyp. Det &r endast i
undantagsfall som den offentliga utféraren anvander en beteckning utan intuitiv koppling till
kommunen som huvudman. For det tredje ligger betoningen i beskrivningarna av personalens
egenskaper pa utbildning och erfarenhet, medan beskrivningar av egenskaper som
servicebenagenhet endast forekommer undantagsvis. For det fjarde utgors beskrivningar av mal for
verksamheten huvudsakligen av sakliga beskrivningar utifran géllande lagstiftning och andra
styrdokument.

Samtidigt kryddas presentationerna med mer foretagsinspirerade skrivningar, vilket ar ett tecken pa
konvergens som tillvdgagangssatt. For det forsta finns det en utbredd anvandning av begreppet
”kund” i presentationerna. Undersokningen visade att kundbegreppet anvandes i ndstan halften av
de undersokta presentationerna. For det andra fokuserar manga skrivningar kring personalens
sprakkunskaper pa “kundnytta” i den meningen att det handlar om att nischa en viss tjanst som
kanske inte andra utfoérare kan erbjuda. For det tredje kan det noteras att hemtjanstens mal beskrivs
utifran socialtjanstlagens skrivningar, samtidigt som det betonas att tjansterna ska ha hog kvalitet
och att den dldre personen ska vara i fokus och kdnna sig n6jd. Flera kommuner uttrycker dven en
stravan efter att vara eller vilja bli "bast pa hemtjanst”. Det forekommer dven korta utrop av typen
"Vi kan hemtjanst!”, "Kunden i fokus!” och ”Vi finns for dig!”. Vi valjer att tolka detta som att
kommunerna i hog grad baserar sina beskrivningar pa hemtjanstens mal utifran styrdokumenten,
men att det samtidigt forekommer mer féretagsliknande skrivningar.

Studiens resultat placerar vi in i en 6vergripande diskussion om hur den offentliga utforaren av
hemtjanst utvecklas i en kontext med valfrihet och LOV. En utveckling i riktning mot konvergens i
forhallande till idén om det privata foretaget, kan innebéra att podngen med valfrihet gar férlorad
om de olika alternativen — offentliga samt privata vinstdrivande och ideella utférare — likriktas.
Darutover kan en problematik uppsta nar varden férknippade med offentlig verksamhet utmanas,
som 6ppenhet, saklighet, universalism och foljsamhet till den demokratiska styrningskedjan. Var
undersokning antyder dock att den kommunala hemtjansten atminstone i presentationen av
verksamheten behaller sina sdrdrag och framst tillampar divergens som tillvdgagangssatt.

Samtidigt kan inte diskussionen avfdrdas helt och hallet, eftersom vissa foretagsinspirerade inslag
forekommer. Det framgar sarskilt tydligt av kommunernas anvandande av begreppet “kund”, vilket
ar relativt vanligt férekommande i de presentationer som studerats. Dessutom anvands alternativa
begrepp som "brukare” eller "du” i en marknadsliknande kontext. Det skrivs exempelvis om att “du
ska vara n6jd”. Nyttjandet av kundbegreppet inom offentlig verksamhet har sedan lange varit
omdebatterat i litteraturen (se Osborne & Gaebler, 1992; Swiss, 1992). Kritiken mot anvdndandet av
kundbegreppet inom offentlig verksamhet gar ut pa att det riskerar att skapa en konflikt mellan vad
den enskilde, i egenskap av "kund”, upplever sig ha ratt till och vad lagen faktiskt féreskriver. Det
finns ddrmed en diskrepans mellan individens efterfragan pa hemtjanst och det bistdandsbedémda
behovet. Den problematiken kan antas vara sarskilt pataglig inom dldreomsorgen, dar det pagar en
standig kamp mellan behov och tillgangliga resurser. Sett i den kontexten blir paroller hos den
offentliga utforaren i stil med "kunden i fokus” problematiska.



”Kunden i fokus!” — Om den kommunala hemtjanstens presentation av verksamheten 17

De utmaningar som anvandandet av kundbegreppet inom offentlig férvaltning skapar utgor en
intressant fraga att ta vidare, sarskilt inom omradet dldreomsorg. | framtida forskning skulle det
ocksa vara intressant att ga vidare med fragan om tillvidgagangssatt mot divergens eller konvergens i
en bredare kontext. | foreliggande artikel har vi avgransat studien till att handla om
hemsidepresentationer, men det fangar endast in en del av den offentliga utférarens verksamhet.
Genom intervjuer och analyser av styrdokument kan andra aspekter av verksamheten
uppmarksammas, som incitamentsstrukturer, ekonomivarden och system for kontroll och
uppfoljning. Resultatet fran en dylik studie skulle kunna bidra med ytterligare perspektiv pa fragan
om vilka tillvdgagangssatt den offentliga utféraren nyttjar i en kontext av marknadisering.

En annan fraga for framtida forskning ar vilka tillvdgagangssatt som den offentliga utféraren tillampar
i kommuner utan LOV. | féreliggande studie har vi avgransats oss till att undersoka den offentliga
utforaren i en kontext av marknadisering, vilket LOV utgor ett exempel pa. Det kan dock inte
uteslutas att den offentliga utféraren agerar med foretaget som foérebild i en kontext utan valfrihet
och konkurrens med andra utférare. Harvidlag utgér den kommunala hemtjanstens
hemsidepresentationer en utmarkt utgdngspunkt. Finns det motsvarande hemsidepresentationer i
kommuner utan LOV? Givet att hemsidepresentationerna existerar, ger de uttryck for ett narmande
till idén om det privata foretagets satt att bedriva sin verksamhet?

Det finns som sagt all anledning att fortsatta uppmarksamma den offentliga utféraren av
aldreomsorg och dess tillvagagangssatt i en kontext av marknadisering. Att den offentliga utféraren
av dldreomsorg, och den verksamhet som bedrivs, far mer uppmarksamhet och kontrasteras mot
olika typer av utférare och deras underliggande varden fér verksamheten ar angelaget. Ytterst ar det
en fraga som handlar om hur samhéllet astadkommer en god aldreomsorg nar samhallet moter en
vaxande och mer heterogen grupp av personer 65 ar och aldre. Det handlar ocksa om att utveckla var
kunskap om vad som utgor centrala varden for valfardsverksamhet som bedrivs i offentlig regi. Ofta
finns en teoretisk kunskap om vad dessa varden handlar om, men hur de omférhandlas, utvecklas
och gestaltas i praktiken i olika kontexter ar ocksa angeldget att forska vidare kring.
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