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Vara samhalleliga serviceleveranssystem maste
bli oandligt mycket battre

av Bengt-Ake Wennberg

De som bestammer over och
& etablerar samhallets servicesystem
,‘}’ har dalig insikt i dessa systems
2 forutsittningar och karaktéristik

e de misstar sig ifraga om vad som ger skalfordelar
e de gor konsumenterna passiva och improduktiva
i stdllet for aktiva och produktiva
e de lagger tonvikten vid att sjalva producera
i stallet for att overfora know-how och manage-
ment till konsumenten.
e de anvander sig av icke @ndamalsenliga metoder
i forsoken att gora sin personal mer produktiv, och
e de betonar homogenitet, nar det ar mangfald
som kravs,

Ett TV-program om aldrevarden den 8 september 2013 visade en sak. Vi
star alla infor ett jatteproblem. Jag menar da alla. Det géller mig som nu
ar 77 ar och snart blir beroende av varden och mina barnbarnsbarn som
kommer att fa betala enorma summor i en svikande ekonomi for att
kunna betala for sina gamla. Det finns darfoér anledning att komma med
nya idéer. Men kanske inte nya dnda. Snarare nygamla.

Ndr jag slar upp Richard Normanns trettio ar gamla bok om
servicemanagement mots jag pa de allra forsta sidorna av foljande
pastaende:

Den offentliga sektorns organisationer har forletts att systematiskt bryta
mot en del av de mest fundamentala reglerna for service management:

e de har misstagit sig ifraga om vad som ger skalférdelar pa
serviceomradet,
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e de har gjort konsumenterna passiva och improduktiva i stallet for
aktiva och produktiva

e de har standigt lagt tonvikten vid att sjalva producera i stillet for
att overfora know-how och management till konsumenten.

e de har anvant sig av icke andamalsenliga metoder i forsoken att
gora sin personal mer produktiv, och

e de har betonat homogenitet, nar det varit mangfald som kravts.

Det var for trettio ar sedan. Nu har denna olampliga inriktning som
Norrman redan da observerade gjort att vi hamnat dar vi ar. Ett konkret
exempel kan illustrera Normanns papekanden. En av Normanns stora
podnger ar att i ett bra serviceleveranssystem maste konsumenten vara
med att producera nyttan. Normann ville darfor byta ut ordet konsument
mot prosument.

Att konsumenten skall vara med att producera nyttan i ett servicesystem
var en sjalvklarhet for alla i det program om dldrevarden som jag
refererade till i borjan. Alltsa helt i linje med Richard Norrmans
principer. Sa som dldrevarden i dag bedrivs ar det emellertid mer regel
an undantag att brukarna ar passiva och improduktiva istéllet for aktiva
och produktiva, trots att de tidigare i livet i hog grad klarat sig sjalva.

Sa har sager en av de anstdllda i programmet:

De blir frantagna hela sitt liv nar de kommer hit. Vi gar ju in sa personligt
och erbjuder var hjalp till allt trots att de kan sjilva. Dom har ju alltid
varit vana vid att klara sig sjdlva jamt. Det dr ndgot man tappar nar man
kommer hit. Det 4r som en forlust. Det ar som om livet ar slut. Det ar som
om de kommit till vintrummet till doden.

Hur har det kommit att bli sa? Personalen gor sa gott de kan men de, och
de tva duktiga forandringsagenterna, tycks sitta fast i ett system de inte
rar pa. Detta styr allt fran matdistribution, resurstilldelning, datasystem,
socialt stod, medicinférsorjning, lonesattning, experthjalp och utbildning
av personal. Detta system verkar vara skapat for nagot annat - namligen
industriproduktion. Darfor fungerar det inte som man hoppats.

Att klara en sadan uppgift som dldrevard i en ensam enhet langst ut i
fronten om hela systemet ar felkonstruerat ar férstas omojligt. Hur
mycket personalen dn anstranger sig.
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[ debatten efter programmet gavs manga exempel pa det. Debatten
surrade av de gamla vdlkdnda l6sningarna och argumentationerna. Maria
Larsson pladerade exempelvis for vardet av ett kvalitetsstyrningssystem
hamtat fran industrin. Andra debattorer havdade behovet av mer
resurser. Denna senare standpunkt blir forstas naturlig om man helt
bortser fran de resurser som redan finns hos de dldre och daven i deras
omvarld, och som man mer kreativt borde kunna anvanda sig av.

Jag menar att en narmare granskning av debattérernas argumentation
skulle visa att Richard Normann har ratt pa varje punkt. De I6sningar och
argument som fordes fram i debatten ar det man kallar internlogiska. De
ingar i och utgar fran tankemodeller och institutionella forhallanden som
hor till industrisamhallet och till produktionen av varor snarare an till
produktionen av service.

Vara politiker och var samhallsdebatt har helt enkelt under de trettio ar
som forflutit sedan Richard Norrmans bok utvecklat sig bort fran de
system som skulle vara nddvandiga i en tid som var. Man har tappat bort
kdrnan i verksamheten. Eliten talar om nagot annat dn det man borde
tala om. Da gar det forstas at skogen.

Nar jag laser vidare i Richard Normanns bok finner jag att det inte ar
konstigt att det ar sa. De managementsystem och l6sningar som han
lyfter fram som illustrativa exempel ar dramatiskt annorlunda och
mycket mer sofistikerade dn de som numera diskuteras och utvecklas i
aldrevarden, i annan offentlig verksamhet och dven i all annan privat
verksamhet. Richard Normanns exempel startar i helt andra
utgangspunkter.

Jag kan ocksa konstatera att Richard Normann pekar pa system som ar
mycket mer intellektuellt kravande att forstd sig pa dn de relativt enkla
produktionssystem som man i dag har. For att skapa sddana annorlunda
och moderna system skulle det kravas en helt annan kreativitet och
social inlevelseformaga dn som i dag visas upp. Det ar verkligen en
utmaning. Men intelligentian tycks ha stannat i utvecklingen. Den gar nu
runt i cirklar.

Skalet till detta verkar ligga djupt. Ett serviceleveranssystem skall enligt
Richard Normann erbjuda bruksvarden och inte bytesvarden. Hela vart
ekonomiska system och alla vara nationalekonomiska teorier kretsar
saledes kring bytesvarden, som handlar om produkter och varor nar det
istallet borde kretsa kring bruksvarden, som handlar om tjanster och
service.
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Att vi inte tagit oss ur denna tankefélla pa trettio ar ar sannolikt skalet
till de stora ekonomiska kriser vi upplevt sedan 1990-talet. Politiken och
hela det ekonomiska systemet har fastnat i en industriell tankemodell
och har inte, som Richard Normann papekar, tillrackligt val kunnat
stodja utvecklingen av de serviceleveranssystem som passar "den nya
tiden". Men att byta spar ar svart. Kanske maste man forst kora in i
vaggen.

Om denna grundldaggande skillnad, mellan gamla industriella
produktionssystem och behovet av nya mer sofistikerade
serviceleveranssystem, skulle kunna uppmarksammas och omfamnas av
oss alla, sa ar jag dvertygad om att vi medborgare skulle kunna se fram
emot ett liknande utvecklingssprang som togs vid industrialismens
genombrott.

Men da ar det mycket som maste forandras. Som 77-aring, och mycket
ndra att behova aldringsvarden i en snar framtid, kan jag ju alltid hoppas
pa att det sker snabbt - men sannolikheten ar liten.

Nu ar det ett misstag att tro att battre serviceleveranssystem bara
handlar om offentliga tjanster. Det ar ett faktum for alla tjanster. Detta
har beskrivits i en Vinnova-rapport "Den tjanstedominanta logiken” av

Per Kristensson

Det finns sannolikt stora mojligheter att i liten skala omforma dagens
tjdnster till sddana som styrs av den tjanstedominanta logiken och som
okar var livskvalitet. Det gar dock inte att dterskapa dem storskaligt. Det
skiljer dem fran de investeringar som var grundlaggande i
industrisamhallet. De har sitt varde inte av en standigt 6kad efterfragan
utan ett standigt 6kat kunskapsinnehall.

Vilka mojligheter och hinder ser du att skapa sddana tjanster i din
narhet. Genom att traffas och tala om dem sa kanske de kan fa form och
utvecklas.
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