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Forord

I likhet med néringsliv och offentlig sektor méter de svenska public service-foretagen idag allt
hogre krav pa kvalitet i sina produkter och tjinster. T fallet Sveriges Radio, som utgor
studieobjekt i1 foreliggande arbete, kan radioprogrammet betraktas som en kombination av
produkt och tjanst. Att verka ”i allménhetens tjanst” stiller mycket specifika krav pa _
produktionen. Dessa krav 4r idag vil preciserade, medan nédvindiga kunskaper och verktyg for
att mita och utvirdera uppdraget saknas. En del av public service-radions avtal med staten
innebir att Sveriges Radio méste prestera program av hog kvalitet. Men vilka indikatorer pa
kvalitet finns for aktérer pa olika nivaer, och vilka mattstockar kan anvindas for att utvirdera
dessa?

Kunskapsoversikten om kvalitetseffektivitet i public service-radion ir ett forarbete till fortsatt
fordjupning — empiri och analys — inom omrédet. I arbetsrapporten har en bred ansats valts,
med flera ingéngar till vidare studier i detta hittills relativt outforskade filt. Journalistfonden
for vidareutbildning samt Herenco forskningsstiftelse for ortsmedier har bidragit med
stipendiemedel for studiens genomforande.

Kirnan av rapporten har tidigare utgjort en del i arbetet "Kvalitet i konkurrens — méatt pa public
service” (Englund m.fl. 1996) vilket var en forskarutbildningsuppsats vid Nordiska
Forskarradets doktorandkurs i massmedieekonomi vid Handelshégskolan i Goteborg sommaren
1996. Den oversikt som har presenteras tar dessutom utgangspunkt i de senaste tre &rens
public service-redovisningar fran Sveriges Radio samt Granskningsnimndens utltande om
dessa (1997, 1998 samt 1999). Den statliga utredningen “Radio och TV i allménhetens tjénst,
ett beredningsunderlag” (SOU 2000:55) har ocksa tillfort arbetet aktualitet och kompletterande
perspektiv. I alla nimnda dokument efterlyses mer kunskap om mojligheter att mita och
utvérdera public service-kvalitet. Det 4r en forhoppning att denna oversikt kan tjina som
inspiration och underlag for framtida utvecklingsarbete savil hos public service-foretagen sjilva
som hos dess uppdragsgivare och granskare.

Karlstad och Goteborg, augusti 2000

Liselotte Englund
doktorand vid IMG
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Inledning och bakgrund

Den 1 januari 2000 fyllde Sveriges Radio 75 ar. Mycket har férandrats under arens lopp, men
det #r ocksé en verksamhet med hog igenkénnbarhet och fast forankring. Fortfarande ar radion
det mest anvinda mediet i Sverige.

Radio, och public service, ar som luften vi andas, en sa sjalvklar del av var omgivning att vi ibland
tar den for given.

(Lisa Sdderberg, VD for Sveriges Radio, i SR:s public service-redovisning 1999)

Att verka i allménhetens intresse stiller sarskilda krav pé ett modernt foretag. Sveriges Radios
VD ser public service-uppdraget som en pakt eller ett forbund med lyssnarna som gar ut pa
att

* ge kunskap och underhalining

» gira nagot vardefullt {or alla

* producera program av hog kvalitet
« vara effekiiv

(ibid. s. 5)

Debatten om radion nidde sin blomstring under 1999. "Kanske speglar det manniskors
engagemang for public service-radion”, funderar dess VD Lisa Soderberg i foretagets public
service-redovisning for samma ar. Som eit inligg i den allmanna debatten gav den statliga
utredningen om radio och TV 1 allménhetens tjanst samma ar ut antologin "Hela Sveriges radio
och TV2 (Ku 1999.08). Dir skriver redaktéren Peter O Nilsson att Public service, ratt
anvant, kanske 4r det mest effektiva redskapet 1 kampen mot samhallets véxande
informationsklyftor; ett demokrativerktyg 1 samhéllets tjanst (ibid. s. 14). Hur ska da detta
redskap formas? Jo, genom bredd och kvalitet 1 alla genrer, menar Nilsson. I samma bok
havdar forre TV-chefen Sam Nilsson att public service liksom demokratin &r nigot som for
varje dag maste forsvaras. Public service dr i Sverige liksom internationellt ett skort
byggnadsverk, baserat pad Overenskommelser mellan programforetag och politiker. ”Public
service far inte kliva fel”, skriver Sam Nilsson.

Bland det som ska forsvaras -— och forklaras — ar uppdraget om hog kvalitet 1
programproduktionen. En stor och svar uppgift for public service-foretagen har varit att finna
kriterier, matt och mitmetoder for kvalitet i programutbudet. En av kdpphéstarna 1 besluten
fran Granskningsnimnden for radio och TV om — i det aktuella fallet — Sveriges Radios arliga
public service-redovisningar har varit bristen pé redovisning av hur foretaget levt upp till
uppdraget om hog kvalitet. Sveriges Radio har gjort vissa forsck att utveckla sadana
kvalitetsindikatorer, dock ej med tillfredsstallande resultat enligt Granskningsnimnden som

har fortsatt att efterlysa dessa. Sa dven i namndens senaste utlitande (SB 200/00, Dnr
112/00-60).

Detta med kravet pd en arlig public service-redovisning uppstod genom en
departementspromemoria En radio och TV i allmanheiens tjdnst (Ds 1994:76) dar ett antal
instanser i samhéllet ombads att ge sin syn pa framtidens public service-verksamhet. Denna
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resulterade 1 kulturutredningens betinkande SOU 1995:84. I betiinkandet foreslog utredarna
att public service-foretagen skulle uppritta en sk. public service-redovisning; en slags
summering av vad foretaget utrittat och vad man anser sig ha uppnétt under det gingna
verksamhetsdret. En tolkning av hur man uppfattar sitt uppdrag, samt hur man valt att
bedriva verksamheten utifrdn detta uppdrag. Denna arliga uppfoljning realiserades med start
verksamhetsdret 1997, och har vage 4r analyserats och kommenterats av
Granskningsnémnden for Radio och TV. T juli 1995 tillsatte regeringen en parlamentarisk
beredningsgrupp med representanter for samtliga riksdagspartier med uppgift att overviga
vilka krav som skulle stillas pd den forisatta public service-verksamheten. I juni 1996
beslutade regeringen om forutsdttningarna for tillstandsperioden 1996-2001 dir public
service-radions centrala roll, i likhet med tidigare tillstindsperioden, sidgs vara ”...att
tillgodose alla publikgrupper med ett mangsidigt programutbud av hog kvalitet”. Under den
innevarande tillstdndsperioden sdgs bland annat att foretaget ska vidga och fordjupa sitt
kulturansvar och sénda fler svenska program med hég kvalitet. Ett bidrag till férverkligandet
av detta mal har Riksdagen gett till SR genom att dronmérka 10 miljoner kronor ar 2000 for
varnandet av méngfaid och kvalitet i programverksamheten. Innevarande &r star statsmakten
och programforetagen infor att formulera nya tillstdndsvillkor och riktlinjer for public service-
verksamheten 1 Sverige som ska gilla fran den 1 januari 2001. Sverige stdr infor ett
etermediepolitiskt paradigmskifte som framfor allt innebar en ny marknad och nya tekniska
forutsattningar. Detta dr faktorer som sannolikt kommer att ha effekter pd savil kvalitet som
pa effektivitet och produktivitet inom public service-foretagen (Ku 1999:08).

Sveriges Radio star infor en ny avtalsperiod, vilket vdcker manga nya frigor och en allmin
debatt om public service-verksamhetens forutsattningar och villkor. Det ér en forhoppning att
denna studie kan tillféra ndgra tankar kring detta dmne. I synnerhet den svara konsten att
mita kvalitet inom public service-uppdragets ramar.



Syfte och metod

Syftet med detta arbete 4r att fora en diskussion om public service-radions verksamhet,
frimst med avseende pa kvaliteten i radioproduktionerna och hur denna skulle kunna
utvirderas. Arbetet tar bland annat utgingspunkt i avtalets centrala formuleringarna i avtalet,
foretagets malformuleringar, expertkritik samt SR:s public serviceredovisningar och
Granskningsndamndens utlatanden om dessa. Teorier och modeller for métning av kvalitet 1
tjinsteforskning och andra foretagsekonomiska sammanhang diskuteras i strivan att finna
tankegingar som skulle kunna appliceras pd den unika korsning mellan produkt och tjanst
som ett public service-program kan sigas vara. Befintliga matt pa kvalitet sammanfattas och
tillimpningen - av dessa diskuteras. Arbetsrapporten, som 4ar en kunskaps- och
forskningsoversikt, presenterar slutligen nagra forslag till kvalitetsindikatorer avsedda att
utvdrdera just public service-verksamhet.

De overgripande fragorna ér:

(1) Hur lyder public service-radions uppdrag och mal, i synnerhet kravet pa hog
programkvalitet?

(2) Hur kan uppdraget relateras till de faktorer som inverkar pa programkvaliteten?

(3} I vilken man kan teorier och méitmetoder fran annan kvalitetsforskning om produkter och
tjédnster appliceras pa public service-radion?

(4) Pa vilket satt samverkar faktorerna kvalitet, effektivitet och produktivitet inom public
service-radion?

{5) Vilka tankbara matt finns for bedomning av kvalitet och maluppfyllelse 1 public service-

radion?

Da faltet hittills ar relativt outforskat, trots statsmakternas och Granskningsnimndens
alaggande till Sveriges Radio om utformning av kvalitetsindikatorer, har en kunskaps- och
forskningsdversikt visat sig vara en nédviéndig grund for vidare studier i &mnet. Synen p& vad
som &r god kvalitet har hittills inom public service-foretagen dominerats av indikatorer som
lyssnarsiffror och publikens uppskattning. Men kvalitet i programutbudet kan med ett nagot
vidgat synfélt vara betydligt mer komplext. Att programkvalitet bor studeras utifran flera
nivaer — uppdragsgivare, foretagsledning, programmakare och publik — har flera forskare
konstaterat tidigare (Rosengren 1991; Ishikawa m.fl. 1994). Dock saknas studier som mer
detaljrikt foreslar tillimpbara métt pa public service-verksamhetens nivder. Huvudsyfiet med
foreliggande Gversikt 4r att ge en presentation av teorier och modeller for kvalitetsmitning ska
utmynna i ett forslag till kvalitetsindikatorer. For provning och mer detaljrik utformning av
dessa krivs ytterligare studier — savil pa empirisk som teoretisk bas.

Mot bakgrund av det relativt outforskade omrédet, har vad som skulle kunna kallas en
sokande metodik visat sig lamplig. En slags sok-lar-strategi som innebér att perspektivvalet
fungerar som platd eller avstamp for de teorier som presenteras efter hand. Problem och
teoriforankring vavs samman och véxer fram i takt med att nya aspekter uppmirksammas. Pa
s sdtt blir studien till viss del teorigenererande (jamfor Englund,1992). Metoden har sin
grund 1 Glaser och Strauss “grounded theory” (1967) som limnar stort utrymme for
forskarens egna bedémningar, arbetshypoteser och teoribyggnad. I foreliggande arbete sker
detta uteslutande med utgangspunkt i litteraturstudier.



Program som produkt - i allménhetens tjanst

"Public service r ett begrepp som kan laddas med nistan vilken innebérd som helst”, skriver
forre Ekochefen - i skrivande stund kanaldirektér pa Sveriges Radio - Kerstin Brunnberg.
Hon menar att det ar dérfor public service-debatten kan bestd i all evighet: mellan foretradare
och motstdndare, mellan politiker och akademisk teoribildning (Ku 1999:08). Brunnberg anser
att public service som begrepp knappt existerar for publiken,

Pé svenska brukar public service 6versittas till i allmcnhetens ticnst. Begreppet har forklarats
pid ménga olika sitt i litteraturen, men ett tydligt forsok till klargorande av radande
begreppsforvirring har gjorts av Hans Furuhagen.

'l allmanhetens tjénst” &r ett olyckligt forsék att dversatta "public service”. Det leder namligen
till att "i alimanhetens tjanst” kan tolkas som "i publikens tjanst” vilket i sin tur kan Iaggas til}
grund for pastiende att Sveriges Radio och Sveriges Television har sitt uppdrag fran
publiken” —alltsd att man ska ge publiken vad den vill ha etc.

ldenna sprakliga forvirring kan det vara bra att veta att det svenska substantivet “publik” heter
“audience” p4 engelska. Det engelska adjektivet “public” betyder daremot “offentlig” eller
"statlig”, dess motsats ar "private”.

(Hans Furuhagen (1994) i Fran Folkbildning till tingel tangel En debatt bok om media i
allménhetens tjdnst. Aven citerad av Cederberg i Fichtelius m il. {1997): Public service i
prakiiken)

Definitionerna av public service-begreppet ar s manga och varierade att de inte alla later sig
beskrivas hir. En utgingspunkt som dock harmonierar med perspektivvalet i foreliggande
arbete star att himta frin medieforskaren tillika foretagsekonomen Sune Tjernstrém. I sin bok
"En svarstyrd skuta” om foretagsledningen i public service-foretaget Sveriges Radio, ger han
fljande beskrivning av hur han betraktar Sveriges Radio och dess speciella uppdrag;

Public service-foretaget betraktas /.../ som en institution vars speciella utformning ges av
samspelet mellan omgivningens krav — fran publiken, intresseorganisationer och statsmakterna —
och de interna intressenterna, bl.a. administratdrer och programansvariga pé olika nivaer.
Institutionen utvecklas genom en forhandling med omvérlden, varigenom struktur véxer fram. Att
den svenska modellen fér public service broadcasting har dverlevt in pa 1990-talet far ses som
ett tecken pa att den har lyckats anpassa sig och féréndra sig i takt med de krav som stallts fran
intressenter i omgivningen. Att institutionens anpassningsfdrmaga under olika skeden stillts
under debatt férandrar inte detta allmanna intryck.

{Tjernstrom 1999, s. 27)

Tjernstrdm menar att public service-foretaget kan sigas ha tva uppdragsgivare: dels publiken,
dels statsmakterna. Konkurrens kan rida pd béda arenoma och for bégge uppdragen har
legitimiteten betydelse (ibid. s. 58 f). Sveriges Radios programutbud &r att betrakta saval som
produkter som tjanster. Detta ar en anledning till att en sirskild teoribildning krivs for att
méta det medieutbud som erbjuds av public service-foretagen, i det aktuella fallet Sveriges
Radio. Programmet, betraktat som vara och/eller tjanst, kan dessutom studeras utifran olika
nivaer.



Definitionen torde variera beroende pa vem som diskuterar: etermedieforetagets ledning,
kanalledningen, programproducenten eller publiken.

(ibid. 1999 s. 60)

Att studera kvalitet i radioutbudet torde kréva studier av alla ndmnda perspektiv och nivaer.
Visserligen kan kvalitet i ett enskilt program mitas, men i de storre sammanhangen &r det
totala utbudet eller grupperingar av detta det intressanta. Helt klart #r ocksd att nigot
universalmatt pd public service-kvalitet inte gér att uppfinna. I stillet handlar det om ett rik
flora av synsétt och médtmetoder beroende p4 vem som frigar och vad som avses.



Kvalitetshegrepp — nagra teoretiska infallsvinklar

Kvalitetsteorier har hittills varit en bristvara inom massmedieforskningen. Dagens
mediesituation stiller dock nya krav pd mitning och utvérdering av kvalitetsaspekter i
programproduktionen. Kvalitet férutsitter konkurrens, och kanske innebar denna konkurrens
att det finns en konkurrent med uppdraget att producera kvalitet inom sévél breda som smala
programgenrer (Brunnberg i Ku 1999:08 ; Englund m.fl. 1996). Brunnberg menar vidare att
det inte gar att lagstifia fram kvalitet, men val att tivla om den.

Public service-radions kvalitet priglas ocksd av kvaliteten i journalistiken och journalisterna.
Typen av journalistik 4r ofta osynlig och kan betraktas utifran flera perspektiv. Kvaliteten 1
den enskilda programprodukten, hos den enskilda journalisten eller i medieutbudet som
helhet. (@y i Finslo m.fl.,, 1997). Generalsekreteraren i norska redaktérforeningen Nils E. @y
menar att det ar kvaliteten i den journalistiska arbetsprocessen som ger kvalitet 1 den
journalistiska produkten. Ett allt hogre tempo och kirvare ekonomi sitter hoga krav pa sjélva
arbetsprocessen for att en bibehéllen kvalitet ska kunna uppnis. P4 detta sdtt kan syntesen
mellan kvalitet, effektivitet och produktivitet sdgas liggai den journalistiska arbetsprocessen.

Men vad ar di kvalitet? Enligt amerikanske kvalitetsexperten Philip B Crosby maste kvalitet
definieras som “att uppfylla kraven”. Ett kriterium vil faller inom ramen for public service-
foretagens villkor. God kvalitet i Sveriges Radios utbud skulle siledes vara att uppfylla
statsmaktens och publikens intressen. I en vidare mening aven foretagsledningens
programproducenternas intressen. Detta tdnkande forutsitter att kraven eller malen ar tydliga.
Kvalitet maste definieras for att den ska kunna mitas.

Crosby (1988, s. 27-30) pekar pd fem vanliga feluppfattningar om vad kvalitet &r. Dessa
uppfattningar orsakar ofta kommunikationsproblem mellan dem som vill ha kvalitet och dem
man anser ska genomfora denna kvalitet.
Crosbys fem feluppfaitningar ar:

» Kuvalitet betyder godhet eller 6verflod eller glans eller vikt,

» Kvalitet 4r nagot obestdmbart som inte kan matas,

» Det finns en ekonomisk aspekt pa kvalitet, att det kostar for mycket att genomfdra

kvalitet,
* Alla kvalitetsproblem orsakas av dem som tillverkar produkten, och
» Kuvalitet borjar pa kvalitetsavdelningen

Verkligheten &r snarare som foljer, enligt Crosby:

(1) Kvalitet handlar om att uppfylla kraven. Att forst definiera kriterierna och sedan mata,

(2) Kvalitet kan mitas med det dldsta och mest respekterade mattet — pengar. Kostnaden for
kvaliteten = kostnaden for att gora saker fel.

(3) Det #r aldrig for dyrt att infora kvalitet utan snarare billigare att gora saker rétt den forsta
gangen.

(4) Kvalitetsproblem kan orsakas pa alla nivder, men det ar vanligt att de som arbetar med
kvalitetsstyrning  blint  marscherar  forbi  misstagen pa  ekonomiavdelningen,
teknikavdelningen,  dataavdelningen och  marknadsavdelningen pd vig  till
produktionsghettot” for att leta efter fel. (Crosbys synsitt overfort till Sveriges Radio
skulle innebara att kvalitetsbristerna frimst sokes i den journalistiska arbetsprocessen 1
stallet for inom foretagets alla verksamheter), och

6



(5) De kvalitetsansvariga pd foretaget ska inte gora andras jobb, utan bara identifiera
problemen vid dess egentliga hemvist.

Att diskutera kvalitet i en vara eller tjanst innebér att se pd en situation didr manniskor 4r
inblandade. Det 4r manniskorna i organisationen som avgdr graden av kvalitet. Teknologin
utgor bara de sista fi procenten av engagemanget (ibid. s. 26)

Malet att definiera, dstadkomma och evaluera en genomgéende hog programkvalitet i public
service-radion innebir en av manga stora utmaningar som Sveriges Radio stir infor. Som den
korsning mellan produkt och tjanst som public service-programmen #r star teoribildning att
finna inom bada kvalitetsforskningsfélten. Svensk tjansteforskning har visat sig kunna tillféra
intressanta och i1 viss man applicerbara teorier inom detta filt.

Kvalitet ur ett tjansteperspektiv

Kvalitet &r gratis. Den 4r inte en géva, men den ar gratis. Det som kostar pengar ar sddant som
inte &r kvalitet —allt det som innebér att man inte gbr sitt jobb ratt forsta gangen,

{ur "Kvalitet ar gratis” Crosby 1988)

Det finns en allmén uppfattning om att kvalitet kostar pengar. Amerikanen Philip Crosby
(1984; 1988) hiavdar motsatsen. Tesen utgar fran industri- och tjinsteforetag, och kan darfor
inte rakt av tillimpas pé ett public service-foretag. Ett vinstdrivande foretag kan pa ett helt
annat sétt astadkomma besparingar genom att géra “ratt” produkt fran borjan, fa fler och mer
ndjda kunder som dérmed kan tinka sig ett hogre pris for produkten . Men &ven inom den
offentliga sektorn har kvalitetsutveckling visat sig vara lonsamt pa ett sdtt som kan likna
public service-foretagets. Nojda kunder - tittare eller lyssnare - ges som ett exempel pd att
starka foretagets position och vinna ny mark (Edvardsson m.fl. 1989)

I modern s k. kvalitetsstyrning bidrar alla till kvalitet. Enligt tjansteforskarna Gummesson
och Gronroos (1987) kan kvalitet sdgas vara summan av allt som gjorts ritt eller fel, frin det
att en ide har “klackts” till det att produkten levereras. I radiotermer omfattar det t.ex. hela
vagen frin producentens idé till lyssnarens oron. Tva villkor utgor enligt Grénroos
forutsattningen for detta holistiska synsatt pa kvalitet. Det ena ir specialistvillkoret, som
bygger pd att alla i produktionskedjan utfor sin uppgift korrekt, producenten, reportern,
programledaren, teknikern och 6vriga medverkande. Det andra, integrationsvillkoret, bygger
pa samspel. Precis som en symfoniorkester inte kan leva pa duktiga soloartister om de olika
instrumentalisterna inte spelar 1 harmoni med varandra. Gronroos skiljer ocksd mellan tva
dimensioner i kundens kvalitetsupplevelse. Dels den framtida nyttan for kunden (rekmisk
kvalitef), dels hur tjansten produceras (finktionell kvalitef). Gummesson framfor ytterligare
ett synsitt pa kvalitet: "4K”. Konstruktionskvalitet innebdr att produkten fyller en viss
funktion for mottagaren, produktionskvalitetr avser att produkten overensstaimmer med
avsindarens specifikationer - att den har rétt etikett som skapar ratt sorts forviantningar. Det
tredje K:et dr leveranskvalitet och avser rétt produkt i ritt tid. I radiotermer skulle det kunna
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handla om konsten att ligga en programtabld. Nar har mélgruppen tid att lyssna? Begreppet
relationskvalitet slutligen, ar en form av “interaktiv kvalitet”. En slags relation och ett
fortroende som byggs upp mellan avsindare och mottagare. 1 radiovérlden skulle t.ex. varje
programledare kunna sigas vara en ambassador for Sveriges Radio i den dialog som forsiggar
mellan séndaren och mottagaren. Trovirdighet forutsdtter kompetens, och det ar ett
konkurrensmedel som public service-radion siger sig virna om (SR-Kvalitet 1996).

De tvd synsidtten har atminstone ett par likheter. Béida betraktar kvalitet som kundens
upplevda kvalitet och de ser dessutom helhetsperspektiv som bidragande till totalkvaliteten.

Ett forsok att sammansmélta modellerna har gjorts av Gronroos och Gummesson (se foljande
sida).

Vid en kvalitetsdiskussion ligger det néra till hands att utgd ifran ett fatal enkla dimensioner.
En enkel indelning skulle kunna vara kvalitet som sidndaren upplever den och kvalitet som

mottagaren upplever den. Ett sidant synsitt forefaller dock bristfalligt eftersom flera viktiga
aspekter da utelamnas.

4K

Konstruktionskvalitet

Produktionskvalitet Teknisk kvalitet
Leveranskvalitet Funktionell kvalitet
Relationskvalitet

Image
Erfarenheter
Férvantningar

Kundens upplevda
kvalitet

Kundtillfredsstallelse

Fig. 1 Grénroos-Gummessons kvalitetsmodel! (ur Edvardsson m .fl. 1989).

I sin avhandling "Méktiga massmedier” (1986) beskriver Kent Asp massmediernas innehall
utifrin tre dimensioner; en deskriptiv, en informativ och en innehéllslig. Ur dessa hérleds tre
typer av kvalitativa relationer pa respektive tre olika nivaer:

medisinnehall - verkiighst {samhallsnivd)
medieinnehéll - sandare {organisationsniva)
medieinnehall - mottagare (individniva - programniva)

Rosengren m.fl, (1991) har, utéver dessa tre relationer, hérlett en fjarde;

medieinnehall - professionell kompetens {professionell- fyrkesniva)

Oversatta till kvalitetstermer blir de fyra sambanden eller “medierelationerna” deskriptiv
kvalitet, sindarkvalitet, mottagarkvalitet samt professionell kvalitet. Rosengren m.fl. menar
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att den professionella kvalitetssynen inbegriper hinsyn till de évriga relationerna. Enkelt
uttryckt innebdr det att journalister och andra medieproducenter i sitt yrkesutévande tar
hiansyn till alla fyra "intressenterna” eller nivderna i strdvan att uppnd god kvalitet i sin
produkt eller tjanst. (jfr. Ishikawa, 1991).

Kvalitet i public service-radion.

Att Sveriges Radio férvantas géra kvalitetsprodukter i form av bra radioprogram &r ett tydligt
budskap i uppdraget till den svenska public service-radion. I nu gillande avtal mellan staten
och Sveriges Radio betonas att hela programutbudet bor ha hog kvalitet (Lundberg 1994). Det
overgripande kvalitetsvillkoret infordes i ndr public service-foretagen 1993 stod infor en
konkurrenssituation. Syftet var att markera vikten av bibehallen kvalitet i detta nya lige.

Hela programutbudet bor kdnnetecknas av hag kvalitet. Public service-foretagen skall
efterstrava kvalitet i alla slags program. Programutbudet bor praglas av alisidighet och
mangfald, bredd och djup. Det innebér att public service-ftretagen bér prioritera hdg
kvalitet framfér okad kvantitet.

(Reg. prop. 1995/96:161,s 46)

I sitt remissvar 6ver departementspromemorian En radio och TV i allménhetens tidnst! (Ds
1994:76) anfér Sveriges Radio bland annat att kvalitetskraven pa kanalerna kommer att
utvecklas och forstarkas ytterligare. SR sdger ocksa att den nya digitala tekniken, DAB
(Digital Audio Broadcasting), kommer att medfora hogre kvalitet och ¢kad rationalitet i
radioproduktionen Foretaget hdvdar vidare att framtagande av kriterier och metoder for
kvalitetsutveckling &r en padgaende process. T SOU 2000:55 konstateras dock att marknaderna
for marksdnd digital radio och TV inte har utvecklats i den takt som forutsags fran borjan. I
radions fall har higa priser pa mottagare i kombination med ett utbud som &r mer begrinsat 4n
1 dagens analoga sandningar lett till ett svagt intresse frin konsumenternas sida. Det kan vara
en forenklad slutsats att den nya tekniken kommer att leda till hogre kvalitet. DAB-radion
kan dock med sikerhet ge publiken en stérre méngfald (genom en méngfald kanaler) och i den
bemirkelsen verka kvalitetshojande pa det totala utbudet. Men det ar mycket viktigt att halla
isir en kvalitetshojning 1 det totala radioutbudet och kvalitetshojning av ett enskilt
radioprogram. Exemplet visar ndgra av de svarigheter som foljer med en kvalitetsdiskussion
och beddmning av kvalitet.

Granskningsndmnden begarde tidigt i en skrivelse till regeringen ledning till tolkning av
begreppet “hog kvalitet”. I regeringens proposition (1995/96:161) definierades
kvalitetsbegreppets dimensioner som férnyelse, variation, bredd, professionalism och
tillgdnglighet. Detta stimmer ocksd med Granskningsnimndens eget resonemang (Dnr
431/95-20). Samtidigt som regeringen uppmanar public service-foretagen att utveckla
kvalitetsmatt, konstaterar man foljande 1 1995 &rs proposition,;

Uppfattningarna om vad som &r hig kvalitet varierar bade mellan olika manniskor och mellan
olika programtyper. Over tiden kan synen &ndras pa vilka kvalitetsmatt som &r mest
intressanta. Darfdr &r det svart eller omdgjligt att sétta upp generella normer fir vad som skall
menas med kvalitet eller hur kvalitet ska métas och atti avtalen gdra nagra exakta tolkningar av
begreppet hdg kvalitet. Samtidigt &r det angelaget att utvecklingen i programféretagens
program kan féljas under langre perioder.

(Prop. 1995/96:161, s 59)



Regeringen drar slutsatsen att det inte gér att sitta normer for kvalitetsméatning, men ger
samtidigt, ndgot motsdgelsefullt, Sveriges Radio i uppdrag att utveckla sidana kriterier.
Indikatorerna for kvalitet ska ta utgéngspunkt i lyssnarnas wupplevelse av programmen.
Andelen lyssnare kan ocksi vara ett métt enligt regeringens uppfattning, med den
reservationen att olika indikatorer for kvalitet kan ténkas peka i olika riktningar.

En stor fraga 4r vem som ska sitta mattstocken pa kvalitet, och vem som ska tillfragas 1 varje
specifikt fall. Kvalitet har inom Sveriges Radio definierats som ”..nidr SR samtidigt har
uppdragsgivarens fortroende, nojda lyssnare och engagerade medarbetare” (SR-kvalitet 1996).
Detta ar den breda formuleringen av forefagets kvalitet. Ur mottagarens/lyssnarens perspektiv
bedoms kvaliteten just i motet mellan produkt (radioprogram) och kund (lyssnare). Detta
handlar om produkiens kvalitet. Ett program tillignat fritidsseglare kraver att just den
malgruppen uppskattar programmet. Om fritidsseglarna inte tycker om det eller kanske inte
ens lyssnar har producenternas forndjsamhet ingen betydelse. Programmet fyller da inte
Sveriges Radios kvalitetskrav (SR-kvalitet, 1996). Kunden - lyssnaren - skall st i centrum for
kvalitetsbedomningen, vilket ocksd framgar av regeringens krav. Mer 4n nigonsin behover
Sveriges Radio betrakta sin verksamhet som kundorienterad.

Under senare &r har begreppet kvalitet utvecklats fran att vara en egenskap till ett koncept.
Som sammanfattande koncept anvinds det medvetet 1 foretagets marknadsforing, och
kvalitetsbegreppet blir allt oftare en sjilvklar del av foretagets strategi. I fallet Sveriges Radio
avspeglades detta pa flera satt under 90-talets mitt. En kvalitetsgrupp bildades med uppgiften
att hoja foretagets interna och externa kvalitet. Sa kallade “kvalitetsseminarier” har under flera
ar arrangerats mom Pl-kanalen for att vicka debatt om nuvarande och framtida
programproduktion. I en landsomfattande och ocksd unik annonskampanj vecka 22 1996
satsade Sveriges Radio cirka 3 miljoner kronor pi att lansera sig som Sveriges kvalitetskanal.

P1 liknaringen annan radiokanal. IP1 finner lyssnaren talad kvalitetsradio fran 05.30 pa

. morgonen till en och en halv timme efter midnatt. Det &r kanalen {dr de genomarbetade och
seribsa programmen som skapar debatt och ger analys och bakgrund till det som hénder i
samhéllet.

(Ur "P1 liknar ingen annan radiokanal” 18986)

Sveriges Radio satsade ocksa for nagra ar sedan pa deltagande i "Utmirkelsen Svensk Kvalitet
1996” 1 regi av SIQ - Institutet for Kvalitetsutveckling (”Arbetshifte for stindiga
forbittringar” 1996). Har kan dock en svarighet uppsta nar SR klas i néringslivskostym,
eftersom fOretaget verkar utifran helt andra premisser &n marknadens évriga foretag och
organisationer. Sveriges Radios verksamhet, med public service-uppdraget som grund, har
annorlunda kvalitetskrav och radioprogrammet kan sigas vara ett mellanting mellan tjanst och
en produkt. SR passar sdledes inte in i ndgon traditionell foretagsekonomisk mall. Mojligen
kan SIQ:s sitt att skapa kvalitet inom organisationen fungera ocksd for public service-
foretaget. Nar det daremot kommer till bedomning av programkvalitet och public service-
redovisning, maste sannolikt helt andra bedomningsgrunder rada.

For kommersiella radiobolag &r popularitet den viktigaste kvalitetsaspekten. Ett annat ord for
popularitet skulle kunna wvara rdackvidd. Inom public service-radion 4r detta en
kvalitetsaspekt som fatt stor betydelse. Idag hojs roster for att public service-radion
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sjalvstindigt soka efter mer tillimpliga kriterier pa kvalitet. Malet bor vara en palett av
programutbud som inrymmer sd manga aspekter pd kvalitet som mgjligt. Detta ar ett
resonemang som utgdr fran vad Blumler (1992) skriver om public service-televisionen i
Visteuropa. Kvalitet inom public service forutsitter frdschér, fantasirikedom, trovirdighet,
social relevans, uttrycksfullhet och integritet. Mojligheten att uppna dessa kriterier bygger
delvis pd hur programmedarbetarna rekryteras och behandlas, anser Blumler. Han menar att
det inom public service-foretagen i flera europeiska linder dr vanligt med kreativt stod till
producenterna, i form av resurser och uppmuntran, Ju mer denna tradition kan fullfoljas,
desto bittre forutsittningar for hogkvalitativa program, hivdar Blumler. Hans resonemang
skulle kunna hérledas till Sveriges Radios kvalitetsindikator “engagerade medarbetare”.

Besparingar far inte ske till vilket pris som helst i ett foretag som verkar i allménhetens tjanst
och som forvintas astadkomma en stindig kvalitetsforbattring. Synpunkterna pi detta har
varit manga under dren.

Om man hela tiden forsdker spara pengar och gor produktionskalkyler péd lagsta
ambitionsniva, gar utvecklingen aldrig framéat.

(Tyske radiodramatikern Peter Leonhard Braun, i Meyer 1892)

Ekonomiska resurser ar dock inte alltid till hjalp. Atminstone inte innan man vet om de blir
vil anvinda. Det havdade radiolegenden Lennart Hyland i Peter R Meyers inspirations- och
debattbok Ljudkonst - en bok om radion som skapande medium:

Administration, pengar och resurser styr alldeles for mycket av vara produkter idag. Forr
bdrjade man alttid med en idé, sedan tog man fram pengar och resurser. Nu &r det precis
tvartom. Man borjar med pengarna, och sedan slutar det med att man inte har nd'n idé.

{Lennart Hyland, i Meyer 1992)

Nér erfarenheten talar framstar det vi redan tror oss veta med all énskvird tydlighet; pengar 4r
inte den sjélvklara vagen till god radioproduktion. Kvalitet bygger pa stabilitet, och ”. kriver
vil avvdgd balans mellan fasta och rorliga kostnader”. Det konstaterade SR redan i sin
Verksamhetsplan for 1995, och detta har sedan blivit ett etablerat synsétt. Att oka de rorliga
kostnaderna och minska de fasta ar ett grepp som tycks ligga i tiden, bade i dgonen pa
massmedieforskare och de styrande inom Sveriges Radio. Ett effektivt sdtt att minska det
fasta kapitalet ar att dra ner pa antalet fast anstillda, till forman for frilansare och andra yttre
medverkande. Inom Sveriges Radio pagar sedan flera 4r en sadan process med malet att éka
det rorliga kapitalet (frilansare och kontraktsanstillda) och banta det fasta (tillsvidareanstilld
personal}. Ett motiv 4r malet att oka denna typ av mangfald. Ett annat ar att det blir lattare
att folja konjunkturer och andringar i programutbudet - att géra fler individer utbytbara.

Som exempel kan nimnas att under 1996 var Pl:s rorliga del ca 60% av den totala
programbudgeten, medan fasta kostnader pa motsvarande post utgjorde 40%. SR
konstaterade 1 sin verksamhetsplan for 1995 att stabilitet och kvalitet kriver vil avvigd
balans mellan fasta och rorliga kostnader.
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Riksdagen kréver stor extern medverkan. Vidare stdller den férdndrade
konkurrenssituationen krav pa storre flexibilitet i organisationen fér att till exempel
mdjliggbra utbudsféréndringar och/eller méta o6verraskande kostnadsdkningar i en
hérdnande konkurrenssituation. | konsekvens med det ovanstdende bor andelen fasta
kostnader minska successivt under avtalsperioden. Det innebér att reformmedaelstiliskottet
frimst skall riktas mot rorliga resurser. Det l&ngsiktiga méiet 1996 &r att minska
personalkostnadsandelen till 41%.

(SR:s Verksamhetsplanering fér 1295)

I SR:s text ovan anges bara konkurrenssituationen som skal till att 6ka det rorliga kapitalet.
Ett annat skl 4r regeringens krav pa mangfald och yttre medverkan i programproduktionen.
Vikten av att uppna rétt balans mellan fasta och rérliga kostnader skulle kunna illustreras med
ett bessman-matt. SR har den stora utmaningen att portionera ut fast anstilld personal och
kostnader for frilansare i en mycket val avvigd proportion. Maélet &r att inom ramen for
public service-uppdraget och med hénsyn till konkurrenssituationen pid marknaden i ovrigt
uppnd optimal kvalitet till en rimlig kostnad.

atimal kvalitet per kostnad

Kvalitet Fasta

kostnader

rérliga
kostnader

Fig. 2 Kostnad-kvalitet-bessman for iflustration av balansen mellan fasta och rérliga personalkostnader.

Envég , dock av nigot annorlunda karaktir, skulle ocksd hypotetiskt kunna anvindas for att
illustrera begreppet “kvalitetseffektivitet”, den ultimata avvigningen mellan kvalitet,
effektivitet och produktivitet.
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ptseffektivitet

kvalitet R

effektiviiet \Qrodu ktivitey

Fig. 3 Kvalitetsvdgen.
"Kvalitetseffektivitet” som den ultimata balansen melian kvalitet, effektivitet och produktivitet.

Huruvida begreppet kvalitetseffektivitet ar vetenskapligt relevant i sammanhanget far framtida
empiriska studier utvisa. Har far det betraktas som en illustrerande term 1 avsikten att belysa
den oundvikliga syntesen av ekonomi och kreativ produkt. Med det specifika krav som
public service-foretagen har, namligen att erbjuda ett utbud av hog kvalitet samtidigt med hoga
krav pa effektivitet och produktivitet utan vinstintressen, bedoms termen som tillampbar just
i public service-sammanhang. Eftersom kvalitet inte kan métas i kronor och 6ren kan modellen
inte anvindas for numerisk analys men daremot som tankemodell.
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Public service-radions mal

Mal for den svenska public service-radion, eller synpunkter pa hur dessa bor vara utformade,
skisseras 1 ett flertal dokument. I detta avsnitt fokuseras de maél och riktlinjer som beskrivs i
SR:s avtal med staten. Dessa &terges ocksa i arbetshiaftet SR-kvalitet, i SRis
verksamhetsplaner, i programpolitiska riktlinjer for respektive kanal, samt i dokument frdn
Granskningsndmnden for Radio och TV. Sammanstillningen kan tjina som grund for
slutsatser kring centrala mal for public service-radions verksamhet.

Kvalitetsmal enligt avtalen med staten :

SR har i avtal med staten forbundit sig att “bedriva verksamhet for rundradio som stir i
allménhetens tjanst” (Lundberg 1994). Foretagen skall "erbjuda ett méngsidigt programutbud
som kannetecknas av hog kvalitet”. Kanalerna skall saledes programmassigt tillfredsstilla dels
samhéllets behov av péglende och fornyad debatt, dels behoven hos si ménga
medborgargrupper som mgjligt. Detta innebidr att man ansvarar for savil underhéllning,
nyheter och samhillsinformerande program, som for sindningar riktade till etniska och andra
minoriteter i samhillet. De krav som formuleras i avtalen ir att betrakta som minimikrav,

Den svenska modellen for en radio och TV i allmanhetens tjinst kan enligt regeringens
proposition (1995/96:161) sammanfattas enligt foljande:

Rikstackande séndningar,
redaktionell sjalvstandighet,
opartiskhet och saklighet,
demokratiska vérden,
mangfald och decentralisering,
hog kvalitet,

kulturansvar,
minoritetsprogram,
folkbildningsambitioner och

en spegling av hela landet.

En modernare och nigot férenklad sammanfattning av uppdraget aterfinns den senaste statliga
utredningen Radio och TV i allmdnhetens tignst (SOU 2000:55). Enmansutredaren Anders
Ljunggren konstaterar att en enkel och entydig sammanfattning av uppdraget ar svar att gora,
men att det later sig beskrivas under foljande rubriker:

Geografisk rattvisa

Redaktionellt oberoende

Ett méangsidigt utbud av hég kvalitet
Minoritetsansvar

Finansiering genom avgifter

Hur kan di detta uppdrag utvirderas? 1 det “Forslag till upprittande av public service-
uppfoljning for SVI” (Asp och Weibull 1995) som levererades till SVT i november 1995,
infor forberedelserna av den forsta svenska public service-redovisningen, gjordes ett forsok
att dels formulera ndgra nodvindiga forutsattningar for public service-redovisningar, dels
sortera bland de mal som nimns i foretagets public service-avtal med staten. I forslaget
konstaterades att ramar for en public service-redovisning forutsitter att man forst identifierar

14



och faststiller grundliggande public service-virden Ur dessa, och formodligen ocksd ur
sedvanliga foretagsekonomiska mal, hirleds sedan ett antal s.k. public service-indikatorer.
Det 4r dessa som skall matas for att sammantagna ge en rittvisande bild av verksamhetens
resultat. De resonemang och kategoriseringar som Asp och Weibull presenterar kan i viss min
ocksé omsattas i radiotermer.

Asp och Weibull urskiljer sex grundliggande public service-virden. Dessa virden kan i sin tur
delas in i tvd dimensioner: halften av dem kan kopplas till krav som stélls av samhillet; andra
halvan till krav som kan stéllas av tittarna (fig. 4 )

Sambhillskrav Publikkrav

En TV f6r medborgarna En TV tillganglig for alla

- demokratiska varden - publikvarden

En sjalvstandig TV Eft TV-utbud angslaget for alla

- varden fdrknippade med oberoende - vérden forknippade med programverksamhet
En svensk TV En TV for sarskilda grupper

-natichella varden - varden férknippade med minoritster

Fig. 4  Public service-vdrden, enligt Asp och Weibull (f6rslag till SVT 1995}

Figuren illustrerar vil balansgéngen mellan de tva typer av krav som public service-foretagen
har att tillfredsstilla: “Det & i denna skiarningspunkt mellan samhaéllsintresset och
publikintresset som ett public service-foretag befinner sig — och som utmirker de
grundlaggande villkor som ett public service-foretag verkar under”, skriver Asp och Weibull i
sitt underlag till Sveriges Television (1995). Figuren visar ocksi vilka svarigheter som uppstér
vid forsok till kriterieindelning av kraven pd public service-verksamheten. Med utgangspunkt
frin det Asp och Weibull kallar public service-virden, urskiljs ett antal public service-
indikatorer, nirmare bestdmt ett trettiotal objektivt redovisningsbara matt pa verksamhetens
resultat.

De redovisningsbara méitten som Asp och Weibull presenterar utgér i forsta hand en
provkarta av mojliga matt. I praktiken méste dock antalet indikatorer pa kvalitet begrinsas,
menar forfattarna. Indikatorerna bor uppfylla &tminstone foljande fyra krav:

) de bér inte vara for ménga,

) de skall vara robusta och objektivt redovisningsbara,

) de skall vara jamfdrbara dver tid s att férandringar kan avlasas,

) de skall vara jamforbara med verksamhetsresultat inom andra TV-foretag och pé sé vis
forutom att ge underlag for direkta jamférelser mellan olika TV-féretag och TV-kanaler aven ge
underlag for en utvardering av det svenska TV-systemet i sin helhet — ur ett public service-
perspektiv.

(1
(2
(3
(4

(ur opublicerat Fdrslag till upprétiande av public service-uppfélining fér SVT av Asp och
Woeibuli, 1995).

I avtalet mellan staten och Sveriges Radio (Lundberg 1994) finns mél som “hogre teknisk
kvalitet” och "hdgre programkvalitet”, dock endast uttryckta i generella termer. Andra mal ar
att sandningarna ska vara rikstackande och priglas av mangfald i flera avseenden. Bland annat
skall hela landet speglas genom att 40% av allmédnproduktionen i rikssindningarna produceras
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utanfor  Stockholm. Maingfaldsmalet kriver ocksd omfattande extern medverkan i
radioprogrammen. Till detta kommer det 6vergripande samhillsansvaret som innebir
tillvaratagande av svenskt kulturliv, stimulering av samhillsdebatt, frimjande av konstnirlig
och kulturell fornyelse, tillgodoseende av sprikliga och etniska minoriteter, politisk
granskning och skapa rum for upplevelse, inspiration och engagemang hos lyssnaren.

Interna kvalitetsmal inom SR

Sveriges Radio har ett antal definierade verksamhetsmél utdver de som anges i avtalet med
staten. Tydligast framgar de i skriften ”Sveriges Radios mél under tillstindsperioden 1997-
20017, Vissa ekonomiska mal kan urskiljas i SR:s verksamhetsplaner, daribland en strivan att
Oka foretagets rorliga resurser och att minska personalkostnadsandelen. Mal for
radiolyssnandet finns angivet i procentandel av befolkningen per kanal Sveriges Radios
styrelse antog dessutom, pa forslag av SR:s kvalitetsgrupp, ett antal “grundlaggande
virderingar” av vilka ndgra skulle kunna betraktas som méitt pi programkvalitet.
“Kundorientering” och “samhéllsansvar” &r tvi sidana exempel. For ovrigt har foretagets
kvalitetsarbete hittills frimst handlat om den interna kvaliteten och organisationsklimatet, och
riktigt tydliga maél har hittills saknats. I SR:s verksamhetsuppfoljning for 1995 (SR Analys,
1996), som utgjort exempel i foreliggande arbete, anges pi flera stillen att “det krivs tydligare
mal, och mél dven i andra dimensioner &n i kostnader” for verksamheten. Nagra ar senare har
SR slipat mélformuleringarna nagot:

En diskussion om vad kvalitet i radio ar blir latt subjektiv och bara ett uttryck for personlig smak.
Det galler darfor att faststalla identifierbara kvalitetsmal vars definition alla kan vara verens om.
Sveriges Radio har valt att arbeta med tre $vergripande kvalitetsindikatorer:

(1) att fullfélja public service-uppdraget

(2) att ha ndjda lyssnare

(3) att ha engagerade medarbetare

(SR:s public service-redovisning 1999, s. 9)

Sveriges Radio menar att det forsta mélet uppfylls genom den 4rliga public service-redovisningen
till Granskningsndmnden. Det andra kvalitetsmalet — néjda lyssnare — redovisas genom olika
typer av lyssnarundersokningar, diribland RUAB:s kvartalsvisa undersékningar som miter
lyssnandets storlek (ibid. s. 11 samt 54 ff.). Medarbetamnas engagemang mits genom arliga
undersokningar av arbetsklimatet. Dessa ger enligt SR besked om medarbetarnas delaktighet i
arbetets utforande, om huruvida arbetet utvirderas, om méjligheterna till personlig utveckling
o.s.v. I SR:s formuleringar av kvalitetsmalen framtrader en syn p3 kvalitet i mycket vid och
generell bemirkelse.

Sveriges Radio upprittade for ndgra 4r sedan, i samarbete med konsultforetaget SIQ
(Institutet for kvalitetsutveckling) nagra “grundliggande virderingar” i syfte att forbitira
foretagets kvalitet (Arbetshdfie for stindiga forbdttringar 1996). Tanken var att man genom
en hogre intern kvalitet ocksa skulle forbittra kvaliteten i produkten; programutbudet.
Virderingama lyder;
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Kundarientering Engagerat ledarskap Allas delaktighet
Kompetensutvackling Langsiktighet Samhélisansvar
Processorientering Standiga forbattringar Faktabaserade beslut

(Sveriges Radio: "SR-kvalitet” 1396)

Det framgick inte av SR:s dévarande kvalitetsplan hur mélen for verksamheten skulle se ut, ¢
heller pé vilket satt de grundldggande varderingama ska relateras till malen. Vid en narmare
granskning av SIQ:s kvalitetsinstrument framgér ocksd att synen pé kvalitet inte ar helt
relevant for SR:s verksamhet. I institutets arbetshifte definieras kvalitet som ”. hur ndgot 4r
- varans, tjinstens eller processens egenskaper/.../Varje organisation och medarbetare maste
. utifrdn sina kunder bestdmma vad man ska ligga in i begreppet..” (1996, s 48). Regeringens
uppdrag till public service-foretagen och det nya public service-redovisningen kriver mycket
vidare formuleringar av kvalitet &n den ovan nimnda. SIQ:s definition kan framst relateras till
kvalitetsmatt pa publik- och programniva.

Regeringens proposition om public service-radions mal

I propositionen En radio och TV i allmdnhetens ticnst 1997-2001 fokuseras huvudsakligen pa
sadana aspekter som kan mitas med befintliga, mer traditionella matt. Det talas om volym,
kostnader och intdkter, och man menar ocksa att effektivitet och produktivitet kan redovisas i
s.k. nyckeltal. I "den svenska modellen for en radio och TV i aliménhetens tjanst”
(1995/96:161, sid. 45) sammanfattas ocksa ndgra Overgripande mal for public service-
verksamheten. Flera av dessa har synts i tidigare dokument, bl.a. i avtalen mellan staten och
programforetagen. Man understryker i propositionen att foretagen i sitt utvirderingsarbete
bor soka och utveckla limpliga indikationer pa kvalitet. Begreppet kvalitet definieras
visserligen inte, men det konstateras att fornyelse, variation, bredd, professionalism och
tillgéinglighet ar viktiga nyckelord 1 ett resonemang om kvalitetsvéirdering. En annan slutsats av
propositionen 4r att en aspekt av kvalitet kan vara just maluppfyllelse i enlighet med de
punkter som redovisas i sammanfattningen av de dvergripande malen.
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Public service-redovisningen

Genom public service-féretagens arliga redovisningar till Granskningsnamnden for radio och
TV kontrolleras 1 vilken grad programforetagen efterlever de bestimmelser som finns i Radio-
och TV-lagen samt i foretagens tillstandsvillkor. Efterlevnaden av anslagsvillkoren foljs
daremot upp av regeringen (SOU 2000:55). Sedan 1997 har Sveriges Radio och de vriga
public service-foretagen dessutom varit alagda att presentera en public service-redovisning
vilken ska redogora for hur foretaget har uppfyllt sitt public service-uppdrag. Redovisningen
nedan begrinsas till Sveriges Radios redovisning. Utgangspunkten for denna utgors av
foretagets sindningstillstdnd och anslagsvillkor. Styrelse och foretagsledning ansvarar for att
verksamheten bedrivs 1 enlighet med angivna riktlinjer, och public service-redovisningarna har
visat sig innebédra omfattande arbete och volymindsa rapporter, niagot som programforetagen
beklagat men dir enmansutredaren Anders Ljunggren samtidigt menar att foretagen har en
viktigt uppgift att tillhandahalla ett omfattande underlag for utomstiendes bedomningar av
verksamheten och for den fria forskningens skull (ibid. s. 403).

I regeringens proposition 1995/96:1161 hette det att Granskningsnamnden "bér bedéma om
rapporten ger statsmakterna och allménheten tillrackligt underlag”. Foljande syften uppgavs i
propositionen:

Rapporten skall...

1) skérpa foretagens fokus pa hur uppdraget uppfyllts,

2) ge statsmakterna underlag infor fornyade koncessionsvillkor,

3) ge allméinheten/avgiftsbetalarna information om hur medlen anvéants, samt

4) mojliggdra och underlitta programfiretagets interna uppfoljning och kvalitetssikring.

Varje public service-redovisning fran SR besvaras med ett beslut frin Granskningsnimnden.
Under de tre 4 som regeln med public service-redovisningar funnits har en hel del av
Granskningsnamndens uppmérksamhet varit fist pa kvalitetsbegreppet och SR:s beskrivning
av hur uppdraget att hélla hog kvalitet i programutbudet uppfyllts.

Uppdraget "hdg kvalitet" i SR:s public service-redovisningar

Att mita kvalitet 4r en svir konst inom de flesta verksamheter. Att mita public service-
kvalitet rymmer ytterligare svarigheter genom verksamhetens unika uppdrag och karaktir.
Kvalitet upplevs ofta som nagot subjektivt och kan som tidigare redovisats, ocksa bedémas
utifran vitt skilda grunder pa olika nivder och dess olika malgrupper. Mot bakgrund av detta
ar mitt pa kvalitet - i detta fallet inom public service-radion - mycket komplicerat att
definiera. Trots detta ar det en av Granskningsnamndens kiipphistar - och SR:s uppdrag - att
kvaliteten i public service-radion ska mitas, utvirderas och redovisas med sa exakta variabler
som mojligt. Just detta med kvaliteten 1 radioproduktionen ar ndgot som
Granskningsnémnden i alla sina tre hittillsvarande beslut framhallit som bristfilligt redovisat i
SR:s public serviceredovisningar.

Ar 1998 tyckte Granskningsnamnden att Sveriges Radios public service-redovisning for
verksamhetsdret 1997 i allménhet var vil genomférd, men att bland annat foretagets
redovisning av kvalitetsmalet var bristfillig. Namnden hinvisade till att SR:s kortfattade
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redogérelse av den rullande kvalitetsuppfolining som sades ske inom ramen for foretagets
styrsystem (public service-redovisningen for 1997, s 7 resp. 35) dr "kortfattad och bara ger
vid handen att en rad olika dtgérder for kvalitetssékring genomforts”. Nimnden skrev vidare:

Men mot bakgrund av kravet pd utveckling av kvalitetsindikatorer i anslagsvillkoren eftetlyser
namnden nagon diskussion av mojligheterna att astadkomma sadana indikatorer utifrén de
angivna atgarderna. Diskussionen borde d4 sjalviallet galla kvalitetsindikatorer som lampar sig
for redovisning i SR:s uppféljningsrapporter.

Namnden har forstaelse idr svérigheterna att utirycka relevanta, okontroversiella och praktiskt
hanterbara matt pd kvalitet. Under alla omsténdigheter lar det vara nédvandigt att astadkomma
fler olika indikatorer. SR har dock inte narmare diskuterat fragan, utan ndjt sig med att
presentera undersitkningsresuitat angéende lyssnarnas uppfattningar om programutbudet
{avsnitt 14.2 i public service-redovisningen). /.../ Namnden efterlyser dock, som sagt, en mer
samiad diskussion av mdjligheterna att atminstone infér kommande rapporter astadkomma
yiterligare nagra kvalitetsmétt.

(Granskningsnamndens beslut, SB 148/98, Dnr:206/98-60)

Ett &r senare, vid Granskningsnimndens sammantride for utldtande om SR:s public service-
redovisning for verksamhetsaret 1998, har en viss utveckling skett i SR:s sitt att redovisa sin
verksamhet. Granskningsndmnden hinvisade dé i sitt beslut till anslagsvillkoren for 1998 (p.
18) dar SR i ett urval av punkterna sdgs vara lagt att...

* 1 samarbete med SVT och UR ta fram konkreta uppfoljningsbara resultatmdtt, baserade pa
regeringens tillstdnds- och anslagsvillkor /.../ Mot denna bakgrund foreskrivs narmare att SR
skall...

* redovisa och kommentera hur resultaten utvecklats med avseende pa volym, kostnader och
intdkter, samt nyckeltal som visar effektiviter och produktivitet,

* 1 samarbete med SVT och UR utforma indikatorer pa kvalitet som bla. beskriver hur
publiken upplever programmen.

Hir skymtar ett dliggande som ligger ndra det resonemang som kommer att foras kring
begreppet kvalitetseffektivitet langre fram i denna rapport (s. 22 ff).

Liksom 1 bedémningen av 1997 érs public service-redovisning ansig Granskningsndmnden i
sitt beslut for verksambhetsaret 1998 att SR:s redovisning av kvalitetsindikatorer var
otiliricklig. Namnden konstaterade att den diskussion om fler indikatorer pa programkvalitet
som SR efter forra drets public service-redovisning alades att fora icke heller har realiserats
innevarande ar. Det enda 1 redovisningen som lutar at det hillet dr en beskrivning av vilka
inneborder SR ligger i begreppet kvalitet (SR: 1998 érs public service-redovisning, s 7-9).
Namnden skriver dock att "denna beskrivning ger dock ingen uppfattning om hur foretaget ser
pd mojligheterna att skapa ytterligare nagon eller ndgra indikatorer av sidant slag att de
medger jamforelser dver tiden" (Gn:s beslut, SB 188/99, Dnr: 138/99-60),

Granskningsnamnden efterlyser ocksd en bredare publikstudie som maétt pd lyssnarnas
upplevelse av SR:s programkvalitet, och utgar ifrdn att en sddan studie kommer att

genomforas ytterligare nigra ganger under innevarande tillstandsperiod.

Enligt p 20 1 anslagsvillkoren for 1998 ska SR i samarbete med tvriga public service-foretag
utforma fler indikatorer pé kvalitet. Om detta skrev Granskningsndmnden:
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P& sidan 5 (i SR:s public service-redovisning for 1998) anger SR att programforetagen fort
samtal och diskuterat kring "gemensamma fragestalliningar” i redovisningarna, utan att fragan
om kvalitetsindikatorer berérts narmare. SVT och UR har dock i sina redevisningar namnt att
samréden mellan foretagen visat pd betydande svarigheter med att sakna gemensamma
riktiinjer  for  kvalitetsmatning, beroende pa alltfér skilda férutsétiningar  for
programverksamheten.

{Gn's beslut, SB 188/99, Dnr 138/99-60)

Fragan om redovisning av métt pa effektivitet och produktivitet i SR:s verksamhet berors inte
av Granskningsndmnden i beslutet om 1998 ars public service-redovisning. Denna del av SR:s
redovisning &r ddrmed att betrakta som tillfredstéillande. Till de redovisningsfragor som
nimnden ger i uppdrag at SR att ndrmare beskriva och belysa hor mojligheterna att
astadkomma fler aterkommande indikatorer pd utbudskvalitet n sddana som bygger pd
publikens uppfattningar om programmen.

Fortfarande efter tre ars public service-redovisningar frén Sveriges Radio saknar
Granskningsndmnden de efterlysta indikatorerna pa programkvalitet, bland annat med
utgéngspunkt frin hur publiken upplever programmen. SR redovisar visserligen ndgra allmint
hallna kvalitetsindikatorer, vilka Granskningsnamnden dock finner otillrackliga.

Vid tvi tillfallen under 1999 hade alla tre public service-foretagen tverldggningar kring om och
hur utformningen av kvahtetsindikatorer skulle kunna utformas gemensamt. Parterna var da
overens om att en total samordning av dessa kriterier skulle innebara stora problem med
hansyn till foretagens olika verksambheter, skrev SR in sin redovisning for 1999, P detta sitt
motiveras att det samarbete som linge efterlysts av Granskningsndmnden har uteblivit.

Om de kvalitetsindikatorer som Sveriges Radio presenterade i 1999 &rs public service-
redovisning (se sid. 16 1 denna rapport) skriver Granskningsnimnden att "...de 4r mestadels
s& resonerande och allmint hillna att de knappast tillater nagra mer handfasta jamforelser dver
tiden" (Gn:s beslut, SB 148/98, Dnr 206/98-60).

Effektivitet och produktivitet i SR:s public service-redovisning

Begreppet effektivitet presenterar Sveriges Radio i sin redovisning for 1999 som “en
sammantagen bedomning av hur en rad nyckeltal utvecklas 1 forhallande till varandra:
produktivitet, kostnaden per sind timme, program- och publikmilen uppfyllelse samt
publikens uppskattning av programutbudet". Sveriges Radio framhaller aterigen de problem
med att uppna hog effektivitet som dven redogjorts for i tidigare public service-redovisningar:

De besparingar som riksdagen beslutat om har inneburit péfrestningar péa
programverksamheten. SR har valt att prioritera basverksamheten. Den smaskaliga
organisationen kraver en viss basbemanning f&r att t ex kunna bedriva en trovérdig
nyhetsverksamhet ihela landet och det har i sin tur medfort att féretaget t ex har svérigheter
att lsva upp till malet att 6ka den utomstaende medverkan i programmen.

(SR:s public service-redovishing 1999)
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Sveriges Radio anser sig dock trots nimnda problem ha erbjudit ett utbud som tillgodoser
sandningstillstandens och publikens krav pa kvalitet, valmajligheter och mangfald.

SR:s produktivitet for verksamhetséret 1999 redovisas i termer av sandningstid i timmar per
anstdlld. I resultatredovisningen framgdr att SR 1 enlighet med uppdraget under

tillstdndsperioden har okat sin produktivitet.

Eftersom Granskningsndmnden inte haft nagra invindningar mot SR:s sitt att redogéra for
begreppen effektivitet och produktivitet, limnas hér 4mnet frin vidare fordjupningar.
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Kvalitetseffektivitet i public service-radion. Vad kostar kvalitet?

Béde nir det galler kvantitativa och kvalitativa matt for kvalitetsbedomning, 4r kostnader och
resursétgang viktiga variabler. Huruvida lyssnaren hor vad det enskilda programmet kostar, dr
annu outforskat. Likasd det lyssnarupplevda sambandet mellan kostnader och kvalitet. Pi
organisationsnivin déremot, framstdr sambanden tydligare. Det giller bade frén
foretagsledningens och de professionellas sida. Synsittet utvecklas i figur 5 pa foljande sida. 1
programproduktionen betraktas kostnader ofta som ett hinder, respektive en forutsittning,
for god programkvalitet. Ett av regeringsuppdragen till SR ir att programutbudet skall halla
hog kvalitet. I hardnande ekonomiska tider, med kraftiga nedskérningar som realitet, framstar
uppdraget alltmer motségelsefullt. Vad #r egentligen god kvalitet? I public service-
sammanhang skulle ett 6vergripande mal kunna vara att “uppnd den ultimata kvaliteten i
forhéllande till uppdrag, effektivitet och disponibla medel”. En samlingsterm for detta prévas
1 foreliggande arbete: begreppet kvalitetseffektiviter.

I strikt ekonomiska termer ar kvalitetseffektivitet kanske inte ett helt gingbart begrepp. Det
skulle dock kunna fylla en funktion i en kvalitetsdiskussion som gér ut pd att finna den
ultimata kvaliteten i public service-medier utifran vissa begrinsande forutsittningar. Effektiv
kvalitet kan i detta sammanhang beskrivas som bista méjliga kvalitet inom ramen for public
service-uppdraget, -till de kostnader och personella resurser som dr tillgingliga i ett
licensfinansierat foretag. Ett foretag som inte i férsta hand dr vinstdrivande, men med en
verksamhet som f6rutsitter mangfald i bade form, produktionssitt och innehdll. Detta géller

bade radio och television, men detta arbete fokuseras pa public service-radion och dess
verksamhet.

Vid diskussion om kvalitet i forhallande till mal, kostnader och produktionssitt ar det viktigt
att skilja pd de olika bedomningsnivaer som ligger till grund. Begreppet kvalitet har olika
innebord pd samhalls-, organisations- och publikniva. Med organisationsnivd menas dels den
nationella public service-funktionen (programforetaget, radiokanalen), dels de professionells
medarbetarna (journalister, tekniker, programmedarbetare). Publiknivin skulle ocksi kunna
kallas individ- eller programniva, eftersom det 4r produktens (programmets) mote med
lyssnaren det handlar om (Rosengren m.fl. 1991). Likasd ar mitmetoderna och métten pa
kvalitet hogst varierande pa dessa tre nivaer. Sambandet mellan kostnad och kvalitet ter sig
ocksé olika i uppdragsgivarens, producentens och lyssnarens éron.

Charlotte Brunsdon (1990) har gjort ett forsok att definiera kvalitet i termerna subjektiv och
objektiv. De flesta matt pa kvalitet méste anses vara subjektiva. I synnerhet giller det att i
efterhand beddoma en produkt och dess innehall. Nér staten 1 sitt uppdrag till Sveriges Radio
uppmanar till hég kvalitet, kan dock denna specifikation sigas vara ett matt pd objektiv
kvalitet. Ett forsok att leda in resonemanget om subjektiv och objektiv kvalitet pa de tre
samhallsnivaerna, medfoér en tudelning av den subjektiva faktorn till praktisk respektive
upplevd kvalitet. Pa organisationsnivin och den professionella nivin sitts den subjektiva
kvalitetsupplevelsen 1 verket. For individen/mottagaren &terstdr sedan upplevelsen av
programkvaliteten (se vidare i fig. 5). Resonemangen ovan kan utgora en viktig forforstielse
for sambanden mellan kvalitet och kostnad pa olika nivder. En stor och viktig friga som
kréver mer forskning, & om kostnad hérs i lyssnarens éron samt vilka bedémningsgrunder
som annars ligger till grund for mottagarens kvalitetsupplevelse.
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Mal Public Kvalitets- Typav | Matt pa Public Upplevi
och matt service- mal kvalitef] kvalitet service- | samband
pa public mal redovisn.| kostnad/
service relaterat | kvalitet
till
verks.-
Niva mal
for
beddmning
av kvalitet
—
demokrati beskrivande objektiv | public service-  futbudsmal starkt
Samhalls- sjdlvstandighet | kvalitet kriterier,
niva hationella {verklighet) Méangfald
varden
minoritets-
thckning
Org.niva A: séndarsyn prod/anstalld produktions- | balanserat
foretags- pa kvalitet sandn.tid/anstalld[ mal
ledning / . +
praktisk
Org.niva B: profgssionel] effektivitet, +
producenter / kvalitet respons, resurs starkt
professionella
Publikniva réckvidd mottagarsyn  [subjektiv/] anvandning publikmal
(individ-/ betydelse/ pé kvalitet upplevd | rackvidd ?
program- méngfald vérdering
niva) minoritets-
tackning
Fig.5 En karta dver samband mellan kvalitetsmal och kvalitetsmatt pd tre nivder, enl Englund.

Organisationsnivdn kan delas upp pd fdretagsiedning (sdndare) och producenter (professionslia} eniigt
Rosengrens definition. Synsdttet motiveras bl.a. av att olika typer av kvalitetsmatt kan hédrledas ur dessa bdda
nivéer. Begreppen i modellen utveckias och diskuteras nérmare i fortséttningen av detta kapitel.

Pé den professionella nivén sitts ofta likhetstecken mellan resursatgdng och kvalitet. Medan
producenten standigt efterfrigar mer resurser, 4r det foretagets eller kanalledningens lott att
hilla emot och balansera fordelningen av tillgingliga medel De avgérande ekonomiska
besluten tas alltsd pa organisationsnivd A, och det ar ocksd hir fragan om kvalitetseffektivitet
avgdrs. Modellen ovan ar ett forsok att sammanfora resonemangen och tydligare klargora
sambanden mellan public service-uppdrag, kvalitetsmédtt och resurser pi olika nivder.
Avsikten 4r ocksa att illustrera hur valet av kvalitetsmitt bor anpassas till andamélet. S3ar
till exempel kvalitet enligt public service-uppdraget ndgot annat 4n lyssnarupplevd kvalitet.

Statsmaktens krav pa public service-verksamheten i Sverige har definierats i inledningen av
denna rapport. I modellen ovan aterfinns dessa “public service-indikatorer” under rubriken
“public service-mal”. Minoritetstickning ar ett krav av stort intresse for savil samhillet som
enskilda individer 1 malgruppen, darfor terfinns denna faktor pia bdde samhills- och
individnivdn. Rosengrens fyra kvalitetsnivaer (hirledda frin Asp 1986) sitts har i relation till
de tre nivderna, varav organisationsnivin hypotetiskt kan delas upp i foretagsledning
respektive producenter. Befintliga teorier om kvalitetsmétt (Albers 1994; Kopper 1996;
Gustafsson 1992; Gustafsson och Weibull 1990; Barwise och Ehrenberg 1988; Bergman och
Klefsjo m. fl. 1995) ger vid handen att kvalitetssyn och métmetoder markant skiljer sig 4t i
de namnda fyra relativt vil avgrinsade kvalitetsnivierna. Brunsdons definition av objektiv
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och subjektiv kvalitet (Brunsdon 1990) har i modellen ovan kompletterats med “praktisk
kvalitet” som skulle kunna handla om det praktiska genomforandet av produktionen, utifrin
vetskapen om vilka praktiska forutsittningar som styr programkvaliteten. Definitionen av
public service-redovisningen relaterat till verksamhetsmalen ar himtade frén den svenska
public service- televisionen (Gurinder 1996). SVT:s utbudsmil, produktionsmél och
publikmal kan enkelt héarledas till de olika samhallsnivierna. Slutligen kan sambandet kostnad-
kvalitet vara olika starkt pa de olika nivierna. Detta &r ett #nnu outforskat omride som
belyses nirmare i ett kommande avsnitt. Hur lyssnaren upplever s.k. “input of resources” d.
V. 8. resursdtgang ar ett oskrivet blad. Den mest synliga kostnaden for dagens radiolyssnare ar
den sé kallade licensavgiften. Kvalitetsfrigoma inom public service-etermedier #r siledes en
komplicerad och mangfacetterad brokad av paverkansfaktorer och méatmetoder.
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Professionella aspekter pa kvalitet.

Det ar viktigt att veta vem som beddémer vad utifrin vilka forutscttningar vid analys av
kvalitet. Modellen eller “kartan” i foregdende avsnitt 4r ett forsok till tydliggérande. Mal,
intressen, behov och férutséttningar kan se olika ut ur dessa olika perspektiv. Att folja public
service-uppdraget dr en parameter pa kvalitet som frimst intresserar samhallet/staten och
sindaren/SR. En enskild lyssnarens tycke och smak & en helt annan parameter. Vad
programmet kostar ar av intresse frimst for radiobolaget sjalvt. Kanske upplevs ocksd
sambandet kostnad - kvalitet starkare inom organisationen #n av lyssnaren. Metoderna att
mita programkvaliteten dr ocksa vitt skilda pd de olika nivierna. Av denna anledning gors i
det foljande en uppdelning mellan sindarens (foretagets) respektive lyssnarens perspektiv pa
kvalitet.

Hur kvalitet definieras frian radiobolagets sida beror p4 om vi fragar bolags/kanalledningen eller
den enskilde producenten. Bida har en sindarfunktion, i enlighet med “kartan” pa foregéende
sida (fig. 5). Ett yvigt antagande kan ge vid handen att foretaget som avsindare har en bredare
definition av kvalitet. Foretagets definition omfattar forutséttningarna for public service-
redovisningen. Likasd finns en balanserad syn pa kostnadernas betydelse for kvaliteten, inte
minst fordelningen mellan fasta och rorliga kostnader, avvigningen mellan nyproduktion och
repriser, rackvidd med mera. Fragar vi producenten kommer svaret snarare ge vid handen att
kreativt utrymme, ekonomiska och personella resurser 4r avgorande. Nir radiodramatikern
Peter R Meyer 1 borjan av 80-talet gjorde en mindre enkitundersékning bland radiobolagets
producenter, var det inte programmen med de hoga lyssnarsiffrorna som fick gott omdome.
Den programkategori som vunnit radiomedarbetarnas hjértan var i stillet de ljudmissiga,
genomarbetade, personliga upplevelsereportagen. Program dar producenten lagt ner mycket
tid och personiighet med gestaltande dialoger och ljudbilder som resultat (Meyer 1992). Hir
kan sambandet mellan kostnad, produktionssitt och kvalitet sigas vara hogt. En
radiomedarbetare hor tydligt nar det ligger mycket arbete bakom ett program, och uppskattar
det darfor pé andra grunder - och kanske i storre utstrickning - 4n en mer oerfaren lyssnare.

Ménga av de i sammanhanget relevanta kvalitetsfaktorerna handlar om kompetens och
engagemang hos den enskilde producenten. Men utan tid och pengar blir den ultimata
kvaliteten svar att uppnd. Kostnadernas betydelse som kvalitetsaspekt ir ett stort kapitel.

Kostnad / resursatgang som kvalitet

Maste kvalitet kosta pengar? Manga teorier talar for det (t.ex. Barwise & Ehrenberg 1988;
Kopper 1996), men flera talar ocksd emot (t.ex. Crosby 1988; Toussaint 1996). Inom radion
ar det mycket en fraga om disponering av resurser, om flexibilitet i ekonominstyrningen och
om balans mellan nyproduktion och repriser. Den svenska allminheten har i undersokningar
under 90-talet inte visat si stor ftilltro till Sveriges Radios effektivitet ( se tex. SR:s
Verksamhetsuppfoljning 1995). Staten har ocksi markerat 1 sitt avtal med SR att
effektiviteten i foretaget méste okas, dock utan narmare preciseringar om hur detta ska gé till.
Ett steg 1 den riktningen togs i samband med de av staten anvisade nedskarningarna inom SR,
inledda 1995.
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[ avtalet med staten heter det att SR inom den tillgingliga ekonomiska ramen ska ”...gora de
prioriteringar som kravs for att uppfylla malen med verksamheten. Verksamheten skall
bedrivas rationellt. Utvecklingen av verksamheten skall bland annat syfta till 6kad effektivitet
och forbattrad produktivitet” (Lundberg 1995). 1 propositionen En radio och TV i
alimanhetens tjignst 1997 - 2001 (Prop. 1995/96:161) konstaterar regeringen att public
service-foretagen till skillnad frén vinstdrivande foretag inte kan ha avkastningskrav som
overgripande malsittning. 1 stillet bér malen dven i fortsittningen vara allmant hallna och
innehilla bide kvalitativa och kvantitativa mal. I detta inghr kraven pa effektiv hushallning
med resurser, bolagens produktivitet och programmens kvalitet. Faststillande av resultatmatt
for att mita detta aligger programbolagen sjilva, och dessa métt ”..maste naturligtvis dven
vara relevanta for den interna malstyrningen”, som saken uttrycks i propositionen. Enligt
Peacock (1 Gustafsson, 1992) har public service-radion en inbyggd svaghet, bristen pa
kostnadskontroll och effektivitet. Detta 4r dock nigot som Sveriges Radio vill foréndra i dessa
hirdnande ekonomiska tider. Ett led i denna utveckling #r inférandet av public service-
redovisningen,

Vad dr det di som styr resursatgéngen vid en programproduktion? Flera forskare har gjort
torsok att definiera vilka kostnadskomponenter som #r aktiva. En illustrativ modell har
skisserats av professor Gert G Kopper vid Universitet i Dortmund!. Hans ”Cost muscle”
eller kostnadsmuskel (fig. 6, nista sida) dr utformad for radioekonomi och innefattar
tidsatging, personal, material/teknik, fasta driftskostnader (overhead-kostnader) samt
reserv/extrautgifter. Enligt Kopper kan kostnadsmuskeln anvindas for att ange
kostnadsstrukturen for sdval enskilda produkter som for hela redaktioner. Ju mer man
spanner sina muskler, desto storre resursatgang; fran beslut till produkt.

Finns det ingen ekonomisk flexibilitet finns heller ingen méjlighet att uppna god kvalitet,
havdar Kopper. Han gér langt i sitt resonemang och menar att kvalitet kan definieras som
“mput of resources”, d v s som resursatging. Ju mer personal som ldgger ner mer tid, desto
hogre kvalitet 1 produkten. Faran med slutsatsen &r att virdera kvalitet som objektiv, och det
finns manga teorier som invénder mot detta (till exempel Brunsdon 1990).

1 Koppers teotier och modeller (Fig 6 + 7 (grafen t v ) presenterades vid ett forskarseminarium arrangerat av
Avdelningen fér Massmedieckonomi, Handelshogskolan, Goteborgs Universitet, april 1996. Modellerna 4r ¢
tidigare publicerade.
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personal

BESLUT

material / teknik PRODUKT

fasta driftskostnader

reserv / driftskostnader

Fig.6  Koppers "cost muscile” - kostnadsmuske! - for analys av resursdtgang vid radioproduktion,

Koppers kostnadsmuskel lockar en gammal idrottsutovare till paralleller med
idrottsfysiologiska teorier. Kraftsamling kostar, men kriaver samtidigt god rérelseekonomi.
Idrottsfysiologen Artur Forsberg (1995) beskriver h¢g verkningsgrad som ett resultat av god
rorelseekonomi i samband med fysisk traning. Hog verkningsgrad uppnds dé energidtgingen ar
1ag i forhallande till utfort fysiskt arbete. Oversatt till medietermer skulle hog verkningsgrad
kunna betraktas som god programkvalitet, energidtgdng som kostnad, utfort fysiskt arbete

som “input of resources”. Rorelseekonomi kan 1 sammanhanget Oversittas till
kvalitetseffektivitet.

Kopper har utvecklat sitt resonemang till en enkel modell 6ver sambandet kostnad - kvalitet,
enligt figur 7 nedan. Han garderar sig dock med att hinvisa till forekomsten av
kostnadssinkningar som innebér bibehallen kvalitet. Ny och billigare, men likval avancerad,
teknisk  overforingsteknik & exempel pa framtida kostnadseffektivisering. Den
idrottsfysiologiska parallellen ger en intressant (om &n kurios) liknelse mellan Koppers
kostnads/kvalitetsgraf och det likaledes linjira sambandet mellan syreupptagning och
lophastighet. I det senare fallet kan vi leka med tanken att transformera syreupptagning till
kostnad, och 16phastighet till kvalitet.

Kostnad Syreupptagning

A A

—» Kvalitet » |phastighet

Figur7 Sambandet mellan kostnad och kvalitet i radioprogram, enligt Kopper .
Sambandet mellan syreupptagning och I6phastighet, enligt PO Astrand, | Forsberg (1995},
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Rorelseekonomi kan bara studeras genom att energidtgngen mits. P4 motsvarande satt maste
kostnaderna for ett radioprogram definieras for berikning av kvalitetseffektiviteten, samtidigt
som man 1 detta arbete maste ha tillgdng till ett instrument for bedomning av kvaliteten 1 de
enskilda programproduktionerna. I likhet med Koppers konstaterande att ny teknik kan leda
till bibehallen eller 6kad kvalitet utan kostnadsdkningar kan elitidrottare med ménga ars hard
trining bakom sig. pressa sina tidigare resultat utan forbattringar av sin maximala
syreupptagning. Detta ér rorelseekonomins kirna (Forsberg 1995). Parallellen vicker tankar
om foretagsekonomins fysiologi, men far hiir stanna vid ovanstiaende betraktelse.

Vad det kostar att géra TV-program har London-forskarna Barwise och Ehrenberg (1988)
studerat. Mycket av deras resonemang bor dven kunna tillimpas pa radioproduktion. I likhet
med Kopper konstaterar de att det oftast 4r mycket dyrt att gora program som minniskor
valjer att se pd. Barwise och Ehrenberg anger fyra huvudsakliga faktorer vid
kostnadsplanering av programproduktion;

(1) De hoga kostnaderna for att gora nya program,

(2) olika sétt att reducera dessa kostnader,

(3) den mycket lagre kostnaden att aterutsinda (reprisera) ett program, eller att kopa det
”second hand” (i andra hand, av annat programforetag), eller...

(4) de relativt 14ga kostnaderna att distribuera programmet till sin publik.

De ndmnda faktorerna varierar inte sarskilt mycket med antalet lyssnare eller tittare. Men hir
ar det aterigen viktigt att framhalla den svirighet som programforetagen stills infor; att
balansera héga produktionskostnader mot blandningen av mass- och minoritetsprogram som
publiken vill ha.

Vilka ar d& metoderna att sinka produktionskostnaderna? De flesta tillimpbara metoder
resulterar enligt erfarenheten 1 att programkvaliteten forsdmras, dtminstone subjektivt, ur ett
professionellt perspektiv (se Meyer m fl. 1992). Tidigare forskning pekar pa ett antal olika
sitt att reducera kostnaderna vid programproduktion. Barwise och Ehrenberg ser tre
huvudlinjer; (1) att producera serier, (2) vilja billigare programformer sdsom telefonvikterier
och studioproduktioner och (3) att arbeta med lagre tekniska produktionskostnader. Eftersom
teorin utgér frdn TV-produktion bor det ségas att programserier vare sig #r vanligt eller
nodvandigtvis kostnadsbesparande mom radion. Billigare teknik 4r dven det svirt att
dstadkomma. Utrustning kan knappast rationaliseras bort. Mojligen kan s& kallat “sjalvkor”
betraktas som en sddan vinst. En produktionsform som innebér att programledaren sjilv
skoter den tekniska utsandningen, vilket blivit allt vanligare inom Sveriges Radio, och praxis
pa de lokala radiostationerna. Till produktionsomkosthaderna kan kanske ocksé riknas
reportageresor. Att bjuda en gést till studion som berdttar om kriget pa Balkan blir forstis
billigare &n att skicka dit en reporter. Det &r dock inte sdkert att en sddan besparing kan
genomforas utan en motsvarande sinkning av kvalitetsnivin. For radions del ar det dirfor
sannolikt Barwise och Ehrenbergs kostnadsfaktor (2), att vilja billigare produktionsformer,
som erbjuder storsta besparingsmoéjligheterna. Detta ir en trend som for évrigt redan kunnat
skonjas inom public service-radion. Férutom att studioprogrammen ar billiga sett till intern
resursatgang, minskar medverkandekostnaderna till ett minimum, eller i vissa fall till noll. En
situation som ibland kan 6verraska de medverkande;
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When a young professor was asked after appearing on a talk show whether an $80 fee
would be all right, he said, "Sure, but where shall | send the check?

(ur Barwise & Ehrenberg 1988)

Séval publik som producerande bolag féredrar enligt SR:s bedomning en viss mangd repriser
av hogkvalitativa program framfor endast nyproduktioner (Sveriges Radio 1994). De flesta
program i dagens medieutbud hor dock till kategorin ”flow” - program som inte kan
dterutsdndas (Toussaint 1996). Dirutéver finns si kallade “stock programmes”, ett slags
basutbud som kan sandas igen. Till detta basutbud kan #ven andrahandsink6p géras, vilket
dock dr vanligare inom televisionen. Det handlar di om en “second hand market” dar
fristaende nationella alternativt internationella programbolag séljer enskilda program eller hela
serier som tidigare sants i ett annat forum. Som exempel pa reprisering som ekonomisk och
kvalitetsstrdvande faktor kan nidmnas att Sveriges Radios P1 r 1996 sinde 33% av sitt
programutbud i repris. Taket for andelen reprissindningar lig di pd 40%, enligt kanalens
Programpolitiska riktlinjer. Kostnaden for ett program okar med forstahandsvirdet, och
minskar ju "dldre” programmet #r. Touissant beskriver detta utifrin en skala dir egen
forstahandsproduktion ar nyast och dyrast, second hand market”-program nigot billigare,
unikt {6r denna kanal, dock tidigare sant for annan publik. Billigast ar egna repriser, men dessa
riskerar ocksd att bli en slags “begagnad upplevelse” for lyssnaren.

Till kostnadsdiskussionen hor ocksa foretagets balansering av fasta och rérliga kostnader, i
det hér fallet fast anstilld respektive frilansande/projektanstilld personal. En avvigning som
rimligen dr mycket viktig for kvalitetseffektiviteten, d v s den ultimata kvaliteten per “input
of resources”

Nadine Toussaint visar med franska exempel den stora skillnaden mellan nytankande privat
TV och nigot mer statisk public service-TV i Frankrike. Den privata televisionen har 1500
fast anstillda, medan public service-televisionen har 15 000 fasta medarbetare. Ett minimalt
fast kapital dr uppenbarligen grundliggande for dagens nytillskott pi mediemarknaden
(Touissant 1996). Dock bér ett sadant konstaterande foljas av det faktum att public service
forvintas sta for stabil kvalitet, trygghet, kontinuitet och bredd. Krav som kan vara svara att
uppné med alltfor stor rérlighet och hog personalomsittning.

Redan i 1960 drs radioutredning fordes liknande resonemang om televisionens kostnader.
Mojligheterna att hélla tillbaka kostnadsstegringar befanns vara begrinsade, och de flesta
forslagen gick ut pa att 6ka sindningstiden utan att ¢éka kostnaderna i motsvarande
omfattning. En sidan politik kan ségas vara rddande inom Sveriges Radio idag. Vare
producent forutsitts dstadkomma mer programtid for mindre pengar an for nigra ar sedan.
Produktionskravet har siledes okat, och foretaget bor foljaktligen f8 mer valuta for pengarna.
A andra sidan ansig Radioutredningen redan p4 sin tid att televisionens kostnader sjalvklart
maste stiga med tiden. Bakgrunden sades vara dels att producenternas konstnérliga och
journalistiska ambitioner dkar successivt, dels att tillkomsten av ny teknik okar kostnaderna.
Idag kan vi konstatera att inkdp och investering i ny teknik kostar, men ocks3 att ny teknik
pa sikt kan séinka produktions- och distributionskostnader.
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Produktionssétt som kvalitet

Inom radion skulle produktionssétt och programform kunna sdgas ha ett starkt samband. Ett
avancerat produktionssatt med manga ménniskor inblandade leder oftast till en mer
kvalificerad programform. Det kan réra sig om dokumentdrer, magasinsprogram,
direktsandningar ute pa filtet o s v. Ett enkelt produktionssétt kan vara ett studiosamtal med
en programledare och en gast. Foljaktligen ocksa en enkel programform. Att studiosamtalen ér
bland de billigaste sétten att gora radio har vi redan konstaterat. Nasta steg ar att fraga sig hur
sambandet kvalitet - programform / produktionssitt ser ut. I Koppers kostnadsmuskel kan
posterna tid” och "personal” tillsammans séigas utgora "produktionssitt” (Fig. 6). En analys
som skulle kunna intressera radioekonomer vore att se pé vad olika programformer kostar.
Att studera en redaktion, och sedan sétta respektive programs kostnader 1 relation till dess
lyssnarsiffror (vilket ar ett av de tillgéngliga matten i nuliget) kunde vara en lamplig borjan.
Ett sadant stickprov bor inte tillitas styra programplaneringen, diremot kan det bli ytterligare
ett halmstra att lagga till den stora stacken med kvalitetsaspekter som vintar pd “sortering”
och analys. Lampliga variabler att ta med vid en sddan berikning kan vara (1)
kostnad/program och (2) kostnad/sandningstid. Stérsta poingen med en dylik kartliggning ar
att se om hog “input” av resurser lonar sig lyssnarméssigt. Eller kan det enkla, billiga
studioprogrammet fa lika hogt betyg? Dock bor ett finger hojas for risken att gora
generaliseringar utifrin enskilda program. Den till synes frestande tendensen som kan dyka
upp vid en sddan hér analys, bor rimligen inte bli ndgon ledstjirna for programplaneringen.
Déaremot mojligen en balans till tendensen att $verskatta ekonomiska och personella resurser
som forutsattning for hog kvalitet.

Produktivitet som kvalitet.

Produktivitetsmétningar inom en organisation skulle kunna sigas vara en nédvindig men icke
tillrdcklig metod att bedoma foretagets verksamhet. Vid mitning av produktiviteten sitts de
tillférda resurserna i1 forhallande till prestationerna. 1 fallet Sveriges Radio beriknas
produktvitet som kvoten mellan den totala sindningstiden, inklusive repriser, och
medelantalet anstillda per ar.

prestationer totala s&ndningstiden/ar
Produktivitet = inom SR =

resurser antalet anstéllda/ar

Produktivitet handlar dock inte bara om kronor och 6ren. Det 4r framfor allt en personlig
instdllning, anser Bergman och Klefsjo. I en omfattande bok om kvalitet (1995) ger de en
definition av produktivitet som ligger mycket nira en kvalitetssyn pa verksamheten;
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Produldivitet ar:
* en instélining till framsteg, som séker standig forbattring av det som existerar,
* dvertygelsen att vi kan gora béttre idag an igar och att viimorgon kan gora det bittre &n idag,
* viljan att forb&ttra nulaget utan hansyn till hur bra det verkar vara och hur bra det verkiigen ar,
* den standiga anpassningen av manskligt och ekonomiskt liv till farandrade forhallanden,
*“den standiga tillampningen av nya tecrier och metoder, samt
*tilitron till m&nniskans mdjligheter att férbattra sina villkor.

{ur Berman & Klefsja 1995)

Denna definition formulerades forsta gingen vid “The European Productivity Agency”, en
kongress i Rom 1958 och tillimpas #n idag, bland annat i Japan. Definitionen kan i SR:s
kvalitetsdeklaration nédrmast liknas vid variabeln “engagerade medarbetare” Detta handlar
alltsa framst om kvalitet inne i organisationen — nagot som &r av betydelse ndr det giller att
utveckla bra produkter.

Yrkesmadssiga beddmningar av kvalitet

I en kanadensisk studie som bygger pa djupintervjuer kring programkvalitet med Aatta
kanadensiska programmakare framgar det att yrkeskaren saknar konkreta definitioner av vad
som utmérker god programkvalitet (Albers 1994). Liksom tidigare amerikanska studier visat
grundar sig kvalitetsuppfattningen pa ytterst subjektiva faktorer. “Jag vet i alla fall vad jag
inte tycker om”; “Jag har mina egna, oerhort subjektiva kriterier”; “Kvalitet 4r ett natverk. En
hel del, méste jag erkénna, 4r ren instinkt”. Det #4r ndgra av citaten 1 Albers
intervjuundersokning. Utifran intervjuerna har han sedan utvecklat en slags ”Quality Check-

list” for producenter. Vid intervjuerna fann han fem huwudsakliga bedémningsgrunder for
kvalitet;

(1) Form; text/tal, regi, produktionssatt/-miljo, dramaturgi, ljud mm

(2) Innehdll, social funktion, insyn i samhillsfragor och minskliga forhdllanden, svéra
fragestillningar reds ut, har seritsa syften, ett motiv for budskapet, intressant mm

(3) Konstndrlighet; ton, kansla, "magi”, “kemi”, originalitet, passion, nytinkande mm

(4) Narmande och effekt pa publiken, graden av respekt, relevans, stimulans, undervisning,
tillfredstéllelse, utmaning, “néring”, kdnslomissighet mm

(5) Foretagsmdssig success; 1 radiosammanhang ungefir detsamma som rackvidd/popularitet.

En sa kallad "kvalitetschecklista” skulle kunna innehdlla ett antal frigor utifrin faktorerna
ovan, med en skala frdn 1 - 7, frAn utmérkt till daligt. Dessutom en fraga for bedémning av
helhetsintrycket. Grunden fér en sidan checklista finns beskriven av Leggat och Albers i
”Studies of broadcasting” (1993 resp. 1994).
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Lyssnarperspektiv och opinionsméatningar som matt pa kvalitet.

Att konsumenterna - lyssnarna — idag har en avgorande rost vad i radion som ir av god
kvalitet, rider det ingen tvekan om. Sedan mitten av 70-talet har medievirlden priglats av en
maktforskjutning. D3 var det journalisterna inom Sveriges Radio som hade all makt i besluten
om vilka program som skulle komma den svenska allminheten till del. Producenterna hade
ocksd ett slags monopol, var och en pi sitt omride (Killstrom 1986). Idag sker
programplaneringen mer utifran lyssnarundersdkningar och andra reaktioner frin allméinheten.
Dessutom forstas ett programutbud som uppfyller kravet pd public service-verksamhet.

Inom den ramen ryms ocksid program som inte i forsta hand tillkommit pi lyssnarnas
efterfragan.

Tills for nagra ar sedan var det Sveriges Radios egen Program- och Publikforskningsavdelning
PUB som tickte behovet av lyssnarundersdkningar och omvirldsanalys. I samband med
radiobolagsfusionen 1993 lades PUB ner, och opinionsmitningarna har sedan utforts av
fristiende mediemitningsbolag. Lyssnarsiffror (antal lyssnare per tidsintervall) som métt pa
publikens uppskattning har alltid ansetts som ett avgérande instrument for utvirdering av
programutbudet. Begransningen ar och har varit att dessa former av lyssnarundersokningar
siger mer om kvantitet 4n kvalitet i Iyssnandet. Till stor del ligger dessa lyssnarsiffror
fortfarande till grund for programplaneringen inom Sveriges Radio.

Pi senare tid har ansatser till kvalitetsstudier gjorts, inte bara inom foretaget Sveriges Radio,
utan ocksid genom externa lyssnarundersokningar. I SR's verksamhetsuppfolining 1995
redovisas resultatet av en marknadskartlaggning dir ca 70% av 1300 tillfrigade lyssnare i
dldrarna 16-79 ar ansdg att ”Sveriges Radio #r ett seriost foretag som hiller hog kvalitet i
programmen”. Till foretagets effektivitet hade den genomsnittlige lyssnaren betydligt lagre
tilltro. Men den stora frigan ar: Hur tolkade lyssnaren frigan om “hég kvalitet”? Ger

svarsfrekvensen pa en sddan fraga nagon virdefull upplysning om hur bra ett program eller en
kanal &r?

Aren 1997 och 1999 gjordes stora lyssnarundersokningar av foretaget Radioundersokningar
AB (RUAB) pi uppdrag av Sveriges Radio. En jamforelse mellan de bada studierna ger vid
handen att lyssnarnas omdomen genomgéende dr positiva och endast uppvisar marginella
skillnader mellan de bada undersékningarna.

Att méta upplevelsen av kvalitet 4r nastan lika svart som att méata upplevelsen av smarta.
Samma skala kan ses med helt olika 6gon av olika individer. Konkreta frigor som ”Lyssnade
du? Ja eller nej?” ger konkreta matt. Ett annat problem &r mattets relevans. Att friga ” Anser
du att programmet haller hog kvalitet” kan inte resultera i sikra jamforbara mitt. Ett vanligt
satt att beskriva kvalitet 4r med foljande formel;

upplevd kvalitet
Kvalitet=

forvdntad kvalitet

Med ovanstaende utgdngspunkt finns tva mojligheter att paverka kvaliteten. Antingen genom
att minska forvantningarna eller ocksd genom att hdja den upplevda kvaliteten.
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I praktiken ricker det dock inte med att Jata bli att gora lyssnarna missndjda. En rimlig
strdvan ar att Overtriffa dennes forvantningar. Bergman och Klefsjo (1995) talar om tre
sorters kundbehov:

(1) Basbehov - en sorts nédvdndig, men icke tillracklig kvalitet

(2) Uttalade behov ~ som svarar mot vad kunden forvintar sig - forvintad kvalitet

(3) Omedvetna behov - som kan ge foretaget stora konkurrensfordelar om behoven uppfylls (i
radiosammanhang: “att ge lyssnarna vad de inte visste att det ville ha™)

- en atiraktiv kvalitet (se Kano-modellen for kundtilifredsstillelse, Fig. 8)

For att kunna identifiera de kvalitetsdimensioner som ger Overraskningseffekt krivs
naturligtvis stor kinnedom om kunden/radiolyssnaren och dennes vanor. Men det hjilper inte
att fraga publiken vad de inte vet att de vill ha (!). Dessa Overraskande och “attraktiva
kvaliteter” maste byggas av foretaget, och grundas pa andra typer av analyser. Kanomodellen
for kundtillfredsstillelse belyser dessa kvaliteter pa ett sitt som borde vara dverforbart till
radiolyssnarens upplevelse av programmet. Modellen, som 4r introducerad av japanen
Noriaki Kano, beskrivs av Bergman och Klefsjo (1995). Hir oversatt till radiotermer dar
kunden 1 Kanos modell i stéllet blir radiolyssnaren.

lyssnaren tillfredsstalld

..................................................

omedvetna behov
! (attraktiv kvalitet)

lyssnarens / lyssnarens

férvantan inte < férvantan
uppfylid /— uppfylid
\

; basbehov
i (nédvandig kvalitet)

lyssharen missnéjd

Fig.8  Modell for lyssnartilifredsstéllelse. Omarbetning av Kanos modell for kundiillfredsstélielse ur Bergman
och Klefsié (1985). Den diagonala linjen markerar lyssnarens uttalade behov (férvédniad kvalitet) medan
bégarna markerar outtalade behov.

Om “kvalitet som overraskar” dr ett vinnande koncept - hur ska da denna produkt se ut?
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Kostnad och produktionssitt i lyssnarens 6ron, Hoérs det vad det kostar?

En friga svér att besvara 4r om kostnad och produktionssitt hors. Kan lyssnaren siga att “det
dar var ett pakostat program” eller “det dir var ambitidst och genomarbetat = kwvalitet!”.
Kanske kan ett enkelt studiosamtal ha ett hogre kvalitetsvirde @n resultatet av tre manaders
slit fran dokumentar-redaktionen? Svaret dr sannolikt ja, och samtidigt en forklaring till vért
behov av public service: Smakriktningarna ar olika, behoven likasd, och kvalitetsstimpeln
placeras pa olika stéllen beroende p& vem vi fragar. Tycker lyssnarna att repriser ar ett_sitt
att hoja kvaliteten utan okade kostnader? Eller betraktas en repris, d v s ett ”gammalt”
program, som délig kvalitet? En av ménga avvigningar som tablaliggarna har att géra.

Att investera mycket i ett projekt garanterar inte att det ter sig pdkostat for lyssnaren, havdar
J Ellis (i Brunsdon 1990). Barwise och Ehrenberg instimmer i detta utifrdn sina TV-studier.
Pengar ér ingen garanti for succé, menar de. Det handlar om en kombination av tid, talang och
resurser, och detta forklarar ocksa varfor lagbudgetproduktioner inte gir s& bra. Nar publiken
har en chans att vilja ndgot dyrt och exklusivt i utbudet, s4 gor den det. Detta indikerar ett
samband mellan lyssnarupplevd kostnad (!) och lyssnarupplevd kvalitet. Program med dyra
produktionskostnader utgdr nimligen storre delen av tittarnas val. En jamforelse kan goras
med filmen, dar liknande tendenser kan skonjas. (Barwise & Ehrenberg 1995).

Lyssnarupplevd kvalitet i ett konkurrensperspektiv.

Att vara det bésta programmet i sitt slag skulle kunna betraktas som ett métt pa kvalitet,
enligt Kerr (1 Mulgan m.fl. 1990). Detta 4r en uppfattning som i princip ir motsatt den teori
som hévdar att kvalitet endast ar forunnat vissa genrer. Kvalitet bedoms di utifrin i vilken
utstriackning programmet fyllt sin funktion. Med exemplet fritidsseglarna igen, betyder detta
att radioprogrammet for att ha god kvalitet méiste vara lika bra eller battre &n annan
seglarpress. Svarigheten dr dock att bedoma hur detta ska mitas, konstaterar Kerr. Ett matt
pé kvalitet skulle kunna vara att ju fler tolkningar eller uttalanden som programmet ger
upphov till, desto hogre kvalitet. Motsatsen blir dirmed uteblivna reaktioner och brist pa
citering som ett tecken pa ldg kvalitet (Kleberg 1994). Dock ar det virt att stilla sig frigan om
“ett program alla talar om” 4r detsamma som ett hogkvalitativt program. Det finns flera skl
att invinda. Samma skél som vid bedémning av hoga lyssnarsiffror. Atminstone ser vi inom
TV-virlden exempel pd program som ménga tittar pd, men dnda inte tycker #r sirskilt bra.
Motivet "tittade/lyssnade i brist pd annat” #r inte helt ovanligt, men starkt vilseledande. P&
motsvarande sitt sdger en stor del av den svenska befolkningen att vissaveckotidningar ar
diliga och ovederhiftiga. Samtidigt lises just dessa tidningar av mdanga. Nir det galler
faktainriktade public service-program kan dock konkurrensen med fackpress och andra medier
ses som e# rimlig men inte ensam avgorande faktor vid virdering av programkvalitet. Om
fritidsseglarna anser att Sveriges Radio har landets bista massmedieprodukt for just seglare,
bor det vara en rimlig ledstjirna som atminstone anger en riktning for det fortsatta
programarbetet. Inte minst for producenterna sjilva &r konkurrens aptitretande. Varje
producent vill ha en rimligt stor publik. Atminstone den storsta i sitt slag, inom sitt
amnesomrade, hivdar Barwise och Ehrenberg (1988).
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De smala intressenas kvalitet

Enligt det avtal mellan staten och Sveriges Radio som reglerar radioverksamheten ska radion
erbjuda ett mangsidigt programutbud som kénnetecknas av hog kvalitet. Programutbudet ska
utformas for att tillfredstalla olika delar av befolkningen. ”Aven mindre gruppers intressen
skall 1 gbrlig man tillgodoses vid tidpunkter dd en stor del av befolkningen har majlighet att
hora programmen”, lyder avtalstexten (i Lundberg 1994). Niar det giller dessa sé kallade smala
program ir det dirfor inte gingbart att utgd fran si kallade lyssnarsiffror vid bedémning av
programmens kvalitet och lyssnarnas uppskattning. Enligt Lilian Nowak (1990) ar den
relevanta fragan i stillet om programmet verkligen nir sin mélgrupp, och vad dessa lyssnare
tycker om produkten. Ett avsevirt problem nir det kommer till publikmitningar av smala
program ar att 1 procents lyssnarandel av den svenska befolkningen uppnas forst vid 85 000
lyssnare. Allt ddrunder blir en nolla eller ett streck i statistiken. Detta faktum drabbar de
smala programmen, menar Nowak, som ocksa pipekar att dessa mitningar inte heller sager
nigot om kvaliteten pd programmen. I radio- och TV-antologin "I publikens intresse”
beskriver Nowak det smala lyssnandets dilemma.

En lyssnare som anvénder radion som ren ljudkuliss sérskiljs inte frdn den som berérs pa
djupet av ett program. Manga redaktioner som sénder smala program har erfarenheter av
att engagerade lyssnare hér av sig. Mangder av lyssnarkontakter i form av brevskérdar
och telefonsamtal rimmar givetvis illa med en lyssnarstatistik bemsngd med nollor, ettor
och i basta fall tvdor.

(ur Hoijer & Nowak m.fl. 1890)

I Kerrs termer kénnetecknas ett smalt program av att det avviker frdn “Mainsteam”, ar
svartolkat och utgor antitesen till massproduktion (Kerr i Kleberg 1994). En svar fraga &r var
gransen gar for det smala. Hur udda program, for hur fa lyssnare? Aven om en public service-
kanal inte hela tiden maste nd ett maximum av lyssnare, 4r det sillan ett program med mycket
{3 lyssnare far leva vidare. Ett problem for producenterna, skriver Barwise och Ehrenberg
(1988) ér nér och var grinsen ska dras mellan for liten publikstorlek och erforderlig mangfald i
programutbudet. I synnerhet ndr métningar visar att ett ansenligt antal ménniskor tar del av
programmen bara de fir chansen. Det &4r ocksi en friga om att motivera
programproducenterna att ta risker, konstaterar forfattarna. SvArare att motivera ar
kostnaderna for smala program. Kostnaden per tittare blir for programfbretaget naturligtvis
lingt Gver genomsnittet. Men med ett public service-uppdrag i ryggen ar detta inget argument
mot den smala produkten. Och for publiken kostar programmet fortfarande bara nigra kronor
i form av den allomfattande licensavgiften.

Ibland tycks dessa sd kallade smala program uppfylla ett sjilvindamal att vara just smala.
Redan pd planeringsstadiet forutsitts de vara sd exklusiva att publiken inte ens kan bli
statistiskt métbar, enligt radiomannen Ingvar Lundin.

Ibland tycker jag mig mérka att dessa smala program blir till en asyl f6r radiofolk som inte
vill na fram till lyssnaren/.../Men jag &r 6vertygad om att &ven ett exklusivt program kan f3
fler lyssnare.

{ur Lundin: "Radioresonemang” 1983)

Ringa hopp for de smala programmen ger TV-forskarna Barwise och Ehrenberg (1988). De
hévdar att det publiken sager att de tycker om, dverensstaimmer med vad och hur de tittar.
Det finns inga bevis for att minoritetsintressenas program ar sirskilt omtyckta bland de
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relativt fa tittarna. Snarare tenderar det att vara tvirtom, hivdar Barwise och Ehrenberg. Ett
resonemang, som om det dverfors till public service-radio, inte ar alltfor trosterikt. Mer trost
for de smala produktionerna ger svenska massmedieforskarna Karl-Erik Gustafsson och
Lennart Weibull (i "Matt pa medier” 1990). Det bor dock poangteras att deras modell avser
kvalitet i amvdndningen av produkten, vilket inte nédvindigtvis hianger samman med
kvaliteten pa produkten. Enligt ett hypotetiskt samband mellan kvalitet och kvantitet i
lyssnande/tittande/ lasande visar den s k Anvdndningsmodellen att breda medier har ménga
allmanintresserade anvandare medan smala medier har fi men engagerade anvindare. Overfort
till métt pd mediers genomslag innebir anviindningsmodellen att det ar lika viktigt att ha
kunskap om minniskors mofiv for medieanvindningen som att ha kunskap om den totala
rickvidden. Gustafsson och Weibull ser det som troligt att ett kvantitativt litet medium kan
ha en stor betydelse om det har engagerade anvindare.

Lat oss nu ta ett nagot forenkiat exempel. En genomsnittlig dag 1988 hade P1 en
publikandel pd 16 procent och P3 pa 61 procent. Om vi utgér frén detta kvantitativa
genomslag kan vi séga att P3 &r ndrmare fyra ganger sa utbrett som P1. Om vi nu véger
in att varannan P1-lyssnare &r en aktiv anvandare med en hég grad av engagemang,
och bara var tionde P3-lyssnare &r lika aktiv och engagerad, blir bilden en annan. Nu far
P1 ett jAmforelsetal pa atta procent och P3 ett p& sex procent. Exemplet #r fiktivt men
inte orealistiskt. Om vi v&ger in ménniskors motiv att lyssna som en slags kvalitet hos
kanalen far vi en mer nyanserad bild av hur mediet fungerar.

(Gustafsson & Weibull 1990)

Itillimpning innebar anvandningsmodellen att det rimligen finns ett svagt negativt samband
mellan den kvantitativa rackvidden och anvindarnas engagemang. 1 figuren nedan framgér det
tinkta sambandet mellan manga anvandare - ligt engagemang, respektive fi anvindare - hogt
engagemang.

Kvantiteti
anvandning:
Breda medier

A

Kvalitet i
anvéndning:
. Smala medier.

>

Fig. &  Hypotetiskt samband mellan kvantitet och kvalitet i anvéndning, (ur Gustafsson & Weibull 1950).
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Anvandningsmodellen fyller en viktig funktion for forstdelsen av vilken betydelse kvaliteten i
lyssnandet har for utvirdering av programkvaliteten. Att mita anvindarens motiv for sitt
lyssnande och upplevelse av programmet dr mycket svart. Av det skilet har ocksa de flesta
rickviddsstudier hittills mest fokuserat pa de kvantitativa aspekterna. Vid kvalitetsmatningar
dr det ocksa svart att jamfora olika medier efiersom métten méste se olika ut for respektive
medium. Gustafsson och Weibull anser det for dvrigt orealistiskt att f fram ett gemensamt
kvalitetsmatt for alla medier.

Att vérdera kvalitet i kulturprodukter kraver ett alldeles sdrskilt synsatt. Nar mottagaren -
lyssnaren eller radiorecensenten - bedomer ett program sker det utifrin personens egna
kunskapsideal och kunskapskvaliteter. "Dérfor &r det oundvikligt att kritikern recenserar sig
sjdlv lika mycket” skriver Lorenz Lyttkens och tycks mena att kvaliteten pa produkten ir ett
utfléde av de upplevelser som gestaltandet &stadkommer (Edvardsson m.fl. 1989). Den mest
upphetsade, och vanligen mest fientliga, kvalitetsstriden giller sjéilva kunskapsidealet, anser
Lyttkens. Nar en kulturprodukt i ngon grundliggande mening avviker fran ett ridande
kunskapsideal stots den ut frin kunskapsformen. En forklaring 4r att kunskapsideal och
kunskapsform 4r tva oupplésliga sidor av samma sak.

Vilken mattstock kan da betraktas som géngbar vid vdrdering av de smala programmens
kvalitet? Kanske ar malgruppens subjektiva upplevelse den enda bedomningsgrunden.
Mojligen lyssnarsiffrorna, men da angivna i antal personer och inte i procent av befolkningen.
Det forra ger mest relevans i det “smala” sammanhanget. Aven det tidigare diskuterade
konkurrensperspektivet kan betraktas som ett tinkbart mitt pd smal programkvalitet. Den
bista massmedieprodukten i sin genre bor vara ett betyg att sté cfter.

En vigledning till och bedomning av de smala programmens utbud och kvalitet gors ofta av
recensenterna i tidningarnas radiokronikor. Majligen kan dessa sigas vara ett kompletterande,
dock ej styrande, matt pa vad vana radiodron anser om ett visst program. Risken ar dock att
dessa kronikorer sjilva tillhor den kulturella elit som ofta anses ligga bakom det smala
programutbudet. En sddan bindning maéste alltid vagas in hos den som liser kronikorna.
Liksom lyssnaren gor subjektiva virderingar av ett program, kan vi ocksi avlisa en del av
radiorecensentens personlighet och sociokulturella virderingar i en A&siktsspringd
radiokronika. 1 flera bemarkelser kan kronikorerna ségas vara lyssnarnas foretradare. Mojligen
med betoning pad den smala publikens intressen, mot bakgrund av den kulturelitistiska
traditionen som kronikorerna ofta tillhor.

En méjligen sjilvklar notering dr ocksi att smala program inte bor ha som andamal att vara
just smala. De flesta dmnesomriden kan locka mer publik 4n den primart tilltinkta
mélgruppen, om programmet bara gors pa ratt sdtt. Nigot som tidningarnas radiokronikérer
ofta uppmérksammar, och indirekt gor lasaren/lyssnaren medveten om. Ett gott exempel ar
SR P1:s "Tradgdrdsdags” som av ménga icke tradgdrdsintresserade betraktas som ett mycket
bra underhéllningsprogram. “Naturmorgon” i samma kanal kittlar sikert ménga fler sinnen &n
hos dem som skulle kalla sig naturélskare eller ornitologer. P4 motsvarande sitt borde
produktioner med betydligt smalare inriktning kunna géras attraktiva for en bredare
allménhet. Mer definitiva begransningar har program som "Merhaba” i P2 dar programmets
sprak bara forstds av ett ringa antal lyssnare, vilket dr ett exempel pa minoritetsvillkoret i det
genuina public service-uppdraget. SR ska ta hansyn till sprikliga och etniska minoriteter 1 sitt
programutbud, ”...och har ett sarskilt ansvar att formedla sddan kunskap och information som
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kan underlitta dvergangen till ett méngkulturellt samhille och minska de spanningar som kan
uppstd ur okunnighet” (Prop. 1995/96:161). Att bidra till kunskaps- och asiktsméangfald dr
ett av huvuduppdragen for ett bolag som verkar i allménhetens tjinst.

Mangfald som kvalitet

Sveriges Radios programutbud ska som helhet priiglas av folkbildningsambitioner. Det
framgar av avtalet med staten. D#r stdr vidare att programmen . skall utformas si att
utrymme ges it en mangfald av olika dsikter och meningsriktningar och si att hdnsyn tas till
olika forutsattningar hos publiken”. Kravet pd mangfald avser ocksa en rikstickande spegling
av landets olika regioner; "Det distriktsproducerade utbudet bor bade spegla respektive
omradens sarprigel och egenart och pa ett mer allmint sitt bidra till mangfalden i
programmen”. Av allménproduktionen i Sveriges Radios sdndningar ska minst 40%
produceras utanfor Stockholm. Detta 4r ocksd ett mangfaldskrav. Dessutom forutsitts en hog
och jdmn omfattning av utomstiendes medverkan i programmen (Lundberg, 1994). Med
verksamhetsaret 1995 som exempel, hade Sveriges Radio dock inte fullt ut levt upp till det
senare kravet pa extern medverkan. Omfattningen minskade under -95, men ett storre
budgetutrymme fér utomstédendes medverkan avsattes till verksamhetséret 1996. Detta trots
att samtliga av SR:s kanaler i 1995 ars medelsram erholl reformtillskott for att 6ka mangfalden
genom extern medverkan. "Detta mal har pi foretagsniva ej konkretiserats mer”, skriver SR i
verksamhetsanalysen. Och dterigen upprepas behovet av klarare mélstyrning, “For att
kanalerna ska kunna styra denna del av verksamheten i nskvérd riktning krivs tydligare mal,
och mdl dven i andra dimensioner 4n kostnader. Sidana mél kan vara antal och kategori
medverkande inom olika omradden, till exempel musikgenrer, litteratur, teater etc.”. I sin
verksamhetsuppfoljning fér 1995 havdade SR samtidigt att summan eller andelen nedlagda
resurser pa externa medverkande inte & ett tilliickligt méatt pAd méngfald i
programverksamheten.

11999 ars public service-redovisning skriver SR att en av foretagets kvalitetsindikatorer 4r att
fullfolja public service-uppdraget, vilket bland annat innebér att programforetaget erbjuder ett
mdngsidigt programutbud som kannetecknas av hog kvalitet. Man antyder ocksd att den
digitala s.k. DAB-tekniken kommer att leda till 6kad méangfald i programutbudet.

Rackvidd som kvalitet

Ett programs rackvidd skulle kunna sigas vara “en icke nodvandig men i vissa fall tillracklig
forutsattning for kvalitet”. Det vill saga, rackvidd kan anses vara en aspekt pad kvalitet, och
om rdckvidden &r 6vertygande (d v s valdigt ménga lyssnar pa programmet) kan den méjligen
std som avgorande tecken pa kvalitet. En faktor som talar emot rickvidden som
bedémningsgrund for kvalitet &r svérigheten att mita “graden” av lyssnande eller
lyssningskvaliteten. Radiolyssnandet ér i stor utstrickning en sekundiraktivitet, och detta
innebar en betydligt storre osikerhetsfaktor i métningama 4n vad som ar fallet vid TV-
program. Barwise och Ehrenberg (1988) menar att de flesta data som speglar publikens
intresse for och uppfattning om ett program forutsitter att tittandet respektive lyssnandet
sker som primaraktivitet. I sjalva verket gor 30% av TV-tittarna nigonting helt annat som
styal deras uppmarksamhet frdn TV:n. Tio procent av tittarna befinner sig inte ens i samma
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rum. Bland radions publik ar det priméara lyssnandet oerhért marginellt, och det finns
naturligtvis skal att fraga sig vilka miljder och aktiviteter som firgar publikens upplevelse av
ett program.

Fortfarande domineras svenska mediestudier av kvantitativa métningar av lyssnandet. Under
PUB:s era forekom dock flera kvalitativa utbudsstudier och idag kan terigen skonjas en
tendens till dkat intresse for det kvalitativa studiet av radioprogram.

Ett satt att betrakta rickviddsbegreppet 4r att studera det i termer av popularitet Samtidigt
finns det skdl att friga sig om begreppet popularitet har nigon relevans i en
kvalitetsdiskussion. Grénnestad (1996) hianvisar till att mycket av dagens kvalitetsdiskussion
gar ut pé att gora sig fii frin premisser som t.ex. potentiella publiksuccéer och social relevans.
Med denna syn pa kvalitet blir popularitet varken en nodvéndig eller tillracklig forutsattning
for kvalitet. Ett underliggande faktum dr dock att det kvalitativt goda har en tendens att ocksa
vara populért, enligt Gronnestad.

Kanske #r riickvidd eller popularitet nigot som ska folja av ett bra program. En effekt av god
kvalitet. Darmed blir hoga lyssnarsiffror inte starten men méjligen e# av malen pa den linga
kvalitetsvigen,
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Att mata radiokvalitet

Hog kvalitet &r ett sant dar fdrradiskt honnérsord som hanger med genom alla &r. Och andé tal
det att tummas och véndas pa.

(Jorgen Cederberg i Fichtelius m.fl. "Public service i praktiken” 1997)

Kvalitetsdiskussionen i foreliggande rapport har utgétt frin fyra nivier och lika ménga
forutsittningar for synsittet pa kvalitet. Flertalet av de redovisade teoriemna och
mitmetoderna kan ocksid sorteras in under dessa nivier. Nedan gors ett forsok till

strukturering av de maétt och synsdtt pd kvalitet som presenterats i rapporten, genom
indelning i de fyra grupperingamna,

(1) samhillsniva

(2) organisationsniva A (foretaget)

(3) professionell nivA = organisationsnivd B (producenterna av medieprodukten)
(4) publikniva (el. program-/individniva)

Forslagen till kvalitetsindikatorer hérstammar fran doktoranduppsatsen “Kvalitet i
konkurrens - métt pd public service” (Englund & Hillve & Pedersen 1996) och har direfier
omarbetats.

Public service-matt pa samhéllsniva

Som &vergripande kvalitetsindikator pa samhallsniva kan hela public service-uppdraget
betraktas. Statsmaktens uppdrag till Sveriges Radio i alla dess punkter, med andra ord det
som redovisas i SR:s arliga public service-redovisning. Med ett sidant synsatt blir variabler
som mangfald, opartiskhet, saklighet, yttrandefrihet, sjalvstindighet, tillgénglighet (rackvidd),
kulturell méngfald, minoritetsintressen, effektivitet och produktivitet (kvalitetseffektivitet),
utomstdendes medverkan och publikkontakter. Alla dessa variabler kan miatas pi ett antal
olika sdtt. T viss man kan kvalitetsvarderingar pa de tre undernivéerna: sindar-, professionell
och lyssnarnivd sigas vara forutsattningar for utvirdering av kvaliteten pa samhillsnivin, Det
vill siga, for att kunna astadkomma en god redovisning till statsmakten méste kvaliteten i
radioproduktionen ha verifierats pd de tre underliggande nivderna. Dirfor #r den flora av
kvalitetsmatt som presenteras nedan att betrakta som viktiga verktyg i verifieringen av
kvalitetsbedémning pd samhéllsniva, tillika formulering av public service-redovisningen.

Public service-matt pa organisationsniva

En dominerande kvalitetsaspekt ur foretagets synvinkel &r det som tidigare beskrivits som
“kvalitetseffektivitet”. Koppers kostnadsmuskel (figur 6) antyder vilka faktorer som kan
medverka till god programkvalitet. Hogsta mojliga kvalitet till minsta mojliga kostnad &r
generellt sett ett attraktivt mil for en radio- eller TV-ledning. Enligt Kopper &r hg “input of
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resources”, d.v.s. stor resursdtgdng, ett métt pa kvalitet. En god balans mellan fasta och rorliga
kostnader, 1 form av fast och frilansande (eller kontraktsanstilld) personal kan ocksé
betraktas som ett matt pa kvalitetseffektivitet (se den s k. kvalitetsvigen, fig. 3).

Vidare kan antalet sinda repriser vara ett matt pa kvalitet. Att viinda sig till den interna eller
externa andrahandsmarknaden kan ge ett battre programutbud till en ligre kostnad jamfort
med nyproduktioner inom lagbudgetram. (Touissant, 1996). Denna teori strider mot Koppers
positiva samband mellan kostnad och kvalitet (fig. 7), och ar ocksa ett redan anvint métt pa
kvalitet med kostnadsbesparande syfte. Koppers kostnads-kvalitetsteori skulle kunna
tillampas med ndgra av de matt som redan idag anvinds, t ex inom Sveriges Radio. Kostnad
per program respektive per sandningstid 4r exempel pi sidana matt.

I  Gummessons kvalitetsdefinition 74K” (fig 1) kan framforallt begreppen
konstruktionskvalitet och leveranskvalitet betraktas som matt anvindbara pé
organisationsnivd. Produktionskvaliteten avser att programmet till innehdll och form
overensstimmer med avsdndarens specifikationer. Leveranskvaliteten handlar om “ritt
program pa ritt tid”, d v s program- och tablélaggning med utgangspunkt frin goda kunskaper
om den tinkta lyssnargruppen och dess vanor. Hir kommer segmentering och en begrinsad
anvandning av tittarsiffror in som négra verktyg for 6kad publikkinnedom.

Aven produktivitet kan betraktas som ett matt pi kvalitet. Mojligen ndgot mindre
virdeladdat &n ovriga kvalitetsmétt, men redan tillimpat inom SR. Traditionellt betraktas
produktivitet som prestationer per resurser. Sveriges Radio anvinder i stillet formeln total
arlig sandningstid per arligt antal anstillda.

Utifran nimnda organisationsmassiga aspekter pa program- och kanalkvalitet skulle nigra av
foljande métt vara tankbara utvérderingsinstrument pé organisationsnivén;

(1) Kostnad per program,

)] kostnad per sandningstid el. -intervall,

(3) total “input of resources” per program (enligt Kopper),

(4) god balans mellan nyproduktion och "second hand market™program {enl. Toussaint),

(5) god produktionskvalitet = genomténkt lansering av programmet, klar profil, tydligt format,

(6) god leveranskvalitet = effektiv tablalaggning som innebar ratt program pa rétt tid.
Mats genom trovérdiga lyssnarundersdkningar och maigruppsanalyser,

{7 hog produktivitet = prestationer per resursatgang, exempelvis totala sdndningstiden/ar
per antalet anstéllda/ar, samt

{8) programfiretagens relation till stat, sérintressen och granskande instanser.

Av de ovan namnda tinkbara matten pa kvalitetsmatt relaterade till organisationsnivin bor
punkterna (3), (4}, (6) och (8) betraktas som de mest relevanta.
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Public service-matt pa professionell niva

Den professionella nivin avser relationen mellan radioutbudet eller medicinnehéllet och den
professionclla kompetensen. Kvalitetskriteriet kan kallas professionell kvalitet. Enligt
Rosengren m. fl. (1991) innebar denna kvalitetsdimension bl. a. att journalister och andra
programmakare 1 sitt yrkesutovande tar hdnsyn till sivil foretagets som redaktionens
intentioner. Hédr kan antas att den professionella yrkesutévaren ocksd tar hansyn till
lyssnarnas behov och forvantningar i skapandet av sin produkt (radioprogrammet).

Att alla 1 produktionskedjan utfor sin uppgift pd bésta sitt dr en forutsittning for god
kvalitet. Gronroos definition av det s. k. specialistvillkoret bygger pa detta (Gummesson &
Gronroos 1987). Sveriges Radios arbete med intern kvalitetsforbattring skulle kunna betraktas
som en vig mot uppfyllelse av specialistvillkoret. Mélet ar naturligtvis svart att mita, men
forutsattningarna synes tydliga. Gronroos andra villkor for en holistisk syn pa kvalitet ar
integrationsvillkoret. En bra produktion kréver inte bara korrekta insatser av alla inblandade,
utan ocksd ett gott samspel mellan alla medverkande yrkeskategorier. Aven detta mal synes
svart att mata, men det kan sannolikt dven det utvecklas inom ramen for ett foretagsinternt
kvalitets- och forbittringsarbete.

Produktionsséttet som en kvalitet &r forst och framst en professionell friga. Detta framgir av
flera studier (Blumler 1992; Kopper 1996, Meyer 1992). Ett siitt att mita detta dr med
Albers och Leggats Quality Check-list. Denna innehallsmissiga analys av professionell syn pé
programkvalitet bor enhigt forfattarna innehalla bedomningsgrunder som form, innehdll,
konstndrlighet, ndrmade, effekt pd publiken och foretagsmdssig framgding. Ett
utvarderingsinstrument utvecklat pd basis av en sidan lista skulle kunna anvindas
stickprovsmassigt for redaktionens och programmakarnas bedomningar av sina egna
produkter, men ocksd som en punkt i en public service-redovisning. Instrumentet #r ocksa
anvindbart infor tex. inkdép av program, vid jimforelser med konkurrenterna och vid
fortlopande kvalitetsutvardering av t.ex. betydande programproduktioner. En tillimpning av
ett sadant instrument ar vid bedomning av sambandet mellan kvalitet och kostnad. Genom att
1 nagra olika produktioner jamfora kostnad och effektivitet & ena sidan och uppmitt kvalitet 4
andra, kan hypoteser om samband melon dessa faktorer — kvalitetseffektivitet — provas. P4 den
professionella nivan vore séledes foljande matt tdnkbara for en l6pande kvalitetsvirdering:

(1) korrekt utfért uppdrag av alla i produktionskedjan (enl. Grénroos)
(2) perfekt samspel mellan alla i produktionskedjan (enl. Grénroos)
1+2 astadkoms framst genom effektivt féretagsinternt kvalitetsarbete.
(3) ett instrument fér bedémning av kvaliteten i enskilda program (enl. Albers och Leggat)

Kvalitetsmatten pa den professionella nivan 4r av naturliga skdl mycket subjektiva. Den
professionella kompetensen &r en nddvindig men icke tillracklig forutsattning for kvalitet.
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Public service-matt pa publikniva
En avsikt med kvalitetsarbetet inom public service-radion #r forstds att méita den
lyssnarupplevda kvaliteten. Métet mellan publik och produkt 4r den punkt di radion nar sitt

syfte. Grunden for en individuellt upplevd kvalitet dr dock ett gediget kvalitetsarbete pa alla
ovriga nivaer.

Det mest traditionella sattet att utvdrdera kvalitet i ett radioprogram ar att mata andelen
lyssnare. De sa kallade lyssnarsiffrorna har dock, vilket framgir av foreliggande arbete,
nackdelen att de praktiskt taget uteslutande speglar kvantiteten lyssnare, det vill saga métten
rickvidd och méjligen ocksé popularitet.

Ett bra exempel pa hur kvalitet som overraskar kan vara en mattstock och kanske ocksa ett
vinnande koncept, ar den sd kallade Kano-modellen for kundtillfredsstillelse. I Figur 8 &r
denna omarbetad till en modell for lyssnartillfredsstillelse. En d4nnu enklare formel for métt pa
kund- eller publikupplevd kvalitet ar den upplevda kvaliteten dividerad med den forvantade.
Svarigheten ligger forstas 1 att méta detta. Rent hypotetiskt skulle man kunna tianka sig en
bedomningsskala frin 1 till 10 som fylles i infér en programstart, och sedan igen efter
lyssnandet. Kanske inte ett realistiskt tillvigagangssitt, men en illustration av relationen
mellan forvintad och upplevd kvalitet, samt av hur éverraskningseffekten kan komma som ett
resultat av overtraffande forvintningar.

Ett mer mitbart kriterium pa& publikens uppskattning &r programmet sett 1 ett
konkurrensperspektiv. Det béista programmet i sitt slag bor betraktas som ett gott métt pa
kvalitet. Lyssnarandel av den tinkta malgruppen ar ett kvantitativt matt som ocksa skulle
kunna spegla en viss kvalitet, sarskilt om det kombineras med det matt for kvalitet i enskilda
program som nimnts ovan. Mattet ldmpar sig ocksd vél for att legitimera de sk. smala
programmen och for att ge en rattvisande beskrivning av dessa programs forankring hos
mottagarna.

1 Gronroos och Gummessons kvalitetsmodell (figur 1) finns flera kriterier pa publikupplevd
kvalitet. Nagra av dem kan matas eller utvarderas. Dit hor upplevelsen av teknisk kvalitet (i
forf. bemarkelse lika med den framtida nyttan av produkten/programmet). Bland
Gummessons “4K-faktorer” i samma modell, kan den si kallade konstruktionskvaliteten
oversattas till malgruppsanpassning, d.v.s. att programmet fyller en vis funktion for
lyssnaren. I synnerhet dr den s k. relationskvaliteten av stor betydelse genom att den bygger
pa en slags interaktiv kvalitet - ett fortroende - mellan sandare och mottagare. En kvalitativ
upplevelse som bor kunna varderas genom traditionella intervju- och enkétfragor.

Foljande matt pa publikupplevd kvalitet skulle sdledes vara téinkbara:

(1) Upplevd kvalitet / forvantad kvalitet (enl. Bergman & Klefsjé samt Kano),

(2) det basta programmet i sitt slag - ett konkurrensperspektiv (enl. Kerr i Mulgany},

(3) lyssnarftittarandel av den tédnkta malgruppen,

{4) konstruktionskvalitet - i vilken utstrdckning programmet fyller ett hehov hos den enskilde
lyssnareftittaren (enl. Gummesscn & Grénroos), samt

(5) relationskvalitet - den interaktiva relationen mellan séndare och mottagare (enl. Gummesson
& Grénroos).
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De enklaste verktygen ar matten (2) och (3). Ovriga bor betraktas som viktiga medel for
maluppifylielse, vilket dr visentliga faktorer i ett dvergripande kvalitetsarbete. Ocksd matt och
formler som inte kan fyllas med siffror bor vigleda i strdvan mot mer kvalitetseffektiva och
hoégkvalitativa public service-produkter. Inte minst giller detta i en public service-
redovisning.
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Slutsatser - framatblick

Tillkomsten av kommersiella konkurrenter kan vara ett skil for att skérpa kvalitetskraven pa
public service-foretagen, menade den statliga propositionen (1995/96:161). Att betrakta
lyssnarsiffror som ett tillrdckligt métt pd kvalitet fir betraktas som en uppfattning frén
forgangen tid. Vidare sigs att konkurrensen om lyssnar- (och tittar)siffrorna riskerar leda till
att public service-foretagens programutbud forytligas. "Héga lyssnar- (och tittar)siffror for
darfor inte vara styrande for public service-foretagens programplanering (ibid. s. 44).

I den statliga utredningen "Radio och TV i allminhetens tjanst” fyra &r senare skriver
enmansutredaren Anders Ljunggren:

Kvalitet ar ett mangtydigt begrepp. |stor utstrickning ar det en friga om tycke och smak. |
direktiven forutsétt att jag ska behandla den lampliga avvagningen mellan kvalitet och kvantitet
i programverksamheten. Kvalitet bér enligt min mening i princip inte stallas i motsattning till
kvantitet. /.../ det kan definitivt hivdas att ett omfattande och varierat utbud i sig ar en kvalitet.
/.../ Samtidigt bor det framhallas att alltfér omfattande Skningar av sandningstiden naturligtvis
riskerar att begrénsa mgjligheterna att satsa pd kvalitet och férdjupning. /.../ | tider da
resurserna inte kan dka kravs kraftiga prioriteringar. Jag instammer i de riktlinjer som regering
och riksdag angivit i férarbetena infor nuvarande ftillstindsperiod, namligen att vid en
valsituation mellan Gkad sandningstid eller dkad programkvalitet skall public service-foretagen
vélja kvalitet (prop.1995/96:161 s. 46)

(SOU 2000:55 s. 130)

Den stora fragan 4r di: Hur ska denna kvalitet mitas? Och en annan: Hur detaljerade
kvalitetsindikatorer vill public service-foretagen redovisa? Att doma av de tre public service-
redovisningar som hittills forfattats 4r det mycket svart att finna praktiskt — empiriskt —
anvandbara indikatorer pa public service-kvalitet. Oppenhet ir en av Sveriges Radios
ledstjamor, tillika nigot som norska public service-forskaren Trine Syvertsen poéngterar nir
hon i Radiotidningen frigan om hur hon ser pa public service-bolagens framtid.

Ja, i vilket fall kanske de inte alls ser ut som idag, séger hon.

-Det &r dags att gbra upp med historien! Publiksiffrorna anvander ni mest till att dunka er sjalva
iryggen med. naturligtvis ar det viktigt att ha stora marknadsandelar i framtiden, det 4r dessa
som ger politikerna argument fér att fortsatta med licensfinansiering. Men internt kan ni  an-
vanda dem fdr att lara er mer om publiken och for att hitta framtiden fér radio och TV, sager
Trine Syvertsen.

f..d

Bristen pa dppenhet kring foretagen &r ett problem fér er, sager hon. Det eviga letandet efter
foretagens "sjal" &r ett annat. Infor framtiden maste Sveriges Radio och Sveriges Television
bli angelédgenheter for nationen for att Gverleva, tror hon.

(Radiotidningen - SR:s personaltidning -nr 18, 2000).

Det ér en forhoppning att denna kunskaps- och forskningséversikt ska fylla en funktion i
public service-foretagens och uppdragsgivarnas strdvan att verifiera malet om hog
programkvalitet. Fortsatta studier krévs for att slla agnama frén vetet bland alla de foreslagna
kvalitetsindikatorerna. Empiriska studier behdver géras for att bestimma validiteten i
mitmetoderna. Forhoppningsvis har denna genomging andock vackt tankar om hur
méngfacetterat kvalitet & som begrepp och vilken flora av synsitt samt métmetoder som stir
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till buds. Klart ér att Sverige Radio och de andra public service-foretagen dven i framtiden
kommer att ha 6gonen pa sig frén savil statsmakter som publik och konkurrenter. Att kunna

méta och redovisa kvaliteten i den egna produktionen bér vara ett rimligt krav att stilla och
sannolikt ocksé en framgéngsrik drivkraft.
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