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Betydelsen av att forsta sarbara
konsumenters erfarenheter

Vem som helst kan bli sarbar i nagot
skede av livet. Vi kan ha utmaningar i
vara relationer, uppleva professionella
eller finansiella svarigheter, eller bl
drabbade av fysisk eller psykisk ohalsa.

Foretag, andra aktorer pd marknaden
samt forskare bor lyssna till sérbara kon-
sumenters upplevelser och erfarenheter.
Statliga och kommunala aktérer som har
lagstadgad plikt att moéta och tillgodose
sarbara konsumenters behov bor vara
sarskilt intresserade av att soka svar pa
dessa fragor. Forskare inom marknads-
foring bor fora fram de roster som séallan
blir hérda; konsumenter som av olika
anledningar ar sarbara.

Behovet av att skydda sarbara konsumen-
ter har uttryckts av den europeiska kom-
missionen i Den nya konsumentagendan
(EU Commission, 2020) men utgor dven
en grundtanke i flera av FN:s globala mdl
for héllbar utveckling ). I denna artikel
kommer vi att fokusera pa tva viktiga as-
pekter géllande sdrbara konsumenter. For
det forsta diskuterar vi begreppet sdrba-
ra konsumenter, vilka de dr och varfor
marknadsaktorer bor inkludera dessa in-
divider mer i sina malgrupper. For det an-
dra presenterar vi aktuell forskning inom
dmnet for att belysa betydelsen av att for-
std konsumenter som dr sdrbara.
Foretagsledare och andra intressen-
ter fragar sig majligen: varfor bry sig om
sdrbara konsumenter? Faller inte den-
na grupp inom ramen for den offentliga
sektorns verksamhet? Och vad har sdr-
bara konsumenter med marknadsforing
att gora? Svaret till dessa fragor ligger i
begreppet ”sdrbar konsument”. Det som
manga kanske framst knyter till begrep-
pet sarbarhet dr fattigdom - enligt upp-
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skattningar lever 18 procent eller 1,1 miljarder
av varldens population i fattigdom (Global Mul-
tidimensional Poverty Index, 2023). Forskning
visar att dessa individer inte har tillgang till va-
ror, betalar mer for de tjanster och varor de ko-
per, eller blir utnyttjade av vilseledande forsalj-
ningstekniker (Andreasen 1993). Utover de som
lever i fattigdom finns det globalt sett flera an-
dra sdrbara grupper som pa grund av sina poli-
tiska asikter, sin religion, sexuella ldggning eller
etniska bakgrund dr forfoljda eller marginalise-
rade. De som har mgjlighet forsoker skapa sig ett
battre liv genom att fly till andra lander.

Sarbara konsumenter i Finland

-vilka ar de?

Sarbara individer eller konsumenter finns dven
i Finland. De facto kan vem som helst bli, och
vanligen blir ocksd sdrbar i ndgot skede av livet.
Vi kan till exempel ha utmaningar i vdra relatio-
ner, uppleva professionella eller finansiella sva-
righeter, eller bli drabbade av fysisk eller psykisk
ohdlsa. Sdrbarheten kan vara kort- eller ldngva-
rig. Sdrbarhet dr med andra ord inte ndgot som
karakteriserar oss som individer, utan ska sna-
rare ses som ett tillstind som uppstar beroende
pa livets omstandigheter. Dessa omstdndighe-
ter kan leda till olika typer av problem, ofta med
dominoeffekt dar det ena problemet leder till det
andra. Utmdrkande for de sarbara konsumenter-
na i vara studier ligger i linje med Baker med fle-
ras (2005) definition eller beskrivning som me-
nar att sarbarhet uppstar frdn en kombination av
inre individuella faktorer (t.ex. sjukdom, alder)
och yttre faktorer (t.ex. strukturella problem,
stigma) som tillsammans skapar en kdnsla av
att inte ha kontroll, inte kunna paverka sin livs-
situation; en upplevelse av maktloshet.

Sarbara konsumenter dr av stor vikt och be-
tydelse eftersom de testar samhallets moralis-
ka ryggrad - far de som behdver tillrdckligt med
stod och resurser? Eftersom vem som helst av
oss kan bli sarbar, dr de sarbara inte ”de andra”,
utan “bland oss, av oss”. Dartill forsakrar vi ett
valfungerande och tryggt samhadlle dd alla mar
sd bra som mojligt. Bdde foretag, andra aktorer
pd marknaden samt forskare bor lyssna till sar-
bara konsumenters upplevelser och erfarenhe-
ter. I detta hanseende bor foljande frdgor stallas:

Hur kan staten/kommuner/foretag/marknadsfo-
rare badttre tillgodose sdrbara konsumenters be-
hov? Vilka forvdntningar och behov har dessa
konsumenter? Hur kan de utmaningar som sdr-
bara konsumenter upplever stodjas? Genom att
besvara dylika fragor kan foéretag bli praktiskt
mer relevanta for konsumenterna, samt delvis
kontribuera till sitt sociala ansvar. Statliga och
kommunala aktorer som har lagstadgad plikt
att moéta och tillgodose sdrbara konsumenters
behov bor vara sarskilt intresserade av att soka
svar pd dessa frgor.

"Sdrbara konsumenter dr av stor vikt
och betydelse eftersom de testar
samhidillets moraliska ryggrad — far de
som behover tillrcickligt med stod och
resurser?”

Forutom praktisk relevans for foretag och of-
fentlig verksamhet, dr studier av sdrbara konsu-
menter i linje med forpliktelsen att universitet
och forskare ska bidra till och samverka med det
omgivande samhadllet. Med andra ord bor fors-
kare inom marknadsforing lyssna till och fora
fram de réster som sdllan blir hérda; konsumen-
ter som av olika anledningar dr sdrbara.

Forskning om konsumenter

som ar sdrbara

Teoretiskt faller forskning av sdrbara konsumen-
ter under tva viktiga forskningsstrommar. Inom
tjdnsteforskning har det uppstatt ett relativt nytt
forskningsomrade som kallas for transformativ
tjdnsteforskning eller Transformative Service Re-
search (TSR). Inom TSR integreras konsument-
och tjdnsteforskning med ambitionen att for-
battra vdlbefinnande hos konsumenter pd olika
nivder frdn individer, grupper, natverk till eko-
system (Anderson med fl. 2011). Forskare inom
TSR studerar konsumenters valbefinnande, vil-
ket kan relatera till fysiska, psykiska, finansiella
eller relationella aspekter. Det andra forsknings-
omradet fokuserar pd aspekter kring konsumen-
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ters forutsdttningar och jamlikhet. Exempel pd
detta omrade dr den forskning som bedrivs inom
ramen for det sa kallade Bottom of the Pyramid,
dar madlet dr att oka forstdelsen for hur foretag
kan betjdna den stora fattiga konsumentgruppen
sa att det dr bdde ekonomiskt 1onsamt samtidigt
som fattigdom bekdmpas (Prahalad och Hart,
1999; Kolk m.fl., 2014). Bada dessa forsknings-
omraden siktar i grund och botten till att forbatt-
ra konsumenternas livssituation.

I var forskning forsoker vi oka forstdelsen av
en viktig och inom marknadsféring ofta min-
dre undersokt sdrbar konsumentgrupp; forald-
rar till barn med neuropsykiatrisk funktionsva-
riation, mer specifikt barn med autismspektrum-
tillstdnd. Fordldrarna i var studie dr sd kallade
sekundart sarbara konsumenter vilket innebdr
att deras sarbara position harror fran deras nara
relation till en person som ar primdrt sdrbar (Pa-
via och Mason 2014), dvs deras barn eller ibland
flera barn med autism.

Det dr svdrt att ge exakta siffror for hur van-
ligt autism dr, uppskattningen ligger pa en pro-
cent av befolkningen globalt, dven om jamforel-
ser mellan ldnder dr svdra att gora (Fombonne
m.fl. 2022). Enligt Forbundet Autism Finland 2)
har cirka tio procent av Finlands population na-
gon typ av neuropsykiatrisk funktionsvariation,
vilka omfattar autism, adhd/add, och Tourettes
syndrom. I och med att personer med autism
och andra neuropsykiatriska funktionsvariatio-
ner har familjemedlemmar sasom fordldrar, mor-
och farfordldrar, syskon, och andra sldktingar
samt makar, arbetsgivare, kollegor och vanner,
ar det verkliga antalet personer som berors av
dessa funktionsvariationer mycket storre.

"l var forskning forsoker vi oka forstdel-
sen av en viktig och inom marknadsfo-
ring ofta mindre undersokt sarbar kon-
sumentgrupp; fordldrar till barn med

neuropsykiatrisk funktionsvariation,

mer specifikt barn med autismspek-
trumtillstand.”

En mycket viktig aspekt av autism dr att den-
na avser en rad olika funktionsvariationer over
ett spektrum, vilket betyder att de utmaningar
som barn och deras fordldrar upplever varierar
stort. De facto, i vdra diskussioner med repre-
sentanter for Autism Finland pdpekades det vid
flertalet gdnger att: “ndr du har traffat en person
med autism har du gjort just det - traffat en per-
son.” Varje barn med autism ar unikt och har si-
na egna symptom och sitt eget beteende. Darfor
kan man inte anta att andra barn med autism
agerar pa samma sdtt. Det finns dock vissa au-
tistiska drag som dr generella: svdrigheter med
social interaktion, samspel och kommunikation
med andra, samt begransat och repetitivt mons-
ter i beteende, aktiviteter och intressen (Seltzer
m.fl. 2003).

Andra relaterade utmaningar som kan upp-
std ar somn- och dtstorningar, vredesutbrott
och sjdlvstyrd aggression. Behoven hos famil-
jer med barn med autism varierar, men gene-
rellt sett har de ofta ett dkat behov av olika for-
mer av stod. Just detta behov av stod leder oss
till tjdnster och tjdnsteforskningen. I en av vdra
studier utgick vi fran frdgestallningen: “Hur upp-
lever fordldrar till barn med autism sin livssitu-
ation och hur stodjer tjdnstesektorn dem sd att
barnen fdr tillgdng till de tjdnster de behover for
att ma bra?” (O’Loughlin m.fl. 2023). I véra dis-
kussioner med fordldrar visade det sig att deras
erfarenheter av tjdnster representerar ett valdigt
komplext natverk vilket omfattar allt fran barn-
omsorg, utbildning, halsa, socialvard och social-
forsakringssystem.

Barn med autism faller mellan stolarna

[ var studie kom vi fram till framfor allt tvd be-
tydande resultat. For det forsta podngterade for-
dldrarna att tjdnstesystem dr fragmenterade och
svarnavigerbara. Detta sdg vi aven i till exempel
Helsingfors stads kommunikation ddr det fram-
kom att majoriteten av personer med autism-
spektrum tillstdnd ska vanda sig till och erhalla
sina tjanster frdn andra tjdnsteorganisationer dn
sadana som dr mer specialiserade for dem (Hel-
singfors stad, 2021). Med andra ord faller ofta
barn med autismspektrum mellan stolarna och
blir bollade fran den ena verksamheten till den
andra. Enligt fordldrarnas erfarenhet har barn
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Férdldrar till barn med autismspektrum upplever ofta att de far kimpa hdrt fér att fa sitt rdttmdtiga stéd via de
specialiserade tjcinster som riktas till just dem och att de fér préva sig fram och konsumera flera olika tjcinster
for att hitta rétt stdd.

med autismspektrum som inte har funktionshin-
der mycket svart att fa tillrdckligt med hjélp och
stod. Fordldrarna upplevde att de ofta fick kim-
pa hart for att fa sitt rattmdtiga stod via de speci-
aliserade tjdnster som riktas till just dem och att
de ofta fick prova sig fram och konsumera flera
olika tjanster for att hitta ratt stod.

Bdde denna och tidigare studier om anhdorig-
vardare (t.ex. Kelleher m.fl. 2020) visar liknan-
de monster: anhorigvardare, i detta fall fordld-
rar, anvander mycket tid och energi till att sa-
kerstdlla att sina ndra och kdra far det stéd och
tjdnster de dr berattigade till. De hamnar ofta att
nedprioritera sitt eget sociala, finansiella, fysiska
och emotionella vilbefinnande. De upplever att
tjdnstesystemen dr komplexa och fragmentera-
de, och onskar inget hellre dn ett integrerat sys-
tem. Dessutom, och valdigt ofta, motsvarar inte
de tjdnster som finns tillgangliga barnens behov.

For att {4 tillgang till tjdnster som barnet be-

"Med andra ord faller ofta barn med
autismspektrum mellan stolarna och
blir bollade fran den ena verksamheten
till den andra. Enligt fordldrarnas erfa-
renhet har barn med autismspektrum
som inte har funktionshinder myck-

et svart att fa tillrcickligt med hjdlp och
stod.

hovde fann vi att fordldrarna utvecklade strate-
gier fOr att navigera i systemet och ddrmed oka
mdjligheten till stod. De kopte i man av mdjlig-
heter privata tjdnster sasom terapi for att stodja
barnet, begrdnsade sitt sociala umgange for att
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barnet skulle fd mer lugn och ro, samt sokte pd
natet efter tips och idéer fran andra foraldrar om
hur de kunde battre stodja barnets kanslomdas-
siga hantering i sociala interaktioner och sam-
spel med andra.

Fordldrar i vdr studie utvecklade dven strate-
gier for att hantera vardagen i hemmet, till ex-
empel kunde familjen dela sig sa att familjemed-
lemmar vistades pa tvd olika stdllen for att bar-
net pd sd vis hade mindre grad av sensoriska sti-
muli. I extrema fall stannade en av fordldrarna
hemma f0r att ta hand om barnet eller sa skilj-
de sig fordldrar for att fa mer tid till sig sjalv och
mojlighet till dterhdmtning. Fordldrarna kunde
pa detta sdtt ses som slags avlastningsventiler
for ddligt fungerande tjdnstesystem.

Liv som frusna i tiden

Ett annat betydande resultat som var studie vi-
sar var att fordldrarna upplevde att de var fast
- deras liv var pa sitt och vis som frusna i ti-
den. De kunde inte forestdlla sig en framtid el-
ler planera och se framat eftersom de inte kun-
de utgd ifrdn att deras barn skulle bli en sjdlv-
standig vuxen som klarar sig utan fordldrarnas
hjdlp. Denna typ av upplevelse motsvarar det
som kallas for liminalitet. Liminalitet dr ett be-
grepp som kommer frdn antropologin och som
representerar “a state or process which is bet-
wixt-and-between the normal, day-to-day, cul-
tural and social states and processes” (Turner,
1979: 465 dvs. ett tillstand eller en process som
ar mellan det normala, vardagliga, kulturbund-
na tillstdnd eller processer). Liminalitet anses of-
ta vara en naturlig del av en Overgangsprocess,
till exempel mellan olika livsstadier, som att bli
vuxen. I var kontext tycktes fordldrarnas limina-
litet bli permanent dd de inte sdg ndgot “nasta
steg” eller sa upplevde fordldrarna barnets fram-
tid som valdigt polariserat, som till exempel en
fordlder sade: “Jag ser bara tva scenarier, anting-
en misslyckas mitt barn kapitalt eller sa nar hen
stor framgdng - inget ddremellan.”

Vidare var det svart for fordldrar att forestal-
la sig en mojlig process i vilken de kunde sdker-
stdlla att barnet blir sjdlvstandigt. Darfor fortsat-
te fordldrarna att soka resurser, stod och mojli-
ga l0sningar till barnens och familjens situation.
Ett stort problem hdr dr bristen pa servicehand-

ledning, samt att problemen hos en del familjer
tenderar att ackumuleras; Folkpensionsanstal-
ten kan bekosta rehabiliteringsterapin, men den
maximala ersattningen brukar vara lagre dn tera-
pikostnaderna 3). Det speciellt orovickande med
det nuvarande systemet ar att barnen med psyki-
atrisk eller neuropsykiatriska symptom 4ar over-
representerade bland omhdndertagna barn (se
Kadridld m.fl., 2021). Detta betyder sarskilt ho-
ga kostnader for samhadllet vilka eventuellt kun-
de ha motverkats med tidigare insatser pa plats.

Trots deras sarbarhet visar var studie pd en
stor portion styrka i familjerna som fortsatte att
kdmpa for sina barn, men dven hjdlpte andra
med liknande utmaningar. Forbundet Autism
Finland ser dven vissa positiva fordndringsteck-
en. Till exempel har kunskap och forstielse for
barn och ungdomar med autism 6kat i och med
den uppmdrksamhet och diskussion som gene-
rerats i media, till exempel i och med tv-serien
”Kirjolla” som skildrar livet av fyra unga vuxna
med autismspektrum 4).

Stod utifrdn individuella behov

Vidare ser man med viss optimism fram emot
fornyelsen av lagstiftningen gallande funktions-
hinderservice som ska garantera stod utifrdn in-
dividuella behov i stdllet for diagnos. Dagens
lag dar personer med intellektuell funktionsned-
sdttning har en egen lag (specialomsorgslagen)
ar diskriminerande enligt FN:s konvention om
rattigheter for personer med funktionsnedsatt-
ning. Dessutom innebdr den nya reformen att
personer med intellektuell funktionsnedsattning
kommer att omfattas av en bredare servicepalett.
Forhoppningen dr att de som fallit mellan sto-
larna och blivit utan service ska fa battre stod i
framtiden. Formuleringen av lagen har dock va-
rit utmanande och oro finns om dkande kostna-
der for valfirdsomradena. Petteri Orpos regering
har tills vidare skjutit fram ikrafttrddandet av la-
gen och det dr oklart pa vilket sdtt denna kom-
mer att revideras 5).

[ ett annat (nordiskt) forskningsprojekt, Natu-
reach, fokuserar vi pa en rad andra konsument-
grupper som pd olika sitt dr sarbara 6). Inom ra-
men for Natureach undersoker vi relationen mel-
lan virtuella naturupplevelser och vilbefinnan-
de. Forskning visar att naturen har en positiv in-
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verkan pd vdrt mentala, fysiologiska och socia-
la vdlbefinnande (Martin m.fl., 2020). Att vis-
tas i naturen kan till exempel minska depression
(Shanahan, 2016), stress och aggression (Kuo,
2001) samt stirka immunforsvaret (Tsunetsu-
gu m.fl., 2010). Dessutom har naturvistelse vi-
sat sig ha positiva sociala effekter sdsom 6kad
interaktion samt mojlighet till gemenskap och
motverkande av ensamhet (Coley, Kuo, & Sul-
livan, 1997).

"Férhoppningen dr att de som fallit mel-

lan stolarna och blivit utan service ska
fa bdttre stod i framtiden. Formulering-
en av lagen har dock varit utmanande

och oro finns om Gkande kostnader for

VA

vélfdrdsomradena.

Malet med vart forskningsprojekt ar att go-
ra naturen tillgdnglig genom speciellt utforma-
de virtuella naturupplevelser for personer som
av olika skal har begrdnsade mdjligheter att ta
sig ut i naturen. Inom projektet genomfors fem
pilotstudier med sarbara konsumenter bland an-
nat inom palliativ medicin, dtstorningsvard, dld-
reomsorgen och stodtjdnster for individer med
funktionshinder. Projektet soker samtidigt sva-
ra mot det behov, intresse och den uttalade ef-
terfrdgan att inkludera naturbaserade interven-
tioner inom social- och halsovarden, som kom-
plement till institutionell och farmaceutisk tera-
pi och rehabilitering. Avsikten ar att kombinera
den senaste digitala tekniken inom virtuell verk-
lighet, multidisciplindr forskning och kompetens
hos lokala entreprendrer for att tillsammans ska-
pa innovativa tjdnstemodeller med naturmiljoer
och multisensoriska upplevelser for att framja
individers halsa och vdlbefinnande.

Fokus pa aldres erfarenheter

och upplevelser

Slutligen, undersoker vi i ett tredje pagdende
forskningsprojekt den alltmer vdxande gruppen

av dldre konsumenter inom dldreomsorgen. In-
om ramen for detta forskningsprojekt ligger fo-
kus pa dldre individers erfarenheter och upple-
velser av att bo pd dldreboenden. Vi hoppas att
vara resultat kommer att vara till nytta och stod-
ja tjdnsteproducenter, inom den privata och of-
fentliga sektorn, att utveckla tjanster som bdttre
svarar mot dessa konsumenters behov och for-
battrar deras vélbefinnande.

Som konklusion kan vi konstatera att det
finns affarspotential och efterfragan av nya inno-
vationer riktade till sdrbara konsumenter. Pri-
vata sektorn kan ta lirdom av sdrbara konsu-
menters erfarenheter och planera samt utveck-
la tjdnster och produkter {or att battre tillgodose
deras behov, till exempel i form av tjdnstemiljoer
som beaktar specialbehov gdllande sinnesvaria-
tioner. Ett tvdrsektoriellt samarbete mellan fors-
kare (helst med olika disciplinar bakgrund), or-
ganisationer inom tredje sektorn som till exem-
pel forbundet Autism Finland och aktorer inom
privata sektorn kan tillsammans gora en skill-
nad, det vill saga forbdttra livssituationen och
stodja vdlbefinnandet hos konsumenter som dr
sarbara. Inte for att gynna verksamheten och
generera okade inkomster, utan {or att gora det
som dr ratt.

Texten dr en omarbetad samt ldngre version av
Johanna Gummerus installationstal som profes-
sor i marknadsforing vid Hanken vdren 2023 och
den baserar sig pd skribenternas gemensamma
studier och forskningsprojekt.

Fotnoter
1) https://sdgs.un.org/2030agenda
2) https//www.autismisaatio.fi/briefly-in-english.html

3) https://www.kela fi/neuropsykologisk-rehabilitering-
ersattningens-belopp

4) "Pa Spektrum”, se https://areena.ylefi/1-62092497
5) https://stm.fi/sv/lagen-om-funktionshinderservice

6) wwwi.slu.se/institutioner/skogens-ekologi-skotsel/
forskning2/nordic-nature-health-hub/natureach-start/
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