


Et kritisk perspektiv
pa brugerundersggelser

Brugerundersggelser bruges i stigende grad af
kommunerne som redskab til at sikre kvaliteten pa
folkeskoleomradet. De kan rette sig mod at udvikle
kvalitet, for eksempel gennem dialogorienterede
undersggelser, men de fleste af dem retter sig mod
at kontrollere, hvor godt serviceydelserne lever op
til fastsatte mal. Det sker som oftest via kvantita-
tive undersggelser som for eksempel spgrgeske-
maundersggelser af brugernes holdninger. Artiklen
diskuterer anvendelsen af sadanne brugerunder-
sggelser pa skoleomradet. Det er rigtigt og vigtigt,
at brugerne hgres, men kvantitative brugerunder-
sagelser er et problematisk redskab, som er lidet
egnet til at dokumentere brugernes erfaringer og
vurderinger, og som kan bestyrke en sn=ver forsta-

else af brugeres rolle og rettigheder.

- eller er de?

Palle Rasmussen
Stilling og fag:

Ansettelsessted:

Brugerne skal sparges

| Ilgbet af de seneste ar er danske kommuner begyndt
at foretage undersggelser af brugertilfredsheden pa
skoleomradet i langt starre omfang end tidligere. |
en rapport om brugerundersggelser i den offentlige
sektor, som Kommunernes Landsforening udsendte
i 2003, hed det: "Blandt de store borgerrettede ser-
viceomrader er folkeskolen saledes uden tvivl det om-
rade, hvor brugerundersggelser er mindst anvendt”
(KL 2003: 6). Dette blev forklaret med, at skolernes
forzeldre er mere indirekte brugere, der ikke har sam-
me daglige kontakt til serviceydelsen som patienter,
hjemmehjalpsmodtagere og daginstitutionsforael-
dre. Rapporten henviste dog ogsa til, at: "(...) der fra
fagfolks side har vaeret en betydelig skepsis i forhold
til at tillaegge vurderinger fra legfolk uden skolefag-
lighed nogen relevans” (KL 2003: 6).

De offentlige serviceproducenter pa skoleomradet er
jo farst og fremmest kommunerne. Det er muligt, at
de tidligere har veeret pavirket af fagfolkenes skepsis
over for legfolks vurderinger, men meget tyder pa,
at de i dag har lagt den bag sig. Der er sket en be-
tydelig vaekst i anvendelsen af brugerundersggelser,
ikke mindst i forleengelse af kommunalreformen.
En ny undersggelse gennemfgrt af Kommunernes
Landsforening viser, at 87 % af kommunerne har
gennemfgrt én eller flere brugerundersggelser siden
starten af 2007, mens kun 6 % aldrig har gennemfart
en brugerundersggelse. Den mest udbredte form er
kvantitative spgrgeskemaundersggelser, som har
vaeret anvendt i 72 % af kommunerne. Kvalitative
brugerundersggelser er blevet anvendt af 56 % af
kommunerne (KL 2008: 8). Oplysningerne galder det
samlede omfang af brugerundersggelser, men selv
hvis niveauet pa skoleomradet stadig er lavere end pa
flere andre omrader, er der ingen tvivl om, at sadanne
undersggelser ogsa pa skoleomradet anvendes langt
mere end for.

Denne tendens vil fortszette i de kommende ar. Re-
geringens kvalitetsreform rummer nemlig et krav
om, at de offentlige serviceproducenter skal gen-
nemfgre systematiske tilfredshedsundersggelser. |
sammenhang med regeringsinitiativet er der etab-
leret et falleskommunalt kvalitetsprojekt, og det er
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aftalt mellem staten og kommunerne, at der laves en
rekke pilotprojekter med sammenlignelige brugertil-
fredshedsundersggelser (KL 2008: 9). Kommunernes
Landsforening har tidligere foregrebet denne udvik-
ling, bl.a. gennem et standardiseret koncept for un-
dersggelse af brugertilfredshed, "KL-kompasset”, som
blev lanceret i 2003.

Men hvordan hanger kvalitet egentlig sammen med
brugertilfredshed? | den definition af kvalitet, rege-
ringen arbejder med, rummer kvaliteten tre elementer
(Finansministeriet 2005):

» Faglig kvalitet
» Den kvalitet, borgeren oplever
» Organisatorisk kvalitet

Den faglige kvalitet handler om, at serviceydelsen skal
leve op til bestemte faglige standarder, og her star fa-
genes og professionernes (for eksempel lzrerprofes-
sionens) kvalitetskriterier centralt. Den organisatoriske
kvalitet handler om tilrettelzeggelse og ledelse af ser-
viceydelsen, og her hentes kvalitetskriterierne iszr fra
ledelses- og organisationsteori, i den offentlige sektor
ofte repraesenteret af DJJF 'er og managementkonsulen-
ter. Hovedelementerne i den kvalitet, borgeren oplever,
er,om borgeren farden service, der er stillet i udsigt; om
borgeren er tilfreds med ydelsen og om borgeren faler sig
godt informeret og inddraget i forbindelse med ydelsen.
Til forskel fra de to andre kvalitetselementer kan man
ikke pege pa en bestemt kilde til kriterier for den bru-
geroplevede kvalitet: Der er i princippet lige sa mange
mader at opleve pa, som der er brugere. Og brugernes
oplevelser vil veere praeget af forskellige faktorer: Dels
selvfglgelig deres direkte erfaring med serviceydelsen
og dels de vurderinger, som signaleres af staten og af
de professionelle samt af de opfattelser, som formidles
i borgerens sociale netvaerk og i medierne.

Brugernes oplevelser af kvalitet er komplekse, og de
ma vurderes i sammenhang med savel den faglige
som den organisatoriske kvalitet. Men det er vigtigt
at fastholde brugernes vurderinger som et centralt
element i kvalitet inden for den offentlige sektor, bl.a.
fordi de let kan blive tilsidesat af de store offentlige
organisationers magt (jfr. Dahler-Larsen 2008: 134).

Inden for evalueringsteori skelner man ofte mellem to
hovedformal med at evaluere, nemlig kontrol og lze-
ring. Denne skelnen er ogsa relevant i forbindelse med
brugerundersggelser. | en rapport fra det fzlleskom-
munale kvalitetsprojekt skelnes saledes mellem to
hovedformal for brugerundersggelser, svarende stort
set til kontrol og laering:

 Kvalitetsopfalgning (undersggelser i forhold
til fastsatte mal, fokuserer pa allerede leveret
service)

 Kvalitetsudvikling (fremadrettede undersggelser,
levere beslutningsgrundlag for fremtidig
tilretteleeggelse) (KL 2008, s10)

Der er forskel pa, hvilke typer undersggelser der er re-
levante for henholdsvis kvalitetsopfalgning og kvali-
tetsudvikling. Ved opfelgning og kontrol handler det
oftest om at undersgge, om en given service lever
op til de givne mal og rammer, og her kan kvantita-
tive brugerundersggelser med brug af spgrgeskemaer
vare et brugbart redskab, selv om kvalitative metoder
som fx abne interviews bestemt ogsa kan vere rele-
vante. Data til kvalitetsopfelgning indhentes i gvrigt
ikke kun fra brugerne, de omfatter fx ogsa register-
undersggelser af, hvor mange og hvem der bruger en
given service. Derfor er det ngdvendigt at skelne mel-
lem brugerundersg@gelser og brugertilfredshedsunder-
sggelser (jfr. Bjgrnholt 2008).

Hvis opgaven derimod fgrst og fremmest er at udvikle
kvaliteten, herunder at lokalisere uforudsete vanske-
ligheder og indhente ideer til forbedringer, er kvanti-
tative undersggelsesmetoder mindre nyttige. Her er
det ngdvendigt at bruge metoder, der som minimum
tillader brugerne at ytre sig uden at vaere begraenset
af fastlagte svarmuligheder og gerne engagerer dem i
en eller anden form for dialog. Det kan fx vaere kvalita-
tive interview, fokusgrupper og tematiserede bruger-
og borgermgder.

Hvor tilgangen til brugerne i forbindelse med kvali-
tetsopfelgning oftest er top-down-orienteret, idet
kriterierne for tilfredshed er fastlagt fra oven, kan
tilgangen i forbindelse med kvalitetsudvikling i hgjere
grad vaere bottom-up-orienteret, idet man praver at
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lade brugerne selv definere de aspekter, de finder det
relevant at vurdere.

Som nzvnt ovenfor er kvantitative spgrgeskemaun-
dersggelser den mest udbredte form for brugerunder-
sggelse i kommunerne, selv om kvalitative og dialo-
gorienterede undersggelser ogsa anvendes i betydeligt
omfang. Det peger pa, at kontrolhensyn og top-down-
tilgange kan komme til at dominere kommunernes
arbejde med brugeroplevet kvalitet pa skoleomradet.
Det er denne type undersggelser, jeg vil fokusere pa i
det fglgende.

De tilfredse brugere

Pa skoleomradet handler de brugerundersggelser, der
foretages i disse ar, mest om foraldrenes tilfredshed
med skolen og undervisningen. Det er der forstaelige
grunde til. For det farste gar naesten alle bgrn i alders-
gruppen 6-16 i én eller anden form for skole, og der er
saledes ikke meget behov for at undersgge, hvor mange
der kender og bruger denne service. Fordelingen mellem
skoletyper kendes fra administrative registre. For det
andet er bgrnene i denne aldersgruppe ikke myndige, og
dermed er det foraeldrene, somijuridisk forstand udggr
brugerne. Man ma dog vare opmaerksom pa, at foku-
seringen pa tilfredshed kan indebzere nedprioritering af
spgrgsmal om, hvordan forzldrene faktisk bruger og
forholder sig til skolen. Desuden ma man vare opmaerk-
som pa, at nar man udnzvner forzeldrene til brugerne,
har man fravalgt de mere direkte erfaringer med skolen,
som ligger hos barnene og de unge.

Og hvad synes brugerne sa om skolen og undervisnin-
gen? Jo, de er samand overvejende tilfredse, hvis man
skal tro undersggelserne. Som eksempel kan navnes
den undersggelse af brugertilfredsheden pa skoleom-
radet, som Rambgll gennemfgrte for Randers kom-
mune i 2008. Der blev udsendt spargeskema til 4.635
forzeldre, representerende ca. 10.000 bgrn, og to tred-
jedele besvarede skemaet. Det store flertal udtrykte
tilfredshed (52 %) eller stor tilfredshed (32 %) med
skolen alt i alt (Randers Kommune 2008). Tilfreds-
heden gjaldt bade barnets trivsel, barnets faglige ud-
bytte af undervisningen og samarbejdet mellem skole
og hjem (fx foreeldremader). Nar det gjaldt elevernes
og forzeldrenes indflydelse pa undervisningen, var til-

fredsheden mindre udtalt. Ikke fordi forzeldrene var di-
rekte utilfredse, men fordi de tilsyneladende fandt det
sveert at svare pa spgrgsmalene. Pa spgrgsmalet "Hvor
tilfreds er du med mulighederne for som forzeldre at
pavirke undervisningen” svarede 41 % af foraldrene
"hverken tilfreds eller utilfreds”, hvilket sandsynligvis
ma forstas som "ved ikke" (Randers Kommune 2008:
8). Lidt mere sikre var foraeldrene, nar de skulle vur-
dere skolens fysiske rammer. Tre ud af ti forzeldre (29
%) var enten utilfredse eller meget utilfredse med de
indendgrs fysiske rammer som fx lokaler og inventar
(Randers Kommune 2008: 13). Men disse faktorer
®ndrede ikke ved, at tilfredsheden generelt var stor.
Kommunens forvaltning kunne skrive til bgrne- og
skoleudvalget: "Undersggelsen viser, at forzldrene i
udpraeget grad oplever tilbudene som tilfredsstillende
(...) Resultaterne for undersggelsens delomrader viser
ingen egentlige svagheder eller omrader, hvor der er
markant utilfredshed blandt foraldrene” (Randers
Kommune 2008a). Forvaltningen pegede dog pa, at
der pa enkelte omrader, herunder de fysiske rammer,
var en vis utilfredshed, og at disse omrader burde have
ekstra fokus i den kommende tid.

Resultaterne af Randers Kommunes undersggelse
stemmer med tendenserne i en landsdekkende un-
dersggelse af brugernes tilfredshed pa dagpasnings-
skole og ®ldreomradet, som tidligere er gennemfart i
samarbejde mellem Kommunernes Landsforening og
Finansministeriet (Finansministeriet 2005). | under-
sggelsen blev brugt det tidligere navnte redskab til
brugerundersggelser, "KL-Kompasset"”.

Undersggelsen bekrafter, at brugerne af de kommu-
nale serviceydelser pa alle tre omrader er meget til-
fredse. Pa skalaen 1-5, med 5 som det hgjeste, ligger
vurderingen pa de fleste omrader omkring 4. Ydelser
og institutioner for de yngre bgrn scorer hgjest. Til-
fredsheden g=lder iszr de ydelser, som indebzerer
direkte kontakt med brugerne. Den centrale kom-
munale forvaltning pa de tre omrader er der mindre
tilfredshed med (Finansministeriet 2005: 9-10).

Fordelingen af tilfredshed pa forskellige omrader (se
Finansministeriet 2005: 38) svarer ogsa til tendenser-
ne i Randers Kommune. Der er pa landsplan starst til-
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fredshed med barnets trivsel, leerernes faglige niveau,
samarbejdet mellem skole og hjem og barnets faglige
udbytte. Mindre tilfredshed er der med kommunens
information om folkeskoler, lerernes tid til den enkel-
te elev, de fysiske rammer indendgrs og mulighederne
for som foraeldre at pavirke undervisningen. Som det
fremear, har Randers Kommune i sin nye undersg-
gelse brugt mange af de samme spgrgsmal, som blev
brugt i den landsdaekkende undersggelse.

Rapportens forfattere kommenterer i gvrigt, at for-
®ldrene er mest tilfredse med barnets trivsel, men
udtrykker mindst tilfredshed med kommunens evne
til at give informationer om folkeskolerne (lbid.)
Spegrgsmalet om lzerernes tid til den enkelte elev, hvor
utilfredsheden er lige sa stor som ved informations-
virksomheden, kommenteres derimod ikke.

Kvalitetsindikatorerne grupperes i to typer, én vedrg-
rende de sociale og faglige forhold i folkeskolen og én
vedrgrende de fysiske rammer i folkeskolen. Det viser
sig, at forzeldrenes samlede tilfredshed altoverve-
jende afhanger af de sociale og faglige forhold, mens
fysiske rammer og mulighed for at pavirke undervis-
ningen ikke betyder meget for den samlede tilfreds-
hed (Finansministeriet 2008: 40). Ogsa dette forhold
bekraftes i Randers-undersggelsen.

| forlengelse af selve kortleegningen af brugertilfreds-
heden ser rapportens forfattere pa, om der er sam-

menhang mellem graden af tilfredshed hos brugerne
og kommunernes udgiftsniveau og normeringer. De
konkluderer: "Samlet set er flere ressourcer saledes
ikke en garanti for hgjere kvalitet. Som ovenfor navnt
er det derimod medarbejdernes faglige og sociale ind-
sats, der er afggrende for brugernes oplevede kvalitet
af serviceydelserne” (Finansministeriet 2005:13).

Man fornemmer Finansministeriets stille gleede i denne
formulering, men den rammer ikke praecist. For det far-
ste seetter forfatterne kvalitet lig med oplevet kvalitet
og glemmer, at den faglige og den organisatoriske kva-
litet ogsa indgar, og at der ikke altid er overensstem-
melse mellem disse tre elementer. For det andet handler
undersggelsen ikke direkte om medarbejdernes faglige
og sociale indsats - altsa den faglige kvalitet - men om
brugernes oplevelse af den, altsa om den oplevede kva-
litet. Der kan altsa ikke konkluderes noget om sammen-
hzng eller mangel pa sammenhang mellem faktorer.
Der kan ikke konkluderes andet, end at brugertilfreds-
heden, malt med disse metoder, fremstar som relativt
hgj. Spergsmalet er sa, hvad kommuner, skoler, Izerere,
forzeldre og elever kan bruge det til.

Metodeproblemer

Undersggelser af brugertilfredshed rejser en raekke
metodespargsmal. Nogle af dem knytter sig til selve
brugerbegrebet. Peter Dahler-Larsen har peget pa
nogle problemer i brugerbegrebet, som har konse-
kvenser for undersggelser af brugernes tilfredshed
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(Dahler-Larsen 2008: 136 f.) Et problem er at afgraen-
se, hvem der er brugerne af en given offentlig indsats
og hvorvidt de brugerrepraesentanter, man udspgrger,
legitimt kan tale pa brugernes vegne. Pa skoleomra-
det viser det problem sig som nzevnt, nar foraldrene
defineres som brugere, og bgrnene uddefineres af
brugerrollen. De daglige erfaringer med skolen og un-
dervisningen ggres af bgrnene og videregives indirekte
og pa meget forskellige mader til forzldrene. Forzl-
drenes direkte erfaringer med skolens arbejde er me-
get begraensede, endnu mere end foraldrenes direkte
erfaringer pa daginstitutionerne. Og foraeldrenes vur-
deringer praeges samtidig af en raekke andre forhold,
for eksempel deres egne erfaringer fra skoletiden og
indtryk fra medierne og den offentlige debat.

Forzldrenes tvetydige situation kan ses i sammen-
hang med et andet problem i brugerbegrebet. Dah-
ler-Larsen peger pa, at den brugerrolle, der spgrges til
i tilfredsundersggelser, ofte er en generaliseret, erfa-
ringsfattig brugerrolle. Et spgrgsmal som " Hvor til-
freds er du med mulighederne for som forzeldre at pa-
virke undervisningen”, som skal besvares med lukkede
kategorier pa en skala, vil mange forzldre have svaert
ved at forbinde med deres faktiske kontakt med og
erfaringer med skolen, og det viste sig da ogsa i Ran-
ders-unders@gelsen, at mange havde sveert ved at
svare pa det. Brugerens vurderinger og gnsker friggres
fra mere substantielle behov og handlingssituationer,
og hermed bliver det ogsa vanskeligt for brugerne at
forholde sig konsistent til kvalitetsspgrgsmal.

"Da brugerperspektivet saledes er Igsgjort og socialt
"fritflydende”, laner det sig let ud - det md lane sig ud
- til sociale konstruktioner af, hvad brugerne mener,
gnsker og forventer. Her er institutioner og organisa-
tioner hurtige til at gribe chancen og udfylde rummet”
(Dahler-Larsen 2008: 139).

Nar brugerrollen pa denne made bliver generaliseret,
er det ikke sa overraskende, at brugernes oplevelser
af kvalitet pavirkes af mindre relevante faktorer. For
eksempel er det pavist, at borgernes forventninger til
service ofte er hgjere i storbyer end pa landet (Bjernholt
2008a:10). | den landsdekkende undersggelse viser
det sig da ogsa, at tilfredsheden er starst i Midtjylland

og Nordjylland og mindst i hovedstadsomradet (Fi-
nansministeriet 2005:14). Svarmgnstrene i brugerun-
dersggelser er ogsa meget fglsomme over for, hvordan
spergsmalene formuleres og stilles op. Det gzlder ikke
mindst abstraktionsniveauet - hvor generelle spgrgs-
malene er. Organiseringen af svarkategorierne betyder
ogsa noget - for eksempel betad indfgjelsen af kate-
gorien "ikke helt godt” i en undersggelse, at andelen af
utilfredse var starre end ved andre tilsvarende under-
spgelser (Bjgrnholt m.fl. 2008: 53).

Man kan antage, at afstanden mellem brugernes op-
levede kvalitet pa den ene side og den faglige og den
organisatoriske kvalitet pa den anden bliver starre, jo
mere generelle tilfredshedsspgrgsmal der stilles. Hvis
man sparger ind til mere specifikke aspekter af kvali-
teten, bgr det vaere lettere at sammenligne pa tvaers
af kvalitetstyper, og vurderingerne bgr ogsa ligge teet-
tere pa hinanden.

Men hvorfor er det sa de meget generelle spgrgsmal, der
stilles af Finansministeriet og kommunerne? Der er for-
modentlig flere grunde, men én af dem er de palitiske og
administrative lederes gnske om at kunne sammenligne
og benchmarke de enkelte omraders og institutioners
indsats i produktionen af offentlig service som forud-
setning for at kunne lokalisere eventuelle problemer, der
skal rettes op pa. Det drejer sig om at kunne anvende
brugerundersggelser som aktivt styringsredskab, blev
det fremhavet i Kommunernes Landsforenings pjece
om standardisering af brugerunders@gelser pa folke-
skoleomradet. "Den afggrende fordel er imidlertid, at
standardisering abner for, at undersggelser kan sam-
menlignes (...) Derved har den enkelte kommune og
skole mulighed for pa et kvalificeret grundlag at vurdere,
hvorvidt resultaterne er tilfredsstillende (...)” (Kommu-
nernes Landsforening 2003: 8). Ogsa i den nyere rapport
om brugerundersggelser fremhzves det, at sammenlig-
ning af resultater pa tvaers af distrikter eller institutioner
kan givet "(...) et konkret input til, hvordan indsatsen
kan forbedres” (Kammunernes Landsforening 2008: 22).
Derfor ber undersggelserne have faellestraek i forhold til
bl.a. spgrgsmalsformuleringer og svarkategorier.

Der er dog god grund til at stille sig tvivlende over for
denne begrundelse for standardiseringen. Det er nemlig
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svaert at se, hvorledes den tvaergaende benchmarking
skulle kunne give konkret input til forbedringer. Ser man
pa, hvordan brugertilfredsheden i 2008 fordeler sig pa
folkeskoler i Randers kommune, er det sveert at finde
retningslinjer for forbedring af indsatsen pa den enkelte
skole. Den hgjest scorende skole opnar en brugertilfreds-
hed pa 4,7 pa skalaen fra 1-5, mens de to lavest scorende
opnar en score pa 3,7. Men forskellene pa disse skoler
genfindes stort set pa alle indikatorerne, dog saledes
at forskellene er stgrst ved de indikatorer, som handler
om elevernes trivsel og faglige udbytte af undervisnin-
gen (Randers Kommune 2008). Sa benchmarkingen kan
neppe give anledning til andet end en generel opfor-
dring til de skoler, der placerer sig lavest, om at tage
fat. Og selv hvis man skulle finde kvalitetsaspekter, hvor
bestemte skoler tydeligt klarede sig sarligt godt eller
darligt, og hvor disse forskelle ikke kunne forklares med
forhold uden for skolen som fx rekrutteringsgrundlaget
- selv da ville det vaere ngdvendigt med mere konkrete
og sandsynligvis kvalitative undersggelser for at kunne
pege pa konkrete forbedringer.

Formidling og ideologi

Hovedformalet med de kvantitative brugerundersggelser
er kvalitetsopfelgning. De er redskaber til at kontrollere,
om brugerne er tilfredse med de offentlige serviceydel-
ser, 0g med deres generelle, erfaringstomme spgrgsmal
er de velegnede til at vise, at brugerne i det store hele
er tilfredse. Politikere og embedsmand behgver ikke at
miste nattesgvn, i hvert tilfeelde ikke pa grund af bru-
gerne, og budskabet om tilfredshed kan formidles til
kommunernes borgere. Kommunernes Landsforening
understreger da ogsa, at den offentlige formidling af
resultater fra brugertilfredshedsundersggelser har stor
betydning (Kommunernes Landsforening 2008: 26).

Men udlzegningen af undersggelsesresultaterne er
ikke ngdvendigvis neutralt omrade, det kan ogsa vaere
en kampplads for ideologiske markeringer. | Finansmi-
nisteriets fremstilling af den nationale kortlzegning af
brugertilfredsheden er det fx en vigtig dagsorden at
fa bekraeftet rigtigheden af regeringens politik for frit
valg pa skoleomradet.

Der er i undersggelsen blevet spurgt til brugernes til-
fredshed med mulighederne for valg mellem forskellige

serviceydelser. Spgrgsmalet handler om vigtigheden af
at have frit valg pa de forskellige omrader, og isar pa
skole- og daginstitutionsomradet svarer brugerne, at
det er meget vigtigt. Pa skoleomradet er der spurgt efter
vigtigheden af, at forzeldrene kan valge mellem forskel-
lige folkeskoler og frie grundskoler, og at forzeldre frit
kan valge mellem forskellige folkeskoler i kommunen.
Begge valgmuligheder vurderes som meget vigtige,
med en score pa henholdsvis 4,4 og 4,3 pa skalaen 1-5
(Finansministeriet 2005: 45). Der erimidlertid meget fa
forzeldre, kun 6 %, som valger at flytte deres barn fra
folkeskolen til en fri grundskole. Undersggelsen konklu-
derer at: "(...) det frie valg farst og fremmest spiller en
rolle, nar brugeren for fgrste gang skal tage stilling til,
hvilken dagpasning, skole eller hjemmehjzlpsleverandar
de gnsker at benytte” (Finansministeriet 2005:19). Men
faktisk er der ikke spurgt til, om det frie valg konkret har
spillet enrolle "farste gang”. Rapporten sammenblander
generelle holdningsspgrgsmal med konkrete motiver for
adfeerd. Et andet sted i rapporten (figur 18 pa side 41)
fremgar det, at muligheden for frit valg mellem folke-
skoler har meget lidt betydning for den samlede tilfreds-
hed, men det kommenteres ikke i teksten.

Det indledende valg af skole er belyst i en undersg-
gelse af forzldres opfattelse af en folkeskoles veer-
dier i en mindre nordjysk by. Undersggelsen, som bade
benyttede spargeskemaer og fokusgruppeinterview,
peger pa, at "(..) deciderede overvejelser omkring
skolevalg er relativt sjeldne” (Andersen og Jensen
2008: 71). Valget af den konkrete skole beskrives af
stort set alle personer ikke som et valg, men snarere
som ren automatik. Det er en selvfglge at sende bar-
nene i skole i den by, hvor de og deres sociale netvaerk
bor. Nogle foraeldre siger yderligere, at de finder det
"naturligt, at ens bgrn gar i nermiljget” (Andersen
og Jensen 2008: 73). Det ma ses som udtryk for, at
skolen i de fleste lokalsamfund af borgerne opfat-
tes som en vasentlig institution for det lokale liv og
dets sammenhangskraft. Det skal siges, at situatio-
nen kan vare anderledes i hovedstadsomradet og et
par andre stgrre danske byer. Men overvejelserne om
valg af skole "fgrste gang” i Finansministeriets rap-
port fremstar som udokumenteret markedsfgring af
regeringens politik for at indfgre markedsmekanismer
i den offentlige sektor.
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Brugere eller borgere

Det ervigtigt, at brugerne bliver hgrt. Deres erfaringer
med og opfattelser af de offentlige institutioner og
serviceydelser er en afggrende kilde til at vurdere og
udvikle kvaliteten i den offentlige sektor. Brugernes
oplevelse af kvaliteten kan ikke sta alene, den ma ses
i sammenhang med faglig kvalitet og organisatorisk
kvalitet, men ogsa i sammenh®ng med brugernes
vurderingsgrundlag og udtryksmuligheder. Derfor skal
brugerne spgrges, og deres vurderinger dokumente-
res. Spergeskemaundersggelser kan vare et redskab
til dette: De giver mulighed for at indhente vurderin-
ger fra alle eller fra reprasentative udsnit af brugere
inden for givne omrader, og derfor kan de forebygge,
at saerligt aktive, staerke eller velformulerede brugere
alene kommer til at sta for brugernes vurderinger.

Men den fremherskende type kvantitative undersggelser
af brugertilfredshed er lidet egnede til at dokumentere
brugernes erfaringer og vurderinger. Generelle spgrgs-
mal med lukkede, skalerbare svarkategorier lzgger op til
generelle, erfaringsfattige besvarelser, som let pavirkes
af tilfeldige omstandigheder. Sadanne undersggelser
kan maske bruges til at lokalisere szrligt graverende
problemer ved bestemte typer service eller bestemte
institutioner, men de kan neppe sige meget om proble-
mernes karakter og mulighederne for at afhjzlpe dem.
Efterspgrgslen efter generelle brugerholdninger kan
siges at skabe fzelles udtryksmuligheder for brugerne,
men udtryksmulighederne er sa snzvre, at de vanskeligt
kan tjene til at formulere reelle fzlles erfaringer og anlig-
gender. Undersggelserne tjener primaert til at bekrefte,
at brugerne i det store hele er tilfredse.

Tilfredshedsundersggelserne er ogsa praeget af de
begransninger, der ligger i selve brugerbegrebet. Det
illustreres bl.a. af den mekanisme, Dahler-Larsen har
papeget i forbindelse med kvalitetsmalinger, nemlig
at de interpellerer (2008: 87). Det vil sige, at kvalitets-
malingerne udnavner aktgrer i bestemte positioner.
Grundleeggende interpelleres to typer af subjekter, de
kvalitetsvurderende og de kvalitetsvurderede. En cen-
tral, kvalitetsvurderende subjektposition er brugeren.
Interpellationen tildeler brugeren en ret til at udtale
sig, men afgraenser samtidig emner og ytringsformer,
som er til radighed.

Udviklingen af kvaliteten i den offentlige sektor er
en patrengende og ngdvendig opgave, men de men-
nesker, som skal nyde godt af kvaliteten, er ikke kun
brugere. De er fgrst og fremmest borgere, politisk
myndige og ansvarlige subjekter, som pa grundlag af
deres erfaringer og dgmmekraft skal udgve demokra-
tisk indflydelse bade direkte pa de offentlige service-
ydelser, de bergres af, og pa den lokale og nationale
politiske ledelse.

Litteratur

Andersen, C. H. og Jensen, C. (2008): Den vzrdifulde skole.
Specialeafhandling i sociologi. Aalborg: Aalborg Universitet.

Bjarnholt, B., Goul Andersen, J. og Lolle, H. (2008):
"Brugertilfredshed som kvalitetsmadl”. I: Bjgrnholt, B. m.fl. (red.):
Bag kulisserne i konstruktionen af kvalitet. (Side 49-61). Odense:
Syddansk Universitetsforlag.

Bjernholt, B. (2008): "Kvalitet og kvalitetsundersogelser - hvad er
det?” I: Bjgrnholt, B. m.fl. (red.): Bag kulisserne i konstruktionen
af kvalitet. (S. 21-48). Odense: Syddansk Universitetsforlag.

Bjernholt, B. (2008a): "At indfange brugerkvalitet gennem
brugerundersogelser”. I: Evalueringsnyt nr. 20, august 2008.
Danmarks Evalueringsselskab.

Dahler-Larsen, P. (2008): Kvalitetens beskaffenhed. Odense:
Syddansk Universitetsforlag.

Finansministeriet (2005): Det mener brugerne! Brugertilfredshed
med dagpasnings-, skole- og ldreomradet. Lokaliseret pa:
http://www.fm.dk/Publikationer.aspx?search=brugertilfredshed
c-emner=cyear=

Kommunernes Landsforening (2003): Standardisering af

brugerundersagelser i den offentlige sektor. Fokus-nyt nr. 22,
oktober 2003.

Kommunernes Landsforening (2008): Brugerundersggelser med
lokal forankring - sadan ger kommunerne.

Randers Kommune (2008): Brugertilfredshed 2008, Skole c-
fritidsordning. Udarbejdet af Rambell for Randers Kommune.

Randers Kommune (2008a): Sagsfremstilling vedrarende
brugerundersagelsen 2008. Barn og skoleudvalget, made 18.
november 2008, pkt. 08/169.

22



	Skolernes brugere er tilfredse - eller er de?

