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Vibeke Lehmann Nielsen og Helle Orsted Nielsen
At bygge en mur eller en bro: borgernes
adferd i medet med det offentlige

Et klassisk spergsmadl i politologien er: "Hvem far hvad, hvornir og hvordan?”
(Lasswell, 1936). Vi ved fra implementeringsstudier, at markarbejderne i den of-
fentlige forvaltning har stor indflydelse pd fordelingen af offentlige goder, og at
deres beslutninger péavirkes af borgernes adferd i interaktionen. Borgerne har
derved ogsd gennem deres tilgang til medet med det offentlige indirekte betyd-
ning for implementeringen af politikker. Vi har imidlertid kun begrenset viden
om borgernes adferd i interaktionen med offentlige myndigheder. Denne artikel
soger at tage et forste skridt i retning heraf ved at sammenkoble viden om borge-
radferd fra forskellige litteraturer og undersege, om det er muligt at udvikle et sy-
stematisk begrebsapparat for borgeradferd i samspil med det offentlige. Artiklens
empiriske grundlag er en elektronisk survey, der underseger borgeres adferd i en
reekke hypotetiske scenarier pé tre forvaltningsomrader. Den analytiske tilgang er
cksplorativ og bruger klyngeanalyser til at identificere adferdsmenstre. Vi finder,
at der er klynger med distinkte adfeerdsprofiler pa hvert forvaltningsomrade, men
der er variationer mellem omraderne. Vi undersoger endvidere, om klyngerne fol-
ger klassiske sociodemografiske karakeeristika, hvilket ikke meget tyder pa.

Siden Lipsky (1980) opfandt begrebet street-level bureaucrat, har en vasentlig
del af implementeringsforskningen beskaftiget sig med fx skolelzreres, social-
radgiveres og politibetjentes adfeerd og den afggrende rolle, deres beslutninger
spiller for implementeringen af offentlige politikker. Lipsky afdekkede sikaldte
afvergemekanismer, som markarbejdere anvender for at handtere krydspresset
mellem borgernes krav og tilgengelige ressourcer. Afvergemekanismer hjelper
markarbejderne med at prioritere mellem borgeres krav og behov og de krav,
som stilles i lovgivningen og fra den politiske og administrative ledelses side.
Afvergemekanismer indebarer en risiko for, at der kan opsta forskelsbehand-
ling, s& ens sager ikke behandles ens. En kilde til forskelsbehandling ligger i
selve interaktionen med borgeren. Flere studier har saledes vist, at markarbej-
deres beslutninger pévirkes af karakteristika og adferd hos de borgere, de in-
teragerer med, fx om borgerne opfattes som samarbejdende eller gor modstand
— dvs. om markarbejderen oplever, at borgerne gennem deres adferd bygger
bro til forvaltningen eller snarere opstiller en mur (Soss, Fording og Schram,
2011; Nielsen, 2002; Bardach og Kagan, 1982; Maynard-Moody og Musheno,
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2003; Brodkin, 1997; Kagan, Gunningham og Thornton, 2003; Hutter, 1997;
Winter og May, 2001). Men selvom det er anerkendt, at mélgrupper er vigtige
deltagere i bureaukratiske implementeringsprocesser, har forvaltningslitteratu-
ren kun i begrenset omfang undersegt borgernes adfeerd i meder med mark-
arbejdere og det offentlige (Jakobsen et al., 2016; Winter og Nielsen, 2008).

Sociologer og retssociologer har i hejere grad interesseret sig for borgeres
adferd (Jacobsen, Jensen og Aarseth, 1982; Stax, 2003; Dalberg-Larsen, 2005;
Bengtsson og Middelboe, 2001; Guldager, 2000). Som hovedregel er der tale
om casestudier, der giver righoldige beskrivelser af borger-forvaltning-interak-
tioner (se fx Stax, 2003), men de har endnu ikke fort til udvikling af et egent-
ligt systematisk begrebsapparat for borgeradferd. Et eksempel pd et sidant
begrebsapparat finder vi dog i Braithwaites typologi over motivational postures,
som betegner borgeres og virksomheders tilgange til samspillet med offentlige
myndigheder (Braithwaite, 2003; 2009; Braithwaite et al., 1994). I det brede
begreb “tilgange” blandes imidlertid bide motivation, holdninger og adferd,
ligesom hendes typologi alene er udviklet inden for regulering. En vasentlig
indsigt fra Braithwaites studier er alligevel, at adfeerd bedst forstis som et fler-
dimensionelt begreb, hvor enkeltdimensioner af adferd samvarierer og danner
typer.

Formilet med narverende artikel er derfor at tage et forste skridt mod
udviklingen af et systematisk begrebsapparat, der dels indfanger vesentlige
dimensioner af borgeres adferd i samspil med det offentlige, dels har s& gene-
risk en karaketer, at det er substantielt meningsberende i relation til interaktio-
ner inden for savel offentlig regulering som offentlig serviceydelse. Det sidste,
fordi vi fra litteraturen om markarbejderadferd ved, at borgerkarakteristika
og -adferd kan influere markarbejdernes adferd, hvad enten der er tale om
regulering eller serviceydelse.

For at indfri de formal diskuterer og sammenstiller vi i det folgende forst
de adferdsdimensioner, der er fundet i de — fa — studier, der hidtil har under-
sogt borgeradferd i samspil med den offentlige forvaltning. Derefter beskrives
undersogelsesdesign og dataindsamling, og analyseresultaterne prasenteres.
Som folge af artiklens begrebsudviklende formal har analyserne en induktiv
karakter. Den sparsomme teori bruges kun til at befrugte vores begrebsforsta-
else med relevante adferdsdimensioner samt med pointen om, at adferd skal
ses flerdimensionelt. Vi har ingen teoretisk baserede forventninger til, hvilke
borgeradferdstyper vi vil kunne identificere. Her lader vi data og klyngeana-
lysens empiristyrede logik tale. Til sidst diskuterer vi, hvorvidt de fundne
adferdsklynger udger et frugtbart forste skridt i udviklingen af en egentlig
adferdstypologi for malgruppers adferd i interaktion med offentligt ansatte,
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herunder hvorvidt vi finder én klar adferdstypologi pa tvers af regulering og
services.

Dimensioner af malgruppeadferd

Da formiélet med denne artikel, som navnt, er at tage et forste skride i
udviklingen af et systematisk begrebsapparat for malgruppeadferd, er det vig-
tigt at gi dbent til varks og inkludere en bred vifte af adferdsdimensioner.
Vi har derfor afsogt litteraturen for studier af malgrupper i samspil med det
offentlige for at sammensatte en liste af adferdsformer, der kan anvendes i en
eksplorativ analytisk tilgang.

Braithwaites begrebsapparat motivational postures (se fx Braithwaite 2003;
2009; Braithwaite et al., 1994) er en bredt anvendt typologi og derfor et na-
turligt sted at starte. Postures eller positioneringer skal forstds som signaler om,
hvor stor social afstand borgeren ensker at holde til en myndighed, og angiver
dermed borgerens foretrukne samspilsform i interaktionen (Braithwaite, 1995;
Braithwaite, Murphy og Reinhart, 2007; Winter og Nielsen, 2008). I de sene-
ste versioner af typologien (Braithwaite, 2009) indgir fem positioneringer, der
betegnes engagement, kapitulation, modstand, afkobling og gameplaying.

Engagement er en samarbejdende tilgang, hvor borgeren gir proaktivt ind
i samspillet med det offentlige, udveksler information og bidrager til at finde
losninger (Braithwaite, 2009: 38). En sidan positionering afspejler opbakning
til bade politikmal og den implementerende myndighed. Kapitulation udger
ogsa en samarbejdende tilgang, men dzkker over mere reaktiv adferd, hvor
borgeren folger myndighedens krav og rdd uden at sette spergsmalstegn ved
myndighedens legitimitet, men ikke selv bidrager aktivt med information og
forslag. De ovrige tre positioneringer derimod afspejler manglende accept af
myndigheden eller lovgivning og et enske om sterre social afstand. Borgere, der
indtager positioneringen modstand vil aktivt udfordre myndigheden og sztte
sporgsmélstegn ved dennes forslag og krav, mens afkobling omvendt betegner
en adferd, hvor borgeren sa vidt muligt seger at undgé samspil med forvaltnin-
gen (Braithwaite, 2009; Winter og Nielsen, 2008). Endelig betegner gameplay-
ing en adferd, hvor borgeren foregiver at samarbejde, men agerer strategisk fx
ved at dele information selektivt eller ved at flytte fokus over pa de aspekter af
sagen, der stiller borgeren bedst. Positioneringerne er siledes komplekse flerdi-
mensionelle begreber, der pd samme tid rummer bade motivation, holdninger
og adferdselementer. Det resulterer i uklare begrebsdefinitioner, idet man ved
at sammenblande fx holdninger og adferd risikerer ogsa at sammenblande ar-
sag og virkning. Der synes derfor at vare behov for tydeligere beskrivelser af,
hvordan de fem positioneringer manifesterer sig rent adfeerdsmaessigt.
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Endvidere er typologien, som navnt, alene udviklet pa reguleringsomrader.
Ambitionen i denne artikel er imidlertid at udvikle et mere generelt begrebsap-
parat for borgeradfeerd i samspillet med det offentlige. Her kan en rakke socio-
logiske studier af samspillet mellem klienter og offentlige myndigheder bidrage
med adferdsdimensioner (fx Goffmann, 1967; Faureholm, 1996; Goodsell,
1980; 1981; Scott, 1997; Mik-Meyer, 1999; Guldager, 2000; Carstens, 2002;
Stone, 1981; Stax, 2005; Nielsen, 2002; Hutter, 1997).

De sociologiske studier har ofte fokus pa borgere som klienter i det sociale
system, og her anskues interaktionen typisk i en magtoptik med den offentlige
forvaltning som den part, der sztter premisserne for samspillet og definerer,
hvad der er rigtig eller forkert adfeerd (Winter og Nielsen, 2008; Jakobsen og
Nielsen, 2014). En del studier har vist, at markarbejderne foretrekker samar-
bejdende klienter, og over tid lerer klienterne derfor at samarbejde, dvs. ac-
cepterer systemets krav uden protest og efterlever normer for klientopforsel,
som indebzrer en vis ydmyghed (se fx Jensen, 2017; Faureholm, 1996; Lipsky,
1980; Goffman, 1967; Maynard-Moody og Musheno, 2003; Stax, 2003). Lidt
mere proaktivt kan borgere ogsi vise imgdekommenhed over for markarbejde-
ren, fx ved at skabe behagelige rammer for medet og ved at nedtone modsat-
ningsforholdet i interaktionen. Nielsen (2002) har saledes vist, hvordan regu-
lerede virksomheder er opmarksomme pa at skabe en god stemning omkring
tilsynsbeseg og at tale tilsynsmyndighedens sprog.

I sit studie af klienters strategier i interaktionen med socialforvaltninger ob-
serverede Stax (2003) imidlertid ogsa klienter, der i stedet direkte udfordrede
systemet og dets markarbejdere, fx ved at stille krav, undsla sig systemets krav
eller foresld andre losninger end den, markarbejderen foreslog (Stax, 2003).
Klienter kan ogsd udfordre ved at anfegte myndighedens legitimitet, fx ved at
sette sporgsmalstegn ved losninger eller afgorelser eller ved at klage (Danet og
Hartman, 1972). Nogle klienter udfordrer samarbejdsnormen direkte ved fx at
true med at tage sagen til overordnede eller ved at mobilisere via medier eller
netverk (Stax, 2003; Prottas, 1979). En mindre konfronterende tilgang, der
dog stadig kan reprasentere en form for modstand, er at appellere til markar-
bejderens medlidenhed eller forstaelse i hib om at pavirke sagsbehandlingen til
egen fordel (Tripi, 1984; Katz og Danet, 1966). Det kan eksempelvis vere ved
at fremsta svag eller holde fokus pd problemer frem for lgsninger (Goffman,
1967; Carstens, 2002; Jensen, 2017).

Adferd er ikke kun noget, der findes i den direkte interaktion med den of-
fentlige forvaltning. Litteraturen behandler ogsd adferd, der indirekte indgér i
borgerens samspil med det offentlige. Det galder fx informationssegning, der
sikrer, at borgeren er kladt pé til samspillet med forvaltningen (Hansen og
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Jensen, 2009; Tripi, 1984). Et nyere eksempel herpa er patienters brug af inter-
netsogninger efter sygdoms- og sundhedsinformation, som de drager med ind
i deres samtaler med legen (McMullan, 2006). En anden indirekte adferds-
dimension er at soge stotte i eget netverk — det kan vere venner og familie,
men det kan ogsé vere organisationer eller fagprofessionelle, fx revisorer eller
advokater (Tripi, 1984). Netvaerk kan bide give moralsk opbakning og udgere
en videns- og erfaringsressource.

Disse studier og de adferdselementer, der indgar i Braithwaites typologi, gi-
ver os en liste over adferdsdimensioner, der umiddelbart forekommer relevante
bade for regulering og offentlige serviceydelser (se Boks 1). Som folge heraf
har der i dataindsamlingen veret fokus pd at indsamle information pa disse ni
adferdsdimensioner.

Boks 1: Adferdsdimensioner

e Udfordre

*  Foresld alternative lgsninger

*  Anfegte myndighedens legitimitet
*  Game playing

e Appellere til forstielse

e Overgive sig/kapitulere

*  Soge stotte i netvark

*  Vise impdekommenhed

*  Sege information

Undersogelsesdesign og data

Centralt for vores undersogelse er, at adferd skal betragtes som et multidi-
mensionelt begreb. Det vil sige, at vi har en forventning om, at der vil vere
systematiske kombinationer af adfrdsdimensioner, som former egentlige ad-
ferdstyper. For det forste foreckommer det ikke plausibelt, at virkelighedens
borgere begranser sig til en af de opstillede adferdsdimensioner. Adferdsdi-
mensionerne er ikke gensidigt udelukkende, og en mere realistisk forventning
er, at borgere udviser flere eller alle ni adferdsdimensioner, omend i forskellige
grader. For det andet har socialpsykologiske studier vist, at mennesker generelt
opfatter adferd som et sammensat fznomen (Fleenor et al., 2010), og man ma
derfor forvente, at ogsd markarbejderne i deres mgde med borgerne vil legge
mearke til flere aspekter af borgernes adferd og pi den baggrund danne sig et
samlet billede af borgeren.

291



Kombinationer af adferdsdimensioner kan undersoges ved at teste interak-
tionsvariable i en traditionel regressionsanalyse, men i lyset af de mange varia-
ble, der er medtaget i analysen, er dette ikke nedvendigvis den mest effektive
analysestrategi og kan i verste fald resultere i en fejlspecificeret model pa grund
af risikoen for multikollinearitet. Vi benytter i stedet klyngeanalyse, der kan
anvendes induktivt til at udlede samvariation mellem de enkelte dimensioner
og derudfra inddele respondenter i grupper med felles adferdstrak.

Til at identificere eventuelle borgeradferdstyper anvendes data fra en elek-
tronisk survey blandt et reprasentativt udsnit af den danske befolkning mel-
lem 30 og 70 ar' stratificeret i forhold til alder, kon og uddannelseslengde.
Surveyen er gennemfort i november-december 2016. For at fa bred indsigt i
borgeradferdstyper blev surveyen udfert som en tre i en-undersogelse, hvor
én delsurvey omhandler adferd i forhold til SKAT, en anden i forhold ¢il de
kommunale byggemyndigheder, mens en tredje omhandler adfard i forhold til
kommunal visitation til hjemmehjalp.? De tre myndighedsomréider er valgt af
tre arsager: 1) fordi de dekker bade regulering og service, 2) fordi de repra-
senterer omrader, hvor et bredt udsnit af befolkningen vil have haft kontaket til
myndigheden eller kan forestille sig en sidan kontakt, siledes at vignetterne
opfattes som realistisk mulige situationer i respondentens liv, og 3) fordi sags-
typerne pa hvert af de tre omrader giver mulighed for at beskrive forholdsvist
enkle, men stadig lovmeassigt korrekte vignetscenarier.

Af hensyn til lengden af sporgeskemaet fik alle respondenter, tilfeldigt for-
delt, kun sporgsmal vedrerende to myndigheder. Data giver siledes mulighed
for at identificere adferdstyper i forhold til savel regulerende som servicele-
verende myndigheder. Serviceomrédet er generelt kendetegnet ved, at det er
noget, borgerne gnsker, mens reguleringsomradet omvendt indebarer krav til
borgerne, hvilket borgerne ma forventes, at ville undga. Det er derfor vig-
tigt at undersege, om eventuelle adferdstyper varierer eller er ens pa tvers
af disse to grundleggende myndighedstyper. For alle tre delsurveys var stik-
provestorrelsen 1.460 respondenter. Svarprocenterne for delundersegelserne
var henholdsvis 60 pct. (SKAT), 53 pct. (byggemyndigheder) og igen 53 pct.
(hjemmehjalp). Inden gennemforelsen af surveyen blev spergeskemaet pilotte-
stet blandt fem respondenter, der varierede i kon, alder og uddannelseslengde.

Som det fremgir af tabel 1 er der i data lidt flere kvinder end mand. Respon-
denterne er desuden lidt zldre end surveypopulationen, og respondenter med
ikkevestlig sociokulturel baggrund er underreprasenteret sammenlignet med
populationen. Endelig er respondenterne lidt mere veluddannede end popula-
tionen, men der er ingen vasentlig forskel med hensyn til indkomst.

292



Tabel I: Respondenternes reprasentativitet (pct.)

Population Respondenterne
Alder
30-39 23 16
40-49 26 24
50-59 26 31
60-70 25 29
Kon
Mand 50 48
Kvinde 50 52
Sociokulturel baggrund
Vestlig 92 96
Ikke-vestlig 8 4
Uddannelseslengde (lengste)
Folkeskolen 25 19
Ungdomsuddannelse (1-3 ar) 42 43
Kort videregiende uddannelse (mindre end 3 ar) 5 5
Mellemlang videregiende uddannelse (3-4 4r) 17 20
Lang videregiende uddannelse 1 14
(universitetskandidatgrad eller mere)
Indkomst (efter skat)
Ingen indkomst 2 1
< 100.000 kr. 6 5
100-200.000 kr. 29 23
200-300.000 kr. 37 43
300-400.000 kr. 17 19
> 400.000 kr. 10 10

I surveyen blev respondenterne via vignetter spurgt, hvilken adferd vedkom-
mende ville udvise i en reekke potentielle situationer i relation til de respektive
myndigheder (se tabel 2 for eksempel pd vignet for henholdsvis SKAT, byg-
gemyndigheder og hjemmehjlp). Vignetterne var bygget op, s de tilsammen
beskrev forskellige stadier i en sag — fra den indledende kontakt med den pa-
geldende forvaltning til den endelige afggrelse. Respondenterne blev bedt om
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Tabel 2: Eksempel pa vignetter anvendt i survey

ringer en sagsbehandler fra
SKAT og siger, at du ifelge
deres beregninger ikke i de
seneste to ar har haft ret

til det kerselsfradrag, som
du i fem ar har skrevet pd
selvangivelsen. Din arbejds-
plads flyttede nemlig for to
ar siden adresse og siden da
mangler der, ifelge SKAT’s
beregninger, 100 meter hver
vej.

carport med tilhorende red-
skabsskur uden forst at tjek-
ke geldende bygningsregler
og lokalplaner. En dag far

I et brev fra kommunens
Teknik- og Miljeafdeling.
Der star i brevet, at de er
blevet orienteret om den
nye carport, og at carporten
ifolge deres opmalinger star
en halv meter for tet pd
skel (dvs. naboens grund)

SKAT Byggemyndighederne Hjemmehjelp

Forestil dig, at du nu har Forestil dig folgende Forestil dig nu felgende
indsendt de efterspurgte situation: Du og en partner | situation: Kommunen har
dokumenter. Fa dage efter | bor i hus og har byggeten | behandlet sagen, og du/I

modtager et brev, hvoraf det
fremgir, at du/I far tilbudt
hjemmehjelp, men langt
mindre end du/I havde

forestillet jer.

og er dermed ulovlig og
skal ndres si den opfylder
reglerne. I brevet citeres de
relevante regler.

at forholde sig til henholdsvis fem (SKAT), fem (byggemyndigheder) og fire
(hjemmehjalp) vignetter.> Som det fremgar af vigneteksemplerne er "det of-
fentlige” personificeret ved et handlende subjekt — og dermed reelt en eller flere
handlende markarbejdere — men der ligger ikke, hverken i vignetterne eller
de fi eksisterende studier om borgeradferd, en antagelse om, at det er en og
samme markarbejder, som vedkommende lgbende interagerer med. Det ville
vare en urealistisk antagelse i forhold til virkelighedens praksis.

Efter hver vignet blev respondenterne bedt om — pa en skala fra nul «il 10*
— at svare pa, hvor sikkert det var, at vedkommende ville reagere over for den
pagzldende myndighed pa forskellige konkrete méder, der samlet set afspejler
de adfzrdsdimensioner, vi, som nzvnt ovenfor, har identificeret i den eksiste-
rende teoretiske og empiriske litteratur.

Det kan diskuteres, hvor valide selvrapporterede data om intentionel adferd
er. For at imgdekomme det problem har vi segt dels at opstille sa konkrete og
virkelighedsnare vignetter som muligt, dels — ogsé givet problemstillingen i sig
selv — at sporge ind til s& mange og si varierede adfeerdsmuligheder som muligt
for at legitimere forskellige former for adfeerd. Endvidere har vi i selve surveyen
inkluderet et batteri af spergsmal til maling af respondenternes Social Desira-
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bility Bias (SDB) og dermed deres potentielle tendens til at svare mere socialt
korrekt, end man maske reelt vil reagere (Hays et al., 1989). Analyserne viste,
at der ingen systematisk variation er mellem adferdstyper og respondenternes
SDB. Endelig blev respondenterne i pilottesten spurgt, om de manglede reak-
tionsmuligheder, hvilket ingen af dem mente at gore.

For at kunne identificere typer af borgeradferd, der tro mod litteraturen
soger at afdekke rammende og typiske konstellationer af multidimensionel
adferd, kreves to analytiske forhold. For det forste skal data rumme variable,
som madler hver af de relevante adferdsdimensioner. Dernast skal vi kunne
sortere vores respondenter i grupper, der vil udvise relativt ens adfeerd.

Malingen af de teoretiske adfeerdsdimensioner fremgar af tabel Al i teknisk
appendiks. Flere af adferdsdimensionerne er operationaliseret via flere spor-
geskemaitems, mens andre er single item-mal. De statistiske data vedrerende
milingerne fremgar af tabel A2 i teknisk appendiks. Eftersom der blev spurgt
til de enkelte reaktionsmuligheder i forlengelse af hvert scenarie, og det samti-
dig er tilstrebt at opstille sa konkrete og virkelighedsnare reaktionsmuligheder
som muligt, er der bade items, som er henholdsvis ens og forskellige pd tvers af
de tre myndigheder, ligesom der er reaktionsmuligheder, der er spurgt ind til
flere gange, men i forlengelse af forskellige scenarier.

Af hensyn til leengden af spergeskemaet har vi ikke i forlengelse af hvert
enkelt scenarie kunnet operationalisere alle teoretisk definerede adferdsdimen-
sioner. Derimod er adferdsdimensionerne sogt afdaekket pa tvars af de opstil-
lede scenarier. For at kunne sortere vores respondenter i grupper med relativt
ens adferd anvendes klyngeanalyse.” Klyngeanalyse er en statistisk analyseme-
tode, der identificerer den umiddelbare gruppering af respondenter baseret pa
respondenternes grad af lighed pa de variable, som indgar i analysen (Everitt,
1993; Kaufman og Rousseeuw, 1990). Klyngeanalyse er siledes et velegnet —
eksplorativt — redskab til at identificere typer af respondenter baseret ikke blot
pa én adferdsvariabel ad gangen, men pd multiple adferdsvariable pd en og
samme tid, hvilket er veesentligt, da det som tidligere argumenteret er ureali-
stisk at antage, at folk agerer endimensionelt.

Til at undersoge, pa hvilke specifikke adferdsdimensioner de identificerede
borgertyper iser adskiller sig fra hinanden, foretager vi for hver adfeerdsdimen-
sion en oneway ANOVA-analyse med en post-hoc Bonferroni-Dunn-test, der
sammenligner klyngerne parvis pd hver adferdsdimension for at se, om de er
signifikant forskellige (signifikansniveau pa 5 pct.).
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Resultater

Resultaterne af klyngeanalyserne fremgar af tabel 3, 4 og 5. De viser, at der
i hver delundersogelse — SKAT, byggemyndigheder og hjemmehjelp — dan-
nes tre adferdsklynger. For at kunne karakterisere klyngernes adferd beregner
vi gennemsnittet pd de enkelte adfeerdsdimensioner for hver klynge. Dernast
undersgger vi, som navnt, om forskellene mellem klyngerne er statistisk sig-
nifikante. I tabel 3, 4 og 5 angiver det forste tal i hver kolonne klyngens gen-
nemsnitsscore pa den enkelte adferdsdimension med standardafvigelserne i
parentes. De firkantede parenteser angiver resultatet af Bonferroni-Dunn-test.
Tag fx den forste adfzrdsdimension, udfordrer, i tabel 3. For S1 er gennem-
snitsscoren 1,68 pa en fempunkesskala, og den firkantede parentes viser ”>S3,
<827, dvs. at gennemsnitsscoren for S1 er signifikant sterre end gennemsnittet
for S3, men signifikant mindre end for S2. Kolonnen "p>F” viser resultatet af
ANOVA-analysen. Der er statistisk signifikante forskelle mellem de tre klynger
pa alle adfeerdsdimensioner i hver af de tre delundersogelser.

Delundersogelsen vedrerende samspillet med SKAT viser tre klynger med
henholdsvis 259 (S1), 201 (S2) og 369 respondenter (S3), jf. tabel 3. Klyngen
S1 bestér af respondenter, der scorer relativt hojt pd adferdsdimensioner som
at anfegte myndighedens legitimitet, at foresla alternative lgsninger, men ogsa
at spge information og stotte i eget netverk, mens de omvendt er meget lidt
tilbgjelige til at udfordre sagsbehandleren direkte eller appellere til dennes for-
stéelse. Denne klynge kan derfor betegnes modspil. S2-klyngen scorer ogsa
hejt pa at ville anfegte myndighedens legitimitet, men er samtidig kendetegnet
ved i hojere grad end de ovrige klynger at ville udfordre sagsbehandleren ved
at true med at ga til medier eller bede om at komme til at tale med vedkom-
mendes chef, ligesom de er mere tilbgjelige til at appellere om forstielse hos
sagsbehandleren. Omvendt er de mindre aktive end S1 med hensyn til at soge
information eller vise imgdekommenhed over for sagsbehandleren. Endelig er
denne klynge mindst tilbgjelig til at kapitulere, men forskellen er forholdsvist
lille. Samlet set kan denne adferd derfor betegnes som modstand. Endelig er
menstret for klyngen S3 generelt lave scorer pa alle adfeerdsdimensioner med
serligt lave scorer pa at udfordre myndigheden og appellere til forstaelse, mens
den i hejere grad end S2 udviser imgdekommenhed over for myndigheden.
Adferden i denne klynge kan betegnes passiv.

Adferdsklyngerne i delundersogelsen af samspillet med byggemyndighe-
derne viser et lignende monster, omend med nogle forskelle. Som det fremgér
af tabel 4, er der ogsa her en klynge, der generelt scorer relativt lavt pa ad-
ferdsdimensionerne, nemlig Bl (n = 249). Respondenterne i denne klynge er,
sammenlignet med de gvrige klynger, mindst tilbgjelige til at soge information
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Tabel 3: Skat. Klyngeanalyse. Gennemsnit, standardafvigelse (i parentes) og resultat
af Bonferroni-Dunn (i kantet parentes)

Klynger p<F
Modspillere Modstandere Passive
(S1) (82) (S3)
(n=259) (n=201) (n =369)
Udfordrer 1,60 (0,85) 2,87 (1,07) 1,18 (0,43) <0,001
[<S2, >S3] [>alle] [<alle]
Foreslar alternative 3,94 (1,22) 3,75 1,25 2,99 (1,57) <0,001
losninger [>S3] [>S3] [<alle]
Anfegter 4,34 (0,73) 4,06 (0,84) 3,51 (1,07) <0,001
legitimitet [>53] [>53] [<alle]
Game-playing 3,03 (1,48) 3,22 (1,40) 2,45 (1,50) <0,001
[<S2, >S3] [>alle] [<alle]
Appellerer til 2,13 (1,21) 3,10 (1,11) 1,37 (1,07) <0,001
forstdelse [<S2, >S3] [>alle] [<alle]
Kapitulerer 2,81 (0,99) 2,47 (0,85) 2,79 (1,16) <0,001
[>S2] [<alle] [>S2]
Seger stotte i 4,15 (0,79) 2,31 (0,98) 1,58 (1,116) 0,017
netvark [alle [<S1, >S3] [<alle]
Viser 3,87 (1,17) 2,96 (1,21) 3,32 (1,52) <0,001
imopdekommenhed [>alle] [<alle] [<S1, >S2]
Seger information 4,09 (0,60) 2,96 (0,67) 2,19 (0,67) <0,001
[>alle] [<S1, >S3] [<alle]

eller soge stotte i deres netverk, ligesom de ogsd er mindre tilbgjelige til at ga
aktivt ind i samspillet med byggemyndighederne ved at foresla alternative los-
ninger eller betvivle kommunens udlegning af sagen.
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Tabel 4: Byggemyndigheder. Klyngeanalyse. Gennemsnit, standardafvigelse (i

parentes) og resultat af Bonferroni-Dunn Test (i kantet parentes)

Klynger p<F
Passive Modpillere Oplyste
(B1) (B2) kapitulatorer (B3)
(n = 249) (n=305) (n = 146)
Udfordrer 1,68 (0,88) 2,53 (1,00) 1,33 (0,54) <0,001
[>B3, <B2] [>alle] [<alle]
Foreslar alternative 3,44 (1,60) 4,77 (0,50) 4,79 (0,44) <0,001
losninger [<alle] alle] [>B1]
Anfegter 3,11 (1,19) 4,33 (0,76) 4,03 (0,85) <0,001
legitimitet [<alle] [alle] [>B1, <B2]
Game-playing 2,08 (1,11) 2,90 (1,22) 2,06 (1,11) <0,001
[<B2] [>alle] [<B2]
Appellerer til 2,79 (1,42) 4,30 (0,96) 2,27 (1,30) <0,001
forstielse [>B3, <B2] [alle] [<alle]
Kapitulerer 2,82 (1,46) 2,63 (1,28) 4,23 (0,98) <0,001
[<B3] [<B3] [>alle]
Soeger stotte i 2,15 (1,21) 4,22 (0,98) 4,20 (0,87) <0,001
netvark [<alld] [>B1] [>B1]
Viser 2,40 (0,92) 3,58 (0,90) 2,46 (0,87) <0,001
imgdekommenhed [<B2] [>alle] [<B2]
Seger information 2,63 (0,93) 4,34 (0,73) 4,29 (0,67) <0,001
[<alle] [>B1] [>B1]

Ogsa her kan adferden betegnes passiv. Klyngen B2 (n = 305) derimod er
kendetegnet ved relativt hoje scorer pa de fleste adfeerdsdimensioner. Den ad-
skiller sig fra B3 (n = 146) is@r ved hejere scorer pd adferd som at udfor-
dre myndigheden, gameplaying og at appellere til forstaelse, men ogsa at vise
imgdekommenhed, hvorimod respondenterne i B3 er markant mere tilbgjelige
til at kapitulere. Adfeerden i B2 kunne derfor i lighed med S2 beskrives som
modstand, men idet respondenterne i B2 ligesom i S1 ogsd er mere aktive i
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Tabel 5: Hjemmehjelp. Klyngeanalyse. Gennemsnit, standardafvigelse (i parentes)
og resultat af Bonferroni-Dunn Test (i kantet parentes)

Klynger p<F
Middel aktive Passive Modspillere
(HD) (H2) (H3)
(n=351) (n=90) (n=287)
Udfordrer 2,42 (0,74) 1,41 (0,50) 3,24 (0,89) <0,001
[>H2, <H3] [<alle] [>alle]
Foreslar alternative 2,70 (1,24) 1,50 (0,85) 3,14 (1,35) <0,001
losninger [>H2, <H3] [<alle] alle]
Anfegter 3,22 (0,73) 2,03 (0,78) 4,13 (0,67) <0,001
legitimitet [>H2, <H3] [<alle] [>alle]
Game-playing 2,14 (1,11) 1,43 (0,87) 2,51 (1,26) <0,001
[>HI, <H3] [<alle] [>alle]
Appellerer til 3,83 (0,94) 2,41 (1,25) 4,52 (0,74) <0,001
forstielse [>H2, <H3] [<alle] [>alle]
Kapitulerer 2,71 (1,25) 2,69 (1,41) 2,16 (1,29) <0,001
[>H3] [>H3] [<alle]
Soeger stotte i 2,93 (0,87) 2,15 (1,06) 4,18 (0,71) <0,001
netvaerk [>H2, <H3] [<alle] [>alle]
Viser 3,13 (0,81) 2,65 (1,05) 3,72 (0,77) <0,001
imodekommenhed [>H2, <H3] [<alle] [>alle]
Seger information 3,24 (0,72) 2,26 (0,84) 4,34 (0,54) <0,001
[>H2, <H3] [<alle] [>alle]

at soge information og trekke pa netverk, er betegnelsen modspil nok mere
precis for denne klynge. B3 scorer relativt hejt pa adferd, der handler om at
undersoge mulighederne for at fi den gnskede afgprelse fra kommunen, fx soge
rad og stotte i netverk, omend respondenterne her ogsd er parate til at sztte
sporgsmalstegn ved myndighedens afgorelse (anfaegte legitimiteten). Omvendt
er denne klynge i langt hgjere grad end de ovrige klynger parat til at kapitulere,
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ligesom den er mindst tilbgjelig til at udfordre sagsbehandlingen. Adferden i
denne klynge kan derfor betegnes oplyst kapitulation.

I undersogelsen vedrerende hjemmehjalp tegner der sig primert en forskel
pa niveauet pa tvers af de tre klynger, idet klyngen H3 (n = 287) scorer hgjest
pa nazsten alle items, mens H2 (n = 90) omvendt scorer lavest pa nesten alle
items, og H1 (n = 351) generelt placerer sig mellem de to andre klynger (se
tabel 5). Ikke overraskende er monstret omvendt for kapitulation, hvor H3-
klyngen ligger lavest af de tre klynger. Da klyngen ogsa ligger relativt hojt pa
adferd som at udfordre og at sege information og anfegte visitationsmyndig-
hedens legitimitet, giver betegnelsen modspil ogsd mening for denne klynge,
ligesom H2-klyngen kan beskrives ved passiv adferd. For klyngen HI er det
adferdsdimensioner som at appellere om forstdelse, udvise imgdekommenhed
og indhente information, der slir mest igennem, omend respondenterne i den-
ne klynge ogsd i middelgrad er parate til at anfegte myndighedens legitimitet.
Samlet kan denne adferd betegnes middelaktiv.

Analyserne af adferd viser samlet, at respondenterne inden for hver af de tre
forvaltningsomrader fordeler sig i distinkte adferdstyper. Der opstar imidler-
tid ikke en klar adferdstypologi pa tvars af de tre forvaltningsomrader. Pa alle
tre omrdder er der en klynge af respondenter, der er signifikant mere passive
og scorer lavt pa de fleste adferdsdimensioner. Der er ogsa pa alle tre omrader
en klynge, der er mere tilbgjelig til at udvise modstand, fx ved at udfordre de
offentlige myndigheder, anfegte deres legitimitet og ikke at kapitulere. Men i
samspillet med byggemyndigheder og hjemmehjelpsvisitation er disse klynger
ogsd mere proaktive i deres adferd i form af at indhente information eller soge
stotte i deres netverk, hvilket ikke galder den ellers tilsvarende klynge for
SKAT. Endelig er der forskelle mellem den sidste gruppe af klynger. I SKAT-
undersggelsen er denne klynge aktiv og involverer sig bide positivt og negativt
i samspillet, mens den sidste klynge i byggemyndighedsinteraktionen i hejere
grad prover at holde afstand dels ved ikke at udvise impdekommenhed og dels
ved i hojere grad at give op. I undersegelsen pd hjemmehjzlpsomradet er denne
klynge forst og fremmest kendetegnet ved generelt at udvise middelstor aktivi-
tet pa mange adferdsdimensioner.

P4 trods af at der ikke er en klar adferdstypologi pa tvars af de tre for-
valtningsomrader, er der en vis konsistens i den individuelle borgers adferd
over for de offentlige myndigheder. Fx er 62 pct. af de borgere, som er "mod-
standere” over for SKAT, ogsi "modstandere” over for byggemyndighederne,
ligesom 55 pct. af "modstanderne” over for SKAT ogsa er "modstandere” over
for den kommunale visitation til hjemmehjelp. Ligeledes er henholdsvis 73 og
63 pct. af de respondenter, som er passive over for hjemmehjalpsvisitationen,
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ogsd passive over for henholdsvis SKAT og byggemyndighederne. Dog ser vi
ogsa tegn pa forskelle pa individniveau over for henholdsvis regulerende og ser-
viceleverende forvaltningsomrader. Gruppen af passive i forhold til den kom-
munale visitation til hjemmehjelp er lille sammenlignet med de to regulerende
forvaltningsomrader. Relativt mange af dem, som er passive over for SKAT og
byggemyndighederne, er siledes middelaktive, nar det handler om kommunal
hjemmehjelp (henholdsvis 21 og 22 pct.). Der synes derfor at vare tegn pd, at
den enkelte borger i mindre grad er decideret passiv, nar det handler om ser-
vice, end nar det handler om regulering.

Hvem er de?

Et er imidlertid eksistensen af forskellige borgeradferdstyper, noget andet er,
hvem de er. Hvilke grundleggende sociodemografiske karakteristika kende-
tegner borgerne i hver type, og er der vasentlige forskelle mellem typerne? Er
det sddan, at traditionelle sociale skillelinjer som alder, ken, sociokulturel bag-
grund, uddannelseslengde og indkomst ogsi afspejler sig i borgernes adferd
over for offentlige myndigheder og dermed potentielt bidrager til at reprodu-
cere sociale skel? Analyserne i tabel A4, A5 og A6 i teknisk appendiks giver et
umiddelbart indblik her. (Den specifikke operationalisering af de sociodemo-
grafiske karakteristika fremgér af tabel A3 i teknisk appendiks).

Billedet pa tvars af de tre forvaltningsomrader er, at der ikke er noget ge-
nerelt monster — og dermed heller ikke et monster, som afspejler klassiske so-
ciale skillelinjer. De passive inden for hvert forvaltningsomride er altsd ikke
umiddelbart de relativt ressourcesvage med kortere uddannelse, lavere hus-
standsindkomst og/eller anden kulturbaggrund end dansk. I relation til byg-
gemyndighederne synes savel uddannelseslengde som husstandsindkomst dog
at folge den klassiske forestilling, idet de passive her har signifikant kortere ud-
dannelse og lavere husstandsindtegt end de mindre opgivende adferdstyper.
Samme sammenhang ses imidlertid hverken i forhold til SKAT eller hjemme-
hjelp. Faktisk er de passive dem med den gennemsnitligt storste husstandsind-
tegt, nir det galder SKAT.

Ser vi pd alder, er der pa tvers af de tre forvaltningsomrader en svag tendens
til, at de passive er lidt @ldre end respondenterne i de ovrige adferdstyper.
Kvinder er oftere end mand modstandere i forhold til SKAT, men samme
forhold finder vi ikke i relation til byggemyndighederne eller hjemmehjelp.
Dog er flere kvinder — sammenlignet med mand — “oplyste kapitulatorer” end
passive i forhold til byggemyndighederne.

Pga. det bade i populationen og blandt respondenterne lille antal borgere
med ikkevestlig baggrund har alle tre adferdstyper — inden for alle tre for-
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valtningsomréder — en altoverskyggende overvagt af respondenter med vestlig
baggrund. Dog er der blandt modspillerne i forhold til hjemmehjelp signifi-
kant ferre med ikkevestlig baggrund, end der er blandt de passive og de "mid-
delkempende”. Der er imidlertid ingen siddanne forskelle i forhold til SKAT
eller byggemyndighederne.

Den primare konklusion pa resultaterne er, at borgeres adferd over for of-
fentlige myndigheder er en kompleks storrelse, der ikke pd systematisk vis fol-
ger klassiske sociodemografiske faktorer. Som det diskuteres nedenfor, er der
derfor god grund til at lade den videre forskning gé to veje. Der er behov dels
for at forklare forskelle pa tvers af forvaltningsomrader, dels for at undersoge
betydningen af individuelle karakteristika mere avanceret samt at undersoge
betydningen af andre karakteristika end de klassiske sociodemografiske fak-
torer.

Konklusion og diskussion

Analyserne viser, som nzvnt, at der pd hvert policyomrade findes klynger med
hver deres adferdsprofil; ligesom den passive adferdsprofil — og til dels mod-
standsprofilen — gir igen pé alle tre forvaltningsomréader. Der tegner sig imid-
lertid ikke en klar adferdstypologi pé tvars af de tre forvaltningsomrader.
Forskellene i adferdsklyngernes indhold kan selvfelgelig betyde, at der ikke
findes en klar adferdstypologi, der gelder pa tvars af de analyserede forvalt-
ningsomrader, simpelthen fordi forvaltningsomraderne og deres virke er vidt
forskellige i forhold til fx myndighedsautoritet, sagforholdskompleksitet og sa-
gens vigtighed for borgerne. En anden beslegtet mulighed er, at de opstillede
scenarier i bestrebelserne pa at vare s realistiske som muligt varierer i karak-
ter og derved fremprovokerer forskellige kombinationer af adferd. Det kunne
fx teenkes, at borgere er mindre motiverede til at engagere sig aktivt, nir det
drejer sig om et engangsbelob som i SKAT-casen versus permanent at fa min-
dre hjemmehjzlp end forventet. Endelig er det en mulighed, at forskellene lig-
ger i de konkrete operationaliseringer af adferdsdimensionerne. For at gore de
opstillede interaktioner s realistiske som muligt har det veret nedvendigt at
variere adferdsdimensionerne og tilpasse dem det enkelte forvaltningsomraide.
Det gelder fx adferdsdimensionen at vise imgdekommenhed, der i SKAT- og
hjemmehjazlpsanalysen bygger pa relativt enkle mal som at byde pa kaffe eller
udtrykke forstaelse for sagsbehandlerens situation, mens denne adferdsdimen-
sion i byggemyndighedssagen ogsa indeholder mal, der involverer mere aktiv
adferd. Denne forskel kunne bidrage til at forklare, at klynge B3 ("oplyste ka-
pitulatorer”) i byggemyndighedssagen fremstar mere afstandstagende og min-
dre proaktive end de ellers nogenlunde tilsvarende klynger i forhold til SKAT
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og hjemmehjelp. Et muligt svar pd, hvorvidt de fremanalyserede klynger af-
spejler reelle forskelle i borgeradferd mellem forvaltningsomraderne, eller om
der er tale om operationaliseringsudfordringer, kunne findes ved at undersoge,
om klyngerne ogséd er forskellige mellem forvaltningsomrader, hvis der kun
inddrages adferdsdimensioner, som er ens operationaliseret. Der synes saledes
at veere et fortsat behov for at arbejde med operationaliseringerne af de enkelte
adferdsdimensioner samt for at studere forskelle og ligheder mellem forvalt-
ningsomraderne narmere, herunder studere, om de tegn, vi ser, pa, at borgere
relativt set er mindre passive over for serviceleverende myndigheder end over
for regulerende myndigheder, holder ved narmere eftersyn.

En konklusion synes dog rimeligt klar: I deres adferd over for offentlige
myndigheder soger borgerne at handle multidimensionelt. Ingen af de frem-
analyserede klynger er fx ren appelleren til forstielse eller ren kapitulation.
Endvidere synes det klart, at nogle borgere (modstanderne) bygger mur i deres
adferd over for de offentlige myndigheder. Og pa trods af at modspillerne er
mindre udfordrende og i hejere grad udviser forstielse over for myndighederne
og via informationssegning seger at kvalificere deres adferd og komme med
alternative losninger, er det ikke retvisende at konkludere, at de seger at bygge
bro i relation til myndighederne, idet de samtidig i relativt hej grad anfegter
disses legitimitet. I det hele taget scorer alle klynger (med undtagelse af de pas-
sive under hjemmehjlp) relativt hejt pé at sette sporgsmilstegn ved myndig-
hedernes beslutninger og dermed deres legitimitet, hvilket formodentlig er ud-
tryk for et generelt fald i folks autoritetstro. I forhold til de sociologiske studier
er der flere respondenter i narverende studie, der optreder proaktivt og giver
modspil i interaktionen med det offentlige. Det kan skyldes, at respondenterne
i dette studie er udvalgt med henblik pa at fa et reprasentativt udsnit af befolk-
ningen, mens en del sociologiske studier har fokus pi den del af befolkningen,
der er mindre ressourcestark.

I sammenligning med Braithwaites typologi viser nzrvarende studie en
mindre differentieret typologi med kun tre adferdsklynger i hver delunder-
sogelse. Det kan skyldes, at den typologi, der er fremanalyseret her, fokuserer
pa ren (omend hypotetisk) adferd og ikke inddrager holdninger og indstil-
linger til politik og myndigheder. Vi synes siledes, at den adferdstypologi,
der er presenteret her, udger et frugtbart ferste skridt i retning af en mere
generisk typologi for egentlig adferd. Det, at der findes forskellige, udbredte
adferdsstyper, som markarbejderne skal forholde sig til i deres hverdag, eger
kompleksiteten i deres arbejde og kan dermed ogsé bidrage til brugen af afver-
gemekanismer.
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En anden relativt klar konklusion er, at klassiske sociodemografiske karak-
teristika ikke i vasentlig grad forklarer forskelle mellem adferdstyperne. En
forklaring herpa er, at de klassiske sociodemografiske skillelinjer har mindre
betydning i et homogent velferdssamfund som det danske. Forklaringer pa
forskelle i adferd skal derfor maske i hejere grad findes i konkrete erfarin-
ger, folks generelle tillid til staten og den enkelte myndighed og/eller i deres
self-efficacy og grundleggende personlighedstrak, alternativt i den knappe res-
source, der ofte prager velferdsstatens udearbejdende husstande: tid. At udeve
modstand, men iser modspil krever tid — tid, som nogle grupper af borgere

miske ikke har.

Noter

1. Den aldersmeassige afgraensning af respondentgrupper er valgt ud fra et gnske om
at oge sandsynligheden for, at respondenterne har rimelig erfaring med interaktion
med offentlige myndigheder, idet en sidan erfaring oger sandsynligheden for, at
respondenterne kan forholde sig realistisk til de stillede vignetter.

2. Derudover indeholdt surveyen en rekke sporgsmal pa tvers af de tre delunderse-
gelser. Alle respondenter skulle besvare sporgsmal vedrerende to af de tre myn-
digheder. Populationsudtrak og selve gennemforelsen af surveyen blev foretaget af
Danmarks Statistik.

3. Da fokus for udarbejdelsen af vignetterne forst og fremmest var at fa afdekket de
relevante adferdsdimensioner, dernast at konstruere vignetter, der tilsammen af-
spejlede et naturligt interaktionsforlgb, varierer antallet af vignetter stillet i relation
til hvert myndighedsomride.

4. Denne svarskala er senere i forbindelse med databehandling blevet omkodet til en
1-5-skala med det formal at reducere maleusikkerhed.

5. Mere specifikt anvender vi two-step cluster-analyse.
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Annika Agger og Birgitte Poulsen
Forvaltere i frontlinjen — om kunsten
at mestre modsetningsfyldte krav og

konflikter

Nyere implementeringsforskning viser, at samspillet mellem frontmedarbejdere
og mélgruppen har stor betydning for, i hvilken grad en politik bliver implemen-
teret. Derfor har frontforvalternes evne til bade at sikre faglige hensyn sével som
at facilitere involverende processer stor betydning, nar der skal samarbejdes med
borgerne. P4 trods af den stigende interesse for samskabelse og interaktive proces-
ser fokuserer relative fa studier pd, hvad der sker i praksis, nar der skal opbygges
tillid og medieres mellem konfliktende interesser. I denne artikel ser vi nermere
pa, hvordan frontforvalterne oplever og handterer konflikter i processer med sam-
skabelse. Teoretisk trakker vi pa teorier om forvalterroller og konflikt, og empi-
risk bygger artiklen pd et studie af 16 frontmedarbejdere i byfornyelsesindsatser i
Malme og Kebenhavn, der er kendetegnet ved aktiv borgerinvolvering,

Der er i disse dr stort fokus pa at fremme produktive samarbejdsrelationer
mellem borgere, brugere og den offentlige forvaltning. Det kommer blandt
andet til udtryk i projekter, der lanceres under termer som “samskabelse” (Ag-
ger og Tortzen, 2015), “co-creation” (Osborne, Radnor og Strokosch, 2016),
“relationel velferd” (Gittell, 2012) og "kommune 2.0” eller ’kommune forfra”
(Mandag Morgen, 2015). Felles for de forskellige indsatser er, at de legger
op til en langt mere aktiv mobilisering af borgernes ressourcer i udviklingen
og implementeringen af offentlige services. Det betyder i praksis, at offentligt
ansatte i frontlinjen forventes bade at sikre fagligt velfunderede beslutninger,
hvor normer og regler overholdes, samt at kunne facilitere involverende proces-
ser (Agger og Damgaard, 2018; Bherer, Gauthier og Simard, 2017).

Den offentlige forvalter tildeles saledes en langt mere aktiv rolle i de politiske
processer og implementeringen af offentlig politik, end hvad eksempelvis den
klassiske bureaukratrolle tillader. Forvalterne forventes i dag at kunne finde
nye og kontekstathengige losninger pa samfundsmassige problemer i samspil
med borgere og brugere af offentlige services. Relationen mellem borgere og
offentlige forvaltere kan derfor ikke lengere reduceres til et klientforhold, men
italeszttes i langt hejere grad som en relation mellem ligeverdige parter med
hver sin form for relevant, og legitim, viden (Agger og Hedensted Lund, 2017).
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P4 trods af den store entusiasme omkring og interesse for mere “samska-
bende” (Bason, 2010; Ulrich, 2016) og "interaktive” processer (Torfing et al.,
2012) i savel forskning som i praksisfeltet findes der kun fa studier af, hvad det
er for udfordringer og dilemmaer, offentlige forvaltere i frontlinjen oplever i
deres dagligdagspraksis i sidanne processer i mgdet med borgere og brugere
(Agger og Poulsen, 2017; Peters og Pierre, 2000; Sehested, 2009). Inden for de
sidste to ar er der dog kommet flere forskningsbidrag til studier af samskabelse
(se fx Tortzen, 2016; Tuurnas, 2015; Tuurnas, Stenvall og Rannisto, 2016), der
peger pa, at mange offentligt ansatte frontmedarbejdere oplever, at det er svart
at indga i tet samspil med borgere og brugere. Nogle af de problemstillinger,
der peges pa, er, at det kan vare svart at indga i et dbent rum”, hvor der legges
op til, at alle parter har ligeverdig viden, nir nu de er rammesat af et hierarki
og indgar i en kontekst, hvor der ofte er tale om myndighedsudevelse og ulige
magtrelationer.

Forskningslitteraturen peger siledes pa en raekke udfordringer og dilem-
maer, der kan resultere i konflikter i processer med samskabelse mellem front-
forvaltere og borgere. Men det er i forskningslitteraturen underbelyst, hvilke
konflikter der er tale om, og hvordan de udspiller sig og hdndteres. Vores moti-
vation med denne artikel er dermed at supplere de relativt fa empiriske studier
af forvalternes oplevelse af at indgd i processer med samskabelse. Mere specifikt
vil vi i artiklen undersoge:

Hvordan oplever og handterer frontforvaltere konflikter i processer med sam-

skabelse?

Vores bidrag til forsknings- sivel som praksisfeltet er, at vi anlegger et sar-
ligt fokus pa konflikter, som vi mener, er underbelyst i forvaltningslitteraturen
(Lan, 1997) og i litteraturen om samskabelse (Tortzen, 2016). Artiklen bidra-
ger dermed med et vokabular til at forsta konflikter, og vi prasenterer nogle
bud pé en rekke konflikthandteringsredskaber, der kan bringes i anvendelse i
”fronten”.

Vi mener, at konfliktperspektivet er serlig relevant, nar det gelder studier
af samskabelse. For netop i sidanne processer leegges der op til, at borgernes
stemmer og ressourcer skal hores og mobiliseres i hojere grad end hidtil, og at
relationerne mellem forvaltere og borgere skal vaere mere ligeverdige. Nér vi
i dette temanummer af Politica setter fokus pa konflikter i samspillet mellem
offentlige forvaltere og borgere, er det siledes ud fra en interesse for, hvorledes
dette samspil kan blive produktivt, forstiet saidan at det bide formar at mobili-
sere borgernes ressourcer og ejerskab af projekterne, men ogsa at sikre, at faglig
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viden og embedsmandsdyder overholdes (Jorgensen og Bozeman, 2003). Vi vil
argumentere for, at forvalternes evne til at handtere modsatrettede interesser
og krav samt mestring af konflikter spiller en betydningsfuld rolle i forhold til
borgernes tillid til “det politiske system” (Putnam og Feldstein, 2004; Torpe,
2009) og dermed, hvor produktivt et samspil der kan opnds med borgerne.

Empirisk treekker vi pd et kvalitative casestudie af byfornyelsesindsatser i
Malme og Kebenhavn.! Begge byer arbejder med samskabelse og lokal for-
ankring som fundament for byfornyelsesprojekter, hvor en forudsetning for
arbejdet netop er inddragelse af og samspil med borgere og brugere omkring
udvikling af sociale og fysiske projekter (Gunnefur, 2015; Udlendinge- og In-
tegrationsministeriet, 2016). Projekterne i henholdsvis Malme og Kebenhavn
giver derfor mulighed for at studere, hvad der sker i de offentlige forvalte-
res hverdagspraksis, nir de gennem interaktive projekter med stort fokus pa
samskabelse forventes at samarbejde med mange forskellige typer borgere med
forskellige baggrunde og forudsetninger. Vi har interviewet 16 frontmedarbej-
dere i byfornyelsesindsatser i henholdsvis Kebenhavn (Agger, 2015) og Malme
(Poulsen, 2015). Vi anvender termen “frontmedarbejder” om de forvaltere, der
meder borgerne dagligt i ansigt til ansigt-relationer. Frontmedarbejderne er
lokaliseret i lokale sekretariater i udsatte boligomrider, og storstedelen af deres
arbejde handler om at opbygge netverk og relationer til lokale aktorer med
henblik pi at samskabe lgsninger pi tvergiende problemstillinger (Agger og
Poulsen, 2017).

Da samskabelse er et begreb med mange forskellige fortolkninger (Voor-
berg, Bekkers og Tummers, 2015), vil vi her kort prasentere den forstaelse, vi
tager afset i. Med inspiration fra blandt andre Serensen og Torfing (2015: 13)
anlegger vi en bred forstdelse af samskabelse. Hermed handler samskabelse om
at fa offentlige og private aktorer til at arbejde sammen og dele viden og res-
sourcer med hinanden i en felles bestrabelse pa at udvikle bedre og mere virk-
ningsfulde politikker samt oge kvaliteten af den offentlige service. Byfornyel-
sesindsatserne i Malmo og Kebenhavn er dermed eksempler pa samskabelse,
eftersom de har fokus pa at aktivere og mobilisere borgere og lokale aktorer til
at deltage aktivt i deres lokalomréide.

Artiklen er opbygget som folger: Forst prasenterer vi forskellige teoretiske
forstaelser af, hvad vi kalder "den samskabende forvalter”, og vi ser narmere
pa, hvad denne litteratur kan bidrage med af begreber, vi kan anvende i ana-
lysen af konflikter mellem frontmedarbejdere og borgere/brugere. Herefter
prasenterer vi grundlaget for vores empiri og baggrunden for studiet. Denne
prasentation efterfolges af en analyse, hvor vi ser pd den samskabende forvalter
som henholdsvis observator, magler og part i konflikter. Artiklen slutter af
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med en konklusion pa det centrale forskningsspergsmail og en opfordring til
forvaltningsforskningen om i hejere grad at lade sig inspirere af og inddrage
perspektiver fra konfliktlitteraturen.

Den samskabende forvalter og dennes evne til at hindtere
konflikter

Efterhinden som interessen for samskabelse og samproducerede losninger
mellem offentlige aktorer og borgere/brugere er steget, er der i forskningslit-
teraturen begyndt at komme artikler med fokus pa, hvad det er for roller og
kapaciteter, forvaltere skal kunne mestre desangiende. Nogle af de forskellige
benzvnelser for nye forvalterroller er eksempelvis boundary spanners (Williams,
2002), everyday fixers (Hendriks og Tops, 2005), collaborative capacity builders
(Weber og Khademian, 2008), stewards, mediators og catalysts (Ansell og Gash,
2012) og civic enablers (Sirianni, 2009). Det, der gar igen i de forskellige bi-
drag, er, at de alle ser evnen til at samle og tiltrekke relevante aktorer samt at
skabe fremdrift og handling i situationer med modstridende og konfliktende
interesser som vesentlig. En anden kompetence, som blandt andet flere net-
vaerksforskere har beskrevet, er evnen til at navigere inden for modsatrettede
logikker, eksempelvis nir private og offentlige aktorer skal samarbejde (Agger,
Serensen og Torfing, 2008; Edelenbos, Van Buuren og Klijn, 2013; Sehested,
2009). Sidanne logikker kan eksempelvis vere forskellige opfattelser af, hvor-
dan den offentlige styring skal udmentes med afszt i enten hierarki, marked
eller netvark (Torfing og Triantafillou, 2017). Felles for bidragene er, at de har
afsaet i facilitering af processer og dermed ikke har fokus pa, hvad der er svert,
og hvad der gores, nar processer gir i std, og konflikter eskalerer.

Vi finder, at en stor del af den nyere forskningslitteratur vedrerende for-
valterroller er interessant i den forstand, at den satter ord pa, hvad det er for
kompetencer, der skal til for at arbejde i greensekrydsende relationer pd tvers
af mange parter med forskellige interesser. Men vi mener, at bidragene overser,
hvad det betyder at arbejde med afset i en offentlig sektor-kontekst. Det be-
tyder nemlig, at offentlige forvaltere bliver anset som “reprasentanter for det
offentlige system”, og at de skal agere som custodians of public values (Moore,
1995) eller som ”demokratiets vogtere” (Lundquist, 1998). Det vil sige, at de
skal vare garanter for, at forskellige verdier som retssikkerhed, transparens i
processerne og faglige perspektiver opretholdes i processer med samskabelse.
Samtidig skal de sikre, at der er fremdrift i processerne, samt at bererte parter
far mulighed for at give deres besyv med, og at de bliver medt ligeverdigt.

Gennemgar man forskningslitteraturen inden for forvaltning, fremgir det,
at der er relativt fa studier af frontmedarbejderes konflikthindtering (Allen
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Nan, 2008; Chappel, 2007; Lan, 1997) og endnu ferre, hvor det sker i en kon-
tekst med fokus pa samskabelse. Der er dog enkelte bidrag om frontforvalteres
handtering af konflikter mere generelt i en offentlig sektor-kontekst. Her er
et af de mest kendte fra den amerikanske politolog Michael Lipsky, der i sin
skelszttende bog Street-level bureaucracy: Dilemmas of the individual in public
service (1980) beskriver forskellige méder, hvorpa frontmedarbejdere tager be-
slutninger og hindterer pres i medet med borgerne. Interessen for ”det sidste
led” i implementeringskaden er ogsa kommet til udtryk hos enkelte andre
forskere, hvor eksempelvis varker som Cops, teachers, counselors: Stories from
the front lines of public service (Maynard-Moody og Musheno, 2003) og Re-
flections on street-level bureaucracy: Past, present, and future (Brodkin, 2012)
begge anviser forskellige mader, hvorpa frontmedarbejdere treffer beslutninger
og handler i situationer med krydspres. Disse bidrag tilbyder perspektiver pa,
hvilke forhold der i en offentlig sektor-kontekst kan give anledning til specielt
indre konflikter hos frontmedarbejderne. Men de kommer ikke ind p4, hvor-
dan frontforvalterne oplever disse konflikter, eller hvordan de hindteres i mere
kollektive sammenh@nge med borgerne.

En forsker, der specifikt kobler forvaltningsteori og konflikthdndtering, er
Lan (1997), der i sin artikel ”A conflict resolution approach to public admini-
stration” argumenterer for, at konflikthdndtering skal integreres mere strate-
gisk i bade forskning og undervisning i offentlig forvaltning (1997: 27). Lan
skelner mellem tre roller, som offentlige forvaltere kan antage i relation til
konflikter: (1) observaterer af konflikter, (2) maglere i konflikter og endelig
(3) parter i konflikter (1997: 31-32). Ifelge Lan kan man anskue offentlig for-
valtningspraksis som et sammensurium af metoder, der soger at lose sociale
og organisatoriske konflikter med det formal at sikre langsigtet stabilitet. Ud-
fordringen er ifelge Lan, at offentlige forvaltere til tider indtager alle tre rol-
ler — konfliktobservaterer, konfliktlgsere og parter i konflikter — hvilket giver
anledning til forvirring, ikke blot for den enkelte offentlige forvalter, men ogsa
i forhold til omverdenen, og hvilke forventninger offentligheden har til den of-
fentlige forvaltning (Lan, 1997: 33). Vi vil benytte Lans distinktion med de tre
roller til at strukturere vores analyse, da den kan hjlpe os til at forsté, hvad det
er for positioner, frontforvalterne kan befinde sig i ved konfliktsituationer. Vi
er dog klar over, at grensen mellem rollerne kan vere mere flydende i praksis.

Inden vi gir videre, er det pa sin plads at udfolde vores egen forstdelse af
konflikt. Vores definition af konflikt tager afset i den kendte freds- og kon-
flikcforsker Else Hammerich og Center for Konfliktlgsnings forstaelse af kon-
flikt, som lyder: "Konflikter er uoverensstemmelser, der indebzrer spendinger
i og mellem mennesker” (Hammerich et al., 2010: 10). Denne brede forstielse
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rummer en vigtig distinktion, nemlig at den involverer en “sag” og en “rela-
tion”. Ordet uoverensstemmelse henviser altsa til, at der er uenighed om noget,
som vi her kalder en sag, og at vi er uenige med nogen, altsd at der er tale om
en relation. Principperne i det meste konfliktarbejde drejer sig om at forholde
sig til begge parametre, da lgsninger pd den ene parameter alene typisk vil lede
til, at problemet dukker op igen. Vi mener, i trdd med Lan, at det vil berige
forvaltningsfeltet at inddrage perspektiver fra konfliktforskningen, herunder
ogsd den forskning, der finder sted i forvalteres hindtering af konflikter i by-
planlegning (Forester, 2009; Gualini, 2015). Konfliktlitteraturen satter netop
fokus pa relationen mellem mennesker og pd, hvordan konflikter opstér, og
ikke mindst hvordan konflikter kan handteres i tide, sa de ikke optrappes og
forer til destruktive handlinger og i ekstreme tilfelde til vold. Yderligere peger
denne litteratur p4, at uleste konflikter kan forhindre projekterne i at lykkes,
fordi konflikter kan fore til handlingslammelse og fastliste positioner blandt
de mennesker, der netop var tiltenkt at arbejde sammen om falles losninger
(Galtung, 1995; Kriesberg, 2009). Endelig viser undersogelser, at konflikter
slider voldsomt pd de mennesker, der tager del i konflikterne, og at konflik-
ter dermed kan fore til udbrendthed og stress (Arbejdstilsynet, 2016). Der er
derfor flere gode grunde til at tage fat i konfliktlitteraturen og koble den til
litteraturen om nye former for samspil mellem offentlige forvaltere og borgere/
brugere.

Med afst i ovenstdende teoretiske perspektiver pa forvalterrollen vil vi ar-
gumentere for, at det er sarlig relevant at anlegge et konfliktperspektiv, nér
man analyserer frontforvalteres samspil med borgere og brugere i processer
med samskabelse. Konfliktlgsning bliver et centralt omdrejningspunkt i pro-
cesser med samskabelse, fordi relationerne netop ikke er baseret pi over- og
underordnelsesforhold eller det at adlyde instrukser eller ordrer. I stedet kraever
samarbejdet, at der bliver taget hind om de konflikter, der uvaegerligt vil opsta,
nar forskellige mennesker med forskellige interesser, baggrunde og forudsat-
ninger for samarbejde modes.

Med inspiration fra Lan har vi som nevnt struktureret vores analyse efter,
hvorvidt forvalterne indgér i konflikter som a) observaterer, b) maglere eller ¢)
parter i konflikter. Vi ensker dermed at undersoge forvalternes hverdagsprak-
sis, og i hvilke situationer der opstar konflikter, samt at belyse, hvilke handlin-
ger der bidrager til konfliktlesning og i nogle tilfelde til konfliktoptrapning —
bade nir forvalterne optreder som konfliktlosere, og nar de selv bliver trukket
ind i konflikter og dermed bliver parter heri.
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Presentation af case og metode

Det empiriske grundlag for denne artikel blev indsamlet i perioden 2012-2015
som en del af det dansk-svenske forskningssamarbejde med titlen "Contested
administrations: Conflict resolution and the improvement of democracy”. Dele
heraf er afrapporteret i Bjorkdahl og Strombom (2015). Afsettet for projektet
var at belyse, hvorledes frontmedarbejdere i forskellige storbyer placeret i for-
skellige typer demokratier (Kgbenhavn, Malme, Belfast, Mostar, Mitrovica
og Jerusalem) arbejder med og héindterer konflikter i deres hverdagspraksis.
Forfatterne til denne artikel si n@rmere pa storbyerne Malme og Kebenhavn
(Agger og Poulsen, 2017). Her belyste vi to byfornyelsestiltag, der under be-
tegnelsen "omréidebaserede indsatser” tilstreebte at fremme sociale projekter
gennem mobilisering og styrkelse af lokale netvark samt at ivaerksatte fysiske
forbedringer af boliger og offentlige pladser i udsatte boligomrader.

I Kobenhavn studerede vi de omradefornyelser, der blev igangsat i perio-
den 2007-2012, og som tog form som femarige indsatser (Haraldsgade, Sund-
holmskvarteret, Sankt Kjelds-kvarteret, Husum, Valby, Vesterbro og Fugle-
kvarteret). I Malme tog vi afset i omradeprogrammet, der fandt sted i fem
udsatte boligomrider i Malme og tog form som midlertidige indsatser, der
lob over tre ar (Seved, Herrgirden, Holma/Kroksbik, Lindingen og Kirse-
berg) (Samarbetspartner, 2012). Alle de bydele, som indgik i programmerne
i Malme og Kebenhavn, er kendetegnet ved, at de har en hgjere andel af ar-
bejdslese etniske minoriteter og personer med lav eller ingen uddannelse end
byernes ovrige boligomrader. I sivel Kgbenhavn som i Malme var indsatserne
reprasenteret ved lokale sekretariater ude i bydelene. I Kobenhavn var sekreta-
riaterne bemandet med fire til 10 mand, mens de i Malmeo blot var bemandet
med en enkelt person.

Disse typer omradeindsatser vurderer vi, er gode eksempler pa samskabelse
af flere grunde. For det forste handlede indsatserne om at skabe synergi mellem
offentlige og private aktorer, mellem omradefornyelsernes midler og projekter
og lokale borgeres interesser og behov. For det andet havde begge indsatser
stort fokus pd at involvere borgere i arbejdet med at "lofte kvartererne” ved
blandt andet at udforme projekter, hvor borgere bidrager med tid og frivilligt
engagement, og offentlige aktorer med formelle ressourcer sisom lokaler, pul-
jemidler og viden. Begge indsatser segte at motivere borgere og brugere til at
medvirke til idéer, designs og implementering af fysiske og sociale initiativer
med henblik péd at skabe bedre kvalificerede og forankrede projekter. Indsat-
serne i sivel Malmg som Kebenhavn gav derfor unik mulighed for at studere
frontforvalternes rolle i samskabelsesprocesser, hvilke typer konflikter de mo-
der, og hvordan de hindterer disse konflikter.
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Vores studie har et eksplorativt sigte (Andersen et al., 2012: 27). Gennem
interviews og observationer har vi spurgt ind til, hvordan forvaltere oplever
og handterer konflikter i deres hverdag i medet med borgere og interessenter
(Brinkmann og Tanggaard, 2015). Om end det ikke var intentionen at lave
et komparativt studie af Malme og Kebenhavn, har vi i begge byer fulgt de
samme sporgeguides. Vi interviewede tilsammen 16 frontmedarbejdere, der
ledede programmerne. Deres specifikke arbejdsfunktion var at mobilisere lo-
kale borgere og netverk til at tage del i og fa ejerskab af projekter i deres bydel.
Informanterne blev udvalgt ud fra det kriterie, at de var ledere af det pagel-
dende omradeprogram, og de 16 omrideledere udger den fulde population.
Derudover blev der udfert feltarbejde i den danske case i form af shadowing,
hvor syv omradefornyelsesledere blev fulgt en hel arbejdsdag. Her indgar sale-
des 72 timers observationer. I Malme blev der gennemfort tre walk-abouts med
henblik pé at belyse den fysiske del af omradeindsatsen. Analysen i denne arti-
kel treekker primert pa data fra interviewene. Feltstudierne bidrager ikke med
selvstendige data til indeverende analyse, men har fungeret som supplement
til vores interviews. Gennem shadowing og walk-abouts fik vi syn for sagen og
vidste siledes, pracis hvilke projekter og omrader de talte om i interviewsi-
tuationerne. I det folgende skal vi se pa de konflikter, som vores respondenter
oplevede.

Frontforvalterne i medet med konflikter

I dette afsnit preesenterer vi med afszt i Lans analyseramme tre positioner, som
offentlige frontforvaltere kan indtage i modet med konflikter; de kan fungere
som observaterer, maglere eller parter i konflikter. Vi er, som tidligere nevnt,
klar over, at rollerne kan flyde sammen i praksis, hvilket vi ogsa vil vise med
vores analyse. Analysen afdakker ikke et helt felt af konflikttyper og hand-
teringsstrategier, men vi giver eksempler pa typiske konfliktsituationer, som
vores respondenter oplever dem.

Frontforvaltere som observatorer af konflikter

Vores studie viser, at storstedelen af vores informanter tilkendegiver, at de kom-
mer ud i omrader, hvor der i forvejen eksisterer en rekke konflikter. Her er
bade tale om konflikter mellem lokale, aktive borgere og netvark, men ogsa om
konflikter og mistillid mellem lokale aktorer og kommunale forvaltninger og
deres politikker for omrédet. Pa den made oplever storstedelen af bade de dan-
ske og svenske informanter, at de indtager rollen som observater af konflikter.
Flere giver udtryk for, at det er en balancegang mellem at vare observater og
blive part i konflikter. Felles for frontmedarbejderne er, at det er en del af deres
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jobbeskrivelse at arbejde med at mobilisere og fremme lokale processer. Vi kan
pa tvars af det empiriske materiale se, at konfliktobservation alene ikke er en
handlemulighed, idet vores informanter meget hurtigt bliver gjort til part eller
magler i lokale konflikter.

Det ses blandt andet af deres beskrivelser af deres arbejde. De beskriver sig
selv som brobyggere, netvarkere, bleksprutter, /ine workers mellem politikere
og borgere og spiders in a web. Det handler om “at ha oren mot marken,” som
en af de svenske informanter udtrykker det. Disse betegnelser vidner om en
mere aktiv rolle med fokus pa at fi ting til at fungere og overkomme eventuelle
konflikter, og den mere passive observaterrolle opleves derfor ikke som en mu-
lighed. P4 tvers af interviewene kan vi spore et vist sammenfald med mange
af de nye forvalterroller, der identificeres i forskningslitteraturen. Pointen er,
at alle ser deres rolle som verende den, der skal fa ting til at ske. Det betyder
i praksis, at de hurtigt bliver parter eller maglere i konflikter, da deres job-
beskrivelser og egen identitet netop hviler pa at skabe fremdrift og synergi i
samskabelsesprocesser mellem lokale borgere og kommunale akterer. Lad os se
nzrmere pa de to roller, da det er dem, der synes at fylde mest i frontforvalter-
nes mgder med konflikter i samskabende processer.

Frontforvaltere som maglere i konflikter
At sta uden for konflikter og mediere mellem stridende parter er der flere af
vores informanter, der befinder sig godt med. Som navnt i ovenstiende afsnit
har mange informanter varet observatorer af konflikter, og nar denne viden
kan bruges som afset til at magle, opleves det af flere som en stor tilfredsstil-
lelse. Enkelte kommer i interviewene netop ind p4, at de i deres arbejde legger
stor vaegt pa at fa overblik over og kunne kortlegge de lokale aktorer og spotte
mulighederne for synergi mellem disse. I flere tilfzlde horte vi beretninger
om aktorer, der befinder sig i samme lokalomrade og arbejder med de samme
problemstillinger, men som ikke kender noget til hinanden. I begge byer horte
vi ligeledes om projekter, som det lykkes omridefornyelsens medarbejdere at
"koble” sammen med det formal at skabe synergi mellem deres indsatser. Et
cksempel pé dette var en almennyttig boligforening i Kebenhavn, der via om-
radefornyelserne fik kontake til de lokale spejdere. Sammen arrangerede de en
sommerfest, der bide kom lokale beboere og spejderne til gode, og som rum-
mede en rekke friluftsaktiviteter og mad over bél. Efterfolgende blev der knyt-
tet flere sociale netverk mellem de involverede aktorer, der fremadrettet bidrog
med gode muligheder for kollektiv handling.

Frontforvalterne fortalte, at de oplever at kunne spille en positiv rolle som
maglere, nir de fir mulighed for at optraede som en neutral, udefrakommende
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spiller. Eksempelvis horte vi flere eksempler fra de danske omridefornyelser pa
lokale konflikter, der havde betydet, at oplagte projekter var gaet i st eller ikke
var blevet realiseret i flere ar. Her beskrev flere informanter, hvordan de kunne
agere som meglere, og hvordan de formaede at skabe nogle platforme, der
samlede de konfliktende parter. Flere kom ind pa, at det i sidanne situationer
handler om ikke at blive grebet af “de gamle” konflikter og deres forhistorie,
men at sgge at opretholde en distance. En af de danske frontforvaltere udtrykte
det saledes:

Det der med at trede ud af sig selv i situationen og ikke lade sig gé pa af, at
folk har konfliktende standpunkter, og hvor jeg er en part i det. Men at trede
ud af det og sege at forsta, hvor er det, det felles tredje, gemmer sig? Sporge
ind til, hvad der giver dig energi, og hvad kan du fa ud af det her? Bruge hele
det arsenal, der er fra appriciative inquiry, coaching, at tale dbent og refleksivt.
Abne og lzgge op til losninger. Og si starte forfra hver dag. (Interview D,
Kobenhavn 2014).

Nogle af de konflikthindteringsredskaber, som vi i interviewene herer om,
bliver taget i brug, er en bevidst italesattelse af den synergi, der kan vere, ved
at de forskellige parter deltager. Et andet tiltag er at fokusere pd behovene bag
de interesser, der udtrykkes som krav og specifikke ensker. Det abner nemlig
op for en storre variation af lgsninger, nar der tages afsat i behov frem for krav.
Vores studie viser, at det er forskelligt, i hvor hej grad vores informanter péta-
ger sig denne maglerrolle, og hvor bevidste de er om deres position. Det er iser
de 2ldre og erfarne frontforvaltere pa tvers af de to lande, der mere specifike
setter ord pé, hvad det er for en maglerrolle, de indtager i lokale konflikter.

Forvaltere som parter i konflikter

Ifelge vores studie bliver mange frontforvaltere hurtigt gjort til parter i lokale
konflikter med fokus pd samskabelse, selvom de selv mener, at de fungerer som
observatorer eller maeglere. Det er der flere grunde til, som vi vil opliste i det
felgende. For det forste horer vi flere beretninger om, at borgerne ikke ople-
ver frontforvalterne som en neutral part. Flere bliver af borgerne medt med
sporgsmdl om, hvem de egentlig reprasenterer. I praksis oplever flere af vores
informanter, at det til tider er svert at vurdere, hvilken vagtning der skal vare
mellem at optrade i rollen som "lokalomridets talsmand” over for kommunen
og omvendt som “kommunens ambassader” over for lokalomradet. Forskellige
forventninger til dette kan ikke alene foranledige konflikter i relationen til bor-
gerne, men desuden, ifelge flere af vores informanter, bevirke konflikter med
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kollegaer, der sidder centralt i kommunens forvaltninger. Sidstnzvnte oplever
dem til tider som irriterende, nir de insisterer pa helhedsorienterede losninger
ud fra en stedslogik, der tager afszt i lokalomradets perspektiv, hvilket kan
kollidere med de forskellige fagforvaltningers logik.

For det andet kan fordomme og borgeres tidligere dérlige samarbejdserfa-
ringer medvirke til, at frontforvalterne bliver parter i konflikter, og pévirke
fremdriften i samskabelsesprocesser. Vi horte om flere situationer, hvor front-
forvalterne bliver gjort til eksponenter for kommunens politik og lovgivning,
og hvor de oplever verbale overfusninger fra borgernes side over forhold, de
ikke har nogen indflydelse pad. En anden af de danske frontforvaltere fortalte:
"Det har veret ubehageligt at skulle forsvare beslutninger truffet i hierarkiet,
som jeg ikke var enig i. Og skulle std der mellem enten medarbejderne eller
borgerne og ligesom tage den pa mig!” (Interview D, Kgbenhavn 2014). Vores
studie viser, at det let kan blive personligt og medvirke til et tungt arbejds-
klima, nar borgernes frustrationer over kommunens politikker skares over en
kam og bliver udtrykt pA meder med en helt anden dagsorden. Nogle af de
héndteringsstrategier vi horte, at de gor brug af i den forbindelse, er aktiv lyt-
ning og anerkendende dialogmetoder. Det anerkendende perspektiv kommer
til udtryk siledes, at moder blandt andet faciliteres med runder, tilbagemeldin-
ger og med stor opmarksomhed pa at anerkende og italesette betydningen af
de deltagendes medvirken. Flere af vores informanter fortalte, at de arbejder
bevidst med at fremme tillidsfulde relationer. En af forvalterne uddybede det
saledes: Vi prover pa at skabe si meget tillid til os som omréadefornyelse og os
som Kbh. Kommune, si borgerne de stoler pa os og tenker, at vi vil dem det
bedste, og det trekker vi lidt tunge veksler pa nogle gange. Vi kan ikke altid
overskue processerne!” (Interview F, Kobenhavn 2014).

I mange situationer bliver forvalterne nedt til at std fast pa en beslutning,
nar det gelder tiltag, der er vedtaget i en anden forvaltning eller af politikerne.
Det kan “koste” pd relationen til borgerne, der ikke oplever, at deres syns-
punkeer bliver taget til indteegt. Vores studie viser dermed, at frontforvalterne i
mange tilfzlde ufrivilligt bliver positioneret som parter i konflikter, hvor kom-
munens sagsgange gor det svart at give borgerne klare svar.

For det tredje viser praksis, at rollerne nemt kan lappe ind over hinanden.
Vi vil nu rette fokus pé et tredje eksempel, der tager afszt i en konkret episode,
hvor forvalterne i starten fungerede som observatorer af en konflikt og stod
uden for denne. Efter opfordring fra lokale borgere gik de imidlertid ind og
sogte at agere som konfliktmaglere, hvilket endte med et voldeligt overfald.
Det skal betones, at eksemplet ikke er udbredt, men vi har medtaget det for
at illustrere, at mange af de anerkendende dialogmetoder og tiltag til at skabe
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dialog pé tvers af konfliktende aktorer kan have deres begrensninger, og at
andre metoder nogle gange ma bringes i spil, i dette tilfelde politi og retsvae-
sen. Eksemplet stammer fra en af de bydele, som deltog i omriadeprogrammet
i Malme, og som oplever store problemer med kriminelle netvark, der skaber
utryghed i omridet og fir flere beboere til at fole sig truet. Dette kommer
serligt til udtryk i forbindelse med handel med stoffer, enkelte overfald og
hervaerk. Frontforvalteren fra omradeprogrammet erkendte, at det ikke var
muligt at lgse s& kompleks en opgave alene, og han valgte derfor at samarbejde
med politiet, de sociale myndigheder og ejendomsadministratorerne. Iser gen-
nem samarbejdet med ejendomsadministratorerne lykkedes det ham at fa aflast
og standset salg af stoffer i baggardene. Det skabte imidlertid nye konflikter i
omradet, nemlig kamp om, hvem der ejer gaderne”. Efter at salget af stoffer
i baggardene blev stoppet, rykkede det nemlig ud pd gaderne. Borgerne i de
berorte gader folte sig truede, og enkelte havde oplevelser med stenkast mod
deres ruder, nir de kikkede ud pé stofsalget. De turde imidlertid ikke ga til
politiet og anmelde hverken stenkast eller salg af stoffer. For at demme op for
problemet indgik frontforvalteren en aftale med beboerne om, at de kunne
kontakte ham via sms, hvis de var bange og folte sig utrygge, si ville han ringe
til politiet. Det loste dog langt fra problemerne, eftersom politiet ofte kom
for sent, fordi banderne havde spejdere ude, der sendte advarsler, hvis politiet
var pa vej. Ofte kom politiet derfor ud til tomme gader, hvor alt andede fred
(offentlig forvalter 2, Malme 2014). Det var gennem dette arbejde, at vores
informant fik lagt sig ud med de personer, der solgte stoffer i omridet, og han
endte med at blive overfaldet. Han fortalte: "De kom til mit kontor og truede
mig, fik fat i mig og holdt mig nede, hvilket gav mig nogle bla marker” (offent-
lig forvalter 2, Malme 2014). Han anmeldte episoden til politiet, og det endte
med en retssag, hvor hovedpersonen i sagen blev idemt lidt over to maneders
samfundstjeneste. Forvalteren fra omradeprogrammet fortalte, hvordan han
siden overfaldet altid barer en personlig alarm, i tilfzlde af at noget lignende
skulle opstd. Han fortalte, at han ikke er bange og har valgt at fortsatte sit
arbejde i kvarteret. Han foler sig hellere ikke direkte truet, men anerkender,
at der stadig bliver ribt skaeldsord efter ham, nar han gar omkring i kvarteret.
Han uddybede det pa folgende vis: "De raber ad mig og kalder mig luder og
stikker” (offentlig forvalter 2, Malme 2014).

Ovenstaende beskrivelse viser, at den offentlige forvalter i begyndelsen stod
uden for konflikten, men blev fanget i den og oplevede pludselig at vare en
central del af den. Han forsegte at agere bindeled mellem forskellige parter i
bydelen, og pa den made optradte han som brobygger og netverker. Eksem-
plet har vi taget med for at illustrere, at det kan vere svert i alle tilfelde at
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insistere pa samskabende processer med lokale akterer og fastholde dialog med
henblik pi konstruktiv konflikthandtering, serligt i omrider med bandevold
og kriminalitet. Arbejdsbetingelserne for de offentlige forvaltere kan dermed
vare meget svare, for ikke at sige umulige, i tilfelde hvor kriminalitet og vold
hersker i gaderne.

Konklusion

Vores intention med denne artikel er at udfolde empiriske perspektiver pa,
hvordan frontmedarbejdere oplever og héandterer konflikter i samskabelses-
processer, belyst gennem to omradeprogrammer i henholdsvis Kebenhavn og
Malme. Pa baggrund af vores studie fremkommer folgende overordnede kon-
klusioner:

For det forste kan vi med afsat i vores empiri konkludere, at frontforvaltere
oplever, at konflikter og konflikthindtering er en del af deres hverdagspraksis
pa tveers af landene. Dette er interessant, eftersom vi tog afsat i et studie af
omradeprogrammer, der netop har stort fokus pa at ivaerksatte samskabelses-
processer omkring fysiske og sociale projekter i tet dialog med lokale borgere
og interessenter. Disse indsatser har som strategi at samle mange lokale aktorer
og koordinere lokal handling. Der er imidlertid stor forskel pa, hvilke konflik-
ter der opleves som personlige og ubehagelige, og hvilke konflikter der opleves
som arenaer, der muligger forandring. Denne forskel bunder i forskellige stra-
tegier for at hindtere konflikter, alt efter om frontforvalterne er observaterer,
maglere eller parter i konflikterne.

For det andet viser vores analyse, at det nesten er umuligt at holde sig uden
for konflikterne, eftersom frontforvalterne i samskabelsesprocesser, som dem vi
ser i Malmg og Kebenhavn, netop er engagerede til at mobilisere mange for-
skellige aktorer og fa tingene til at glide. Det synes at vare en integreret del af
alle vores informanters egen rolleopfattelse, og det bliver dermed svart at holde
sig uden for konflikter og indtage rollen som observater alene. Yderligere viser
vores studie, at forvalterne i positive situationer optrader som maglere. Der er
flere, der tilkendegiver at befinde sig godt med denne rolle, specielt nar de far
mulighed for at optreede som en form for neutral spiller, der kan komme udefra
og skabe fremdrift i fastlaste processer. Dog viser vores studie ogsa, at frontfor-
valterne ofte ikke far mulighed for at spille denne rolle, idet borgerne ofte an-
skuer dem som parter i konflikterne. Det skyldes, at borgerne har en tendens til
at overfore tidligere darlige erfaringer med at samarbejde med kommunen til
deres relationer med frontforvalterne. Der er dog stor forskel pa, hvordan man
som frontforvalter er part i en konflikt. Det kan gé fra mere "milde” konflikter,
hvor borgerne er sure pa én, blot fordi man er reprasentant for kommunen, til
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at man gir ind i en konflikt og handler i modstrid med en eller flere borgeres
onsker (fordi man feler sig nodsaget til at sta fast pga. sagen), og endelig til de
fa, men ekstreme situationer, hvor konflikten eskalerer og forer til vold. Relate-
rer vi dette til Lans teoretiske tredeling af forvalterrollen i konfliktsituationer,
betyder det, at observaterrollen forekommer analytisk ubetydelig, nar der er
tale om samskabelsesprocesser. Vores undersogelse peger dermed pa, at det i
sadanne studier er maglerrollen og rollen som part i konflikter, der udger de
analytisk relevante kategorier.

For det tredje bekrafter vores studie de fa empiriske studier, der er i sam-
skabelseslitteraturen, og som argumenterer for, at der er behov for flere studier
af, hvorledes frontforvaltere oplever og forholder sig til konflikter. Med afset
i vores studie vil vi i trdd med disse bidrag sige, at konfliktperspektivet med
fordel kan udfoldes. Det kan bidrage med et vokabular for, hvilke positioner
frontforvaltere kan indrage i konflikter, samt de mulige handteringsmekanis-
mer, der findes i de forskellige situationer. Vores analyse har vist, at konflikter
er en helt almindelig del af frontforvalteres hverdag og i serdeleshed i samska-
belsesprocesser med mange aktorer. Vores studie viser, at konflikterne ikke be-
hover at vere store eller voldsomme i alle tilfzlde, men at de ogsd kan udspille
sig i det smd. Det vasentlige er, at konflikterne opleves som belastende, serligt
nar frontforvalteren befinder sig i skudlinjen og selv bliver en del af konflik-
ten. Hvad enten frontforvalteren stir uden for konflikten som magler eller er
part i den, bekrafter vores studie, at konflikthindteringsredskaber kan vare
gode for frontforvalterne at mestre. Med vores studier af konflikter og konflikt-
handtering i forbindelse med omrideprogrammerne i Malme og Kebenhavn
onsker vi at appellere til, at konfliktlitteraturen kobles mere aktivt til offentlig
forvaltning som forsknings- og praksisfelt, vel vidende at der ikke er tale om
en mirakelkur.

Note

1. Undersogelsen er baseret pd empiri indsamlet under et tidligere forskningsprojeke
med titlen Contested administration: Conflict resolution and the improvement of de-
mocracy (2012-2015). Projektet var et samarbejde med freds- og konflikcforskere
fra Lunds Universitet (Bjorkdahl og Strombom, 2015). Intentionen var, at analy-
sere offentlige frontmedarbejderes evne til at adressere og eventuelt lose konflikter
med henblik pa at ege lighed, styrke integrationsprocesser og opbygge social soli-
daritet i demokratiske systemer.
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Morten Hjortskov

Borgernes tilfredshed med offentlig
service — et spargsmal om kvalitet
og forventninger?

Tilfredshedsundersogelser bliver i stigende grad anvendt til at informere borgere
og beslutningstagere om kvaliteten af den offentlige service. Men denne brug af
tilfredshedsundersogelser kraver, at der er en teet sammenhang mellem borgernes
tilfredshed og den faktiske kvalitet af servicen. Og her viser forskningen ret blan-
dede resultater, hvilket kan have store implikationer for brugen af undersegelserne.
Jeg vil i denne artikel se pa to aspekter af sammenhangen mellem kvaliteten og
tilfredsheden: Har henholdsvis et objektive mal for kvalitet og borgernes forvent-
ninger til den offentlige service betydning for borgernes tilfredshedsvurdering?
Dette sporgsmél undersoges ved hjelp af tilfredshedsdata fra Aarhus Kommunes
skoler fra 2011 og 2013 samt de nationale test. Resultaterne viser, at bade objektiv
kvalitet og borgernes forventninger pavirker tilfredsheden med danske skoler.

Hvor tilfreds er du med dit sygehusophold? Dette og mange lignende sporgs-
mél meder i stigende grad danskerne, nar de benytter sig af den offentlige
service. Tilfredshedsundersogelser er meget udbredte og skal give politikere og
beslutningstagere et billede af, hvordan det gir med den service, de tilbyder
borgerne (Miller, Kobayashi og Hayden, 2009; Rasmussen, Olsen og Broga-
ard, 2014). Desuden er argumentet, at det i et demokratisk samfund er vigtigt
at hore borgernes side af sagen, blandt andet fordi det er med til at holde politi-
kere og beslutningstagere ansvarlige (Kelly, 2005). Undersegelsernes resultater
indgar ofte i sterre samlinger af kvalitetsdata i fx kvalitetsrapporter og udvik-
lingsplaner for institutionerne i velfeerdsstaten, som skal sige noget om den
faktiske kvalitet af den offentlige service. Men gor borgernes tilfredshed sa det?

Denne artikel spger at bidrage til tilfredshedslitteraturen ved at undersege
to centrale, men stadig uafklarede spergsmal: Er der en sammenhang mellem
borgernes tilfredshed og den faktiske servicekvalitet? Og kan borgernes for-
udgéende forventninger til servicekvaliteten pavirke deres tilfredshed? Begge
sporgsmal relaterer sig til tilfredshedsundersogelsernes evne til at afdekke kva-
liteten af den offentlige service — noget, som tilfredshedsundersggelserne ofte
implicit antages at kunne. Et eksempel kunne vere, hvis to ellers lige veldrevne
skoler malt pa forskellige indikatorer som karakterer, trivselsmalinger og test-
resultater har meget forskellige tilfredshedsmaélinger. Det kan forekomme, hvis
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tilfredshedsundersogelserne ikke afspejler den faktiske kvalitet i servicen, eller
hvis borgernes forudgiende forventninger er afgerende for deres tilfredshed
— uafthaengigt af servicekvaliteten. I eksemplet kan den ene skole have mere
forventningsfulde forzldre end den anden. Selvom begge skoler har ens, hoj
kvalitet, er det ikke helt nok for den ene skoles foreldre, mens det andet hold
foreldre foler, at deres forventninger er indfriet. Det afspejles sd i de to skolers
tilfredshedsniveau, hvilket gor undersogelserne mindre brugbare som kvali-
tetsindikatorer for velferdsstatens institutioner.

Her er det vard at bemerke, at den hidtidige forskning ikke er entydig,
hverken med hensyn til sammenhzngen mellem tilfredshed og objektive mal
pa kvaliteten (se fx Brown og Coulter, 1983; Favero og Meier, 2013; Song
og Meier, 2018; Stipak, 1979) eller forventningers indflydelse pa tilfredshed
(Andersen og Hjortskov, 2016; Poister og Thomas, 2011; Van Ryzin, 2013).
Derfor underspges disse to spergsmal empirisk i denne artikel ved hjelp af
tilfredshedsdata fra Aarhus Kommunes skoler. Disse data har den store fordel i
forhold til data i eksisterende tilfredshedsforskning, at de har mange deltagere,
er tilgengelige pa individniveau og kan kobles pa tvers af de to ér, der under-
soges (2011 og 2013). Samtidig er det muligt at koble disse tilfredshedsdata til
de nationale test, som kan udgere et objektivt kvalitetsmal for skolerne, og til
registerdata fra Danmarks Statistik. Det giver en enestaende mulighed for at
teste de to spergsmal over tid med mange observationer pa individniveau og
samtidig sammenligne svarene pa tilfredshedsspergsmalene med et valideret
objektive mal for servicekvaliteten i form af de nationale test (Beuchert og
Nandrup, 2014).

Svarene pa begge spergsmal kan have stor indflydelse pa fortolkningen af
tilfredshedsdata, som benyttes som kvalitetsmél i kvalitetsrapporter og lig-
nende. For det forste har borgernes holdninger til den service, de modtager, en
berettigelse i sig selv i et demokratisk samfund. Men hvis tilfredsheden ingen
sammenhang har med den service, der bliver leveret, er det svert at udvikle
servicen pa baggrund af tilfredshedsundersegelser. Hvad kan de offentligt an-
satte gore for at oge tilfredsheden, hvis den ikke afspejler den faktisk leverede
service? Derfor er det relevant at underspge sammenhangen mellem objek-
tive kvalitetsmal og borgernes tilfredshed (Brown og Coulter, 1983; Favero og
Meier, 2013; Stipak, 1979).

Samtidig har det i flere undersogelser vist sig, at borgerne ikke nedvendigvis
oversatter deres opfattelse af kvaliteten direkte til tilfredshed. I stedet sam-
menligner de forst den oplevede kvalitet med deres forudgidende forventninger
til servicen. Hvis servicen ikke lever op til forventningerne, bliver borgerne for-
mentlig skuffede og er utilfredse som i skoleeksemplet ovenfor. Hvis servicen
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lever op til forventningerne eller maske ligefrem overgir dem, er borgerne til-
fredse med servicen (Van Ryzin, 2004). Saledes kan lav kvalitet i teorien godt
resultere i relativt hej tilfredshed, hvis borgerne har tilsvarende lave forvent-
ninger. Denne sammenhang har med andre ord potentialet til at underminere
brugen og tolkningen af tilfredshedsundersagelser som kvalitetsmal.

Bidraget fra dette studie er dermed at afdzkke de to centrale spergsmal om-
kring kvalitet, forventninger og tilfredshed ved hjelp af de enestiende danske
data pa skoleomradet. Det er vigtigt, at der er ssmmenhang mellem den fak-
tiske kvalitet og tilfredshed, og at der tages hejde for borgernes forventninger,
nar tilfredshedsundersegelser benyttes aktivt som kvalitetsindikatorer i den
danske velferdsstat. Studiet viser, at der er en sammenhzng mellem resulta-
terne i de nationale test og foreldretilfredsheden, og at borgernes forventninger
spiller en rolle i dannelsen af deres tilfredshed, omend effekterne ikke er store.
En anerkendelse af disse faktorer hos beslutningstagerne kan lede til bedre
brug af resultaterne fra tilfredshedsundersogelser i det offentlige.

Tilfredshedslitteraturen
Tilfredshed, kvalitet og borgernes karakteristika

Alle ved, hvad tilfredshed er — indtil de bliver bedt om at give en definition. S&
virker det til, at ingen ved det (Oliver, 2010: 7).

Tilfredshed er en svar storrelse, og der findes utrolig mange forskellige defi-
nitioner af begrebet (Giese og Cote, 2000). En udbredt definition i forbruger-
tilfredshedsforskningen er Olivers: ”Satisfaction is the consumer’s fulfillment
response. It is a judgment that a product/service feature, or the product/ser-
vice itself, provided (or is providing) a pleasurable level of consumption-related
fulfillment, including levels of under- or overfulfillment” (2010: 8). Denne
definition peger pd nogle af de processer, som kan lede frem til (u)tilfredshed.
For det forste kan tilfredshed kun vurderes i sammenligning med et reference-
punkt. Det ligger i ordet fulfillment, at der er et mal, som skal opfyldes. Der
findes en standard (maske endda flere), som servicen vurderes op imod, og
udfaldet af denne sammenligning har stor betydning for den endelige tilfreds-
hed. I en stor del af tilfredshedslitteraturen er denne standard borgernes eller
kundernes forventninger til servicen. For det andet signalerer brugen af ordet
pleasurable, at tilfredshed méske ikke alene er afthangig af de faktiske forhold
for servicen, men at ogsa felelser og fornemmelser spiller ind.

Nir tilfredshed ofte benyttes til at méle kvalitet, bunder det naturligvis i
en antagelse om, at der er en sterk sammenhang mellem de to fznomener.
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Der kan absolut vare et formél i ”blot” at holde borgerne glade og tilfredse,
uanset hvad den hgje tilfredshed skyldes, men si er det svart at videreudvikle
servicen ud fra oplysninger om tilfredse eller utilfredse borgere. Der skal helst
vare en sammenhzng mellem det, der leveres, og borgernes tilfredshed, hvis
brugen af tilfredshedsundersogelser som kvalitetsmal skal give mening. Det
kan synes selvindlysende, at hej kvalitet ogsa vil give hej tilfredshed, men der
har dog i tilfredshedslitteraturen leenge veret skepsis omkring, hvorvidt og i
hvor hej grad tilfredshed er et udtryk for faktisk kvalitet (Kelly og Swindell,
2003; Lyons, Lowery og DeHoog, 1992: 22; Stipak, 1979). I en rekke under-
sogelser har det vist sig, at borgernes tilfredshed ikke nedvendigvis henger
sammen med andre, mere objektive mal pé kvalitet (Brown og Coulter, 1983;
Stipak, 1979; Uttl, White og Gonzalez, 2017). Andre undersogelser har fundet
en sidan sammenhang (Favero og Meier, 2013; Parks, 1984; Song og Meier,
2018), si antagelsen kan altsa vere opfyldt — maske er den blot meget kon-
tekstafhengig.

Udfordringen kan ogsa vere, at mange andre ting kan have indflydelse pa
borgernes tilfredshed. Den klassiske tilfredshedslitteratur inden for offentlig
forvaltning har navnlig beskeftiget sig med en rekke demografiske, sociologi-
ske og politiske faktorer. En abenlys faktor er borgernes erfaring med servicen.
Hvis de har fi erfaringer med servicen — eller maske slet ingen — hvad er det s,
de evaluerer ud fra? Kan man forvente, at deres tilfredshed afspejler kvaliteten
(Kelly og Swindell, 2003)? Med hensyn til borgernes demografiske karakteri-
stika har flere amerikanske undersogelser vist, at karakteristika som etnicitet,
kon, alder, indkomst, job og uddannelse kan have en indflydelse pa tilfreds-
heden med servicen (Brown og Coulter, 1983; Lyons, Lowery og DeHoog,
1992). Det kan selvfolgelig skyldes, at forskellige mennesker opfatter ellers
fuldstendig ens service forskelligt, men det kan ogsa skyldes, at nogle borgere
(fx de med hgj indkomst og/eller uddannelse) flytter til lokalomrader, hvor
serviceniveauet er hgjt (Lyons, Lowery og DeHoog, 1992). Ikke desto mindre
kan det i alle tilfzlde vare svert for en offentlig organisation at @ndre pa sam-
mensaztningen af sine borgere, hvilket gor disse demografiske faktorer drilske
at handtere i forspget pa at reagere pa tilfredshedsundersogelsernes resultater.

Relateret til de demografiske faktorer kan en rekke mere sociologiske fak-
torer have indflydelse pd borgernes tilfredshed. Her har det vist sig, at tilhors-
forholdet til lokalsamfundet spiller en positiv rolle for borgernes tilfredshed og
i ovrigt for villigheden til at blive boende frem for at flytte, hvis tilfredsheden
er lav (Lyons, Lowery og DeHoog, 1992), ligesom personlig kontakt med de
offentligt ansatte (Hero og Durand, 1985; Parks, 1984) og generel tillid til det
offentlige (Beck og Dye, 1982) ogsa kan give hojere tilfredshed. Her er der tale
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om faktorer, som de offentlige organisationer bedre kan pavirke, omend det
absolut ikke er nemt og i hvert fald skal ske pa den lange bane. Slutteligt har
politiske holdninger og ideologi ogsa vist sig at pavirke tilfredsheden (Lyons,
Lowery og DeHoog, 1992; Morgeson, 2013), ligesom den lokale politiske ef-
fektivitetsfolelse kan have stor indflydelse pa tilfredsheden med servicen (Beck
et al., 1987).

Det kan dog ogsa indvendes, at den manglende sammenhang mellem bor-
gernes tilfredshed og objektive kvalitetsmal slet ikke er relevant, fordi borgerne
blot vegter andre aspekter af kvaliteten end de, som objektive kvalitetsmal
maler (fx karakterer eller testresultater) (Favero og Meier, 2013; Song og Meier,
2018). Dermed kan tilfredshed vare en tiltrengt modveagt til de administra-
tive mal, der ofte fokuserer pd andre ting end, hvad borgerne synes, er vigtigt
(Kelly, 2005). Denne indvending har absolut noget pa sig, sa lenge de andre
aspekter, som borgerne vagter hojt i deres evaluering, rent faktisk er aspekter af
kvaliteten af servicen — og ikke vejret eller andre irrelevante faktorer (Andersen

og Hjortskov, 2016).

Forventninger og andre standarder: Expectation-
Disconfirmation-modellen

Ud over de mulige direkte effekter af kvalitet, demografiske, sociologiske og
politiske forhold fylder psykologiske processer i borgernes dannelse af tilfreds-
hed ogsd meget i litteraturen. Den mest anvendte psykologiske model for,
hvordan sammenligningen af forventninger og den oplevede kvalitet foreta-
ges, er Expectation-Disconfirmation-modellen (EDM). EDM benytter aktivt
forventninger som sammenligningsstandard, og modellen er i det seneste tiar
blevet testet med udbredt succes i den offentlige kontekst (Filtenborg, Ga-
ardboe og Sigsgaard-Rasmussen, 2017; Poister og Thomas, 2011; Van Ryzin,
2004, 2013).1 Oversat til den offentlige kontekst siger EDM, at borgerne vil
have forudgdende forventninger til den service, som det offentlige leverer. Nar
borgerne benytter en service, oplever de et kvalitetsniveau, der enten be- eller
afkrafter disse forventninger. Bliver de bekreftet eller maske ligefrem overgiet
af den oplevede kvalitet, er borgerne tilfredse. Hvis deres forventninger bliver
afkreftet, bliver de skuffede og utilfredse (Oliver, 1980). Denne proces kan ses
illustreret i figur 1.

EDM findes i flere udgaver (Oliver, 2010), men versionen i Figur 1 er den,
som er blevet bredest anvendt i offentlig forvaltning (Andersen og Hjortskov,
2016; Filtenborg, Gaardboe og Sigsgaard-Rasmussen, 2017; Morgeson, 2013;
Van Ryzin, 2004). Selve be- eller afkreftelsesprocessen er illustreret via de
to koncepter forventninger og oplevet kvalitet, der begge har indflydelse pa
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Figur 1: Expectation-Disconfirmation-modellen

Tilfredshed

o
C

Note: Modellen er lant fra Van Ryzen (2006) og Oliver (2010).

be- og afkraftelsen (disconfirmation). Jo hejere borgerens forventninger er,
desto storre er sandsynligheden for, at den oplevede kvalitet ikke lever op til
dem — alt andet lige. Det illustreres med pilen A, der typisk har et negativt
fortegn (afhangigt af operationaliseringen af be- eller afkreftelse). Samtidig er
det sadan, at jo hejere borgeren bedemmer kvaliteten til at vare, desto storre er
sandsynligheden for, at forventningerne bekraftes eller maske endda overgis.
Derfor har pilen B et positivt fortegn i Figur 1. Dernzst har be- eller afkraftel-
se en positiv effekt pa tilfredsheden, illustreret med pilen C. Samlet set udger
pilene A, B og C hovedargumentet i EDM (Van Ryzin, 2004).

Figur 1 har imidlertid en reekke ekstra pile, der i varierende grad er blevet
teoretiseret over. Der er en direkte pil, E, fra den oplevede kvalitet til tilfreds-
hed. Den er naturligt positiv og afspejler til dels den klassiske tilgang navnt i
det foregiende afsnit, hvor diverse faktorer for kvalitet korreleres direkte med
tilfredshed. E forudsiger en effekt af borgerens oplevede kvalitet, som ligger ud
over be- eller afkreftelseseffekten. Effekten af E er ofte ganske stor i underso-
gelser i den offentlige sektor (se fx Poister og Thomas, 2011; Van Ryzin, 2000).

Pilen F er af @ldre dato og mindre selvindlysende. Den forudsiger en direkte
effekt, enten positiv eller negativ, fra forventninger til tilfredshed — ud over be-
eller afkreftelseseffekten. F har teoretisk veret forklaret med assimilation eller
kontrasteffekter. Assimilation vil her give en positiv effekt af forventninger pd
tilfredshed, fordi borgerne vil have en tendens til gerne at ville have bekreftet
deres forventninger — uanset deres opfattelse af kvaliteten. Det kan forklares
med kognitiv dissonans, dvs. en folelse af ubehag, nar virkeligheden ikke lever
op til det forventede, og derfor tilpasser borgerne deres tilfredshed i retning af
deres forventninger for at undgé dette ubehag. Effekten kan ogsi opsta, hvis
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borgeren ikke kender meget til servicen eller ikke er specielt involveret i den
og derfor er nedt til at lene sig kraftigt op ad sine forudgiende forventninger
uden at forholde dem til den opfattede kvalitet (Van Ryzin, 2004).

Den anden forklaring pa tilstedeverelsen af pilen F er kontrasteffekten,
som giver en negativ sammenhang mellem forventninger og tilfredshed ud
over be- eller afkreftelseseffekten (C). Argumentet er kompliceret, da be- el-
ler afkraftelseseffekten i forvejen er en kontrasteffekt. Den yderligere effeke
kan skyldes, at servicen af borgeren tildeles en yderligere "tilfredshedsstraf” for
ikke at leve op til forventningerne. Eller ogsa tildeles servicen ekstra tilfredshed
for at overgd forventningerne. Den ekstra kontrasteffekt er altsd en tendens til
at overdrive diskrepansen mellem forventningerne og den oplevede kvalitet
(Oliver, 2010: 86). Denne ekstra kontrasteffekt vender naturligt modsat af as-
similationseffekten, og derfor har F'et fiet bade et plus og et minus i Figur 1.
Det afspejler ogsa, at resultaterne i forskningen hidtil bide har peget i den ene
og den anden retning (se fx Poister og Thomas, 2011; Van Ryzin, 2000).

Slutteligt ses en dobbeltsammenhang mellem forventninger og oplevet kva-
litet (D). Der er i litteraturen angivet mulige forklaringer pé den, selvom de
mestendels er kontekstafhangige: I nogle tilfelde har borgere en vis indflydelse
pa servicens kvalitet, og det kan give en sammenhang mellem forventningerne
og den oplevede kvalitet (Oliver, 2010: 119-120). I den offentlige kontekst kan
det fx vaere i forbindelse med samproduktionstiltag. I sidanne tilfzlde kan det
vare, at samproducerende borgere legger en storre indsats i samproduktionen,
fordi de forventer meget af den samproducerede service — en slags selvopfyl-
dende profeti — eller at de har en tendens til at evaluere kvaliteten af en service,
de selv har varet med til at producere, i overensstemmelse med deres egne
forventninger. Begge tilflde vil resultere i en sammenhzng mellem forvent-
ningerne og den oplevede kvalitet. Sammenhengen mellem forventninger og
oplevet kvalitet kan imidlertid ogsé skyldes forskellige metodiske valg eller
omstendigheder (Hjortskov, 2018).

EDM kan virke som en mere akademisk end virkelighedsnar evelse. Men
modellens forudsigelser har konsekvenser for, hvordan tilfredshed skal males,
opgores og fortolkes. Hvis modellen er rigtig, og borgernes forventninger ikke
miles eller tages hojde for, kan simple tilfredshedsgennemsnit for offentlige
institutioner afspejle borgernes forventninger mere end den faktiske kvalitet.
Dermed kan EDM fremstilles som en kritik af opfattelsen af, at tilfredsheden
blot afspejler kvaliteten. Hvis en skole fx har lavere tilfredshed end andre skoler
i samme kommune, kan det skyldes lavere kvalitet, men det kan ogsi skyldes
mere forventningsfulde foreldre pa lige netop den skole — uanset at kvaliteten
faktisk er den samme pi alle skolerne (Van Ryzin, 2013).
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Data og design
I det folgende vil jeg teste, hvorvidt to af de vigtige forudsigelser fra tilfreds-
hedslitteraturen holder i en dansk skolekontekst: Kvaliteten af servicen har
indflydelse pa tilfredsheden, og borgernes forventninger til deres borns skoler
har indflydelse pi tilfredsheden. Forzldres tilfredshed med deres borns skoler
er en oplagt case til at undersege de to forudsigelser, idet der er tale om et stort,
relativt komplekst velfeerdsomrade, hvor der i Danmark ofte foretages tilfreds-
hedsmalinger. Desuden har skoleomradet i Danmark en stor fordel i at have
gode objektive mal (blandt andet de nationale test) for den leverede kvalitet.
Hypotesen er for det forste, at der er en positiv sammenhang mellem kva-
litetsmalet (her de nationale test i folkeskolen) og tilfredsheden. Dette er den
klassiske hypotese i tilfredshedsforskningen og den underliggende antagelse i
mange tilfredshedsundersogelser, som skal levere kvalitetsindikatorer til den
offentlige sektor. Den anden hypotese er, at forventninger har en negativ sam-
menhzng med tilfredsheden. Det vil sige, at jeg her tester EDM’s centrale
kontrasthypotese: Jo hojere forventninger, desto lavere tilfredshed — alt andet
lige. Desuden kan det med de forhindenverende data sikres, at forventnin-
gerne er malt for den oplevede kvalitet og tilfredshed. Det giver mulighed for
at teste, hvorvidt det pavirker resultaterne, at forudgdende forventninger méles
samtidig med den oplevede kvalitet, fordi man tilpasser sine forventninger til
det, man har oplevet, for at undgé at have "gattet forkert” (sakaldt backward
assimilation (Oliver og Burke, 1999)).

Data
Data kommer fra to belger af Aarhus Kommunes foreldretilfredshedsunder-
sogelse: 2011 og 2013 (Aarhus Kommune, 2011; Aarhus Kommune, 2013).
Undersogelsen sendes ud til alle foraldre, som har bern i skoler, daginstitutio-
ner, klubber og SFO’er i kommunen. Hvert barn far et sporgeskema per insti-
tution, det benytter, hvorfor mange foraldre besvarer flere spergeskemaer per
barn — men kun ét skolesporgeskema per skolebarn. Det er op til forzldrene at
bestemme, hvem der besvarer sporgeskemaect. Spergeskemaerne kan forbindes
pa individniveau via cpr-nummer, hvilket vil sige, at forzldrenes tilfredshed
kan felges over tid i den udstrakning, de har besvaret spergeskemaet i de to ar.
Skolesporgeskemact havde 36 spergsmal i 2011 og 30 spergsmal i 2013, og de
kunne besvares henholdsvis 26. oktober-18. december 2011 og 24. oktober-15.
december 2013. Det ledte til svarprocenter pd henholdsvis 62,6 pct. og 65,9
pet.

Tilfredshed er i denne artikel malt som et refleksivt indeks for hvert af de
to ar bestiende af 11 sporgsmail i begge ar.2 Skemaet bestar af tilfredsheds-
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sporgsmal, som sperger ind til forskellige delaspekter af skolernes service (fx:
"Hvor tilfreds er du med ... dit barns faglige udbytte af undervisningen?”), og
ét generelt sporgsmal ("Hvor tilfreds er du samlet set med dit barns skole?”).
Se formuleringerne i Tabel A.2 i det supplerende materiale. I alle tilfelde er
svarskalaen en 5-punktsskala fra "Meget utilfreds” (1) til "Meget tilfreds” (5).
Manglende vardier er erstattet af gennemsnittet for observationen, og indekset
er omskaleret til en 0-100-skala, hvor 100 representerer "Meget tilfreds” pa
alle de 11 sporgsmal.

I en faktoranalyse tyder det pa, at spergsmalene maler én og samme dimen-
sion (eigenvalue > 6 i begge ir), og indekset har en Cronbach’s alpha-verdi
pa henholdsvis 0,91 (2011) og 0,92 (2013). Indekset maler én bagvedliggende
tilfredshedsfaktor med en hej reliabilitet, ogsa selvom spergsmilene egentlig
sporger ind til ret forskellige delaspekter af kvaliteten pa skolerne. For at teste
robustheden i denne antagelse er samtlige analyser ogsd udfert kun med det
generelle sporgsmél omkring tilfredshed med skolen som helhed som athan-
gig variabel samt sporgsmalet "Hvor tilfreds er du med ... dit barns faglige
udbytte af undervisningen?”. Resultaterne kan ses i det supplerende materiales
afsnit B, og de viser i vid udstrekning det samme som de prasenterede analy-
ser. Dog har spergsmalet omkring fagligt udbytte en storre sammenheng med
de nationale test, end det samlede indeks har.

To af de andre vigtige uathengige variable méles ogsa via spergeskemaect i de
to ar ved hjelp af to enkeltsporgsmal. Det drejer sig om forventninger: "Hvor
ofte forventer du, at skolen leverer en hgj kvalitet?” og oplevet kvalitet: "Hvor
ofte oplever du, at skolen leverer en hej kvalitet?” (understregninger originalt i
sporgeskemaet). Sporgsmélene kunne besvares med "Aldrig” (1) til "Altid” (5)
og er ens for de to skemaer. Begge typer mal er ogsa anvendt i litteraturen (se
fx James, 2009), men det er vard at notere sig, at de sporger ind til frekvensen
af, hvor ofte en specifik evaluering optreder eller forventes at optrade ("hoj
kvalitet”).

Den sidste af de centrale uathengige variable, objektiv kvalitet, males ved
hjelp af de nationale test i Danmark, som betragtes som et relativt validt mal
for elevernes akademiske kunnen inden for testomriderne (Beuchert og Nan-
drup, 2014). De obligatoriske nationale test gennemfores i foraret pi alle lan-
dets folkeskoler, og resultaterne fra 2013 benyttes i denne artikel (malt, for
tilfredshedssporgeskemaet 2013 blev sendt ud). De nationale test bestir af en
rekke forskellige adaptive test inden for flere fag, men her benyttes kun test i
dansk og matematik, som gennemfores i 2., 4., 6. og 8. klasse (dansk, lesning)
samt 3. og 6. klasse (matematik). Det vil ogsa sige, at brugen af de nationale
test indsnavrer stikproven til disse klassetrin i de aarhusianske folkeskoler (43
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folkeskoler, 591 klasser, 5500 bern). Alle nedenstiende modeller er imidlertid
blevet testet uden de nationale test, med storre stikprove til folge, uden storre
@ndringer i konklusionerne med hensyn til forventningers indflydelse pa til-
fredsheden.

I alle tilfeelde er de tre profilomrider,3 som en national test bestir af, ble-
vet standardiseret og sammenregnet i ét mal, som det anbefales af Beuchert
og Nandrup (2014). I denne artikel indgédr de standardiserede nationale test i
samme variabel, uanset hvilket klassetrin testen er taget pd, og uanset om der
er tale om dansk, lesning- eller matematiktesten (her er kun 3. klasse-testen
benyttet). Testene benyttes altsa ikke som maél pa elevernes kunnen inden for
hvert profilomrade eller fag, men mere som en generel indikator pa elevernes
kunnen. I denne forbindelse er det vigtigt, at elevernes tilegnelse af kundska-
ber og ferdigheder er en fundamental del af folkeskolens formélsparagraf4 og
dermed formentlig kan siges at reprasentere en vigtig kvalitetsdimension, nar
forzldrene skal evaluere skolens kvalitet. Ydermere er det vigtigt, at ikke kun
elevernes lerere fir besked om elevernes resultater af testen, men ogsa forel-
drene (Undervisningsministeriet, 2017). Dermed kan det samlede nationale
testmal fungere som et mél pé kvalitetsfeedback fra skolerne til foraldrene.

Slutteligt er de to sporgeskemaer samt de nationale test koblet til Danmarks
Statistiks registerdata. I denne artikel benyttes registrenes oplysninger kun som
kontrolvariable blandt andet med udgangspunkt i ovennavnte undersogelser,
der peger pa, at borgernes baggrundskarakteristika kan have stor betydning
for deres tilfredshed. Det drejer sig om oplysninger om fx barnets kon, alder,
klassetrin og nummer i seskenderzkken samt forzldrenes uddannelse, socio-
okonomiske status, om de er enlige forsergere, og deres jobstatus. Desuden er
nogle af Aarhus Kommunes oplysninger ogsa benyttet som kontrolvariable, fx
om eleverne har skiftet skole i perioden, @ndring i budgetterne for skolerne, og
hvorvidt skolen har fiet ny skoleleder. Flere detaljer om data kan findes i det
supplerende materiales afsnit A.

Design

EDM kan underspges pa flere mader. En vesentlig udfordring i den sammen-
heng er, at be- eller afkreftelsesdelen af modellen er en mediator af effekterne
af forventninger og oplevet kvalitet. Det er velkendt, at mediation er en sver
ovelse, selv hvis man har eksperimentelle data (Green, Ha og Bullock, 2010).
Dernast er malingen af be- eller afkraftelse ikke entydig. En typisk udfor-
dring er, om be- eller afkraftelse skal méles med et specifikt sporgsmal (percei-
ved disconfirmation), eller om malet konstrueres ved at trekke forventninger-
ne fra den oplevede kvalitet (subtractive disconfirmation) (Oliver, 2010; Van
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Ryzin, 20006). I spergeskemaet fra Aarhus Kommune findes der desverre ikke
et sporgsmal dedikeret til be- eller afkraftelse, si subtractive disconfirmation
benyttes i stedet. Saledes males be- eller afkreftelse i denne undersogelse ved
at trekke forventningerne fra den oplevede kvalitet, hvilket resulterer i en skala
fra -4 til 4 (begge sporgsmal er skaleret fra 1-5). Vardien -4 indikerer dermed,
at forventningerne er meget hgjere end den oplevede kvalitet (5 mod 1), og at
borgeren formentlig er skuffet over serviceniveauet, mens vardien 4 indikerer,
at forventningerne er vasentlig lavere end den oplevede kvalitet (1 mod 5), og
at borgeren formentlig er meget positivt overrasket.

Det er her verd at veere opmerksom p4, at hvis forventninger, oplevet kvali-
tet og be- eller afkreftelsesmalet indgar i den samme regression eller stimodel,
vil der vere tale om perfekt multikollinearitet, da be- eller afkreftelse bestar
af de to andre variable. Derfor kan modellen med alle tre variable ikke esti-
meres. | stedet benyttes en metode, hvor de tre variable forst indgér hver for
sig i modellen. Dernzst estimeres ogsa en model med bade forventninger og
oplevet kvalitet — den sikaldte direct effects-model (Oliver, 2010: 126; Page og
Spreng, 2002).

Til gengald har de aarhusianske tilfredshedsdata en meget stor fordel i at
veere malt over to pa hinanden folgende tidspunkter (2011 og 2013), og at
svarene kan forbindes mellem tidspunkterne pa individniveau. Det vil sige, at
der pa individniveau kan tages hejde for udviklingen i bade oplevet kvalitet
og forventninger samt den kombinerede be- eller afkreftelsesvariabel, nar til-
fredsheden skal forklares. Samtidig muligger den tidsmeassige forskel en test
af, hvorvidt det pavirker sammenhangene mellem borgernes forventninger og
deres oplevede kvalitet, at forstnzvnte er malt for sidstnevnte variabel. S3 vide
vides, er det forste gang, dette kan lade sig gore i en underspgelse af borgernes
tilfredshed.

Alle de prasenterede modeller soger desuden at tage hojde for den hierarki-
ske opbygning af data (multilevel). Det vil sige, at der bide inddrages oplysnin-
ger om, hvilken skole og hvilken klasse barnet gar i, nar effekterne estimeres.
Fordelen er, at der i multilevelmodellerne tages hejde for, at observationernes
vaerdier formentlig ikke er uathengige, men korellerede inden for deres hie-
rarkier — i narverende tilfelde skoler og klasser. Desuden er det muligt at
inkludere variable, som kun varierer pa skoleniveau, fx budgetendringer eller
@ndringer i ledelsen. Modellerne tillader, at skolernes og klassernes konstanter
varierer (random-intercept-modeller). Dog har jeg ogsa tilladt varierende koef-
ficienter for foreldrenes forventninger i to specifikationer (random-coefficient-
modeller), som kan ses i det supplerende materiales afsnit B (Rabe-Hesketh og
Skrondal, 2012).

336



Resultater

Tabel 1 prasenterer resultaterne fra en rekke forskellige random-intercept-mo-
deller. Alle kontrolvariable er inkluderet i modellerne, ligesom de nationale test
ogsa er det. Igen pavirker det ikke de substantielle konklusioner for tilfredshed,
oplevet kvalitet og forventninger at udelade de nationale test (selvom det @n-
drer antallet af observationer markant). I modellerne 1-4 inkluderes tilfreds-
hedsvariablene, inklusive forventninger malt i henholdsvis 2011 og 2013, én
ad gangen.

I forhold til forventningen om, at der er en sammenhang mellem borgernes
tilfredshed og det objektive kvalitetsmal for skolerne, har de nationale test
en signifikant sammenhang med forzldretilfredsheden i samtlige modeller i
Tabel 1. Estimaterne er sterkt signifikante, men ikke store. Eftersom de na-
tionale tests er blevet standardiseret, skal estimaterne tolkes som en ndring
i testscoren pa 1 standardafvigelse. En @ndring pa 1 standardafvigelse i de
nationale test giver altsd en @ndring pa mellem 1,104 og 1,817 i tilfredshed,
hvilket ikke kan siges at vare meget pa en tilfredshedsskala pa 0-100. Dermed
er der altsd en sammenhang mellem det subjektive tilfredshedsmal og de ob-
jektive nationale test, men man kan ogsa konstatere, at meget andet spiller ind
pa tilfredsheden.

I forhold til forventningen om at se en negativ sammenhang mellem borger-
nes forventninger og tilfredsheden fremgar det i model 1 og 2, at forzldrenes
forventninger modsat tilfredsheden har positivt fortegn for bade forventninger
miélt i samme sporgeskema som de resterende tilfredshedsvariable (2013) og
for forventninger mélt to &r tidligere (2011). Sammenhangen mellem forvent-
ninger og tilfredsheden er dog noget svagere i 2011 (0,649) end i 2013 (2,587).
Begge sammenhenge er dog smé, al den stund at koefhicienterne angiver, hvor
meget tilfredsheden pa skalaen 0-100 vil @ndre sig, hvis forventningerne skif-
ter 1 kategori op pé skalaen 1-5. Det er altsd ogsa en ret lille effekt. Ydermere
er forventningerne i 2011 ikke signifikante.

Derimod viser model 3, at den oplevede kvalitet har stor indflydelse pa
tilfredsheden (14,764). Ligeledes har be- eller afkreftelse stor indflydelse pa
tilfredsheden (9,717) i model 4. Her md vi imidlertid huske, at skalaen gar
fra -4 til 4 (subtractive disconfirmation), hvilket vil sige, at en @ndring pi 1
svarer til en mindre del af skalaen end for variablen oplevet kvalitet. Indsat-
tes forventninger og oplevet kvalitet samtidig (direct effects-modellen), ndrer
forventninger fortegn og har nu en negativ sammenhang med tilfredsheden.
Det galder bide, hvis de samtidige forventninger benyttes (model 5), og hvis
tidligere forventninger benyttes (model 6). I disse tilfzlde er forventningerne
ogsa signifikante, dog kun ved 10 pct.-niveauet i tilfeldet med tidligere for-
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ventninger. Koefficienterne er dog stadig smé (-1,997 og -0,501 henholdsvis).
Oplevet kvalitet har stadig en steerk sammenhaeng med foreldretilfredsheden
og er sterkt signifikant (15,234 og 14,801 henholdsvis). Det kan desuden tilfo-
jes, at sammenhzngen mellem borgernes forventninger og tilfredshed generelt
ser ud som i Tabel 1, nir forventningskoeflicienten tillades at variere pa tvers
af klasser (Tabel C.1), og at der i denne specifikation er en signifikant forskel i
storrelsen pa forventningskoefficienten klasserne imellem.

Diskussion og konklusion

Tilfredshedsundersagelser er i stigende grad populre kvalitets- og accounta-
bilitymal i det offentlige. De giver et demokratisk rygsted til den offentlige
organisation, fordi man pi denne méide inddrager borgeren, og fordi de leve-
rer mal pd potentielt set mange vigtige ting i den offentlige organisation. En
underliggende antagelse for denne brug af tilfredshedsundersogelser er imid-
lertid, at tilfredsheden har en tet sammenhzng med den faktiske kvalitet af
den specifikke service (Stipak, 1979). Denne artikel har haft til formal at teste
to af de centrale spergsmal fra tilfredshedslitteraturen pa empiri fra Aarhus
Kommunes tilfredshedsundersegelser af folkeskolerne: Er der en sammenhzng
mellem et objektivt mal pé kvaliteten og tilfredsheden, og pavirker borgernes
forventninger deres tilfredshed?

Den empiriske undersegelse viste, at et objektivt mél pa kvaliteten, de na-
tionale test, har en sammenheng med forzldrenes tilfredshed, men der er tale
om en ret lille en af slagsen. Séiledes er der heller ikke i denne undersogelse en
entydig konklusion pd sammenhengen mellem tilfredshed og kvalitet. Det
er dog betryggende for brugen af tilfredshedsundersegelser, at der er en sam-
menhang mellem de to mal — ogsa pa trods af en vis afstand i maletidspunketer.

Dernast viste den empiriske undersogelse, at forventninger og oplevet kva-
litet har en sammenhang med tilfredshed. Det blev vist i modeller, hvor de to
variable indgik selvstzendigt og i kombination i en be- eller afkreftelsesvaria-
bel, samt i en direct effects-model. Dermed synes EDM at fungere, ogsa i en
dansk kontekst. Sammenhengen er meget sterk mellem oplevet kvalitet og
tilfredshed, som man kunne forvente, og noget mindre stark for forventninger.
Sammenhangens retning skiftede til gengeld for forventninger, alt efter om
der er tale om forventninger alene (positiv, model 1 og 2) eller forventninger
sammen med oplevet kvalitet (negativ, model 5 og 6). En mulig forklaring pa
den positive sammenhang er assimilation, som forudsiger, at borgerne vil til-
passe deres tilfredshedsevaluering til deres forventninger for at undgé kognitiv
dissonans (Oliver, 2010). Det vil give en positiv sammenhang mellem de to.
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Nir fortegnet pa forventningskoeflicienten skifter ved inddragelse af oplevet
kvalitet, kan det skyldes, at vi i det tilfelde ser pa forventningernes sammen-
heng med tilfredshed, mens den oplevede kvalitet holdes konstant. Det er altsa
“alt andet lige-betragtningen”, som ogsa ligger i EDM: Nar forventninger oges,
vil tilfredsheden alt andet lige falde (Andersen og Hjortskov, 2016). Det vil
give en negativ sammenhang mellem forventninger og tilfredshed, fordi vi ser
pa konsekvensen af at ga fra lave forventninger til hojere forventninger uden at
@ndre pd den opfattede kvalitet.

Nearvaerende underspgelse er naturligvis ikke uden begrensninger. For det
forste har operationaliseringen af alle subjektive variable varet afhengig af de
spergsmdl, som nu engang benyttes i Aarhus Kommune. Siledes kunne flere
sporgsmal om bade forventninger og oplevet kvalitet have veret enskeligt, sa
der kunne dannes indeks pé baggrund af dem. Ydermere kan der ligge en ud-
fordring i, at de to spergsmil sperger ind til en frekvens ("hvor ofte”) og en
fastlast evaluering ("hej kvalitet”) frem for borgernes grad af forventninger og
oplevet kvalitet. Denne tilgang benyttes ogsa i litteraturen (se fx James, 2009),
men borgerne kan muligvis opleve det at evaluere, “hvor ofte” man forventer
eller oplever hej kvalitet, som noget andet end at angive deres konkrete evalu-
ering som grader pa en skala. Hvis man eksempelvis altid forventer en "meget
hej” kvalitet, vil man si svare, at man aldrig blot forventer en hej kvalitet™
Det vil skabe udfordringer i denne undersogelse, hvis det er tilfzeldet. Omvendt
kan begge sporgsmal og generelt fenomenerne bag opfattes som nogle, der leg-
ger sig teet op ad tilfredshedssporgsmalene, hvorfor der kan vere en fordel i, at
der sporges anderledes ind til dem i sporgeskemaet, for at respondenterne kan
se forskel. Det vil dog vare onskeligt, om forventningerne fra tilfredshedslitte-
raturen ogsd testes med brug af andre typer forventningsmail og mal for oplevet
kvalitet i fremtidig forskning.

Samlet set er bidraget fra denne artikel, at bide objektiv kvalitet og forvent-
ninger betyder noget for borgernes tilfredshedsdannelse, ogsd néar der tages
hejde for forskellige méletidspunkter. Noget, som tidligere undersegelser i vid
udstrekning ikke har kunnet gore. Det er dog ikke helt entydigt, om det er
godt eller darligt for brugen af tilfredshedsmiélinger som kvalitetsindikatorer i
den offentlige sektor.

Det er for det forste godt, at et nogenlunde objektivt mal pd noget, som de
fleste anser for at veere et kerneformal i den pageldende offentlige organisation
(tilegnelsen af kundskaber i folkeskolen), ogsa har en sammenhang med bor-
gernes tilfredshed med organisationen. Dermed synes det indledende krav til
benyttelse af tilfredshedsundersogelserne som kvalitetsmél — en sammenhzng
med den faktiske kvalitet — at vere opfyldt. Det er gode nyheder for brugen af
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tilfredshedsundersogelser som et udtryk for kvaliteten i den offentlige sektor
og et tegn pa, at man ikke blot automatisk kan afvise borgernes holdninger og
karakterisere dem som udtryk for tilfeldigheder eller uvidenhed.

At sammenhangen ikke er sterkere i dette studie, kan skyldes, at de na-
tionale test kun dakker en lille del af den samlede kvalitet ifelge foreldrene
(Favero og Meier, 2013). Saledes var der en stzrkere sammenheng, nir kun
ét sporgsmal vedrerende elevernes faglige udbytte benyttedes som afhengig
variabel. En anden udfordring kan vere, at foreldre méske ikke reagerer sa
steerkt pd niveauet i en sddan kundskabstest, men maske snarere ville reagere
pa @ndringer over tid, hvis de skal tilskrive en kvalitetsforbedring til skolen.
Fremtidige undersggelser bor teste denne del af sammenhangen mellem til-
fredshedsundersogelser og objektive mal pa kvalitet.

For det andet fandt underspgelsen ogsd indikationer pa, at borgernes for-
ventninger spiller en rolle i deres tilfredshedsevalueringer. Dette ber der tages
hejde for i fremtidige tilfredshedsundersogelser, som i hejere grad ber mile
borgernes forventninger for at imgdegé denne indflydelse. Ellers risikerer man
at treefle forkerte beslutninger pa baggrund af simple opgerelser af tilfredshed
pa institutionsniveau, hvor der ikke er taget hojde for de forudgiende forvent-
ninger. Omvendt tyder narverende undersogelse dog ogsa pd, at indflydelsen
fra de forudgaende forventninger ikke er stor.

Et naturligt spergsmal vil her vere, om politikere og andre beslutningstage-
re vil kunne pavirke borgernes forventninger og dermed sikre storre tilfredshed
med de offentlige serviceydelser? Litteraturen er tvetydig pa dette punkt (Fil-
tenborg et al., 2017; James, 2009; se fx Van Ryzin, 2004, 2006), maske fordi
assimilation og kontrasteffekter af forventninger trekker i hver deres retning:
Skal man sege at oge forventningerne i befolkningen og hibe pa assimilati-
onseffekter, eller skal man soge at mindske forventningerne, som EDM med
dens kontrasteffeke ville foreskrive? Uanset retningen peger nazrvaerende studie
i retning af; at et forseg pa at manipulere befolkningens forventninger ikke vil
have en stor effekt pé tilfredsheden med de offentlige serviceydelser, eftersom
sammenhangen mellem forventninger og tilfredshed er forholdsvis lille.

Supplerende materiale
Supplerede materiale til artiklen findes pa www.politica.dk.

Noter
1. EDM er dog ogsd aben for, at andre standarder kan benyttes.
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2. Der er enkelte formuleringsforskelle mellem de to ar. Fx er formuleringen “evne
til” udskiftet med “indsats for” i spergsmalet "Hvor tilfreds er du med skolens evne
til at udfordre det enkelte barn?”.

3. Fx har dansk, lesning profilomraderne sprogforstelse, afkodning og tekstforstd-
else.

4. Se heeps://uvm.dk/folkeskolen/folkeskolens-maal-love-og-regler/om-folkeskolen-
og-folkeskolens-formaal/folkeskolens-formaal
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Mette Kjergaard Thomsen og Ulrich Thy Jensen
Fagprofessionelles klassifikation af kerne-
opgaver og komplementare opgaver

Ikkefagprofessionelle aktorer sisom frivillige, servicebrugere og borgere bidrager i
stigende grad til produktionen af offentlige serviceydelser. Mens oget inddragelse
af ikkefagprofessionelle aktorer forventes at have en positiv effeke pa offentlige
organisationers kapacitet, findes der kun begrenset forskningsmassig viden om
fagprofessionelles syn pa denne udvikling. Et centralt spergsmal er, hvilke ser-
viceydelser fagprofessionelle ser som kerneopgaver, der bor leveres af de fagpro-
fessionelle selv. Vi introducerer en teoretisk distinktion mellem kerneopgaver og
komplementzre opgaver og underseger ved hjelp af en sporgeskemaundersogelse
fagprofessionelles klassifikation af specifikke opgaver pd plejehjemsomridet som
henholdsvis kerneopgaver og komplementare opgaver. Dernast undersoger vi,
om sosu-hjelpere og sosu-assistenter klassificerer de samme opgaver forskelligt,
og dermed om graden af professionalisme har betydning for klassifikationen af
kerneopgaver.

Ikkefagprofessionelle aktorer sasom frivillige, servicebrugere og borgere bidra-
ger i stigende grad til produktionen af offentlige serviceydelser. Frivillige og
servicebrugere hjelper eksempelvis til pd plejecentre, i skoler og daginstitutio-
ner og pa landets biblioteker. Et kendetegn ved denne udvikling er, at offentlige
organisationer i sparetider forsoger at tilfore ekstra ressourcer i form af frivillig
arbejdskraft og frigere tid blandt medarbejderne. Mens oget inddragelse af ik-
kefagprofessionelle aktorer derfor kan forventes at have en effekt pa offentlige
organisationers kapacitet, er der imidlertid begranset forskningsmessig viden
i Danmark om, hvilke serviceydelser fagprofessionelle ser som kerneopgaver,
der ber leveres af de fagprofessionelle selv. Dette er vigtigt, da fagprofessionel-
les syn péd inddragelsen af ikkefagprofessionelle aktorer kan afhznge af den
type af opgave, de frivillige loser. Pa den ene side kan man forvente, at frivillig
arbejdskraft opfattes som en tiltrengt — og nedvendig — ressource, der tillader
offentlige organisationer at opretholde et hgjt serviceniveau. Pa den anden side
tilsiger professionssociologien, at fagprofessionelle kan modsette sig inddragel-
sen af frivillige (MacDonald, 1995; Roberts og Dietrich, 1999) — serligt hvis
de frivillige bidrager til at lgse opgaver, som de fagprofessionelle opfatter som
kerneopgaver. For vi kan afklare dette og beslegtede sporgsmal, er det centralt
at forstd, hvilke opgaver fagprofessionelle klassificerer som henholdsvis kerne-
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opgaver og komplementere opgaver. Artiklen undersoger dette spergsmal fra
to vinkler.

For det forste undersoges det, om der blandt fagprofessionelle inden for
samme faggruppe' er enighed om,hvilke opgaver der skal klassificeres som hen-
holdsvis kerneopgaver og komplementere opgaver. Er sosu-assistenter ansat pd
plejecentre fx enige om, at “servering af mad og hjelp til spisning” er en kerne-
opgave? Kort fortalt er vores teoretiske forventning at i tilfzlde, hvor der inden
for faggruppen er fraver af faste professionelle normer knyttet til losningen af
en opgave, vil der blandt faggruppens medlemmer vare storre uenighed om,
hvorvidt opgaven udger en kerneopgave eller en komplementar opgave

For det andet underseges det, om graden af professionalisme har betydning
for de fagprofessionelles opgaveklassifikation. Er sosu-assistenter ansat pa ple-
jecentre fx mindre tilbgjelige end sosu-hjalpere til at se "ledsagelse af borgere
til frisor mv.” som en kerneopgave? Professionalisme kan forstds som niveauet
af specialiseret, teoretisk viden kombineret med tilstedevarelsen af faste pro-
fessionelle normer inden for den enkelte faggruppe (Andersen, 2005: 25). En
faggruppe, fx praktiserende lager, er kendetegnet ved en hej grad af profes-
sionalisme, idet den legefaglige viden er baseret pa en hej grad af specialiseret,
teoretisk viden samt faste professionelle normer, der setter rammerne for pas-
sende adferd (fx i forbindelse med diagnosticering og behandling). Omvendt
kan andre faggrupper karakteriseres ved en lavere grad af professionalisme,
hvis faggruppens arbejde i mindre grad hviler pa specialiseret, teoretisk viden,
og adferden ikke reguleres af faste professionelle normer. Specifikt er vores
teoretiske forventning, at der inden for en faggruppe kendetegnet ved en hgjere
grad af professionalisme er storre enighed om, hvilke opgaver der udger kerne-
opgaver og komplementzre opgaver, end inden for en faggruppe kendetegnet
ved en lavere grad af professionalisme. Hvis der er empirisk stotte til vores
teoretiske forventninger, er det vigtig viden for fremtidig forskning, da det vil
betyde, at faggrupper med forskellige grader af professionalisme, afthengigt af
hvilke opgaver frivillige loser, i varierende omfang vil modsette sig inddragel-
sen af frivillige.

Andre forhold foruden professionalisme har betydning for, om fagprofes-
sionelle klassificerer opgaver som kerneopgaver eller komplementere opgaver
(fx jobsektor og opgaveportefolje). For at kunne undersoge sammenhzngen
mellem graden af professionalisme og fagprofessionelles opgaveklassifikation
er det derfor afgerende, at de fagprofessionelle er ansat inden for den samme
sektor samt lgser tilnzrmelsesvis samme arbejdsopgaver. Populationen for vo-
res undersogelse bestar derfor af sosu-hjelpere og sosu-assistenter ansat pa ple-
jecentre, idet sosu-hjelpere og sosu-assistenter kan karakteriseres ved variende
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grader af professionalisme men stadig loser tilnzrmelsesvis samme opgaver.
Denne case er desuden serlig velegnet, da undersogelser viser, at der i stort
og stadigt stigende omfang anvendes frivillige pa landets plejecentre (FOA,
2016). Vores undersogelse bestir af en sporgeskemaundersogelse gennemfort
blandt sosu-hjelpere og sosu-assistenter pa plejecentre i fire danske kommuner
i februar og marts 2017.

I det folgende afsnit introducerer vi en central teoretisk sondring mellem
serviceydelser, der af de fagprofessionelle kan opfattes som henholdsvis kerne-
opgaver og komplementare opgaver. Derefter prasenterer vi teoretiske argu-
menter for, hvornér klassifikationen af opgaver som kerneopgaver og komple-
mentere opgaver kan variere inden for én faggruppe, samt hvorfor graden af
professionalisme kan forventes at henge sammen med opgaveklassifikationen.
Efterfolgende presenterer vi studiets undersogelsesresultater, og til sidst disku-
terer vi undersogelsens resultater og begrensninger samt forslag til fremtidig
forskning.

Klassifikation af opgaver: Kerneopgaver eller komplementzre
opgaver?

I takt med at fagprofessionelle i stigende omfang samarbejder med ikkefagpro-
fessionelle aktorer sisom frivillige, servicebrugere og borgere om eksempelvis
produktionen af offentlige serviceydelser, ogsd benzvnt samproduktion (Parks
et al.,, 1981; Bovaird, 2007), opstir en rekke spergsmal: Hvem skal lose hvilke
opgaver? Hvilke opgaver udger organisationens kerneopgaver og loses bedst af
fagprofessionelle? Hvilke opgaver udger komplementare opgaver, der kan va-
retages af ikkefagprofessionelle? Og er der enighed pa tvers af faggrupper om,
hvad der udger organisationens kerneopgaver, som ber lgses af fagprofessionel-
le? Fagprofessionelles samarbejde med ikkefagprofessionelle aktorer tilfojer en
ekstra dimension til det krydspres, som mange fagprofessionelle sisom lerere,
politifolk og plejepersonale, der agerer ude i fronten”, ofte bliver stillet over for
(se fx Lipsky, 1980; Tummers et al., 2015). Det gelder serligt, i tilfelde hvor
fagprofessionelle og ikkefagprofessionelle arbejder ud fra forskellige rationaler.
En maéde for fagprofessionelle at hindtere presset fra omgivelserne pé er at fo-
kusere pid den delmngde af organisationens opgaver, hvis eksekvering hviler
pa og forudsatter en serlig teoretisk, specialiseret viden.

I et nyt studie argumenterer Brandsen og Honingh (2016) for, at ikkefag-
professionelle aktorer sasom frivillige, servicebrugere og borgere kan bidrage
til produktionen af serviceydelser, som i varierende omfang er en del af organi-
sationens kerneservice. De navner eksempelvis, at nar frivillige agerer hjalpe-
leerere i undervisningen i folkeskolen, bidrager de direkte til produktionen af
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organisationens kerneservice, dvs. undervisning af eleverne. Det samme gor sig
ikke gzldende, nir forzldre fx hjzlper med at renovere og modernisere skolens
legeplads. Renovering og modernisering af skolens udendersarealer har betyd-
ning for elevernes oplevelse i skolen, men er ikke direkte knyttet til kerneser-
vicen — undervisning af eleverne. P4 trods af dette er der i det sidste eksempel
stadig tale om samproduktion, da ikkefagprofessionelle bidrager til service-
produktionen, omend der er tale om en anden form for samproduktion end i
det forste eksempel. Brandsen og Honingh omtaler sidstnzvnte eksempel som
komplementar samproduktion, idet ikkefagprofessionelle akterer er involveret
i en opgave, som indirekte kan bidrage til organisationens mission/mal, men
som ikke direkte bidrager til organisationens kerneservice (2016: 432-433).

Denne distinktion mellem komplementere opgaver og kerneopgaver er
yderst central, hvis man gerne vil forstd, hvordan fagprofessionelle i offentlige
organisationer oplever den stigende inddragelse af ikkefagprofessionelle akto-
rer i produktionen af offentlige services. Pa den ene side kan man argumentere
for, at fagprofessionelle, som oplever et stigende arbejdspres grundet ferre res-
sourcer i offentlige organisationer, vil opleve inddragelsen af ikkefagprofessio-
nelle aktorer som en tiltrengt — og méaske nedvendig — ressource. Pa den anden
side kan man ud fra professionssociologien argumentere for, at det vil fore til
modstand fra de fagprofessionelle, sarligt i de tilfzlde, hvor ikkefagprofessio-
nelle bidrager til at lose kerneopgaver (Thomsen og Jensen, 2017).

Denne argumentation bygger pa to teoriretninger inden for professions-
sociologien: det funktionalistiske og det neoweberianske perspektiv. Ud fra
begge perspektiver vil vi forvente den samme adferdsimplikation, nemlig at de
fagprofessionelle vil modsatte sig, at frivillige laser kerneopgaver. Arsagerne til
de fagprofessionelles modstand vil imidlertid vare forskellige. Inden for funk-
tionalismen tillegges de fagprofessionelle altruistiske motiver, hvilket betyder,
at ensket om at “gere hvad der er bedst for borgerne” (Andersen og Pedersen,
2012; MacDonald, 1995) vil vere styrende for adferden. Pa skoleomradet vil
det betyde, at hensynet til bernene og kvaliteten af undervisningen vil gore,
at lererne modsetter sig inddragelsen af frivillige i undervisningen, da de fri-
villige mangler de nedvendige kompetencer. Inden for det neoweberianske
perspektiv tillegges de fagprofessionelle derimod egoistiske motiver, hvilket
betyder, at lerernes modstand mod inddragelsen af frivillige i undervisningen
har til formal at beskytte deres egen faggruppes magt og privilegerede status
(Andersen og Pedersen, 2012; Roberts og Dietrich, 1999).

Mens der pd grundskoleomradet er bred enighed om, at undervisning er en
central kerneopgave, er der andre serviceomréder, hvor det er mindre entydigt,
hvad der udger organisationens kerneopgave(r). Dette gelder eksempelvis pa
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pleje- og biblioteksomréidet, som er serviceomrader, hvor fagprofessionelle leve-
rer forskellige former for serviceydelser, men ogsa serviceomrader, hvor mange
forskellige faggrupper med forskellige grader af professionalisme loser forskel-
lige arbejdsopgaver. Men hvem bestemmer sé, hvad der udger en kerneopgave
i offentlige organisationer? Er der inden for en faggruppe altid enighed om,
hvilke opgaver der udger kerneopgaver? Og hvilken rolle spiller de fagprofes-
sionelles grad af professionalisme for deres opfattelse af, hvilke opgaver der er
kerneopgaver? Disse sporgsmal diskuterer vi i det naste afsnit.

Klassifikation af opgaver inden for og pa tveers af faggrupper

For at forstd, hvordan klassifikationen af opgaver som henholdsvis kerneopga-
ver og komplementare opgaver kan variere inden for og pa tvars af faggrupper,
tager vi udgangspunkt i professionssociologien og definitionen af professiona-
lisme. Vi starter med at definere og udfolde professionalismebegrebet, da det
er vigtigt for de fagprofessionelles klassifikation af opgaver som henholdsvis
kerneopgaver og komplementzre opgaver. Professionalisme kan forstds som ni-
veauet af specialiseret, teoretisk viden kombineret med tilstedevarelsen af faste
professionelle normer (Andersen, 2005: 25). Specialiseret, teoretisk viden inter-
naliseres i vid udstrekning via formelle teoribaserede uddannelser (Friedson,
2001). Fx giver legeuddannelsen de medicinstuderende et felles sprog bestaen-
de af fagtermer og arsagssammenhange, som de kan bruge til at diagnosticere
og behandle sygdomme. Lereruddannelsen giver derimod de lererstuderende
indsigt i pedagogiske virkemidler og deres effekt pd born og unges indlering.
For den forste dimension af professionalismebegrebet gelder siledes, at den
deles af faggruppen og repraesenterer en felles verktojskasse, som faggruppens
medlemmer kan anvende til at udfere og lose bestemte opgaver (fx stille en
korrekt diagnose af en syg patient i legekonsultationen).

Hvad angér den anden dimension af professionalismebegrebet, kan faste
professionelle normer blandt fx danske tandleger foreskrive passende adferd
for visse cariesforebyggende tiltag, mens andre tiltag ikke er omfattet af et
serligt felles set af faste professionelle normer delt af faggruppens medlem-
mer (Andersen og Blegvad, 2003). Implikationen er, at nogle opgaver vil vare
sterkt regulerede af faste professionelle normer for, hvordan den fagprofes-
sionelle skal og ber agere, mens andre opgaver vil vare karakteriseret ved idio-
synkrasi. Indirekte beleg for denne pointe findes blandt andet i Andersen og
Blegvads (2003) undersogelse af anvendelsen af 10 forebyggende tiltag, hvor de
finder, at tandleger pd tvars af offentlige og private tilbud agerer ens, nir der
er faste professionelle normer for tiltaget. Omvendt er dette ikke tilfeldet, nar
sidanne normer er fraverende. Tilsvarende betydning af faste professionelle
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normer for fagprofessionelles adferd findes blandt fysioterapeuter, hvor public
servicemotivation (PSM) kun pavirker adferden, hvis ydelsen ikke er reguleret
af faste professionelle normer (Andersen og Serritzlew, 2012), og blandt kirur-
ger, hvor kliniske faktorer relateret til hofteoperationer er stort set identiske for
adferd og resultater pa tvers af offentlige og private hospitaler (Andersen og
Jakobsen, 2011). En central pointe er derfor, at klassifikationen af en bestemt
opgave som kerneopgave eller komplementar opgave godt kan variere inden for
en faggruppe, selvom medlemmerne af faggruppen har den samme uddannel-
sesmassige baggrund. Vi vil forvente, at dette serligt er tilfeldet, nar der ikke
eksisterer faste professionelle normer inden for faggruppen for en given adferd.

Mens medlemmer af faggruppen siledes internt kan vere bade enige eller
uenige om klassifikationen af en specifik opgave som kerneopgave eller kom-
plementer opgave — afhangigt af eksistensen eller fraveret af faste professio-
nelle normer for adferd knyttet til opgaven — kan der ogsd vare variation i
klassifikationen af opgaver pa tvars af faggrupper. Det skyldes, at specialiseret,
teoretisk viden knyttet til opgavelgsningen i varierende omfang vil vere en
bestanddel af nogle uddannelsesforlgb og ikke andre. P4 samme méde vil pro-
fessionelle normer for passende adferd ligeledes variere mellem medlemmer
af forskellige faggrupper som resultat af forskellige uddannelsesforlgb. For-
ventningen er derfor, at faggrupper kendetegnet ved en hgjere grad af profes-
sionalisme igennem uddannelses- og praktikforleb socialiseres til at opfatte
andre typer af serviceydelser som kerneopgaver end faggrupper kendetegnet
ved en lavere grad af professionalisme. Hvis vi sammenligner klassifikationen
af kerneopgaver blandt sygeplejersker og sosu-hjelpere, som arbejder pa samme
arbejdsplads, vil de med stor sandsynlighed betegne forskellige opgaver som
kerneopgaver. Sporgsmilet er imidlertid, om graden af professionalisme ogsa
har betydning for klassifikationen af kerneopgaver blandt faggrupper med for-
skellige grader af professionalisme, som lgser tilnzrmelsesvis samme opgaver
pa en arbejdsplads, som det eksempelvis er tilfeldet for sosu-hjelpere og sosu-
assistenter samt pa plejecentre samt pedagogiske assistenter og padagoger i
bornehaver?

Hvis vi tager udgangspunkt i sosu-hjzlpere og sosu-assistenter ansat pa ple-
jecentre, er vores teoretiske forventning, at sosu-assistenter, som folge af den
lengere uddannelse, vil have en hejere grad af specialiseret, teoretisk viden,
ligesom deres professionelle normer for opgavelgsningen forventes at vere mere
faste end blandt sosu-hjelpere. I forhold til klassifikationen af opgaver som
kerneopgaver og komplementaere opgaver vil variationen i fastheden af profes-
sionelle normer betyde, at der er storre grad af enighed blandt sosu-assistenter
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sammenlignet med sosu-hjzlpere om, hvilke opgaver der er henholdsvis kerne-
opgaver og komplementare opgaver.

Forskningsdesign og data

Vi undersoger klassifikationen af kerneopgaver og komplementere opgaver in-
den for og pa tvers af faggrupper blandt fagprofessionelle ansat pé plejecentre
ved hjelp af en sporgeskemaundersogelse. Vi fokuserer pd dette serviceom-
ride af to grunde. For det forste inddrages ikkefagprofessionelle aktorer sa-
som frivillige og pirerende i stort omfang i lesningen af en razkke forskellige
opgaver pa plejecentre. I en medlemsundersogelse gennemfort blandt FOA’s
medlemmer i 2016 angiver 80 pct. af sosu-hjelpere og sosu-assistenter ansat pa
plejecentre, at frivillige loser forskellige opgaver pa deres arbejdsplads (FOA,
2016). Sammenlignet med andre store velferdsomrader sisom daginstitutions-
og sygehusomradet er andelen af medarbejdere, som angiver, at frivillige loser
opgaver i organisationen, vasentligt storre pa plejehjemsomradet (FOA, 2016).
For det andet er plejehjemsomridet karakteriseret ved, at forskellige faggrup-
per — sosu-hjelpere og sosu-assistenter — med varierende grad af professiona-
lisme loser tilnermelsesvis samme opgaver. Begge faggrupper varetager en lang
rekke opgaver knyttet til personlig hjzlp, pleje og omsorg, men der er dog
ogsa forskelle i opgaveportefoljen, fx med hensyn til hvorvidt de ma handtere
medicin (Sundheds- og Aldreministeriet, 2016). Pa plejecentrene er ogsa ansat
sygeplejersker, ergoterapeuter, fysioterapeuter og pedagoger, men de loser ofte
andre opgavetyper (Sundheds- og Aldreministeriet, 2016).

For at sikre at eventuelle forskelle i opgaveklassifikationen pa tvars af fag-
grupper skyldes forskelle i graden af professionalisme og ikke forskelle i opga-
veportefoljen, begrenses undersogelsen til at omfatte sosu-hjzlpere og sosu-
assistenter ansat pa plejecentre. Uddannelsen til sosu-hjelper har et omfang pa
ca. et r og syv maneder, mens uddannelsen til sosu-assistent forudsetter en
forudgiende uddannelse som sosu-hjelper og tager ca. et ir og otte maneder
(Sundheds- og Aldreministeriet, 2016). De to faggrupper er dermed karak-
teriseret ved forskellige grader af teoretisk viden, hvor sosu-assistenter har en
hgjere grad af teoretisk viden end sosu-hjzlpere.

Undersogelsespopulationen for studiet bestod af sosu-hjelpere og sosu-assi-
stenter ansat pa plejecentre i fire danske kommuner, som varierer i geografisk
placering, storrelse og urbaniseringsgrad. Oprindelig kontaktede vi syv forskel-
lige kommuner, og heraf gav fire kommuner tilsagn om at deltage i studiet.
Eftersom der er tale om en bekvemmelighedsstikprove, kan vi ikke med sikker-
hed vide, om de deltagende respondenter er reprasentative for hele populatio-
nen af medarbejdere ansat pa plejecentre. Undersogelsespopulationen bestod
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af 741 medarbejdere fra 25 forskellige plejecentre. Sporgeskemaundersogelsen
blev gennemfort i februar og marts 2017 og blev distribueret til medarbejderne
enten via et link til undersogelsen i en e-mail sendt til deres e-mailadresse pa
arbejdet eller via et brev med en adresse pa en hjemmeside, hvor medarbejderne
kunne besvare sporgeskemaet. Forskellene i distribueringsmetode skyldes, at
det varierede pa tvers af plejecentre, hvorvidt medarbejderne havde en e-mai-
ladresse tilknyttet deres arbejde. I alt besvarede 236 medarbejdere helt eller
delvist sporgeskemaet, hvilket giver en svarprocent pi 31,8 pct. Vi begrensede
imidlertid, som navnt, undersogelsen til sosu-hjelpere og sosu-assistenter for
at sikre, at medarbejderne loste tilnzrmelsesvis samme opgaver. Ud af de i alt
236 respondenter var 183 sosu-hjelpere og sosu-assistenter.

Fordelingen af respondenter mellem de to faggrupper i vores undersogelse
er henholdsvis 49,2 pct. sosu-hjelpere og 50,8 pct. sosu-assistenter. Hvis vi ser
pa tallene for hver af de fire kommuner, er der stor variation i fordelingen af
sosu-hjzlpere og sosu-assistenter. Denne tendens er i overensstemmelse med
tal for 2016 indsamlet af Ankestyrelsen, som viser, at der pa tvars af landets
kommuner er stor forskel pa fordelingen af sosu-hjelpere og sosu-assistenter
pa plejecentrene (Sundheds- og Aldreministeriet, 2016). Samme undersegelse
viser ogsa, at sterstedelen af kommunerne angiver, at sosu-hjzlpere udger over
30 pct. og op til 60 pct. af det samlede personale. Til sammenligning angiver
storstedelen af kommunerne, at sosu-assistenter udger over 20 pct. og op til 40
pct. af det samlede personale pé plejecentrene (Sundheds- og Aldreministeriet,
2016). Ankestyrelsens undersogelse tager dog ikke hejde for antallet af pleje-
centre i hver kommune og antallet af medarbejdere, og der er derfor usikkerhed
forbundet med tallene. P4 trods af dette giver undersogelsen en indikation
af, at der pa mange plejecentre er en hgjere andel af sosu-hjelpere end sosu-
assistenter. En opgerelse lavet af FOA i 2015 bekreafter ligeledes, at der generelt
i 2ldreplejen er ansat flere sosu-hjelpere end sosu-assistenter (FOA, 2015). Det
kunne derfor tyde pé, at der i vores undersegelse er en overreprasentation af
sosu-assistenter.

Sporgeskemaet indeholdt i alt 14 spergsmail, hvis formal var at operatio-
nalisere undersogelsens afhangige variabel: medarbejdernes syn pa, hvilke
opgaver der udger kerneopgaver. De 14 typer af opgaver blev valgt med in-
spiration fra medlemsundersogelser gennemfort af FOA blandt sosu-hjelpere
og sosu-assistenter (se fx FOA, 2016) og omfattede en lang rekke forskellige
opgaver: socialt samver, hojtlesning, ledsagelse af borger til frisor, rengering,
vagetjeneste, servere mad og hjelp til spisning og personlig pleje.? For at undgé
at medarbejderne lagde forskellige ting til grund for deres fortolkning af be-
grebet kerneopgaver, definerede vi i spergsmilet, hvad der skulle forstas ved
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kerneopgaver. Konkret blev medarbejderne bedt om at tage stilling til: "Hvilke
af folgende opgaver vil du karakterisere som kerneopgaver for din faggruppe?
Med kerneopgave mener vi en opgave, som er et centralt element i din jobbe-
skrivelse, og for hvilken der er professionelle normer, standarder eller retnings-
linjer for opgavelosningen.” Vi refererede til kerneopgaver som opgaver, der er
centrale for individets job ("centralt element i din jobbeskrivelse”), for at sikre
konsistens med Brandsen og Honinghs (2016) forstdelse af kerneopgaver som
opgaver, der direkte bidrager til organisationens mission/mal. Tilstedevaerel-
sen af professionelle normer sikrer, at et specialiseret, teoretisk vidensgrundlag
knytter sig til opgavelosningen. Svarkategorierne var: ja, nej og ved ikke. Vi
randomiserede rekkefolgen af opgaverne for at undgd, at medarbejdernes svar
systematisk pavirkedes af deres syn pé den foregiende opgave.

Undersogelsens primare uafhengige variabel, som er graden af professio-
nalisme, operationaliseres ved medarbejderens hejeste fuldferte uddannelse i
form af en dummyvariabel for uddannelse (sosu-assistent = 1, sosu-hjelper =
0). Uddannelse og niveauet af teoretisk, specialiseret viden er tet forbundne,
og en variabel for uddannelse er derfor et velegnet mal for professionalisme.
Ved at anvende uddannelse som mal for professionalisme indfanger vi imidler-
tid ikke det andet element, som indgar i definitionen af professionalisme, nem-
lig faste professionelle normer. Generelt er det vanskeligt at méle professionelle
normer ved hjelp af en spergeskemaundersogelse. Tidligere studier har derfor
ogsa primeart anvendt kvalitative studier til at méle forskellige faggruppers pro-
fessionelle normer (se fx Andersen og Pedersen, 2012).

I sporgeskemaet indgik ogsd spergsmal til maling af en rekke baggrunds-
karakteristika ved medarbejderne sisom ken, alder, antal drs beskeftigelse pa
arbejdspladsen og personaleansvar. I vores analyser kontrollerer vi for ken og
alder, idet disse variable kommer for i tid end bide den uathangige og den
afthengige variabel samt forventes at pavirke den uafhangige og/eller den af-
hengige variabel. Analyserne estimeres ved logistisk regression og inkluderer
dummyvariable for kommune. Vi supplerer fornevnte analyser med en rekke
ekstra analyser, hvor vi inddrager dummyvariable for antal ars beskaftigelse pa
arbejdspladsen (<5 ar, 5-10 ar, >10 4r) og en dummyvariabel for personalean-
svar, for at undersege, om disse variable har betydning for medarbejdernes syn
pa, hvilke opgaver der udger kerneopgaver. Disse analyser har selvsagt en mere
eksplorativ karakter, men kan give en indikation af, om lederne pé plejecen-
trene opfatter andre opgaver som kerneopgaver end medarbejderne. Derudover
er det tenkeligt, at medarbejdere med lengere arbejdserfaring vil opfatte andre
opgaver som kerneopgaver grundet det forhold, at frivillige i langt mindre grad
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blev inddraget pa plejehjemsomradet for eksempelvis fem ér siden, end tilfel-
det er i dag.

Analyseresultater

I dette afsnit preesenteres de empiriske resultater af vores undersegelse. Vi star-
ter med at prasentere beskrivende statistik for de fagprofessionelles syn pa,
hvilke af de 14 opgaver der udger kerneopgaver. Resultaterne kan ses i tabel 1.
Opgaverne er oplistet efter, hvor stor en andel af medarbejderne som angiver,
at den pagzldende opgave er en kerneopgave.

Af tabel 1 fremgar, at der pé tvers af de to faggrupper er henholdsvis 91 pct.
og 92 pct., som angiver, at “servering af mad og hjelp til spisning” samt "per-
sonlig pleje og hygiejne” udger kerneopgaver. I modsaztning hertil angiver kun
henholdsvis 12 pct. og 18 pct., at "ledsagelse af borgere til frisor mv.” og "hjalp
i café” udger kerncopgaver. Mens der blandt storstedelen af medarbejderne er
relativt stor enighed om, hvorvidt de fire fornzvnte opgaver skal klassificeres
som kerneopgaver, er der for otte af opgaverne stor uenighed i klassifikationen,
idet mellem 40 og 50 pct. angiver, at der er tale om kerneopgaver. En mulig
forklaring er, at der pd tvars af de to faggrupper er uenighed om, hvorvidt
disse opgaver skal klassificeres. En anden forklaring kan vare, at der ogsd in-
den for hver af de to faggrupper er uenighed om, hvorvidt disse opgaver udger
kerneopgaver. Yderligere analyser (ikke medtaget) viser fx, at bade 53 pct. af
sosu-hjelperne og 53 pct. af sosu-assistenterne angiver, at “socialt samvear” er
en kerneopgave. Pa samme vis angiver henholdsvis 41 pct. af sosu-hjelperne og
43 pct. af sosu-assistenterne, at "gi- og kereture” er en kerneopgave.

Det tyder p, at der internt blandt sosu-hjzlpere og sosu-assistenter er uenig-
hed om, hvilke opgaver der er kernecopgaver, da cirka halvdelen af faggruppen
tilkendegiver, at det er en kerneopgave, mens cirka den anden halvdel tilken-
degiver, at det ikke er en kerneopgave. Vi finder lignende resultater for fem af
de seks andre opgaver, hvor mellem 40 og 50 pct. angiver, at der er tale om en
kerneopgave (eneste undtagelse er “rengering”).

I tabel 2 underspger vi sammenhaengen mellem graden af professionalisme
og synet pi kerneopgaver og komplementzre opgaver ved hjelp af logistisk
regression. Personer, som har svaret “ved ikke”, er udeladt af analyserne. Det
betyder, at den afhangige variabel er en dikotom variabel med vardierne 1 (=
kerneopgave) og 0 (= ikke kerneopgave). For enkelheds skyld afrapporterer vi
i tabellerne kun resultaterne for graden af professionalisme (kon og alder er
inkluderet i alle modeller, men er statistisk insignifikante i alle modeller med
undtagelse af én model, hvor alder er statistisk signifikant ved 5 pct.). Som
nzvnt var den teoretiske forventning, at sosu-assistenter, sammenlignet med
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Tabel I: Frekvensfordeling af opfattelse af kerneopgaver

Kerne- Ikke Ved
opgave kerneopgave  ikke

Personlig pleje og hygiejne for borgere 92,16 5,88 1,96
Servere mad og hjelp til spisning 90,85 6,54 2,61
Socialt samver (drikker kaffe, snakker) 52,94 41,18 5,88
Kaffebrygning, madlavning og andet

kokkenarbejde (ikke café) 51,30 40,91 »79
Organisering af eller hjelp ved aktiviteter

med/for borgerne sisom bagning, strikning, 46,05 48,03 5,92
gymnastik, banko og kortspil

Rengoring 45,10 49,02 5,88
Ledsagelse af borgere til samtaler, undersogelser

og sundhedsbesog hos lege, sygehus og lignende 43,51 50,00 6,49
Medhjelp ved soc.lale arrangementer 43,05 52,32 4,64
(sommerfester og julefester) og udflugter

Vigetjeneste i forhold til alvorligt syge/doende 42,86 48,70 8,44
Gature, k@ret.ure med borgerne i korestol, 4221 53.25 455
cykelture og lignende

Organisering etf netvarksgrupper og lignende for 35.10 54,30 10,60
borgere eller pargrende

Hgjtlesning 21,57 72,55 5,88
Hjelp i café 18,42 71,71 9,87
Ledsagelse af borgere til friser, toj- og 12,42 81,05 6,54

gaveindkeb, bank og fritidsaktiviteter

Note: Mil ved sporgsmilet "Hvilke af folgende opgaver vil du karakterisere som kerneop-
gaver for din faggruppe? Med kerneopgave mener vi en opgave, som er et centralt element i
din jobbeskrivelse, og for hvilken der er professionelle normer, standarder eller retningslinjer
for opgavelgsningen”. N = 151-154. I tabellen indgar besvarelser fra sosu-hjelpere og sosu-
assistenter. Dvrige faggrupper er udeladt.

sosu-hjzlpere, ville udvise en hgjere grad af intern enighed med hensyn til,
hvilke opgaver der ber klassificeres som henholdsvis kerneopgaver og komple-
mentzre opgaver.

Af tabel 2 fremgar, at sosu-assistenter for to af de seks opgaver er signifikant
mindre tilbgjelige end sosu-hjelpere (referencekategori) til at angive, at opga-
ven udger en kerneopgave. Det drejer sig om “ledsagelse af borgere til frisor
mv.” og “hjlp i café”. For at fi en indikation af styrken af sammenhangen
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Tabel 2: Logistisk regression af sammenhzng mellem graden af professionalisme og
opfattelse af kerneopgave

€] 2 3) 4) 5) (6)
Ledsagelse Hjelp i Gature, Vage- Medhjelp  Ledsagelse
af borgere café koreture og  tjeneste  ved sociale  af borgere
til frisor cykelture arrange-  til leege og
mv. menter sygehus
Sosu- 1,942%F  1,124* 0,153 0,307 -0,229 -0,118
assistent
(0,663) (0,499) (0,376) (0,373) (0,367) (0,388)
Konstant 0,588 0,872 -1,722 -0,794 0,739 0,565
(1,392) (1,117) (1,826) (0,911) (0,902) (0,958)
N 140 134 146 138 142 141

Note: *** p < 0,001, ** p < 0,01, * p < 0,05, + p < 0,10. Standardfejl i parentes. Referenceka-
tegori: Sosu-hjelper. Alle modeller indeholder kontrol for ken og alder samt dummyvariable
for kommune.

i model 1 og 2 i tabel 2 beregnes 2ndringen i den forudsagte sandsynlighed
for at angive, at de nevnte opgaver udger en kerneopgave for sosu-hjelpere
sammenlignet med sosu-assistenter (ikke medtaget).” Tallene viser, at sandsyn-
ligheden for at angive, at "ledsagelse af borgere til friser mv.” og "hjelp i café”
er kerneopgaver, er henholdsvis 18 og 17 procentpoint hgjere for sosu-hjzlpere
end for sosu-assistenter. Som det fremgik af tabel 1, ansd storstedelen af de
fagprofessionelle ikke disse to opgaver for at vere kerneopgaver. Resultaterne i
tabel 2 tilfgjer dermed den nuance, at der internt blandt sosu-assistenter sam-
menlignet med sosu-hjzlpere er storre enighed om, at disse to opgaver ikke
udger kerneopgaver, hvilket er i overensstemmelse med vores teoretiske argu-
mentation pa side 11. I de fire tilfeelde i tabel 2, hvor ssammenhangen mellem
professionalisme og klassifikationen af kerneopgaver er insignifikant, er styr-
ken af sammenhengen ogsé relativt svag (mellem 3 og 7 procentpoints forskel).
I tabel 3 ser vi pd sammenhangen for de seks andre opgavetyper. Af tabellen
fremgar, at for én ud af de seks opgaver er sosu-assistenter signifikant mindre
tilbgjelige end sosu-hjelpere til at angive, at opgaven udger en kerneopgave
(dog kun ved 10 pct.). Hvad angar styrken af sammenhangen, er sandsynlig-
heden for at angive, at "rengering” udger en kerneopgave, 16 procentpoint he-
jere blandt sosu-hjelpere end blandt sosu-assistenter. P trods af denne forskel
mellem de to faggrupper er der inden for begge faggrupper stor uenighed om,
hvorvidt “rengering” udger en kerneopgave eller ¢j.
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Tabel 3: Logistisk regression af sasmmenhang mellem graden af professionalisme og
opfattelse af kerneopgave

o) @) 3) ) ) ©)
Rengpring  Organise-  Kaffebryg-  Socialt Servere Personlig
ring af og ning og samver mad og pleje og
hjzlpved  madlavning hjelp til  hygiejne for
akeiviteter  (ikke cafe) spisning borgere
Sosu- 0,703+  -0,231  -0,328 0112 0171 -0,663
assistent
(0,369) (0,364) (0,372) (0,376)  (0,689) (0,734)
Konstant 1,094 0,737 1,088 -0,055 3,447+ 4,141
(1,787) (0,904) (1,779) 0,924)  (1,794) (1,824)
N 144 140 141 141 147 147

Note: *** p < 0,001, ** p < 0,01, * p < 0,05, + p < 0,10. Standardfejl i parentes. Referenceka-
tegori: Sosu-hjelper. Alle modeller indeholder kontrol for ken og alder samt dummy-variable
for kommune. I model 6 er ikke inkluderet dummy-variable for kommune, da der i én kom-
mune ikke er variation i medarbejdernes svar pa om det er en kerneopgave.

Sammenholder vi resultaterne i tabel 2 og 3 med frekvensfordelingerne i tabel
1, tyder det saledes pd, at der i mange tilfelde snarere er uenighed inden for
faggruppen om, hvilke opgaver der udger kerneopgaver, fremfor pa tvars af de
to faggrupper med forskellige grader af professionalisme. Dette diskuterer vi
nzrmere i vores konklusion. Som tidligere navnt indgar der i undersogelsen
ogsd variable for henholdsvis antal ars beskaftigelse pa arbejdspladsen (<5 ir,
5-10 ar, >10 ar) og personaleansvar. Vores eksplorative analyser, som kan ses
i Tabel S2-S3 i det supplerende materiale, viser, at medarbejdere med >10 ars
beskeftigelse pa arbejdspladsen er signifikant mere tilbgjelige til at angive,
at "gd- og kereture”, "ledsagelse af borgere til frisor mv.” og “rengering” er
kerneopgaver, sammenlignet med medarbejdere med 5-10 drs beskaftigelse pd
arbejdspladsen. Variablen for personaleansvar var derimod ikke signifikant i
nogle af modellerne. I det naste afsnit sammenfattes artiklens hovedresultater,
og der diskuteres svagheder og styrker ved undersogelsen samt implikationerne
af undersogelsesresultaterne for fremtidig forskning.

Diskussion og konklusion

Frivillige inddrages i stigende grad i produktionen af offentlige serviceydelser,
men vi ved kun lidt om de fagprofessionelles syn pa inddragelsen af frivillige.
Dette er en fundamental udfordring, da mange kommuner i disse ar satser pa
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at styrke inddragelsen af frivillige. Hvilke opgaver anser de fagprofessionelle
for at vare kerneopgaver, som bedst udferes af de fagprofessionelle selv? Og
ser fagprofessionelle fra forskellige faggrupper forskelligt pa, hvilke opgaver
der udger kerneopgaver? Disse sporgsmél er nedvendige at undersoge, hvis vi
gnsker at opna bedre forstielse for fagprofessionelles reaktion pd den stigende
inddragelse af frivillige i den offentlige serviceproduktion. Denne artikel giver
et forste indblik i, om der blandt fagprofessionelle inden for samme faggruppe
er enighed om, hvilke opgaver der skal klassificeres som henholdsvis kerne-
opgaver og komplementare opgaver, samt om graden af professionalisme har
betydning for opgaveklassifikationen.

Vi undersoger disse sporgsmal blandt sosu-hjelpere og sosu-assistenter ansat
pa plejecentre. Som tidligere navnt er dette serviceomrade serligt velegnet til
at undersege denne sammenhzang, da de to storste faggrupper pa plejecentrene
— sosu-hjelpere og sosu-assistenter — har varierende grad af professionalisme,
men samtidig loser tilnzrmelsesvis samme typer af opgaver. I vores underseo-
gelse indgik sosu-hjzlpere og sosu-assistenter fra plejecentre i fire danske kom-
muner. Undersogelsen bestod af en spergeskemaundersogelse gennemfort i
februar og marts 2017.

Sammenfattende peger vores analyseresultater pd tre interessante forhold.
For det forste viser vores resultater, at der er flere opgaver pa plejehjemsom-
radet, som af storstedelen af sosu-hjelpere og sosu-assistenter opfattes som
henholdsvis kerneopgaver (fx “servering af mad og hjelp til spisning” samt
“personlig pleje og hygiejne”) og ikke kerneopgaver (fx “ledsagelse af borgere
til friser mv.” og "hjelp i café”). Dette monster understotter gyldigheden af
Brandsen og Honinghs (2016) teoretiske sondring mellem kerneopgaver og
komplementare opgaver. Det er dog umiddelbart ikke overraskende, at stor-
stedelen af medarbejderne anser “servering af mad og hjalp til spisning” samt
“personlig pleje og hygiejne” for at vare kerneopgaver, da sosu-hjelpere og so-
su-assistenter, som tidligere navnt, begge loser en lang rekke opgaver knyttet
til personlig hjalp, pleje og omsorg. Denne information er imidlertid vigtig
for fremtidig forskning, fordi fagprofessionelle forventes at reagere forskelligt
pa inddragelsen af frivillige afhangigt af, om de frivillige loser kerneopgaver
eller komplementare opgaver (Thomsen og Jensen, 2017). Baseret pa underso-
gelsens resultater er forventningen, at frivillige, som bidrager med “servering
af mad og hjelp til spisning” eller "personlig pleje og hygiejne”, i hgjere grad
vil mede modstand fra de fagprofessionelle end frivillige, som bidrager med
”ledsagelse af borgere til frisor mv.” eller "hjelp i café”.

For det andet viser resultaterne, at en lang reekke opgaver ikke entydigt op-
fattes som enten kerneopgaver eller komplementere opgaver inden for de to
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faggrupper (fx “gi- og kereture”, “vigetjeneste i forhold til alvorligt syge” og
"ledsagelse af borgere til lege/sygehus”). En mulig forklaring pa uenigheden i
opfattelsen af opgaver som kerneopgaver eller ¢j inden for én faggruppe kan,
som tidligere diskuteret, vare fravaret af faste professionelle normer for adferd
knyttet til disse opgaver. En anden mulig forklaring kan vere forskelle i, hvor
faste de professionelle normer er for bestemte opgaver pa tvars af generationer.
Som bekendt viste den eksplorative del af analysen, at for opgaverne “gi- og
kereture” samt “rengering” er medarbejdere med >10 ars beskaftigelse pa ar-
bejdspladsen mere tilbgjelige til at se disse opgaver som kerneopgaver end med-
arbejdere med 5-10 ars beskaftigelse pa arbejdspladsen. Forskelle i, hvor faste
de professionelle normer er pa tvers af generationer, kan eksempelvis vere for-
arsaget af @ndringer over tid i uddannelserne til sosu-hjelper og sosu-assistent
eller de fagprofessionelles jobbeskrivelse. Sidstnazvnte forklaring understottes
af undersogelser blandt FOA-medlemmer, hvor flere medlemmer navner, at
frivillige i dag har overtaget opgaver sdsom “ga- og kereture” og “andre sociale
aktiviteter” med de ldre, som tidligere blev lgst af det faste personale (FOA,
2012; 2016).

En tredje mulig forklaring pa uenigheden i opfattelsen af, hvad der udger
henholdsvis kerneopgaver og komplementere opgaver, kan vare, at der pid
tvars af plejecentre og/eller kommuner er variation i, hvilke opgaver der indgér
i sosu-hjelpernes og sosu-assistenternes jobbeskrivelse, og det har betydning
for medarbejdernes klassifikation af opgaver. Undersogelser gennemfort af
FOA peger eksempelvis pé, at opgaver sdsom "gd- og kereture” og "ledsagelse
af borgere til leege/sygehus” i varierende omfang loses af frivillige pa plejecen-
trene (FOA, 2016). I vores undersogelse findes ingen information om medar-
bejdernes jobbeskrivelse eller arbejdssted, hvorfor det ikke er muligt at under-
soge denne forklaring narmere. Vores analyser viser dog signifikante forskelle
i de fagprofessionelles klassifikation af opgaver pa tvers af kommuner, hvilket
kunne indikere forskelle i jobbeskrivelsen pa tvars af kommuner.

For det tredje viser resultaterne kun i tre ud af 14 tilfelde en signifikant
sammenhang mellem graden af professionalisme og klassifikationen af opga-
ver som henholdsvis kerneopgaver og komplementare opgaver. Konkret var en
storre andel af sosu-hjelpere end sosu-assistenter tilbgjelige til at se opgaverne
"ledsagelse af borgere til frisor mv.”, “hjalp i café” og "rengering” som kerneop-
gaver. For opgaverne "ledsagelse af borgere til frisor mv.” og "hjelp i café” var
andelen, som ansid disse som kerneopgaver, henholdsvis 18 og 17 procentpoint
hojere for sosu-hjelpere end for sosu-assistenter. Som navnt i analysen tilfgjede
disse resultater den nuance, at der internt blandt sosu-assistenter sammenlignet
med sosu-hjelpere er storre enighed om, at disse to opgaver ikke udger kerne-
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opgaver, hvilket er i overensstemmelse med vores teoretiske argumentation pa
side 11. En mulig forklaring pa, at sosu-hjelpere i hgjere grad anser opgaverne
”ledsagelse af borgere til frisor mv.” og “rengering” for at vare kerneopgaver,
er, at de i lobet af uddannelsen tilegner sig kompetencer inden for praktisk
hjelp (Sundheds- og Aldreministeriet, 2016), som de to fornavnte opgaver er
eksempler pa. Det gor sosu-assistenter selvfolgelig ogsd qua deres uddannelse
som sosu-hjelper, men kompetencer inden for praktisk hjelp indgar ikke i
kompetencebeskrivelsen for sosu-assistenter (Sundheds- og ZAldreministeriet,
2016) og fylder formentlig derfor mindre i uddannelsen til sosu-assistent.

Det er svert entydigt at afgere, om disse forskelle i klassifikation af opgaver
pa tvers af de to faggrupper overvejende skal forklares ud fra professionsso-
ciologien, dvs. at det er en vigtig bestanddel af deres uddannelsesforlgb, eller
snarere skydes variationer i de to faggruppers opgaveportefolje. Det forhold, at
der er enkelte signifikante forskelle i klassifikationen af kerneopgaver pi tvars
af de to faggrupper, er dog vigtigt for fremtidig forskning uanset arsagen, da vi
pa basis af denne undersogelses resultater vil forvente, at fagprofessionelle med
forskellige grader af professionalisme i varierende omfang udviser modstand
mod inddragelsen af frivillige, afthangigt af hvilke opgaver de frivillige loser.

P4 trods af at vores undersogelse giver en reekke interessante resultater, er der
ogsd en rekke begransninger, som leseren ber vare opmarksom pi. Den forste
begrensning er, at underspgelsen anvender en sporgeskemaundersogelse, som
gor det svaert at belyse, hvorfor graden af professionalisme kan have betydning
for klassifikationen af opgaver. Det vil derfor vare oplagt i fremtidige studier
ogsd at anvende mere kvalitative metoder til at undersoge, hvad der kan for-
klare sammenhangen mellem professionalisme og klassifikationen af opgaver.
Brugen af kvalitative interview kan endvidere gore det muligt at undersoge,
om der er yderligere opgaver foruden dem, som indgér i vores undersogelse, der
ber indgd i en klassifikation af henholdsvis kerneopgaver og komplementare
opgaver pé plejehjemsomradet.

En anden begrensning ved undersogelsen er, at den er baseret pa en be-
kvemmelighedsstikprove samt har en relativt lav svarprocent, hvilket rejser
sporgsmdl om underspgelsespopulationens reprasentativitet og dermed resul-
taternes generaliserbarhed. Som tidligere nevnt tyder det pa, at sosu-assistenter
er overreprasenteret i vores undersogelse. Vi kan derfor heller ikke udelukke,
at styrken af sammenhangen mellem graden af professionalisme og klassifi-
kationen af opgaver i nogle tilfelde vil se lidt anderledes ud, hvis vi udtrak en
stikprove, som var mere reprasentativ.

Hvad angar selve klassifikationen af de fire opgaver, som af de fagprofessio-
nelle klart anses for at vaere enten kerneopgaver eller komplementare opgaver,
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er det imidlertid mere tvivlsomt, at vores undersggelsespopulation pévirker re-
sultaterne pd en unik made, idet der pa disse sporgsmal er stor enighed blandt
vores undersogelsespopulation om opgaveklassifikationen, ligesom vores stik-
prove indeholder svar fra plejecentre i forskellige kommuner. Stikprovestorrel-
sen setter ogsa sporgsmalstegn ved undersogelsens statistiske power og dermed
muligheden for at finde statistiske forskelle mellem de to faggrupper. Flere
besvarelser fra sosu-hjelpere og sosu-assistenter vil kunne reducere standard-
fejlen og dermed oge sandsynligheden for at finde flere signifikante forskelle
mellem sosu-hjzlpere og sosu-assistenter. Givet vores stikprovestorrelse skal vi
derfor vere forsigtige med at afskrive, at sosu-hjelpere og sosu-assistenter kan
klassificere flere typer opgaver forskelligt. Det er dog vard at nzvne, at vores
analyser i mange tilfzlde peger p4, at forskellen mellem de to grupper storrel-
sesmassigt er lille.

En tredje mulig begrensning ved undersogelsen er, at opgavebeskrivelserne
i nogle tilfeelde er relativt brede og derfor dbner op for forskellige fortolkninger
af, hvad der er indeholdt i opgaven blandt plejepersonalet. Det er derfor vigtigt
i fremtidig forskning at minimere overlap mellem opgavetyper og samtidig
pracisere deres indhold mest muligt.

Resultaterne af denne undersogelse rejser desuden en rekke spergsmal for
fremtidig forskning. Forst og fremmest peger undersogelsen pa, at det er vig-
tigt i fremtidige studier af samproduktion at have gje for, hvilke opgaver de fri-
villige loser. Thomsen og Jensen (2017) argumenterer for, at typen af opgaver,
som frivillige lgser, har betydning for, om fagprofessionelle fx ser frivillige som
en trussel mod faggruppens magt og status eller kvaliteten i opgavelgsningen.
Séfremt fagprofessionelle ser frivillige som en trussel, har det formentlig direkte
praktiske konsekvenser for kvaliteten af samarbejdet mellem fagprofessionelle
og frivillige, omfanget af modstand fra fagprofessionelle mod inddragelsen af
frivillige samt kvaliteten i opgavelpsningen. For at sikre at frivilliges indsats
omsettes til bedre service i danske velferdsinstitutioner, ber et vesentligt prio-
ritetsomrédde for fremtidig forskning i samproduktion derfor vere yderligere
empiriske undersegelser, som stter fokus pa disse spergsmal, men ogsa pa,
om fagprofessionelle eksempelvis oplever koordinationsproblemer og konflik-
ter med frivillige, samt fagprofessionelles oplevelse af kvaliteten af frivilliges
arbejdsindsats.

Noter
1. Faggruppe defineres som “en gruppe af ansatte der som hovedbeskaftigelse udforer
samme type af opgave, og som har samme uddannelse” (Andersen, 2005: 8).
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2. FOA har i sin medlemsundersogelse stillet medlemmer folgende sporgsmal: “Hvil-
ke af folgende opgaver lgser frivillige pa din arbejdsplads?” Det er med inspiration
fra dette sporgsmal, at vi har udvalgt de 14 opgavetyper. Vi har selv suppleret med
opgaverne “servering af mad og hjelp til spisning” og "personlig pleje”.

3. De forudsagte sandsynligheder er beregnet ved hjelp af AME (Senderskov, 2014).

Supplerende materiale
Supplerende materiale til artiklen findes pa www.politica.dk.
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Mette Bisgaard

"Det er ligesom en eksamen™ et
eksplorativt studie af borgerstrategier
inden medet med det oH%ntlige1

Studier inden for offentlig forvaltning har vist, at borgernes karakteristika og ad-
feerd i modet med frontlinjepersonalet har betydning, nar der bliver truffet be-
slutninger. Vi ved imidlertid ikke ret meget om borgerne som aktorer. Med ud-
gangspunke i kvalitativt interviewmateriale med foraldre, der har veret til mode
i Statsforvaltningen, gennemfores en eksplorativ undersegelse af, hvordan borgere
forbereder sig og udtenker strategier forud for medet. Analysens forste del viser,
at borgernes strategier og forberedelse er karakteriseret ved fire forskellige dimen-
sioner: De soger rid og vejledning, de forbereder indhold og dokumentation, de
planlegger attitude og personlig fremstilling, og de forbereder sig mentalt. Men
der er forskel pa omfanget og indholdet af forberedelsen, hvilket afspejles i fire
forskellige klienttyper: den kampklare, den selvkerende, den radsegende og den
umiddelbare klient.

Hver dag afholdes en lang reekke moder mellem borgerne og det offentlige,
eksempelvis pa sygehuset, i folkeskolen, pa jobcenteret og i retssalen. Hvor
nogle mgder med det offentlige bliver en naturlig del af borgernes hverdag, og
interaktionen mellem frontlinjepersonalet og borgeren er mere eller mindre
uformel, er der andre moder med det offentlige, hvor situationen er en helt an-
den — meder, der for borgeren foles som en eksamen, hvor vedkommende skal
prastere, méles og vejes. Her er der typisk tale om meder, hvor forvaltningen
har kompetence til at treeffe beslutninger, der har stor betydning for borgernes
liv, bade okonomisk, socialt og mentalt. Netop disse high stake-sager, hvor der
er meget pa spil for den enkelte borger, er omdrejningspunktet for narve-
rende artikel. For hvordan forbereder borgerne sig pa at skulle til mede i det
offentlige? Moder de op og tager tingene, som de kommer? Eller udtenker de
strategier og allierer sig med professionelle i hib om at sta staerkere i deres sag?

Artiklen udspringer af et enske om at opni sterre viden om borgeren som
aktor i disse sager. Systematisk viden om borgernes adferd og rolle har hid-
til veret overset inden for markarbejderlitteraturen, selvom studier har vist,
at borgernes karakteristika og adfeerd har betydning, nér frontlinjepersonalet
treffer beslutninger (Schneider og Ingram, 1993; Soss, Fording og Schram,
2011; Nielsen, 2002; Maynard-Moody og Musheno, 2003; Winter og May,
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2001; Braithwaite, 2009; Jilke og Tummers, 2018). Tidligere studier har pri-
mert fokuseret pa frontlinjepersonalets adferd, og vores forstielse af borger-
nes oplevelser og adferd er derfor begraenset inden for dette felt (Jakobsen
et al., 2016; Nisar, 2018). Den sociologiske litteratur har i hgjere grad end
andre fagomrader undersogt borgernes adferd, men primert i forhold til selve
interaktionen med frontlinjepersonalet. Her finder flere studier, at klienterne
tilpasser sig de institutionelle forhold og indoptager systemets normer for ideel
klientadferd (Goffman, 1961; Jirvinen og Mik-Meyer, 2003).

I denne artikel treder jeg et par skridt tilbage og undersoger, hvad der sker,
inden medet finder sted. Jeg argumenterer for, at borgernes adferd pa medet
ikke altid opstér instinktivt i medesituationen, men kan vare ngje planlagt,
sommetider i samarbejde med andre aktorer. Der kan vere stor forskel pa, hvad
borgerne investerer i medet, hvor forberedte de er, og dermed ogsa pa, hvad de
bringer ind i samspillet med frontlinjepersonalet. Dette kan i sidste instans
betyde, at nogle borgere er bedre stillet end andre, hvilket potentielt kan fa
positiv betydning for deres sag. I klassisk forvaltningsforstdelse vil dette vare
problematisk, da vi forventer, at frontlinjemedarbejdere i deres skensudevelse
behandler sagerne ens, uanset hvem borgerne er, eller hvor forberedte de moder
op (Lipsky, 1980).

Formalet med denne artikel er dels at nd et spadestik dybere i at forstd bor-
gerne som akterer, nar de skal til mede med det offentlige, og dels at invitere
til, at vi i forvaltningssammenhzng begynder at rette blikket mod den anden
side af bordet, mod borgerne, der er malgruppen for den offentlige politik.
Artiklen bidrager saledes med ny systematisk viden om borgerstrategier forud
for medet, hvilket er et skridt pd vejen i forhold til at forstd borgernes rolle og
adferd.

Grundet begrenset viden om borgernes adferd gennemforer jeg en eks-
plorativ analyse med udgangspunke i et kvalitativt interviewmateriale med
borgere, der har veret til mede i Statsforvaltningen i forbindelse med sam-
varssager. | forste delanalyse undersoger jeg, hvilke forberedelser og strategier
borgerne bringer ind i interaktionen med det offentlige. Dernst identificerer
jeg forskellige klienttyper, som Statsforvaltningens frontlinjepersonale meder.
Borgerne er forzldre, der ikke i fellesskab kan opna enighed om fordeling af
samvaret med deres born og derfor kontakter Statsforvaltningen for at fi hjalp
til at finde en losning. Med samvarssager er der i hoj grad tale om high stake-
sager, da der er meget pa spil for den enkelte borger, og medets udfald har stor
betydning for borgernes og deres berns liv. Det forventes derfor, at borgerne i
hej grad vil forberede sig og udtenke strategier forud for medet med Statsfor-
valtningen.
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Eksisterende studier om borgeradferd

Tidligere studier om borgeradferd — bade inden for forvaltning og sociologi —
har primart fokuseret pa selve interaktionen mellem borgerne og frontlinjeper-
sonalet, men ikke alle studier indeholder en klar distinktion mellem adferden
inden modet og adferden under selve modet (Stax, 2003; Jirvinen og Mik-
Meyer, 2003; Jensen, 2010; Hasenfeld og Steinmetz, 1981; Braithwaite, 1995).

Hasenfeld og Steinmetz (1981) fremhaver, at borgerne til trods for den
magtasymmetri, der er mellem frontlinjepersonalet og borgerne, kan gore brug
af forskellige klienttaktikker med henblik pi at péavirke frontlinjemedarbej-
deren og medets outcome. Klienterne kan fx styre fremstillingen af sig selv
ved hjelp af bidde deres fysiske fremtoning og deres sprog under medet. De
kan ogsi styrke deres bureaukratiske kompetence, forstaet som deres viden pa
omradet og i serdeleshed i forhold til den organisation, de skal til mode hos.
Endvidere kan de kebe sig til yderligere viden fra eksperter pd omradet (Ha-
senfeld og Steinmetz, 1981: 94-96). En af de mest almindelige og mest brugte
taktikker er dog ifelge Hasenfeld og Steinmetz at appellere til frontlinjemedar-
bejderens altruisme (Hasenfeld og Steinmetz, 1981: 94-96).

Jensen (2010) argumenterer ligeledes for, at borgerne kan have en interesse
i at fremsta pd en bestemt mide under modet med forvaltningen, sa de passer
i den kasse, der kan udlese det gode, de gerne vil opna (Jensen, 2010: 28). 1
et studie af danske kontanthjelpsmodtagere finder hun, at klienterne enten vil
appellere til socialridgivernes empati ved at agere mere svag, uvidende og for-
hutlet eller udvise en héirdere adferd ved at agere barsk og kraevende, i hib om
at denne adferd udleser et positivt ouzcome. Andre studier finder ligeledes, at
klienter foler, at de modtager en bedre behandling, jo mere svage og hjzlpelose
de fremstar under modet (Mik-Meyer, 1999; Guldager, 2000), omend nogle
klienter gar til medet med en mere kraevende og konfronterende adfaerd (Stax,
2003).

Den eksisterende litteratur sondrer ikke mellem den tidslige dimension i for-
hold til adfeerden for og efter modet, ligesom den ikke gor serlig meget ud af at
begrebsliggore adferden. En undtagelse er dog Hasenfeld og Steinmetz (1981),
der i modstning til de andre studier ikke giver serligt nuancerede beskrivelser
af adfeerden. I denne artikel opstiller jeg et begrebsapparat pi baggrund af de
tendenser, jeg identificerer i interviewmaterialet, for at opna sterre forstaelse af
borgernes adferd forud for medet samt de elementer, forberedelsen indeholder.

Teoretisk ramme: borgernes forberedelse backstage

For at forsta, hvordan borgerne forbereder sig og udtenker strategier forud
for et mede, er der brug for en teoretisk ramme til at strukturere og analysere
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lesningen af materialet, og her trekker jeg pa Goffmans begrebsunivers som
analytisk redskab. Selvom denne artikel ikke undersgger selve interaktionen
mellem borgerne og frontlinjepersonalet, er begreberne stadig relevante som
analytisk redskab, idet de kan hjzlpe os med at forsta, hvilke former for stra-
tegier borgerne planlegger inden selve interaktionen med frontlinjepersona-
let. Goffmans teorier er baseret pi dagligdagsinteraktioner mellem mennesker,
men han har ogsa studeret interaktionen mellem klient og frontlinjemedar-
bejder i totale institutioner som fengsler og psykiatriske hospitaler (Goffman,
1959; 1961).

I sine teorier om social interaktion bruger Goffman bide dramaturgiske,
strategiske og rituelle karaktertrek som analytiske metaforer til at analysere,
hvordan mennesker interagerer med hinanden. Netop Goffmans klassiske tea-
termetafor om frontstage og backstage er nerliggende i denne sammenhang
(Goffman, 1959), da artiklen handler om, hvordan borgerne derhjemme (back-
stage) forbereder sig forud for deres performance i forvaltningens medelokale
(frontstage). 1 den formelle setting i medelokalet gelder bestemte regler og ru-
tiner, der prager, hvordan medet finder sted. En af Goffmans centrale pointer
er, at vi i interaktionen med andre mennesker tilpasser os den sociale kontekst,
vi befinder os i, og de spilleregler, der galder her. Det betegner Goffman "an-
sigtsarbejde” (Goffman, 2005 [1967]). Borgeren vil i medet med det offentlige
afstemme sit ansigt i forhold til den institutionelle sezzing. Som klient tilpasser
borgeren sin adfeerd efter de geldende normer og standarder, men vedkom-
mende har ogsd en interesse i at prasentere sig selv pd en bestemt made over
for de andre tilstedeverende pd modet. Dette kan gores ved at fremhave visse
egenskaber og nedtone andre, der ikke stemmer overens med den onskede selv-
presentation (Goffman, 1959). Borgeren kan ogsa gore brug af forskellige stra-
tegier i sin fremstilling af selv sig. Goffman sondrer mellem positiv og negativ
idealisering, der handler om, at borgeren kan velge at fremstd henholdsvis
sterkere og bedre eller mere uvidende og svagere, end vedkommende i virkelig-
heden er (Goffman, 1959: 34-40).

Nir mennesker interagerer med hinanden, har de en interesse i at bevare
deres ansigt samt serge for, at de andre deltagere i interaktionen ikke taber an-
sigt, da det kan skade relationen (Goffman, 2005 [1967]). Interaktion mellem
mennesker er dog ikke altid preget af gensidig betznksomhed i forhold til at
bevare hinandens ansigter. Det kan ogsd vere en arena for kamp eller konkur-
rence mellem deltagerne. Goffman beskriver det som aggressive udvekslinger,
hvor deltagerne gnsker at fremfore gunstige kendsgerninger om sig selv, og
ugunstige kendsgerninger om de andre” (Goffman, 2004). Det handler med
andre ord om at "vinde” interaktionen og demonstrere, at man kan klare sig
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bedre end sin modstander. Netop spilmetaforen har Goffman ogsa brugt til
at beskrive, hvordan individer strategisk og kalkulerende indgér i interaktion
med hinanden for at vinde spillet. Hvor nogle former for adferd foregir ube-
vidst, er andre typer af adferd strategiske, forstiet som tilsigtede handlinger
(Goffman, 1969: 11-12). Netop sidstnevnte indikerer, at adferden i den sociale
interaktion ikke altid opstdr instinktivt, men kan bestd af tilsigtede handlin-
ger. Goffmans forstaelse af den social interaktion bruges i denne artikel til at
forsta, hvordan borgere allerede inden et mode planlaegger, hvordan de frem-
star bedst muligt. Om det lykkes borgerne at opretholde deres strategier under
mgdet, mé fremtidig forskning klarlegge.

Datagrundlag og forskningsdesign

Da der er begrenset viden pa omradet, og formalet er at forsta, hvordan bor-
gerne forbereder sig og udtenker strategier forud for et mede med forvaltnin-
gen, er jeg gaet eksplorativt til varks. I forbindelse med et storre feltarbejde
har jeg observeret 50 sikaldte tverfaglige meder og dernast gennemfort 30
semistrukturerede interview med borgere, der har veret til tverfaglige moder
i Statsforvaltningen i forbindelse med samverssager. Pa disse moder deltager
skilte foreldre, der ikke i fellesskab kan opni enighed om fordeling af sam-
varet med deres fzlles born, og hvor én eller begge foraldre har ansegt Stats-
forvaltningen om hjelp til at finde en lgsning. Udgangspunktet for medet er,
at foreldrene skal blive enige om en aftale for deres bern med professionel
vejledning fra en jurist og en bernesagkyndig psykolog. Hvis det ikke lykkes
foreldrene at na til enighed pad medet, treffer juristen en juridisk afgerelse
med udgangspunkt i, hvad der vurderes at vere til barnets bedste. Netop de
tvaerfaglige moder er karakteriseret ved, at konfliktniveauet mellem forzldrene
er meget hojt, og derfor deltager bade en jurist og en bernesagkyndig psykolog
i modet. Casen er interessant, da der er tale om high stake-sager, hvor indholdet
af den aftale, foraldrene laver, eller den afggrelse, som Statsforvaltningen tref-
fer, har store konsekvenser for borgernes og deres berns liv. Hvor lang tid man
som forelder har ret til at se sit barn, ma betegnes som én af de mest indgri-
bende afggrelser, det offentlige kan treffe.

I modsetning til tidligere studier, der primeart har haft fokus pd meder, der
for borgeren handler om at opné en ydelse fra det offentlige, er dette mode an-
derledes. Her er der ikke tale om en mulig ekonomisk transaktion fra system
til borger. Statsforvaltningen spiller forst og fremmest en maglende rolle, men
kan ogsd regulere borgerne, hvis de ikke nér til enighed. Yderligere er der i
disse sager tale om en partskonflikt mellem to borgere, hvilket i modsatning
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til mange andre meder med det offentlige betyder, at borgeren har en anden
borger som modpart i sagen.

Interviewmaterialet er udgangspunktet for denne artikel. Den kvalitative
tilgang giver mulighed for at fi dybdegéende viden om interviewpersonernes
livsverden samt brede beskrivelser af det fenomen, der bliver undersegt (Kvale
og Brinkman, 2015: 22). Efter storstedelen af de moder, jeg observerede i Stats-
forvaltningen, spurgte jeg forzldrene, om jeg métte kontakte dem med henblik
pa et interview. Det var ikke muligt at sperge alle forzldrene. Nogle foraldre
skyndte sig ud af medelokalet, i det gjeblik medet sluttede, mens andre forzl-
dre var meget folelsesmessigt pavirkede, og i respekt for deres situation blev
de ikke spurgt. Af de foraldre, der efter modet indvilligede i, at jeg matte kon-
takte dem, sagde i alt 30 forzldre ja til et interview, herunder 16 kvinder og 14
meand. Blandt interviewpersonerne er i alt ni foreldrepar. Interviewpersonerne
behandles som individuelle cases grundet artiklens fokus pa individuelle akto-
rers forberedelse og strategier forud for medet.

Frafaldet af interviewpersoner forventes ikke at have betydning for analy-
sens analytiske generaliseringspotentiale, ligesom indholdet og graden af for-
beredelse forud for medet ikke forventes at vere anderledes for de forzldre, det
ikke var muligt at sperge om et interview. Nar forzldre ved modets afslutning
var folelsesmessigt pavirkede, kan det til dels have varet et resultat af, at modet
udviklede sig anderledes, end de havde troet, det ville, og at det derfor ikke lyk-
kedes dem at opretholde den planlagte strategi. Andre forzldre gav udtryk for,
at de ikke havde energi til at deltage yderligere i undersegelsen, da sagen havde
taget meget af deres tid.

Felles for alle interviewpersonerne er, at de alle tidligere har veret til mode
med Statsforvaltningen, men antallet af tidligere moder savel som interviewper-
sonernes ken, alder, uddannelsesniveau, bopalskommune og lokalafdeling af
Statsforvaltningen varierer. De meoder, jeg deltog i, var tilfeldigt udvalgt, og
jeg havde saledes ikke mulighed for at lave en specifik caseudvalgelse ud fra
baggrundskarakteristika. Statsforvaltningens klientel varierer bredt og teller
bide ressourcesterke forzldre samt foreldre, der ogsa har kontakt med de so-
ciale myndigheder. Interviewmaterialet rummer dette spend, men foraldre,
der havde igangvarende sager om fysisk vold, polititilhold eller havde tolk med
til modet, er ikke en del af samplet. Dette fravalg skal sikre, at materialet ikke
er alt for skevt. Det er saledes ikke muligt at generalisere analysens resultater
til denne gruppe.

Formalet med interviewene var at forsta borgernes adferd for, under og efter
medet med Statsforvaltningen, blandt andet hvordan de forberedte sig inden
mgdet, hvordan de oplevede selve medet, og om de folte sig processuelt ret-
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ferdigt behandlet under megdet. Materialet til denne artikel er siledes kun
en delmengde af det samlede interviewmateriale. For at spore mig ind p4,
hvordan borgerne forberedte sig, bad jeg dem forst beskrive, hvad de gjorde,
inden de skulle til mode i Statsforvaltningen. Det gav mulighed for, at inter-
viewpersonerne abent kunne beskrive, hvordan de forberedte sig. Hvis inter-
viewpersonerne ikke selv kom ind pa det, spurgte jeg, om de sogte hjzlp fra
professionelle, familie og venner, for at fi et indtryk af, om deres strategier var
praget af andre aktorer. For at fa en forstaelse af, om deres forberedelse var
preget af tidligere oplevelser, spurgte jeg ogsd, om deres erfaringer fra tidligere
mgder havde 2ndret, hvordan de gik ind til dette mede.

Interviewene blev udfert fra januar til august 2017 og var af en til tre timers
varighed. Langt storstedelen af interviewene foregik i interviewpersonernes
private hjem, mens fire foregik pd et kontor pa VIVE — Det Nationale Forsk-
nings- og Analysecenter for Velferd, og ét pa en café efter interviewpersonens
eget onske. Lydoptagelserne af interviewene er blevet transskriberet og efter-
folgende kodet i softwareprogrammet NVivo ud fra en induktiv tilgang. Jeg
startede med at kode alle interviewene abent, bide med brug af deskriptive ko-
der (det grundleggende emne i et tekststykke) og in vivo-koder (interviewper-
sonernes egne ord). Dernast kategoriserede jeg koderne i et lukket kodetre ud
fra de tematikker, som datamaterialet viste.

Fire dimensioner af borgernes forberedelse og strategi forud for
medet

Analysens forste del handler om, hvordan borgerne udtenker strategier forud
for et mode med systemet. Flere af interviewpersonerne beskriver medet med
Statsforvaltningen som en eksamen. Nar medeindkaldelsen tikker ind i deres
indbakke i e-Boks, starter en forberedende proces, som dog varierer pa tvars
af interviewpersonerne. Hvor nogle af interviewpersonerne har en mere af-
slappet tilgang til medet og ensker at tage tingene, som de kommer, setter
andre et storre forberedende arbejde i gang. I Goffmansk optik handler det for
disse borgere om ”at spille sine kort rigtigt” (interview med IPK4), som en af
interviewpersonerne udtrykker det. Med udgangspunkt i det kvalitative inter-
viewmateriale har jeg identificeret fire overordnede dimensioner af borgernes
forberedelse og strategier forud for medet: Borgerne 1) soger rad og vejledning,
2) forbereder indhold og dokumentation, 3) planlegger attitude og personlig
fremstilling og 4) forbereder sig mentalt. Det er ikke alle borgere, der forbere-
der sig pa alle dimensioner, hvilket jeg vil komme narmere ind pé i analysen og
i serdeleshed i analysens anden del, hvor jeg identificerer fire klienttyper, som
frontlinjepersonalet meder. Forst vil jeg ved brug af citater fra interviewmate-
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rialet uddybe og eksemplificere de fire dimensioner. Tabel 1 illustrerer de fire
dimensioner samt underdimensioner.

Tabel I: Borgeres forberedelse og strategier forud for medet

Seger rid og
vejledning

Forbereder indhold

og dokumentation

Planlegger attitude og  Forbereder sig

personlig fremstilling

mentalt

Officiel information

Professionelle
(fx interesseorganisa-
tioner og advokater)

Personligt netvark

Skriftlig dokumen-

tation

"Angreb” pa modpart
(fx dokumentation
om modpart)

Indhold og argumen-

Varemide

Fysisk fremtoning
(fx pdklaedning og
kropsholdning)

Modparten i sagen
(fx vedkommendes
tilstedeverelse pa
modet)

ter til modet

Gennemtaenke
scenarier

Soger rid og vejledning

Et tema, der gar igen for stort set alle interviewpersonerne, er, at de forud for
et mpde med Statsforvaltningen seger rad og vejledning. Dette sker gennem
tre forskellige kanaler: officiel information, personligt netvark og professio-
nelle. Forud for medet soger en del af borgerne information, primert via Stats-
forvaltningens hjemmeside. De soger blandt andet information om, hvordan
mederne forlgber, og hvad deres rettigheder er som henholdsvis bopzls- og
samversforelder. Herudover leeser nogle borgere ogsa op pa den juridiske prak-
sis og satter sig ind i foreldreansvarsloven. Foruden de officielle informationer
sparrer mange af borgerne ogsd med deres personlige netvark i form af familie,
venner og kollegaer. De bruger deres personlige netvark dels til at finde stotte
i forhold til den situation, de befinder sig i, dels til at f& gode rad fra andre, der
tidligere har befundet sig i en lignende situation med Statsforvaltningen. En
tredje kanal for rdd og vejledning er professionelle, som en stor del af borgerne
benytter forud for deres mode med Statsforvaltningen. Professionelle skal i
denne sammenhang forstas bredt og dekker bide over advokater eller partsre-
praesentanter, som forzldrene selv tager kontaket til,” psykologer og interesseor-
ganisationer. Netop inden for familie- og skilsmisscomradet i Danmark findes
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der flere interesseorganisationer, hvor borgere kan sgge rad og vejledning, ek-
sempelvis Modrehjelpen, Foreningen Far og Berns Vilkir.

Over en tredjedel af interviewpersonerne havde radfert sig med en advokat
eller professionel partsrepresentant inden medet, og en tredjedel valgte ogsa at
have enten en advokat eller en partsrepreesentant® med til selve modet. Inden
medet modtes borgerne med deres advokat for at leegge en strategi. Borgernes
argumentation for at have en advokat med til medet bygger primeart pé to be-
grundelser: at borgerne ikke foler, de selv kan komme til orde pd modet, og at
de synes, det er svert at sztte sig ind i reglerne pd omradet og derfor gerne vil
have en advokat med.

Det er, fordi jeg ikke er serlig staerk sddan verbalt, nar jeg skal sidde og snakke,
og der, hans far, han snakker bare (...). Han er rigtig god til at snakke med
andre mennesker, og det er jeg ikke pd samme méde. Det er fint, nir vi er to
personer, men ... Nej, det er jeg ikke, s& kommer jeg ikke til orde. Si jeg vidste,
at hvis jeg skulle have den her sag igennem, sa skulle jeg have advokat med.
(...). Jeg synes, det er sorgeligt, at jeg som borger er ngdt til at bruge s& mange
penge pa en advokat, fordi de varetager ikke begge parters interesser (interview
med IPK3).

(...) jeg synes, at vi var s& meget pd bar bund egentlig. Der var ikke rigtig no-
gen, der kunne fortelle os noget om noget som helst. ... Og nar jeg ikke selv
kender paragraffer, s bliver jeg nedt til at have en med, som kan sette sig ned
bagefter og sige: "Jamen, det der, det er okay,” eller som under medet kan kigge
pa mig og sige: “Jamen det der, det kan du ikke.” Ogsa fordi det handler om
ens bern alesd, sd sidder man med en masse folelser og er ikke altid rationel.
(...). Sa det var ogsa en tryghed at have en med, som kan reglerne, men ogsd
kender til situationen (interview med IPK10).

De to begrundelser er eksemplificeret ved ovenstdende to citater. IPK3 beskri-
ver i interviewet, at hun ikke er verbalt sterk, og at hun har haft svart ved at
komme til orde i Statsforvaltningen. Hun oplevede at fa en anden behandling,
da hun havde en advokat med, sammenlignet med de mgder, hvor hun kom
alene. Advokaten var medvirkende til at bane vejen for, at hun folte sig mere
hert og kom mere til orde under modet. I IPK10’s begrundelse for at medtage
en advokat ligger til dels, at hun synes, det er svart at navigere i lovgivningen
pa omradet, og at det derfor giver hende en tryghed at have en advokat med,
der har styr pa det juridiske. Samtidig ensker hun at have en med, der kan hol-
de hende pé sporet under selve medet, hvor der ofte skal treftes beslutninger
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pa stedet. Her kan det som borger vare svart at vere rationel, hvis folelserne
far frit spil. Advokaten fungerer hermed som borgerens sparringspartner bade
inden, under og efter modet.

Hvor det for nogle borgere giver en tryghed at have en advokat med til mo-
det, som kan s@tte rammerne og hjelpe borgeren med at forstd det juridiske,
er det for andre et bevidst fravalg, da det ikke harmonerer med det signal, de
gerne vil sende pd modet:

Det er jo ikke en retssag. (...) advokaten kan ikke gore noget, men kan kun
fungere som moralsk opbakning for den person, som har ham med. Nogle
gange kan det ogsa forverre situationen, fordi det virker, som om man pa en
made gér i krig, nar man tager en advokat med (interview med IPMO).

Ligesom IPM6 mener flere interviewpersoner, at det kan forvearre situationen
og optrappe konflikten mellem forzldrene under medet, hvis man har en ad-
vokat med. Det er derfor et bevidst fravalg for nogle. For IPM6 var valget dels
baseret pd, hvad han havde lest sig frem til samt talt med nogle radgivere om.
Rédgiverne havde fortalt ham, at advokater “kunne vare med til at eskalere
situationen i en forkert retning” (interview med IPM6). IPM6 kommer ikke
nzrmere ind pa, hvem disse ridgivere er, men han forteller tidligere i intervie-
wet, at han har veret til flere radgivningsmeder hos Foreningen Far. I trid med
Hasenfeld og Steinmetz (1981) ser jeg i interviewmaterialet en klar tendens til,
at borgerne ofte forud for medet forseger at oge deres viden om systemet eller
allierer sig med professionelle i hab om at std bedre i deres sag.

Forbereder indhold og dokumentation

Foruden at sege rad og vejledning bruger en gruppe af respondenterne en del
tid pd at forberede indhold til medet. Dette gor de dog pa forskellige mader.
Nogle af forzldrene udarbejder en skriftlig beskrivelse af sagen, som de sen-
der ind til Statsforvaltningen inden medet. Denne dokumentation bliver en
del af sagsmaterialet og sendt til modparten i sagen. Andre borgere laver et
overblik over sagen eller skriver lobende dagbog om deres berns reaktioner,
nar de kommer hjem fra samver med den anden forzlder. Dette materiale
bruger de til at forberede argumenter, de vil fremhave under modet. Det er
ofte argumenter, de vil bruge til at sztte modparten i et negativt lys. Et fatal
af respondenterne planlegger ogsa et "angreb” pa modparten, forstiet som et
vaben, de kan trekke op af tasken, hvis medet udvikler sig uhensigtsmassigt
for dem selv, og de vurderer, at yderligere information vil fremme deres sag.
To af interviewpersonerne fortaller, at de havde dokumentation med i tasken i
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form af papirer om ekspartnerens personlighedsforstyrrelse eller aktindsigt fra
kommunen i forhold til en tidligere sag. Disse papirer ville de bruge pa medet,
hvis det blev nodvendigt, eller gemme til en eventuel retssag.*

Hvor nogle borgere valger at forberede skriftligt materiale inden medet,
forteller andre, at de ikke forbereder sig specielt meget, men i hgjere grad
tenker modet igennem og overvejer forskellige scenarier. De overvejer ligeledes
ofte, hvilken information de vil ud med. Flere af interviewpersonerne fortel-
ler, at de bevidst planlegger at tilbageholde information, som de ikke mener,
vil fremme deres sag. Det kan vare dagligdagsting, som de for har oplevet, at
deres ekspartner har brugt imod dem, sasom at de ikke har overholdt deres
aftale om bernenes sengetider og kost. Det kan ogsa vere oplysninger om dem
selv, eksempelvis hvad der foregir i deres privatliv, nir de ikke er sammen med
bernene, eller oplysninger om ekspartneren, de ikke vil fremfore i Statsforvalt-
ningen, men hellere vil gemme til en eventuel retssag om bopal eller foreldre-
myndighed. Dette er ifolge Goffman et strategisk trak, borgerne bruger til at
styre den information, der kommer frem pa medet. Borgerne planlegger alle-
rede inden medet, hvordan de kan kontrollere og manipulere den information,
der kommer frem om dem selv, men ogsi om deres modstander — ekspartneren
— under modet (Goffman, 1969: 3-19). Formalet er at forberede, hvordan de
stiller sig selv bedst muligt i sagen, samt hvordan de kan udfordre modpartens
ansigt, sa de optimerer chancerne for at gi ud som medets vinder.

Planlegger attitude og personlig fremstilling

Hvordan de fremstir og optreder under meodet, her forstiet som attitude og
personlig fremstilling, er noget, mange borgere italesetter som en del af deres
forberedelse inden medet med Statsforvaltningen. Interviewpersonerne beskri-
ver blandt andet, at de inden modet fortaller sig selv, at de ikke vil hidse sig
op, blive kede af det eller for ivrige under medet. Og nér de forteller det, er
det ofte i relation til bitter erfaring fra tidligere meder, hvor tonerne gik for
hojt. Det er vigtigt for dem, at modet foregar roligt. Men det er ikke kun deres
folelsesmassige reaktion, de gerne vil forberede sig pa. Det er ogsé deres fysiske
fremtoning, og hvad de signalerer til modet:

At jeg har tenkt, hvordan jeg vil fremsta? Hvad for noget toj jeg skulle tage pa,
mit kropssprog, hvordan jeg sidder med mine ben, altsd min fremtoning (...).
Jeg kommer til at analysere helt vildt meget over det. Hvilket indtryk giver jeg
dem, fordi det var ogsa noget, jeg var blevet vejledt af advokaten om, som siger:
"Du mé heller ikke virke for stark. Du bliver ogsé nedt til at vise din usik-
kerhed, sa du ikke ligner en, der bare er totalt overskudsagtig.” Og hvordan ger
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man si det? Samridig med, jeg skal jo heller ikke ligne en, der er ved at falde
fra hinanden, som ikke er i stand til at tage sig af mine bern. Det er kraftedeme
svert nogle gange (interview med IPK7).

Som det fremgir af ovenstiende citat, kan det for borgerne vere svart at finde
den rette balance, da de som moren i citatet ikke vil fremstd “for sterk” og
“overskudsagtigt”, men heller ikke vil signalere, at de er for svage til at tage
vare pa deres born. Moren dribler med andre ord mellem en positiv og negativ
idealisering i fremstillingen af sig selv (Goffman, 1959: 34-40). Flere af inter-
viewpersonerne beskriver, at de inden medet er bange for, at de ikke kan styre
deres folelser og kommer til at grede pa modet. Med denne nervositet folger
ogsd, hvordan situationen vil blive fortolket af sagsbehandleren:

Fordi jeg bliver bange, jeg bliver nerves, og jeg er bange for, jeg ikke kan styre
mine folelser, jeg er bange for at sidde og tude rigtig meget derinde, og det har
jeg ogsa provet en gang derinde, hvor jeg kunne slet ikke samle mig til sidst om
tingene. Altsd det var ... forferdeligt. (...). Jeg har ikke lyst til det. Fordi det
er jo ogsd en méde, hvor man siger: "Okay, vi kigger pd nogle foreldre, som
pa en eller anden médde har mistet et eller andet greb om tingene. Og ser vi en
mor, der sidder fuldstendig og kan ikke tage sig sammen overhovedet og have

styr pa sine ting, hvordan fanden er hun si over for sit barn?” (interview med
IPK15).

Felles for begge interviewpersoner er, at de frygter, at deres attitude og fremto-
ning vil blive sat i relation til deres foraldreevne. Netop forzldreevne er et va-
sentligt parameter i disse sager om samver, hvor sagsbehandlerne i sidste ende
kan afgere, hvor meget tid forzldrene kan tilbringe med deres born. Afgerelser
treffes dels pa baggrund af oplysningerne i sagen, men ogsa ud fra sagsbe-
handlernes indtryk og vurdering af forzldrene til medet. Forzldrene er derfor
bange for at vise svaghedstegn, da de frygter, at det bliver koblet sammen med
deres evne til at holde styr pa tingene og tage vare pa deres born. Fordi de ikke
onsker at ende i en "forkert” kategori hos sagsbehandlerne, er deres attitude og
personlige fremstilling derfor en vigtig del af deres forberedelse inden medet.
Som det ogsé fremgir af det forste citat fra IPK7, er refleksioner om attitude
og fremtoning ikke kun noget, der stammer fra borgerne selv, men ogsi noget,
de bliver radgivet i af professionelle. I IPK7’s tilfelde var det hendes advokat,
der radgav hende til ikke at virke for “overskudsagtig”. IPK5 forteller ligeledes,
at hun af en interesseorganisation blev radgivet til at vare papasselig med,
hvordan hun agerede under medet, sa hun ikke endte i kategorien ”den overbe-
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skyttende mor”. Det er et meget godt eksempel pa, at den forberedende proces
er en kompleks storrelse preget af input fra forskellige aktorer.

Forbereder sig mentalt

Flere af interviewpersonerne beskriver yderligere, at de inden medet forberedte
sig mentalt, serligt i forhold til modparten i sagen. I artiklens konkrete case
er borgernes modpart i sagen deres tidligere partner, og derfor er forholdet
mellem dem oftest meget anstrengt og konfliktfyldt. Forzldrene forbereder sig
derfor mentalt pé at skulle veere i samme rum som deres ekspartner:

(...) jeg har haft en tilbgjelighed til at reagere sidan, hvad kan man sige, meget
voldsomt pa min ekskones tilstedevarelse. Forstaet sidan, at jeg bliver meget
nerves og meget fysisk stresset af at vere i nerheden af hende. Og sidan et to
timer langt mode det kan ... sd er der altsa ikke meget tilbage bagefter (inter-
view med IPM10).

Jeg har lyst til at kaste op hver gang. Alesa dérligt pa den made, at man er ner-
ves for, hvordan udfaldet det bliver, og man er bange. Ogsé fordi det er ikke
serlig behageligt at se et menneske, som egentlig hader én sa meget. Sa det er
ogsa det psykiske (interview med IPKS).

Ligesom IPM10 og IPK8 beskriver flere andre interviewpersoner, at de bliver
nervese for ekspartnerens tilstedeverelse under modet og for, hvordan de vil
reagere pé at vere i samme rum. Udgangspunktet for medet er, at begge for-
®ldre er til stede, sa de fir den samme information og kan here hinandens
udlaegninger af sagen. Kun i fa tilfelde giver Statsforvaltningen inden medet
dispensation til, at der kan afholdes separate moder. For de forzldre, som har
et meget darligt og konfliktfyldt samarbejde, foregar overleveringen til samver
ofte uden kontakt forzldrene imellem. I disse tilfzlde kan Statsforvaltningen
vere det eneste sted, hvor begge forzldre fysisk er til stede pd samme tid, og
det krever en del mental forberedelse forud for medet, fordi ekspartnerens
tilstedevaerelse pavirker borgeren psykisk.

Den kampklare, den selvkerende, den ridsegende og den
umiddelbare klient

Det er ikke alle borgere, som gor brug af samtlige forberedelsesmetoder og
strategier beskrevet ovenfor. Deres tilgange til modet er forskellige, og det
afspejles ogsa i deres forudgiende forberedelse. Med udgangspunkt i within

case-analyser af hver enkelt interviewpersons forberedelse og strategier har jeg
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sammenlignet interviewpersonerne pd tvers af materialet. Analysen finder, at
der er tale om et kontinuum baseret pd, hvor meget borgerne forbereder sig,
samt hvilke former for forberedelse der er tale om. Jeg har i alt identificeret fire
forskellige klienttyper: den kampklare, den selvkorende, den radsegende og
den umiddelbare klient.

Den kampklare er kendetegnet ved at ga a// in inden medet med forvaltnin-
gen. Stort set alle former for forberedelse og strategier fremanalyseret i det fore-
gaende er i spil. Denne klienttype soger information gennem officielle kanaler
og drofter sagen med familie og venner. Den kampklare klient laver overblik
over sagens overlgb og involverer professionelle som fx advokater og interes-
seorganisationer i sagen. I de fleste tilfelde valger den kampklare klient ogsa
at have en advokat med til medet. De overvejer deres attitude og personlige
fremstilling pd modet og lover eksempelvis sig selv inden medet, at de ikke vil
hidse sig op eller begynde at grade.

Den selvkerende klient bruger ligesom den kampklare ogsd en del tid pa at
forberede sig inden medet med forvaltningen. Denne klient seger typisk selv
efter information, radgiver sig med sit personlige netveerk, fx venner eller kol-
legaer, der har stiet i en lignende situation, og skriver noter om sagen for at
forberede indhold til medet. I modstning til den kampklare klient inddrager
denne klient ikke advokater til at reprasentere sig i sagen. Det skyldes enten,
at vedkommende ikke foler, det er nedvendigt, eller at vedkommende tidligere
har féet ridgivning og nu er selvkerende.

Den ridsegende klient bruger ikke ret meget tid pé selv at forberede sig,
men bruger derimod en del okonomiske ressourcer pé at kebe sig til advokat-
bistand. Flere af de interviewpersoner, som faldt inden for denne klienttype,
forklarede, at de ikke forberedte sig serlig meget, enten fordi de ikke havde
noget at skjule i sagen og derfor bare kunne legge "kortene pa bordet” (inter-
view med IPM12), eller fordi de havde varet til mede i Statsforvaltningen for
og derfor havde indblik i, hvordan medet ville forega. Alligevel onsker denne
klienttype advokatbistand for at forsta den juridiske proces:

(...) jeg er nodt til at fi noget juridisk hjelp til det her, ogsa for at kunne taget
noget af presset af mine egne skuldre. Og sa have den der vished om, at der
er en, der kan finde ud af at skare tingene eller bryde tingene rigtigt ned i de
rigtige bidder og s svare til myndighederne pa den rigtige méde (interview
med IPM11).

Den umiddelbare klient tager tingene, som de kommer, og bruger ikke meget
tid pa at forberede sig inden medet. Denne type klient tenker typisk forskel-
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lige scenarier igennem inden medet, men i modstning til de andre typer bru-
ger vedkommende ikke tid pi fx at dokumentere sagen inden eller ridfore sig
med professionelle. Den umiddelbare klient har grundleggende en tro p4, at
vedkommende under modet kan komme med de oplysninger, der er relevante
for sagen. Det folgende citat illustrerer denne type. Til spergsmalet, om inter-
viewpersonen forberedte sig inden medet, svarede han sadan:

Det gor jeg ikke. Det gor jeg ikke. Altsa, det gor jeg simpelthen bare ikke.
Jeg bliver nedt til at se mig selv i ojnene og se mig selv i spejlet. Jeg har ingen
notater med. Jeg har ingen mapper med. Jeg har ikke nogen bilag med. Jeg har
ikke nogen venner, veninder, advokater, familie med, det har jeg ikke brug for.
(..). Jeg skal sgu bare lukke gjnene og se pd mine bern. ”Sa kom og sperg mig,
hvad I vil sperge mig om” (interview med IPM?2).

Som det fremgér af tabel 2 er de fleste borgere i samplet enten kampklare eller
selvkorende. En lille andel bruger ikke lang tid pé selv at forberede sig, men
radferer sig med en advokat for at fa juridisk hjelp til medet, og kun et fital
af borgerne kan karakteriseres som umiddelbare klienter og meder forholdsvis
uforberedt op.

Analysen vidner om, at sterstedelen af borgerne i disse high stake-sager er
aktive aktorer, der i deres mode med forvaltningen vil gore brug af forskellige
strategier for at sta steerkt over for forvaltningen og deres modpart i sagen. Ana-
lysen viser dog ogsi i trid med Goffman (1961), at borgerne forsgger at tilpasse
deres selvfremstilling, s den er fordelagtig inden for systemets institutionelle
rammer og frontlinjepersonalets kategoriseringer. Aktorernes agency, dvs. deres
kapacitet til at handle fuldkommen uafhengigt, er derfor begrenset, da deres
valg indirekte er determineret og begranset af systemet (Barker, 2005).

Konklusion

Formélet med denne artikel var at undersoge, hvordan borgerne forbereder sig
og legger strategier forud for deres mode med forvaltningen. Allerede inden
medet forbereder storstedelen af borgerne sig pa, hvordan de vil optraede under
medet, si de stir bedst muligt i deres sag, og det koster dem bade tid, penge
og mental forberedelse.

Artiklens eksplorative analyse viser, at borgernes forberedelse er karakterise-
ret ved fire forskellige dimensioner. For det forste soger borgerne rad og vejled-
ning, hvilket kan ske via tre forskellige kanaler: 1) officiel information sisom
forvaltningens hjemmeside og lovgivningen, 2) professionelle sisom advokater
og interesseorganisationer, 3) personligt netverk sisom familie, venner eller
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kollegaer, der har varet i samme situation. For det andet forbereder de indhold
og dokumentation om sagen inden medet. De sender fx en beskrivelse af sa-
gen til forvaltningen forud for medet, indhenter dokumentation, identificerer
argumenter, de vil fremfore, og forbereder “angreb” pi modparten i sagen.
Andre borgere tenker alle scenarier for medet igennem, men bruger ikke tid pa
skriftlig dokumentation. Borgerne overvejer ligeledes, hvilken information der
skal frem pa medet. For det tredje forbereder de deres attitude og personlige
fremstilling, bade deres fysiske fremtoning og deres veeremade. For det fjerde
forbereder de sig mentalt pi medet. I artiklens case vedrerer det primart mod-
partens tilstedeverelse under modet, idet det kan vare psykisk harde at skulle
vare i samme rum som sin ekspartner.

Selvom jeg pé forhind havde en klar forventning om, at borgerne ville for-
berede sig og planlegge strategier inden medet, er der stadig variation bade
i graden og indholdet. P4 tvars af interviewmaterialet identificerede jeg fire
forskellige typer af klienter: 1) den kampklare, dvs. klienten, der forbereder sig
grundigt og radferer sig med professionelle forud for medet. 2) Den selvkeren-
de klient, der selv forbereder sig ved at soge information og klargere indhold og
sparrer med andre i sit netveerk. 3) Den radsegende klient, der ikke selv bruger
lang tid pa at forberede sig, men keber sig til advokatbistand for fa juridisk
stotte under medet. 4) Den umiddelbare klient, der overvejer scenarier, men
ellers tager tingene, som de kommer. Langt storstedelen af borgerne i samplet
fordelte sig pd de forste to typer, hvilket bekrefter min antagelse om, at bor-
gere 1 high stake-sager i hoj grad er aktive klienter, der forbereder sig og legger
strategier inden medet med det offentlige. Analysen viser dog ogsa, at systemet
er medvirkende til at definere klientadferden. Borgerne forsoger at tilpasse
deres selvfremstilling, si den harmonerer med systemets institutionelle ram-
mer og frontlinjepersonalets kategoriseringer. Borgernes kapacitet til at handle
fuldkommen uafhengigt er derfor begranset, da deres strategier indirekte er
determineret af systemet.

Analysens resultater vidner om, at borgernes forberedelse er en kompleks
storrelse med forskellige lag, der ogsa er pavirket af andre aktorer, fx profes-
sionelle. Hvorvidt den kampklare, den selvkerende, den radsegende og den
umiddelbare klient formar at opretholde deres strategi og bruge de elementer,
de har forberedt, samt om det fir betydning for deres sag, ma fremtidig forsk-
ning undersege. Det kunne ligeledes vare interessant at undersoge, om der er
forskel pa borgernes forberedelse og strategier pa tvers af kon, socioskonomisk
baggrund og erfaring med systemet. Som det fremgar af analyserne, tyder det
pa, at borgerne lerer af deres tidligere moder og bruger det i deres forberedelse.
Endvidere afslgrer fordelingen af interviewpersoner i de forskellige klienttyper,
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at der er forskelle pa tvers af ken. De kampklare klienter er kun reprasenteret
af kvinder, mens de ridsegende og umiddelbare klienter udelukkende er re-
prasenteret af mand. De selvkerende klienter er nasten ligeligt representeret
af kvinder og mand.

Analysens kvalitative design har givet dybdegaende indsigt i borgernes stra-
tegier forud for medet, og grundet en betydelig matning i materialet er det
muligt at foretage en analytisk generalisering. Selvom undersegelsen er baseret
pa interview med borgere, der har veret til mede i Statsforvaltningen, forven-
tes analysens overordnede resultater ikke at vere unikke for den givne case. I
andre typer af meder, hvor udfaldet ligeledes har stor betydning for borgernes
liv, okonomisk og socialt, forventes borgerne ogsd at have forberedt sig og ud-
tenket strategier inden medet. Det kunne fx vere fysisk handicappede borgere,
der anseger kommunen om hjelp til at fa dekket omkostninger, eller forzldre,
der keemper med systemet om at fa diagnosticeret deres barn. Det er dog klart,
at der vil vare forskelle alt efter casens karakter. I artiklens empiriske case er
der tale om en partskonflikt mellem to borgere, og derfor omhandler en del af
forberedelserne modparten i sagen. Det er naturligvis ikke relevant i klassiske
dyadiske relationer mellem en borger og forvaltningen, men det er dog plau-
sibelt, at borgere ogsa forbereder sig mentalt pi sidanne meder — omend ikke
i forhold til en borgermodpart — fordi det kan vare kravende som borger at
sette sig op til et mode med det offentlige. Om dette er tilfzldet, ma fremtidig
forskning klarlegge.

Noter

1. I titlen indgar et citat fra interviewmaterialet om, hvordan det foles at skulle il
mede i Statsforvaltningen. Nar citater anvendes i artiklen, angiver IPK, at det er
en kvindelig interviewperson, og IPM, at det er en mandlig interviewperson.

2. I Statsforvaltningen er der ikke mulighed for at sege om fri proces ligesom i en
retssag. Hvis borgerne gnsker en advokat eller partsreprasentant til at reprasentere
sig, skal de selv deekke alle omkostninger.

3. Syv ud af 10 interviewpersoner havde en advokat med, mens de resterende tre
havde en professionel partsrepresentant med (juristuddannet).

4. Statsforvaltningen har kompetence til at treeffe juridisk bindende afggrelser i sam-
veerssager, men hvis foreldrene er uenige om bornenes bopzl eller foreldremyndig-
hed, afgpres dette i retten. Nogle borgere gemmer derfor information til en senere
retssag.
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Den offentlige organiserings materialitet:
et studie af fysisk organisering og social
interaktion i lokale sundhedsﬁuse

Artiklen undersoger, hvordan den offentlige organiserings materialitet i lokale
sundhedshuse former borgernes sociale interaktion med sundhedshuse, hinanden
og de professionelle. Etableringen af lokale sundhedshuse giver en unik mulighed
for at studere betydningen af organiseringens fysiske rammer for medet mellem
borgere og det offentlige. Artiklen bygger pa 22 borgerinterview samt on-site-
observationer af fysiske rammer, organisering af service og sociale interaktioner
i 19 sundhedshuse. Vi viser, hvorledes indretning af sundhedshuse og deres re-
ceptioner samt brug af informationsobjekter far betydning for borgernes sociale
interaktion i sundhedshusene og deres forventninger til medet med det offentlige
i en konkret fysisk sammenheng. Vi finder, at de lokalt forankrede sundheds-
tilbud kan fremstd mere eller mindre ritualiserede for borgerne, afhaengigt af
hvilken opfersel de fysiske og organisatoriske rammer inviterer til. Ved at bruge
et datagrundlag og observationsdata, som er forholdsvis sjeldne i statskundskab
og studier af offentlig forvaltning, bidrager artiklen saledes til at revitalisere den
forholdsvis begransede mikrosociologiske litteratur af fysiske rammers betydning
for offentlig organisering og forvaltning.

Borgerens oplevelse af organiseringens fysiske rammer

Det har lenge varet debatteret, hvordan man politisk og administrativt kan
kontrollere, at politiske mélsetninger fores ud i livet og omsettes til konkrete
handlinger over for borgerne (Lipsky, 2010). Det beskriver et grundleggende
demokratisk sporgsmal om, hvordan vi som samfund er i stand til at lave poli-
tik, der ikke blot nar frem til, men ogsa skaber den enskede vardi for borgerne.
Studier af, hvad der leveres, og hvordan det leveres, fokuserer i den forbindelse
ofte pa offentligt ansattes opfattelser og holdninger til politik og borgerne, men
sjeldent pa, hvordan ydelsen modtages af borgeren. Nyere frontlinjeforskning
peger pa, hvordan organisationer, herunder disses fysiske rammer, former eller
scripter borgernes adferd, deres oplevelse af og forventninger til mgdet med den
offentlige sektor (Dubois, 2010). Her argumenteres for, at det er pd det organi-
satoriske, snarere end pa individ- eller politisk niveau, vi mi finde forklaringer
pa, hvorfor ydelser modtages og opfattes, som de gor, af borgerne (Caswell
og Heybye-Mortensen, 2015; Brodkin, 2011; Soss, Fording og Schram, 2011).
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Hvad der ligger i det organisatoriske, er dog ikke altid tydeliggjort. Denne ar-
tikel bidrager til disse nyere forstielser ved at fokusere pa et sarligt element af
den offentlige organisering: hvordan organiseringens fysiske rammer inviterer
til social interaktion med borgerne i den offentlige sektor.

Artiklen tager udgangspunkt i kommunernes organisering af lokale sund-
hedspolitiske indsatser, som flere steder organiseres ved hjelp af lokale sund-
hedshuse. Formalet med at skabe lokale sundhedstilbud er en del af en storre
sundhedspolitisk strategi, der soger at effektivisere det primare hospitalsvasen
med investeringer i det nere sundhedsvasen. Disse sundhedshuse varierer pa
meget eksplicitte dimensioner som malgruppeorientering, ydelsesprioritering,
personalesammensatning, grad af administrativ gatekeeping og ikke mindst
fysiske rammer, men er samtidig underlagt det samme lovgivningsformil om
en kommunal forpligtelse til at forebygge sygdom og skabe rammer for sund-
hedsfremme. Med etableringen af kommunale sundhedshuse er det artiklens
formal at vise, hvordan medet mellem borger og den offentlige sektor medieres
eller scriptes af organiseringens fysiske rammer, og herunder bidrage til den
begyndende forvaltningsteoretiske forstielse af den offentlige organiserings
materialitet.

Rummets disponerende kraft: Hvordan pévirker fysiske
rammer handlinger?

Lipskys klassiske studie af offentligt ansattes arbejde med at omsatte politiske
og administrative intentioner til beslutninger viser, hvordan borgernes udbytte
i hoj grad afhanger af, hvordan de medes, samt af frontlinjens politiske og
administrative organisering (Lipsky, 2010). Denne pointe har udmentet sig
pa forskellig vis i litteraturen. Forskning i frontlinjebureaukratiet har sarligt
haft forholdet mellem regler og de offentligt ansattes adfzerd som genstandsfelt.
Eksempelvis har studier undersogt krydspres og copingmekanismer (May og
Winter, 2009; Tummers et al., 2015; Van Berkel, 2016), og hvordan formelle
og uformelle regler samt sociale, moralske og symbolske kategorier yder indfly-
delse pa de offentligt ansattes borgerrettede holdninger og handlinger (Yanow,
2003; Moller, 2016; Moller og Stenséta, 2017; Harrits og Moller, 2011; 2014).
Vi ved saledes en del om sével de formelle som de uformelle regelsats betyd-
ning for offentligt ansattes handlinger og vurderinger, men langt mindre om,
hvordan borgerne oplever medet (Lipsky, 2010; Hupe, Hill og Buffat, 2015;
Moller, 2016). Det, de formelle og uformelle regelset har tilfelles, er, at de
udger de institutioner, der far frontlinjen til at vaere virkningsfuld og til at give

mening (Harrits og Moller, 2016).
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Denne eksisterende, fortrinsvist institutionelt inspirerede litteratur har pd
den made primeart haft fokus pa overbevisninger og forestillinger, som ofte har
en immateriel, regulerende karakter (Scott, 1995). Fokus har varet pd instituti-
oners regulative (fx formelle regelset), normative (fx faglige markorer for sandt
og falsk) og kulturelt kognitive strukturer (fx kulturelle markerer for godt og
ondt) og i mindre grad pa, hvordan ting, rum, objekter og materielle elementer
far betydning for organiseringen af borgerne samt det institutionelle arbejde,
frontlinjemedarbejderen laver. I trad med symbolsk interaktionsteori (som vi
kender den fra fx Erving Goffman) er det imidlertid ingenlunde radikalt at
forestille sig, at vi bruger og péavirkes af vores fysiske omgivelser pa bade direkte
og indirekte mader. Eksempelvis nar vi kommer ind i et rum og bliver bedt
om (af et informationsskilt) at trekke et nummer for at komme til at tale med
receptionisten, eller nar vi undlader at tage skoene af, som vi maske ville gore
derhjemme, nar vi treder ind i en legeklinik. Vincent Dubois™ undersogelse
af det franske kontanthjaelpssystem (2010) og Erving Goffmans tidlige studie
af totalinstitutionen (1961) beskriver begge, fra et forholdsvis sammenligneligt
mikrosociologisk perspektiv, hvordan de kognitive, ikkesynlige administrative
forhold mellem offentligt ansatte og borgerne ogsa influeres af de fysiske ram-
mers adferdsdisponerende forventninger til, hvordan man kan og ber omgas
hinanden i medet med det offentlige (Dubois, 2010; Goffman, 1961).

Goffman peger pd, at selvet er socialt, hvilket vil sige, at det ikke er givet
ved en psykologisk eller biologisk "kerne”, men ved dets sociale muligheder for
handling. Selvet er i radikal forstand ikke andet end resultatet af den méde,
hvorpa det indrammes af andre og af aktoren selv, hvilket Goffman beskriver
som individets muligheder for at opleve sig selv som et handlende individ, dvs.
som et individ, der ejer sine egne handlinger. Hans pointe er, at fysiske ram-
mer, spilleregler og rutiner for handling karakteriserer enhver social situation,
og at det blandt andet er gennem social interaktion med disse, vi finder arsagen
til individets sociale identitet. Han bruger fire metaforer — teatermetaforen,
ritualmetaforen, spilmetaforen og rammemetaforen — til at fremhave nogle
grundleggende trek ved individets sociale handlemonstre og siger omkring
dette:

Den generelle evne til at blive bundet af moralske regler kan meget vel tilhore
individet, men den serlige gruppe af regler, som gor ham til et menneske,
stammer fra fordringer, som er etableret i den rituelle organisering af sociale

meoder (Goffman, 1967: 44-45).
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Pastanden om, at rumlige omgivelser letter identifikationsprocesser, er siledes
ogsd en klassisk mikrosociologisk hypotese, men som forst for nylig har vundet
interesse i organisations- og forvaltningsstudier. Fysiske rammers indflydelse er
saledes begyndt studeret i andre organisatoriske sammenh@nge, men hvordan
de fysiske rammer organiserer mgdet mellem borgere og det offentlige, er sta-
dig relativt underteoretiseret (se fx West og Davis, 2011). P4 trods af disse tid-
ligere mikrosociologiske studier forbliver det abenlyst synlige imidlertid ofte
usynligt i de fleste analyser af modet mellem politik og borger.

Den sociale interaktions materielle scripts

I sine analyser af social interaktion (1971) beskriver Goffman, hvordan ind-
ramningen (framing) af enhver social interaktion er central for interaktions-
ordenen. Indramningen af situationen er formet af objekter og sprog, som kan
aktivere kognitive ressourcer, hvormed situationen gegres meningsfuld og af-
granses for os. Til at beskrive dette trekker Goffman pi dramaturgiske meta-
forer og peger p4, at situationens fysiske og sociale omgivelser fungerer som et
skuespil, der udspiller sig pd en “scene”. P4 scenen er aktgrernes statusroller og
positioner delvist givet pa forhind, men udtrykket, leveringen og modtagelsen
afhenger af den méde, hvorpé skuespillerne valger at udfylde deres roller og
fortolke scripter (Goffman, 1990: 32).

Hvor Goffman primert viser, hvordan fysiske rammer kan begribes som
scripts, der udspiller sig i social interaktion og kommunikation mellem men-
nesker, viser Latour (1992), hvordan sidanne ogsd er indskrevet i nonhumane
aktorer som eksempelvis en dor eller en sele i en bil, der sa at sige fordrer, at den
menneskelige aktor folger et bestemt script. Doren vil eksempelvis scripte bru-
geren til at dbne og lukke den, og selen vil scripte bilisten til at tage den om sig.
Darr og Pinch (2013) beskriver videre, at materielle scripts, moralske scripts
(kognitive og normative strukturer) og legale scripts (regulative strukturer) er
pa spil samtidigt i organisatoriske sammenhange, hvor de ikke meningsfuldt
lader sig adskille for individerne. De hevder siledes, at den fysiske organise-
ring af materielle objekter kan forstds som materielle scripts, og at disse er med
til at disponere interaktionsordenen. Eksempelvis vil et registreringssystem in-
vitere til bestemte handlinger, mens andre handlinger vil marginaliseres. Set-
tes denne pointe i relation til sundhedspolitiske indsatser, kan vi sige, at den
sociale interaktion i de fysiske rammer er indrammet eller scriptet af bade for-
melle, uformelle, synlige og ikkesynlige regelset og markerer (institutioner).
Det betyder, at velferdsorganisationer, selvom de er politisk styrede og bureau-
kratisk regulerede, ogsa er en arena for sociale interaktioner mellem mennesker
(offentligt ansatte og borgere), som lader sig pavirke, ordne og “instruere” af
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de fysiske rammer, eller hvad vi analytisk kalder for de materielle scripts, der
karakteriserer de kommunale sundhedshuse.

Denne tidligere litteratur indikerer siledes, at borgere vil forsege at udove en
identitet og handlemade, der passer til husenes materielle scripts, som eksem-
pelvis vil @ndre karakter, fx alt efter hvor formaliseret huset er indrettet. Base-
ret pd ovenstdende vil vi i den folgende analyse serligt fokusere pa at identifi-
cere materielle scripts i borgernes sociale interaktion med sundhedshusene og
analysere, hvilke aspekter af medet med sundhedshusene borgerne fremhaver.

Metode og datagrundlag

Siden strukturreformen i 2007 har de danske kommuner haft et serligt sund-
hedsfremmende og rehabiliterende ansvar over for borgerne (Pedersen og Rank
Petersen, 2014: 276). Kommunerne lgser denne opgave pd mange forskellige
méder, lige fra onlinelosninger til gamle biblioteksbusser. Men mange val-
ger ogsd mere permanente, fysiske losninger enten ved at bygge nyt eller ved
at genbruge gamle bygninger, der er blevet til overs efter strukturreformens
omorganisering af de lokale velferdsopgaver. Sundhedshuse findes typisk i
nedlagte amtsbygninger, gamle skoler eller steder, hvor der ogséd foregar andre
kommunale aktiviteter, fx i forlengelse af et zldrecenter. Disse huse er valgt
som genstandsfelt for denne undersegelse af, hvordan fysiske rammer skaber
forventninger til adferd og dermed potentielt set gor en forskel for medet mel-
lem det offentlige og borgerne. Et sundhedshus er en bygning, hvor formalet
med loven om lokalt sundhedsansvar er rettet mod forebyggende og sundheds-
fremmende aktiviteter (Sundhedsministeriet, 2010).

Materialet, der analyseres, er udledt af et storre projekt om sundhedshuse i
alle 98 kommuner i Danmark. Der er brugt to kriterier til at udvalge et pas-
sende antal sundhedshuse. Det forste kriterium er relevans. Et sundhedshus
skal levere tjenesteydelser i henhold til loven om det kommunale sundheds-
fremmende og forebyggende ansvar. Det andet kriterium er maksimal variati-
on pa geografisk beliggenhed (Weiss, 1994: 22-23). Der var 48 sundhedshuse,
som var relevante (men for mange givet det kvalitative design) at inddrage,
og pa baggrund af kriteriet om maksimal variation udvalgte vi 19 af disse 48
sundhedshuse. De 19 sundhedshuse blev udvalgt efter beliggenhed, siledes at
vi havde en ligelig fordeling pa tvers af regioner og kommuner i landet (se ap-
pendiks A i det supplerende materiale).

Der blev foretaget endagsobservationer pé hvert af de 19 sundhedshuse, hvor
der blev taget billeder og noter, som er blevet renskrevet og organiseret ef-
ter en struktureret observationsguide (se appendiks A). Observationerne blev
foretaget i overensstemmelse med specifikke observationspunkter sasom fysisk
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orden og strukturering af stedet, personer og sociale interaktioner pa stedet og
nedskrevet som feltnoter. Observationerne havde siledes fokus pd at beskrive
(1) husets rumlige orden og struktur, (2) persongalleriet i huset og (3) sociale
interaktioner mellem borgere og sundhedsprofessionelle i huset. Efterfolgende
er feltnoterne fra alle sundhedshusene blevet gennemlast og kodet systematisk
i forhold til de materielle scripts, vi finder i materialet, forstiet som den méde,
hvorpa de fysiske rammer organiserer den borgerrettede indsats.

Trods forskelle kan vi pd baggrund af observationsnoterne og billederne,
som blev taget af husenes indretning, udlede tre vasentlige materielle scripts,
som gor sig geldende i alle sundhedshuse: (1) placeringens materielle script, (2)
indretningens materielle script og (3) informationsobjekters materielle script (se
appendiks B i det supplerende materiale). Selvom de respektive scripts ikke er
fuldstendig adskillelige i praksis, ikke mindst script to og tre, fremhever vi
dem her som tre distinkte analytiske kategorier, fordi de bliver forvaltet for-
skelligt, som analysen ogsa vil vise.

Ud over observationer blev borgere, der besogte de pigeldende sundheds-
huse, spurgt, om de ville medvirke i et interview. Alle borgere blev udvalgt pa
baggrund af besog i det pagzldende sundhedshus og spurgt pé stedet, om de
var interesseret i at blive interviewet om deres besog. I modsatning til udvel-
gelsen af sundhedshusene blev borgerne ikke strategisk udvalgt, men udvalgt,
fordi de tilherte gruppen af borgere, som besogte det pageldende sundhedshus
(convenience sampling strategy) (Weiss, 1994: 24-26). Der blev i alt gennemfort
22 interviews med borgere. Til at indsamle viden om borgerne blev der gen-
nemfort kortere interviews af hojst 45 minutters varighed. Der blev anvendt en
semistruktureret interviewguide rettet mod borgernes holdninger og forvent-
ninger til deres sundhedshus samt deres beveggrunde for at komme i sund-
hedshuset (se appendiks A).

De 22 borgerinterview fordeler sig pa 14 sundhedshuse, og alle 22 var pa vej
til eller fra et besog i sundhedshuset (se appendiks A). Der var altsa ingen bor-
gere til stede under observationerne i fem af de undersegte 19 sundhedshuse,
pa trods af at disse blev gennemfort pd de mest sandsynlige tidspunkter for
borgerbeseg, udledt pa baggrund af den storre indledende undersogelse. Med
undtagelse af en kvinde pa 35 ar, der fulgte et kreftrehabiliteringsforlgb, var
alle over 50 ar og havde en eller anden form for sundhedsproblematik. Langt
de fleste skulle til en form for genoptrening i forbindelse med et kraftforlob,
et diabetesforlob eller som led i et livsstilsforleb. En enkelt borger skulle dog
ikke til nogen bestemte aktiviteter den pigzldende dag, men var taget til sund-
hedshuset for at fa en kop kaffe. Samtlige huse er organiseret med adgangskrav
til rehabiliteringsforlgb (det krever en henvisning fra enten lage, hospital eller
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kommunal radgiver at fi adgang til et planlagt rehabiliteringsforlob) og fri ad-
gang til sundhedsfremmeforlgb. Borgerne minder pd den made om hinanden,
hvad angar deres alder, ®rinde, og hvordan de har fiet adgang til husene.

Vi interviewede otte mand og 14 kvinder, og ingen af dem var stadig aktive
pa arbejdsmarkedet. Nogle var pensionerede eller sygemeldte, mens andre var
fortidspensionerede. Uddannelsesmeassigt var der forskelle, men der var ingen
tydelige grupper blandt de 22. En kvinde var pensioneret billedkunstlerer,
en anden bager og kok, mens to var udlert isenkreemmere, og et par stykker
uddannet fra henholdsvis grundskolen og en ungdomsuddannelse. Derudover
var der en tidligere kjolesyerske, en handverker, en fra restaurationsbranchen
og endelig en god handfuld, hvis uddannelsesbaggrund vi ikke kender (se ap-
pendiks B).

Interviewene blev transskriberet ordret. Bade interviewtransskriptioner og
observationsnoter blev herefter anonymiseret og kodet for at lzere om dimensio-
nerne i materialet (Charmaz, 2006). Disse kodninger blev efterfulgt af lukkede
kodninger af udvalgte vigtige dimensioner, vurderet pa baggrund af den indle-
dende abne kodning (Miles, Huberman og Saldana, 2014). Analyseudkast og
fortolkninger af det kodede materiale blev diskuteret lobende af de to forfattere
for at sikre kode- og fortolkningsreliabilitet. Dokumentation for indsamling og
analyse er samlet i appendiks A (sundhedshuse, interviewguide og observati-
onsguide) og appendiks B (borgerklassifikation og kodelister).

Sundhedshusenes materielle scripts og organisering af
borgerinteraktion

Borgerne er glade for at komme i deres sundhedshus. Det er ikke si mearkeligt,
eftersom de selv har valgt det. Det betyder ogsé, at borgerne har det tilfelles,
at de har valgt huset til fremfor at “ngjes” med de behandlinger, de kan fa pa
hospitalet og hos deres praktiserende lege. Borgerne oplever siledes generelt
set sundhedshusene positivt og fremhaver dbenhed som en serlig grund hertil.
Mange beskriver, at der ikke er de samme formelle rammer som fx pa et syge-
hus, hvilket de setter pris pa.

Placeringens materielle scripts

Mange af sundhedshusene er placeret i tidligere sygehuse eller nedlagte kom-
munale bygninger i udkanten af byen, andre ligger i bymidten, mens nogle er
beliggende i beboelsesomrider. Sundhedshus D er eksempelvis at finde i et tid-
ligere sygehus, og stedet minder nasten om en lille bydel. Her er distriktspsy-
kiatri, fodklinik, hereomsorg, akupunktur og massage, psykologcenter, klinisk
diatist, stressfri.com, sexolog, gjenkirurgisk klinik, fysioterapeut, specialisere-
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de aflastningspladser samt sundhedsfremme og forebyggelse. Bybussen holder
lige uden for huset, og stedet har gennemgaet en storre renovation i forbindelse
med oprettelsen af sundhedshuset.

For sundhedshus P forholder det sig anderledes. Det ligger ca. fem kilometer
fra centrum i en mindre betonbygning i et beboelsesomrade. Her er ikke sa
mange tilbud samlet, men stedet tilbyder treningsfaciliteter, muligheder for
at blive vejet og have samtaler om blandt andet livsstil. Selve sundhedshusets
placering bidrager med et vasentligt materielt script, da placeringen far en
serlig invitationskarakter, som medierer adgangen til huset. Til at illustrere
denne invitationskarakter kan sundhedshusene i en storre dansk by bruges som
eksempler (sundhedshus I og H).

Sundhedshus I ligger i stueetagen af en nybygget boligblok i et centralt be-
liggende boligomrade fem minutters gang fra centrum. Stedet er ikke nemt at
finde og er ikke et sted, man lige kommer forbi, medmindre man bor i omra-
det. Det ligger en smule afsides, og man skal vide, at det eksisterer, og hvor det
ligger, for at finde det. Foran bygningen er der parkeringspladser og cykelskure
samt et busstoppested. Selvom omridet, hvor sundhedshuset ligger, er tet pa
centrum, virker det alligevel meget ode. Nogle fa mennesker gir rundt i omra-
det, og enkelte cyklister kommer keorende forbi. Alt i alt er der meget stille, og
ikke serlig mange mennesker observeres i sundhedshuset.

En kvinde fra sundhedshus L, der minder om sundhedshus I, og som er i
huset efter et kost- og motionsforleb, siger:

Jamen, det er jo den stotte og dbenhed, man meder her. Det ... jeg har aldrig
folc mig set ned pé, selvom man var anderledes end almindelige mennesker jo

(17. Sundhedshus L).

Kvinden kobler stedet med sin selvfelelse og udtrykker dermed noget meget
vigtigt omkring organiseringen af meder mellem “system og borger”™ Borger-
nes identitetsfolelse er med, nar aktiviteter og malgrupper planlegges admini-
strativt og politisk. Det kan, som vi ogsé skal se i det folgende, vere de helt sma
marginaler, der afger, hvilke forventninger et hus signalerer til de besegende.
Det gzlder fx i forhold til, hvordan husene organiserer deres formelle interak-
tion med borgerne, og hvordan disse sa ender med at “virke”.

Til sammenligning ligger sundhedshus H i midtbyen ca. fem kilometer fra
to sterre boligomrader. Bygningen er forholdsvis let at finde, og nir man an-
kommer til stedet, fir man et indtryk af, at det er et sted, som bliver brugt.
Bygningen er omgivet af en grasplene, en udenders basketballbane, en stor
grill og en stor legeplads, som herer til en idratsbernehave, men som ogsa
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bruges flittigt af omridets bern. Sundhedshuset ligger i forbindelse med en
idretshal i et multiaktivitetscenter, som er opfert af kommunen og en lokal
boligforening. Sundhedshuset er lettilgangeligt for de godt 6.600 beboere i det
omkringliggende boligomrade (MBBL, 2014), og husets placering i multiakti-
vitetscentret giver et indtryk af, at man ensker at vere tet pd stedets beboere.
At sundhedshuset er lettilgengeligt, var vaesentligt for flere borgere. Som en
beboer i omradet i nzrheden af det centralt beliggende sundhedshus J beskrev:

Jeg bor ikke ret langt herfra. De [sundhedspersonalet, red.] er dejligt nemme
at snakke med, og jeg kender flere af dem, der er hernede. Sa det er lidt sjovt
(griner). Jo, jeg synes, det er dejligt at gd heromme. Ogsa det, at det er centralt,
og man skal ikke op og ned ad trapper for at komme til den ene og den anden

(36. Sundhedshus J).

Sundhedshusets beliggenhed er med andre ord vasentlig for denne borgers
adgang til og oplevelse af stedet. En lignende beskrivelse er at finde hos en
sygemeldt mand fra sundhedshus M, hvis fysiske rammer minder om bade
sundhedshus H og J. Han giver en lignende stedsbeskrivelse ved brug af stem-
ningsfulde termer:

Jamen, altsa ... de tager jo imod en med &bne arme jo (...). Og de tager fat i
problemerne, og de kalder en spade for en spade (...). Det er jo det, man har
brug for (...). Der skal ikke pakkes noget ind (...). Og det har jeg en ... jeg har
en skidegod lege, der ogsa netop er pa den méade der (...). Han siger tingene,

som de er (...). Det kan jeg bedst lide (19. Sundhedshus M).

Selvom der er ligheder mellem de to sundhedshuse (H og I), heriblandt at
de begge ligger i boligomrider, er der alligevel stor forskel pé, hvor lette de
er at finde. Ved at ligge i forbindelse med et multiaktivitetscenter inviterer
sundhedshus H til, at man kan komme forbi uden henvisning, fx for at fi en
kop kaffe. Huset er beliggende i et omradde med etnisk mangfoldighed, et om-
rade, der desuden betragtes som et sarligt udsat boligomrade (MBBL, 2014).
Sundhedshus I er modsat placeret i et boligomride ner bymidten og ligger
ikke i forbindelse med andre aktiviteter, der kunne trekke borgere til huset.
Placeringen medierer siledes adgangen pa forskellig vis og markerer, at der kan
vere behov for forskellige ting i de forskellige omréider. I det folgende vil vi
flytte blikket fra placeringens "udvendige” materielle scripts til indretningens
”indvendige” materielle scripts.
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Indretningens materielle scripts

Husenes indretning og brugen af dem varierer. Nogle steder udstraler en hyg-
gelig atmosfere, hvor medarbejderne (sundhedspersonale og cafémedarbej-
dere) joker med borgerne og kender deres navne og familiere relationer. Her
er caféliv og mulighed for at pleje et socialt liv (fx sundhedshus B, ] og H).
Andre steder bliver der lagt vaegt pa treeningsfaciliteter og konsultation baseret
pa henvisning eller aftale (fx sundhedshus G og I), men flere steder blander
disse to interaktionsformer sig dog ogsd (sundhedshus E og C). Indretningens
materielle scripts indeholder savel de sundhedsprofessionelles pakledning som
arkitekturen, lugten og indretningen i form af konkrete artefakter indenfor i
husene. I nogle huse har de sundhedsprofessionelle en mere formel pakledning
i form af hvide uniformer og navneskilte (sundhedshus K), mens de i andre
huse er mere uformelt og hverdagsligt kleedt (sundhedshus D). Til at illustrere
indretningens materielle script vil vi begynde med et eksempel fra vores obser-
vationer i sundhedshus B.

Indgangen til bygningen virker meget klinisk. Der er lange, hvide gange, og
indretningen virker ved forste indtryk minimalistisk og hospitalsagtig. Det er
en helt anden sag at komme op pé afdelingen. Her er der farver og plads og
lysindfald. Det foles som et helt anderledes sted, med en hyggelig café og en
god stemning (Sundhedshus B).

I flere af sundhedshusene er linoleumsgulvet fastholdt, og det kan opleves som
en duft af hospital (sundhedshus G og N) og en form for ventesalslignende
indretning. Nar man eksempelvis kommer ind i sundhedshus D, stir der pé
deren: "Hvis du har en tid til trening — tag venligst plads” (sundhedshus D).
Lignende budskab er at finde i sundhedshus G, hvor der ogsa er et venteomrade
til sygeplejeklinikkerne. Her star der: "Behandling sker KUN efter forudga-
ende aftale” (sundhedshus G). En sidan indretning inviterer til forholdsvis
formaliseret social interaktion med sundhedshuset; borgeren kommer med et
@rinde og ikke bare for at se, hvad det er.

I sundhedshus M forholder det sig anderledes. Her er der etableret et vente-
omride som en café, og der star gratis te og kaffe. Det samme gelder sundheds-
hus J, som ligger pd gigaden og er indrettet med en reception og et venteom-
rade med lenestole, stole og caféborde samt en massagestol. Der er gulvtepper,
og i et hjorne er der et lille bernebord med bernestole og legetoj. Der er en
kaffemaskine, te, kakao og vand. Der er kunst pa veggene, som kan kebes, og i
et hjorne star en stor glasmontre med fx massagebolde, cremer, treningsudstyr
mv., som man ogsi kan kebe. Stedet skaber associationer til en mellemting
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mellem en legepraksis og et wellnesscenter. Musik spiller i baggrunden og
skaber en afslappet atmosfere, og omradet omkring kaffemaskinen og caféen
inviterer til aktivitet.

Indretningen pévirker pa forskellig vis, hvordan borgerne oplever modet.
Der er nogle, for hvem interaktioner er meget ritualiserede og formelle, og som
aldrig vedrerer andre borgere i huset, og andre, for hvem de sociale mulighe-
der i huset er en naturlig dimension i besgget. Disse er ogsd karakteriseret af
mindre ritualiseret og dermed mere uformel interaktion. Nedenstidende citat er
fra en samtale med en zldre herre fra sundhedshus D, der var henvist til sund-
hedshuset til et parkinsonforlgb, og som gav udtryk for forholdsvis formel,
ritualiseret interaktion med sundhedshuset:

I: Har du noget at gore med de andre, der kommer i huset?

R: Nej, ikke spor. Nogle af dem kender jeg og sadan, men ellers er der ikke
noget.

I: S4 du kommer for din egen trening, og si tager du af sted igen?

R: Ja ja —det gor jeg. Jeg bliver kort og hentet og bragt hertil (6. Sundhedshus
D).

Den @ldre herres interaktion med sundhedshuset understottes af den meget
tydelige leegekliniske indretning med reception, venteverelse og behandlings-
rum, der inviterer til ritualiseret patientadferd, der er ordnet efter de profes-
sionelles tidsskema.

Der er ogsa eksempler pa, at borgerne hafter sig mere eksplicit ved indret-
ningens materielle script, fx en kvinde, der bruger sundhedshuset til kost og
motion:

I: Nar du kommer hertil, hvad er det s&, du forventer, at der sker omkring dig
i det her hus?

R: Der er jo de der ting i huset, som man kan gé til, eller noget genoptrening,
eller ... Men der er jo caféen her som samlingssted, og s er der ogsa foredrag

her indimellem (3. Sundhedshus C).

Nar vi kigger pa hvert enkelt interview og ser, hvordan sundhedshuset tilskri-
ves verdi af borgerne, er det svart at adskille deres praksisbeskrivelse fra den
mdde, hvorpa de interagerer med andre i huset og med faciliteterne i huset.
Der, hvor besoget tilskrives vardi af borgerne, kobles det ikke entydigt til det
enkelte sundhedstilbud, men ogsé generelt til borgerens liv og til den menings-
horisont, vedkommende kommer med. For nogle borgere var dette meget in-
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dividuelt bestemt, og de forstod snarere sig selv som patienter end som borgere
med medejerskab af huset, mens det for andre var tegnet af de sociale relationer
med de sundhedsprofessionelle og med de andre borgere i huset. Disse sa ikke
sig selv som patienter pa besog hos en ekspert, men snarere som lokale medbor-
gere, hvis besag i sundhedshuset flettede sig ind i deres dagligdag som én ud af
mange begivenheder, der kendetegnede deres liv og gang i byen.

Det viser, at fysiske rammer aldrig kan determinere borgernes oplevelser
og adferd i sundhedshusene, men kan understotte forskellige identitetshand-
linger, som ogsda Goffman peger pd med sit begreb social identitet. De fysiske
rammer medierer bestemte interaktionsformer og er pd den méade med til at
indramme den scene, hvorpd borgerne stdr, nir de er pa besog i sundhedshuset.

Det er naturligvis ikke kun selve modtagelsesomréadet, som er vasentligt for
interaktionerne pa stedet. Sundhedshusene rummer ogsa en rekke artefakter,
som markerer stedets aktiviteter, og hvad der er i fokus. Det, at mange sund-
hedshuse eksempelvis har indrettet et omrade, hvor man kan mile sin vegt
og fedtprocent, markerer et fokus pa sundhedsfremme og vagt blandt husets
brugere (sundhedshus P, Q og B). At sundhedshusene ogsd mange gange inde-
holder samtalerum, hvor sundhedsprofessionelle kan fore samtaler med borgere
om livsstil (sundhedshus B), eller trenings- og kekkenfaciliteter, hvor borgere
kan lere om sunde kostvaner, er ligeledes med til at signalere, hvad der er i
fokus — om det eksempelvis er socialt samver eller trening og kost.

En mand fra sundhedshus H tilskriver sundhedshuset vardi ud fra dets ind-
retning og kobler det senere i interviewet til en storre samfundsmaessig dagsor-
den omkring ret til sundhed og fordele ved at kunne vare felles om at trene:

Ja. Jeg synes, det er et dejligt sted. Det er stort og pent. Og der er vigtige ap-
parater til at treene, som passer til folks helbred og alder, og jeg synes, at det
er fint, at kommunen har lavet sidan et sted til patienter eller ikke patienter,
men folk, der fejler noget i deres sundhed, sa de ikke kan trene pa almindelige
institutioner (13. Sundhedshus H).

Nir vi kigger pd tvaers af materialet, ses det, at nogle borgere forbinder huset
med en meget afgraenset aktivitet, mens andre ser aktiviteterne i lyset af mange
andre interaktioner og aktiviteter i huset. Indretningens materielle script er
saledes pa flere mader retningsanvisende i forhold til, hvilke interaktioner der
kan og ber finde sted. Hvor en caféopsztning kan invitere til uformel inter-
aktion, kan et skilt, hvor der star: "Behandling sker KUN efter forudgiende
aftale”, invitere til en anden form for formaliseret interaktion. Sidstnazvnte
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eksempel trekker trade ind i det tredje og sidste monster af scripts, som vi vil
beskrive som informationsobjekters materielle scripts.

Informationsobjekters materielle scripts

Flere af sundhedshusene er udstyret med forskellige informationsobjekter i
form af infoskerme, blade og foldere. Grundleggende har informationsobjek-
terne en disciplinerende funktion, der dels seger at understotte borgernes op-
marksomhed mod en bestemt adferd, dels normativt guider borgerne i deres
brug af huset. Illustrationer pi forstnavnte kan eksempelvis omhandle sund-
hedsfremmende aktiviteter i kommunen. I sundhedshus K er der eksempelvis
en fladskeerm, hvorpa der korer forskellige sundhedsinformationer fra regionen.
Ogsa i sundhedshus M anvender man en infoskerm til at bringe oplysninger
fra borgernes sundhedsmagasin. Her er indslag og anvisninger om eksempelvis
handhygiejne. Det er imidlertid ikke kun digitale informationsobjekter, som
ses i sundhedshusene. Flere steder tog informationsobjekter en mere analog
form. Det kunne eksempelvis vare stativer med brochurer og reklamer for for-
skellige arrangementer sisom géture for kvinder, fodbold for voksne mand
hver tirsdag, legestue for born om lerdagen (sundhedshus H) eller et kort over
kommunen, hvor det er angivet, hvad der er af sundhedsfremmende aktiviteter
i kommunen (sundhedshus O).

Informationsobjekterne forteller saledes borgeren, hvad han eller hun ber
interessere sig for i sit @rinde i sundhedshuset, men kan ogsa fungere som en
normativ guide i forhold til brugen af huset. Tv-skeerme og tavler med overblik
over dagens treningshold og aktiviteter og it-systemer til at registrere aktivitet
i huset var i flere huse med til at guide borgeren. Nar man eksempelvis ankom-
mer til sundhedshus I, er der et s@t rode fodspor pa gulvet, som forer hen til en
stor fladskeerm. Pa skermen skal man angive, om man "har en aftale”, "kom-
mer uden aftale” eller ”ikke kan huske hvem man har en aftale med”. Hvis
man trykker pa "jeg har en aftale”, dukker der billeder op af alle de ansatte,
og man skal trykke pa kontaktpersonens billede. Som nedenstiende feltnote
illustrerer, gor anordningen i sundhedshus I ogsd, at et administrativt script
bliver synligt i det materielle script:

Mens vi stir og far en kop kaffe, ankommer en @ldre dame. Hun er lille og tat
af bygning. Hun sperger efter Mia [anonymiseret, red.]. Anne [anonymiseret,
red.] viser hende, hvordan hun skal melde sin ankomst pé fladskermen, hvortil
damen responderer: “Det er vel nok moderne.” Sundhedskonsulenten Pia [ano-
nymiseret, red.] kommer derefter og henter hende, de hilser pd hinanden — det
er forste gang, damen er i sundhedshuset (Sundhedshus I).
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Eksemplet illustrerer, hvordan informationsobjektet ikke bare fungerer som en
neutral, bekvemmelig anordning, men at den afkrever borgerne, at de dels har
en aftale pa stedet, men ogsd samtidig underlegger sig et bestemt administra-
tivt script. Borgeren kan ikke bare blive henvist til Mia uden om registrerings-
systemet, selvom hun ytrer en art modstand ved at kalde det "moderne” i en
ironisk tone. Selvom informationsobjekters materielle scripts er tet forbundet
med indretningen, er de alligevel mere end indretningen i sin umiddelbare
fremtoning. De kan med andre ord invitere borgerne til at engagere sig pa for-
skellig vis, ligesom de kan beskrive, hvilke forventninger til social interaktion
med fx personalet et givent sundhedshus har.

Materielle scripts og organiseringen af borgeren

De materielle scripts ser ud til at engagere borgerne i sundhedshusene pa for-
skellig vis. Det forhold, at borgerne i nogle sundhedsindsatser skal have en
aftale (fx rehabilitering i sundhedshus G), forpligter pa en serlig made, mens
det forhold, at de til andre indsatser kan gé lige ind fra gaden (fx sundhedshus
J), engagerer dem pé en anden og mere afslappende mide. Det galder ek-
sempelvis, nir borgerne i nogle sundhedshuse skal registrere sig pa en skerm
(fx sundhedshus I), hvilket markerer, at et administrativt script overskriver en
social logik om, at man ikke behgver trekke et nummer, nar der ikke er andre
mennesker i ke. Derfor er det vesentligt at betone, at i forhold til borgernes
oplevelse og sociale interaktion med sundhedshusene er de lokale materielle
scripts ikke neutrale. De bidrager til at forme den made, hvorpé borgere forstir
sig selv som bruger af; i dette tilfzlde, sundhedshusene. Vi forsager med vores
fokus pi materielle scripts at understrege og argumentere for, at de materielle
scripts bdde indrammer sundhedshuset bogstaveligt, men at der ogsa hele tiden
er en fortolkningsopgave i spil. Vi kan naturligvis ikke afprove, om én borger
med sine referencer, szregne socialisering og autobiografi vil reagere forskelligt
i forskellige fysiske rammer. Men vi kan se, at borgerne ligner hinanden pa
rigtig mange omrader, og at de alligevel tilgér huset og beskriver deres ople-
velse og verdien heraf forskelligt med reference til sundhedshusets placering,
indretning og informationsobjekter.

Nir vi ser pa borgernes oplevelser af at komme i et sundhedshus, kan vi se, at
der hverken er en prototype pé det gode eller det dérlige sundhedshus. Vi fin-
der, at sundhedshusene "inviterer” og organiserer borgerne pa forskellig vis. De
fysiske rammer kan styrke og begrense karakteren af sociale interaktioner, sa
borgerne enten far en oplevelse, der er praeget af ritualiseret og formel adferd,
eller en oplevelse preget af mere uformel og afslappende adfeerd. Mere pracist
foreslar vi at formulere vores fund som en hypotese omkring fysiske rammer
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og social interaktion, der havder, at graden af ritualiseret social interaktion
afhznger af, hvor formaliseret den fysiske indretning omkring modtagelse og
behandling af borgerne er.

Konklusion

I denne artikel har vi undersogt, hvordan medet mellem borger og den of-
fentlige sektor medieres af organiseringens fysiske rammer. I analysen kan vi
se, at borgerne forsoger at folge de materielle scripts, som stedet tilbyder. Vi
ser eksempelvis en afventende eller formel, ritualiseret adferd, hvor borgeren
ankommer, venter, modtager behandling og forlader stedet igen, eller en mere
interagerende, uformel adferd, hvor borgeren ankommer, snakker med andre
borgere og professionelle, modtager behandling, snakker lidt igen, for sa at for-
lade stedet. Vores materiale indikerer, at der sker en forskellig grad af ritualise-
ring af eksempelvis det materielle script i et informationsobjekt. Det skaber en
ritualiseret atmosfare, hvor borgerne positioneres mere passivt og klinisk end
steder, hvor borgerne beskriver en hyggelig atmosfere, og hvor sundhedshuset
tager sig mere borgernert ud med eksempelvis cafémiljoer og uformel social
interaktion.

Med udgangspunkt i Goffmans (1971) og Latours (2005) betoning af den
materielle indramning og de materielle scripts har vi argumenteret for, at det
giver et ufuldsteendigt billede af, hvad der skaber mening og identitet i modet
med det offentlige, hvis vi alene forstir medet som struktureret af regulative,
normative og kulturelle institutioner. Igennem analysen af borgernes oplevelser
af at komme i lokale sundhedshuse har vi undersegt, hvordan materielle scripts
nok indrammer, men aldrig bestemmer borgernes sociale interaktioner.

Ovenstiende affeder naturligvis spergsmalet: Hvad eller hvem former ste-
dets rammer? De fysiske omgivelser eller situationens indramning har natur-
ligvis bindinger til et institutionelt rammevark (eksempelvis omhandlende
sundhed, borgeres rettigheder, administration), som bidrager til at understotte
bestemte fysiske rammer og interaktionsordener. Vores analyse understotter pa
den méide Barleys (2008: 493) og Goffmans (1967) opfordring til at komme teet
pa den praksis, hvor institutioner, traditioner og ritualer for adferd udfoldes.

Vores studie bidrager saledes dels til den forholdsvis begrensede mangde
af organisationsstudier, der beskeftiger sig med organiseringens materialitet
(West og Davis, 2011; Monteiro og Nicolini, 2015; Dubois, 2010), og dels til
en nuancering af det organisationsbegreb eller de organisatoriske forhold, som
er at finde i meget litteratur omkring den sociale interaktion mellem frontlinje-
medarbejder og borger (Caswell og Hoybye-Mortensen, 2015; Brodkin, 2011;
Soss, Fording og Schram, 2011). Her kan man ogsa trekke en (overset) trad
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til frontlinjeforskningen og argumentere for, at de fysiske rammer kan virke
som en materiel copingstrategi, idet de kan bruges til at mestre og kontrol-
lere typen og mangden af social interaktion med borgerne. Vi argumenterer
for, at studiet af medet mellem borgere og den offentlige sektor ber inkludere
materielle aspekter og ikke blot begrense sig til et teoretisk fokus pé idealtypi-
ske institutionelle logikker eller mellemmenneskelige relationer. Pointerne fra
ovenstdende er ikke kun vasentlige for organiseringen af sundhedshuse, men
ogsa for de tusindvis af andre moder, borgerne har med offentlige organisatio-
ners fysiske rammer.
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Anmeldelser

David Mayhew, 7he Imprint of Congress, New Haven/London: Yale University
Press, 2017 (167 sider).

Hvis en dansk statskundskabskollega forkyndte, at han eller hun havde tenkt
sig pa godt 100 sider at lave en mere eller mindre historisk analyse af, hvor-
dan Folketinget varigt har pavirket det danske samfund siden 1849, ville et
nzrliggende svar vare: "Maske skulle du droppe en del artier”. Det er jo en
omfattende problemstilling, som man kan de med — og af. Skifter man s 1849
ud med 1789 og Folketinget med den amerikanske kongres, bliver problem-
stillingen ikke mindre omfattende. Ikke desto mindre har den aldersmeassigt,
men ikke forskningsmassigt pensionsmodne Yale-professor og kongresforsker
David Mayhew skrevet en bog pa 116 siders bredtekst med netop denne pro-
blemstilling: ”What has been Congress’ imprint on American society and life
[since 1789, HJ]?” — hverken mere eller mindre!

Med imprints mener Mayhew ikke politiske mélsetninger og heller ikke
trek ved de politiske beslutningsprocesser, men derimod varige policy-effekter
pa det amerikanske samfund af Kongressens lovgivningsbeslutninger, som jo
er truffet i med- og modspil til skiftende presidenter. Mayhew vil altsd adskille
indholdet og effekterne af Kongressens selvstendige policy-indsats fra prasid
entens/”administrationens” indsats, hvilket ikke er let. Ydermere er indlagt et
komparativt element med tilhorende udblik til andre lande for at spore trans-
nationale impulser, som ogsa har pavirket USA. Sa forfatteren hopper ikke
over, hvor gardet er lavest.

Det giver sig selv, at der for at handtere en problemstilling af den karakter
ma treffes nogle skonsbaserede og hindfaste beslutninger om, hvad der (ikke)
er relevant. Og der skal ogsa hindfaste principper til gennemforelse af analy-
sen. I praksis bliver analysen gennemfort ved, at Mayhew soger at fastlegge
de transnationale impulser og tilherende imprints. Mayhew identificerer 13
sadanne mere eller mindre transnationale impulser og imprints. De analyseres
kronologisk i grupperinger gennem fem kapitler. Siledes analyseres i det forste
substanskapitel under overskriften, "Building a State and a Nation” som de
forste tre impulser "Launching the New Nation”, Continental Expansion”
og "National Consolidation”. Mayhew behandler de resterende ti impulser pa
tilsvarende vis i fire efterfolgende kapitler. Og leseren bliver fort vidt omkring.
Overskrifterne pa afsnittene for de ti gvrige impulser antyder bredden i em-
nerne: “Building an Industrial Economy”, “Taming the Corporations and the
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Rich”, “The Rise to World Hegemony”, “Responding to the Great Depression”,
“Building a Welfare State”, “Postwar Prosperity”, “Civil Rights”, “Neoliberi-
zing the Economy” og — som de kronologisk to senest tilkomne — “Climate
Change” og “Long-Run Debt and Deficit”.

For hver impuls soger Mayhew s at identificere og vurdere Kongressens
indsats og dens effekter i sammenhang med de skiftende prasidenters indsats.
Mere pracist soger Mayhew at vurdere, hvorvidt indsatsen i forhold til den
pageldende impuls var executive-led, dvs. drevet af prasidenten og admini-
strationen, eller om Kongressen var primus motor. Trods fuld bevidsthed om
partidimensionen kan man se, at Mayhew af omfangsmessige grunde et stykke
af vejen er tvunget til at se pd Kongressen som en enhedsaktor.

Men som nazvnt kommer leseren vidt omkring. For at udstille analysens
spzndvidde ved blot i flzng at nzvne nogle politikomrider eller dele heraf, som
inddrages i de relevante sammenhange, gelder det: udenrigspolitik, trek ved
andre vestlige politiske systemer, miljopolitik, energipolitik, jernbanesystemet,
borgerkrigen, forskelle pa skiftende prasidenters politik, motorvejssystemet
etc. Undervejs falder der ogsa et par humoristiske bemarkninger af. Mayhew
fremhaver som en del af analysen af "Continental Expansion” et eksempel fra
1780°erne hos en forlgber for Kongressen, som prasterede et topmél af rationa-
listisk planlegning: Pa et kort over de dengang ikke helt sd udbredte forenede
stater var al offentlig jord inddelt i mindre jordlodder, som s& skulle szlges
billigt. Mayhew, der tidligere har begaet en klassiker om kongresmedlemmers
genvalg, konstaterer pa den baggrund: It was a wonder that any incumbent
ever lost an election. They all had a continent of land to hand out™ (s. 28).
Mayhew karakteriserer fenomenet som “lovgivningspopulisme”, der satte sig
varige spor ved at trekke USA i retning af at veere en nation af smabender.

Men hvordan ser resultatet si mere overordnet ud for Kongressens vedkom-
mende? For cirka "to en halv” af de tretten impulser tildeler Mayhew Kongres-
sen en hovedrolle i forhold til prasidentsiden. Det galder beskatning og regu-
lering gennem lovgivning fra knap 1850%rne til 1950’erne vedrerende Taming
the Corporations and the Rich”. Og det galder ”Climate Change”, hvortil mil-
jopolitik medregnes, tilbage til 1970’erne. Det generelle billede, som Mayhew
tegner, og som maske ikke er overraskende, er, at de amerikanske presidenter i
vasentlig hojere grad end Kongressen har haft hinden pa rattet med hensyn til
regulering pd de pageldende tretten omrider. Kongressen har mere haft rollen
som samarbejdspartner eller vetospiller — et udtryk som Mayhew dog ikke selv
benytter.

Mayhews overordnede konklusion inviterer til et andet overordnet og afslut-
tende sporgsmil: Pa hvilken made har Kongressen primert haft betydning i
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det amerikanske samfund og for dets udvikling? Mayhews korte svar er, at
Kongressen forst og fremmest har haft betydning ved at legitimere lejlighedsvis
konfliktfyldte beslutninger. Mayhew gar ikke tet ind pa indholdet af legiti-
meringsbegrebet, som heller ikke er let hindterbart. Det er imidlertid nerlig-
gende at forstd ham sadan, at Kongressen blandt andet i kraft af at reprasen-
tere mange og meget forskelige interesser har varet med til at forebygge eller
begrense konflikter i det amerikanske samfund.

Bogen har nogle mere eller mindre karakteristiske Mayhew-trak. Problem-
stillingen bliver prasenteret meget hurtigt, i dette tilfelde i den forste sztning.
Skrivestilen er direkte og med korte sztninger. Dette er en styrke, men bogen
far, emnets bredde og sidetallet taget i betragtning, et essayagtigt praeg. Det
ber ikke forlede nogen til at tro, at dokumentation mangler, eller at analysen
er overfladisk. Ogsa typisk for forfatteren er bogen forsynet med et solidt antal
referencer og noter. Der er siledes knap 40 sider noter sat med sma typer til
116 sider bredtekst! Og forfatteren holder forskningsfanen hejere end gennem-
snittet, ndr det gelder referencer. Der er sidetal pd referencerne. Man savner
en litteraturliste, men en sddan ville utvivlsomt forhgje sidetallet betragteligt.

Politologer og historikere med langt storre indsigt i amerikansk politik og
historie end denne anmelder findes der rigtig mange af, og de vil sikkert godt
kunne have adskillige forbehold over for Mayhews valg og analyse af impulser
og imprints. Setter man imidlertid Mayhews bog i sammenhang med andre
dele af forfatterskabet og med forfatteren, er der tale om en forsker, som med
sin produktion mere end én gang selv har sat varige spor — eller: imprints — pa
amerikansk kongresforskning. Ydermere har forfatteren en ufattelig detaljeret
viden om Kongressen og USA’s prasidenter. I en arrekke har han eksempelvis
kunnet nzvne navne, partitilhorsforhold og valgkreds pa alle de i alt 535 med-
lemmer af Kongressens to kamre, hvoraf de 435 i Reprasentanters Hus jo er pa
valg hvert andet ar! Som 7he Imprint of Congress fremstar, ser Mayhew tillige
ud til at bevage sig ubesvaret rundt i USA’s politiske historie og lovgivning
tilbage til 1780%rne og at have en god fornemmelse for udviklingen i Europa.
Og den ekstremt detaljerede viden om Kongressen og dens historie har, som
det fremgar, ikke afholdt Mayhew fra at kaste sig over de store sporgsmal og
besvare dem med overblik. Den slags politologer findes der nzeppe mange af,
sandsynligvis kun en enkelt. P4 den baggrund ligger to amerikanske udtryk
forrest pa tungen: awesome og scary!

Henrik S. Jensen
Institut for Statskundskab
Kobenhavns Universitet
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Wesley W. Widmaier, Economic Ideas in Political Time: The Rise and Fall of Eco-
nomic Orders from the Progressive Era to the Global Financial Crisis, Cambridge
University Press, 2016.

I studiet af offentlig politik er et af de helt centrale fenomener szabilitet og
forandring. Hvornir — og hvorfor — @ndres den offentlige politik? Offentlig
politik kan forekomme kedeligt, for nasten altid sker der ingenting, eller ogsd
er de ®ndringer, som finder sted, sd sma, at det kan vere det samme. Og sd — et
pludseligt ryk vak fra status quo. Hvordan kan vi forstd dette monster? Det
sporgsmal har optaget forskere i hvert fald siden begyndelsen af 1990’%rne.

Anfort af Frank Baumgartner og Bryan Jones har én retning undersogt,
hvordan sakaldt begrenset rationalitet gor det umuligt for politiske aktorer at
forholde sig til al den information, der tilflyder dem. Det skaber rykvis poli-
tikudvikling, nar politiske aktorers begrensede opmarksomhed svinger fra et
emne til det naste. Arsagen til disse opmarksomhedsskift er dog langt hen ad
vejen uden for teorien.

En anden retning, preget af blandt andre Kathleen Thelen og Paul Pier-
son, angriber forestillingen om, at stabilitet og forandring altid er hinandens
modsatning i den forstand, at selv smd, inkrementelle 2ndringer over tid kan
have en dybdegiende effekt. Det giver glimrende mening — i hvert fald for en
velferdstatsforsker som mig. Men det er jo lidt som at snyde pa vaegtskélen, for
hvad blev der lige af de pludselige, markante forandringer?

En tredje retning fremhaver betydningen af idéer. Forfattere som Peter Hall
og Mark Blyth argumenterer for, at idéer bade kan pavirke, hvad politiske
aktorer opfatter som relevante problemer, samt hvilke konkrete policy instru-
menter der er bedst til at lgse disse problemer. Ligeledes kan idéer veere med
til at reducere usikkerhed i en situation, hvor den gamle, toneangivende idé er
brudt sammen. Problemet her er dog, at teorien ikke forteller os, hvornir den
slags ssammenbrud finder sted.

Uanset at man nu har haft 30 ar til at blive enige, eller bare finde en plau-
sibel losning, er studiet af stabilitet og forandring underligt uforlgst. Det er
nappe nogen stor overdrivelse — men helt sikkert en fornzrmelse mod mange
— at sige, at vi egentlig ikke har lert forferdelig meget nyt siden starten af
1990’erne, hvor de skelszttende boger og artikler af Baumgartner og Jones,
Pierson, Hall osv. udkom. Disse varker hostede de lavt hengende frugter fra
1980’ernes store intellektuelle innovation, ny-institutionalismen, og en eller
anden har maske nok siden i stilhed spekuleret pa, om det faktisk ikke ogsd var
de eneste frugter fra det tre.
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Det er siledes noget af en udfordring, Widmaier — der er lektor i statskund-
skab ved Griffith University i Brisbane, Australien — stiller sig selv, nar han
kaster sig ud i opgaven med netop at forklare bade stabilitet og forandring.
Han trakker i sit teoriapparat pa historisk institutionalisme og iser idéteori.
Grundpdstanden er, at politik udvikler sig i tre faser — (1) konstruktion, (2) an-
vendelse og (3) sikkerhed og krise. De forste to trekker meget pa Halls og Bly-
ths tilgange, s det nye er altsa fase tre, hvor the claim to fame er, at rodfestede
idéer kan give anledning til fejlopfattelser og fejlberegninger af virkelighedens
problemer — og dermed skabe en krise omkring de dominerende idéer. Hvis
man skal vere hird, vil man miéske nok anfere, at ogsa trin tre faktisk allerede
er foregrebet i Halls forestilling om anomalier og paradigmesammenbrud.

Widmaiers tretrinsrakat af et analyseskema anvendes derefter pa de sidste
hundrede irs okonomiske tenkning i USA. Det er en meget omfattende ovel-
se. Hvis man vil vide noget om det emne, er bogen glimrende. S ved man dét,
som man siger — hvorefter man glemmer det igen. Hvor bogen kunne have haft
et mere blivende bidrag — pé teoriudviklingen — slir den ikke til. Ikke fordi
den er darlig, men fordi den grundleggende ikke formar at vride sig fri af den
ny-institutionelle spendetrgje. Som sidan minder bogen os om, at det nok er
ved at vere tid til enten at skrotte ny-institutionalismen eller holde op med at
stille det samme gamle spergsmal igen og igen. Uagtet bogens empiriske kvali-
teter er den et godt eksempel pa, hvordan der for tit heldes gammel vin pa nye
flasker i studiet af offentlig politik.

Carsten Jensen
Institut for Statskundskab
Aarhus BSS, Aarhus Universitet
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Abstracts

Vibeke Lehmann Nielsen and Helle Orsted Nielsen

Building a wall or a bridge: Citizens’ behavior in their
encounters with the public sector

We know from implementation studies that street-level bureaucrats have a sig-
nificant impact on the distribution of public goods, and that their decisions
are affected by the behavior of the individual citizens with whom they interact.
In this way, citizens indirectly affect the implementation of public policies.
Yet, we have only limited knowledge about citizens’ behavior in these interac-
tions. This article aims to build a systematic conceptual framework on citizen
behavior in interaction with public agents. It builds on data from an e-survey
that examines self-reported behavior of respondents in a set of hypothetical
scenarios across three public sector fields, and uses cluster analysis to identify
behavioral types. The analysis shows distinct behavior types in each sub-sector,
but varying across areas. However, these types do not correlate with classic
sociodemographic variables.

Annika Agger and Birgitte Poulsen

Working in the frontline: The art of balancing between
opposing demands and conflicts

According to recent studies in implementation research, the quality of the
interplay between front-line staff and target groups, affects the degree to which
policy is implemented. Therefore, the ability of front-line workers to balance
between ensuring professional knowledge and at the same time facilitate inclu-
sive processes is of great importance in co-production processes with citizens.
Despite the growing interest in co-production and interactive processes, there
are relatively few studies that focus on what happens in practice when front-line
staff aims to build trust and coordinate action between conflicting interests. In
this article, we investigate how front-line workers experience and handle con-
flicts through their work in co-production processes. Theoretically, we employ
theories of street-level bureaucracy and conflict resolution. Empirically, we draw
on a study of 16 front-line managers in urban renewal efforts in Malmé and
Copenhagen, characterized by active involvement of citizens.
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Morten Hjortskov

Citizens’ satisfaction with public service: A question of quality
and expectations?

Satisfaction surveys are increasingly used to inform citizens and decision ma-
kers about the quality of public services. This use of satisfaction surveys de-
mands a close relationship between citizens’ satisfaction and the actual quality
of the service. Research is mixed on this point, which may have large implica-
tions for the use of citizen satisfaction surveys. In this study, I investigate two
aspects of the relationship between quality and satisfaction: Does an objective
measure of service quality and the citizens’ expectations to the public service
affect the citizens’ satisfaction levels? This question is investigated using satis-
faction data from schools in the City of Aarhus from 2011 and 2013 as well as
data from the national tests. The results show that both the objective measure
of quality and citizens” expectations affect satisfaction with Danish schools.

Mette Kjergaard Thomsen and Ulrich Thy Jensen

Service professionals’ classification of core and complementary
tasks

Non-professional actors such as volunteers, service users, and citizens increa-
singly contribute to the production of public services. While increased involve-
ment of such non-professionals is expected to have positive effects on the capa-
city of public organizations, few studies have explored professionals’ attitudes
towards this trend. A central question concerns what services professionals see
as core tasks that ought to be performed by professionals. We introduce a theo-
retical distinction between core and complimentary tasks and use a survey to
investigate how health assistants employed at nursing homes classify various
tasks along these two categories. Finally, we examine whether health assistants
with a short and long education classify the same set of tasks differently, the-
reby shedding light on the importance of the degree of professionalism for the
classification of concrete tasks as either core or complimentary.

Mette Bisgaard

“It’s like an exam™ An exploratory study of target group
strategies

Studies of public administration have shown that the characteristics and be-
haviors of citizens with whom street-level bureaucrats interact affect their de-
cision-making. However, our knowledge about citizens” behaviors is limited.
Based on qualitative interviews, this article explores how citizens prepare stra-
tegies before interacting with public authorities. The analysis shows that citi-
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zens use four different preparatory strategies: They seek advice and guidance,
they prepare content and documentation, they plan their attitude, and they
prepare mentally. However, the analysis also shows that the citizens” prepara-
tory strategies vary in scope and content, as reflected in four client types: the
fighter, the self-propelled, the advise-seeking and the immediate client.

Marie Ostergaard Moller and Kasper Emholdt

Public organizational materiality: A study of physical
organization and social interaction in local health houses

This article examines how the public organizational materiality of local he-
alth houses forms the social interaction of citizens with the health house, each
other and the professionals. The establishment of local health houses provides
a unique opportunity to study the importance of an organization’s physical
framework for the encounter between citizens and the public. The article is
based on 22 citizen interviews and on-site observations of physical frameworks,
organization of service and social interactions in 19 health houses. We show
how the organization of receptions, the use of information objects and the in-
terior design of health houses affect the citizens’ social interaction in the health
houses and their expectations to the meeting with the public in a concrete phy-
sical context. We find that the “locally based health services” invite citizens to
more or less ritualized behavior depending on the physical and organizational
framework. The article is based on a database and observation data, which are
relatively rare in political science and public administration studies, and con-
tributes to revitalizing the relatively limited micro-sociological literature of the
importance of physical frameworks for public organization and management.
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