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FORUDSATNINGER FOR EN VELLYKKET BRUGERUNDERSGGELSE
PERSPEKTIVER | EN FALLES STANDARD

RELEVANT MATERIALE

FOKUS (FOrum for Kvalitet og Udvikling i offentlig Service) er et initiativ, som skal styrke
arbejdet med kvalitetsudvikling i amter og kommuner.

Parterne bag FOKUS er:

O KL

0 Amtsradsforeningen

0 DSI - Institut for Sundhedsvaesen

0 AKF — Amternes og Kommunernes Forskningsinstitut

0 Frederiksberg Kommune

0 Kebenhavns Kommune

0 KTO — Kommunale Tjenestemand og Overenskomstansatte
0 Kommunaldirektgrkredsen

0 Amtsdirekterkredsen

De synspunkter, der bliver fremsat i denne pjece, deles ikke ngdvendigvis af alle parterne bag
FOKUS. FOKUS stetter udarbejdelsen af pjecerne gennem en bevilling fra Det Kommunale
Momsfond.

Standardisering af brugerundersggelser i folkeskolen er udarbejdet for FOKUS af konsulent
Thomas Rafn, KL

Redaktion: Helle Glaesner, FOKUS-sekretariatet.

10

11



Forord

FOKUS, Forum for Kvalitet og Udvikling i offentlig Service, gnsker

at saette udviklingen af kvaliteten i folkeskolen til debat. Brugerunder-
sogelser er et af de redskaber, der kan benyttes til at skabe et kvalitets-
loft. | denne FOKUS-pjece beskriver Thomas Rafn, KL, i hvilke sammen-
haenge brugerundersggelser med fordel kan anvendes, og de mulig-
heder en standardisering giver.

FOKUS sgger at folge kvalitetsudviklingen pa alle veesentlige service-
omrader i amter og kommuner, derfor er dette kun en af flere FOKUS-
pjecer, der gor status og ridser tendenser og resultater i udviklingen
af kvaliteten pa serviceomraderne op.

Alle pjecer i denne serie kan rekvireres gratis, sa leenge lager haves,
eller downloades pa FOKUS’ hjemmeside.
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KVALITET

Kvalitet pa den velfardspolitiske dagsorden

I lighed med andre klassiske borgerrettede serviceydelser som sund-
hed, xldrepleje og barnepasning, sattes der ogsa for folkeskolens
vedkommende i disse ar spgrgsmalstegn ved, om kvaliteten er i orden.
Leerer eleverne nok? Er skolen tilstraekkelig rummelig til fortsat at veere
folkets skole? Har laererne de paedagogiske og faglige forudsaetninger
for at lofte opgaven? Fokuserer undervisningen pa at udvikle de rigtige
faglige og sociale feerdigheder hos eleverne?

Debatten illustrerer, at folkeskolen ikke lengere er fredet. Den feelles
opfattelse af »verdens bedste uddannelsessystem« er blevet aflgst
af kritiske rgster fra politikere, arbejdsgivere, borgere og foreeldre.
Den kritiske forbruger med en generation af veluddannede forzeldre,
der ikke er bange for at stille krav til den offentlige sektor, er slaet
igennem — ogsa pa folkeskoleomradet.

Opmarksomheden gger behovet for dokumentation. For det forste
for labende at kunne synliggare, hvorvidt folkeskolen rent faktisk leve-
rer varen i form af hgj kvalitet. For det andet for at kunne identificere
omrader, hvor kvaliteten halter, og hvor der derfor kan veere behov
for et kvalitetsloft.

Kvalitet kan forstas og males pa mange mader. Grundleeggende kan
kvalitetsbegrebet opdeles i tre ben:

O Faglig kvalitet
O Organisatorisk kvalitet
O Oplevet kvalitet

Der har traditionelt vaeret fokus pa de objektive aspekter i form af
faglighed, organisering og tilretteleeggelse, mens brugernes subjektive
vurdering af folkeskolen har haft mindre bevagenhed. Et balanceret
kvalitetsbegreb ber imidlertid inddrage alle tre ben, og brugerunder-
sogelser er det naturlige redskab til at afdekke foraeldrenes (og elever-
nes) oplevelse af folkeskolen.



Status: Manglende systematik i anvendelsen

af brugerundersggelser

Der kan generelt skelnes mellem centrale brugerundersggelser fore-
taget af eksempelvis staten, interesse-/medlemsorganisationer eller
forskere pa den ene side og pa den anden side lokale undersggelser
pa kommune- eller skoleniveau.

BRUGERUNDERS®GELSTER

Landsdakkende undersggelser

Den stigende opmaerksomhed pa kvalitetsdimensionen i de offentlige
serviceydelser har resulteret i, at der de senere ar er foretaget flere
landsdeaekkende undersogelser, der forseger at give et overordnet billede
af kvaliteten, som foreeldrene oplever det. Blandt de vaesentligste kan
naevnes:

SYSTEMATI K

O Finansministeriet: borger- og brugerundersogelse.
»Hvad sagde de?« (2000)

0 AKF: »Kommunestgrrelse og tilfredshed med offentlig
kommunal service« (2000)

O KL: Landsdaekkende brugerundersggelser pa bl.a. folkeskoleomradet.
»Brugerne har ordet« (2003)
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De tre brugerundersggelser illustrerer aktarernes forskellige indfalds-
vinkler. Ministeriet, der ensker politisk fokus pa kvalitet, interesseorga-
nisationen, som vil nuancere et negativt mediebillede, og forskere,

der prover at afdekke arsagerne til kvalitetsforskelle. Imidlertid nar
undersggelserne samstemmende frem til, at det store flertal af foraeldre
— i modsaetning til det billede der ofte tegnes i medier — generelt er
tilfredse med folkeskolen.

HVOR TILFREDS ER DU »ALT | ALT« MED DIT BARNS SKOLE?

. utilfreds
mget utilfreds 7.2% hverken/eller

23% \_ : 12,5%
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meget tilfreds
22,5%
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tilfreds
55,5%

Kilde: KL-publikation »Brugerne har ordet« (2003)
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Lokale undersggelser

Pa lokalt niveau har kvalitetsdebatten endnu ikke givet anvendelsen
af brugerundersogelser et generelt loft. Det er fortsat de faerreste
kommuner, der har et opdateret og sammenhangende billede af
brugertilfredsheden pa kommunens skoler.

Blandt de store borgerrettede serviceomrader er folkeskolen saledes
uden tvivl det omrade, hvor brugerundersggelser er mindst anvendt.
En del af forklaringen er formentlig, at de direkte brugere er barn.
Skoleforaeldrene er mere indirekte brugere, som i modsatning til
patienter, hjemmehjzelpsmodtagere og daginstitutionsforaeldre
normalt ikke har den daglige og direkte kontakt til serviceydelsen.

Desuden spiller det nok ogsa en rolle, at der fra skolefagfolks side

har veeret en betydelig skepsis i forhold til at tilleegge vurderinger fra
leegfolk uden skolefaglighed nogen relevans. Man har sa at sige ikke
accepteret oplevet kvalitet — med den indbyggede subjektivitet — som
en del af kvalitetsbegrebet. Intern modstand og udsigten til ikke at
kunne benytte undersggelsesresultaterne til en konstruktiv dialog har
formodentlig i nogen grad afholdt kommunale ledere fra at igangsaette
undersggelser.

De undersggelser, der hidtil er gennemfert lokalt, er generelt kende-
tegnet ved at vaere ukoordinerede og enkeltstaende. Kommuner og
skoler har i vid udstreekning udviklet eget undersagelsesdesign, hvilket
har betydet:

O Hovedsageligt engangsundersogelser uden opdateringer
til at give et billede af udviklingen over tid

O Ingen mulighed for at sammenligne skoler

O Ingen mulighed for at sammenligne med andre kommuner

O Primaert dokumentation af tilfredshed over for borgere og presse
og kun i mindre grad som beslutningsgrundlag i forhold til styring
og prioritering.

Nar det er slaet fast, at der lokalt kun i begreenset omfang er foretaget
koordinerede og sammenlignelige brugerundersggelser i folkeskolen,
skal det samtidig noteres, at der i gjeblikket er tegn pa et holdnings-
skifte. Primo 2003 introducerede KL brugertilfredshedskonceptet kaldet
KL-Kompasset, og fra kommunernes side har der i serlig grad vaeret
interesse for at gennemfare malinger pa skoleomradet.



KL-Kompasset

0 Kommunale standardbrugerundersggelser for folkeskole,
dagpasning og eldreservice.

O Kvalitetsindikatorer deekkende: faglighed, trivsel, fysiske rammer,
samarbejde, indflydelse, information og valgmuligheder.

O Undersogelsesresultater pa skole- og kommuneniveau.

O Postbaserede spargeskemaer med ekstra mulighed for
besvarelse via internet.

O Mulighed for benchmarking i forhold til landsplan, kommune-
typer, enkeltkommuner og skoler.

O Internetbaseret resultatdatabase med adgangskode.

Udfordringen: Brugerundersggelser fra passiv viden
til aktivt styringsredskab

Et naturligt argument for at foretage brugerundersggelser er at sikre en
offentlig kvalitetsdebat pa et sagligt grundlag, sa enkeltsager ikke far
lov til at tegne billedet af den gennemgaende vurdering af kvaliteten.
Det er imidlertid vigtigt, at lokale brugerundersggelser ikke kun anven-
des som passiv dokumentation pa de faktiske forhold, men ogsa frem-
adrettet udnytter de muligheder, som det giver for en aktiv styring.

Udarbejde resultatmadl og resultatkontrakter

Via brugertilfredshedsmalingerne kan kommunen opstille realistiske
og handfaste mal for udviklingen i brugernes oplevede kvalitet — opdelt
pa specifikke malgrupper og skoler. Eksempelvis som et instrument til
kvalitetssikring i forbindelse med kontraktstyring af kommunens skoler
(og institutioner).

Bedre grundlag for prioriteringer — mere kvalitet for pengene

Brugerundersggelser blandt et repraesentativt udsnit af brugerne giver
et billede af holdningen blandt alle brugere og ikke blot en fornem-
melse af gnskerne hos dem, der har ressourcerne og evnen til at »rabe
hgjest«. Afdeekning af, hvem der er tilfredse og utilfredse samt hvorfor,
kan give vaerdifuld information om uoverensstemmelser mellem
brugernes synspunkter og kommunens og skolernes prioriteringer.

Alt i alt far man derved et bedre prioriteringsgrundlag til — inden for
givne gkonomiske rammer — pa en ubureaukratisk made, at fa mere
kvalitet for pengene.
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BENCHMARKING

REDSIKAB:

Leere af andre kommuner og skoler

Ved at sammenligne kvaliteten mellem kommuner og skoler abnes

der for at identificere succesrige skoler og kommuner, som kommunen
og dens skoler kan lade sig inspirere og leere af. Og da ingen, hverken
skoler eller kommuner er »bedst til alt«, vil alle kunne lzere af hinan-
den. Eksempelvis kan nogle skoler vaere foregangseksempler i forhold
til indlaering, mens andre er ferende i etableringen af et konstruktivt
samarbejde mellem skole og hjem.

Redskab: Benchmarking via standardkoncepter

Er det godt nok, hvis eksempelvis 65 procent af foraeldrene erklaerer

sig tilfredse med den lokale skole? Det er et klart flertal af foraeldrene,
sa umiddelbart virker resultatet acceptabelt, men hvis naboskolen kan
fremvise 8o procent, vil vurderingen maske vaere en anden. Tilsvarende
pa kommuneniveau, hvor en kvalificeret vurdering indebzerer, at kom-
munens resultater sammenholdes med tilsvarende malinger i andre
sammenlignelige kommuner. Den enkelte skole og kommune har
saledes behov for nogle »pejlemerker«, som den kan holde egne
resultater op imod — ofte benaevnt som resultatbenchmarking.

Standardisering er forudsatningen for resultatbenchmarking
pd tvaers af skoler, kommuner og brugere

Pa det praktiske plan indebaerer brugen af standardbrugerundersogel-
ser nogle umiddelbare fordele. Det er ressourcebesparende ikke at
skulle udvikle undersggelser fra bunden, og en gennemprovet sporge-
ramme giver en starre sikkerhed for, at spagrgsmalene fungerer.

Den afgarende fordel er imidlertid, at standardisering abner for, at
undersogelser kan sammenlignes. Kommunen kan sammenligne sig
med andre kommuner og skoler sammenligne sig indbyrdes. Derved
har den enkelte kommune og skole mulighed for pa et kvalificeret
grundlag at vurdere, hvorvidt resultaterne er tilfredsstillende og besvare
spgrgsmal som:

Kan kommunens skoleveesen sta distancen i forhold til andre
kommuner med et tilsvarende udgiftsniveau?

O Er foreldrene lige sa tilfredse med bernenes skole som i nabo-
kommunerne?

O Hvilke kommuner kan kommunen lzere af med henblik pa at give
skolerne et generelt kvalitetsloft?

0 Hvilke af kommunens skoler er efter foraeldrenes vurdering seerligt
gode til at imedekomme behovene hos en bestemt type elever?



0 Kan kommunen identificere skoler, der kan bruges som ideal
for kommunens andre skoler?

O Er der bestemte grupper af forzeldre, der foler, at kommunens
eksisterende skoletilbud ikke slar til?

Hvad indebeerer en standardisering af brugerundersggelser?

Det turde veere indlysende, at resultaterne fra tre kommuneundersggel-
ser — hvor den ene har spurgt folk pa gaden, den anden pa kommu-
nens hjemmeside og den tredje pa udvalgte skoler — ikke meningsfuldt
kan sammenholdes. Retvisende sammenligninger af skoler og kom-
muner pa baggrund af brugerundersogelser indebeerer derfor, at
undersogelser nadvendigvis ma have nogle fellestraek i forhold til:

0 Spergeramme/spargsmalsformuleringer

O Svarkategorier/maleskala

O Stikprevens storrelse, udveelgelse og repraesentativitet
O Metode for indsamling af besvarelser

O Besvarelsernes kvalitet og repraesentativitet

Resultatbenchmarking pd et sammenligneligt grundlag

Kan man sammenligne en lille skole i Vestjylland med en starre skole

i Storkebenhavn med 50 procent tosprogede elever? Kan man sammen-
ligne to kommuner, hvor den ene bruger naesten dobbelt sa mange
penge per elev pa skolevaesenet som den anden? De fleste vil nok finde
det tvivlsomt. Under alle omstaendigheder vil rygmarvsreaktionen fra
skoler/kommuner, der klarer sig darligt, veere, at resultaterne skyldes
»strukturelle forskelle« — og s er der pa forhand lukket for en maske
konstruktiv og leererig erfaringsudveksling.

Det er saledes ikke tilstraekkeligt at sikre en ensartet gennemforelse
af brugerundersogelserne i de implicerede kommuner og skoler. Man
ma samtidig sikre sig, at enheder, der sammenlignes, rent faktisk er
sammenlignelige. Dette kan grundlaeggende gores pa to mader:

O Korrigere resultaterne for strukturelle forskelle
O Inddele i grupper med kommuner/skoler, der minder strukturelt
om hinanden, og sammenligne resultaterne internt i gruppen.

| forhold til en »laere af de bedste-tankegang«, er det mest oplagt
at benytte sidstneevnte metode, idet den automatisk grupperer
kommuner og skoler med de samme strukturelle forudsaetninger.
For ikke-statistikkyndige vil en gruppeinddeling, hvor den faktiske
score bibeholdes, desuden vare intuitivt nemmere at forsti end en
korrektion. P& minussiden teller, at der selv inden for de enkelte
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BENCHMARKING

REDSIKAB:

grupper vil vaere mindre strukturelle forskelle mellem skoler/kommu-
ner, som der ikke tages hgjde for.

Hvilke strukturelle forhold er det hensigtsmaessigt at inddrage med
henblik pa at finde sammenlignelige skoler og kommuner? Det enkle
svar er, at der ber tages hgjde for strukturelle forhold, som har vaesent-
lig indflydelse pa resultaterne. Hvis eksempelvis foraeldrenes uddannel-
sesbaggrund ikke spiller nogen starre rolle for besvarelserne, er der
ingen grund til at inddele skoler og kommuner efter andelen af akade-
mikerforeeldre.

Mulige kriterier for inddeling i relevante sammenligningsgrupper
kunne veere:

0 Kommunetype (geografi, kommunestorrelse, befolkningstaethed)

0O Skolestruktur (skolestorrelse, udgiftsniveau)

O Brugersammensaetning (civilstand, uddannelse, alder, etnisk
baggrund)

Benchmarking pd flere niveauer

Sammenligning af resultater kan foretages pa flere niveauer og med
forskellig detaljeringsgrad. En standardbrugerundersggelse kan saledes
efter behov sammenlignes med resultater pa lands-, kommune- og
skoleplan:

O Landsplan. Den mest unuancerede benchmarking, idet der ikke
tages hgjde for strukturelle forskelle. Sammenligning med lands-
resultater kan ikke sta alene.

O Kommunetyper. Benchmarking, hvor undersggelsesresultatet
sammenlignes med resultatet for en gruppe af kommuner under ét.
Eksempelvis sammenligning med amtsresultater eller gruppen af
kommuner med under 10.000 indbyggere.

O Skoletype. Benchmarking, hvor undersggelsesresultatet sammen-
lignes med resultatet for en gruppe af skoler under ét. Eksempelvis
sammenligning med gruppe af skoler med minimum 30 procent
tosprogede elever eller minimum 8oo elever.

O Enkeltkommuner. Benchmarking, hvor undersggelsesresultatet
sammenlignes med resultatet for enkeltkommuner.

O Enkeltskoler. Benchmarking, hvor undersggelsesresultatet sammen-
lignes med resultatet for andre skoler.

| forhold til at kunne udnytte benchmarkingresultaterne til erfarings-
udveksling er det ngdvendigt at operere med enkeltkommuner og
-skoler. Kun derved kan man identificere konkrete kommuner og skoler,
som man kan leere af.



Forudsatninger for en vellykket brugerundersggelse

Der kan peges pa et par ydre forhold, som er vigtige for at fa vellykkede
og anvendelige brugerundersggelser:

0 Kommunal forankring. Det kan vare fristende at lade det veere op til
den enkelte skole at beslutte, om den vil benytte og selv gennemfare
standardbrugerundersagelser. Erfaringen viser imidlertid, at det er
mest hensigtsmaessigt, at undersggelserne koordineres og styres
pa forvaltningsniveau. Det sikrer bedst trovaerdige, kvalificerede og
ensartede undersggelser, hvor skoleresultater kan sammenlignes
og summeres til et retvisende kommuneresultat.

O Bredt ejerskab. Kommunal forankring indebaerer en vis grad af tops-
tyring. Derfor er det seerligt vigtigt at involvere skoleledere, leerere og
foreeldre tidligt i processen, sa de foler et ejerskab til undersogelsen
og som folge deraf indgar i en konstruktiv dialog frem for at undsige
og bortforklare resultaterne. Det er i den forbindelse afgerende, at
indfaldsvinklen er »leere af hinanden« og ikke en rangliste, hvor de
darligste skoler (og kommuner) udstilles.

BRUGERUNDERS®GETLSE

0 Opfelgning. Standardbrugerundersggelser er effektive til at udpege
omrader, hvor kommunen/skolen efter brugernes vurdering har sine
styrker og svagheder. Men man skal samtidig veere opmaerksom pa,
at de ikke siger noget om hvorfor, ligesom der er graenser for, hvor
detaljeret en standardundersggelse kan blive. Der vil derfor som
oftest vaere behov for en opfelgning, inden der drages handlings-
orienterede konklusioner. Det kan veere i form af fokusgruppeinter-
view, hvor udvalgte emner diskuteres grundigt igennem. Eller det
kan veere at supplere med »procesbenchmarking«, hvor arbejds-
processer, organisering mv. sammenlignes med andre kommuner/
skoler for derigennem at finde forklaringer pa gode og darlige
resultater.
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Perspektiver i en falles standard

Med standardbrugerundersagelser pa skoleomradet ligger der et uud-
nyttet potentiale, hvor resultatbenchmarking kan understgtte erfarings-
udveksling og derigennem skabe mere oplevet kvalitet for pengene.
Samtidig skal man heller ikke underkende effekten af, at synlighed
omkring resultaterne i sig selv skaber et ekstra incitament for den
enkelte skole til at forbedre den oplevede kvalitet.

For at udnytte potentialet kraever det en fortsat holdningseendring, hvor
standardbrugerundersggelser — med de benchmarkingmuligheder det
giver — gar fra at blive opfattet som en gabestok til at veere et effektivt
og naturligt redskab, som rutinemeessigt benyttes af enhver kommune,
der ansker fokus pa kvalitetsudvikling.

Det er i den sammenhang afgarende at fa en »kritisk masse« af kom-
muner, der benytter samme standard, s& grundlaget for at kunne identi-
ficere foregangskommuner og -skoler er til stede. Og helst en lands-
daekkende standard, sa man pa tveers af landsdele kan male og lade

sig inspirere af andre skoler og kommuner med de samme strukturelle
forudseetninger, men som pga. vanetaenkning maske ikke ligger forrest
pa nethinden.



Relevant materiale

O Finansministeriet (2000): »Hvad sagde de?«

O AKF (2000): »Kommunestorrelse og tilfredshed med offentlig
kommunal service«.

O KL (2003): »Brugerne har ordet«.

O Finansministeriet, KL og Amtsradsforeningen (2002):
»Vejledning om brugerundersogelser«.

O Finansministeriet, Socialministeriet og KL (2002):
»En offentlig sektor der lytter«.

For mere information om KL-Kompasset
— se www.kl.dk/brugerundersogelser
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