Serviceproduktion eller

serviceregulering: Forskelle

i @

public service-motivation?

Ulrich Thy Jensen, adjunkt, School of Public Affairs, Arizona State

University, ujensen @asu.edu

Nina Mari van Loon, adjunkt, Institut for Statskundskab, Aarhus

Universitet, nina@ps.au.dk

Wouter Vandenabeele, lektor, Utrecht University School of Governance,

w.v.vandenabeele @uu.nl

Eksisterende forskning peger pa en reekke positive ef-
fekter af public service motivation (PSM) i offentlige
organisationer, og det er derfor en central udfordring
at forsta, hvorfor nogle offentligt ansatte er mere pub-
lic service motiverede end andre. Artiklen bidrager
til dette spgrgsmal ved at sammenligne PSM blandt
offentligt ansatte i serviceproducerende og service-
regulerende organisationer i to lande, Danmark og
Holland. Resultaterne demonstrerer, i modsatning
til eksisterende forventninger, at ansatte i servicere-
gulerende organisationer (kommunale centralforvalt-
ninger) udtrykker hgjere PSM sammenlignet med
ansatte i serviceproducerende organisationer (skoler).
Resultaterne er robuste pa tvers af to lande med til-
svarende velferdsregimer, Danmark og Holland, og
indikerer, at offentlige ledere kan have sterkt public
service motiverede medarbejdere, selvom kontakten
med ydelsesmodtagerne er distanceret, og de daglige
opgaver bestar af deltagelse i beslutninger om indret-
ningen af og adgangen til offentlige ydelser snarere
end selve leveringen af serviceydelserne.

Public service motivation beskriver den ener-
gi, et individ er villig til at investere 1 leverin-
gen af offentlige ydelser med det formal at
ggre godt for andre mennesker og samfundet
(Perry og Wise, 1990; Hondeghem og Perry,
2009). Dansk og international forskning pe-

ger pa en raekke positive effekter at PSM i of-
fentlige organisationer (se Ritz o.a., 2016 for
et overblik): Mere public service-motiverede
ansatte er for eksempel mere tilfredse med
deres job, foler en stgrre forpligtelse over
for deres organisation og prasterer bedre i
deres job (Andersen o.a., 2014; Crewson,
1997; Leisink og Steijn, 2009; Vandenabe-
ele, 2009). En central udfordring er derfor
at fa en bedre forstdelse for, hvilke faktorer
der former individers PSM. Hvorfor er nogle
offentligt ansatte mere motiverede af at ggre
godt for andre mennesker og samfundet end
andre? Artiklen bidrager til dette spgrgsmal
ved at fokusere pa et grundleggende struktu-
relt karakteristika ved offentlige jobs, nemlig
om jobbet har til formal at producere offent-
lige serviceydelser eller at regulere dem. Ved
serviceproduktion deltager offentligt ansatte
fysisk 1 produktionen af en specifik ydelse til
en identificerbar gruppe af modtagere, mens
serviceregulering beskriver jobs, hvor offent-
ligt ansatte deltager i beslutninger om indret-
ningen af og adgangen til en specifik ydelse
(Kjeldsen, 2012a: 69).

Den eksisterende litteratur peger pa to mulige




forklaringer pa forskelle i niveauet af PSM
mellem ansatte i serviceproducerende og ser-
viceregulerende organisationer: Tiltrekning
og socialisering (Kjeldsen og Jacobsen, 2013;
Wright og Christensen, 2011). Tiltreknings-
effekten tilsiger, at public service motiverede
individer aktivt sgger medlemskab af organi-
sationer, som understgtter et drev om at hjel-
pe andre og bidrage til samfundet (Kjeldsen,
2014). Mens alle offentlige organisationer
er karakteriseret ved en ’public service’-
mission, tilbyder serviceproducerende orga-
nisationer en direkte brugerkontakt, som kan
virke tiltrekkende pa individer, der er drevet
af fglelsesmassig identifikation med mod-
tagerne af de offentlige ydelser, og som er
villige til at s@tte andres hensyn foran egne.
Offentligt ansattes PSM kan imidlertid ogsa
formes efter medlemskab af henholdsvis ser-
viceproducerende og serviceregulerende or-
ganisationer. Den direkte brugerkontakt i ser-
viceproducerende organisationer forventes
mere effektivt at transmittere vaerdier knyttet
til at hjelpe andre og bidraget til samfundet,
fordi den direkte og positive interaktion med
modtagerne af ydelserne g@r det meget syn-
ligt for de offentligt ansatte, hvordan deres
arbejde konkret bidrager til andres velbefin-
dende (Grant, 2008). Uanset mekanismen
er det saledes en etableret forventning i den
eksisterende litteratur, at offentligt ansatte 1
serviceproducerende organisationer vil vare
mere public service-motiverede sammenlig-
net med offentligt ansatte i serviceregule-
rende organisationer. Denne forventning ses
ogsa afspejlet i den bredere debat om den
danske offentlige forvaltning, hvor forskel-
len mellem ’kolde’ og ’varme’ hander ofte
beskrives i kontraster mellem omsorgsetik og
effektivitet (for eksempel i forbindelse med
begrebet ’djgfisering’, se Dahler-Larsen o.a.,
2011).

Denne artikel undersgger forventningen ved
hjelp af fire spgrgeskemaundersggelser.
Identiske PSM-spgrgsmal blev distribueret til
skoler i Danmark og Holland samt til ansatte

i kommunale centraladministrationer i selv-
samme lande. Casevalget giver ikke alene
mulighed for at sammenligne det gennem-
snitlige niveau af PSM mellem serviceprodu-
cerende (skoler) og serviceregulerende (kom-
munale centralforvaltninger) i Danmark, men
ogsa at teste hvorvidt forskelle mellem ser-
viceproducerende og serviceregulerende or-
ganisationer er systematiske pa tvears af lande
med ensartede velferdsregimer. Sidstn@vnte
er unikt, da vi kun sjeldent har mulighed for
at anvende identiske mal blandt sammenlig-
nelige organisationer i forskellige lande. Ar-
tiklen bidrager dermed til at belyse spgrgs-
malet om forskelle i offentligt ansattes PSM
ved at fokusere pd sondringen mellem ser-
viceproduktion og serviceregulering samt til
den begyndende litteratur om PSM pa tvers
af landegranser (se for eksempel Vandenabe-
ele og Van de Walle, 2008).

Artiklen er struktureret saledes: Fgrst intro-
duceres PSM-begrebet, inden vi bevaeger os
videre til tiltrekning og socialisering som to
mulige forklaringer pa forskelle i PSM mel-
lem offentligt ansatte i1 serviceproducerende
og serviceregulerende organisationer. Vi dis-
kuterer herefter de anvendte metoder inklusiv
dataindsamling og analysestrategien. Endelig
diskuterer vi de centrale resultater i lyset af
den eksisterende litteratur, skitserer studiets
begrensninger og fremhaver de praktiske
implikationer af artiklens fund.

Hvad er public service motivation?

Arbejdsmotivation kan forstds som den ener-
gi, individer er villige til at investere 1 deres
job for at opna et bestemt mal (Jgrgensen og
Andersen, 2010), og PSM repraesenterer én
form for arbejdsmotivation. Selvom PSM de-
fineres forskelligt 1 den eksisterende litteratur
(se for eksempel Bozeman og Su, 2015 eller
Ritz m.fl. 2016 for et overblik), er der vigtige
fellestrek blandt definitionerne: PSM knyt-
ter sig til leveringen af offentlige ydelser og
har til formal at bidrage til andre og samfun-
det. PSM kan saledes siges at beskrive moti-




vation til at levere offentlige ydelser med det
formal at ggre godt for andre og samfundet
(Hondeghem og Perry, 2009) og kan katego-
riseres som én type af motivation, der sigter
mod at ggre godt for andre mennesker. Mens
motivationen til at hjelpe andre mennesker
kan komme til udtryk 1 forskellige former
(Grant, 2008), knytter PSM sig saledes til
den energi, individer er villige til at investere
i leveringen af offentlige ydelser med det for-
mal at gge velvaren for samfundet (Jensen
og Andersen, 2015).

Mere specifikt siges PSM at hvile pa tre typer
af motiver: normative, affektive, og rationelle
(Perry og Wise, 1990). Normative motiver
knytter sig til en loyalitetsfalelse og oplevelse
af forpligtelse over for samfundsinteressen,
og dette aspekt af PSM forventes derfor at
lede til handlinger funderet i en internalise-
ring af normer og vardier for passende ad-
feerd. Affektive motiver er koblet til en fglel-
sesmassig identifikation med modtagerne af
de offentlige ydelser, mens rationelle motiver
indfanger en kalkuleret tilgang til at gge vel-
varen for flest mulige mennesker (for eksem-
pel ved at deltage i beslutningsprocesser). De
tre typer motiver oversattes i litteraturen til
deres empiriske udtryksformer: »commit-
ment to the public interest«, »compassion« og
»attraction to policy making« (Perry, 1996),
mens en grundleggende vilje til at stille an-
dres behov foran sine egne (»self-sacrifice«)
forventes at udggre fundamentet for gvrige
dimensioner (Kim og Vandenabeele, 2010).
De fire dimensioner reprasenterer saledes
de aktive komponenter, der tilsammen udggr
et individs motivation for at levere offentlige
ydelser med det formal at ggre godt for andre
mennesker og samfundet.

PSM i serviceproduktion versus service-
regulering: Tiltraekning og/eller socialise-
ring?

Offentligt ansatte kan bidrage til andre men-
neskers og samfundets velvare pa forskellig
vis. De kan fysisk bidrage til frembringelsen

af serviceydelser til en identificerbar gruppe
af modtagere, som for eksempel skolela-
reren, der underviser elever i klasselokalet,
eller sygeplejersken, der tilser og plejer ho-
spitalsindlagte borgere. Offentligt ansatte kan
ogsa pavirke borgere og virksomheder mere
indirekte igennem regulering af indretnin-
gen og adgangen til offentlige service, som
for eksempel socialradgiveren, der behandler
sager om offentlig forsgrgelse, eller embeds-
manden, der bidrager til formuleringen af nye
politikker. Sondringen indrammer en struktu-
rel forskel pa offentlige jobs som henholdsvis
“serviceproducerende’ eller ’serviceregule-
rende’ og forventes at kunne forklare forskel-
le 1 niveauet af PSM blandt offentligt ansatte.
Kjeldsen (2012a) undersgger saledes social-
radgiverstuderende, der kan valge et service-
producerende eller serviceregulerende job ef-
ter endt uddannelse, og finder med hjlp fra
bade kvantitative og kvalitative datakilder,
at de studerendes PSM-profil har betydning
for deres jobpraference. Resultatet er i trad
med et amerikansk studie af Bradley Wright
og Robert Christensen (2011), der finder, at
jurastuderende med et hgjere niveau af PSM
er mere tilbgjelige til at blive tiltrukket til et
‘serviceorienteret’ job.

Resultaterne kan fortolkes som stgtte til et
teoretisk argument om, at et individ tiltrek-
kes af job, som giver individet mulighed
for at udleve ens motivation til at hjelpe
andre mennesker og bidrage til samfundet
(Kjeldsen, 2012a: 69-70). Bidrag fra organi-
sationspsykologien fremhaver, at individer
generelt sgger at skabe et 'match’ mellem
deres individuelle preferencer og karakteri-
stika ved deres omgivelser (Kristof-Brown
o.a., 2005). En made at skabe et match i
konteksten af PSM er at sgge mod jobs, der
understgtter motivationen til at hjelpe andre
og bidrage til samfundet. Som fremhavet af
Kjeldsen kan man for eksempel forestille sig,
at individer, der er sterkt drevet af en emotio-
nel tilknytning og identifikation med modta-
gerne af offentlige ydelser, vil vere mere til-




bgjelige til at soge mod serviceproducerende
jobs, fordi denne type af jobs er karakterise-
ret ved intensiv og ekstensiv direkte kontakt
med modtagerne af serviceydelserne (2012a:
71). Indl@ring af nyt materiale i grundskolen
for eksempel er en lang og tidskravende pro-
ces, der krever en stor investering af lereren
i den enkelte elev. Nar offentlige organisatio-
ner har til formal at *forandre’ brugerne, giver
det mulighed for, at de offentligt ansatte via
deres interaktion med brugerne kan forme
fglelsesmassige band og identificere sig med
brugerne. Serviceproducerende jobs er sile-
des ofte karakteriseret ved direkte og posi-
tiv kontakt mellem den offentligt ansatte og
brugerne, og en generel velvilje til at s&tte
brugernes behov forrest samt fglelsesmas-
sig identifikation med brugernes gnsker og
velvere ma derfor forventes at vaere sterke
drivkraefter for at sgge arbejde i servicepro-
ducerende organisationer.

Ovenstaende peger pa, at forskelle i niveauet
af PSM mellem offentligt ansatte 1 service-
producerende og serviceregulerende organi-
sationer kan tilskrives, at individer med hgje-
re PSM aktivt sgger medlemskab af service-
producerende organisationer, fordi disse jobs
bedre understgtter muligheden for at hjelpe
andre mennesker og bidrage til samfundet.
Litteraturen peger imidlertid ogsa pa mindst
én anden forklaring, nemlig at PSM formes
af den institutionelle kontekst, som individet
befinder sig i (Perry og Vandenabeele, 2008).
Institutioner bestér af »kognitive, normative,
og regulative strukturer og aktiviteter, der
giver stabilitet og mening til social adferd«
(Scott, 2001: 33, oversat af forfatter). Perry
og Vandenabeele (2008) argumenterer for, at
individer pavirkes af de normer og vardier,
som er indlejret i den institutionelle kontekst
og giver mening til social adferd i den givne
kontekst, via en socialiseringsproces. Sociali-
sering afspejler »den proces, hvormed et indi-
vid tilegner sig de vardier, den viden og for-
ventede adfzrd, som er pakravet for at kunne
deltage som et medlem af en organisation«

(Kjeldsen 2012b: 54, oversat af forfatter), og
idéen her er, at verdier i offentlige organisa-
tioner, der knytter sig til at hjelpe andre men-
nesker og bidrage til samfundet, internalise-
res af individer og pavirker deres PSM over
tid. I kraft af deres tilhgrsforhold til bestemte
organisationer (for eksempel serviceproduce-
rende eller serviceregulerende) udsattes of-
fentligt ansatte for bestemte verdier og over-
bevisninger. I alle offentlige organisationer er
det at bidrage til samfundet indlejret som en
vardi, der giver mening til adferd, men det
er ikke ensbetydende med, at det at hjzlpe
andre mennesker og bidrage til samfundet
fremstar lige klart i serviceproducerende og
serviceregulerende organisationer.

Teoretisk har vi skelnet mellem servicepro-
ducerende og serviceregulerende organisatio-
ner, der svarer til Hasenfelds (1972) sondring
mellem ’people-changing’-og ’people-pro-
cessing’-organisationer. De to organisations-
typer hviler pa forskellige logikker. Service-
producerende organisationer streber efter at
@ndre modtagerne af de offentlige ydelser
(for eksempel gge indleringen hos eleverne
i skolen eller forbedre sundhedstilstanden
hos patienterne pa hospitalet), mens service-
regulerende organisationer sgger at regulere
borgernes adferd. Fgrstnevnte involverer
som oftest en intensiv og ekstensiv kontakt
mellem de offentligt ansatte og modtagerne
af ydelsen. Den direkte brugerkontakt giver
gode muligheder for, at offentligt ansatte i
serviceproducerende organisationer kan fa
fgrstehandserfaring med, hvordan deres job
konkret hjelper andre mennesker og bidra-
ger til samfundet i en bredere forstand. Ifgl-
ge den amerikanske organisationspsykolog
Adam Grant forsterkes individers motiva-
tion for at hjelpe andre mennesker, nar in-
dividet konkret kan se, hvordan egne hand-
linger bidrager til at hgjne andre menneskers
velvere (2007; 2008). Grant bruger termen
‘relationelt jobdesign’ til at karakterisere,
hvordan relationen mellem en producent af
en ydelse og modtageren udformes, og flere




studier dokumenterer, at det synlige bidrag af
ens eget arbejde kan virke selvforsterkende
pé drevet til at hjelpe andre mennesker. Mens
serviceproducerende organisationer tilbyder
rig mulighed for de offentligt ansatte til at
indga i direkte kontakt med brugerne og se,
hvordan deres arbejde bidrager til at hjelpe
til andre mennesker, er det mindre synligt for
offentligt ansatte i serviceregulerende organi-
sationer. Kontakten mellem de offentligt an-
satte og modtagerne vil her vare mere distan-
ceret, og kontakten risikerer i stgrre omfang
at have en negativ karakter som for eksempel,
nar der skal gives afslag pa adgangen til of-
fentlige ydelser (Kjeldsen 2012a). I et socia-
liseringsperspektiv kan det sdledes forventes,
at serviceproducerende organisationer mere
effektivt vil transmittere offentlige veardier
knyttet til at hjelpe andre mennesker og bi-
drage til samfundet, fordi offentligt ansatte i
disse organisationer i stgrre omfang har mu-
lighed for at se, hvordan deres arbejde ggr en
positiv forskel. I trad med disse forventninger
finder Bro, Andersen og Bgllingtoft (2016) 1
et nyt studie et hgjere gennemsnitligt niveau
af PSM blandt gymnasielarere, folkeskole-
lerere og bgrnehavepadagoger sammenlig-
net med skattefuldmagtige.

Opsummerende har vi presenteret to teoreti-
ske forklaringer pa, hvordan vi kan forklare
forskelle i niveauet af PSM mellem offentligt
ansatte i serviceproducerende og service-
regulerende organisationer. Uanset om for-
skelle skyldes, at individer med stgrre PSM
aktivt sgger ind i serviceproducerende orga-
nisationer, og/eller om PSM blandt offentligt
ansatte i serviceproducerende organisationer
forsterkes, 1 takt med at de oplever og ser,
hvordan deres arbejde hjelper andre menne-
sker og bidrager positivt til samfundet, giver
forklaringerne anledning til den samme im-
plikation:

H1 Det gennemsnitlige niveau af PSM er
hgjere 1 serviceproducerende organisationer

sammenlignet med serviceregulerende orga-
nisationer.

Institutionel kontekst spander imidlertid vi-
dere end organisationen, og det er derfor re-
levant at undersgge, om eventuelle forskelle
1 PSM mellem serviceproducerende og ser-
viceregulerende organisationer er robuste pa
tveers af landegranser. Justin Bullock og kol-
leger (2014) argumenterer pa baggrund af en
sammenligning af 30 lande for, at kulturer og
normer kan vaere vesentlige forklarende fak-
torer for variation mellem lande, og Kim og
kolleger (2013) finder, at niveauet af PSM va-
rierer pa tveers af landegranser (se ogsa Van-
denabeele og Van de Walle, 2008). Offentligt
ansatte er indlejret i en bestemt organisatorisk
kontekst (for eksempel en skole), som igen er
indlejret i en bestemt national kontekst (for
eksempel Danmark), og faktorer knyttet til
begge institutionelle kontekster kan forven-
tes at pavirke niveauet af offentligt ansat-
tes PSM via socialisering og internalisering
af normer og verdis@t. Safremt eventuelle
forskelle i PSM mellem serviceproducerende
og serviceregulerende organisationer er
systematiske, bgr vi derfor kunne genfinde de
samme forskelle i lande, der ligner hinanden
pa relevante parametre som national kultur,
vardiset og indretningen af produktionen af
velferdsservices. Danmark og Holland er to
nordeuropiske lande, som opfylder disse
betingelser.

Hofstede (2001) opstillede forskellige dimen-
sioner til at kategorisere national kultur, og
hans analyse beskriver Danmark og Holland
som ganske ens pa relevante dimensioner for
PSM. For eksempel tilskrives begge lande en
feminin kultur, hvor serviceorientering og so-
lidaritet er i centrum. Ogsa i Ingleharts (1997)
analyse af 43 lande kategorises Danmark og
Holland sammen, idet verdis@ttene 1 begge
lande er karakteriseret ved sekularisering
og rationalitet frem for religigse overbevis-
ninger. Selvom kulturelle forskelle mellem
Danmark og Holland naturligvis eksisterer,




kan de to lande pa mange parametre siges at
vare mere ens, end de er forskellige. Grund-
leggende vardiset er sammenlignelige, og
begge lande har veludviklede velferdsydel-
ser, hvor offentlig produktion er en grundsten
1 frembringelse af vigtige serviceydelser som
uddannelse og sundhed. Sondringen mellem
serviceproducerende og serviceregulerende
organisationer er gyldig pa tvaers af lande-
grenser, idet der altid vil vere nogle, som
frembringer de offentlige ydelser, mens andre
ma regulere indretningen og adgangen til sa-
danne ydelser. Sammens&tningen imellem de
to typer opgaver kan variere pa tvars af lande
med forskellige velferdsregimer (Kjeldsen,
2012b: 42), og vi forventer derfor, at even-
tuelle forskelle i PSM mellem serviceprodu-
cerende og serviceregulerende organisationer
kan genfindes i lande med samme velferds-
regime. Givet at indretningen og produktio-
nen af velfaerdsydelser samt grundleggende
vaerdiset er sammenlignelige i Danmark og
Holland, forventer vi, at hypotese 1 kan gene-
raliseres til lande tilhgrende samme velferds-
regime, her Danmark og Holland.

PSM i serviceproducerende og service-
regulerende organisationer: Empiri og
metode

Artiklens empiriske del traekker pa fire spgr-
geskemaundersggelser indsamlet 1 henholds-
vis Danmark og Holland i perioden 2010-
2012. For at sikre variation i opgavetype —
serviceproduktion versus serviceregulering
— blev spgrgsmal om PSM distribueret til
bade skolelerere og kommunalfuldmagtige
1 begge lande. Skoler er et klassisk eksempel
pa serviceproducerende organisationer, hvor
undervisningen af elever representerer en
specifik ydelse til en identificerbar gruppe af
modtagere. Samtidig kan kontakten mellem
lerer og elev karakteriseres ved en direkte
brugerkontakt (for eksempel undervisning 1
klasselokalet), som tidligere studier fremhee-
ver som motiverende (Grant, 2008). Kom-
munale centralforvaltninger er omvendt et
eksempel pa serviceregulerende organisatio-

ner, hvor udvikling og formulering af lokal-
politikken samt behandlingen af sager er de-
finerende for indretningen af og adgangen til
offentlige ydelser for borgerne. Selvom den
decentrale forvaltning 1 Danmark og Holland
ikke er fuldstendig ens, er serviceregulering
en primar jobfunktion i de kommunale for-
valtninger i begge lande.

I det danske tilfelde blev spgrgeskemaer di-
stribueret ved lerermgder pa 85 af de 221
stgrste skoler 1 Danmark 1 perioden december
2010 til juni 2011. Indsamlingsmetoden gav
en svarprocent tet ved 100 og 3.230 brug-
bare besvarelser (se Andersen o.a., 2014 for
flere detaljer om spgrgeskemaindsamlingen).
Hovedkonto 6 blev anvendt til at afgrense
ansatte i1 de kommunale centraladministra-
tioner, hvorefter 1.282 ansatte blev kontaktet
1 2010 med en invitation til at deltage 1 en
webbaseret spgrgeskemaundersggelse. Svar-
procenten endte efter to pamindelser pa 47,3
(se Kim o.a., 2013 for flere detaljer om data-
indsamlingen). I det hollandske tilfelde, blev
en webbaseret spgrgeskemaundersggelse di-
stribueret til ni skoler og to kommunale cen-
tralforvaltninger mellem marts og september
2012. I alt 224 skolelerere (40,9 pct.) og 351
kommunalfuldmegtige (39,5 pct.) gennem-
forte spgrgeskemaet. Efterfglgende analyser
viser, at gennemsnitsalderen og kgnsforde-
lingen i stikprgverne for de to grupper ikke
adskiller sig systematisk fra de nationale sta-
tistikker pa de respektive omrader (om end
andelen af kvinder i de undersggte skoler var
marginalt stgrre end landsgennemsnittet; se
van Loon o.a., 2015 for flere detaljer om da-
taindsamlingen).

For at sammenligne PSM pa tvers af service-
producerende og serviceregulerende organi-
sationer inden for begge lande er det endvi-
dere en forudsetning, at PSM males ens og
opfattes ens i skoler savel som centralfor-
valtningerne i bade Danmark og Holland. Vi
identificerede derfor 4 spgrgeskemaspgrgs-
mal fra validerede maleinstrumenter for PSM




(Kim o.a., 2013; Perry, 1996), som var stillet
pé tvers af alle fire grupper. En sammenlig-
ning af gennemsnitsvaerdierne for PSM pa
tveers af grupperne kraver, at respondenterne
har forstdet spgrgsmalene pa samme made.
Dette betyder ikke, at skolelerere og kom-
munalfuldmeegtige er lige public service-
motiverede, men snarere at deres forstaelse
af de enkelte spgrgsmal ligner hinanden i til-
streekkelig grad. Hvorvidt vores mal for PSM
(jf. figur 1 for ordlyd af de fire spgrgeske-
maspgrgsmal) opfattes identisk pa tvers af
grupperne, kan undersgges ved hjlp af tests
for sdkaldt »madlingsinvarians«. Test for ma-
lingsinvarians indbefatter en sekventiel pro-
ces, hvor stadigt mere restriktive betingelser
begraenser det empiriske malingsinstrument.
Resultaterne (ikke vist, men kan indhentes
ved fgrsteforfatteren) viser, at forstaelsen af
de fire spgrgeskemaspgrgsmal er tilstreekke-
lig identisk til, at vi kan sammenligne deres
gennemsnit pa tvars af grupperne.

For hvert af de fire spgrgeskemaspgrgsmal be-
regnede vi de respektive gennemsnitsvardier
for henholdsvis skoler og kommunalforvalt-
ninger i begge lande. Da den danske stikprg-
ve blandt skolel@rere var markant stgrre end
stikprgverne for de gvrige grupper, trak vi et
tilfeeldigt udsnit saledes, at grupperne var af
omtrent samme stgrrelse (224 respondenter
per gruppe). Pa den baggrund kan vi direkte
sammenligne de absolutte gennemsnitsver-
dier mellem serviceproducerende (skoler) og
serviceregulerende (kommunalforvaltninger)
organisationer i begge lande. Gennemsnits-
verdierne sammenlignes for hvert enkelt
spgrgeskemaspgrgsmal i stedet for et samlet
(aggregeret) mal for PSM. Dette giver for det
fgrste robusthed til resultaterne, safremt en
tendens er systematisk pa tvers af alle fire
spgrgsmal. For det andet reprasenterer de fire
sporgeskemaspgrgsmal ikke alle aspekter af
PSM. Spgrgsmalene afspejler »commitment
to the public interest« og »compassion«-
dimensionerne, som begge betragtes som
centrale aspekter af PSM (Kjeldsen og Ja-

cobsen, 2013), men det bgr vere en prioritet
for fremtidig forskning at undersgge eventu-
elle forskelle mellem serviceproducerende og
serviceregulerende organisationer pa tvers af
PSM’s fire dimensioner. Med dette forbehold
in mente sammenligner artiklen de absolutte
gennemsnitsverdier og beregner T-tests for
at undersgge, om forskelle i gennemsnitsver-
dierne mellem skolerne og kommunalforvalt-
ningerne er statistisk signifikant forskellige
fra hinanden.

Forskelle i PSM? En sammenligning af
serviceproducerende og servicereguleren-
de organisationer i Danmark og Holland
Figur 1 og 2 presenterer de gennemsnitlige
niveauer af de fire PSM-spgrgsmal blandt de
undersggte skolel@rere og ansatte i de kom-
munale centraladministrationer i henholdsvis
Danmark og Holland. Foruden den grafiske
fremstilling af de absolutte gennemsnitsvar-
dier i1 figur 1 og 2 undersggte vi ved hjelp
af T-tests, om forskellene mellem niveauet af
PSM 1 de serviceproducerende og servicere-
gulerende organisationer er statistisk signifi-
kante. I det fplgende fremhaver vi de PSM-
spgrgsmal, hvor de gennemsnitlige niveauer
adskiller sig (statistisk) mellem de to typer af
organisationer.

Vender vi os fgrst mod figur 1, er den fgrste
observation, at de ansatte 1 de kommunale
centraladministrationer gennemsnitligt ser
ud til at vaere mere public service-motiverede
sammenlignet med undersggte skolel@rere.
Skalaen har en teoretisk variationsbredde pa
5, hvilket vil sige, at 5 er det maksimale ni-
veau af PSM, som et individ kan udtrykke.
Det er derfor vaerd at bemarke, at de of-
fentligt ansatte i de serviceproducerende og
serviceregulerende organisationer udtrykker
hgje niveauer af PSM. Konsistent med andre
danske studier (Andersen og Pedersen, 2014)
skal variationen findes i "toppen’ af skalaen,
og her viser resultaterne i modsatning til vo-
res forventning baseret pa den eksisterende
litteratur (jf. hypotese 1), at ansatte i de ser-




Figur 1. Gennemsnitligt niveau af public service motivation.
Sammenligning af serviceproducerende og serviceregulerende organisationer i Danmark
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viceregulerende organisationer gennemsnit-
ligt udtrykker et hgjere niveau af PSM. For-
skellen i gennemsnitsvardierne er ydermere
statistisk signifikant forskellige fra hinanden
for udsagnene: »for mig er hensyntagen til
andres velfaerd meget vigtig« og »jeg bliver
meget bergrt, nir jeg ser andre mennesker
blive behandlet uretferdigt«.

Figur 2 presenterer de tilsvarende resulta-
ter for de serviceproducerende og service-
regulerende organisationer i Holland. I trad
med vores forventning finder vi meget ens-
artede resultater for Danmark og Holland. I
det hollandske tilfelde udtrykker de ansatte
i serviceregulerende organisationer ligeledes
hgjere niveauer pa tvers af alle fire PSM-
spgrgsmal. Det er ogsd verd at bemerke, at
forskellen mellem gennemsnitsniveauerne
for udsagnet »for mig er hensyntagen til an-
dres velferd meget vigtig« er statistisk sig-
nifikant. Dette er tilsvarende resultatet for

den danske stikprgve. Opsummerende finder
vi saledes en systematisk tendens til hgjere
niveauer af PSM (i modstning til vores for-
ventning) i de serviceregulerende organisa-
tioner sammenlignet med de serviceproduce-
rende organisationer, og tendensen er robust
pa tvaers af de to lande.

Forskelle i PSM mellem serviceproduce-
rende og serviceregulerende organisatio-
ner?

Med udgangspunkt i en sondring mellem
serviceproducerende og serviceregulerende
organisationer har denne artikel undersggt
forskelle i niveauet af PSM blandt offentligt
ansatte i Danmark og i Holland. Pa baggrund
af fire spgrgeskemaundersggelser viser de
empiriske resultater, at offentligt ansatte i
serviceregulerende organisationer — i mod-
setning til forventningen — rapporterer hgjere
niveauer af PSM sammenlignet med offentligt
ansatte i serviceproducerende organisationer.
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Figur 2. Gennemsnitligt niveau af public service motivation.
Sammenligning af serviceproducerende og serviceregulerende organisationer i Holland
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Tendensen er ydermere robust i den forstand,
at resultaterne er stort set identiske i Danmark
og Holland. Studiet bidrager saledes til 1) at
gge vores forstaelse af forskelle i niveauet af
PSM blandt offentligt ansatte, og 2) at ’inter-
nationalisere’ dansk PSM-forskning ved at
dokumentere konsistente forskelle i niveauet
af PSM mellem serviceproducerende og ser-
viceregulerende organisationer i Danmark og
Holland.

Et dbent spgrgsmal er dog, hvorfor vi i mod-
setning til forventningen ser hgjere niveauer
af PSM blandt ansatte i de kommunale cen-
tralforvaltninger sammenlignet med skolele-
rerne? I et panelstudie af danske fysiotera-
peuter fglger Kjeldsen og Jacobsen (2013) de
samme personer for og efter deres fgrste job
og finder, at PSM falder i mgdet med de nye
realiteter pa arbejdspladsen. Selvom faldet er
mindre udtalt blandt fysioterapeuter, der fin-
der beskeaftigelse i den offentlige sektor, kan

studiet alligevel give et hint om potentielle
forklaringer pa resultaterne i nervaerende
artikel. Som navnt bestar en stor del af ar-
bejdet i serviceproducerende organisationer
af direkte interaktion mellem den offentligt
ansatte og modtageren af ydelsen (for eksem-
pel lereren, der underviser i klasselokalet,
eller sygeplejersken, der géar stuegang). Di-
rekte brugerkontakt kan vere motiverende,
blandt andet fordi den er med til at synlig-
ggre bidraget af det daglige arbejde (Grant,
2008), men safremt brugerkontakten bliver
af negativ karakter (for eksempel som fglge
af for lidt arbejdstid til at levere ydelser af
hgj kvalitet eller som fglge af rigide bureau-
kratiske regler), er offentligt ansatte i service-
producerende organisationer ogsa tilsvarende
sarbare. Resultatet for modtageren er saledes
meget synligt for offentligt ansatte involve-
ret i serviceproduktion, og lavere niveauer af
PSM blandt denne gruppe kan derfor mulig-
vis tilskrives en frustration eller desillusion,
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som indtreffer, nar offentligt ansatte ikke
i tilstrekkelig grad oplever at kunne indfri
deres gnske om at hjelpe andre og bidrage
til samfundet. Her kan det ligeledes vare
relevant at sondre mellem graden og karak-
teren af brugerkontakt i serviceregulerende
organisationer. Bro, Andersen og Bgllingtoft
(2016) fokuserer for eksempel pa skattefuld-
magtige, og skattefuldmagtiges kontakt med
borgerne kan bade vare af mere intensiv og
negativ karakter (s@rligt for ansatte, der skal
inddrive manglende skat) sammenlignet med
kontakten mellem borgerne og de kommunal-
fuldmagtige undersggt i denne artikel. Det er
derfor en prioritet for fremtidig forskning at
undersgge, om forskelle mellem resultaterne
prasenteret i nervarende artikel og resulta-
terne i tidligere studier skyldes et fokus pa
forskellige typer af serviceregulerende orga-
nisationer.

En anden, men relateret, forklaring kan
vare, at offentligt ansatte involveret i ser-
viceproduktion 1 stgrre grad er eksponeret
for stigende krav fra brugerne af de offent-
lige serviceydelser. Litteraturen om markar-
bejdere og deres adferd (Brehm og Gates,
1999) peger for eksempel pd, at offentligt
ansatte kan anlegge forskellige strategier til
at regulere efterspgrgslen efter deres ydelser.
Det kan imidlertid vere en vanskelig opgave
i serviceproducerende organisationer, hvor
arbejdet involverer en hgj grad af direkte
brugerkontakt, og hvor den offentligt ansatte
star overfor modtagerne pé daglig basis. Om-
vendt er kontakten mellem offentligt ansatte
og borgerne typisk mere distanceret i ser-
viceregulerende organisationer, og det giver
de ansatte bedre muligheder for at handtere
en stigende efterspgrgsel efter serviceydelser.
Studiet tillader ikke at afdekke dette spgrgs-
mal nermere, og det vil derfor vere relevant
for fremtidige studier at undersgge, hvorvidt
lignende forskelle mellem andre typer af
serviceproducerende og serviceregulerende
organisationer kan genfindes, samt at efter-
prgve forskellige forklaringer pa de relativt

lavere niveauer af PSM blandt ansatte i ser-
viceproducerende organisationer.

Studiet har ogsa en raekke begraensnin-
ger, som laseren bgr vere opmarksom pa.
For det fgrste arbejder dele af den eksiste-
rende litteratur med et samlet PSM-begreb,
mens vi er begrenset til at se pa aspekter
af PSM, der alene knytter sig til de nor-
mative og affektive motiver. Begrensnin-
gen ggr dog ikke hovedresultaterne mindre
interessante, idet motivation baseret pa
empati og fglelsesmassig identifikation med
ydelsesmodtagerne ses som s@rlig relevant
1 forhold til at tiltrekke individer til ser-
viceproducerende organisationer (Kjeldsen,
2012a). Andre begrensninger knytter sig til
det empiriske materiale. Dataindsamlingen
var forskudt i tid mellem spgrgeundersggel-
serne 1 Danmark (2010) og Holland (2012),
hvilket kan give anledning til, at niveauerne
af PSM pavirkes af tidsbestemte begivenhe-
der. Af samme arsag fokuserer artiklen ikke
pa forskelle i de absolutte niveauer af PSM
mellem de to lande, men pa forskelle mellem
serviceproducerende og serviceregulerende
organisationer internt i de to lande. Ingen
af stikprgverne er endvidere repraesentative
for de respektive populationer (for eksempel
alle skolel@®rere i Danmark), og vi kan derfor
ikke med sikkerhed sige, at studiets resultater
lader sig generalisere. Der er dog intet, der
peger pa, at der skal vare en sa@rlig selektion
knyttet til organisationstypen. Man kunne
forestille sig, at ansatte med hgj PSM var
overrepraesenteret i stikprgverne (Houston,
2006), men denne skavhed vil vaere ens for
bade skolelarere og ansatte i de kommunale
centralforvaltninger, og den vil derfor ikke
kunne forklare de observerede forskelle i det
gennemsnitlige niveau af PSM mellem ser-
viceproducerende og serviceregulerende or-
ganisationer 1 Danmark og Holland.

PSM har vist sig at have en rekke positive
effekter i offentlige organisationer, og det er
derfor vigtigt for bade forskere og offentlige
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ledere at opna en bedre forstaelse af forskelle
i PSM blandt offentligt ansatte. Dette studie
har vist, at offentligt ansatte i bade service-
producerende og serviceregulerende organi-
sationer er public service motiverede, men
ogsa at sondringen mellem serviceproduktion
og serviceregulering ser ud til — 1 hvert fald
delvist — at kunne forklare forskelle i PSM.
Eksisterende forskning fremhaver direkte
brugerkontakt som en faktor, der kan forstaer-
ke PSM ved at synligggre bidraget af ens ar-
bejde til andre mennesker og samfundet, men
det synes ikke givet, at PSM ngdvendigvis
er hgjest blandt offentligt ansatte involveret
i serviceproduktion. Resultaterne bidrager
dermed ogsa til debatten om forskelle mel-
lem ’kolde’ og ’varme’ h@nder i den danske
offentlige forvaltning blandt andet eksempli-
ficeret ved ’djgfisering’-begrebet. Kontrasten
mellem en diskurs, hvor samfundssind og
affektive motiver beskrives som serligt ud-
talte drivkrefter blandt de fagprofessionelle
serviceproducenter, og artiklens resultater
stiller spgrgsmalstegn ved, om ikke alle, der
beskeftiger sig med frembringelsen af of-
fentlige ydelser, er motiveret af at ggre en
positiv forskel for andre mennesker og bi-
drage til vores felles samfund. Artiklens re-
sultater er séledes ikke blot gladeligt nyt for
offentlige ledere, idet PSM ser ud til at vaere
en udtalt drivkraft blandt ansatte i de kom-
munale centraladministrationer, men ogsa en
varsling om, at offentlige ledere i servicepro-
ducerende organisationer kan have en vigtig
opgave i at understgtte medarbejdernes PSM,
nar efterspgrgslen efter ydelser er stor og res-
sourcerne knappe.
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