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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

335



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).
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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 her.

Noter
1. EDM er dog ogsd aben for, at andre standarder kan benyttes.
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https://politica.dk/fileadmin/politica/Dokumenter/politica_50_3/hjortskov_supplerende_materiale.pdf

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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