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Høgskolen i Kristiansand, fredag 19. november 2004

Mastergradsforelesning 

Foreleser: Frank Oterholt
Evaluasjon: Professor Pål Repstad og veileder amanuensis Kjeld Qvortrup.

Forelesningen er en presentasjon av Mastergradsavhandlingen: 

Gode på Gud – dårligere på folk? 

Om kvalitet på kirkelige tjenester.

Avhandlingen ble innlevert ved Høgskolen i Østfold, 

Avdeling for samfunnsfag og fremmedspråk 

oktober 2004

i1, i2,i3… osv står for informant 1, informant 2, informant 3… osv.
Innledning

Tema

Tema for avhandlingen er kvalitet (eller mer nøyaktig: tjenestekvalitet).

Hvorfor et slikt tema?  
To grunner:
1. Bibelen gir oss en grunnleggende kvalitetstenkning for alt kristent arbeid:
Om jeg …
kjenner alle hemmeligheter 

og eier all kunnskap, … om jeg er god på Gud,

men ikke har kjærlighet, … men ikke er god på folk 

da er jeg intet                     

Kjærlighetens høysang, 1.Kor. 13,2;
2. Kirken er inne i en ”reformbølge”
Det skal innføres en ny Trosopplæringsreform

Motivasjonen bak reformen
Ønsket om ”overlevelse” er en sentral motivasjon bak den nye Trosopplærings-reformen. 
Bare den kirke som   overleverer, vil overleve (NOU 2000:26:forordet). 
Trosopplæringsreformen er del av en slags 
Overlevelsesstrategi
· Reformen skal styrke overleveringen av kirkens troslære og kulturarv
· Folkekirken skal befestes
Statsråd Valgerd Svarstad Haugland: 
Reformen skal holde ved like og revitalisere Den norske kirke som folkekirke, samt føre videre den kristne kulturarven

Pressemelding (11.10.02) i forbindelse med at Stortingsmelding nr 7, 2002-2003 
ble fremmet i Statsråd. 
Dåpsopplæringens (retningsgivende) omfang: 

· 315 timer fra dåp til fylte 18 år 
   (inkl. konfirmantundervisningens 45 timer)
· Økonomisk ramme: om lag 250 millioner kroner  
· Reformen skal innarbeides over en periode på   5-10 år 

Paul Erik Wirgenes (lederen for forsøksvirksomheten) 
I dag må vi ”tenke bredere om kirkens formidling enn langs kunnskapstunge deduktive formidlings-tradisjoner*. Reformen forutsetter en fornyelse av kirkens formidlingskultur.” 
(2.5.4/ 2.10.2).
* deduktive formidlingstradisjoner 

   kan bety streng, enveisstyrt og moralpreget forkynnelse
Kirken må fornyes for å ”overleve”
Hva gjør man da?

Man blir mer brukerorientert og kvalitetsfokusert
KA: Kirkens kvalitetsfokus må være
* Levende debatt omkring kvalitet 

* Brukerorientering 

* Faglige krav til medarbeidere.

Frank Grimstad, KA-direktør
Begrepene:

Økt orientering mot:
’brukere’   (Master:49)
      De som mottar offentlige tjenester
For kirken er også en: 
’produsent’  (Master:48)
      Kirken ”produserer” budskap og tradisjon 

Vil brukerorientering og kvalitet på kirkelige tjenester bety noe når foreldre skal velge (eller velge bort) kirkelig dåpsopplæring for barna sine?
Vi satte oss som mål å søke svar på dette gjennom arbeidet med en avhandling.
Avhandlingens design og progresjon

- Innledning 
       temapresentasjon og historikken bak Trosopplæringsreformen
- Problemstilling

    Se neste side
- Teori  (Del 1)
       foreta begrepsavklaringer, 

       innhenting av kunnskap fra tjenesteorganisasjoner og teori fra ulike fag
- Empiri    (Del 2) 
      Metodebruk, informanter  og datainnsamling

- Analyse og fortolkning av datamaterialet 
Tanken er at denne fremgangsmåten skal føre oss frem til mer kunnskap om 

hvordan folk opplever kvaliteten på tjenester i kirken 

Problemstillingen ble derfor som følger:

Hva slags dårlige og gode erfaringer har ansatte og brukere når det gjelder kirkens evne til å gi barn og unge brukervennlig livshjelp og livstolkning i lys av evangeliet?  

’Livshjelp’ 

’Livstolkning’
Begrepene livshjelp og livstolkning er sentrale i reformen (allerede i forordet til NOU 2000:26). De sier oss at reformens mål er å gi barn en tryggere og mer meningsfull tilværelsesforestilling, i lys av evangeliet. Dessuten skal konstruksjon av et kristent meningsunivers gi kirken fortsatt legitimitet som folkekirke.
       Teori              

                                        (Del 1) 
Teori

Vi spør først: Hva er kvalitet?

· Hva er kvalitet - per definisjon?

· Hva er kvalitet i kirken?

· Hva er kvalitet blant folk*? (empiri) 
     * ansatte og brukere av kirkens tjenester
Begrepet

’Qualis’ (lat): Hvordan sammensatt?
Kvalitet er:

· (gode) egenskaper som fins i en gjenstand (2.1.1)

går på en tings beskaffenhet, 

hva slag en ting eller et forhold består av, 

hvordan noe er sammensatt

Fra etymologien, gikk jeg til ulike dokumenter, utredninger, personer og litteratur:
ISO – Internasjonal Standardiseringsorganisasjon

Offentlige utredninger fra: 

  - Helsevesenet

  - Skoleverket

Noen ledere i kirken

Ledelses- og kvalitetslitteratur

ISO: 

Internasjonal standardiseringsorganisasjon
· ISO leverer systemer for kvalitetsstyring
· ISO-sertifisering øker troverdigheten i markedet
· ISO kvalitetssikrer vareproduserende bedrifter, sykehus og kunnskapsorganisasjoner.

En kvalitetsdefinisjon fra ISO 9000:2000: 

”Kvalitet: helheten av egenskaper* en enhet har og som vedrører dens evne til å tilfredsstille uttalte eller underforståtte behov”   (Aune 2000:18). 
* jfr. latinsk definisjon
Tjenesteorganisasjoner:
Kvalitet i helsesektoren

”kvalitet betyr egenskaper* eller kjennetegn som tilfredsstiller* krav og forventninger” (Kaasa 2004:15). 

* Begrep fra ISO
Kvalitet er en kombinasjon av 

”faglig kunnskap, medmenneskelighet og evne til å sette seg inn i den enkelte pasients og pårørendes situasjon”           (Kaasa:7).
= Flink med Folk !
Kvalitet i skoleverket

NOU 2002:10 Førsteklasses fra førsteklasse:
…kvaliteten i opplæringsarbeidet kan knyttes til ”egenskaper* ved en virksomhet”

* egenskaper et begrep fra ISO 9000:2000 

Skoleverket finner sine kvalitetsdefinisjoner hos ISO: 
”Quality is the totality of characteristics of an entity that bear on its ability to satisfy stated and implied needs.” ( Førsteklasse fra førsteklasse, s. 25)

”ISO-definisjonen bygger på at alt som imøtekommer brukernes forventninger eller behov, er kvalitet” 

(Førsteklasses fra førsteklasse, s 25)

3 sentrale kvalitetsområder for skolen (2.3.2)
Førsteklasses fra førsteklasse s. 23:
a) Resultatkvalitet  Hovedsatsingsområdet i skolens kvalitetsreform

Beskriver det en ønsker å oppnå med den pedagogiske virksomheten, det helhetlige læringsutbyttet (kunnskap, ferdigheter og holdninger) for eleven eller lærlingen. 

b) Strukturkvalitet 
Beskriver de ytre forutsetningene i form av organisering og ledelse av virksomheten, samt de ressursene som er til rådighet (for eksempel skolebygninger og pedagogisk utstyr).

c) Prosesskvalitet 

Handler om virksomhetens indre aktiviteter, selve arbeidet med opplæringen.

Metodikk, didaktikk ….. osv.
Kvalitet i kirken

Kirken ønsker seg også kvalitetsforbedringer:
Målet (med Trosopplærings-reformen) er å finne fram til tiltak som sikrer kvaliteten på tilbudet en ønsker å gi til alle døpte barn i alderen 0-18 år over hele landet.”          
Paul Erik Wirgenes: Kirkeaktuelt nr. 3/03:5/ Master:30
2.5 – 2.10 Drøfting av noen sentrale teorier

Jeg har søkt etter teori som sier noe om at behov styrer atferd og at kvalitet på tjenester og møter mellom mennesker gir troverdighet og legitimitet… og dermed kanskje økt oppslutning?? 
· Motovasjonspsykologien 2.5.1
     Motiv og behov er drivkrefter blant menneskers valg
· Scientific-Management-tradisjonen  2.5.2                                   
             Fra samlebånd til tidsmåling av tjenester: 
        Vi må være effektive for å tilfredsstille (for-) brukerne og kundenes behov
· Durkheims ”integrasjonsteori”  2.5.3
        Durkheims ”integrasjonsteori”: sosial tilhørighet gir livshjelp/ reduserer selvmord
· Sekulariseringsteori 2.6
Tanken om at samfunnet sekulariseres – og at kristendom er på vikende front, er trolig en sterk drivkraft bak Trosopplæringsreformen. Men det går neppe tilbake med religiøsiteten. Den tar heller nye former: blir mer ”privat” (Master:41:D). Hvis dette er riktig, vil vi kunne tro at kirkesamfunn innretter seg mer mot å tilfredsstille folks personlige behov (Master:45).
· Sosiologisk teori 2.5.4/ 2.7                       
Byråkrati, autoritet og legitimitet (Weber/ Berger og Luckmann).
· Trosopplæringsreformen vil kreve et voksende administrativt apparat. Service-samfunnet er helt avhengig av et velfungerende og mer fleksibelt byråkrati.(Master:40).
· Kirken kan i dag ikke begrunne sin legitimitet på autoritær tradisjon. Makten begrunnes på nye måter innen det som nå kalles NPM-konseptet (Master:45). Med Webers ord må makt begrunnes legalt og rasjonelt.
· Denne tilpasningen til servicesamfunnets krav (omgivelsene) skal gi kirken større troverdighet som tjenesteorganisasjon og dermed styrket legitimiteten.
· Leavitts modell  –    systemteoretisk grunnmodell
I denne modellen er en organisasjons tilpasning til omgivelsene en viktig faktor med tanke på de endringsprosesser (tilpasninger) en organisasjon må gjennomgå for å oppnå legitimitet og ikke bli til et ”lukket system” (Sml. Hyrve og Sataøen kapittel 16 og 17). 
· Økonomisk teori 2.8
NPM
I NPM er det den økonomiske lønnsomhetstenkningen som styrer verdiene. Målet er en mer effektiv offentlig sektor, tilgjengelighet og brukervennlighet. (Master:45)
RC-teorien (45) 
Mennesket er et rasjonelt vesen som hele tiden velger det som tjener til å maksimere egeninteressen 
·  Tjenesteteori   2.9                                                               
  Innen tjenesteteorien skilles det mellom (2.9.7)
Teknisk kvalitet
Teknisk kvalitet går på det sluttresultatet man leverer (hva men leverer).
Funksjonell kvalitet 
Funksjonell kvalitet er alt det som foregår rundt leveringen og oppfølgingen av en vare: ”Sannhetens øyeblikk”   2.9.3
Funksjonell kvalitet går på hvordan man leverer en vare eller tjeneste (Grönroos 1998:36-39/ 70ff). Det er her ”sannhetens øyeblikk” forekommer (Master:52).
· Pedagogisk teori 2.10
Pedagogisk teori sier oss noe om selve ”møtet” mellom ”produsent” og disippel. ”Møtet” kan ha god (eller dårlig) funksjonell kvalitet.
Hvordan skjer læringen? Hva vi lærer bort?
· Kommunikasjonsteori 2.11
Kirken overleverer verdier fra antikken. Verdier med stor ”slitestykke”, altså verdier med god kvalitet.
               Empiri
                                     (Del 2)

Del 2. Avhandlingens empiriske del 
                            (s. 65)
Utvalg av informanter (3.2/65f) 

· Hjelp av kolleger + eget ”kjennskap”

· Telefon og utsendelse av brev

· 8 personer (16 ulike fortellinger)
· 4 ansatte. 4 brukere
· Kjønn: 4/4
· Aldersfordeling: 20+/30+/40+/50+/60+

· Alle informanter har barn/barnebarn
· Alle har barna i kirkens barne- og ungd.arbeid

· Ulike roller i kirken/ Ulike yrker blant brukerne

· Alle ansatte jobber med gruppen 0-18 år

· 2 brukere er ikke medlemmer av kirken

· Geografisk spredning/ Ulike menigheter
             Metode

           Minnearbeid 
    16 sannferdige fortellinger om dårlige og gode kirkeopplevelser

                  - ”fiasko-” og ”suksesshistorier” -
               Intervju

                Intervjuguide              
                          Intervjuguiden følger temaene fra avhandlingens teoridel 

                        Metoden er kvalitativ

                 Ingen stor-skala-undersøkelse

                              Ingen ”gallup”
        Jeg vil heller vite mer av noen få enn svært lite av mange
Analyse og fortolkning av datamaterialet
                                                                    (3.8)

Problemstillingen:

Hva slags dårlige og gode erfaringer har ansatte og brukere når det gjelder kirkens evne til å gi barn og unge brukervennlig livshjelp og livstolkning i lys av evangeliet?  

Hvilke svar gir informantene på spørsmålet i problemstillingen?

A.   Minnearbeidene sier at: 

4 dårlige opplevelser fra ansatte:

Kirken har et ledelsesproblem:
· Kirken mangler ”styringsverktøy” til å håndtere akutte kriser. Hvem er lederen som skal ordne vikar ved akutt sykdom i staben? (i1)

· Ansatte savner veiledning og oppfølging (i2/i3)

· Gammel autoritetstenkning hos presten setter andre medarbeidere til side (i4).

4 dårlige opplevelser fra brukere:

Kirken har problem med formid-lingen av budskapet sitt:
· Kjedelig forkynnelse/ ”Fjern prest”/ For lang barnegudstjeneste (2 ½ time) (i5/i7) 

· Presten gir ”stener for brød” (Lisebergtur) (i6)  og serverer ”gal” (depressiv) julefortelling                   (om en sinnssyk prest) (i8)

              ”Brukertilpasningen” svikter           
                                                            (Master:97f)
4 gode opplevelser fra ansatte:

Kirken har mange enkeltmedarbeidere  som er dyktige på dialog og prosess:

· Bibelstudium ble til et godt selvstudium (i1)

· God dialog med hjem (i2) og familier (i3)

· Staben samarbeidet bra og fikk til suksessrik gudstjeneste (i4)

4 gode opplevelser fra brukere:

Kirken kan skape store og ufor-glemmelige opplevelser (”høydare”) gjennom integrering i fellesskap
· ”Sterk” sanggudstjeneste ga                        ”fryse-på-rygge-opplevelse” (i5)

· Ungdomsleir ga sterk opplevelse av            ”Salige visshet, Jesus er min” (i6)

· Speiderne opplevde nærhet rundt nattverden - med ”bållukt” (i7)

· Bestemor opplevde barnebarnet som ”predikant” i ungdomsgudstjeneste (i8)

     God ”brukertilpasning”
B.  Hva sier intervjuene? 

B 1. Spørsmål: (Relevans til problemstillingen)
Informantene svarer: 

Kirken kan gi livshjelp og livstolkning ved hjelp av sine ”redskaper”: 

· Broen over 2000 år – den store meningsskapende fortellingen = ”overlevering” av kulturarven fra antikken              
· Troen gir forståelsesramme og livstolkning,      noe å ’speile seg’ i (Hermeneutikk)
· Veiledning (coaching i5) og gode menighetsmiljøer gir livshjelp 
B 2. Hva er kvalitet på (kirkelige) tjenester? (jfr. 2.1/spm. 4-6) 
”Mange velger kirke etter hvor brukervennlig tilbudene er. Livstolkningen (forkynnelsen) må være ”innpakket i” brukertilpasset ”stil” og en god ”sosial ramme” dersom informantene skal velge kirken. Kirken må tilfredsstille behov, også sosiale behov (i7)”. ”Kirken driver på et marked hvor det er snakk om tilbud og etterspørsel” (i4).  (Master:103)
B 3. Kvalitet er å bevare grunnleggende verdier

”Kirken skal være nær med sin kontinuitet, tradisjon, ritualer, ”grunnfortellinger” og åndelige verdier (i/1/i4/i5/i6/i8). Dette er ”verdier” som ikke må forsvinne fra kirken* fordi disse representerer kirkens raison d’etre** (2.4.4), og er grunnleggende kvaliteter i kirken.” (Master:104)

* Ikke ofres på service-alteret.
** raison d’etre (fr. grunn for å være til)
Uaktuelle ”verdier” i vår tid: 

Teologisk overlevering i form av: 

· fortapelse som trussel (i7) 

· det negative selvbildet ” meg arme synder” (i6) 
· Gudstjenesten er ingen evig verdi dersom den ikke appellerer til vanlige folk (i2)
B 4. Kvalitet ved formidling av et budskap                                     

Spørsmål: 
Har du tillit til at kirken kan formidle relevant og brukertilpasset tilværelsestolkning for vår tid?

Informantene svarer: 

”Kirken kan formidle relevant og  brukertilpasset livstolkning for vår tid dersom den har appell til hjertene (i1), korrigerer sin tunge deduktive arv* (i2/i7), makter å lære opp en ny generasjon (i4/i8), snakker tydelig, ”snakker sant” og korrigerer dagens materialisme (i3/i6/i5).” (Master: 105) 

* deduktiv arv kan bety noe slik som streng, enveisstyrt moralforkynnelse
Tillit til det kristne budskapet betyr at det føles legitimt og relevant som livstolkning (2.7.1),…                        for ”folk har ikke blitt mindre religiøse” (2.6 pkt D), ”men kirken er blitt dårligere til å finne språket som når inn til hjertene deres”. Folk går ikke vekk fra kristentroen (2.6), men er kritiske til ”tradisjonell kristen tolkning”, som kommuniserer med fortiden (i2/i5/i6).” (Master:105f)

3.9  Oppsummering (A: minnearbeid og B: intervju)
  Dårlig kvalitet i kirken:

                     Min tolkning av det empiriske materialet viser at:
A 1: Kvaliteten svikter på ledelse 

Kvalitetsområdene strukturkvalitet og prosesskvalitet (2.3.2) svikter. 

A 2: Kvaliteten svikter på formidling

Kvalitetsområdene prosesskvalitet og resultatkvalitet (2.3.2) svikter. 

     God kvalitet i kirken:
                             Min tolkning av det empiriske materialet viser at:
A 3: Skaper gode gruppeprosesser 

Kvalitetsområdene strukturkvalitet, prosesskvalitet og resultatkvalitet (2.3.2) er gode.
A 4: Behov blir tilfredsstilt

Kvalitetsområdene prosesskvalitet og resultatkvalitet er gode (2.3.2).

Kvalitet og tilfredsstillelse av behov

Er det så en sammenheng mellom kvalitet og behovstilfredsstillelse av visse forventninger når folk kommer for å motta eller delta i en kirkelig tjeneste? Er det god kvalitet når de går fornøyd fra kirken? (2.8.2). 

Svar: Ja, i dag er folk kvalitetsbevisste.
Men: Det er ulike motiver bak søkingen etter behovstilfredsstillelse, alt fra ”åndelige behov” til behov hvor egeninteressen søker maksimering 
(jfr. RC-teorien 2.8.2). 
Kirken er en offentlig tjenesteleverandør som må gi kvalitativt gode tjenester dersom den skal overleve i kampen om ”kundene”. 
Men kirken er samtidig noe mer: 
Den er et fellesskap som også må ta vare på og videreformidle grunnleggende verdier. Derfor har kundene ikke alltid rett (alle behov kan ikke tilfredsstilles), men de har rett til å forvente kvalitet. 
Spesielt bemerkelsesverdige forhold?

Prester får litt “pepper” (Master:108)
”Prester som legger vekt på ”opphøyd status”, som setter andre (”lavstatus”-) medarbeidere til side og som har lederoppgaver hvor de ikke fungerer, fremheves som en konfliktgrunn og en kvalitetshindrende faktor iflg. 4 av informantene (i4/i3/i4/i5).” 

Ett eksempel: 
Sogneprest som ikke kan ledelse, som er opptatt av status, som løper når N.N. ser en 14-åring og som må hjem og sove middag når det trengs ledelse for å håndtere en akutt situasjon i staben... (i1) 
Teorier med større gjennomslag?

Kan vi ”rangere” teoriene ved å si at en eller flere av dem har større forklaringskraft enn de øvrige? 

Psykologisk teori:
Motivasjonspsykologien 

fokuserer på behov som en drivkraft bak handlinger

Økonomisk teori:
RC-teorien (Rational-Choice-teorien)
sier at folk handler rasjonelt og velger de alternativene som maksimerer egeninteressen

Tjenesteteori:
Sannhetens øyeblikk  (”gjerningsøyeblikket”) 

viser om en tjeneste har høy funksjonell kvalitet*
* funksjonell kvalitet er det som foregår rundt leveringen og oppfølging av en vare eller  tjeneste 

(Master:109)

Tjene seg selv eller tjene Gud?
”I Kirken kan man imidlertid ikke bare slå seg til ro med rasjonelle forklaringer når man skal spørre etter årsakene til hvorfor folk har behov for en menighet. RC-teorien (og beslektede teorier) kan forklare noe, men ikke alt. På et mer ”overordnet nivå” er menighetsfellesskapet noe mer enn bare interaksjon mellom mennesker. Kirkehistorien – og vårt eget nærmiljø – vil uten tvil kunne gi mange eksempler på mennesker som har satt egne behov og mangler til side for å tjene Gud og sin neste. Man må derfor ikke se seg blind på moderne teorier, men heller ikke fornekte at disse kan gi forklaringer til mye av det handlingsmønsteret som preger vårt servicesamfunn.”
(Master:109)

Etterord (Metodiske krav)
Reliabilitet 

· Går på tiltroen til dataene

·  Det er viktig at dataene er korrekt gjengitt slik at man kan stole på dem

·  Det er viktig at vi ikke har forsøkt å ”forføre” informantene gjennom ledende spørsmål

·  Minnearbeidet er en slags ”garanti” mot ”forførelse av informantene. Informantene har initiativet 

Validitet

· "Verdien" av dataene (validiteten) gir dem relevans til problemstillingen.

Transparens (gjennomsiktighet).

Avhandling skal beskrive de tankeprosessene man gjør seg når man i teoridelen legger grunnlaget for det man skal undersøke i empiridelen. Avhandlingen har etterstrebet en ”rød tråd” fra problemstilling, via teori og frem til empirisk materiale.

Forholdet mellom avhandlingens to hoveddeler

Avhandlingen kan føles litt ”fortung”. Man oppslukes lett av teorien. ”Nedskjæringer” har gjort ballansen mellom teori og empiri bedre.

For ”smalt” utvalg av informanter?
Ingen stor-skala-undersøkelse. Kvalitativ metode. 
Selvkritikk mot personlig skrivestil og fremstillingsmåte 

Forfatteren er litt for flink til å kommentere teorien under veis, men håper at denne ”debattformen” ikke i alt for stor grad bryter mot de metodiske reglene.
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