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Sammendrag

Masteravhandlingen Gode på Gud – dårligere på folk? (Oterholt 2004) er en empirisk undersøkelse fra Borg bispedømme. Et utvalg informanter har skrevet ned 16 minnefortellinger om et godt og et dårlig møte med kirken. Moderne tjenesteteori er brukt til å belyse informantenes opplevelser av dette møtet. 

Tjenesten for medmennesker er sentral i Det nye testamentet. Diakoni er livshjelp. Trosopplæringsreformen vil nå kreve økt kvalitet på de tjenestene vi skal gi barn og unge. Tjenesteteorien kan hjelpe oss til å skjerpe oppmerksomheten mot dem Jesus ga sitt liv for. Det er disse som er ’brukere’ av kirkens tjenester. ’Brukerorientering’ i kirken er egentlig det samme som nestekjærlighet.
INNLEDNING

Hvorfor temaet kvalitet på kirkelige tjenester? For det første fordi Bibelen trolig gir oss en grunnleggende kvalitetstenkning for alt kristent arbeid, iallfall hvis vi våger en liten omskriving av Paulus’ ord i 1. kor 13,2: ”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”. For det andre innføres det nå en ny Trosopplæringsreform i vår kirke (NOU 2000:26; St.m.7, 2002-03). Den kan kanskje kalles kirkens ”kvalitetsreform”? Tiden er i all fall full av lignende reformer. Helsevesen, skoleverk, næringsliv og organisasjoner er igjennom omfattende endringer. Og reformarbeid betyr fornyelse og endring, noe en kirke som er tuftet på reformatorenes arbeid, burde være fortrolig med. ”Reformatorisk” betyr neppe at kirken er reformert en gang for alle. Det er snarere snakk om en prosess som i reformatorenes ånd kan illustreres med uttrykket ”Ecclesia semper reformanda” (Theologische Realenzyklopädie:392f).
Teologien blir stadig evaluert. Det skjer gjennom kontinuerlig arbeid med systematisk teologi. Vi ønsker å være gode på Gud for å kunne gi dagens mennesker relevant forkynnelse og meningsfull livstolkning basert på bibelsk åpenbaring. Samtidig trenger vi å evaluere måten vi behandler mennesker på, måten vi tar vare på dem, og måten vi organiserer arbeidet. Det har vært viktig helt fra kirkens første tid. Kanskje vi ser tegn til kvalitetskrav på kirkelige tjenester allerede i de apostoliske menighetene, kvalitetskrav som kan ha visse trekk felles med moderne service management: ”Vennlighet” var viktig for filipperne (4,5) mens god organisering av medarbeidernes ressurser var viktig for romermenigheten (12, 4-8). Når det gjaldt utdeling av mat (Rom 12.20) og andre diakonale tjenester, var kirken også en sentral tjenesteleverandør. Gode tjenester gjorde nemlig sterkt inntrykk og virket som ”glødende kull på hodet” (ibid) til mottakerne. Det ga menigheten vekst. Slik ble ”brukerfokusering” og ”brukerbehov” et sentralt anliggende allerede fra ur-kirkens dager, ofte med ekstreme krav om at tjenesteyteren skulle sette egne behov til side (Matt. 5,39). Peter fikk den krevende utfordringen å ta vare på de kristnes åndelige liv: ”Fø mine lam!” (Joh. 21,15). Muligens ser vi altså en viss ”human resource” tenkning på bibelsk tid? Hensynet til ”det menneskelige” var viktig i tjenesteytingen. Medarbeidere og ’brukere’ skulle ivaretaes. 
Alle organisasjoner som vil overleve, må – til alle tider - ta hensyn til dette. Tjenesteytere må få gjøre det de kan best, slik som i Roma på Paulus’ tid. Det er forutsetningen for å skape gode møter mellom mennesker og tilfredsstille det behovet organisasjonen er til for. Folk som søker tjenester i en organisasjon, søker nemlig tilfredsstillelse av de behov som organisasjonen gir seg ut for å tilfredsstille. Dermed er det organisasjonens ansvar å oppfylle de behov og forventninger folk kommer for å få oppfylt for ”kvalitet er helheten av egenskaper en enhet har og som vedrører dens evne til å tilfredsstille uttalte eller underforståtte behov” (ISO 9000:2000; Aune 2000:18; Oterholt 2004:22).
Problemstilling
Fordi kirken er en offentlig tjenesteorganisasjon (Winsnes 2003), vil kirkens tjenester kunne kvalitetsbedømmes etter kriterier som gjelder for moderne service management. Når staten bevilger millioner til trosopplæring, vil den også forvente at kirken yter brukerorienterte tjenester - med god kvalitet - tilbake. For kirken vil det dermed være av interesse å vite noe om hvordan kvaliteten på tjenestene oppleves av folk. Masteravhandlingen Gode på Gud – dårligere på folk? (Oterholt 2004) hadde som målsetting å skaffe noe kunnskap om dette fra utvalgte informanter i Borg bispedømme. Artikkelen bygger på resultatene som kom inn gjennom minnefortellinger og intervju, hvor den ledende problemformuleringen var:          
Hva slags dårlige og gode erfaringer har ansatte og brukere når det gjelder kirkens evne til å gi barn og unge brukerorientert  livshjelp og livstolkning i lys av evangeliet?  

Livshjelp og livstolkning er sentrale begrep i reformen: ”Hovedmålsettingen med dåpsopplæring i vår tid er å gi barn og unge livshjelp: Den livshjelp som handler om støtte til å tolke og mestre tilværelsen og sitt eget liv i lys av kristen tro…” (NOU 2000:26/forordet). 
Hva står disse begrepene for? Livshjelp er å møte barn, unge og foreldre i deres strabaser med å takle livets gåter, slik som spørsmål om liv og død, skriver pedagogen Ole Gunnar Winsnes. Han sier videre at kristendommen setter navn på livsspørsmålene og formulerer dem for oss…Denne tilværelsestolkningen skal være til ”for menneskenes skyld” (Winsnes 2002:3f). Winsnes ser dåpsopplæring i et sosialiseringsperspektiv og et pedagogisk perspektiv. Dermed blir dåpsopplæring også livskompetanse og livshjelp. Den skal gi hjelp til å forstå og tolke livet gjennom den livsrammen kirken tilbyr i ritualiserte handlinger, gudstjenesteliv og undervisning (ibid). På kirkens sosiale arena skal barnet finne det som trengs for å kunne utfolde seg som menneske og finne seg selv som menneske (ibid:2f.). 
Om livstolkning sier han at det er å hjelpe barna med å komme til rette med de store spørsmålene i livet. I kirken får de hjelp til å se disse livsspørsmålene i et kristent, bibelsk perspektiv. Når livet blir tolket i lys av historie, tradisjoner og kristen tro, skapes et meningsunivers som hjelper oss til å tolke virkeligheten og ”komme til oss selv” (lik den fortapte sønn). Spørsmål omkring liv og død, om rett og rettferdighet, om urett og skyld, om det ondes problem, om angst og trygghet, om Gud eller ikke, om fremtidshåp, er noe barn og unge baler med (ibid:3). Slik kan kirken bygge mening inn i unge menneskers tilværelse for dåpsopplæring skal være hjelp til å komme til rette med virkeligheten, den er religiøs sosialisering og har å gjøre med meningsskaping. Den skal være en motvekt mot en virkelighetsoppfatning som truer opplevelsen av mening, en virkelighetsoppfatning der skyld og skjebne dominerer (Winsnes 2002:3). 
Kirken er en ”produsent” av livshjelp og livstolkning. Den bringer videre og nytolker meningsbærende og kulturbærende fortellinger, et ”produkt” regjeringen vil vitalisere. Statsråd Svarstad Haugland sier at reformen skal holde ved like og revitalisere Den norske kirke som folkekirke, samt føre videre den kristne kulturarven. (Pressemelding 11.10.02/ St.meld. nr.7, 2002-03 fremmes i Statsråd). Så kan vi spørre om kirken er i stand til å oppfylle denne målsettingen om å gi dagens unge hjelp for livet gjennom sine tjenester. Vi skal se hva ansatte og ’brukere’ sier om den saken. Men først ser vi på tjenesteteorien.

TJENESTETEORI
Hva er kvalitet?

Qualis (lat.) kan bety ”hvordan sammensatt”. Det henspiller på egenskaper som finnes i en gjenstand (Aune 2000:17), på beskaffenhet (sort) eller hva slag en ting eller et forhold består av (Johanssen 1965:517). På det konkrete plan vil det bety hva en vare eller en gjenstand består av rent fysisk. Det kan dreie seg om innholdet i buksestoff så vel som i ost. På et mer abstrakt plan vil kvalitet være begrepet vi bruker for å beskrive beskaffenheten eller innholdet i en gitt situasjon, for eksempel et tjenestemøte hvor den ene parten yter og den andre mottar. 
Kvalitetsbegrepet blir ofte knyttet til tilfredsstillelse av behov, slik som i skolereformen: ”Quality is the totality of characteristics of an entity that bear on its ability to satisfy stated and implied needs” (Førsteklasses fra Førsteklasse). Kirkelige tjenester med høy kvalitet kan på samme måte være situasjoner hvor ‘brukere’ sitter igjen med en grunnleggende følelse av å ha fått tilfredstilt de behovene som de gikk til kirken for å få tilfredsstilt, og som kirken har sagt at den ønsker å tilfredsstille, for eksempel behovet for trøst. Det er nemlig sammenheng mellom kvalitet og behovstilfredsstillelse av visse forventninger, skriver Karen Kaasa, helsedirektør i Nøtterøy kommune (Kaasa 2004:15). Med dette for øye kan vi muligens si at kirken yter god kvalitet når brukere av kirkelige tjenester går fornøyd hjem etter et kirkelig arrangement eller et tjenestemøte med en av kirkens ansatte. Hvis så er tilfelle, vil det være viktig å tenke kvalitet i retning av oppfyllelse av (kunde-) behov. Det er i all fall slik man tenker om fritt sykehusvalg, fritt skolevalg og konkurranseutsetting generelt. Det er sammenheng mellom kvalitet og brukerorientert behovstilfredsstillelse. Domprost Per-Otto Gullaksen sier det på denne måten: ”Trosopplæringsreformen innebærer en helt ny måte å tenke menighet på. For å nå 70% av den døpte befolkningen, vil mange ting måtte se annerledes ut enn de gjorde tidligere. Dette er kirkens nye kvalitetskrav som går på oppslutning i markedet, for å si det med moderne terminologi. Vi må nå spørre: Satt vi igjen med en god følelse etter arrangementet? Gikk det som planlagt?... Vi skal gjøre tjenesteytende handlinger overfor – kall det da gjerne – en eller flere kunder.  Myndighetene vil gi oss midler til dette arbeidet. Vi må gi tilbake god kvalitet på tjenestene. Dermed må vi sette søkelyset på tjenestenes ”bestanddeler” og ”beskaffenhet” (Oterholt 2004:33).
Når behovstilfredsstillelse er så sentralt i dagens kvalitetsdebatt, er det naturlig å gå til motivasjonspsykologien. Motivene bak enkeltmenneskers handlinger og valg er grunnleggende kunnskap for alle organisasjoner som arbeider med mennesker og som vil være gode på folk. Derfor er Maslows behovshierarki med ”i så godt som alle innføringsbøker i organisasjonsteori” (Skorstad 1999:32). Motivasjonspsykologien behandler de behov som er drivkraften bak menneskelige valg. I Maslows hierarki er de grunnleggende behovene fysiologiske (mangelmotiv). Når disse er tilfredsstilt, vil de ”høyere behovene” (vekstmotiv) spille en økende rolle. ”Høyere” behov er hos Maslow behov for trygghet, kjærlighet, tilknytning, respekt eller aktelse og – aller øverst – selvaktualisering (Evenshaug/Hallen 1981:123f). Maslow skiller altså mellom mangelmotivasjon, som streber mot å tilfredsstille fysiske mangler, og vekstmotivasjon som ”er uttrykk for en kontinuerlig streben i retning av verdier og mål som aldri nåes fullt ut” (ibid:130). 
Her vil vi finne flere typer av behov som kirken vil kunne si at den kan tilfredsstille, for eksempel behov for trygghet, kjærlighet, tilknytning og verdier. Foreldre vil sikkert tenke i retning av disse behovene når og hvis de velger et kirkelig miljø for barna sine. Trygghet kan være nært knyttet til en god livstolkning som setter det sårbare menneskelivet inn i en meningsfull ramme. Kjærlighet og tilknytning kan gi livshjelp og gode verdier kan gi mening og mål for tilværelsen. I vår tid er altså kvalitet knyttet til oppfyllese av slike grunnleggende behov og for kirken vil ”brukerorientering” være å legge til rette for dette. I all fall så lenge kirken selv sier den er til for å gi livshjelp.
Rational Choice (RC)
Når vi snakker om motiver og behov – altså den indre drivkraften et menneske har for å oppnå et mål, berører vi muligens de samme ”drivkreftene” som Rational Choice teorien påstår er grunnleggende motiver for hvorfor folk velger - og velger bort - varer og tjenester i et marked. Teorien sier at mennesket er et rasjonelt vesen som til enhver tid velger det som maksimerer egeninteressen (Oterholt 2004:45f). Noen vil reagere når vi sammenligner kirkens tjenester med ”varer og tjenester i et marked”. Men kirken har også ”tilbud” til mennesker med spesielle behov. Kirken kan for eksempel tilfredsstille ungdoms behov for trøst og hjelp, i all fall iflg. Trosopplæringsreformens hoveddokument (NOU 2000:26/forordet). Dette behovet kan tilfredsstilles gjennom tilknytning til et nært miljø for ”barna har en grunnleggende trang til kontakt og tilhørighet med andre mennesker” (ibid:127). 
Når RC-teorien påstår at mennesket handler ut fra egeninteresser, høres det umiddelbart ut som egoisme. Men ingen vil vel beskylde et trygghetssøkende barn - eller engstelige foreldre - for å være egoister? Det er altså ikke nødvendigvis egoisme å søke tilfredstillese av ett eller flere behov. Det kan for eksempel være at en hel bygd har behov for en kirke. Slike behov kan særlig komme til uttrykk ”ved nedleggelse eller riving av kirker” (Oterholt 2004/i3:82).
Per Pettersson

Den svenske kirkeforskeren Per Pettersson har i doktorarbeidet ”Kvalitet i livslånga tjänsterelationer” undersøkt opplevelser og behov hos dem som bruker kirkens tjenester (Pettersson 2000:32). De som tilhører kirken eller bruker dens tjenester, betegnes som ’brukere’ eller ’kunder’. Pettersson ser kirkelige tjenester i lys av økonomisk teori og argumenterer for bruk av Rational Choice teori i religiøs sammenheng (Oterholt 2004:34). Han henter støtte for dette synet fra kjente teoretikere innen samfunnsforskning (Pettersson 2000:37ff). Anvendt på kirkevirkeligheten påstår altså RC-teorien at folk velger menighet etter hvilken menighetstype som tilfredsstiller deres grunnleggende behov. Slike behov kan – i tillegg til det som er nevnt - være relevant forkynnelse eller åndelig og sosialt fellesskap.

RC, NPM og brukerfokusering
Rational Choice er et sentralt begrep i de omstillingstrendene som nå preger vårt offentlige liv. Borger- og brukerfokusering (samt kostnadseffektivisering) står meget sentralt innen RC, som igjen er en del av det overordnede New Public Management (NPM)–konseptet. NPM preger i dag hele den globale økonomien og innbyggernes behov blir dermed ”markedet” også for de som forvalter de offentlige ressursene (Øgård:33). RC-teorien har også i de seneste ti år mer og mer blitt brukt til å analysere religiøse organisasjoner og religiøse forandringer både teoretisk og empirisk. Religionssosiologer ”framhåller att de ekonomiska principer som gäller beträffande produktion av varor och tjänster även gäller innom religionens område” (Pettersson 2000:37). Det er forholdet mellom produsenter og konsumenter av ”religiøse produkter” som har stått i sentrum for denne nye bruken av teori (ibid:37). I vårt tilfelle er altså ”produsenten” kirken, som for eksempel kan tilby barn ulike ”produkter” i form av godt miljø, etiske holdninger og religiøst meningsunivers, altså livshjelp, livskompetanse og  livstolkning. Det er immaterielle produkter (Normann 2000:25), men dog produkter i denne sammenheng, særlig innenfor serviceøkonomiens logikk (ibid). 
Kvalitet og brukerorientering i kirken
Brukerorienteringen i privat og offentlig sektor har også smittet over på kirken. Fra kirkelige ledere forventes det nå ”levende debatt omkring kvalitet”, ”brukerorientering” og mer ”faglige krav til medarbeidere”. Man skal være ”brukerorientert og preget av effektivitet og kvalitet” i de kirkelige rådene. Kvalitet har også å gjøre med ”opplevelsen hos brukerne” (KA-forum nr. 5/6 2003:12). 

I løpet av 2003-04 arrangerte Kirkelig Arbeidsgiver- og Interesseorganisasjon (KA) regionale kurs over temaet: Om kvalitet og kvalitetsforbedringer av kirkens virksomhet. Fagdagene skulle stimulere til diskusjon omkring kvalitet i kirken. Det sies at Trosopplæringsreformen gjør debatt omkring kvalitet særlig viktig. Kvalitetskursene fortsetter i 2005.

Ordet bruker er til nå ubenyttet i kirken. KA-direktør Frank Grimstad velger likevel ordet fordi ”brukerstyring er nødvendig”. Brukerne er ”det allmenne prestedømmet”, en sentral term i luthersk teologi. Deres ”opplevelser av møtet med kirken” (ibid) er et viktig mål på kvalitet, sier han. Denne nye bruken av begreper viser klar innflytelse fra internasjonal kvalitetstenkning. I ISO 9000:2000 er kundefokus et sentralt prinsipp i kvalitetsstyringen. Kunde peker gjerne mot organisasjoner som driver med kjøp og salg. Brukere er derimot en betegnelse som mer passer på dem som mottar tjenester fra ikke-profittbaserte organisasjoner. Det passer derfor best i kirken, noe domprost Gullaksen heller ikke er helt fremmed for: ”Brukerperspektivet har alltid vært til stede i kirken som en type utfordring. Når vi snakker om ”relevant forkynnelse”, er det en slags brukertilpasning av det vi presenterer fra prekestolen.” Det er dette som også ligger i begrepet ”kontekstualisering…en forkynnelse som har nærhet til folks virkelighetsoppfattelse og livsforståelse” (Oterholt 2004:30f). 
Hva er en tjeneste?
Tjenester må være brukerorienterte dersom de skal oppfylle tidens kvalitetskrav. Men hva er så en tjeneste? Det skilles gjerne mellom tjeneste som produkt og fenomen. Som produkt er tjenesten ”hva som helst som blir tilbudt noen til deres oppmerksomhet, kjøp, bruk eller konsum, og som kan tilfredsstille deres ønske eller behov. Eksempler på produkter ut fra dette kan være en person, et sted, en organisasjon, eller til og med en ide.” Som fenomen kan ”tjenesten være helt eller delvis immateriell i sin ytelse…” altså noe som ikke leder til noen form for ”eiendomsrett for mottakeren. Tjenesten kan med andre ord gjentas eller fremføres overfor en annen person uten noen binding til tidligere mottagere” (Byrkjeflot 1997:181). 
Disse definisjonene av en tjeneste kan – som vi ser – lett anvendes på kirkeorganisasjonen. Produktet som vi tilbyr menigheten (brukerne) kan bestå av møtet med en eller flere personer, et sted, en organisasjon og en ide (livstolkning). Tjenestene som immaterielle fenomen er noe vi ikke leverer fra oss på en slik måte at noen kan ”ta dem med seg hjem” eller påberope seg eiendomsretten over dem.  Som fenomen oppleves tjenesten der og da.

Pettersson sier at de fleste av kirkens tjenester er såkalte uno-actu-tjenester, tjenester som utøves der og da og hvor tjenesteprodusenten og kunden er fysisk og samtidig nærværende i samme rom (Pettersson 2000:118). I tjenester av kirkelig karakter (men også i helsevesen, skole, hos en frisør eller på en bussreise) er kunden eller brukeren medprodusent (co-producer) (ibid:117). Tjenestesituasjonen skapes altså i interaksjonen som oppstår når tjenesteyter og bruker møtes. Dermed er det svært viktig at ”kjemien” mellom de to partene fungerer, for kanskje får man bare dette ene møtet. Hvis møtet mislykkes, vil brukeren lett kunne trekke den konklusjonen at ”jeg ble ikke tatt på alvor”, jeg var ikke co-producer. 
Sannhetens øyeblikk og funksjonell kvalitet
Møtet mellom selger (produsent, tjenesteyter) og tjenestemottager utgjør derfor det magiske øyeblikket for hvorvidt en vare eller tjeneste skal ha suksess. Dette møtet kalles ”sannhetens øyeblikk”, ifølge Richard Normann (Normann 2000:32/ Grönroos 1998:21f/ 29/ 42) en av klassikerne innen tjenesteteori (Pettersson 2000:120). I tjenesteteorien har dette møtet også nær relasjon til funksjonell kvalitet, altså det som foregår rundt leveringen og oppfølgingen av en vare. Mens teknisk kvalitet går på det sluttresultatet man leverer (hva men leverer), går altså den funksjonelle kvaliteten på hvordan man leverer, eller det som kunden oppfatter i forbindelse med leveringen av en tjeneste (Grönroos 1998:36-39/ 70ff). Disse faktorene er avgjørende dersom man skal få trofaste kunder og brukere (ibid). Pettersson peker på noe lignende når han snakker om tjenesten som en prosess (Pettersson 2000:122). Tjenesten oppstår i interaksjonen mellom kunde og produsent. Han kaller det en verdiskapende prosess hvor resultatet er kundens opplevelse.
Den nære koblingen mellom kvalitet og prosess ser vi også i skoleverkets kvalitetsreform. Prosesskvalitet (Førsteklasses fra førsteklasse) handler om virksomhetens indre aktiviteter, selve arbeidet med opplæringen (Oterholt 2004:27). I klasserommet, som i konfirmantundervisningen, vil det å skape nære relasjoner og god “kjemi” mellom kateketen og de unge, være helt avgjørende for å kunne si at kvaliteten på møtet var godt. Forutsetningen for at dette skal kunne skje, vil avhenge av at strukturkvaliteten også er god. For strukturkvalitet (ibid) handler om de ytre forutsetningene som må ligge til rette før det kan skapes gode prosesser. Strukturkvalitet går på organisering og ledelse av virksomheten, samt de ressursene som er til rådighet. Når dette ikke fungerer, blir organisasjonens ”indre aktiviteter” heller ikke gode. For kvalitet på tjenester handler ikke bare om at 
1) brukerne har en god opplevelse (selv om det er fokuset i denne artikkelen), men at også 
2) de ansatte opplever kvalitet og tilfredshet gjennom arbeidet, at 
3) ledelsen opplever strukturer som fungerer og at 
4) kirkens grunnleggende verdier blir ivaretatt (Pettersson 2000:173ff). 
Det siste er veldig viktig for kirken fordi verdiene er kirkens ideologi/teologi og det målet som kirken arbeider mot (ibid). Verdiene er dermed kirkens grunn for å være til, dens raison d’etre (Gullaksen/ Oterholt 2004:32). All kvalitetstenkning i kirken er innrettet mot dette målet.
Nye holdninger i det offentlige liv

For denne artikkelen er altså opplevelsen hos brukeren det sentrale. Denne opplevelsen har nær tilknytning til tjenestevilligheten hos tjenesteyteren. Det samme gjelder tjenesteyterens atferd under tjenestemøtet. I tillegg spiller tilgjengelighet og et attraktivt utseende (!) en viktig rolle (Grönroos 1998:71). Moderne service management peker derfor på at fremtredelse og gode holdninger hos ansatte er en sentral kvalitetsfremmende faktor. Den svenske statsviteren Lennart Lundquist leter derfor etter nye væremåter som bør prege offentlig ansatte i en ny tid med fokus på brukerorientering, for legitimitet for en offentlig virksomhet skapes gjennom: 
· Gode prosesser i utøvelsen av offentlige tjenester

· Personlige relasjoner mellom bruker og tjenesteyter

· Vellykkede ”møter” mellom bruker og tjenesteyter (fri for arroganse)
· Opplevelse av å bli tatt vare på og hørt (Lundquist 1998:124f).
Fremtredelsesformen teller altså mye når man skal være en god ”tjenesteprodusent”, og dermed ser vi at tjenesteyting har sterk tilknytning til relasjon og interaksjon. Da forstår vi bedre hvorfor vår tid har så stor tro på ”relasjonsmarkedsføring”. Det bygger på samspill og gjensidig verdiskapning (Grönroos 1998:90). Når noen opplever et godt møte, en god tjeneste eller et godt produkt, forteller de det videre. Ryktet sprer seg. 
Evangelieforkynnelse og relasjonsmarkedsføring

Som kristen kirke er dette en viktig påminnelse om at vår første kirkehistorie handler om en form for relasjonsmarkedsføring. Apostlenes gjerninger og evangeliene forteller at evangeliet spredte seg via møter på torget (Ap.gj.17), samtaler ved en brønn (Joh. 4) og via rykter: ”Ryktet om ham kom ut over hele Syria” (Matt 4,24). Budskapet gikk fra mann til mann, fra kvinne til kvinne. Relasjoner ble bygget. Paulus gjorde som Sokrates og oppsøkte torget i Athen, verdens største ryktebørs, for ”verken atenerne eller utlendingene som bor der, bruker tiden til noe annet enn å fortelle og høre siste nytt” (Ap.gj. 17,21). Handelsmenn, som var i Jerusalem på Pinsedagen (ca. år 33 e. Kr), tok likeså med seg evangeliet tilbake til hjemstedene sine. Det var partere, medere, elamitter og andre folkeslag (ibid:2,9ff). Kristendommen spredte seg gjennom ryktet om et ”produkt” som ga helbredelse for sykdommer (Ap.gj. 5,15f), sosial og diakonal støtte (Ap.gj 6,1-7 og Rom. 12,7) og mat til sultne (Luk. 9,10ff og Rom. 12,13). Det lå altså praktisk handling og brukertilpasning bak teorien om verdens frelse, altså en slags funksjonell kvalitet.
Til og med fysiske behov ble tilfredsstilt hos de som møtte de første kristne. Fattigfolks motiv for å søke hjelp bunnet dermed også i det som hos Maslow kalles mangelmotivasjon. De kristne visste at denne form for livshjelp også førte til omvendelse, for utdeling av mat og vann til sultne og tørste kan fremkalle anger (Ordspr. 25,21f). I møte med en kristen tjeneste kan selv ”fiender” komme til å ”omtolke” sitt liv, og komme til tro. En sulten persons møte med mat blir til sannhetens øyeblikk fordi tjenesten har høy funksjonell kvalitet. Det er den gode relasjonen som er viktig i kirkelige tjenester.
Fremtredelsesformen hos de kristne tjenesteyterne var derfor svært viktig, slik den også er i moderne service management (Lundquist). De skulle skape relasjoner og gjøre inntykk i ”overleveringsøyeblikket”, når tjenesten ble formidlet. Det er muligens derfor de såkalte ”åndens frukter” spiller så stor rolle. Det er dyder som kan selge mange biler også i vår tid. Overbærenhet og vennlighet (Gal 5,22) er brukerfokuserte egenskaper, i kristen sammenheng selvsagt uten profittmål. Slike dyder ligger bak ”uselviske handlinger som er til nytte for en annen” (Pettersson 2000:114). Handlinger som styres av disse dydene, gir livshjelp og viser at tjenesten som fenomen er ”immateriell i sin ytelse”. Gjestfrihet, pen omtale av andre, trøsting av gråtende, innpasse seg, ikke være påståelig og konfliktsøkende (Rom. 12,9-18), er ytterligere eksempler på kristne egenskaper som vil passe godt inn i moderne service management, hvor en nye typer holdninger hos ansatte blir vektlagt (Lundquist). 
Tilbake til det grunnleggende

Grönroos sier at den nære selger-kunde-relasjonen som vi ser blomstre opp i moderne markedsføring, er en ”salgsteknikk” med århundrer lange tradisjoner. Handel og foretningsvirksomhet har alltid fungert best gjennom personlig kjennskap, kontakter og langvarig nettverksbygging. Med Den industrielle revolusjon (17-1800) kom det en forandring.  Masseproduksjon medførte behov for å spre varer over store avstander og mellomledd og distributører kom inn i salgsprosessen fordi kløften mellom produsent og kjøper ble større geografisk. Relasjonsperspektivet ble dermed fortrengt. I vår tid – særlig fra 1980-1990-tallet, har man igjen begynt å vende tilbake til relasjonsmarkedsføringen fordi tradisjonell markedsføring blir alt for inneffektiv og dyr (Grönroos 1998:83f). Dermed har tradisjonell annonsering av kristne arrangementer kanskje ikke den ønskede effekten, for i det lange løp er det personlige relasjoner som er de mest effektive byggesteinene i Guds rike.
De første kristne kjente sin ”relasjonsmarkedsføring”. De spredte sitt budskap og utvidet sin innflytelse gjennom personlig kontakt og tjenesteyting, samt gjennom bygging av en organisasjon hvor nærheten var helt avgjørende. Derfor fremstilles menigheten gjennom metaforen en ”bygning gjort av levende steiner” (1.Peters brev 2,5). Nærkontakt og harmonisk forhold preger byggesteiner. Derfor er funksjonell kvalitet viktigst i kirken. 
De situasjoner der budskap og tjenester overleveres en ny generasjon gjennom trosopplæring, må på samme måte være fylt av nærvær og engasjement. De unge brukerne må bli tatt vare på, for kvalitet ligger i å bygge nære relasjoner, … som gir livshjelp. Hvor gode er vi til det? Vi går til Borg Bispedømme for å spørre noen utvalgte informanter. 
EN UNDERSØKELSE FRA BORG BISPEDØMME
Metodiske overveielser
Undersøkelsen fra Borg Bispedømme (Oterholt 2004) er ingen stor breddeundersøkelse, ingen ”gallup”. Med åtte informanter (i1, i2,… i8) og 16 minnefortellinger om dårlige og gode opplevelser fra møtet med kirken, kan man ikke trekke for bastante konklusjoner. Likevel kan vi la disse åtte også få komme til orde og dermed ”konkludere” med hva de sier gjennom sine fiaskohistorier og suksesshistorier, som vi valgte å kalle minnefortellingene.                    Deres informasjon sier derfor noe om situasjonen i Borg, kanskje til og med en god del? Ved en større breddeundersøkelse, hadde jeg muligens valgt en kvantitativ tilnærming med standardiserte spørsmål. Jeg valgte heller en kvalitativ metode fordi jeg ønsket å ”gå i dybden” med noen få informanter. Kolleger i ulike menigheter hjalp meg å plukke ut informantene, spredt over aldersskalaen 20- til 60-årene. Alle har barn knyttet til kirkelig barne- og ungdomsarbeid. Halvparten er ansatt i menigheter. Det er også viktig å få ”tjenesteprodusentenes” syn på formidlingen av kirkelige tjenester til folket så lenge kirken er en offentlig tjenesteprodusent (Winsnes 2003:7f). Utvalget består altså kun av voksne mennesker, fire av hvert kjønn. Det er fordi voksnes møte med kirken ofte er avgjørende for om de velger – eller velger bort - kirkelige miljøer for sine egne barn. Jesus konstaterer at det er de voksne som kommer med barna, men samtidig også de som hindrer dem i å komme til Guds rike (Matt 19,13ff).    

Minnearbeid som metode fant jeg hos Karin Widerberg (2001). Hun bruker metoden i et forskningsprosjekt omkring tretthet. Metoden har den fordelen at det er informantene selv som velger ut en fortelling (her en negativ og en positiv opplevelse) fra møtet med kirken. Dermed legger informanten selv premissene for den videre samtalen. Forskeren får dermed mindre mulighet til å styre resultatene i en eventuell ønsket retning. Minnefortellingene ble fulgt opp av dybdeintervjuer hvor fortellingene ble utdypet og tjenesteteorien ”utprøvd” på informantene. Jeg lagde en intervjuguide, lagt opp etter temaene i avhandlingens teoridel. Dermed ville jeg undersøke om for eksempel RC-teorien stemmer med virkelighetens verden. Informasjonsmaterialet som jeg sitter igjen med, har jeg brukt til å si noe om informantenes opplevelser av kvaliteten på kirkelige tjenester. Jeg har i tillegg snakket med noen kirkelige ledere og lest noe av det som er skrevet om kvalitet fra kirkelig hold. Foreløpig fins det ikke så mye stoff om dette temaet i kirken (Pettersson 2000:32) fordi temafokuseringen er for ny.
HVOR BRUKERORIENTERT ER KIRKEN?
Dårlige erfaringer hos ansatte (fiaskohistorier)
Strukturkvaliteten svikter når planleggingen fungerer så dårlig at ansatte balanserer på randen av sykemelding. Om få timer invaderes kirken av 100 konfirmanter. Det er sykdom i staben og uklarhet om hvem som skal overta for den syke. Kateketen (40-50) sier: ”Jeg kjente jeg ble stressa av vissheten om økt arbeidsmengde fremover…Det ble en lang arbeidsdag…Enda en kollega uteble…Vi var alt for få på jobb. HMS ville komme løpende i en annen bedrift… Blir det mye av slike ad hoc situasjoner, er det en mulig sykemeldingsproblematikk…”
Frustrasjon preger hele konfirmantkvelden: ”Praktiske oppgaver, som handling for bevertning til 100 mennesker måtte gjøres på vei til arrangementet. Det var ingen flere å delegere til…Foreldre, som skulle hjelpe til med servering, var gått hjem…” I tillegg blir undervisningen skadelidende: ”Ungdommene var urolige og rastløse… De ble sure og misfornøyd…Noen forsvant stille ut og stakk av fra det hele…Toppen av det hele var da en kollega på slutten av en (altfor lang) kveld med sur stemme avbrøt Fadervår, og nektet å fortsette før alle var rolige. Sånne kvelder er skrekkelige!” (i1:69).
”Skrekkelige kvelder” i kirken betyr dårlig brukertilpasning. Hvordan skal frustrerte medarbeidere kunne gi ungdom livshjelp når den funksjonelle kvaliteten svikter slik som her? Funksjonell kvalitet har å gjøre med det som skjer rundt selve overleveringen av en tjeneste. Overlevering (av kristen tro) er et sentralt begrep i Trosopplæringsreformen for ”bare den kirken som overleverer, vil overleve” (NOU 2000:26/forordet). God overlevering forutsetter at forholdene er lagt til rette. Tilretteleggelse har å gjøre med strukturkvalitet.
En annen kateket (30-40) opplever en skolegudstjeneste som ikke fungerer. Kateketen står igjen med følelse av nederlag, og sier: ”I etterkant fikk jeg tilbakemeling fra noen lærere om at dette ikke hadde vært det de hadde ønsket seg når jeg skulle komme…” (i2:69). Forkynnelsen mangler relevans og kommunikasjonen fungerer dårlig. Dette er uheldig med tanke på at kikens tjenester er uno-actu-tjenester og at tjenesteyteren dermed ikke har ubegrensede muligheter til gjentakelse. 
Dårlig kommunikasjon gjelder også en prest som prøver å være ”kuul”, men denne form for ”brukertilpasning” er et bomskudd: ”Presten gjorde et meget slett inntrykk. Han var ca. 55 år og ville gjerne vise at her var det en prest som kunne ungdomsspråket. Han var sleivete i formuleringene,… Ordene han benyttet, var slike som bæsj, ræva, kuult, fisefin etc.  Det hele ble plumpt, flaut… (i3:70, prest 50-60).
Samarbeidsproblemer i en menighet fører til at ennå en prest sørger for dårlig brukerorientering. En diakon (20-30) har vært tilhører under en konfirmasjonsgudstjeneste hvor en kvinnelig kateket blir satt til side av en arrogant (Lundquist) prestekollega som er opptatt av ”rangstigen”: ”Det var kateketen som var blitt kjent med konfirmantene… Kateketen var ung og forsto seg på de unge, hun snakket deres språk… Da ungdommenes festdag kom, var det presten som sto i fokus,… presten holdt hilsningstale til en gjeng konfirmanter han ikke kjente, presten holdt dagens preken med et språk bare de over 40 kunne forstå,…” (i4:70). Utførelse av tjenester blir dårlig når menigheter beherskes av ”profesjonskamp” (i1/i3/i4) og ”statusjag” (i1/i4/i5), når en dyktig kateket hindres i å delta i konfirmasjonsgudstjenesten pga. samarbeidsproblemer (i4:83), og når presten er opptatt av egen posisjon (ibid:70). Kvaliteten på ungdomsgudstjenesten synker, for presten kan ikke kommunisere med ungdom (i4:70). 
Manglende struktur og ledelse?

Det er flere årsaker til denne kvalitetssvikten, men la oss høre hva informantene selv mener: ”Våre ledere må settes i stand til å innfri de forventningene som kreves. En kirkelig medarbeider som løper hver gang han ser en 5-åring eller 14 åring, må enten sendes på kurs eller få andre arbeidsoppgaver. Kirken er full av eldre sogneprester som har lederstillinger de ikke skulle hatt. Motivet deres er status, men de overlater jobben til andre når de selv må gå hjem og sove middag…” (i1:76f). 
Kateketen savner en tydelig ledelse. Det samme gjelder kollegaen som sitter igjen med nederlag etter ungdomsgudstjenesten: ”Jeg burde kanskje fått veiledning på forhånd”, ikke minst fordi ”vi lever…i konkurranse med andre kirkesamfunn, vi er ikke alene på markedet lenger…” (i2:78). Skolen kan dermed komme til å spørre prester fra andre kirkesamfunn, for lærere er rasjonelle vesener som vil velge det som tjener elevenes interesser, som det uttrykkes i RC-teorien. ”Dette er kirkens nye kvalitetskrav som går på oppslutning i markedet”…Vi må nå spørre: Satt vi igjen med en god følelse etter arrangementet? Gikk det som planlagt?” (Gullaksen). 
Den erfarne sognepresten, som overvar den ”flaue” julegudstjenesten, er like klar i sin tale: ”På ledersiden er det ingen kvalitetssikring som følger oss opp. Jeg tror derfor ikke slike prester vil få noen korreksjon, da skal det i all fall være noe veldig sprøtt som blir sagt. Dette er en arena hvor presten er “alene”.  Det er dumt.  Jeg føler meg alene som prest. Kunne godt ha en bisitter eller veileder en gang i blant som kunne gitt råd. Jeg hører om mye rart som skjer, hører det av begravelsesbyråene osv. Vi må bli flinkere til å gi feedback” (i3:80). 
Presten (i3) savner ”å bli tatt vare på og hørt” (Lundquist). Samtidig etterlyses korreksjon av dårlig fremtredelse (Grönroos) og holdning (Lundquist) hos en prest med upassende ordbruk. Her bør ledernivået, som står over den aktuelle presten, gripe inn og gi veiledning. Det kan være ubehagelig, men det moderne arbeidslivet krever at ledere tar et slikt ansvar.
Hva har ledere ansvar for?
KA sier at ledere har ansvar for kvalitetsforebyggende tiltak (Oterholt 2004:29). Daglig leder/kirkeverge skal fungere som ”samordnende ledelse” (ibid:45). KAs mål er: Å dyktiggjøre den lokale kirkes ledere til å fokusere på kvalitet og gjennomføre kvalitetsforbedrende tiltak innenfor kirkelig virksomhet. Dermed vil det tvinge seg frem et økende fokus på det som omhandler strukturkvalitet. 

Veiledning og teambygging er kvalitetsforbedringstiltak man må bli flinkere til å benytte i kirken (Oterholt 2004:10). De ansatte må bli ”tatt vare på og hørt” (Lundquist). Ledere må ”fø sine lam”. Det er ledelsens ansvar å bygge gode og velfungerende team. Veiledning og støtte skal forebygge situasjoner hvor medarbeidere føler seg på randen av sykmelding (i1), føler nederlag etter dårlige skolegudstjenester (i2), eller dummer seg ut på ungdomsgudstjeneste (i3). Informantene i1/i2/i3 føler ledernes fravær ”på kroppen”. Det betyr kvalitetssvikt fordi kvalitet innebærer at også de ansatte skal føle tilfredshet i arbeidssituasjonen (Pettersson 2000:173ff). Hvis ikke, blir overleveringen av tjenester dårlig og den funksjonelle kvaliteten synker. For tjenestemottakerne blir ”sannhetens øyeblikk” til en åpenbaring om hvor dårlig kirken er til å formidle sitt budskap. Det er skadelig, for ”i et hvert møte med mennesker er slike ”sannhetens øyeblikk” sinnssykt viktig”, sier kateketen (i2:80).
Brukeres dårlige erfaring
Når fokuset i en organisasjon blir orientert mot indre problemer, blir brukerens behov tilsidesatt. Kirken blir dermed dårlig til å overlevere det budskapet den er til for å overlevere.  Hos brukerne opplever vi den samme kritikken. Overleveringen – den funksjonelle kvaliteten – lider når en prest ”med sin kirkelige pomp og prakt ikke evner å kommunisere med et hav av unger, som helst ville ut i sola og spise is” på 17. mai. ”Sangene…var salmer oppbakket av noen gamle tanter på galleriet med falsett og vibrato. Slike opplevelser setter varige spor, og fremdeles er kirkerommet det eneste scenariet i livet mitt hvor jeg umiddelbart blir grepet av kjedsomlighet”, skriver en konfirmantfar (40-50/i5:71).

Ungdomspresten kan være like ”misforstått” i sin brukertilpassning når han velger å dra på tivoli med konfirmantene fremfor å gi dem evangelieforkynnelse og samtale om ”dypere tanker”. Den ikke-kristne konfirmantmoren (40-50) klager over kirkens manglende evne til å bruke de anledningene man har til å gi ungdom ”mat for sjelen” (i6:71). Det er det kirken er til for, det er dens raison d’etre (Gullaksen).
Småbarnsfaren (30-40), som også er aktiv ungdomsleder, klager over en menighet som ”ødelegger gudstjenestene” med en rigid agenda, som må gjennomføres og som tar for lang tid. I tillegg er salmene triste og ”tarmene skriker” (i7:71), særlig på små barn som ikke har fått oppfylt sine ”mangelbehov” og derfor kunne trenge ”en vaffel underveis” (ibid:92). Bør ikke familiegudstjenester tilpasses slitne barnefamilier (ibid)? Også tidspunktet – klokken 11 - er feil iflg. småbarnspappaen (ibid:72). Diakonen er av samme mening (i4:85).
Bestemor (60-70) går skuffet ut av kirken på julaften. Sammen med sin syke mann hadde hun ventet ”det glade budskap”, men fikk servert en historie om en prest som var blitt rammet av depresjon: ”Det var barnegudstjeneste for de aller minste kl. 14.30. Vi kom med forventninger om en ”glad” opplevelse, men gikk skuffet ut…Presten la ut om depresjonen. Alt ble så trist…Vi skjønte ikke hva dette hadde å gjøre inne i kirken på julaften, med små barn og mange foreldre til stede…Presten feilberegnet sitt  publikum (i8:72). 
Brukernes erfaring er at kirken har et problem med ”overleveringen”, eller måten den presenterer seg og sin livstolkning på. Presten er lite brukervennlig på julaften når budskapet pakkes inn i ”depressiv” fremføring (i8). Andre familiegudstjenester kan bli for langtrukne (i7) og vanlige ”gudstjenester for triste”. Det minker oppslutningen om kirkens tjenester, for ”jeg ser an prestene jeg går og hører. Hører ikke de som er for triste eller gjentar seg selv…”  Informanten velger altså den presten som ”maksimerer egeninteressen” (RC-teorien). Han orker ikke å høre prester som ”bli for monotone og lange i andaktene” (i7:90). 

Budskapet kan også være kjedelig tilrettelagt, som når en prest skal tale til barn, men er hindret av gammeldags ”pomp og prakt” (i5). Da blir overleveringen skadelidende og den funksjonelle kvaliteten synker. Brukervennligheten reduseres og informanten sier i klare ordelag at kirken er dårlig til å tilpasse seg konkurransesamfunnets regler: ”… den må fange vår oppmerksomhet… og gripe tiden vi lever i” (i5:86). 

Konfirmantundervisningen kan også lide av denne ”tungnemheten”, noe den erfarne soknepresten (i3) uttrykker med å si at ”alt barne- og konfirmantarbeid har en målsetting som er “helt Regin-Prenter”. Presten mener med det å si at ”fortsatt katekisme”, med spørsmål og forklaringer av typen ”Hva er…? Det er…! er en umulig og avleggs pedagogikk”. Vi har nærmest snudd Jesus’ egen formidlingsmåte på hodet. Han sa: “Uten lignelser talte jeg ikke til dem. Mens vi sier: Uten dogmatikk/ katekisme talte vi ikke til dem” (i3:81). Dermed støtter informanten den smule kritikk som ligger i artikkelens overskrift: Kirken har alltid tilstrebet å være God på Gud (ibid:82), for ”vi har tenkt at Guds ord hele tiden må forklares og settes inn i systemer, men jeg har tenkt at dette kanskje er mangel på tro på Guds ords egen spirekraft” (ibid:81). Paul Erik Wirgenes, som leder implementeringen av Trosopplæringsreformen, har noe av den samme tankegangen når han sier at vi i dag må ”tenke bredere om kirkens formidling enn langs kunnskapstunge deduktive formidlingstradisjoner. Reformen forutsetter en fornyelse av kirkens formidlingskultur” (Prismet 5/6 2003:202; Oterholt 2004:39). 
Gode erfaringer hos ansatte (suksesshistorier)
Kateketen (i1) forteller om en leirweekend med ledertrening i fokus. Deltagerne var i 16-17-års alderen. Det var fire voksne ledere med på leieren: ”Vi hadde en sekvens med “personligheten vår – en gudgitt gave”. Brukte mye tid på beskrivelse, innlevelse, små sketsjer… hvor de selv måtte ta valg på hvilke gjøremål og prioriteringer som appellerte til hver enkelt… Det lyste av dem – dette syntes de var spennende!” (i1:72). 
Opplegget skaper begeistring, engasjement og opplevelse. Kirkens tjeneste leveres her i form av en vellykket lederweekend hvor det foregår en ”verdiskapende prosess” (Pettersson). Det skapes nære relasjoner og en trygg atmosfære, noe som resulterer i spontanitet og åpenhet. Prosesskvaliteten er høy og det kreative opplegget gir ungdommene en fornyet livstolkning i lys av evangeliet: ”En av ungdommene kom med et spontant vitnesbyrd om “sin Jesus”. Det inspirerte de andre til diskusjon…”. Trivselen er så høy at nattesøvnen (mangelmotivet) settes til side for vekstmotivet: ”Og med utgangspunkt i denne (diskusjonen) ble ungdommene sittende, på eget initiativ, og snakke sammen utover natta – om tro – om bønn – og om ulike personligheter. Dette var en flott opplevelse…(i1:72). 
Opplevelsen ligger i at ungdommene får del i en livstolkende prosess som tar deres eget liv og personlighet på alvor. Ferdige svar legges ikke opp i munnen på dem, men evangeliet blir likevel en hjelp til å se eget liv i en meningsfull kontekst. Med dette lærer de ”å diskutere felles problemstillinger, lytte til hverandre, og få hjelp til å tolke selv”(i2:78). I bakgrunnen står erfarne ledere som kan gi ”gruppecoaching” (i5:86) og dermed gi innspill i livstolkningsprosessen: ”Livshjelp er å møte ordentlige voksne rollemodeller…” (i6:88). 
Tilknytning til en mindre gruppe øker trolig prosesskvaliteten fordi den mindre gruppen er det ”stedet” hvor moderne individer oftest henter sin ”plausibilitetsstruktur”, altså sin ”idemessige forankring” (Pettersson 2000:98f). Tjenesten som kirken her yter, illustrerer også tjenestens form av å være et produkt fordi den både tilfredsstiller behov og samtidig gir ungdom et sted hvor de kan få leve ut sin ide, sin livstolkning. Samtidig er den et fenomen fordi den er immateriell og kan gjentas. 
Prosesskvalitet

Den gode prosessen er en kvalitetsfaktor som går igjen hos flere av informantene. Når en annen kateket (i2) også opplever at arbeidet lykkes, får kirken ennå en medarbeider med større motivasjon. Selv ”urokråker” kan det bli noe godt av i kirken. Kateketen forteller: ”I år har jeg en konfirmant som nok kan betegnes som en ”urokråke”. Han må alltid virke kald og uinteressert i det vi driver med, og han kan også være ”stor i munnen”, boikottende osv. Han skulle som alle de andre, være med å gjøre ting under samtalegudstjenesten, lese en kort og enkel bønn, noe han nektet plent å gjøre.” Situasjonen utvikler seg til en konflikt og kateketen kaster konfirmanten ut av timen. I tiden som følger, blir det vanskelig å få kontakt, inntil kateketen ringer hjem og snakker med konfirmantens mor. Ny tillit gjenopprettes og konfirmanten får etter hvert ”et kameratslig forhold” til kateket og prest. Kateketen skriver i sitt minnearbeid: ”…jeg vet at dette har vært en positiv prosess for konfirmanten og hans mor, og…for meg” (i2:73). Samtalen skjer i fordragelighet. Alle er uthvilt, alle får si sitt, og partene kommer frem til ny forståelse. Habermas hevder – gjennom sin diskursetikk – at samarbeid kan forbedres der hvor prosessen styres av ”den herredømmefrie samtalen” (Rahbek 1999:447; Oterholt 2004:24), noe kateketen også er inne på: ”Jeg føler at her lyktes jeg med prosessen... det ble kommunikasjon med tydelighet og god kvalitet begge veier… hvor alle fikk komme med sitt (i2:78). Samtidig er en slik prosess også en god livstolkning, for ”livstolking er å tenke gjennom livet sitt, hva som er riktig og galt, en slags moral, noe som er der bak, uansett om du er kristen eller ikke” (i4:84). Slik kan kirken bidra til å ”utvide den mentale horisonten og gi etisk tankegang” (i6:89), selv hos urokråker.
I en annen menighet (i3/prest) har man innbudt ”samtlige døpte i menigheten de siste tre år… Foreldrene skulle igjen få anledning til å bære frem sitt barn til Gud, og det ville skje ved at presten med håndspåleggelse ville be for og velsigne barnet…” Krabbegudstjenesten er (bruker-) tilpasset de krabbende småbarna og deres foreldre og suksessen gjentas i flere år fordi ”dette var en god hjelp for dem (foreldrene) til å virkeliggjøre det løfte de selv hadde gitt under dåpshandlingen. Livstolkningen ligger her i enkle rituelle handlinger (Winsnes) som håndspåleggelse og forbønn for de små. Barnas liv settes dermed inn i en meningsfull ramme - for foreldrene, og deres ”reaksjoner var udelt positive…” (i3:73).
Den gode prosessen ligger her i den kontinuerlige kontakten kirken får med foreldrene. Her ser vi tjenesten som et fenomen med karakter av gjentagelse. Menigheten har funnet en nisje som har suksess overfor små kjernefamilier. Menigheten viser kreativitet og nytenkning. Formen på gudstjenesten gir inntrykk av ’brukervennlighet’ og ’brukerorientering’. Når brukernes behov og forventninger på denne måten blir tilfredsstilt, er det – iflg. ISO – tegn på kvalitet (Oterholt 2004:28). KA sier også at kvalitet har å gjøre med brukernes opplevelser i møte med kirkens gudstjenesteliv (ibid:29).

Diakonen (i4) forteller også om en god kirkeopplevelse i menigheten: ”Full kirke. Band. Kor. Mye musikk. Jazz. Salmer spilt på en ny måte. Smilende mennesker som hilser på folk de aldri har sett i kirken før. Folk som sier ”utrolig flott gudstjeneste, dette vil vi være med på flere ganger!” (i4:73). Her ligger suksessen i den gode prosessen mellom stab og menighetsråd. Jassgudstjeneste var noe de ”trodde kunne fungere” (ibid), selv om det var motstand i menigheten, for: ”Mange har fordommer, mange har meninger og mange vil for all del ikke rokke ved de lange tradisjonene med søndagens høymesser” (ibid). 
Motstanderne av jassgudstjenester er tydeligvis engstelige for at det er underholdningsbehovet som er ute for å bli tilfredsstilt, mens diakonen mener at kirkens gudstjenesteliv blir fornyet. Hun ser altså vekstmotivet som en drivkraft bak nye gudstjenesteformer. Menighetsstaben har samarbeidet bra, det betyr høy strukturkvalitet. Prosessen blir god og resultatet blir flere mennesker med god gudstjenesteopplevelse. 
Gode erfaringer hos brukerne
Hos flere av informantene er altså gode opplevelser (”high-lights, i5) knyttet sammen med den gode erfaringen fra kirken. Opplevelser er en motivasjonsfaktor fordi moderne mennesker har en mer ”opplevelsesorientert livsorientering” (experientialism; Pettersson 2000:99), noe kirken må ta i betraktning når den skal kommunisere med vår tids individualister. Også innen religiøst liv vurderes opplevelsen som mer og mer viktig (ibid). En konfirmantfar (40-50) opplever sterke følelser under en gudstjeneste: ”Mine forventninger var i utgangspunktet negative, men opplevelsen ble tvert om svært god. Regien rund arrangementet var av høy kvalitet og opplevelsen av korene, lyssetting og stemning i kirken vil jeg alltid huske som den beste opplevelsen jeg har hatt i en kirke, bortsett fra mitt eget bryllup” (i5:74).
Gudstjenesten har høy brukervennlighet, tilfredsstiller ”sakrale” behov og får brukeren til å ”fryse på ryggen”. Informanten får assosiasjoner til sitt eget bryllup. Personer med stor kritisk sans vil fort spørre om dette bare er sentimentalt føleri. Kanskje svaret er at vår kirke har vært alt for tilbakeholden med å slippe til disse følelsene? Her er opplevelsene knyttet nært opp til en sakral ramme og liturgi var vel også ment til å engasjere folks følelser?  Hvorfor skal ikke følelser få slippes fri i sanggudstjenester, likesom i begravelser, barnedåp eller konfirmasjon? 

Den ”ikke-troende” moren (i6), som har fulgt begge sine store barn til dåpen, har selv sterke opplevelser fra kristent ungdomsarbeid: ”Det var ungdomsleir på Stenbekk. Like før vi skulle gå å legge oss. Det var mørkt, så det var sannsynligvis om høsten. Alle sto i ring ute på gårdsplassen, holdt hverandre i hendene og sang "Salige visshet......." (i6:74). Opplevelsen av ”Salig visshet, Jesus er min…” har blitt bevart som en god erfaring hos en mor som ikke lenger deler kirkens tro. Likevel er hun en av de beste støttespillerne blant konfirmantforeldrene dette året. Opplevelsen av tilhørighet og integrasjon sitter igjen fra ungdomstiden. Kanskje det er derfor hun støtter barnas deltagelse i kirkens liv, selv om hun nylig har meldt seg ut av kirken?
Den trofaste ungdomslederen (i7) som har drevet frivillig speiderarbeid i mange år, har selvfølgelig mange gode opplevelser. Den rause håndverkeren er kreativ og har en drivkraft og lyst til å jobbe med ungdom som trolig er sjelden vare i vår tid. Han forteller med iver om den gang speiderne gikk til nattverd etter en helgetur i Vassfaret. Opplevelsen i Hedalen kirke står for lederen som en stor opplevelse: ”…Det som overrasket meg mest, var vel når alle speiderne valgte å gå til nattverd og mange av dem for første gang. Vi hadde hatt en fin helg med turer, historier, leirbål og andakter. Så dette satte prikken over i-en for meg… Jeg husker som det var i går prestens kommentar til slutt når han takket for gudstjenesten: Det han kom til og huske, var lukten av bålrøyk og svette speidere som lå knelende rundt alterringen” (i7:74). Her er også opplevelsen en del av brukertilpasningen samtidig som det livstolkende ritualet knyttes sammen med alle de andre opplevelsene denne helgen. 

Bestemor (i8) er heller ingen ”sinke” i menighetsarbeidet, hvis noen skulle tro det. Norske menigheter har mange eldre mennesker som bare vil ungdommen vel, og som gjerne tar del i opplevelser: ”Barnebarnet mitt gikk til konfirmasjonsforberedelse dette året og nå skulle han delta i gudstjenesten…Hele gudstjenesten var lagd av konfirmantene. Det var musikk – ikke rocka, men jazz, trommer og sang. Barnebarnet mitt holdt prekenen. Han holdt virkelig en ”preken”, han ramset ikke bare opp…” (i8:74f). Hun forteller at kirken var full av foresatte og familier og at alle gikk fornøyd ut. Her er gudstjenesten lagt opp på en familievennlig måte. Hele familien er med, som deltakere eller tilhørere. PÅ den måten blir også brukerne engasjerte co-producere (Pettersson). Selv om kvaliteten på det musikalske ikke blir den beste, gjør det ingen ting: ”Ungdommene feilet musikalsk, men det gjorde ingen ting” (ibid), for ”utradisjonelle metoder som gitar og munnspill er kjempebra å bruke i gudstjenesten” (i8:75), sier den begeistrede bestemoren, og fortsetter: ”Det er bedre enn de andre kjedelige greiene, dvs. liturgier og orgelspill” (ibid).
Den familienære kirken

Brukertilpassede opplegg for familier er et lurt satsingsområde fordi familien betyr så mye som plausibilitetsstruktur i dag. Dermed knytter man menighet og familie sammen, noe som gir menigheten tilskudd av barn, og tjener familiens egeninteresse (RC-teorien). Uten dem vil menigheten ”støve ned eller sovne” (i1:77) og kirken blir bare befolket av eldre kvinner og menn: ”Jeg får nå ikke barnebarna med meg i kirken lenger for det er altfor kjedelig” (i8:75). Bestemoren får støtte av flere informanter i sin kritikk av ”kjedelige” gudstjenester (i5:71) som holder barna borte: ”Gudstjenesten…fungerer ikke for folk flest i dag, bare for de spesielt interesserte, eller fordi de må gå dit pga. dåp e.l.”, slår kateketen fast (i2:79). Slik burde det ikke være, for det fins mange som ”er interesserte og har åndelige behov, men det må knyttes til ungene”, for da får man knyttet gleden ved å ha barn til det religiøse eller kirken” (i7:92).
Folk gjør rasjonelle valg

At RC-teorien dermed kan være relevant også i kirkelig sammenheng (Pettersson 2000:37ff), bekreftes av informantene som sier at de ”går til den kirken som gir mest…” (i6:89) og at man ”velger et sted hvor stilen og måten det blir gjort på, tiltaler” (i7:92). Kirken er altså leverandør av produkter som folk ”ser an” før de velger dem (eller velger dem bort).     ”Varer” som kirken leverer, kan være: Fine gudstjenester, pene mennesker, følelseskikk og ritualer som gir følelsesmessige estetiske innputt: røkelse, fine drakter osv.” (i6:89).  ”Snakkekulturen” i kirken kan imidlertid holde folk borte, for ”man vil ikke høre på en som har holdt 243 dårlige taler” (ibid). Informantene bekrefter gjennom dette at det er en sammenheng mellom kvalitet og behovstilfredsstillelse av visse forventninger (Kaasa) når folk kommer for å motta eller delta i en kirkelig tjeneste. Det er god kvalitet når de går fornøyd fra kirken, og ”vi må leve midt i hverdagen slik at vi skjønner hva folk har behov for, og presentere våre tilbud på en attraktiv og praktisk god måte…” (i1:77). Derfor må aktivitetstilbudene bli ”mer allmenne”, noe som vil gi kirken mer oppslutning, for ”alle er ikke klassisk skolert. Vi må ha tilbud som favner bredere. For eksempel barneklubb med fjellklatring, fotball og glansbilder, noe for både søte små jenter og tøffe gutter” (i2:79). Dette er viktig dersom kirken ikke skal ”miste fotfeste i befolkningen” (i7:91).
Oppsummering

Vi stilte spørsmålet om hva slags dårlige og gode erfaringer ansatte og brukere har når det gjelder kirkens evne til å gi barn og unge brukerorientert livshjelp og livstolkning i lys av evangeliet (problemstillingen). De fire ansatte fra menigheter i Borg har dårlig erfaring med strukturen rundt arbeidssituasjonen. De ønsker nærværende ledere og mer veiledning (tilbakemelding). De er også opptatt av at kirken møter barn og unge med brukertilpassede opplegg. De er fornøyd med flere tiltak i kirkelig regi, særlig der hvor det skjer gode livstolkende prosesser - i gruppesamlinger, i enkeltmenneskers liv og under gudstjenester.
De fire brukerne er skuffet over alle anledningene som kirken kaster fra seg når det gjelder overleveringen av sitt budskap. Form og formidling – men også innholdet på forkynnelsen – er dårlig tilpasset brukerne. Dermed svikter den funksjonelle kvaliteten. De har imidlertid opplevd store og stemningsfulle øyeblikk (high-lights) på leir, rundt nattverdbordet og på sanggudstjeneste. Dermed har de fått dekket behov som kirken er til for å dekke. 
Flere av informantene sier også at de søker menigheter og arrangementer som maksimerer deres (åndelige) egeninteresser (RC-teorien), dvs. at de ”ser an” presten og går dit de ”får noe”. Dermed kaster det empiriske materialet lys over deler av teorien, for både ansatte og brukere er opptatt av at kirken ”markedstilpasser” sine tilbud til barn og unge, men ikke slik at det bryter med kirkens grunnleggende verdier. For kirken er til for å gi livstolkning ”i lys av evangeliet”. Det er dens raison d’etre.
Frank Oterholt, Fredrikstad august 2005.
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Fremstillingsform 

Sitater, gjengivelser og sentrale begreper er satt i kursiv.  Referanser som (i1:69) henviser til informant 1 på s. 69 i Masteravhandlingen Gode på Gud – dårligere på folk? (Oterholt 2004). 
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