Kvalitet er det samlande omgrepet i denne antologien
basert pa artiklar og posterar presentert pa
Fjordkonferansen 2013. Kvalitet er eit mykje brukt
omgrep og, som mange andre slike hyppigbrukte
fagomgrep, blitt tolka og forstatt pa ulike matar.
Kvalitetsomgrepa nytta i artiklane er sterkt farga av
fagomrada og faglege tradisjonar vi finn i forskings-
og utdanningsmiljea pa Nordvestlandet. Sentralt
star sporsmalet «Kva er kvalitet?» Det sporsmalet er
gjennomgaande i alle artiklane der ein ogsa legg saerleg
vekt pa: (1) Kvalitetsvurdering: For & vurdere om noko
er bra eller darleg ma ein ha eit samanlikningsgrunnlag.
(2) Kvalitetsstyring: For betring av kvalitet ma ein leie
eller styre prosessar og tiltak med grunnlag i vurdering av
kvalitet.

Fokuset for Fjordkonferansen er fagleg utvikling med
mottoet «av fagfolk for fagfolk». Formalet er & vere ein

samlingsstad for utveksling av kunnskap og erfaringar,

bidra til nettverksbygging mellom fagmiljga i regionen og

stimulere til auke i publiseringar av vitskaplege artiklar fra
Sogn og Fjordane og More og Romsdal. Fjordkonferansen
12013 vart arrangert i Loen med 115 deltakarar og med
kvalitet som det samlande tema. Det har resultert i denne

antologien med 21 publikasjonar.
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Forord

Fjordantologien er eit av resultata av kurset «Forskningsledelse i Nordvest»
som gjekk over tre samlingar varen og hausten 2010. I dette kurset kom det
forste initiativet til det som resulterte i Fjordkonferansen 2013.

Deltakarar pa «Forskningledelse i Nordvest» var medarbeidarar fra
hegskule- og forskingsmiljo i Mere og Romsdal. Tanken om eit forum
for vitskapleg publisering for fagfolk fra hegare utdannings- og forskings-
institusjonar kom fram under gruppearbeidet i Geiranger hausten 2010.
Gruppa hadde folgjande deltakarar: Maria Sandsmark, Molde, @yvind
Halskau, Molde, Jorgen Amdam, Volda, Knut-Willy Sather, Volda, Erik
Nesset, Alesund, og @yvind Helgesen, Alesund. Mélet var at det skulle
haldast ein drviss konferanse der fagfolk presenterte artiklar som var knytt
til eit felles tema. Dette kunne gi grunnlag for publisering av ein antolo-
gi. For a styrke prosjektet tok initiativtakarane kontakt med aktuelle sam-
arbeidspartnarar i Sogn og Fjordane. Det forte til Hogskulen i Sogn og
Fjordane kom med i det vidare planleggingsarbeidet med Georg Arnestad
som representant.

Fjordkonferansen 2013 vart arrangert pd Hotell Alexandra i Loen dag-
ane 19., 20. og 21. juni. Temaet for konferansen var «kvalitet». Denne
antologien er eit resultat av konferansen. Karakterane til artiklane varierer
fra teoretisk forsking til dokumentasjon og analyse av utviklingssamarbeid,
og held ein hog fagleg standard innan dei tradisjonar dei representerer.
Forfatterane presenterte artiklane i konferansen og fekk kommentarar fra



opponentar. I den vidare prosessen har artiklane vore justert mellom anna
etter tilbakemelding fra opponentar og til sist etter ein «blind review». Det
samla sluttproduktet av denne prosessen er antologien. Ein meir detaljert
gjennomgang av historia som leia fram til konferansen og til antologien har
vi gjort greie for i eit eige innleiingskapittel. Forutan den historiske artik-
kelen, inneheld antologien 17 artiklar og 3 posterartiklar. I den fyste ar-
tikkelen, «Det mangfaldige kvalitetsomgrepet» vert dei einskilde artiklane
kort omtala. Det bor nemnast at Fjordkonferansen 2013 ogsa har resultert
i at artiklar er eller blir sendst til andre vitskapelege publikasjonskanalar.

Utan finansiell stonad kunne «Fjordkonferansen» og «Fjordantologien»
ikkje ha blitt realisert. Folgjande bidragsytarar har gjort arbeidet mogeleg:
Sparebanken Mere (hovudsponsor), Sparebanken Vest, Sogn og Fjordane
fylkeskommune og More og Romsdal fylkeskommune. Vi takkar dei alle
for bidraga. Vi nyttar ogsa hovet til a takka alle dei friviljuge opponentane
og revjuarane som har lagt ned eit stort arbeid for & sikre kvaliteten pa
dei ulike artiklane. Ein seerleg takk rettar vi til professor emeritus Kjell
Grenhaug, NHH, professor Trond Bjerndal, University of Portsmouth, og
professor Lars Oxelheim, Lunds Universitet. Vi vil til slutt takke Forlagl for
godt samarbeid med kvalitetssikring, sprakvask og ferdigstilling av anto-
logien. Tusen takk til alle involverte.

Volda/Alesund, 31. mars 2014
Jorgen Amdam Q@yvind Helgesen Knut-Willy Seether
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Kort om Fjordkonferansen
og Fjordantologien

Jorgen Amdam, Qyvind Helgesen og Knut-Willy Scether

SAMANDRAG

Kvaliteten pé universitet, hegskular og forskingsinstitutt er i aukande grad
knytt opp mot forsking og publisering av forskingsresultat. Derfor er det
saers viktig a engasjere vitskaplege medarbeidarar innanfor desse miljoa til
aktiv medverknad i forskingsarbeidet. Men ogsa naeringsliv og forvaltning
er no meir avhengige av FoU-relaterte aktivitetar som til demes innova-
sjon og entreprenorskap. Fokuset for Fjordkonferansen er fagleg utvikling
med mottoet «av fagfolk for fagfolk» der hovudmalet er & bidra til ein
auke i publiseringar av vitskaplege artiklar fra Sogn og Fjordane/More
og Romsdal («Fjordregionen»). Dette forer til auka kompetanse for fag-
personar og for regionen. Fjordkonferansen er ogsa ein samlingsstad for
utveksling av kunnskap og erfaringar og - ikkje minst — for nettverksbyg-
ging mellom fagmiljoa i regionen. Sjolv om ideen om ein slik konferanse
vart lansert i 2010, gjekk det bortimot tre ar for initiativtakarane kunne
onskje velkomen til den forste konferansen. I mellomtida vart det arbeidd
aktivt for a sikre engasjement, organisatorisk forankring, og - ikkje minst
- finansiering av tiltaket. Den forste Fjordkonferansen vart arrangert i juni
2013 pa hotell Alexandra i Loen med 115 deltakarar. Dette har resultert i
ein antologi (Fjordantologien 2013) med 21 publikasjonar (denne intro-
duksjonen, 17 artiklar og 3 posterartiklar). Talet pa publikasjonar til kom-
ande konferanse (juni 2014) ser ut til & bli minst like hogt. Desse to konfe-
ransane utgjer proveperioden. Det er & hape at tiltaket kan bli permanent.
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Fjordregionen treng ein metestad for utveksling av tankar og idear for
vitskapleg personell. Interessa hittil viser at behovet avgjort er til stades.
Framtida far vise om Fjordkonferansen og Fjordantologien er liv laga.

INNLEIING

Vitskapleg publisering vert i aukande grad lagt vekt pa nar ein skal vur-
dere kvaliteten pa universitet, hegskular og forskingsinstitutt (Bengoetxea
og Buela-Casal, 2013; Harvey, 2008; Marginson, 2010; Times Higher
Education’, 2014). Forskingsresultat som vert gjort kjent i fagfellevurderte
vitskapelege tidsskrift og i antologiar, far eit kvalitetsstempel som kan
vere heilt avgjerande for tildeling av midlar for vidare forsking (Harman,
2010; Hicks, 2012). Undervisning pa hegare niva skal vere forskingsbasert
(Hyllseth, 2001). For & kunne tilby master- og bachelorstudium vert det
stilt krav om heg fagleg kompetanse, dvs. at institusjonen ma ha tilsette
med professor- og forstekompetanse (doktorgrad). Vitskapleg publisering
har stor innverknad pa omdemmebygging og skaping av tilfredsheit og
lojalitet bade mellom tilsette, studentar og andre interessentar — og i neste
omgang i allmenta (Jons og Hoyler, 2013; Pouris og Pouris, 2010).

Ideen om eit forum for vitskapleg publisering for fagfolk fra «Fjord-
regionen» bleilansert under gruppearbeidet i seminaret «Forskningsledelse
i Nordvest» i Geiranger 14. og 15. september 2010. Diskusjonsgruppa, som
bestod av Maria Sandsmark, @yvind Halskau, Jorgen Amdam, Knut-Willy
Sather, Erik Nesset og @yvind Helgesen, kom til at ein ville arbeide vidare
med ideen. Da gruppa véren 2011 fekk eit tilskot pa kr. 50 000 fra Meore-
alliansen, tok ein kontakt med fagmiljoet i Sogndal. Resultatet vart at ein
fekk med representantar fra alle hogskulane i More og Romsdal/Sogn og
Fjordane samt Moreforsking.

Fokuset for Fjordkonferansen er fagleg utvikling med mottoet «av
fagfolk for fagfolk» der hovudformalet er & bidra til ein auke i publi-
seringar av vitskaplege artiklar fra Sogn og Fjordane/Mere og Romsdal
(«Fjordregionen»). Dette forer til auka kompetanse for fagpersonar og

1 Rangeringa er basert pa 13 prestasjonsindikatorar som er relatert til fem omrade:
(1) undervisning: leeringsmiljo (tel 30 % av totalen), (2) forsking: volum, inntekter
og omdemme (tel 30 % av totalen), (3) siteringar: paverknad av forsking (tel 30 %
av totalen), (4) inntekter frd neeringslivet: innovasjon (tel 2,5 % av totalen, og
(5) internasjonalisering: stab, studentar og forsking (tel 7,5 % av totalen).

12



dermed ogsa for regionen. Vidare er konferansen ein samlingsstad for ut-
veksling av kunnskap og erfaringar og - ikkje minst — for nettverksbygging
mellom fagmiljea i regionen. Siktemalet er at konferansen skal vere arviss
i juni like for jonsok.

FJORDKONFERANSEN - FRA IDE TIL REALITET
«Forskningsledelse i Nordvest» (2010)

Som eit ledd i vidareutviklinga av det faglege samarbeidet mellom hogskul-
ane og dei tilhgyrande forskingsmiljoa i More og Romsdal vart det i 2010
gitt tilbod om eit kurs i forskingsleiing. Kurset hadde tittelen «Forsknings-
ledelse i Nordvest» og hadde tre samlingar med totalt ca. 80 deltakarar.
Dei to forste samlingane (april og mai) vart gjennomferde for kvar region,
dvs. for «Molde-miljget», for «Volda-miljoet» og for «Alesunds-miljoet».
I den siste samlinga kom alle deltakarane saman i Geiranger (14. og 15.
september 2010). Her vart det etablert tversgaande diskusjons- og arbeids-
grupper som skulle sja pa moglege samarbeidsprosjekt. Den eine gruppa
(sja ovanfor) kom fram til at ein mangla ein samlingsstad i regionen for vit-
skapleg personell, og at det er behov for ein slik samlingsstad med arvisse
faglege arrangement. P4 samlingane kunne ein til demes gi eit dagskurs
innanfor eit felles problemomrade som vitskapleg skriving eller dataana-
lyse (statistikk), men det viktigaste ville vere ein stad for presentasjon og
dreftingar av artiklar for a auke den vitskaplege publiseringa fra regionen.
Nokre av desse artiklane kunne ein samle i ein antologi som kunne publi-
serast til etterfolgjande konferanse, dvs. til konferansen det etterfolgjande
aret. Gruppa métte malbere ideen overfor alle dei andre gruppene som var
blitt etablerte, til liks med det dei andre gruppene matte gjere. Det kom
gode tilbakemeldingar frd dei andre deltakarane pa kurset. Derfor vart
gruppa samd om at ein skulle vidarefore planleggingsarbeidet.

Vidare planlegging (2010-2012)

For & kunne vidarefere samarbeidet i faggruppene som var blitt etablerte i
Geiranger, kunne ein spkje «Morealliansen» om prosjektmidlar. Arbeids-
gruppa for «Fjordkonferansen» («interimstyret») hadde fleire mate,
soknad vart sendt og ein fekk tildelt kr. 50 000 for vidare planlegging. Ein
tok da kontakt med fagmiljoet i Sogndal og vart invitert til & mete leiinga
for Hogskulen i Sogn og Fjordane (9. mai 2011). Konklusjonen vart at ogsa
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«Sogndal-miljeet» ville vere med i det vidare arbeidet. Georg Arnestad
representerer dette fagmiljoet. Hausten 2011 og varen 2012 arbeidde ein
med planlegging av arrangement, informasjon/marknadsfering, finansie-
ring, opplegg for drift, etc. Det vart mellom anna sendt ut informasjon om
intensjon, bakgrunn og tema for «Fjordkonferansen».

Intensjon

Fjord-konferansen skal vere ein arena for fagfolk av fagfolk pa Nordvest-
landet. Framlegget om «Fjord» er basert pa at dette er neytralt. Dette
inneber at det ikkje er tale om ein bestemt fjord. Pa engelsk kan dette fram-
stillast som «The Fjords’ conference». Arleg skal tilsette i dei vitskaplege
miljea i More og Romsdal og i Sogn og Fjordane ha heve til a samlast pa
eigne premissar for faglege innspel utanfra, fleirfagleg samtalar og for-
djupande seminar. Konferansen er meint & ga over to dagar i juni kvart ar,
forste dag med tematiske plenumsforedrag og diskusjonar for deretter a
ha tematiske seksjonar, workshop og «papertrack» andre dag. Tema skal
vere fleirfaglege og skal sa langt som rad fange opp faglege utfordringar
som spenner over perspektiva til alle dei vitskaplege miljoa i dei to fylka. I
tillegg til a vere ein moteplass for samtale og tillitsbygging, skal konferansen
ogsa produsere ein meriterande vitskapleg antologi.

Bakgrunn

I «Fjordregionen» er det mange sterke fagmiljo som kan ha nytte av sam-
arbeid. Men pé grunn av avstand og fagleg arbeidsdeling er det krevjande og
utmattande & skulle finne fleirfaglige prosjekt/undervisning/forsking utan
sams meoteplass. Fjordkonferansen skal vere denne samlande meoteplassen
der fagfolk kan metast pa eigne premissar og ut fra eigennytte for & utveksle
erfaringar og kunnskap, produsere meriterande arbeid og utvikle prosjekt
og samarbeid ut fra eigeninteresse og eigennytte.

Det blir invitert til & presentere vitskaplege artiklar pa konferansen.
Planen er at desse skal bli publiserte i tidsskrift/antologiar med fag-
fellevurdering for a sikre kvalitet, relevans og attraktivitet for den enkelte
forskar. Fjordkonferansen vil etablere samarbeid med forlag for vitskapleg
antologiproduksjon og pa sikt ogsd med tidsskrift for temanummer og for
publisering pa minst niva 1. Dette vil gi faglege tilsette lettare og raskare
tilgang til publiseringskanalar og auke artikkelproduksjonen, noko som i
neste omgang vil gi auka inntekter til dei samarbeidande institusjonane.
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Forumet vil vere dynamisk langs fleire aksar. For det forste mot sam-
funnet - tema kan vere inspirert av dagsaktuelle problemstillingar, regio-
nal industri/arbeidsliv, faglege felles utfordringar eller samfunnstrendar.
Gjennom fokus frd ulike fagfelt kan nye svar pa problemstillingar finnast.
For det andre vil rullering mellom hegskulane/fagmiljoa med tilheyrande
fagleg hovudansvar bade paverke perspektiv og syte for at den personlege
belastinga ikkje blir for stor.

Tema

Temaet for den érlege konferansen ber vere breitt og fleirfagleg slik at det
kan fokuserast fra ulike faglege perspektiv og samstundes stimulere til
fleirfagleg samarbeid. Deme kan vere profesjonsetikk, metode, vitskaps-
teori, tverrkulturell leiing, samfunnsutviklingsmodellar som «trippel he-
liks» eller liknande.

Konkret blei det foreslatt at den forste konferansen kunne fokusere pa
omgrepet «kvalitet». Dette inneber at ein kan skrive om konstruksjons-
kvalitet, produktkvalitet, prosesskvalitet, leveringskvalitet, livskvalitet,
teknisk kvalitet, objektiv kvalitet, opplevd kvalitet, leeringskvalitet, pasient-
kvalitet, kvalitet og pris, kvalitet, kvalitetsleiing, etc. Ein kan formulere
problemstillingar, ogsa filosofiske, som til demes: Er kvalitet middel eller
mal? Artiklar kan vere litteraturstudiar, teoretiske, konseptuelle, empiriske,
etc. Dei kan vaere kvantitative eller kvalitative.

Avklaringsmote i Volda

Da ein fekk positive tilsegner om finansiering bdde fra Sparebanken More
og fra begge fylkeskommunane (Sogn og Fjordane/ More og Romsdal),
vart det halde eit avklaringsmete i Volda med leiinga av organisasjonane
som stod bak (10. februar 2012). Her deltok leiinga av hegskulane i More
og Romsdal, leiinga av Hogskulen i Sogn og Fjordane, leiinga av More-
forsking og «interimstyret» for Fjordkonferansen». (Motet kom i stand
som del av eit mote i Morealliansen). Interimstyret vart beden om & arbeide
vidare med planane. Det var semje om at ein skulle halde eit «startseminar»
i Loen i juni (21. og 22. juni 2012).

Fjordseminaret 2012
Styringsgruppa for Fjordkonferansen («interimstyret») inviterte ut pa var-
parten 2012 til «Fjordseminaret 2012» pa Hotell Alexandra i Loen (21.
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og 22. juni). Malet med samlinga var & planlegge Fjordkonferansen 2013,
og & ha eit mote med leiinga i dei sentrale FoU-relaterte institusjonane i
Fjordregionen for & utvikle nettverk og sams forstaiing med omsyn til ut-
fordringar. Felgjande institusjonar vart invitert til samlinga: dei fire hog-
skulane i Fjordregionen, Moreforsking, Vestlandsforsking, Sparebanken
More, More og Romsdal fylkeskommune, Sogn og Fjordane Fylkeskom-
mune, Norges forskingsrad og Universitets- og hegskoleradet. Det var
19 deltakarar. Sa a seie alle dei inviterte organisasjonane var representerte
pa «Fjordseminaret 2012».

Det var semje om at Fjordkonferansen skulle ha ein proveperiode pé to
ar. Ein drefta deretter opplegget for Fjordkonferansen 2013 og kom mel-
lom anna til at temaet skulle vere «Kvalitet». For 2014-konferansen skulle
temaet vere «Regional utvikling». Artiklar og andre bidrag skulle samlast i
ein «Fjordantologi» for kvart av ara.

Fjordkonferansen 2013

Rett etter sommarferien 2012 tok styringsgruppa fatt pa arbeidet med
Fjordkonferansen 2013 som skulle arrangerast pa Hotell Alexandra i Loen
dagane 19., 20. og 21. juni. Det vart etablert ei heimeside for Fjordkonfe-
ransen (http://fiordkonferansen.no/). Her finn ein informasjon om Fjord-
konferansen, program og fristar, «tracks» og pameldingar, samt informa-
sjon om kurs. Dessutan vert alle artiklar (paper) laste opp pa heimesida og
lagra for gjennomgang av opponentar/revjuarar.

Det vart vedteke a utvide tilbodet til ogsa a omfatte eit «publiserings-
kurs». Kurset gjekk fore seg onsdag 19. juni med 27 deltakarar, dei aller
fleste stipendiatar eller vitskaplege medarbeidarar som er i startfasen nar
det gjeld publisering av vitskaplege artiklar og rapportar.

Pa «sjolve» Fjordkonferansen (20. og 21. juni) var det ca. 115 deltakarar.
Programmet finn ein pa heimesida. Hovudinnleiar var professor, dr. med.
Magne Nylenna. Han heldt eit foredrag med temaet «Kvalitet i helsetjenesten
- hva er det, og hvordan male den?»

Alle institusjonane som var initiativtakarar til Fjordkonferansen, var
godt representerte. Dessutan var Helse More og Romsdal godt representert.
Ogsa andre som til demes Norges forskingsrad var deltakarar pa konfe-
ransen. Konferansen blei dekt av NRK lokalradioen Sogn og Fjordane og
av fleire aviser.
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Organiseringa av Fjordkonferansen fra no av
Erfaringane hittil medferer at ein justerer organiseringa av Fjordkonfe-
ransen slik at ein har tre grupper med ulike oppgaver:

o Styret — overordna og langsiktig styringsgruppe

« Konferansegruppe - har ansvar for praktisk giennom-
foring av Fjordkonferansen der ein legg opp til at dette
ber ga pa omgang mellom dei deltakande organisa-
sjonane (fagmiljoa)

« Antologigruppe - har ansvar for Fjordantologien

QOvste organ for Fjordkonferansen er styringsgruppa (styret) med fokus pa
overordna spersmal som finansiering, organisering, deltaking m.m. I dag
er det éin representant for kvar av dei samarbeidande forskingsorganisa-
sjonane, noko som ber halde fram, dvs. at desse er medlemmar: Hog-
skulane i Molde, Alesund, Volda og Sogn og Fjordane og Mereforsking. I
tillegg er det onskjeleg at Vestlandsforsking blir med. Dessutan er ein open
for medverknad fra andre FoU-institusjonar i Fjordregionen. Forskings-
leiarar kan vere observaterar etter behov i styremota.

Folgjande er no med i styret: Jorgen Amdam (leiar), Hogskulen i Volda,
Georg Arnestad (nestleiar), Hogskulen i Sogn og Fjordane, Agnes
Gundersen, Moreforsking, Karl Yngvar Dale, Hogskolen i Molde, og
@yvind Helgesen, Hogskolen i Alesund.

For kvart ar vert det etablert ei konferansegruppe som har ansvar for
giennomfering av Fjordkonferansen det etterfolgjande aret. Hovudansvaret
kan med fordel ga pa omgang mellom hogskulane og forskingsinstitusjonane.
Det aktuelle fagmiljoet, dvs. bade fagleg og administrativt tilsette, har ansvaret
for organiseringa av konferansen, men ein ber ogsa ha med representantar
fra alle dei andre institusjonane. Kvar institusjon/organisasjon er dermed
representert med minst éin person som har ein «knutepunktfunksjon».

Hogskolen i Alesund (HiA) har fitt i oppgive & organisere/arrangere
Fjordkonferansen 2014. Harald Yndestad er leiar, men har med seg
fleire medhjelparar frd HiA (Bjorn Magne Hatlo, Ralph Kirchoff, Marit
Kvangarsnes, Erik Nesset, Webjorn Rekdalsbakken, @ivind Strand, m.fl.).
Dessutan er folgjande med: Agnes Gundersen (Moreforsking), Jon Gunnar
Nesse (Hogskolen i Sogn og Fjordane), Karl Yngvar Dale (Hogskolen i
Molde) og Jorgen Amdam (Hegskolen i Volda).
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Antologigruppa har det praktiske ansvaret for arbeidet med den arlege
Fjordantologien. I antologigruppa for 2013-antologien er folgjande med:
Jorgen Amdam, @yvind Helgesen og Knut-Willy Szther.

Organisering, drift og finansiering

Reint organisatorisk er «Fjordkonferansen» eit prosjekt i Stiftelsen for etter-
utdanning og vitenformidling, c/o Hogskolen i Alesund. Rekneskapen til
Stiftelsen for etterutdanning og vitenformidling vert fort av ein ekstern
rekneskapsforar og revidert av statsautorisert revisor. Alle initiativtakarar,
alle tillitsvalde og alle revjuarar fra institusjonane i Fjordregionen har gjort
alt arbeidet pa dugnad fra starten i 2010 og fram til no. Dette legg ein ogsa
opp til i tida framover.

Fjordkonferansen er finansiert av Sparebanken Meore, Sparebanken
Vest, Sogn og Fjordane fylkeskommune, og More og Romsdal fylkes-
kommune. Sparebanken Mere er den storste bidragsytaren, men utan gko-
nomisk stenad fra Sparebanken Vest og dei to fylkeskommunane kunne
ein ikkje ha realisert prosjektet.

FJORDANTOLOGIEN 2013

Artiklane som blei lagde fram pa Fjordkonferansen 2013, vart presen-
terte av forfattarane og kommenterte av opponentar. Dei er seinare
blitt justerte og har deretter vore til ny gjennomgang av opponentar/
revjuarar, justerte opptil fleire gongar for ein endeleg gjennomgang
av fagfelle for uhilda vurdering («blind review»). Ogsd pa dette stadi-
et har fleire artiklar hatt fleire gjennomgangar. Det er 17 artiklar som er
kome med i «Fjordantologien 2013». I tillegg kjem tre posterartiklar
(«research notes»). Innhaldet i dei ulike bidraga vert kort gjort greie
for i neste artikkel som er ei overbygging («kappe») for Fjordantolo-
gien 2013.

AVSLUTNING
Fjordkonferansen 2014 vert arrangert dagane 17.-19. juni 2014 pa hotell
Alexandra i Loen.

Temaet er «regional utvikling». Forebels er det kome inn 29 «paper»
(«abstracts»). Dette er fleire «paper» enn det ein hadde til same tid i fjor.
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Derfor er det grunn til & vere optimistisk med omsyn til komande Fjord-
konferanse og Fjordantologien 2014.

P& «Fjordseminaret 2012» pa Hotell Alexandra i Loen (21. og 22. juni)
mellom leiarane av alle involverte hegskular og forskingsmilje, fylkes-
kommunar, Sparebanken Mere og initiativtakarane, vart det vedteke at ein
skulle ha ei proveperiode pa to dr. Det er & hdpe at tiltaket kan bli perma-
nent. Fjordregionen treng ein metestad for utveksling av tankar og idéar
for vitskapleg personale. Interessa hittil viser at behovet avgjort er til stades.
Framtida far vise om Fjordkonferansen og Fjordantologien er liv laga.
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Det mangfaldige kvalitetsomgrepet

Jorgen Amdam, Qyvind Helgesen og Knut-Willy Scether

SAMANDRAG

Kvalitetsvurdering og kvalitetsstyring er utfordrande. Spersmalet «Kva er
god kvalitet?» reiser utfordringar med kva som er meint med kvalitet, like
eins kva som er meint med «god kvalitet». Slike vurderingar har klare kop-
lingar til ulike fagtradisjonar og arbeidsfelt, ogsa fordi utfordringane er ulike,
noko som er klart vist i artiklane i denne boka. Denne artikkelen presenter-
er og dreftar utfordringar med kvalitetsvurdering og kvalitetsstyring som i
varierande grad er utfordringar i alle artiklane i boka. For & vurdere kvalitet
ma ein identifisere eit bestemt samfunns- og/eller organisasjonsfenomen
og vurdere om tilstand og/eller endring er positiv eller negativ. Dette krev
at ein er i stand til & identifisere fenomenet ein skal vurdere og at ein kan
etablere ein eller annan form for vurderingsform og -grunnlag som seier at
noko er bra eller darleg. Om ein ser artiklane i denne antologien under eitt,
er fokus sterkt knytt mot & vurdere system innan utdanning, helse, media,
kommunikasjon m.m. Utvikling av gode system for kvalitetsstyring star
sentralt i internasjonal litteratur om kvalitetsstyring og kvalitetssystem. Her
har vi teke utgangspunkt i dei punktvise krava i ISO 9000:2000 og drofta dei
i forhold til fokus i artiklane og utfordringar med a bruke slike «sjekklister».
Pa dette grunnlaget blir dei pafelgande 16 artiklane og 3 poster presenterte
oversiktleg i siste del. Dei har fokus pa utdanning fra barnehage til hog-
skule, helsetenester i kommune og sjukehus, teknologiutvikling og -bruk og
dreftingar av brukaroppleving, kvalitetsokonomi og kvalitetssystem.
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INNLEIING

Kvalitet er det samlande omgrepet i denne antologien og det samlande
temaet i Fjordkonferansen 2013. Kvalitet er eit mykje brukt omgrep og,
som mange andre slike hyppigbrukte fagomgrep, tolka og forstatt pa mange
ulike métar og samanhengar. Slik er det ogsa her, og kvalitetsomgrep nyt-
ta i artiklane er sterkt farga av fagomrada og faglege tradisjonar vi finn i
forskings- og utdanningsmiljea pa Nordvestlandet.

Formalet her er a presentere artiklane i denne antologien i lys av kvali-
tetsvurdering og kvalitetsstyring. Spersmalet «Kva er kvalitet?» er gjen-
nomgaande i alle artiklane. Med ulike faglege tradisjonar som grunnlag
betyr det at definisjonane og oppfatningane av kva som er god eller darleg
kvalitet varierer. Det er to forhold som gar igjen og som er i fokus i forste
del av denne artikkelen: a) Kvalitetsvurdering. For a vurdere om noko er
bra eller darleg ma ein ha eit samanlikningsgrunnlag. b) Kvalitetsstyring.
For betring av kvalitet ma ein leie eller styre prosessar og tiltak med grunn-
lag i vurdering av kvalitet. P& dette grunnlaget blir artiklane i antologien
presenterte i siste del av artikkelen.

KVALITETSVURDERING

Enkelt sagt er kvalitet knytt til ei vurdering av eit samfunns- og/eller orga-
nisasjonsfenomen og om tilstand og/eller endring er positiv eller negativ.
Dette krev at ein er i stand til 4 identifisere fenomenet ein skal vurdere og
at ein kan etablere ein eller annan form for vurderingsform og -grunnlag
for meg virkar dette uklart, men det gjer det kanskje ikkje for forskarane.
Dette krev vurderingsgrunnlag, gjerne i form av minstekrav, idealkrav eller
i form av malestokkar som karakterar eller instrumentelle mal eller rett og
slett personleg skjonn. Neert knytt til kvalitetsvurdering er mala eller sikte-
mala med ein aktivitet og kva maloppfylling ein greier & oppna (Amdam 1985).

Itil demes internasjonale leereboker som Evans (2011) «Quality Manage-
ment, Organization, and Strategy» kjem dette mangfaldet i utfordringar
klart fram. Det er utvikla mange definisjonar pa kva som er god kvalitet og
mange opplegg for & vurdere denne. Sjolv om organisasjonar som foretak
eller marknadsretta verksemd er i fokus, er vurderingar og utfordringar
overforbare til andre samfunnsperspektiv om enn med sine spesielle ut-
fordringar. Den moderne utviklinga av kvalitetsomgrepet er naer knytt til
industriell produksjon med fokus bade pa styring av produksjonsprosessar
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og vurdering av produkt, men slike prinsipp (til demes LEAN) er forsokt
overfort til mange andre samfunnsomrade som offentleg administrasjon
og produksjon, og til organisering og gjennomfering av frivillig arbeid.

Som vi vil vise i denne antologien er kvalitet og kvalitetsvurdering pa
ein eller annan mate knytt til alle samfunns- og organisasjonsomrade. Den
grunnleggande utfordringa med kvalitetsarbeid er at det ikkje er mogleg a
vurdere kvalitet «objektivt» utan a etablere ein sams norm eller standard for
kva som er bra og mindre bra og som er allment akseptert innan eit felt. Ei
utfordring er at dette er neert knytt til radande normer og paradigme innan
eit felt og som alle slike er gjenstand for endring over tid (Kuhn 1962). Til
demes Sundby (1974) skil mellom pliktnormer og kvalifikasjonsnormer.
Den forste gruppa er nert knytt til forbod, pabod eller direktiv i form av
lovgjeving, avtalar m.m., men ogsa i form av vedtekne standardar som til
demes minstekrav. Ei kvalitetsvurdering vil i denne samanhengen vere ei
vurdering av om minstekrav er oppfylt og kanskje i tillegg ei vurdering av
maloppfylling ut over minstekrava. Sa langt som rad forseker ein & knyte
slike vurderingar til malbare forhold for & unnga skjenn og tilfeldigheiter.
Likevel skal slike kriterier knytast til faktisk vurdering av forhold og som
kjent er ikkje alltid «fakta» udiskutable (Sundby 1974).

Kvalifikasjonsnormer er ei stor og ueinsarta gruppe ogsa i kvalitets-
arbeid og som i stor grad er knytt til autoriteten til den eller dei som har
formulert normene eller som gjer vurderinga. Til demes er karakter-
gjeving i hegskular prega av kva faglaerar og sensor set av krav til presta-
sjonar, sjelvsagt med ein viss stotte i regelverk og gjerne med ei eiga fagleg
sensurrettleiing. Likevel er slike vurderingar sterkt prega av kva som er opp-
fatta som fagleg bra eller darleg innan den bestemte fagtradisjonen. Fagleg
utvikling vil gjere at slike normer endrar seg over tid og gjerne utan at det
er sa lett 4 etterprove. I stor grad blik slike normer prega av kvalifikasjonane
til dei som formulerer og praktiserer slike vurderingar og deira faglege
status og autoritet (Amdam og Veggeland 1981). Fordi slike vurderingar
alltid vil innehalde skjonnsmessige vurderingar, vil slike vurderingar
variere med kven som deltek (Forester 1999).

Kvalitet og kvalitetsvurdering er dermed ikkje annleis enn mange
andre samfunnsmessige og organisasjonsmessige forhold. Det er deltaking,
system, struktur og kontekst som er avgjerande for om vurderingar blir
aksepterte eller ikkje. Slik er det ogsd om systema er opne eller lukka. Lukka
system forutset at ein er i stand til 4 avgrense, omtale og vurdere alle delar
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av systemet, dei interne samanhengane, prosessane m.m. Eit deme er fab-
rikken som produserer standardiserte produkt (Nilsson og Uhlin 2002). I
ein slik samanheng skal det vere mogleg & omtale og vurdere alle enkelt-
element som systemet er samansett av og samanhengen mellom dei i sjolve
produksjonen, like eins kva innsatsfaktorar som trengs og kva som blir
produsert av bade intenderte produkt sa vel som avfall. I denne samanheng-
en er det mogleg a knyte minstekrav og/eller idealkrav til innsatsfaktorar,
produksjonsprosessar og delprodukt, sa vel som til kvalitet pa intenderte
produkt og krav til avfall (mellom anna maksimalt tillate utslepp). Alt kan i
prinsippet identifiserast og malast og kan dermed vere gjenstand for objek-
tiv vurdering av maloppfylling og dermed ogsa kvalitetsvurderingar. Sidan
mykje av kvalitetslitteraturen har den lukka modellen som feresetnad, er
mange kvalitetsomgrep og -prosessar neert knytte til denne instrumentelle
forstainga. Men sjolv i slike samanhengar kan forholdet mellom system og
kvalitet vere komplekst, - sja til domes Harald Yndestad sin artikkel.

Ei storre utfordring er kvalitetsvurdering i opne system. Moderne samfunn
og relativt komplekse organisasjonar er slike system. Deltaking varierer over
tid, deltakarane er ikkje «standardiserte», har til dels ulike faglege og etniske
bakgrunnar. Systemet sa vel som innsatsar, produksjonsprosessar og produkt
endrar seg over tid og utan nokon «strategisk plan» (Nilsson og Uhlin 2002,
Innes and Booher 2010). Kva er kvalitet i ein slik samanheng? Bor kvalitets-
vurdering knytast til evnene som systemet (organisasjonen, samfunnet) har
til @ mote nye utfordringar, til evne til omstilling? Sidan det er vanskeleg a eta-
blere «objektive standardar», blir kvalitetsvurdering i stor grad knytt til kven
det er som vurderer og deira mal og normer, sakalla subjektive vurderingar.
Eit neerliggande uttrykk er opplevd kvalitet som er forsok pa a systematisere
vurderingar til brukarar av system og produkt. Kai Olsen sin artikkel vurderer
ulike informasjonssystem ut fra eit brukar- og opplevingsperspektiv og ved
hjelp av internasjonalt formulerte krav supplert med eigne. Nettopp ved slike
systematiske vurderingar kan sjolv opne system gjerast meir brukarvennlege
og betre tilpassa til ulike brukargrupper sine behov.

KVALITETSSTYRING

Om ein ser artiklane i denne antologien under eitt, er fokus sterkt knytt mot
a vurdere system mellom anna innan utdanning, helse, media, og kom-
munikasjon. I kvalitetslitteraturen er det sterkt fokus pa nettopp krav til
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styringssystem. Eigne standardar er utvikla som til demes ISO 9000:2005.
La oss sja neerare pa slike styringsprinsipp og kva dei inneber av utfor-
dringar, nettopp fordi dei er naert knytt til marknadstenking og marknads-
orienterte organisasjonar. Punkta og sitata byggjer pa Evens (2011:81) si
oppsummering av ISO 9000:2000 «Quality Management Principles». Om-
setjinga er var.

Kundefokus. «Organisasjonar er avhengig av kundane sine og ber derfor
forsta noverande og framtidige kundar sine behov, fokusere pa a tilfreds-
stille kundar sin ettersporsel og streve etter & overoppfylle kundar sine for-
ventningar.» «Kunden har alltid rett» er eit slikt uttrykk. Men i ein sam-
funnssamanheng kan dette vere problematisk. Skal alle enskje oppfyllast
sjolv om dei er i konflikt med ressurstilgang, langsiktige utfordringar eller
forer til konflikt mellom grupper? Brukarar og brukargrupper ma vere i
fokus ved kvalitetsvurdering til demes i skulen, men samstundes ma ein
take omsyn til rammer og ressursar og samanhengen som vurderingar er
ein del av. Mala som skal oppnaast er ofte komplekse og konfliktfylte. Fleire
av artiklane her har brukarar som elevar og studentar i fokus, til demes
artikkelen til Sofie Holmen.

Leiing. «Leiarar etablerer felles formal og retning for organisasjonen.
Dei skal skape og oppretthalde eit internt milje der folk kan bli fullt ut
involverte i & oppna organisasjonens mal.» Leiarrolla er utfordrande i alle
typar organisasjonar og samfunn, og det er ogsé viktig for leiarar a foku-
sere ikkje berre pa interne forhold og mal, men 0g eksterne. Tilsvarande
er «leiarstottesystem» ein sentral del av kvalitetsarbeidet og omtalt i fleire
av artiklane.

Medverking. «Tilsette/folk pa alle niva er essensen til ein organisasjon
og deira fulle engasjement gjer det mogleg for organisasjonen a bruke
evnene deira til organisasjonen sin fordel.» Er folk til for organisasjonen/
samfunnet eller organisasjonen/samfunnet til for folk? Fokus er avgjerande
for korleis samfunn og organisasjonar fungerer, og medverking er i mange
samanhengar meir knytt til maktstyrking for deltakarar enn til tilpassing
til organisasjonskrav. Til demes kven skal take vare pa svake grupper sine
interesser i offentlege og private styringssystem (Forester 1999)? Korleis
skal ein take slike omsyn ved kvalitetsvurderingar? Dette er ogsa i fokus
i Tveit og Raustel sin artikkel der profesjonskunnskap og -skjenn blir satt
opp mot kvalitetssystem som beviseleg ikkje fungerer.

25



Prosesstilnerming. «@nskte resultat kan oppndast meir effektivt om
aktivitetar og til ordna ressursar er styrt som ein prosess.» Dette er eit
grunnleggande prinsipp i alle planlegging og styring fordi alle samfunn og
organisasjonar er dynamiske, ikkje statiske (Amdam og Veggeland 2011).
Prosesstilneerming blir pdpeika som sveert viktig i leering i og modernise-
ring av undervisningsopplegg i fleire av artiklane. Tilsvarande er det innan
brukaroppleving og pasientbehandling.

Systemtilnerming til styring. «A identifisere, forstd og styre saman-
knytte prosessar som eit samla system, bidreg til a gjere organisasjonen
meir effektiv og til effektiv maloppnaing.» Det er ikkje alltid lett & opp-
tylle slike idealkrav spesielt i fragmenterte samfunn som det norske, noko
som til demes maktutgreiingane peikar pa (NOU 1982:3, NOU 2003:19).
Dette perspektivet er sentralt i fleire av artiklane, sja til demes Netteland
og Nordkvelle.

Kontinuerleg forbetring. «<Kontinuerleg forbetring av organisasjonens
samla verksemd mad vere eit permanent mal for organisasjonen.» Innova-
sjon og systematisk endringsarbeid er sentralt i kvalitetsarbeid og er i fokus
i artiklane her. Samstundes kan innovasjonar som til demes tilgang til
internett og kommunikasjonssystem vere ein ulempe for dei svake slik Berg
mfl. papeikar i studien sin av IKT som tidstjuv i vidaregdande skule. Pa den
andre sida vil aktiv brukarmedverking og tett samarbeid mellom neerings-
liv og utdanningstimulere forbetringsarbeid viser fleire av artiklane her.

Faktabasert tilnerming til avgjerd. «Effektive avgjerder er basert
pé analyse av data og informasjon». Avgjerdsteori problematiserer dette
prinsippet. Er det til demes mogleg & ha kunnskap om framtida som er
gode nok til & take sikre avgjerder (Enderud 1976, Healey 2006)? Like-
vel, kan til demes fakta om korleis etter- og vidareutdanningssystem retta
mot sjukehuslegar fungerer (sja Kirchhoff og Nesset) nyttast til framtids-
retta forbetring.

Gjensidig fordelaktige bytterelasjonar. «Ein organisasjon og leveran-
derane hans er gjensidig avhengige og gjensidig fordelaktige relasjonar ut-
vidar alle sine evner til verdiskaping.» I organisasjonsutvikling sa vel som
samfunnsutvikling er dette eit viktig prinsipp og er til demes viktig i Porter
(1990, 1998) sin klyngeteori og i regional utviklingsteori (Nilsson 1998).

Sentralt i denne boka er leering og kvalitet i leering. Sjolv om fleire av
prinsippa ovanfor har innslag av leeringstenking som prosesstilnerming
og kontinuerleg forbetring, er det eit noko statisk preg over desse prinsippa
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for kvalitetsstyring — meir kontroll enn utvikling, meir maling enn vurde-
ring, meir instrumentell enn kommunikativ (Friedmann 1987). Sjelv om
artiklane som forskingsartiklar flest avgrensar seg til spesielle fenomen og
prosesser, er dei med pé & problematisere og vidareutvikle kvalitetsomgrep
og -krav og spesielt med fokus pa korleis ein kan forbetre kvalitetsretta ar-
beid og stimulere vidare leering.

OVERSYN OVER ARTIKLAR

Artiklane i denne boka er delt inn i fire grupper - leering og livsmiljg, helse,
teknologi og ymse. I tillegg er det teke med tre «posters» som blei presen-
terte og drefta pa konferansen. Ver merksam pa at artiklane ikkje er om
Nordvestlandet, sjolv om data i stor grad er henta her, men om allmenne
utfordringar som kvalitet i barnehage, skule, hegskule, sjukehus, data-
system m.m. Fokus er kva forskarar pa Nordvestlandet er opptekne av og er
i stor grad prega av arbeidssituasjonen deira, til demes som laerarar i ulike
profesjonsutdanningar som er sveert viktige for regionen.

Learing og livsmilje
Gruppa lering og livsmilje er den storste, og omfattar artiklar med fokus
pa kvalitet i leering og utdanning fra barnehage til hagskule.

I artikkelen «Korleis kan LMS medverke til auka kvalitet i hogare ut-
danning?» fokuserer Grete Netteland og Yngve Nordkvelle pa korleis
ein spesiell type IKT-stottesystem i hegare utdanning, nemleg sékalla
Learning Management System (LMS), kan medverke til auka utdannings-
kvalitet. Spesielt fire kvalitetsfelt er sentrale i artikkelen - inntakskvalitet,
rammekvalitet, programkvalitet og resultatkvalitet. Artikkelen argumen-
terer for at LMSa kan bli ein viktig reiskap for a heve kvaliteten i norsk
hegare utdanning.

Men bruk av IKT kan ogsa vere ein tidstjuv og som rammar dei svake
elevane og studentane hardare enn dei sterke og motiverte. Dette er tema
for artikkelen «IKT som tidstyv i videregdende skole» av Celia Berg, Anne
Karin Wallace og Turid Aarseth. PC-en i klasserommet kan bade vaere ein
hjelpar i leeringsarbeid til eleven og ein tidstjuv ved at den muliggjer fagleg
frikopling i skuletimane. Slik sett kan den bade bidra til a fremme oghemme
kvalitet i skulen. Det er klare forskjellar mellom fagomrade, og desse for-
skjellane gar eintydig i faver av realfaga. Her stdr hjelparfunksjonen sterkt
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og tidstjuven er i mindre grad til stade. Tiltak som er gjennomfert for a fa
betre kvalitet kan dermed faktisk senke kvaliteten i utdanninga for grupper
som star svakast, om ein ikkje folgjer opp med sterke hjelpetiltak.

Sa, kva er eigentleg kvalitet i utdanning? Det er det grunnleggande
temaet for Sofie Emilie Holmen sin artikkel «Kvalitet i grammatikkunder-
visningen i leererutdanningen». Artikkelen diskuterer kva som kjenne-
teiknar kvalitet i eit leerarutdanningsperspektiv, eksemplifisert ved fagom-
radet norsk grammatikk. Kvalitetsomgrepet byggjer pa ein modell utvikla
av den amerikanske forskaren Deborah Ball og som deler kunnskapen til
ein leerar inn i seks omrade fordelt pa to hovudomrade: fagleg kunnskap og
didaktisk kunnskap. Fem av omrada er tema i leerarutdanningane. Det eine
kunnskapsomradet, allmenn fagkunnskap, blir det forventa at studentane
kan for dei tek til pa studiet. Granskinga viser at mange studentar manglar
allmenn fagkunnskap i grammatikk, og det gjer tileigninga av fagstoffet i
leerarutdanningane vanskeleg. Igjen ser ein at dette rammer grupper som
star svakt i utgangspunktet, som til demes har ein svak inntaktskvalitet av
ulike grunnar. Korleis kan ein bete pa dette? Er til demes forkurs ein veg a
gé eller er loysinga 4 stille hggare krav til studentane innanfor alle seks om-
rdda i Balls modell? Konklusjonen til Holmen er at allmenn fagkunnskap
ma tilegnast forst. Korleis kan sa dette sameinast med behovet for & rekrut-
tere fleire til leerarutdanning pa grunn av leerarmangel?

Torhild Lillemark Hoydalsvik granskar kva som skjer i eit arbeidsplass-
basert studieprogram som er tilrettelagt for at assistentar skal bli kvalifi-
serte som barnehagelararar i artikkelen «Eg vert rekna som ein kompetent
barnehagelarar allereie no». Fokus er laerarstudenten sin opplevde kvalitet
i ei alternativ 4-arig profesjonsutdanning som har formaliserte partnarskap
mellom utdanningsinstitusjonen og studenten sin arbeidsgjevar. Dette
medferer ei dobbeltrolle der dei er bade assistentar og studentar sam-
stundes og med varierande fagleg og okonomisk oppfelging fra arbeids-
givar. Studentane i utvalet karakteriserte rolleskiftingane som utfordrande
og krevjande, men dei opplevde meistring. Nokre studentar opplevde seg
som ein ressurs og vart rekna som kvalifiserte barnehagelerarar allereie.
Eit sentralt poeng i artikkelen er derfor den subjektive dimensjonen av
kvalitet i ei profesjonskvalifisering.

Hogare utdanning er ogsé i fokus i Svetlana Dobler, Bjorn Magne Hatlg,
@yvind Helgesen og Erik Nesset sin artikkel «Impact of quality drivers,
images and satisfaction on student loyalty in the presence of emotional
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aspects and switching barriers». Kva er det som skaper lojalitet mellom
studentar og utdanningsprogram? Er det nokon samanheng mellom
studentlojalitet og til demes studiefasilitetar, leeringskvalitet og service-
kvalitet? Studien omfattar 205 studentar ved ein norsk hegskule og vis-
er at leeringskvalitet er den aller viktigaste faktoren, men ogsd materielle
og emosjonelle forhold spelar ei stor rolle. Studiepoengproduksjon betyr
mykje for inntektene i UH-sektoren. Leiinga kan, ved a allokere ressurs-
ar til aktivitetar som er viktige for studentane, auke studentlojaliteten og
dermed ogsé det framtidige ekonomiske grunnlaget.

Studien ovanfor er naert knytt til @yvind Helgesen og Jakob Valderhaug
sin artikkel «A comparison of three subjects regarding quality drivers and
students’ mid-term satisfaction». Kan midtvegsevalueringi eit studium vere
med pa a finne faktorar som kan auke studenttilfredsheit og studiekvalitet
- eit hogst relevant spersmal nar til demes berre 2/3 av leerarstudentar full-
forer studium. Seks kvalitetsdrivarar av studenttilfredsheit er inkludert i
studien: (1) kvaliteten pa arbeidsplanen for faget, (2) kvaliteten pa leere-
bokene, (3) kvaliteten pa anna leremateriell (artiklar, evingsoppgaver,
etc.), (4) kvaliteten pa forelesningane, (5) kvaliteten pa faglerars oppfolg-
ing, og (6) kvaliteten pa studentens eigeninnsats i faget. Funna indikerer
at kvaliteten pa forelesningane synes & ha storst betyding for studentanes
tilfredsheit med faget. Deretter kommer studentanes eigeninnsats. Sjolv
om ein treng fleire studiar av denne typen viser den at ved & gjennomfore
slike undersekingar midt i semesteret kan ein gjere justeringar som aukar
kvaliteten pé faget for den resterende delen av semesteret.

Helse

Livslang leering har lenge vore tema i Noreg, men lite er gjort systema-
tisk for a tilrettelegge for dette. Legane er den profesjonen i Norge som
tradisjonelt har hatt gode vilkér for etter- og vidareutdanning, men kva syn
har norske legar pa dette samanlikna med tyske kollegaer som arbeider i
Norge? Dette er tema for Ralf Kirchhoft og Erik Nesset sin artikkel «Tyske
og norske sykehusleger i Norge - ulike syn pa fagleg oppdatering?». Artik-
kelen undersoker om kontekstuelle forhold pa norske sjukehus, som f.eks.
trekk ved arbeidsmiljeet, internopplaering pa avdelinga og andre faktorar,
paverkar tyske og norske sjukehuslegars orientering til & halde seg fagleg
oppdatert likt. Resultantane viser at begge legeutval opplever at dei held seg
fagleg oppdatert i arbeidet sitt, men at tyske sjukehusleger scorar hogare pa
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sjolvrapportert fagleg oppdatering enn norske. I Tyskland arbeider sjuke-
husleger meir enn i Norge, og helsemyndigheiter i landet stiller andre krav
til legenes kontinuerlige faglege oppdatering, samanlikna med Norge. I
det norske utvalet har trekk ved arbeidsklimaet storre betyding for legenes
faglege oppdatering enn i det tyske utvalet. Dette inneber at den faglege
oppdateringa blant norske sjukehuslegar, i storre grad blir paverka av ytre
forhold pa arbeidsplassen. Ein implikasjon av studien er at arbeidsgivar ber
skape storre forutseibarheit for sjukehusleger som onskjer a vidareutdanne
seg. | begge utval ser ein at denne typen usikkerheit bidrar til at faglig opp-
datering blant leger blir taparen.

Utdanning innan helse er ogsa tema i Synnegve Hofseth Almas og Froydis
Vasset sin artikkel «Tverrprofesjonell uke med skyggepraksis: Sykepleier-
studenter som folger andre helsefagprofesjoner i deres arbeid». Dei norske
politiske myndigheitene indikerer at velferdsutdanningane skal vektlegge
tverrprofesjonell samarbeidslering (TPS) og primeert at dette skal knytast
til praksisperiodar. Dette skal gjerast for & loyse samansette helseproblem
og dermed auke kvaliteten pé helse- og omsorgsektoren. For a utvikle ein
modell for TPS folgde ti sjukepleiestudentar fire ulike profesjonsutevarar
i heimebasert omsorg i andre studiedr. Resultatet viste at studentane had-
de tileigna seg kunnskap om andre profesjonar sitt ansvarsomrade og var
bevisst behovet for ein tverrprofesjonell tilnaerming i heimebasert omsorg.
Denne forma for TPS synes & veere ein aktuell modell for hogskular som
har fa velferdsutdanningar, for & iverksetje TPS. Dette kan betre det tverr-
profesjonelle samarbeidet og kvalitet i helsetenestene.

Pasientmedverknad er eitt av fleire kriterium pa kvalitet i norske
helsetenester. Pasientar sine rettar til informasjon og medverknad er
blitt styrka bade nasjonalt og internasjonalt. Dette er temaet i Marit
Kvangarsnes, Henny Torheim, Torstein Hole og Lennart S. Ohlund sin
artikkel «Pasientmedverknad i helsehjelp ved kritisk sjukdom - eit kom-
parativt perspektiv pa pasient- og sjukepleiarerfaringar». Hensikta med
denne studien er & samanlikne korleis pasientar og sjukepleiarar erfarer
pasientmedverknad i helsehjelp ved akutt forverring av kronisk obstruk-
tiv lungesjukdom i intensivavdelinga. Forskinga fokuserer pa situasjonar
da pasientane ma overgi pusten sin i helsepersonell si varetekt og helse-
personell har stor makt over pasienten. Behandlinga kan ha preg av tvang
og dette kan medfore at helsepersonell opplever etisk krevjande situasjon-
ar. Pasientane formidlar at dei onskjer helsepersonell som kan handle med
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autoritet. I betringsfasen synest det som om det er storre skilnadar i erfar-
ingane av medverknad. Pasientane fortalde om situasjonar der dei opp-
levde a bli oversett og ikkje inkluderte i eiga behandling. Sjukepleiarane
formidla at dei var opptekne av & gi omsorg mest mogeleg i samsvar med
slik pasientane gnskte det.

Kva er eigentleg kvalitet og kor godt kan kvalitetssystem fange opp av-
vik? Det stdr sentralt i Bodil Tveit og Anne Raustel sin artikkel «Kvalitets-
systemenes grenser og profesjonsuteverens skjonn». Artikkelen dreftar
kvalitetssikring og kvalitetssystem sine mulegheiter og avgrensingar i
helsetenestene opp mot tenking om profesjonelt skjenn. Utgangspunktet er
skandalen ved Mid Staffordshire NHS Foundation Trust i Storbritannia der
eit stort tall pasientar dode som resultat av mangelfull behandling og pleie.
Artikkelen dreftar mulige arsaker til at kvalitetssikringstiltaka ved sjuke-
huset svikta. Utvikling av gode kontrollrutinar og system for kvalitetssikring
kan veere nyttige, men dei kan i avgrensa grad sikre god profesjonell praksis.
Fokus pa fagpersonalet sine evner til medfeling og omsorg er viktig, men
krev tiltak som lodder djupare enn dei som er lanserte i kjolvatnet av
skandalen ved Staffordshire sjukehus. Tiltaka ma i storre grad bygge vidare
péa kunnskap som finst i profesjonsfeltet for a utvikle skjonn, demmekraft
og etisk refleksjon.

Teknologi, system og kvalitetskostnader

Ein serlig utfordring for regionar som enskjer a framskynde utviklinga
av teknologibasert industri og nyetableringar, er a styrke banda mellom
regionens vitskapsbase, representert ved universiteta og hegskulane, og
industribedriftene. Eit slik tiltak er & aktivisere teknologistudentar i prak-
tiske prosjekt med direkte nytte for industrien, noko som blir presentert
og vurdert i Webjorn Rekdalsbakken og Filippo Sanfilippo sin artikkel
«Including bachelor students in research activities in real-time process
control». Sentralt er utvikling av system for styring og kameraovervaking av
prosessar og arbeidsoperasjonar i neeringslivet, med hovudvekt pa opera-
sjonar om bord i skip. Studentar far i oppgave a arbeide med utvikling av
reelle industrioppgaver under leiing av sine leerarar og ingeniorar tilsette i
bedriftene. Dei mest lovande oppgavene blir sa folgt opp med bygging av
prototypar og vidare forsking. Resultata har vore til fordel for alle partar ut
fra talet oppgaver som har resultert i vidare innovasjon i bedriftene eller i
form av vitskapelege publikasjonar.
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Medan perspektivet ovanfor er & aktivisere studentar i arbeidet med &
lage betre overvakingssystem av tekniske prosessar, er Kai A. Olsen i ar-
tikkelen «Kan vi lage gode brukeropplevelser i Norge?» oppteken av kor-
leis brukarretta informasjonssystem fungerer for brukarane. Kva er viktige
kvalitetskrav for brukargrensesnitt og korleis fungerer viktige system i
forhold til slike krav. Artikkelen gjennomferer ei vurdering av eit utval av
norske nettbaserte datasystem til leiande bedrifter og organisasjonar. Som
med annan teknologi er det eit viktig kvalitetsaspekt at systema verkar.
Gjennomgang viser at desse organisasjonane har nettsider med store feil og
manglar. Ikkje berre forer dette til problem for kundane, men ein legg seg
ogsa open for konkurranse fra aktorar som mestrar det a lage gode brukar-
grensesnitt og gode brukaropplevingar. Det kan vere alvorleg i ein verden
som blir stadig meir nett-orientert og der ein kan mete konkurranse ogsa
fra globale aktorar.

Ivar John Erdal, Kjell Antvort, Torbjorn Frantsen og Carl Jorgen Nesset
dokumenterer eit tett samarbeid mellom hegskulemiljo og offshore i ar-
tikkelen «Situert teknologi og kompetansebygging: Utvikling av en mobil
applikasjon for oppleering offshore.» Korleis kan ein bruke mobil teknologi
for & gi betre laeringsprosessar? Samarbeidsprosjektet er mellom Hogskulen
i Volda og reiarlaget Island Offshore Management. Prosjektet handlar om
a utvikle nye oppleaeringsmetodar for den maritime klynga, neerare bestemt
opplering om bord pa ein spesifikk type supplybiét. Fa supplybatar er heilt
like og mannskap ma leerast opp til a bruke dei saerskilte batane. Forskings-
og utviklingsspersmala er knytt til korleis mobile medieplattformer kan
gi ein meirverdi ved & gi betre vilkar for kommunikasjon og refleksjon i
leereprosessane, samt a dokumentere reell kompetanseutvikling. Artikkel-
en presenterer design, produksjon og evaluering av ein prototype for ein
multimodal leeringsapplikasjon for nettbrett.

Eit anna viktig systemfelt er juridiske rettar i neringslivet, spesielt i
industrien og korleis slike hang saman med regionale forhold. Dette er
i fokus i artikkelen «Industral rights as usality indicators of the regional
innovation system in Norway» skreven av @ivind Strand. Dei industrielle
rettane omfattar patent, varemerke og registrert design. Artikkelen under-
soker om desse rettane kan nyttast som indikatorar for kvalitet i det regio-
nale innovasjonssystemet, her malt pa fylkesnivd. Akershus har eit likt
og hogt niva pa alle tre industrielle rettar. Finnmark har eit likt lavt niva
pa alle rettane. For fylke med ulik fordeling har Oslo ei sterk overvekt av
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varemerke, noko som er venta for ein hovudstadsregion dominert av han-
del og service naeringar. Ei overvekt av registrerte design kan ein finne i
More og Romsdal. Overvekt av patentrettar finn ein i Rogaland. Dette siste
funnet er uventa og ein hadde venta eit storre bidrag fra Ser-Trendelag
som, med NTNU og SINTEE er Noreg sin hovudstad for teknologi og
teknologiutdanning. Bruk av geografisk fordeling av industrielle rettar,
kvar for seg og saman, gir indikatorar som far fram nye kvalitetar ved det
regionale innovasjonssystema i Noreg.

Formalet med artikkelen til Erik @Ostebe og Qyvind Helgesen om
«Kvalitetskostnader» er & gi ein oppdatert, men kortfatta litteraturgjennom-
gang av temaet kvalitetskostnader. For a kunne definere, méle og hand-
tere kvalitetskostnader er det behov for avklaring av kva som er meint i
omgrepet kvalitet. Gjennomgangen avdekker at omgrepet kvalitet kan
definerast pa forskjellige matar og kan knytast til tema som produktkvali-
tet, servicekvalitet, kvalitetsfilosofi (serlig «LEAN», total kvalitetsleiing
og «Six Sigma»), sertifisering og standardar samt ulike kvalitetsmodellar.
Gjennomgangen avdekker vidare at ogsa omgrepet kvalitetskostnader kan
definerast, mélast og handterast pa forskjellige matar. Artikkelen omfattar
saleis mange tema, har ein «brei» tilneerming og tar for seg problemstilling-
ar som: Kva er kvalitet? Kva er kvalitetskostnader? Er det ulike perspektiv
pé kvalitetskostnader? Finnes det ulike kvalitetskostnadsmodeller? Korleis
kan ein estimere kvalitetskostnader? Korleis kan en ga fram for a ta i bruk
et styringssystem for kvalitetskostnader?

Kan ein «modellere kvalitet» ved a bruke generell systemteori? Dette
er Harald Yndestad sitt fokus i artikkelen «Quality modelling using general
system theory.» Omgrepet kvalitet i forhold til ISO 9000 understrekar be-
hovet for eit heilskapssyn pa organisasjonar. Eit heilskapssyn krev samtidig
eit omtalesprak for & modulere organisasjonar for sa a spesifisere dei impli-
sitte kvalitetsbehov. Systemteori representerer ein generisk metode for
modellering av organisasjonar. Denne artikkelen presenterer generelle
systemteori som ein generisk metode for modellering av kvalitetssystem.
Metoden er basert pa ein enkel regel: Ein begynner med definisjonen av
kvalitet. Doktrinen om dualitet identifiserer nye kvalitetsperspektiv, som
igjen blitt delt inn i nye aspekt. Basert pa denne enkle regelen, kan kvalitet
formulerast ut fra fire perspektiv. Systemarkitektur representerer korleis
modellar i eit kvalitetssystem er organiserte eller samansette, systemdyna-
mikk representerer korleis tilstandane utviklar seg med tida, system etikk
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representerer systemets motiv eller formal, og systemlering korleis sy-
stemet skal tilpasse seg eksterne relasjonar, og samtidig realisere systemets
formal. Dette er ein generisk framgangsmate for modellering av kvalitets-
system som kan brukast til & modellere tekniske-, sosiale- og biologiske
organisasjonar, for dei far meir detaljerte spesifikasjonar.

POSTER

I tillegg til a presentere og kommentere arbeid (paper) som kunne bli
artiklar i denne antologien eller i tidsskrift, la vi i Fjordkonferansen 2013
stor vekt pa a stimulere til samarbeid og utvikling av nye prosjekt. Eit av
hjelpemidla var at dei som enskte kunne presentere «Posters» med utstil-
ling i alle pausar og pa eit eige seminar. Pa stand og i seminaret kunne
forskarar med tilknytte interesser take direkte kontakt med dei som pre-
senterte prosjekta sine med sikte pa samarbeid. Her presenterer vi tre slike
posters, alle knytt til helsesektoren. Vi gjer merksam pa at desse ikkje er
fagfellevurderte artiklar, men orienteringar om péagaande forskings- og
utviklingsprosjekt.

Stemmer det? Legemiddelsamstemming ved Klinikk for kirurgi,
Alesund sjukehus. Gerd Elin Breivik Haga, Kari Sletten Helgesen, Jes Gitz
Holler, Jeanette Kristiansen, Birgitte Heiberg Lykke, Anne-Lise Sagen
Major, Helga Karin Tangen

Fra frivillighet til fag — noen utviklingstrekk av forskning innenfor pal-
liasjon i Norge. Kjell Erik Stromskag og Else Jorgensen

Implementation of Liverpool care pathway for the Dying Patient (LCP)
in primary health care in Norway. Bardo Driller

AVSLUTNING

Denne presentasjonen viser at artiklane varierer fra teoretisk forsking til
dokumentasjon og analyse av utviklingssamarbeid. Den felles gjennom-
gaande tematikken er kvalitet, og artiklane dokumenterer noko av den store
variasjonen i perspektiv innan forsking som er pa Nordvestlandet, prega av
utdanningsretningane vi har her for & rekruttere kandidatar til naeringsliv
og samfunn og ikkje minst til det avanserte havtilknytte neeringslivet vi har.
Vi enskjer deg som lesar god vidare lesing.
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Korleis kan LMS medverke til auka
kvalitet i hegare utdanning?

Grete Netteland og Yngve Nordkvelle

SAMANDRAG

Definisjonane av kvalitet i hogare utdanning er mange. Det er ogsa defini-
sjonane av kvalitet i ikt-stotta hogare utdanning. Denne artikkelen vil
undersoke korleis ein spesiell type IKT-stottesystem i hogare utdanning,
nemleg sakalla Learning Management System (LMS), kan medverke til
auka utdanningskvalitet. Slike system har over lengre tid vore sentrale i
norsk universitets- og hogskulesektor, men sjolv om bruken av dei er svaert
omfattande og mange opplever at dei bade har eit unytta potensiale og
bidreg til kvalitet, t.d. gjennom tilgang til fleksibel laering, er oppfatningane
sprikande. Med bakgrunn i ein omfattande skrivebords-studie, argumen-
terer artikkelen for at LMSa kan bli ein viktig reiskap for & heve kvaliteten
i norsk hegare utdanning.

INNLEIING

«Kvalitet» er eitt av dei orda som oftast vert brukt nar ein snakkar om mo-
derne utdanning. Ein klar og eintydig definisjon pa kva dette er, glimrar
likevel med sitt fraver (Nordkvelle et al., 2013). Dette gjeld ogsa innan-
for universitets- og hogskulesektoren (UH-sektoren) der vi finn eit mylder
av kvalitetsomgrep, delvis pa ulike niva og delvis med ulike perspektiv.
Ogsa i den samfunnsmessige handteringa av utdanning, har kvalitet-
somgrepet i dag blitt uomgjengeleg (Dahler-Larsen, 2013) og stédr sentralt
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i den bolgja av evaluering, dokumentasjon, akkreditering, testing, og rap-
portering som pé ulike matar pregar utdanningssystem over heile verda.
Alt i 2003, i forlenginga av Kvalitetsreforma (KD, 2001), vart Nasjonalt
organ for kvalitet i utdanningen (NOKUT) oppretta. Dette var eit uavhengig
kvalitetssikrings-organ som mellom anna skulle medverke til kvalitets-
utvikling og ta tilsyn med utdanningane i UH-sektoren. Men NOKUT
skulle ogsa bidra til a sikre og utvikle utdanningskvaliteten, forstatt som
«kvaliteten pa lerestedenes undervisning og ovrig tilrettelegging for lering,
og studentenes leeringsutbytte etter endt utdanning i form av kunnskaper,
ferdigheter og generell kompetanse» (Skodvin, 2013, 24) (véar utheving). I
denne samanheng vart ogsa IKT-stotte og digitalisering ei sak for NOKUT,
ikkje som eit mal for utdanningane, men som eit middel. Ifelgje Skodvin
skulle begge delar vere:

 Ein reiskap for a heve utdanningskvaliteten, og dd med
saerskilt fokus pa studentane sitt leeringsutbytte og

« Eit instrument til & gjere utdanningstilbod meir til-
gjengeleg for studentane

Parallelt med eit auka fokus pa utdanningskvalitet, skjedde det rundt
tusendrsskiftet ein vekst i det vi omtalar som Learning Management System
(LMS) eller digitale leerings-plattformer. Framleis, i 2014, er LMS det
dominerande systemet for IKT-stotte i hogare utdanning, og det dei
fleste utdanningsinstitusjonane viser til nar dei skal beskrive sitt digitali-
seringsniva (Andreassen, 2012). Det er 6g det einaste systemet i store delar
av UH-sektoren som fagtilsette og studentar nyttar dagleg. Det er difor
god grunn til & stille spersmal ved korleis denne type IKT-system, som
Andreassen omtalar som verksemdskritiske, i tida framover kan medverke
til & sikre og vidareutvikle kvaliteten i hegare utdanning. Spersmalet vert
ikkje mindre viktig ved at Morrison (2012) slar fast at fleire studiar kan
vise til ein sterk samanheng mellom LMS-bruk og akademiske ferdigheiter,
og ved at Stensaker (2013) argumenterer for at dei sakalla Massive Open
Online Courses (MOOCs) nettopp veks fram som ein kritikk av dagens
pedagogiske opplegg i UH-sektoren (spesielt pa lagare nivd). Samla sett
aktualiserer dette ei meir inngdande drefting av LMS og utdanningskvalitet.

Med bakgrunn i dei mange diskusjonane om utdanningskvalitet i
UH-sektoren og det lopande ordskiftet vi har hatt om LMS det siste tiaret,
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er malet med denne artikkelen & avdekke korleis LMSet eventuelt kan bidra
til a auke kvaliteten i norsk hegare utdanning. Dette vil vi gjere ved & under-
soke korleis ulike brukarar og brukargrupper vurderer LMSet / LMS-
bruken, kva som hemmar eller fremjar denne bruken, fa fram eventuelle
forslag til forbetringar og presentere gode LMS-praksisar. Vi har stilt folgj-
ande tre forskingsspeorsmal:

1. Korleis vert kvalitet i IKT-stotta hogare utdanning
definert?

2. Korleis vert LMSet brukt og opplevd av dei mest sentrale
akterane - studentar, fagtilsette og administrativt
personale?

3. Kva etterlyser desse aktorane i LMS-systemet eller ved
dagens LMS-bruk, og kva forbetringar foreslar dei,
eventuelt andre sentrale aktorar?

I punktet nedanfor gir vi forst ein kort introduksjon til LMS og til dei mest
sentrale ordskifta rundt denne type system. Deretter drefter vi kvalitets-
omgrepet i lys av IKT-stotta hogare utdanning, for vi gir eit oversyn over
metodisk tilneerming og bruken av/erfaringar med LMS dei seinare éra.
I forlenginga av dette gar vi inn pa kva ulike brukargrupper saknar ved
LMSet som system og ved dagens LMS-praksis. Vi gir ogsa forslag til for-
betringsomrade og moglege loysingar samstundes som vi gir deme pa
nyare LMS-utviklingsprosjekt som har som mal & auke kvaliteten i leerings-
miljoet og utdanningane. Avslutningsvis vert funna drefta opp mot teori og
ulike aspekt ved kvalitetsomgrepet, for vi konkluderer og peikar pa mog-
lege vegar vidare. Sidan eit sentralt bakteppe for artikkelen er tre nyare
studiar av LMS-bruken i norsk hegare utdanning, vil vi presisere at det er
LMS med ein liknande funksjonalitet som den vi finn i LMSa i norsk UH-
sektor (t.d. it’s learning, Fronter, Moodle og liknande), som blir brukt som
referanseramme for studien.

LMS - KONSEPT OG SENTRALE ORDSKIFTE

Kva er sa eit LMS? Folgjande definisjon er henta frd Uninett ABC som pa
forste del av 2000-talet hadde ansvaret for a rettleie norsk utdanningssektor
om IKT og teknologival pa vegne av Kunnskapsdepartementet (KD):
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Et LMS er et utvalg av verktoy for & stotte leeringsaktiviteter og
administrasjon av dem. Verktoyene er teknisk integrert i en felles
omgivelse med en felles database og har derfor delt tilgang til doku-
menter, statusinformasjon og annen informasjon. De er videre
presentert gjennom et enhetlig webbasert bruker-grensesnitt,
hvor de opptrer visuelt og konsistent overfor brukeren (Uninett
ABC, 2005, 5).

Typisk for eit LMS er at det er nettbasert og gir heve til & strukturere
undervisnings-aktiviteten, lagre og dele informasjon, kommunisere og
samarbeide, organisere deltakarane etter roller og grupper, styre tilgang til
rom, verktey og innhald etter roller/gruppetilknyting og med tilhgyrande
rettar og administrere undervisning og laeringsprosessar (sja Uninett ABC,
2005). Sjolv om nokre LMS inneheld tilleggsfunksjonar, er dei fleste karak-
teriserte ved verktey for informasjon og administrasjon (t.d. kalendar og
oppslagstavle, ressurs- og romreservasjon); skriftleg kommunikasjon (t.d.
forum, chat, tilstadesoversyn og e-post); deling av ressursar og samhand-
ling om innhald (t.d. laste opp og dele ulike filtypar og lenker); skriving av
gruppedokument i sanntid; produksjon av leeringsressursar; vurdering og
evaluering (t.d. oppgaveinnlevering, test-/evalueringsverktoy, statistikkar,
mappevurdering). Den norske forlgparen til desse IKT-systema gar tilbake
til rundt 1989. Dette aret fekk vi det den svenske avisa Dagens Industri
omtalte som Norges forste «elektroniske universitet», Datahogskolen i
Oslo. Sjelv om studietilbodet i forste omgang primeert var retta mot fjern-
studentar, vart det relativt raskt stilt til disposisjon ogsa for naerstudentane.
Gjennom fjernundervisningsprogrammet EKKO' fekk dei tilgang til under-
visning uavhengig av tid og stad. Filosofien til skulen var klar, nemleg a leg-
gje til rette for ein «fleksibel faglig, sosial og administrativ kommunikasjon
mellom fjernstudenter, leerere og administrasjon» (Paulsen, 2001, 47).
Ein rapport skriven for OECD i 1996 (Paulsen og Rekkedal, 1996) kon-
kluderte med at den nettbaserte undervisninga var vellukka. Studentane
var npgde bade med tilbodet, kommunikasjonen med lerarar/admini-
strasjon, og leeringsutbyttet. Sa, mot slutten av 1990-talet, byrja nokre av

1 EKKO oppsto som eit akronym for elektronisk kombinertundervisning (sja Paulsen,
2001)
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vidareutdanningseiningane i hogare utdanning a sja nytten av denne type
system (Paulsen, 2001), og etter kvart spreidde dei nettbaserte LMS-loysing-
ane seg ogsd til campusstudentane. Denne utviklinga skjedde omtrent sam-
stundes med den nye Kvalitetsreforma for hegare utdanning (KD, 2001),
ein reform som signaliserte klare forventningar om ein ny pedagogikk og
auka bruk av IKT (KUE 2000). Felgjande punkt var sentrale:

o Meir bruk av studentaktive undervisnings- og
leeringsmetodar

o Tettare oppfelging av studentane og jamnleg tilbake-
melding pa skriftlege arbeid

o Tettare kopling mellom undervisning og evaluering

o Meir fokus pa formativ vurdering og alternativ til tradi-
sjonelle eksamenar, t.d. mappeevalueringar

o Auka bruk av informasjons- og kommunikasjons-
teknologi (sja Dysthe et al., 2007)

Ifolgje Naveh et al. (2010) skuldast den raske veksten i digitale leeringsplatt-
former forst og fremst ei sterk tru pa at desse kunne medverke til betre
undervisning og lering, nettopp det Kvalitetsreforma etterlyste. Men ut-
danningspolitiske tenking rundt IKT i utdanninga like for og utover pa
2000-talet, verka truleg ogsd inn (Uninett ABC, 2005), t.d. Stortingsmelding
24 (1993-1994) Om IT i utdanningen (KD, 1993) og Stortingsmelding 30
(2003-2004) Kultur for leering (UFD, 2004). Ei noko annan forklaring had-
de Coates et al. (2005) som hevda at framveksten og den omfattande bruken
var eit resultat av at systema lova meir effektiv og kostnadseftektiv under-
visning, raskare og betre leering, og at dei hjelpte til med a skape orden
i eit tilsynelatande kaos i hegare utdanning. Diskusjonane var mange, ogsa
i UH-sektoren. Kritikken gjekk pa at systema var proprietere, lukka og
styrte av kommersielle interesser, at dei sementerte gamal pedagogikk og
konvensjonelle undervisningsformer (Zemsky og Massy, 2003), hemma
kunnskapsdelingoginnhaldsutveksling, ogvaradministrative ogikkje peda-
gogiske system (sja Lanestedt, 2005). Integrasjonen mellom LMSet og
dei skuleadministrative systema var ogsa mangelfull. Alt i 2004 refererte
Hautakangas og Kiilakoski (2004) til denne type system med Webers omgrep
«Iron Cage» (Weber, 1972), dvs. jernbur. Gjennom & bryte ned lerings-
prosessane til enkeltstaande, kvantifiserbare komponentar, kunne ein
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kontrollere studentane i form av merksemd, framdrift, gradar og laeringsut-
bytte (sja Bjorgen et al., 2005). Det var desse administrative moglegheitene
for kontroll og kvantifisering av leering som gjorde at LMSa pa denne tida
ofte vart referert til som laeringsadministrative system. Resultatet av ei slik
kunnskapsadministrativ tenking og utviklingsprakis var, ifolgje Hauge
(2011), at dei innebygde moglegheitene i LMSa for meir studentaktive
undervisnings- og leeringsformer berre i avgrensa grad vart brukt. Norges-
universitetet si utgreiing (Arneberg et al., 2005) stadfesta dette: LMS vart i
hovudsak brukt til & formidle enkel informasjon, digitale leeremidlar og ad-
ministrere innleveringar. I mindre grad vart meir avanserte, ofte interaktive
funksjonar, brukte. Men denne utgreiinga hadde ogsé andre funn, mellom
anna at det i UH-sektoren faktisk var reell usemje om dei direkte effektane
av LMS-bruk pa undervisning og leering. Nokon meinte at LMSa hemma
leeringa; andre var klare pa at desse systema hadde heilt klare positive effekt-
ar. Utgreiinga slo dessutan fast at LMS-innferinga uansett kunne medverke
til ei meir reflektert haldning til pedagogisk praksis, noko Arneberg hevda i
seg sjolv ville vere viktig for innferinga av IKT i undervisningssamanheng.
Andre, mellom anna Lanestedt (2005), argumenterte for at leringsproses-
sar uansett treng ein god laeringsdesign, regi og dramaturgi fra leerarhald,
samt utforming og organisering av leeringsforlep og laeringssituasjonar.
Etter hans meining opna LMSa nettopp gjennom sine verktoy for ein slik
design. Eller som Uninett ABC formulerer det: «Pedagogisk merverdi
betinger pedagogisk tenkning» (2005, 15). Begge oppmodar difor skulane
til & gjere sitt pedagogiske grunnsyn tydeleg og la dette vere ei rettesnor
for LMS- arbeidet. Som vi ser er innspela mange og sterke. Nar vi seinare i
denne artikkelen skal underseke korleis LMSet kan vidareutviklast og slik
sikre auka utdanningskvalitet, vil vi kome tilbake til desse argumenta.

KVALITET I IKT-STOTTA UTDANNING

Ei hyppig sitert operasjonalisering av kvalitet i utdanning er henta fra
Studiekvalitetsutvalet sitt arbeid fra 1990 (sja Fossland et al., 2013). Utvalet
identifiserte folgjande fire felt for kvalitet:

« Inntakskvalitet (gjeld rekrutteringsevne, studentane sine

foresetnader for a studere, og korleis dei vert tekne i mot
ndr dei sokjer, ved opptak og studiestart)
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« Rammekvalitet (gjeld tekniske, organisatoriske, for-
valtningsmessige, sosiale og velferdsmessige tilhove
innanfor eit heilskapleg leeringsmiljo)

« Programkvalitet (gjeld kvalitet i studieplanar, samt
organisering og gjennomfering av undervisning og
leeringsarbeid)

+ Resultatkvalitet (dreier seg primeert om studentane sine
prestasjonar og laeringsutbytte i forhold til mélsetjinga i
studiet samt kandidaten sin grad av suksess pa
arbeidsmarknaden)

Pa tre av dei fire ovannemnde felta vil IKT-stotte og digitalisering kunne
vere eit kvalitetsfremmande eller -hemmande element, t.d. i form av tekno-
logi (rammekvalitet), i giennomferinga av undervisning og leeringsarbeid
(programkvalitet) og som instrument for auka laeringsutbytte (resultat-
kvalitet). Diskusjonen om IKT-stette og digitalisering i utdanningane er
difor viktig. Som vist til innleiingsvis, slar avdelingsdirektoren i NOKUT
fast at IKT-stotte og digitalisering skal kunne vere eit middel til bade a heve
utdanningskvaliteten og til a gjere utdanningstilboda meir tilgjengelege.
Skodvin (2013) utdjupar det forste punktet som folgjer:

[IKT og digitalisering] skal gi utdanningen en merverdi, i den
forstand at riktig bruk av IKT-stettet utdanning potensielt oker
studentenes lering fordi man tar i bruk et storre spekter av
leeringsressurser samtidig som systematisk opptak, lagring og
distribusjon av forelesninger gir storre muligheter for repetisjon
for den enkelte student (Skodvin, 2013, 24).

Dei fleste definisjonane av kvalitet i IKT-stotta utdanning er ikkje like kon-
krete. Oppfatningane av kvalitet er mange og meiningsinnhaldet vidt. Saleis
er det vanskeleg 4 gi ein klar og konsis definisjon (Nordkvelle et al., 2013).
Ikkje berre varierer bruken og meiningsinnhaldet fra person til person; i
tillegg kan meiningsinnhaldet skifte hja ein og same person fra situasjon til
situasjon, slik Harvey og Green skreiv i 1993:

Quality is relative to the user of the term and circumstances in
which it is involved. It means different things to different people,
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indeed the same person may adopt different conceptualizations
at different moments. This raises the question of «whose quality»
(Harvey og Green, 1993, 10).

Denne situasjonsbestemte og lokale tilneerminga til kvalitet finn vi ogsa
hja de Lange (2010). Han viser til korleis det & utvikle lokale arbeidsmatar,
praksisar og strategiar er naudsynt for & handtere teknologi pa ein kvali-
tativ god mate. Liknande konklusjonar finn vi ogsa hja Netteland (2008)
nar det gjeld innfering og bruk av IKT-stetta leering i store organisasjon-
ar. Det kan altsa sja ut som at det ikkje (berre) er teknologien i seg sjolv,
men kvaliteten i korleis vi omgdast den, som kan gjere ein forskjell (sja
Nordkvelle et al., 2013). I staden for a stille generelle spersmal, bor ein
difor heller sporje kva for spesifikke tilhove, leeringsmiljo og krav til under-
visningsplanlegging som legg til rette for at bruk av IKT kan gjere ein for-
skjell for studentane si laering. Nokon har likevel prevd & identifisere kvali-
tet i IKT-stotta utdanning pé eit meir overordna niva. Basert pa studiar
av ulike institusjonar i ulike land og forsking pa kvalitet i e-leering, har
Hogskoleverket (2008) i Sverige provd 4 identifisere dei ti viktigaste variab-
lane for god kvalitet i teknologibasert fleksibel utdanning. Lista omfattar: 1)
materiell og innhald, 2) struktur og virtuelt leeringsmiljg, 3) kommunika-
sjon, samarbeid og interaktivitet, 4) vurdering av studentane sine presta-
sjonar, 5) fleksibilitet og tilpassingar, 6) support til studentar og tilsette
(teknisk og sosial), 7) tilsette sin kompetanse og erfaring med e-leering, 8)
leiarskap og visjonar (langsiktig strategi for e-leering), 9) ressursallokering
og 10) prosess og heilskapssyn Forfattarane understrekar samstundes be-
hovet for ei heilskapleg tilneerming, dvs. at alle bitane ma vere pa plass og
passe saman.

Denne ansatsen fra Hogskoleverket til & inkludere fleire perspektiv, er
vidareutvikla hjd Collis (2006). Nar ho enskjer a utvikle kvalitetsindika-
torar i on-line leering, understrekar ho at ein bade ma tenkje gjennom fra
kven sitt perspektiv ein skal studere dette spersmélet, og opp mot kva for
kriterium. Sjolv introduserer ho ni ulike perspektiv (overinstitusjonelt-,
institusjons-, instrukter-, leerande-, designteam-, arbeidsplass-, forskings-,
teknologi- og eit sosiokulturelt perspektiv) (sja figur 1). Til demes vil det
a bli tilfredsstilt (satisfaction), kunne vere eit mogleg kriterium fra eit
studentperspektiv, relatert til fleksibilitet, respons og support, lering,
deltaking, samhandling, nyttig og enkel bruk av teknologi, og det & vere

44



meir gjennomgaande tilfredsstilt. Et viktig poeng hja Collis er at ei brukar-
gruppe kan ha eit (implisitt) syn pa kvalitet (t.d. leeringsprosessorientert),
medan ei anna gruppe kan ha eit anna (t.d teoriorientert, individorientert
eller resultatorientert). Utfordringa vert da a prove & kombinere desse per-
spektiva til ein heilskap og slik sikre best mogleg kvalitet for alle. Fra eit
instrukterperspektiv, derimot, vil kvalitetskriteriet kunne vere det ho kallar
styring (manageability), dvs. evna til & handtere og paverke, noko som
igjen kan relaterast til tilgang til teknologisk stette, kompetanseheving,
studentevaluering, val av pensum og pedagogisk tilnaeerming og maéling av
leeringsutbytte. Collis argumenterer likevel for at det er prosessane som ber
studerast, heller enn enkeltpersonar og statistiske resultatindikatorar.
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Figur 1: Ni perspektiv pd kvalitet (Collis, 2006)

Sidan bade tilrettelegginga og bruken av LMSet ikkje berre har relevans
for studentane, men ogsa for fagtilsette og delar av det administrativt per-
sonalet, er det, slik Collis argumenterer for, viktig & involvere ogsa desse
brukarperspektiva nar vi skal studere korleis LMSet kan bidra til 4 sikre og
vidareutvikle kvaliteten i utdanningane.
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METODISK TILNARMING

For & kunne svare pd problemstillinga «Korleis kan LMSet medverke til
auka kvalitet i hegare utdanning?», har vi gjennomfort ein sakalla skrive-
bordsstudie (Bygholm og Flou, 2007). Studien baserer seg pa folgjande tre
metodiske tilnaermingar:

o+ Litteraturstudie
o Dokumentstudie
» Samtalar og e-postkorrespondanse

Litteraturstudien omfattar relevante forskingsartiklar, beker, rapportar og
konferansebidrag (norske og internasjonale) som tar opp ulike aspekt ved
LMS/digitale leeringsplattformer, IKT og lering, fjernundervisning, kvali-
tet, utdanningskvalitet, og kvalitet i IKT-stotta utdanning. Litteraturen har
vore organisert i tematiske bolkar: t.d. for definisjon/drefting av omgrep
(t.d. LMS, kvalitet og utdanningskvalitet, Learning Analytics); for tematiske
studiar/ oversiktsstudiar fra hegare utdanning (t.d.om bruk, erfaringar med
og evalueringar av LMS og bruk av Learning Analytics (laeringsanalysar));
kritisk-teoretiske tilnaeermingar til LMS og IKT-stetta laering som konsept;
og til slutt, relevante, men kritiske forskingsartiklar som kan kaste lys over
sakalla vellukka LMS-bruk/-implementasjonar. Omfanget av litteratur har
vore stort og dekker, slik vi ser det, dei mest relevante og tyngste bidraga
pa dei aktuelle felta (sja referanselista). Ved a ha tilgang til litteratur som
tar for seg dei ulike tema ogsa fra ein analytisk og kritisk-teoretisk stastad,
har mélet vore & fa ei djupare innsikt i samspelet mellom kvalitet og LMS/
IKT-stotta leering, samt utfordringar og potensiale som er knytt til LMS
som konsept og til innfering og bruk av denne type IKT-stotte i hogare
utdanning. Samla sett har denne litteraturen bade tilfort oss teoretiske og
meir teoretisk-praktiske innspel til samspelet mellom LMS, IKT-stotta ut-
danning og kvalitet, og kasta lys over problemstilling og forskingsspersmal.

Dokumentstudien omfattar derimot studiar av nettsider (t.d. nettsidene til
kvalitets-sikringsorganet NOKUT, til norske og europeiske organisasjonar
som jobbar med eller tilbyr fleksibel utdanning (t.d. EFQEL, FUN, NUYV,
NKI og NKS) og til organisasjonar med ansvar for IKT i UH-sektoren (t.d.
Uninett og eCampus)) og presentasjonar av konkrete LMS-/IKT-prosjekt i
hogskulesektoren i Norge og Norden. Vi har ogsa hatt tilgang til interne doku-
ment og kartleggingsunderspkingar fra nokre av desse organisasjonane (t.d.
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NKS Nettstudier og eCampus). I tillegg har vi hatt samtalar med ansvarlege
for dei LMS-/IKT-prosjekta vi refererer til, anten ansikt-til-ansikt, pa tele-
fon eller e-post, forst og fremst for a fa fram avklaringar eller for & hente inn
utfyllande informasjon.?

Relevant litteratur, dokument og innsamla materiale har vore analysert og
grovkategorisert med utgangspunkt i problemstillinga ovanfor og informert
av eit sosiokulturelt perspektiv. Sidan dette perspektivet ser pa kunnskap og
leering som sosial, situert, distribuert og mediert via intellektuelle og fysiske
artefaktar, er ei slik tilneerming foremalstenleg nér ein skal studere leerings-
og samhandlingsaktivitet i teknologirike milje (Sélj6, 2000) (sja nedan-
for). Innanfor kvar grovkategori vart tekst merka, sortert og koda gjennom
meiningsfortetning og meiningskategorisering (Malterud, 2003). Det at
begge forfattarane tidlegare har jobba med liknande tema, den eine fra eit
informasjonsvitar- /IKT-perspektiv, den andre fra eit utdannings-/pedago-
gisk perspektiv, ga oss eit godt utgangspunkt for & kunne avdekke nyansar i
datamaterialet. Ved a rette merksemda mot korleis bdde lerarar, studentar
og administrativt personale interagerer med LMSet og med kvarandre (sja
Wasson, 2007), vonar vi & avdekke korleis leeringsaktivitetane i LMSet, samt
samhandlingsaktivitetane mellom LMSet og desse aktorane eventuelt kan
forbetrast og slik leggje grunnlaget for eit betre leeringsmiljo. Studiet av
aktivitetane vil skje fré eit bruksperspektiv, delvis ogsa fra eit designperspektiv.
Dette siste perspektivet legg opp til & studere teknologi, pedagogikk og insti-
tusjon som innvovne i kvarandre og dannar saleis eit viktig bakteppe for a
forsta bruk/mangelfull bruk av LMS. I analysen vil vi ogsd dra vekslar pa
omgrepet «opplevd nytte» («perceived usefulness»), eit sentralt omgrep innan
teori om aksept av teknologi (sja Larcker og Lessing, 1980, Davis et al., 1989
og DeLone og Mclean, 2003). Spesielt interessant kan det vere & sja pd eit
postulat innanfor denne tradisjonen som, ifelgje (Egeberg et al., 2011), for
det forste seier at eit vellukka leeringssystem vil ha ein gjennomsnittleg hog
grad av opplevd nytte av teknologien, og at det vil vere ein neer samanheng

2 Nar det gjeld litteratur om kvalitet, og seerskilt om kvalitet i ikt-stotta leering, har vi aktivt
brukt databasar og boker. I tillegg har vi dradd vekslar pa arbeidet i Norgesuniversitetet
sin Ekspertgruppe for kvalitet i ikt-stotta fleksibel leering, der begge over tre ar har jobba
med kvalitetskriterium for denne type utdanning. Det ber presiserast at omfanget av
litteratur som eksplisitt tar opp korleis LMSet kan bidra med kvalitet i utdanninga, er
sveert avgrensa.
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mellom opplevd nytte av teknologien og det laeringsutbyttet som vert opp-
nadd. Det er likevel allereie her grunn til & presisere at vi opplever det som
noko problematisk at mykje av litteraturen, inkludert oversiktsrapportane,
ikkje er tilstrekkelege presise i bruken av omgrepa IKT, LMS, digitalisering
og digitale ressursar. Liknande unyanserte framstillingar finn vi ogsa i delar
av litteraturen nar denne refererer til og/eller siterer ulike informantar.

LMS-BRUK I HOGARE UTDANNING

Bruken av LMS i hggare utdanning er omfattande, med Fronter, it’s learn-
ing og Moodle som dei mest frekvente og i rangert rekkefolgje. Ei nasjonal
undersoking utfort av Norgesuniversitetet i 2011 (nedanfor omtalt som
NUV-rapporten), syner at heile 95 % av studentane og 90 % av dei fagtilsette
nyttar ei leeringsplattform (@rnes et al., 2011). Dette er ein auke fra 2008,
da tilsvarande tal var 85 og 86 %. Interessant er det at dette skjer trass i at
LMSa stadig er gjenstand for kritiske og negative vurderingar (sja foran).
Same tendens viser to andre nyare rapportar, den eine av skriven av Tomte
og Olsen for NIFU i 2013 (vert omtalt som NIFU-rapporten), den andre av
Rambell for NTNU i 2010 (vert omtalt som Rambell-rapporten). Medan
dei to forste baserer seg pa fleire institusjonar, med delvis ulike LMS, er
Ramboll-rapporten konsentrert om ein institusjon (NTNU) og eitt LMS
(it's learning). Men sjolv om bruken av LMS er heg, kan rapportane vise
til dome der LMS-supplerande kanalar har blitt tatt i bruk som bloggar,
wikiar, Facebook (FB) og Twitter, og oftast da til studentsamarbeid (sja
t.d. Tomte et al., 2013). Nokre gongar vert faktisk desse kanalane (t.d. FB)
prioriterte framfor andre digitale ressursar pa leerestaden. Oftast vert
bruken initiert av studentane, sjeldnare av leerarane. Sa langt er bruken av
denne type samarbeidskanalar likevel lag.

Rapportane slar ogsa fast at fagtilsette framleis og i stor grad nyttar
LMSet som eit «distribusjonsmedium», dvs. til formidling av meldingar
(t.d. innleveringsfrister, studierelevant informasjon) og fagstoff (t.d. fore-
lesingar, pensumlister og informasjon om studieprogram) (Temte et al,,
2013; Ornes et al.,, 2012). Utover dette, finn vi lite tilrettelegging av an-
dre digitale fag- og leeringsressursar. Men unnatak eksisterer, og ifolgje
NIFU-rapporten har fleire leerarar erfaring med at LMSet kan gi gode
moglegheiter til undervegsvurderingar, fagdiskusjonar (ved a leggje e-post-
korrespondanse mellom dei og studentane inn pd LMSet til felles bruk),
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fagrefleksjonar mellom leerarar og student eller studentar imellom (t.d. i
form av diskusjonsforum) og studentrettleiing. Interessant er det likevel at
det innafor einskilde utdanningar, som laerarutdanninga, utviklar seg nye
bruksmatar, t.d. i form av ein omfattande bruk av mappevurdering. Dette
skjer ogsa innan samfunnsfaga og humaniora. Men trass i at tilgangen til
funksjonar som er meint & stimulere til fagleg studentaktivitet og -sam-
arbeid har auka (t.d. verktoy for samskriving, deling av fagstoff og deltaking
i faglege diskusjonsforum), er framleis LMS-bruken i store delar av student-
gruppa prega av det a lese meldingar (6 av 10 dagleg) og hente fagstoft lagt
ut av andre (23% dagleg). I stor grad er det sileis den emneadministrative
bruken som star i fokus (Temte et al., 2013; @rnes et al., 2011).

Kva er sa grunnen til at det har utvikla seg eit slikt bruksmenster? Fra eit
studentperspektiv og med NTNU sitt LMS it’s Learning som utgangspunkt,
skuldast den manglande bruken verken vurdering av innhald, brukaropp-
leving eller funksjonalitet (Rambell, 2010). Rett nok er studenten si brukar-
oppleving og vurdering av brukarvenlegheit avgjerande for kor tilfredse
dei er med systemet, men mest avgjerande for bruksomfanget er likevel i
kva grad studenten opplever at LMS-bruken «er en forutsetning for a folge
undervisningen i deres fag» (Ramboll. 2010, 6). Berre i liten grad viser
studentane til manglande LMS-kompetanse som hindring. Undersekinga
viser vidare at hyppige brukarar ogsa er mest nogde med systemet. Dei
som ikkje nyttar plattforma, skuldar pa to ting: 1) at fagleerar ikkje brukar
systemet, og 2) at systemet ikkje er tilpassa behova dei har i faget. Ser vi sa
pé leerarerfaringane same stad, er desse mykje like dei vi finn hja student-
ane (Ramboll, 2010) Ogsa i denne brukargruppa er grad av tilfredsheit
prega av eigne brukaropplevingar og korleis dei sjolve vurderer LMSet sin
brukarvenlegheit. Som vist til ovanfor, er bruken ogsé her i stor grad styrt av
forventningar, men dé fra studentar og institutt. Den sentrale drivaren for
frekvent LMS-bruk i fagstaben er likevel tydeleg, nemleg det at plattforma
evner a understotte undervisninga gjennom effektivisering og forenkling
(Rambell, 2010). Men meiningane varierer, og mange poengterer at LMSa
verken er tids- eller kostnadseffektive (@rnes et al., 2011). Ei forklaring
pa dette siste kan, ifelgje NUV-rapporten, skuldast at fagtilsette no utferer
meir eller anna undervisningsadministrativt arbeid enn tidlegare. Slik
sett kan det sja ut som om LMSa har flytta undervisningsadministrative
oppgaver fra merkantilt til fagleg personale. Sa langt er dette eit aspekt
som i liten grad har blitt problematisert. Interessant er det likevel at denne
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undervisningsadministrative innsatsen, avhengig av korleis systema vert brukt,
kan forenkle arbeidet for administrativt personale pa institusjonsniva ved
at dei enkelt kan fa oversikt over kursdeltaking og karakterar (Tomte et al.,
2013). Dessverre kjem dei tre rapportane i liten grad inn pa kva forvent-
ningar, bruk og nytte administrativt personale (og kanskje spesielt studie-
administrativt personale), kan ha av dei digitale leeringsplattformene. Som
det vart vist til tidlegare, var dette eit viktig moment da landets forste «elek-
troniske universitet» skulle utstyrast for sakalla fiernundervisning.

Eit generelt trekk er, ifolgje bade NIFU- og NUV-rapporten, at leerarar,
studentar og leiarar i stor grad er positive til IKT i utdanningssamanheng
og medverkar til & heve kvaliteten pa studiet. NUV-rapporten (2012) slar
likevel fast at desse oppfatningane i storre grad karakteriserer menn enn
kvinner, hogskuletilsette i storre grad enn universitetstilsette, professorar
i storre grad enn fagtilsette med lagare akademisk grad, og tilsette innan
pkonomisk-administrative, naturvitskaplege fag og leerarutdanning/peda-
gogikk i storre grad enn fagtilsette med andre disiplinar. Uavhengig av
dette viser NIFU-rapporten at dagens studentar ikkje berre forventar at
IKT skal brukast i undervisninga; dei forventar dessutan at bruken skal
vere avansert (OECD, 2012). Og ikkje mindre viktig, dei er gjennomgaande
positive til teknologi sa lenge den gjer det enklare for dei og resulterer i
auka tilgang og auka fleksibilitet (Tomte et al., 2013), Avslutningsvis kan
det nemnast at sjolv om dei tre rapportane alle slar fast at leeringsplattform-
ene ser ut til 4 vere ein foresetnad for a oppna mange av intensjonane bak
Kvalitetsreforma (t.d. meir tilbakemelding og fleire innleveringar), under-
streker dei samstundes at det kan sja ut som om systema primaert fungerer
som administrative verktoy (Qrnes et al., 2011). Ikkje minst ser LMSa og
LMS-bruken ut til & ha svikta pd omrade der Kvalitetsreforma forventa og
signaliserte ein ny pedagogikk. Dette kjem vi tilbake til i dreftinga.

LMS - KJELDE OG RESSURS
FOR AUKA UTDANNINGSKVALITET?

I dette punktet sokjer vi a identifisere forbetringsbehov relatert til 1)
LMSet som system og/eller 2) til bruken av dette. Tre av dei ni perspektiva
som Collis (2006) introduserer i figur 1 vert lagde til grunn: studentper-
spektivet, leerarperspektivet og institusjonsperspektivet. Med utgangspunkt
i oversiktsrapportane fra NUV, Rambell og NIFU, gir vi nedanfor for kvar
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aktergruppe forst eit kort oversyn over positive og negative erfaringar,
deretter kva dei etterlyser og/eller har av forslag til forbetringar. Dette
datamaterialet blir sa supplert med relevant forsking og/eller relevante ut-
viklingsprosjekt. Bidraga har blitt valde ut fordi dei tangerer eitt eller fleire
aspekt som vert etterlyst av den aktuelle brukargruppa, samstundes som
dei inneheld element som kan gi meirverdi til framtidig LMS-bruk eller
framtidige LMS-loysingar. Slik vi ser det, er desse bidraga alle solide og
representerer interessante innspel til framtidig LMS-utvikling/LMS-bruk i
hegare utdanning.

Studentperspektivet

Som vist til i NIFU-rapporten (Temte et al., 2013), er studentane positive til
teknologi dersom denne kan bidra til «bekvemmelighet», tilgjengeligheit
og fleksibilitet i tid og rom. Dei er difor godt negde med at LMSet gir dei
tilgang til meldingar og forelesingar samt leerarkommentarar pa innleverte
arbeid. Men sa er det stort sett stopp. Dei etterspor tilgang til repetisjons-
ressursar (podcast og videoopptak av fagstoff), betre innhaldsorganisering,
digitalt kompetente laerarar som kan utnytte LMSet til studentaktive
leeringsformer, moglegheit til digital eksamen, sosial og fagleg kommuni-
kasjon med medstudentar, foreseieleg LMS-bruk pa tvers av ulike emne/
kurs/studium, og, ikkje minst, auka brukarvenlegheit. @nskja deira er godt
funderte. Dei argumenterer for bruk av Facebook for & kunne diskutere
oppgaveteksten i ein meir privat og uforpliktande samanheng, og for til-
gang til repetisjonsressursar for a kunne ga gjennom ferelesingar/lydfiler i
eige tempo ndr dei sjolve vil. Dei etterlyser leerarar som minimum kjenner
til korleis dei skal bruke LMS-verktoya til aktiv leering og kan lage ein god
mappestruktur. Dessutan enskjer dei meir koherente LMS-praksisar blant
leerarane og ei moglegheit for a orientere seg enklare pa tvers av fag (sja
0gsa Ornes et al., 2011 og Rambell, 2010). Dette ville gitt dei meirverdi og
ville vore kvalitetsfremjande.

Opp mot denne bakgrunnen, er erfaringane fra NKS Nettstudier (NKS)
og Universitetet i Nordland (UiN) sveaert relevante. Begge desse valde nem-
leg a vidareutvikle sine eksisterande LMS (LUVIT og Fronter). For NKS var
utgangspunktet ei omfattande kartlegging blant potensielle og eksisterande
nettstudentar av kva som var den mest «betydningsfulle» komponenten i
eit nettkurs. Konklusjonen (i prioritert rekkefolgje) var klar: 1) rettleiaren
og rettleiaren sin innsats med rettleiing av oppgaver, tilbakemelding og
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oppfolging, 2) samarbeid med andre studentar, og 3) dagleg aktivitet pa
leeringsplattforma. Konsekvensen av kartlegginga var at fire nye verktoy
vart utvikla: for studieplanlegging (for studenten og dei han/ho vil dele
informasjonen med), for studentoppfelging, for rettleiaroppfelging og for
betre utnytting av sosiale prosessar (Nome, 2012; Netteland og Nordkvelle,
2013). Resultatet vart hog studenttilfredsheit, enklare rutinar for studie-
administrasjon, og, sikrare data (sidan all kommunikasjon no skjer innanfor
LMSet) (sja Nome, 2012). Eit noko anna utgangspunkt hadde utviklings-
prosjektet ved UiN. To sentrale premiss vart lagt til grunn for arbeidet: 1)
at nettstudentar som ikkje kan delta i ordineert studieprogram pa Campus
skal ha tilgang, og 2) at det er ein forventa samanheng mellom kvalitet
i nettbaserte studiar og design av laeringsomgjevnaden. Vektlegginga av
design, struktur og brukarvenlegheit vart saleis viktig. Vidare vart det lagt
til rette for enkel kommunikasjon mellom brukarane, nye LMS-integrerte
samarbeidsarenaer som studentbloggar, wikiar, videoressursar, sanntids
videokommunikasjon og diskusjonsforum, oppkopling til studieadmini-
strasjonen’, og, at det skulle vere lett & finne fram. Ifelgje UiN gir den
nettstotta versjonen like gode resultat som campus-utdanninga (Netteland
og Nordkvelle, 2013). Gar vi utanlands, finn vi andre relevante initiativ,
mellom anna meir systematisk bruk av det sékalla portefolje-verktoyet vi
finn i dei fleste LMS (evnt. liknande LMS-verktoy). Dei siste ara argumen-
terer stadig fleire for & bruke dette som eit middel til a gi innsikt i eiga leering
/eigne leerevanar. Ikkje minst Long og Siemens (2011) meiner at dette pa
sikt kan bli ein viktig studentressurs. T.d. gir Morrison (2012) konkrete
deme pa korleis leeraren kan analysere/kople studentdata fra LMSet med
data fra andre kjelder og vidareformidle resultatet til studenten slik at han
kan fa innsikt i korleis han pa eit gitt tidspunkt gjer det i klassen. Gjennom
meir avansert bruk kan ein tenkje seg at bestemte laerevanar (t.d. fa LMS-
besok) utloyser ei tilrading om korleis den enkelte student kan forbetre seg
(Long og Siemens, 2011). Det kan nemnast at norske studentar alt i dag
har tilgang til statistikk over sine bespk/sin aktivitet i t.d. Fronter-rommet,
inkludert kva dei har gjort. I kva grad studentane sjolve nyttar denne infor-
masjonen til a fa innsikt i eigne leerevanar, veit vi lite om.

3 Sidan dette designet, som har vore nytta pa UiN fram til hausten 2013 (og som er
vist til i fig 3), var sveert arbeidskrevjande spesielt pa den administrative sida (design,
administrasjon, lage knappar og designelement osb.), har UiN no gatt over til CSS-malar.
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Laerarperspektivet

Som vist til hja NIFU (Temte et al., 2013), er ogsa leerarane gjennomgaande
positive til IKT i utdanningssamanheng. I kva grad dei er tilfredse med
LMS-systemet, er likevel avhengig bade av eiga brukaroppleving og av kor
brukarvenleg dei oppfattar dette. Eit viktig argument for dei mest frekvente
LMS-brukarane, er dessutan at dei opplever at leeringsplattforma med-
verkar til & stotte, effektivisere og forenkle undervisninga deira (Rambell,
2010), t.d. ved a kunne leggje til rette for faglege diskusjonar for studentane
og ved & kunne bruke systemet til nettmote og studentrettleiing (@Qrnes
et al,, 2011). Men oppfatningane om LMSet varierer sterkt. Det faktum at
fagtilsette aktivt rar studentane til a ta i bruk Facebook samstundes som
dei sjolve viser til negative LMS-opplevingar, negative vurderingar av til-
gjengelege samarbeidsverktoy, og ei oppfatning av LMSet som lite brukar-
venleg, kan likevel indikere ein sviktande LMS-lojalitet i leerarstaben
(Tomte et al., 2013). Eit vesentleg storre problem representerer det faktum
at mange fagtilsette viser til mangelfull opplering i generell LMS-bruk,
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navigering, organisering av stoffet, bruk av tilgjengelege verktoy og ikkje
minst manglande innsikt i pedagogiske moglegheiter. Det at fleire opplever
a ikkje vere tilstrekkeleg digitalt kompetente, representerer séleis eit reelt
hinder for betre studiekvalitet (Qrnes et al., 2011; Tomte et al., 2013).
Digitalt kompetente leerarar opnar, ifolgje dei same forfattarane, nemleg for
eit meir variert studietilbod, ei sterkare integrering av IKT-baserte faglege
aktivitetar i undervisninga, auka eigenaktivitet og for at studentane vert
meir aktive i eiga leering. Resultatet er hogare leeringsutbytte. Fleire leerarar
etterlyser difor meir kunnskap, betre kommunikasjonsmoglegheiter og
betre tilrettelegging for samarbeid om kunnskapsutvikling internt — bade
blant fagtilsette og studentar (Qrnes et al., 2011). For a stimulere til dette
siste, har NKS og UiN gjennom si vidareutvikling av LMSet prioritert a
leggje til rette for seerskilte nettforum for tilsette (UiN) og verktoy for opp-
folging av rettleiarar (NKS). Samstundes ser vi at LMS-designet har fatt
auka merksemd. Mellom anna ser vi eit auka fokus pa forskingsbasert
design for & lette navigeringa og leggje til rette for integrering av sann-
tids video, utvida brukarstette og ein lagare teknologiterskel (Netteland og
Nordkvelle, 2013). Ikkje minst ser dette ut til & fa prioritet ved hegskular
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med mykje desentralisert undervisning. Ifelgje Morrison (2012) vil des-
sutan eit auka institusjonsfokus pa intellektuelt eigarskap til digital infor-
masjon kunne stimulere til meir omfattande LMS-bruk i leerarstaben.

Det er heller ikkje til a undersla at delar av hogare utdanning slit med a
fa fram reelle tilbakemeldingar/evalueringar fra studentane pa eiga under-
visning. T.d. er berre 50 % av dei fagtilsette ved NTNU samde/heilt samde
i at deira institutt har eit godt nok system for dette (Rambell, 2010). Sjelv
om rapporten slar fast at denne type tenester ma sjaast i samanheng med ei
generell kvalitetssikring og studiekvalitetsforbetring, gir den ingen forslag
til korleis dette kan gjerast. Ei tilneerming kan likevel vere a gjere bruk av
enkle leeringsanalysar ogsa her. Ifolgje Morrison (2012) kan LMSet alt i dag
fortelje om studentatferd, engasjement, og kanskje ogsa indikere student-
suksess i eit konkret kurs. Denne informasjonen kan nyttast til & gi kurset
eit betre design som igjen kan bidra til betre leering. Til demes kan ein ved
a gd inn pa portefoljeverktoyet i dei fleste laeringsplattformene skafte fram
aggregert feedback pa kursniva om kva som verkar/ikkje verkar, studere
menster i studentatferd og interaksjon med kursinnhald og leeringsaktivi-
tetar. T.d. kan ein ifelgje Morrison (2012) sja pa:

« Kva for kursressursar /verktoy vert oftast nytta

+ Kor ofte loggar studentane seg inn

« Nar sag studenten pa oppgava — ndr leverte han inn

« Kva for diskusjonar genererer mest trafikk — har flest
studentsynspunkt

» Nar logga studenten sist inn - eller tal innloggingar pr. veke

Om leerarane tek i bruk nokre av desse moglegheitene, eventuelt meir avan-
serte leerings-analyseteknikkar og -kjelder, kan den enkelte leerar bruke
dette til a tilpasse undervisninga si (Morrison, 2012). Men farane kan vere
mange, noko Bjergen et al. (2005) viser til. Dette kjem vi tilbake i droftinga.

Institusjonsperspektivet

Av dei tre oversiktsrapportane vi har vist til i foregdande punkt, er det som
nemnt NUV-rapporten som tar for seg institusjonsperspektivet pa LMS.
Primeert er det fagpersonalet sin naermaste leiar som kjem til orde, oftast
instituttleiar, og ikkje det administrative stotteapparatet (t.d. studieadmini-
strasjon og IT-gruppa). Med dette som bakgrunn, konkluderer rapporten

55



med at om lag 50% av leiarane meiner at bruk av digitale verktoy/medium
gir betre moglegheiter for «gkt kvalitet i utdanningen» (Qrnes et al., 2011,
175). Men, ogsa her er det klare forskjellar mellom kjonn, stilling og fagom-
rdde. Mest positive er leiarar innan naturvitskaplege fag og leerarutdanning/
pedagogikk. Eit fellestrekk for leiargruppa som heilskap er likevel at alle er
opptekne av kvalitetsforbetringar rundt informasjonsflyt og kommunika-
sjon. Bruken av IKT som informasjons- og kommunikasjonskanal star med
andre ord i sentrum. Medan fleirtalet er positive til at leeringsplattforma vert
brukt aktivt til formidling av studieadministrativ informasjon (85%) og til
fagstoff (88%), er talet pa dei som meiner at LMSet passar meget/ganske
godt, er brukarvenleg og er tilpassa deira behov, vesentleg lagare (55%).
Berre 42% meiner at LMSet aukar studentaktivitet og samhandling. Slik
sett fell deira vurdering godt saman med korleis LMSa faktisk vert brukt
(Ornes et al., 2011). I supplerande tekstkommentarar er leiarane likevel
gjennomgaande meir positive enn negative, og trekker fram forenkling
(spesielt forenkla studentkommunikasjon), effektivisering, gode delings-,
repetisjons- og planleggingsmoglegheiter, tryggheit og oversiktlegheit. Dei
innser likevel at LMSet kan fore til at personleg kontakt mellom fagtilsette
og studentar kan bli borte, at det kan vere krevjande & setje seg inn i bruken,
og at LMSa kan vere lite fleksible. Mangelfull integrasjon med andre admi-
nistrative system vert ogsa understreka (sja OQrnes et al., 2011).

Nettopp dette siste var ein av hovudgrunnane til at NKS Nettstudier i
2008 starta vidareutviklinga av sitt LMS (LUVIT). Veksande studieadmini-
strative utfordringar, behov for kontroll av leerarresponstid, auka rappor-
teringskrav, enskje om registreringar av karakterar, karakterstatistikkar
og betre lonsgrunnlag, var nokre av grunnane til initiativet (Nome, 2012).
Som nettskule hadde denne institusjonen eit spesielt stottebehov, ikkje
berre til oppfelging og samhandling pa tvers av brukargrupper, men ogsa
for stotte til fullstendig fleksible studielgp. Difor hadde ogsa dei nye verk-
toya som vart utvikla, eit administrativt tilsnitt, t.d. for studieplanlegging
og oppfelging av studentar og laerarar (Nome, 2012). Liknande behov for
fleksible studielop ser vi etter kvart og i hegskular med desentraliserte
deltidsutdanningar. Som nemnt var det forst og fremst eit onskje om a na
nettopp denne malgruppa som var drivkrafta bak UiN sitt LMS-utviklings-
prosjekt. Eit sentralt punkt var at det skulle vere lett a finne fram bade for
studentar og forelesarar. Difor har UiN gatt over til meir visuelt orienterte
studieprogramsider, erstatta mappestrukturen i LMSet med ein «klikkbar»
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versjon av leringsplattforma (@rnes et al., 2011), laga modellar for leerings-
prosessane i nettbaserte profesjonsutdanningar der LMSet er det sentrale
samanbindande verktoyet pa tvers (Mjelve, 2013), og etablert eit kompe-
tansesenter for leering og teknologi (KOLT). Resultatet er meir visuelt
orienterte og brukarvenlege studieprogramsider, innovative loysingar
tilpassa lokale behov, og eit fruktbart samarbeid mellom pedagogikk og
teknologi (Temte et al., 2013). Men ogsa den nye trenden Learning Ana-
lytics (leeringsanalyse) kan gi eit bidrag inn mot institusjonsnivaet. Long
og Siemens (2011) viser korleis denne type data kan nyttast av (leiarane i)
hegare utdanning til & betre effektiviteten internt, som grunnlag for betre
administrative avgjerder, til & skape ei felles forstaing av suksessar og ut-
fordringar, til innovasjon av universitet- og hegskulesystemet, og som
grunnlag for sakalla «What-if-scenarios». Ved & kombinere LMS-data med
andre student- og verksemdsdata, kan ein fa eit godt grunnlag ogsa for
meir systemiske endringar.

DROFTING

Som vist til ovanfor er altsd lerarar, studentar og leiararar i stor grad
positive til IKT i utdanningssamanheng og meiner at dette forer til auka
kvalitet i studiet (Tomte et al., 2013; @rnes et al., 2011). Noko meir vari-
erte er som nemnt meiningane om LMSet, sjolv om bruken av leeringsplatt-
formene generelt er hog. Eit fellestrekk ved dei tre gruppene er likevel at
frekvente brukarar er mest nogde, at gjensidige forventningar om LMS-bruk
(leerar — student - leiar) aukar bruken, og at den einskilde sin tilfredsheit
med dette IKT-systemet er prega av eigne brukaropplevingar og LMSet sin
brukarvenlegheit. Samstundes ser vi at det er klare forskjellar bade i faktisk
bruk og forventningar om bruk i sa vel leerar- som leiargruppa utifra kjenn,
stillingstype og fagomrade, og at det innanfor einskilde utdanningar har ut-
vikla seg serlege bruksmatar. NUV-rapporten viser ogsa at leerarane i 2011
hadde ein meir variert bruk av LMS-verktoya enn fire ar for; spesielt har
innslaget av studentaktive leeringsformer blitt sterre. Eit gjennomgaande
trekk er dessutan at dei som er positive til LMS, nyttar ord som «bekvemme-
legheit», tilgjengelegheit, fleksibilitet, forenkling og effektivisering. Desse ar-
gumenterer for at LMSet gir meirverdi til undervisninga ved a gjere innhald,
informasjon og tilbakemeldingar fra leerar tilgjengeleg uavhengig av tid og
rom, samstundes som dei kan delta i diskusjonsforum med medstudentar
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og eventuelt leerar (jfr. Skodvin (2013). Samstundes sender det empiriske
materialet omtalt i denne artikkelen eit tydeleg signal om at kommunika-
sjons-, interaksjons-, og samhandlingsverktoya i dagens LMS ma utviklast
vidare dersom dei skal kunne bidra til auka studiekvalitet pa dei omrada
Kvalitetsreforma legg opp til. Dette gjeld verktoy og tenester for student-
leerar-interaksjon (synkron og asynkron), student-student-interaksjon (t.d.
for planleggings- og samarbeidsaktivitetar) og leerar-laerar-interaksjon (t.d.
kollegiale nettforum). Eit meir brukarvenleg LMS, betre data om leerings-
aktivitetar, kompetanseheving i fagstaben (mest truleg ogsa i studentgruppa)
og integrasjon med andre relevante IKT-system (faglege og administrative),
vert dessutan framheva. Spesielt er det sterke argument for a utvikle verk-
toy/tenester som opnar for interaksjon mellom student og administrasjon,
kanskje saerleg med studieadministrasjonen. Erfaringar fra nettskulane vil
truleg kunne vere nyttige her. Noko forenkla er forventningar, enskje,
udekka behov, forbetringsforslag og innspel fra dei tre aktorane til korleis
LMSa kan bidra til auka utdanningskvalitet, oppsummert i figur 4:

STUDENT

¢ koherent og fgreseieleg bruk pa tvers av fag
o tilgang til repetisjonsressursar, digital eksamen, sosiale
og faglege kommunikasjons- og samarbeidsverktgy
e LMS-kompetente leerarar
e meir brukarvenleg system
¢ enkelt oversyn over eiga leering
e LMS som kanal til formidling av studieadministrasjon

LMS
FAGTILSETTE ADMINISTRASJION
e brukarvenleg LMS e meir kunnskap pa leiarniva om
¢ betre samarbeidsverktgy for leerarar, faktisk bruk av systemet
studentar og student-lzerar e betre utnytting til informasjon og
e oppleering i generell, effektiv og kommunikasjon t.d. til studieadministrativ info
pedagogisk bruk e betre brukarvenlegheit og
o forenkling og effektivisering av bruk — mindre mindre krevjande bruk
emneadministrativt arbeid o verktgy for forbetra kommunikasjon
® betre innhenting og analyser av mellom laerar og student
studenttilbakemeldingar e integrasjon mot andre system som kan gi

betre grunnlag for datainnsamling og analyse

Figur 4: Forventningar, udekka behov og forbetringsinnspel frd dei tre aktorane
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Samla synleggjer figuren at innspela til forbetring i stor grad matsjar det
Studiekvalitetsutvalet i 1990 omtalar som ramme- og programkvalitet (sja
Fossland et al., 2013), og som i neste omgang vil kunne fore til auka resultat-
kvalitet (dvs. studentane sitt leeringsutbytte). Interessant er det ogsa at dei
identifiserte punkta i figur 4 alle let seg innpasse i det svenske Hogskule-
verket si 10-punkts-liste som er vist til tidlegare. Samstundes viser gjennom-
gangen framfor at forventningar, behov og opplevingar av kvalitet varierer,
bade pa tvers av og innanfor ulike brukargrupper (t.d. har studentane eit
seerleg fokus pa «bekvemmeligheit»). Slik sett gir empirien i dei to foregaande
punkta stette til Harvey og Green (1993) si formulering om at kvalitet er
relativ bade med omsyn til einskildbrukarar, situasjonen og kontekst. Dette
utfordrar utforminga av eit framtidig LMS, prioritering av LMS-verktoy og
kva for bruksmatar ein ber leggje opp til. Men, og det er viktig, empirien
viser samstundes at fleire av dei same forbetringselementa blir trekt fram pa
tvers av bade aktorar og aktergrupper, t.d. behovet for oppleering (i LMSet,
digitale medium og korleis desse kan stotte leering), forenkling, innhalds-
organisering, oversikt pa tvers, koherent bruk og eit meir brukarvenleg LMS.
Dette utfordrar bade LMS-leveranderar og hegare utdanningsinstitusjonar.
Det same gjer bruken av MOOC, som det regjeringsoppnemnde utvalet i
sin delrapport foreslar bor bli eit supplement til eller del av norsk hogare ut-
danning (Web01). Nye teknologiar kjem fortlopande, og LMSet sitt bidrag
til utdanningskvalitet vil alltid matte ta hogde for a kunne integrere eller
samspele med desse, slik dei tre nemnde utviklingsprosjekta pa ulike matar
har illustrert. For at LMSa skal kunne medverke til auka utdanningskvalitet,
er det viktig at LMS-leveranderane som eit minimum snarast fangar opp
onskja som har kome fram i denne studien, og tar eit initiativ til i sterkare
grad & involvere hogare utdanning i sine forbetrings- og utviklingsprosessar.
Ikkje berre mé ulike aktgrar som studentar, fagtilsette, leiarar og admini-
strative stottefunksjonar inkluderast; det ma ogsa takast hogde for a inkludere
hegare institusjonar med ulikt seerpreg. Berre dersom leveranderane legg
opp til ein kontinuerleg forbetringsprosess og fortlopande raffinerer LMSet
med utgangspunkt i brukarerfaringar, arbeidsmatar og skiftande teknolo-
giar, vil LMSet over tid kunne medverke til auka utdanningskvalitet.

Ei interessant tilnaerming til kvalitetsomgrepet representerer dei tre
nemnde LMS-utviklingsprosjekta, fra UiN, NKS og fra Aalborg Universitet.
Felles for desse er at dei legg til rette for lokale praksisar og lokale strategiar,
med utgangspunkt i sine seereigne behov. Samstundes synleggjer initiativa
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korleis nettopp ei mélretta tilrettelegging av LMSet og LMS-bruken kan
gjere ein forskjell for studentane si leering. Ein sideeffekt av slike lokale
initiativ er dessutan at ein samstundes oppnar ei sterk lokal forankring.
Spesielt interessant er det, at ein i desse prosjekta ikkje snakkar om kvalitet,
men responderer pa praktiske enskje og driv aktiv brukartilpassing som
kvalitetsarbeid. Dema understreker séleis at det altsé ikkje (berre) er tekno-
logien (t.d. LMSet) i seg sjolv, men kvaliteten i korleis vi omgaast den, som
gjer ein forskjell (Nordkvelle et al., 2013).

Korleis kan ein sa i tida framover jobbe for at LMSa pa sikt bade skal
sikre og utvikle kvaliteten i hegare utdanning? Sidan dei tre brukargrup-
pene som har vore omtalt i denne studien alle har vore opptekne av brukar-
venlegheit, kan ein redesign av LMSet vere foremalstenleg. Denne bor i
sa fall leggje til rette for betre integrasjon mot andre sentrale IT-system,
slik mellom anna Andreassen (2012) etterspor. Ein eventuell redesign ber
mest truleg ogsa dra vekslar pa teoriar om deltakande design (sja Zander
et al., 2011), teoriar om brukardesign (t.d. Dix et al., 2004; Nielsen, 1993),
og teoriar om «opplevd nytte» (Larcker og Lessing, 1980). Gjennomgang-
en i foregaande punkt illustrerer dette. Ein viktig premiss i ein eventuell
utviklings-/ redesignprosess vil uansett vere at alle sentrale aktorar vert in-
volverte (jfr. Collis (2006)). Brukarvenlege system, ein lag teknologiterskel
og god brukarstette vil ikkje minst sta hogt pa enskjelista hja hegskular og
universitet som har sékalla «fjernstudentar som ei viktig malgruppe. For
denne studentgruppa er ikkje LMSet berre virksomheitskritisk; det er mest
truleg ogsa utdanningskritisk. I tillegg kan det vere lurt at UH-sektoren tar
pd alvor funna i NUV-rapporten som slar fast at leiarane gjennomgaande
oppfattar dei fagtilsette som meir interesserte i bruk av digitale medium/
verktoy enn fagfolka sjolve hevder at dei er (Ornes et al., 2011). Dette kan
indikere at temaet i liten grad er pa dagsordenen i utdannings-organisa-
sjonane. Ifolgje denne studien er det snarast behov for ei endring pa dette
feltet. Til demes foreslar NIFU-rapporten a rette merksemda mot leiaren
sin IKT-faglege kompetanse, noko ogsé Netteland (2012) argumenterer for.
Meir spesifikt argumenterer NIFU-rapporten for at ved a ta i bruk gode
indikatorar ved tilsetjing i leiarstillingar, vil institusjonane kunne fa verktoy
til & sikre seg aktive padrivarar og premissleveranderar t.d. pa institutt-
og fakultetsniva. Nar vi veit at det er leiarane sine forventningar som er
grunnen til at heile 30% av dei fagtilsette i dag bruker LMSet (Qrnes et al.,
2011), vert ikkje dette mindre interessant.
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Slik vi ser det, ma ei forbetring av LMSet og ein kvalitativt betre LMS-
bruk ta utgangspunkt i det vi veit om nye og endra leerarroller i ein digital
alder, nemleg at digitale verktoy set nye krav til leeraroppgéaver og laeraran-
svar (Wake et al., 2007). Sidan nye medium og nye studietilbod vert organi-
sert pd nye matar, hevder Wake og hans medforfattarar at ein i tillegg til dag-
ens undervisarar treng meir spesialiserte funksjonar. Noko av forklaringa
pa kvifor sa mange av dagens leerarar opplever at LMSet har gjort arbeidet
deira meir krevjande, kan truleg finnast her. Slik sett kan det vere grunn
til & sja pa ressurstilgangen til undervisnings- og leeringsretta oppgaver og
eksisterande fordeling av emneadministrative oppgaver (t.d. mellom fagleg
og administrativt tilsette). Innforing av digital eksamen vil kunne aktuali-
sere dette temaet ytterlegare. Samstundes ber leerarane fa opplaring i den
nye «laerarrolla» og i korleis dei kan meistre det Prestige (2012) omtalar
som «first order barriers» (t.d. digitale kompetanse) og «second order bar-
riers» (t.d. studentaktiv pedagogikk). Nar vi dessutan veit at vi uteksami-
nerer kandidatar som skal ut i stadig meir komplekse organisasjonar, og
som har eit aukande behov for avanserte kunnskapar (Séljo, 2000), er det
viktig at UH-sektoren legg til rette for tettare studentoppfelging. Ei loys-
ing kan vere som vi har nemnt, 4 ta i bruk sakalla «Big Data» (store data)
og/eller «Learning Analytics» (leeringsanalysar) (sjd t.d. Long og Siemens
(2011)). Dette vil kunne opne for intervensjon pa eit tidleg stadium, med
andre ord helst for studentar fell ut av undervisninga. Til no har ikkje ut-
danningsinstitusjonane i vesentleg grad utnytta dei store datamengdene
dei rér over, t.d. om effektive leeringspraksisar og studentprofilar. Vi under-
strekar likevel at det er grunn til & trd varsamt slik at resultatet ikkje vert
ein behavoristisk leeringsteori og overvaking, i staden for observasjon
(Nordkvelle, 2003). Ein framtidig bruk av leeringsanalysar i UH-sektoren
vil heilt klart matte ta innover seg omsynet til personvern, konfidensiali-
tet og etikk. Ein vil truleg ogsa trenge overvaking av overvakarane, slik
Nordkvelle foreslar. Ikkje berre ber ein stille spersmal ved kven som skal
analysere; viktigare er truleg kvifor ein vil analysere (Morrison, 2012).
Med eit aukande press pd gjennomstromming, er det ikkje usannsynleg at
leeringsanalysar har kome for & bli (jfr. rapporten fra MOOC-utvalet). Det
er saleis gode grunnar til a felgje Long og Siemens’ (2011) rad, nemleg at
institusjonane snarast ber tenkje gjennom kva for rolle slike analysar kan
ha i ein forbetringsprosess. A bringe fagtilsette og studentar inn i denne
debatten, er eit absolutt «must».
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AVSLUTNING

Som vist til i denne artikkelen er utfordringane knytt til bade LMS-systemet
og LMS-bruken mange. Samla dokumenterer likevel artikkelen at LMSa
framleis har eit potensiale til & bidra til auka kvalitet i utdanningane. Med
utgangspunkt i den omfattande bruken av LMS som vi har i dag, meiner
vi at LMSet ikkje berre er eit virksomheitskritisk system, men i stor grad
ogsa er eit studiekritisk system. Spesielt er dette situasjonen for studentar ved
desentraliserte IKT-stotta studietilbod i UH-sektoren. Samstundes viser ar-
tikkelen at LMSa ma utviklast vidare, mellom anna med meir brukarvenlege
og funksjonelle lgysingar som stettar dei tre aktorane sine behov, og med
integrasjon av LMSet mot andre relevante IKT-system (fagstottesystem og
administrative system). Utviklingsprosjekta ovanfor ber alle kunne tene som
referanserammer for eit slikt utviklingsarbeid. Det er heller ikkje utenkjeleg
at aukande merksemd mot leringsanalysar og hegare studentgjennom-
stromming, ikkje minst fra brukargrupper som fram til no i liten grad har
engasjert seg i LMSa (t.d. utdanningspolitisk leiing), ogsa vil kunne fore til eit
sterkare fokus pa LMSa, med tilhoyrande krav om forbetringar. For a lukkast
med dette arbeidet, er etter var meining eit koordinert og sterkt engasjement
frd institusjonsnivd, bade fra utdanningsansvarleg og eit distribuert leiarskap,
samt eit sterkare press pa LMS-leveranderane, heilt avgjerande.
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IKT som tidstyv i videregdende skole

Celia Berg, Anne Karin Wallace og Turid Aarseth

SAMMENDRAG

PC-en i klasserommet kan bade vaere en hjelper i elevenes leeringsarbeid og
en tidstyv ved at den muliggjor faglig frikobling i skoletimene. Slik sett kan
den bade bidra til & fremme og hemme kvalitet i skolen.

Artikkelen presenterer resultater fra en sporreskjemaundersokelse blant
tredjedrs studiespesialiseringselever i videregaende skole i More og Roms-
dal. Undersekelsen méler elevenes egne erfaringer med bruk og misbruk av
IKT innen norsk og realfag. En hovedtendens i materialet er at PC-en bade
er en hjelper og en reell tidstyv for flertallet av elevene. Det er imidlertid
klare forskjeller mellom fagomridene, og disse forskjellene gir entydig i
realfagenes faver.. Her star hjelperfunksjonen sterkt og tidstyven er i mindre
grad til stede. Artikkelen drofter behovet for a vurdere hjelper- og tidstyv-
aspektene ved IKT pa bakgrunn av fagenes egenart, faser i leeringsproses-
sen og forskjeller i elevenes mestringsopplevelse.

INNLEDNING

A kunne bruke digitale verktoy regnes som en grunnleggende ferdighet i alle
fag i Kunnskapsloftet (Kunnskapsdepartementet 2006). Malsettingen om
digital kompetanse som en av fem basiskompetanser har vakt internasjo-
nal oppsikt, og en rekke studier viser at norske skoler ligger svert godt an
nér det gjelder tilgang til datautstyr (Krumsvik mfl. 2011). I videregaende
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skole har alle elevene PC tilgjengelig, og de kan til enhver tid bruke den i
leeringsarbeidet om det er relevant.

Pé et mer generelt grunnlag reiser PC-en og bruk av digitale ressurser
i undervisningen spersmél om kvalitet i skolen. I det nasjonale kvalitets-
systemet skilles det mellom struktur-, prosess- og resultatkvalitet (NOU
2002:10). Bruk av informasjons- og kommunikasjonsteknologi (IKT) om-
handler i serlig grad prosesskvaliteten, det vil si hvordan elevenes arbeid
med fagene pavirkes av bruk av digitale ressurser. Men denne type sporsmal
er ogsa koblet til utstyrssiden (strukturkvalitet) og leeringsutbytte (resultat-
kvalitet). At sentrale myndigheter ser IKT som en viktig kvalitetsfaktor,
kommer tydelig fram i stortingsmeldingen om nettopp Kvalitet i skulen:
«Selv om det ikke finnes en stor kunnskapsbase som kan fastsla at IKT har
effekt for elevenes leering, er det flere internasjonale studier som avdekker
positive sammenhenger mellom bruk av IKT og kvalitet i undervisning og
leering» (St.meld.31 (2007-2008):32).

Erstad og Hauge (2011) hevder at vi befinner oss i et tidsskille nar det
gjelder IKT i skolesammenheng. En epoke dominert av implementering av
nasjonale handlingsplaner er i ferd med a bli avsluttet. Ved siden av opp-
rusting av utstyr og satsing pa kompetanse har den globale teknologiske ut-
viklingen satt sitt klare preg pa denne epoken. Sosiale medier har bade skapt
rom for nye laeringsarenaer og store utfordringer for laerere og elever. Mens
utdanningspolitikken lenge har veert dominert av et optimistisk syn pa at
integrering av IKT vil oke elevenes laerelyst og leeringsutbytte i alle fag, synes
debatten na & veere mer nyansert. I St.meld. 31 (2007-2008) blir utfordringer
knyttet til bruk av sosiale medier spesielt framhevet, og departementet viser
til behov for a «unngé uensket IKT bruk i klasserommet» (s. 74).

Ogsa fra faglig hold stilles det spersmal om hvilke konsekvenser bruken
av IKT har for konkrete leeringsaktiviteter, og om internettilgang gjor
elevene mer oppdatert pa Facebook enn pa faglige aktiviteter i klasse-
rommet (Berg, Wallace, & Aarseth, 2012a; Blikstad-Balas, 2012; Torgersen,
2012). En storre underseokelse gjennomfort ved videregdende skoler i Roga-
land, konkluderer med at vel 40 % av elevene mener at bruk av PC til
utenomfaglige aktiviteter forstyrrer egen leering (Krumsvik mfl. 2011).

Det er denne bekymringen slik den kommer til uttrykk bade fra ut-
danningspolitisk og faglig hold, som danner utgangspunkt for problemstil-
lingen i denne artikkelen: I hvilken grad og pa hvilken mate kan IKT veere
en tidstyv i klasserommet?
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Na kan det hevdes at det alltid vil veere konkurranse om elevenes opp-
merksombhet i klasserommet. Hvorvidt digitale fluktmuligheter represen-
terer noe substansielt og kvantitetsmessig forskjellig fra tidligere former
for frikobling fra leeringsaktiviteter, er et apent spersmal. Uansett er det i
en diskusjon om kvalitet i skolen, relevant & vurdere utilsiktede effekter av
IKT. I dette ligger en implisitt antakelse om at utenomfaglig IKT-bruk kan
ha negative konsekvenser for leeringsutbytte og skoleprestasjoner.

Etter var vurdering ma denne type problemstillinger belyses béde i en
faglig og i en sosial kontekst. For det forste ma tidstyvaspektet ved IKT
ses i relasjon til den nytten elevene har av digitale ressurser i eget leerings-
arbeid i ulike fag. Er det forskjeller mellom fag og faser i leeringsprosessen
nar det gjelder utbytte? For det andre mé det tas hensyn til at elever har
ulike faglige forutsetninger: Er det forskjeller mellom sterke og svake elever
nar det gjelder utbytte av a bruke digitale leeringsressurser og hvorvidt de
rammes av tidstyven?

METODE OG DATAGRUNNLAG

Datagrunnlaget er en sperreunderspkelse blant tredjears studiespesiali-
seringselever (Vg3) ved seks skoler i More og Romsdal. Det var i alt 1165
elever pa Vg3 studiespesialisering i More og Romsdal pa undersokelses-
tidspunktet (februar 2011). De minste skolene ble ikke omfattet av
undersekelsen. Samlet sett besto populasjonen av 860 elever ved de seks
skolene, hvorav 718 deltok i sperreundersokelsen. Dette gir en svarprosent
pa 83, noe som taler for at resultatene er representative for den aktuelle
populasjonen. Hvorvidt de har gyldighet utover de seks undersokte skolene
og utenfor Mere og Romsdal, er et mer dpent spersmal. Fylkeskommunen
som skoleeier har et visst handlingsrom, men samtidig vil vi anta at nasjo-
nale mal, eksamener og ikke minst rettigheter i forhold til leeremidler (ogsa
digitale) bidrar til en homogenisering av det undersokte feltet. Vire ana-
lyser viste da ogsa sma forskjeller skolene i mellom, noe som tyder pa be-
grensede utslag avlokal handlingsfrihet. I tillegg er det liten grunn til d anta
at elevgruppen som sadan skiller seg fra den nasjonale populasjonen av
studiespesialiseringselever. Vi vil derfor ut fra en samlet vurdering legge til
grunn at resultatene kan ha overforingsverdi til studiespesialiseringselever
utenfor More og Romsdal, men denne vurderingen har ikke forankring i
utvalgsstatistiske forhold.
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Vire respondenter har hatt egne datamaskiner gjennom hele sin tid pa
videregdende skole, og skulle derfor ha gode forutsetninger for a gi tilbake-
melding om sine erfaringer. De fysiske digitale verktoyene innebaerer for
de fleste elever PC med ulike typer programvare. Svert fa elever brukte
nettbrett pa det tidspunkt datamaterialet ble samlet inn. Undersokelsen tar
derfor utgangspunkt i bruken av PC med ulike typer programvare.

Elevene i denne undersokelsen er i utgangspunktet vellykkede i den
forstand at de er studiespesialiseringselever som er i ferd med a avslutte
3-arig videregaende skole. Samtidig vet vi at det er store forskjeller innad
i en slik gruppe bade nar det gjelder faglige forutsetninger og motivasjon.
I de utdanningspolitiske malsettingene legges det til grunn en antakelse
om at bruk av digitale ressurser vil komme alle elever til gode, ogsa de som
star faglig svakt. Dette kommer til uttrykk i St. meld. 22 (2010-2011) der
det heter at: «Barn og unge opplever motivasjon og mestring ved bruk av
digitale medier, og denne aktiviteten er derfor et godt utgangspunkt for
leering». Vi stiller sporsmal ved om dette stemmer for alle elevene, og har
derfor bedt véire respondenter om & karakterisere egen faglig styrke i norsk
og realfag. Denne formen for selvevaluering har klare svakheter, men vi vil
likevel hevde at siden det her er snakk om avgangselever, vil de fleste ha et
relativt avklart forhold til hvor de star faglig.

Selvevalueringssporsmalene ble stilt pa noe ulik mate i de to faglige kon-
tekstene. I norsk ba vi elevene svare pa felgende spersmal: Hvordan opp-
fatter du dine egne ferdigheter i norskfaget sammenlignet med dine medelever?
I realfag ble det brukt folgende pastand: Realfag er noe jeg leerer lett. Elever
som oppgir at pastanden «Realfag er noe jeg leerer lett» stemmer svert godt
eller ganske godt, betegnes som sterke elever i realfag. Tilsvarende regnes
de som har svart «Jeg ligger klart over gjennomsnittet» eller «Jeg ligger litt
over gjennomsnittet» som sterke elever i norsk. I ettertid ser vi at vi helst
burde ha brukt samme form pa disse variabelmalingene, men vil likevel
hevde at de hver pa sin mate fanger opp hvordan elevene vurderer egen
faglig styrke. Det er moderat samvariasjon mellom de to variablene (Gam-
ma=0,272), noe som viser at en del elever har lik vurdering av egen faglig
styrke i de to fagene. Dette er ikke uventet. Men siden samvariasjonen er
moderat, er det grunn til a anta at elevene har gjort spesifikke vurderinger
av hvor de star i henholdsvis norsk og realfag.
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IKT SOM HJELPER I NORSK OG REALFAG

Laereplanene i norsk og realfag har klare fellestrekk i forsgkene pa a vise
nytten av IKT i leereprosessen og a angi bruksomrader for digitale verktay
(Berg, Wallace & Aarseth 2012 a). Verktoybeskrivelsene er imidlertid mer
konkrete og eksemplifiserende i realfagene enn hva tilfellet er i norskfaget.
Her synes grunnleggende kompetanse i bruk av digitale skriveverktoy a
bli tatt for gitt, og omtalen av bruksomrader og nytte i leereprosessen er
mindre konkrete. Det er ogsda uklart hvorvidt elevenes evne til kritisk
vurdering og bruk av kilder er noe som understottes av digitale ressurser,
eller om det rett og slett er de digitale ressursene som skaper behov for a
utvikle evnen til kritisk vurdering av kilder?

Vi har bedt elevene om a vurdere den plass digitale verktey har i under-
visningen. I sine svar er elevene gjennomgaende positive og mener at lere-
rens vektlegging av IKT i undervisningen er passe bade innen norskfaget
og realfagene (Berg, Wallace og Aarseth 2012 b). Det kan selvsagt hevdes
at uttrykket «passe vekt» gir rom for stor elastisitet i ambisjonsniva bade
hos leerere og elever. Vi vil likevel argumentere for at det er grunn til 4 tolke
svarene som et uttrykk for at leererne etterlever malene i Kunnskapsloftet,
og aktivt arbeider for a integrere bruk av digitale ressurser i undervisningen
béde innen realfagene og i norsk. Denne tolkningen styrkes ved at elevenes
vurderinger er i samsvar med leerernes egen forstaelse, slik den kommer
til uttrykk i en nasjonal sperreundersokelse fra 2011 (Synovate 2011). Her
oppgir et stort flertall av leererne i videregaende skole at digitale leeremidler
har en sentral plass i undervisningen, og hele 84 % svarer at de er inte-
ressert i d ta bruk slike leeremidler i egen undervisning. Sett fra vart stasted
hadde det veert interessant a se hvorvidt laerernes vurderinger varierer ut
fra fagtilhorighet, men dette er ikke mulig ut fra de foreliggende data.

Andre undersokelser har vist ssmmenhenger mellom lerernes faglige
utdanningsdybde og hvordan digitale leeremidler blir brukt i under-
visningen. Laerere med den heyeste kompetansen prioriterer begrenset
bruk, men benytter fagspesifikk programvare, mens leerere med svakere
fagkompetanse prioriterer generelle IKT-verktoy (Vavik og Arnesen 2011).
Den sistnevnte gruppen synes ogsa a ha sterre tro pa at bruk av digitale
ressurser gir positive leeringseffekter, enn hva som er tilfelle for leerere med
mer utdanning (ibid.).

Hjelperfunksjonen handler om elevenes opplevelse av den nytten de
har av verktoybruk pé de respektive fagomradene. Denne nytten vurderes i
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forhold til to aspekter. Det ene aspektet kan vi kalle effektivitetsgevinsten
ved verktoybruk. Her dreier det seg i forste rekke om & gjore arbeidet rask-
ere. Det andre aspektet gar pa faglig forstaelse. Kan verktoybruk bidra til at
elevene i storre grad forstar faglige prinsipper?

Tabell 1: Vurdering av hvilken nytte en har av digitale verktoy i realfag og norsk.

Resultat for elever som stdr svakt i fagene er oppgitt i parentes. Prosent.

Stemmer Stemmer litt eller Ingen

svaert godt stemmer ikke mening L

Verktgy hjelper meg til 3 100 %
forsta viktige prinsipper i 28 (26) 60 (62) 12 (12) (n—30;)
realfag N
Verktgy hjelper meg til a 100 %
forsta viktige prinsipper i 16 (16) 58 (54) 26 (30) (n—71§)
norsk -

Jeg Igser oppgavene raskere 100 %
med verktgy i realfag 51(53) 42 (49) 71(8) (n=302)
Jeg lgser oppgavene raskere 100 %
med verktgy i norsk S B LA () (n=718)

Tabell 1 viser at elevene i seerlig grad verdsetter effektivitetsgevinstene ved
bruk av digitale verktoy. Her er elevene samstemte bdde ndr det gjelder
norsk og realfag, og deres egenforstaelse av faglig styrke ser ikke ut til a
pévirke svarene i nevneverdig grad.

Péa spersmalet om verktoyenes funksjon i forhold til faglig forstaelse,
er svarene mer forbeholdne. Majoriteten (rundt 60 %) er negative pa dette
punktet pa begge fagomradene. Realfagsverktoyene kommer noe bedre ut,
ved at 28 % svarer positivt, mot 16 % for norskverktoyene. Elevene framstar
ogsa pa dette omradet som usikre i vurderingene av verktoy i norsk, og %
har ingen mening om hvorvidt bruk av slike verktoy kan vzere til hjelp for
a forsta faglige prinsipper.

Undersokelsen omhandler ogsa elevenes erfaringer med fagnettsteder.
Pa dette omradet er en del av svarene preget av uklar begrepsforstaelse, og
dette gjelder seerlig for norskfaget. Bruk av fagnettsted ser ikke ut til & veere
en prioritert del av norskundervisningen pa undersokelsestidspunktet. I
realfagene har derimot nesten alle elevene i studien brukt fagnettsted, og
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leeringsutbyttet er stort eller middels for over 80 % av elevene. Produsent-
ene av fagnettsted har knyttet innholdet godt til leereplanene og utnytter
mediet til & lage animajsjoner, simulering og film som elevene oppgir & ha
utbytte av (Aarseth, Berg & Wallace, 2013).

Leering er en prosess med flere faser, og i skoletimene prioriteres inn-
leering av nytt stoff heyt. Vi har spurt elevene om hvilket utbytte de har av
digitale ressurser og andre undervisnings-og laeringsformer i motet med
nytt fagstoff.

Tabell 2: Elevenes utbytte av ulike framgangsmadter ved innlcering av nytt stoff.
Rangerte gjennomsnittsverdier, der lave verdier viser godt utbytte. Resultat for

elever som stdr svakt i fagene er oppgitt i parentes.

Norsk (n=718) Realfag (n=302)

Lese og notere fra boka 1,60(1,93) Arbeide med oppgaveriboka 1,33 (1,48)

At lereren gar gjennom

S 1,72 (1,93) Lese og notere fra boka 1,33 (1,50)

At lereren gar gjennom

Arbeide med oppgaveriboka 1,86 (2,16) stoffet p tavla 1,35 (1,48)

Finne stoff pa Internett A | B EIEpELGES 1,74 (1,87)
oppgaver

Gruppearbeid 2,11(2,07) Arbeide med digitale verktgy 2,16 (2,19)

Arbeid med oppgaver pa .

TR 2,74 (2,70)  Gruppearbeid 2,23 (2,08)
Arbeid med oppgaver pa
fagnettsted 2,29(2,31)
Finne stoff pa Internett 2,42 (2,30)

Pa spersmal om hvilke framgangsmadter som fungerer best ved innlaering
av nytt stoff, er elevenes tilbakemeldinger samstemte og i klar faver av de
tradisjonelle undervisningsformene. Bade i norsk og realfag plasseres aktiv
bruk av leereboka og lererens gjennomgang pa tavla i toppskiktet, mens
leeremater som involverer bruk av digitale ressurser gjennomgéende kom-
mer svakere ut. Dette funnet stottes av Torgersens resultater (2012). I hans
undersokelse gir analog tekst bedre leeringsutbytte enn bruk av multimedia
ved innleering av nytt stoff.
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Gjennom sine svar pa andre spersmal om nytte i ulike faser av leerings-
prosessen, viser elevene at de i storre grad verdsetter digitale ressurser i
repetisjonsfasen, samt at mange setter pris pa den variasjonen bruken av
slike ressurser representerer (Aarseth, Berg & Wallace, 2013).

Samlet sett viser undersekelsen av hjelperfunksjonen at digitale ressurs-
er spiller en positiv rolle som supplement til tradisjonelle undervisnings-
former. Elevene er serlig positive til effektiviseringsgevinstene ved bruk
av digitale verktoy. Videre er det klart at IKT-nytten varierer mellom ulike
faser i leeringsprossssen: Tradisjonelle framgangsmaéter star sterkt ved inn-
leering av nytt fagstoff, mens digitale ressurser verdsettes i storre grad ved
repetisjon.

Forskjellene mellom norsk- og realfagserfaringene er imidlertid be-
tydelige og gar utelukkende i realfagenes faver. Elever som star svakt i
fagene gir uklare tilbakemeldinger, og dette kan tolkes som et uttrykk for
at denne gruppen er mindre kritisk differensierende til ulike arbeidsmater.
Spersmalet er om de ogsa er mer utsatt for & bli offer for den digitaliserte
tidstyven?

IKT SOM TIDSTYV

Hjelperfunksjonen ved IKT omhandler de potensielt positive sidene ved
iverksetting av malene i Kunnskapsloftet. I fortsettelsen er vi opptatt av
en annen side, nemlig den utenomfaglige bruken av PC-en i klasserom-
met. Vi har tidligere vist at bade utdanningsmyndighetene og forskere
i okende grad har blitt bevisst farene for at elevene fyller skoletimene
med datamoro heller enn & folge med pa undervisning. Selwin (2009) er
seerlig klar i sine advarsler og peker pa at IKT gir mulighet for flukt og
deltakelse i nettverk som produserer og reproduserer avstand til faglige
krav og forventninger. Pa denne bakgrunn etterlyser han en mer realistisk
tilneerming til hvordan PC-en og ikke minst de sosiale mediene pavirker
skolehverdagen.

Temaet har ogsa vert belyst og debattert i media. P4 bakgrunn av
funnene i en undersokelse blant 1800 elever i videregaende skole i Rogaland
(Krumsvik mfl. 2011), har bl.a. Stavanger Aftenblad hatt flere oppslag med
fokus pa hvordan nettbruk forstyrrer leeringen (Stavanger Aftenblad 2012
a,b,c). Her brukes begreper som «digital flukt» og «digitale fristelser» og i
reportasjene tar bade elever og leerere til orde for okt nettkontroll.
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Vi har valgt & omtale den utenomfaglige bruken av digitale ressurser i
skolen som tidstyv, og vil i det folgende vise hvordan «tyveriene» fordeler
seg blant elever ut fra fagomrade og elevenes faglige mestringsfolelse.

Utenomfaglig tidsbruk

I undersokelsen fra Rogaland rapporterte 40 % av elevene at de hele tiden
eller ofte brukte PC-en til utenomfaglig aktivitet i timene (Krumsvik mfl.
2011). Studien viste at elevenes holdninger og motivasjon til egne skolepre-
stasjoner hadde betydning for hvor mye tid de brukte pa slike aktiviteter.

Tabell 3: Elevenes vurdering av utenomfaglig PC-tidsbruk i timene fordelt pd

programomrdde og elevenes faglige styrke. Prosent.

Programomrade Programomrade
A . Alle
realfag sprak, samfunnsfag, gkonomi
Svak Sterk Svak Sterk
elevi elevi Sum elevi elevi Sum Sum
realfag  realfag norsk norsk
A B C D E F
Lite tid (0,1) 32 51 46 28 38 32 38
Noe tid (2) 39 35 36 34 30 32 34
Mye tid (3,4) 30 14 19 37 32 36 28
Sum 100 % 100 % 100 % 100 % 100 % 100 % 100 %
(83) (218) (302) (248) (153) (404) (705)

Kolonne C og F - Cramers V=0,189 og p=0,0000 (Chi-test)
Kolonne A og B - Cramers V=0,212 og p=0,0012 (Chi-test)
Kolonne D og E - Cramers V=0,105 og p=0,1131 (Chi-test)

Tabell 3 viser hvordan «vére» elever, fordelt pa programomrade, karakteri-
serer tidstyveriene de utsetter seg selv for. Totaltallene viser en spredning i
elevenes vurdering av utenomfaglig tidsbruk. Den heoyeste andelen (38 %)
befinner seg i kategorien som oppgir at de bruker liten tid. Dersom vi ser
de som bruker noe og mye tid under ett, er det i alt 62 % som bekrefter
at en del tid brukes pa maéter som ikke er skolefaglig relevant. En rimelig
tolkning av totaltallene er dermed at for et klart flertall av elevene er PC-en
béde en potensiell og reell tidstyv.
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Sammenlignet med funnene i rogalandsundersokelsen kommer elevene
fra More og Romsdal noe bedre ut. Mens 40 % av rogalandselevene sier at
de hele tiden eller ofte bruker PC-en til utenomfaglige aktiviteter i timene,
er den tilsvarende andelen i var studie 28 %. Forskjellen ma imidlertid vur-
deres med bakgrunn i ulikheter i datagrunnlaget. Materialet fra Rogaland
omfatter elever pa ulike drstrinn og studieretninger, og elever pa yrkesfag
rapporterte i storre grad enn studiespesialiseringselever at de brukte mye tid
péa utenomfaglige PC-aktiviteter. Det er derfor ikke uventet at vare studie-
spesialiseringselever kommer noe bedre ut.

Korrelasjonsmalet viser en moderat statistisk sammenheng mellom
programomrade og grad av tidstyveri (Cramers V=0,189). Mens 46 %
av realfagselevene oppgir at de i liten grad lar seg distrahere, er den til-
svarende andelen for sprdk, samfunnsfag og ekonomi 32 %. Det er
videre en tendens til at de faglig sterke elevene, bade innen norsk og
realfag, i mindre grad besokes av tidstyven enn de som star svakt i fagene.
De sterke realfagselevene star i en serstilling: 51 % oppgir at de bruker
lite eller ingen tid til utenomfaglige aktiviteter i timene, mens den tils-
varende andelen blant de svake er 32 % (Cramers V=0,212). Elever fra
programomradet sprak, samfunnsfag og skonomi som oppgir at de star
svakt i norsk, utgjor motsatsen. Her er det bare 28 % som oppgir at de
star imot tidstyven, men avstanden til de sterke norskelevene er mindre
(Cramers V=0,105).

Konsekvenser av utenomfaglig tidsbruk

PC-ens inntog i klasserommet kan apne for at elevene driver med ulike
former for multitasking i timene. De kan oppdatere Facebooksiden, laste
ned musikk og se pa filmklipp samtidig som det foregar undervisning. Ny
forskning viser sammenheng mellom denne type multitasking og mangel
pa konsentrasjon og nedsatt leeringsevne (Vavik og Arnesen 2012). Men er
elevene selv klar over denne type negative konsekvenser? Vi har stilt elev-
ene spersmal om de opplever at utenomfaglig PC-aktivitet i timene gar ut
over skolearbeidet.
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Tabell 4: Elevenes vurdering av utenomfaglig PC-tidsbruk i timene i timene
fordelt pa hvorvidt de opplever at tidsbruken gdr ut over
skolearbeidet i timene. Prosent.

Bruker lite tid Bruker Bruker mye tid sum
(0,1) middels tid (2) (3,4)
Gar i liten grad ut
over skolearbeid (0,1) 70 46 21 48
Gar i noen grad ut
over skolearbeid (2) 7 33 = 2
Gar i stor grad ut over
skolearbeid (3,4) 13 22 47 26
Sum 100 % (270) 100 % (239) 100 % (203) 100 % (712)

Gamma: 0,531 og p=0.0000 (Chi-test)

Neer halvparten av elevene oppgir at utenomfaglig PC-bruk i ingen eller
liten grad gar ut over skolearbeidet (tabell 2). Den andre halvparten fordel-
er seg noksa jevnt pa kategoriene i middels og stor grad. Svargivingen tyder
pa at de fleste har rimelig god selvinnsikt pa dette omradet: Av de som
oppgir at de bruker lite eller ingen tid pa utenomfaglig PC-bruk, opplever
70 % at dette ikke gar ut over skolearbeidet. Mens blant de som ofte har
besok av tidstyven (kategori 3 og 4), er tilsvarende andel 21 %. Spersmalet
en kan stille seg, er om disse 21 % tilhorer en gruppe som mestrer multi-
tasking, og derfor ikke rammes av tidstyven?

Vi skal videre se om det er noen forskjell mellom programomradene nar
det gjelder elevenes vurderinger av negative konsekvenser av utenomfaglig
tidsbruk. Her viser tabell 5 bare sma forskjeller mellom elever pa ulike pro-
gramomrader nar det gjelder negative konsekvenser av utenomfaglig tids-
bruk (Cramers V = 0,057). Det er heller ikke vesentlige forskjeller mellom
sterke og svake elever innenfor de samme programomradene. Dette tyder
pé at hovedforskjellene er knyttet til tidstyveriene. Konsekvensene oppleves
noksa likt av elever pa tvers av programomrade og faglig mestringsfolelse.
Men selv om forskjellene ikke er store, er det klart at de sterke realfags-
elevene kommer best ut, bade totalt og innenfor eget programomrade.
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Tabell 5: Elevenes vurdering av hvorvidt utenomfaglig PC-bruk i timene gdr ut

over skolearbeidet fordelt pa programomrdde. Prosent.

Programomrade Programomrade
o . Alle
realfag sprak, samfunnsfag, gkonomi
Svak Sterk Svak Sterk
elevi elevi Sum elevi elevi Sum Sum
realfag  realfag norsk norsk
A B C D E F G
Gariliten
grad ut over
skolearbeidet 37 56 51 41 53 45 47
(0,)
Gar i noen
grad ut over
skolearbeidet 32 23 25 30 26 28 27
(2)
Gar i stor
grad ut over
skolearbeidet 32 21 24 30 22 27 26
(34)
sum 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100%

(N=82) (N=217) (N=299) (N=247) (N=153) (N=400) (N=705)

Kolonne C og F - Cramers V=0,057 og p=0,3214 (Chi-test)
Kolonne A og B - Cramers V=0,176 og p=0,0100 (Chi-test)
Kolonne D og E = Cramers V=0,125 og p=0,0432 (Chi-test)

AVSLUTNING

Samlet sett viser var analyse at digitale leeringsressurser spiller en positiv,
men ulik, rolle i elevenes laeringsarbeid i realfag og norsk. Samtidig be-
krefter elevenes svar at PC-en er en reell tidstyv for flertallet (62 %), og at de
svake elevene er mer utsatt bade ved at de i storre grad lar seg friste, og ved
at de i noe mindre grad makter & kombinere multitasking og laeringsfokus.
De sterke realfagselevene utmerker seg ved at de i mindre grad frastjeles tid.
Disse funnene kan tyde pa at vi her ser konturene av Matteuseftekter. Slike
effekter beskriver den urettferdigheten som ligger i at de som har mye fra
for far mer, mens de som har lite far mindre, jf. Matteusevangeliet 25, 29.
Det kan videre vere fruktbart a se den utenomfaglige PC-bruken i sam-
menheng med det vi kan kalle ungdommens digitale fritidskultur. Vavik og
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Arnesen (2012) viser til at denne kulturen bygger opp under verdien umid-
delbar tilfredsstillelse, som kan sta i motsetning til studietekniske prinsip-
per som utholdenhet og behovsutsettelse. P4 samme mate er Krumsvik
mfl. (2011) opptatt av at elevenes referanseramme for IKT-bruk i skolen, er
fritidsbruk som innebzerer underholdning, kommunikasjon og konsum.
Men det kan ogsa argumenteres for at ungdommens betydelige digitale
kompetanse, slik den ble mélt av Bo og Wallace (2008), gir et godt grunnlag
for IKT-bruk i skolesammenheng.

I var sprakdrakt dreier dette seg om hvordan vi kan fa tidstyvens digi-
tale kompetanse til 4 assistere hjelperen i elevenes laeringsarbeid. Vavik og
Arnesen (ibid.) argumenterer for en tilnaerming som apner for at skolen
bade kan utnytte positive og motvirke uheldige utslag av den digitale fritids-
kulturen. Utfordringene vil i folge forfatterne veere a « identifisere innhold
og aktiviteter med et verdifullt pedagogisk potensial, og undersoke i hvilk-
en grad det er mulig a gi disse en plass i en skolekontekst — uten at det
opprinnelige engasjementet forsvinner» (s. 55). Men dette kan vise seg a
veere en stor faglig og pedagogisk utfordring. Blikstad-Balas (2012) gjen-
nomferte en studie der hun ved hjelp av et lite kamera festet til elevenes
hode, fikk presis informasjon om hvor elevenes oppmerksomhet var rettet i
skoletimene. Funnene bekreftet et omfattende omfang av utenomfaglig PC-
bruk. Blikstad-Balas tolker dette som et uttrykk for manglende integrering
av digitale leeringsressurser i undervisningen. Hun gér langt i & hevde at
internettilgang kan fore til at faglige mal taper terreng: «... Internet access
is adding to a weakening of boundaries between the dominant literacies of
school and the vernacular, personal literacies of the students.» (s 92).

Vi deler Blikstad-Balas bekymring, men vil med bakgrunn i funnene i
var studie ogsa betone betydningen av a differensiere disse utfordringene
med utgangspunkt i fagenes egenart. De forskjellene vi har avdekket i
maten elevene nyttegjor seg IKT i norsk og realfag og i ulike faser i leerings-
prosessen, tyder pa at konkurransen om elevenes oppmerksomhet ikke
kan reduseres til en generell pedagogisk utfordring eller et spersmal om
klasseledelse. Dette handler i en storre sammenheng om hva som hem-
mer og hva som fremmer kvalitet i skolen. Nar hjelperfunksjonen fungerer
godt i realfagene og realfagselevene generelt er lite utsatt for tidstyverier,
er det grunn til & anta at IKT pa dette fagfeltet bidrar til okt prosesskvali-
tet. IKT representerer her et forsterkningselement i den faglige undervis-
ningen og elevenes leringsarbeid. I norskfaget ser vi derimot mer uklare
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nyttevurderinger. Mye tyder pa at IKT her bringer med seg elementer
fra den digitale fritidskulturen pa en mate som frikobler elevene fra den
skolefaglige konteksten. Elevene i var undersgkelse er selv klar over at dette
er uheldig. Vi vil derfor avslutte med & etterlyse mer forskning om betingels-
er for fagspesifikk nytte av IKT i skolen, og ser gjerne at denne forskningen
inspireres av Matteusevangeliet 25,29.
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Kvalitet i grammatikkundervisningen
i leererutdanningen

Sofie Emilie Holmen

SAMMENDRAG

Artikkelen diskuterer hva som kjennetegner kvalitet i et leererutdannings-
perspektiv, eksemplifisert ved fagomradet norsk grammatikk. Kvalitets-
begrepet er konkretisert ved hjelp av en modell over leereres kunnskaps-
omrader utviklet av den amerikanske forskeren Deborah Ball og hennes
kolleger ved University of Michigan. Modellen er i utgangspunktet laget
for matematikkdidaktikk, men kan ogsa vaere et nyttig redskap for a si noe
om hva en leerer ma ha av kunnskap i andre fag, og sier dermed noe om hva
som kjennetegner en kvalifisert leerer.

Balls modell deler kunnskapen til en leerer inn i seks omrader fordelt
pé to hovedomrader: faglig kunnskap og didaktisk kunnskap. Fem av om-
radene er tema i leererutdanningene. Det ene kunnskapsomradet blir det
imidlertid forventet at studentene kan for de begynner pa studiet, nemlig
allmenn fagkunnskap. Videre presenteres funn fra to kartleggingsprover
i grammatikk, samt evalueringer og lydopptak av studenter, som viser at
mange studenter mangler allmenn fagkunnskap i grammatikk. Datamateri-
alet viser at manglende allmenn fagkunnskap vanskeliggjor tilegnelsen av
fagstoffet i leererutdanningene.

Avslutningsvis droeftes hvilke konsekvenser funnene far for grammatikk-
undervisningen i leererutdanningene, der hovedkonklusjonen er at institu-
sjonene ma stille hoye krav til studentene innenfor alle seks omréader i Balls
modell, men at allmenn fagkunnskap ma tilegnes forst.
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INNLEDNING

Laererutdanningenes primaere oppgave er a ruste studentene for leerer-
yrket. En kvalifisert leerer ma bade ha didaktisk og faglig kunnskap, og
leererutdanningsinstitusjonene har som oppgave a bidra til at studentene
innehar nedvendig kunnskap innenfor disse to omradene nér de begynner
i leereryrket. Denne artikkelen soker a drefte hva kvalitet hos en lerer er
ved a lofte frem ulike sider ved kunnskapen til en laerer, eksemplifisert ved
fagomradet norsk grammatikk. Dette dreftes ved hjelp av en modell over
leereres kunnskapsomrader utviklet av den amerikanske forskeren Deborah
Ball og hennes kolleger ved University of Michigan. Modellen, som i ut-
gangspunktet er laget for matematikkdidaktikk, deler den didaktiske og
faglige kunnskapen til matematikklaerere inn i seks omrader (se Ball et
al., 2008). En slik inndeling i kunnskapsomrader gjor det mulig & si noe
om hva som kjennetegner en god laerer uten a bli for subjektiv (Opsvik og
Skorpen, 2012, 165).

Jeg vil vise hvordan Balls modell kan vaere nyttig for & beskrive hva kvali-
tet er nar det gjelder hva slags kunnskap som kreves for en kvalifisert leerer
innenfor fagomradet norsk grammatikk. Videre vil jeg presentere resultat-
er av en undersokelse av laererstudenters forkunnskaper i grammatikk ved
studiestart. Flere leererutdanningsinstitusjoner rapporterer om en bekym-
ring for forkunnskapene til studentene, og her vil jeg vise hvilke konse-
kvenser svake forkunnskaper kan ha i mete med kunnskapskravene som
stilles ved leererutdanningsinstitusjonene. Til slutt vil jeg diskutere hvordan
resultatene av undersekelsen kan brukes til & heve kvaliteten i grammatikk-
undervisningen i leererutdanningen.!

BAKGRUNN

Ett av kunnskapsmalene i de nasjonale retningslinjene for grunnskolelerer-
utdanningene 1.-7. og 5.-10. trinn er at studenten skal ha «[...] brei
kunnskap om spriket som system og spraket i bruk [...]». Videre skal stu-
denten ha «[...] kunnskap om fleirspraklegheit, fleirsprakleg praksis og om
det a laere norsk som eit andresprak» (Kunnskapsdepartementet, 2010).

1 Prosjektet er en del av forskningsprosjektet Minoritet og mangfold i lererutdanning og
skole ledet av Elaine Munthe ved Universitetet i Stavanger.
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Denne kunnskapen blir det forventet at studentene tilegner seg gjennom
pensumlitteraturen og undervisningen ved leererutdanningsinstitusjonene.
Den vanligste undervisningsformen i UH-sektoren er forelesningsformen,
mens mer studentaktive undervisningsformer tradisjonelt har hatt en svak-
ere stilling (Lokke et al., 2008).

Leererstudentene har minimum karakteren 3 i norsk fra videregdende
skole. Gjennom det trettenarige utdanningslepet skal alle elevene ha laert
om spraket som system, der blant annet grammatisk terminologi inngar
(jf. LK06, L97 og M87). Likevel rapporteres det om at norskkunnskapene,
og da spesielt grammatikkunnskapene til mange av studentene ved leerer-
utdanningene, er for darlige nar de begynner pa studiet. Flere leeresteder
rapporterer om at «det er en utfordring for fagleererne & motivere student-
ene [...] for norsk grammatikk» (Egeli et al., 2012, 22).2

Bekymringen for mangelfull kunnskap om grammatiske begreper og
lav spraklig bevissthet hos lerere og lererstudenter er ikke utelukkende
et norsk fenomen (se blant annet Andrews, 2002; Bolitho, 1988). Ifelge
Andrews er det grunn til bekymring for at leerere i engelsk som andre-
sprak har liten kunnskap om spraket de underviser i (Andrews, 2003, 82).
Andrews poengterer at en andrespraksleerer ma kunne mer grammatikk
enn det innleereren trenger & leere. Andrews skriver om engelsk som andre-
sprak, men han mener at det han skriver er relevant for de som underviser
i engelsk som forstesprak ogsa. Lererstudentene ved grunnskolelerer-
utdanningene i Norge skal kvalifiseres til a arbeide i klasserom der det er
et mangfold av elever, bade elever med norsk som forstesprak og elever
med norsk som andresprak. Studentene ma altsé kvalifiseres til & bli andre-
sprakslaerere som en del av deres grunnskoleleererutdanning.

GRAMMATIKKUNNSKAPER OG KVALITETSBEGREPET

Laererutdanningsinstitusjonenes primaere oppgave er a utdanne student-
er til kvalifiserte leerere. Kvalitet innenfor leereryrket kan deles i struktur-,
prosess- og resultatkvalitet (Haug, 2012, 12). Strukturkvalitet er de ytre
forutsetningene, slik som lereplaner og organisering. Prosesskvalitet

2 Bekymringen for manglende kunnskap hos laererstudenter gjelder ikke bare norskfaget.
Matematikkfaglig forskning viser at mange leererstudenter har svake prestasjoner i
matematikk (se blant annet Grenmo og Onstad 2012; Tonheim og Torkildsen, 2010)
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handler om selve oppleringen, mens resultatkvalitet er leeringsutbyttet
(se Haug, 2012 for en narmere drofting av kvalitetsbegrepet). Jeg vil her
konsentrere meg om prosess- og resultatkvalitet, altsa hva slags kunnskap
leererstudentene skal inneha nar de uteksamineres fra lererstudiet, og
hvordan lererutdannere kan bidra til at studentene nar dette malet. For
a kunne si noe om hva som kjennetegner kvalitet i denne sammenhengen
vil jeg bruke en modell over lereres kunnskapsomrader utviklet av den
amerikanske forskeren Deborah Ball og hennes kolleger ved University of
Michigan. Ball hevder at laerere trenger mer enn fagkunnskap for & kunne
undervise:

Teachers who do not themselves know the subject well are not
likely to have the knowledge they need to help students learn this
content. At the same time, however, just knowing a subject well
may not be sufficient for teaching (Ball et al., 2008, 404).

Laerere mé bade ha kunnskap om faget de underviser i og didaktisk
kunnskap. Som det fremgar i figur 1, deler Ball disse to hovedomradene
inn i seks ulike omrader som leerere ma beherske’.

Fagkunnskap /——\Fagdidakﬁsk kunnskap

Kunnskap om

Allmenn faglig innhold og
fagkunnskap Spesialisert elever Kunnskap om
fagkunnskap lereplan og
Kunnskap Kunnskap om pensum
om den faglig innhold og
fagspesifikke undervisning

horisonten

\—/

Figur 1: Undervisningskunnskap. Kilde: Ball et al. (2008).
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Som nevnt innledningsvis, gjer modellen til Ball det mulig & si noe om hva
som kjennetegner en god leerer uten & bli for subjektiv (Opsvik og Skorpen,
2012, 165). Jeg vil videre vise hvordan modellen kan brukes for den
kunnskapen norsklerere ma ha om det norske spraket.

Allmenn fagkunnskap er kunnskap om faget som ikke er unik for leerere.
Alle som har gatt grunnskolen, skal ha lert dette, sa en kan si at kunn-
skapen er allmenn. Det betyr ikke at alle kan det, men at mange kan det,
og at kunnskapen ikke er unik for lerere. Innenfor emnet norsk sprak
vil lesing og skriving vere allmenn fagkunnskap, men en kan ogsé regne
grunnleggende kunnskap om grammatisk terminologi som allmenn fag-
kunnskap siden dette er tema i de siste leereplanene for grunnskolen.
Temaer som gér igjen i leereplanene er blant annet ordklassene og noen
sentrale beyningskategorier og -trekk, enkel setningsanalyse og tegn-
setting der kunnskap om leddsetninger vil matte sta sentralt (jf. M87, L97
og LKO06).

Kunnskap som gér dypere inn i fagfeltet, er mer spesialisert for laerere
(spesialisert fagkunnskap). Det & kunne tolke og forsta en grammatisk feil i
en elevtekst er eksempel pa slik kunnskap.

I tillegg til fagkunnskap, bade allmenn og spesialisert, trenger laerere
kunnskap om elevene slik at de kan forutse hva elevene synes er lett og van-
skelig, hvilke eksempler elevene synes er interessante, og hvordan elevene
vil lose oppgaver. Laerere ma altsa kunne kombinere kunnskap om faget
med kunnskap om elevene (kunnskap om faglig innhold og elever). Lerere
maé kunne forstd hvordan elevene resonnerer nar de for eksempel loser
grammatiske oppgaver, og hvordan lererne kan veilede elevene slik at de
kommer inn pa rett spor.

For & oppsummere disse tre typene kunnskap kan vi si at det a oppdage
en feil er allmenn fagkunnskap, for eksempel at det skal veere —e i «fine» i
setningen «*de er fin». Det & vite hva slags feil det er, nemlig manglende
kongruensbeyning, kan regnes som spesialisert fagkunnskap. Mens det &
vite hvilke sprakfeil som er vanligst for ulike elevgrupper, er kunnskap om
faglig innhold og elever. For eksempel har ikke elever som snakker bergens-
dialekten, kongruensbeyning i predikativ i sitt talemal, sa denne feiltypen

3 Modellen er laget for laerere i matematikk og er ogsé blitt brukt pa norsk matematikk-
didaktisk forskning (se blant annet Fauskanger og Mosvold, 2010; Opsvik og Skorpen,
2012). Modellen er oversatt til norsk med stotte i Opsvik og Skorpen (2012, 147).
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er derfor vanligere hos denne elevgruppen enn hos for eksempel elever
som snakker oslodialekt.

Videre ma en lerer kunne kombinere fagkunnskapen med kunsten &
leere bort (kunnskap om faglig innhold og undervisning). Laerere ma vite
hvordan en skal presentere fagstoft for ulike elever, og i hvilken rekkefolge
fagstoffet bor presenteres. Laerere md vite hvilke spraklige strukturer og
eksempler som ma leres for andre strukturer. Det er viktig at laerere vet
hvilke eksempler en ber benytte for & forklare en grammatisk regel. Skal
en for eksempel forklare beoyning av verb pa sidemalet eller for elever som
har norsk som andresprak, kan det vere lurt a begynne med de regelrette
verbene for en tar tak i de uregelrette.

Kunnskap om den fagspesifikke horisonten handler om a se faget i sin
helhet og vite at noe er en del av noe annet, for eksempel at det a beherske
et sprak ikke bare handler om & kunne beye ord, men at form, innhold og
bruk henger sammen. Dette kunnskapsomradet er neert knyttet til det siste
punktet i modellen, kunnskap om leereplan og pensum. Vi ser for eksem-
pel i leereplanen for Kunnskapsleftet at elevene etter 7. arstrinn skal kunne
«vise hvordan tekster er bygd opp ved hjelp av begreper fra grammatikk
og tekstkunnskap». For at elevene skal kunne gjore dette, er det en fordel a
ha arbeidet med grammatisk terminologi og ha gvd pa & snakke om sprak
pa tidligere arstrinn‘. Leereplanen legger opp til en slik progresjon ved at
elevene blant annet skal kunne «beskrive ordklasser og deres funksjon» et-
ter 4. drstrinn.

Det er svakheter ved modellen, blant annet kan det vaere vanskelig &
skille de ulike delene fra hverandre. Hvilke deler av fagkunnskapen er all-
menn fagkunnskap, og hvilke deler er spesialisert fagkunnskap? Hvordan
kan en skille spesialisert fagkunnskap fra kunnskap om faglig innhold og
elever ndr sveert mye av det laerere ma ha spesialisert kunnskap om, handler
om a se faget i et elevperspektiv? Modellen gir likevel nyttig innsikt i hva
kunnskapen til en laerer bestar av, og dermed hva slags kunnskap lerer-
studentene ma bygge opp gjennom grunnutdanningen.

Nér studentene i lererutdanningene er uteksaminert, skal de ha
kunnskap innenfor alle seks omradene. Fem av kunnskapsomradene er

4 Enkan argumentere for andre innfallsvinkler til grammatikkundervisning. Blant annet
har Debra Myhill pavist en god effekt i & kombinere undervisning i grammatikk med
undervisning i skriftlig tekst (Myhill, 2012).
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det naturlig at studentene far innsikt i i lopet av grunnutdanningen, men
kunnskapsomréadet allmenn fagkunnskap skiller seg ut ved at studentene
skal ha tilegnet seg denne kunnskapen for studiestart. Nar na leererutdan-
nere rapporterer om at studentene mangler denne kunnskapen, far leerer-
utdanningsinstitusjonene en tilleggsoppgave, nemlig & ogsa leere studentene
basiskunnskapene i grammatikk. Denne studien onsker & belyse hva det
er studentene har mangelfulle kunnskaper om innenfor omradet allmenn
fagkunnskap i grammatikk, og hvilke konsekvenser eventuelle mangelfulle
allmennkunnskaper kan fa for tilegnelsen av de andre kunnskapsomradene
i Balls modell.

KARTLEGGING AV KVALITET
Metode
Datagrunnlaget er bade kvantitativt og kvalitativt. Den kvantitative delen
bestar av to kartleggingsprever i sentrale begreper innenfor morfologi og
syntaks gjennomfert ved Hogskulen i Volda ved studiestart hosten 2012
og hesten 2013. 114 forstearsstudenter i grunnskoleleererutdanningene
1-7 og 5-10 svarte pa kartleggingspreven. Den kvalitative delen bestéar av
korte individuelle evalueringer og lydopptak av studenter. Det er de samme
leererstudentene i den kvantitative og den kvalitative delen av studien, men
i den kvalitative delen har i tillegg rundt 40 utenlandske studenter bidratt.

Formalet med kartleggingsproven i morfologi og syntaks var a avdekke
studentenes fortrolighet med sentrale begreper slik som ordklasser,
boyningskategorier og beyningstrekk, setningsanalyse og leddsetninger.
Dette er begreper alle elever skal ha mett i grunnskolen og videregaende
skole, og vil etter Balls modell kunne regnes som allmenn fagkunnskap i
grammatikk. Proven ble gjennomfort forste studiedag i forste semester for
a kartlegge forkunnskapene til studentene for studiestart. Studentene visste
ikke pa forhand at de skulle fa denne kartleggingspreven. En svakhet ved
det er at studentene kanskje ville ha klart oppgavene bedre om de hadde
fatt litt tid til & friske opp gammel kunnskap, for det kan vaere vanskelig a
huske begreper en ikke har arbeidet med pé en stund. Studentene hadde
ikke lov til & bruke hjelpemidler under kartleggingen.

Lydopptakene av studentene ble tatt mens studentene arbeidet med
spraklige oppgaver i grupper. Studentene deltok pa sakalte sprakmoter,
en arbeidsform som er blitt brukt ved Hogskulen i Volda siden 2004. Pa

89



sprakmetene treffes leererstudenter og utenlandske studenter som studer-
er norsk sprik og samfunnskunnskap, og samtaler om grammatikk og
sprakleering (for en grundigere redegjorelse av sprakmetene, se Grimstad,
2012). Materialet bestdr av opptak av ti ulike studentgrupper pa seks sprak-
meter over to ar, til sammen ca. 60 timer med opptak. Alle sprikmetene
var lagt rett etter forelesning om samme tema som sprdkmetene. For eks-
empel hadde leererstudentene en forelesning om syntaks der de leerte om
strukturen i ulike ytringer i norsk, for de motte de utenlandske studentene
og samtalte om oppgaver om setningsstruktur. Pa sprakmetene hadde stu-
dentene fri tilgang til alle notater og leereboker®. Etter sprakmeotene skrev
leererstudentene korte individuelle evalueringer pé en halv side.

Studentenes allmenne fagkunnskap i grammatikk ved studiestart
Kartleggingen viser at mange av studentene mangler allmenn fagkunnskap
i grammatikk. Av ordklassene kan de fleste studentene identifisere sub-
stantiv, verb og adjektiv. Mange kan ogsa pronomen (32 %), preposisjon
(24 %) og adverb (18 %), men determinativ, konjunksjon, subjunksjon og
interjeksjon er det fa som kjenner til. Se figur 2.

100 %
90 %
80 %
70% -

60% -

50 %
40 %
30%

20% -
10% -

0%

Figur 2: Prosentandel av 114 studenter som kan ordklassene ved studiestart.

5 Studenteneslerebeker: Iversen, H. M.; Otnes, H. og Solem, M. S. (2011). Grammatikken
i bruk. 3. utgave. Oslo: Cappelen Damm Akademisk og Mac Donald, K. (2009). Norsk
grammatikk. Norsk som andresprak. Teoribok. 3. utgave. Oslo: Cappelen Damm.
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Nar det gjelder sentrale boyningskategorier og -trekk, kunne 13 % iden-
tifisere tempusformen i «leste» som preteritum (30 % brukte den upre-
sise termen fortid). 15 % brukte begrepene bestemt form flertall nar de
skulle forklare hvordan «studentene» var beayd, og 13 % kunne identifisere
beyningstrekkene ubestemt form flertall i substantivet «bgker».

30 % av studentene visste forskjell pa subjekt og substantiv, og sveert
fa kunne analysere en setning. Undersokelsen avdekket ogsd manglende
kunnskap om hva leddsetninger er. Studentene skulle streke under ledd-
setningene i folgende tekst:

I dag skal studentene svare pa en kartleggingsprove. Norskleererne
har laget proven fordi de ensker a finne ut hva studentene kan
om grammatikk. Noen studenter synes at proven er lett, men det
er flere som synes den er vanskelig. Nar studentene har svart pa
proven, skal de fd mer informasjon om norskfaget.

I denne teksten er det seks leddsetninger (infinitivskonstruksjoner er ikke
tatt med). Figur 3 viser hvor mange studenter som satte strek under de
ulike leddsetningene.

~—

12%

# fordi de gnsker a finne ut hva
studentene kan om grammatikk

10% —

M hva studentene kan om
8% - = grammatikk

Bat prgven er lett
6% =
Osom synes den er vanskelig

4% =

M den er vanskelig

R Nar studentene har svart pa
prgven

2% 1

0%

Figur 3: Prosentandel av 114 studenter som kan identifisere leddsetninger i en tekst.
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Fire av seks leddsetninger ble identifisert, men det var fa som kunne identi-
fisere dem (1-11 %). Derimot satte mange studenter strek under andre
deler av setningene. Figur 4 viser noen illustrerende eksempler.

35%

30%

@ men det er flere som synes den
er vanskelig

25% n

M skal de fa mer informasjon om
norskfaget

20% n

N Noen studenter synes at prgven
er lett, men det er flere som
synes den er vanskelig.

15% n

10% s B Nar studentene har svart pa
prgven, skal de fa mer

informasjon om norskfaget.

5% n

N

0%

Figur 4: Prosentandel av 114 studenter som ga identiske

feilsvar pd sporsmal om leddsetninger.

Det er betydelig flere som gir identiske feilsvar, enn det er som kan identi-
fisere rett leddsetning. Mange studenter mener at en leddsetning er den
delen av en setning som er plassert for eller etter komma.

Studentenes faglige utbytte

Mange studenter kan altsa ikke det en kan regne som allmenn fagkunnskap
i grammatikk slik som ordklasser, setningsledd og leddsetninger (jt. Balls
modell). Lydopptakene fra sprikmetene viser noen konsekvenser av
dette. Pa sprakmotene skulle studentene blant annet identifisere og for-
klare grammatiske feil i setninger som er typiske for andresprakselever,
for eksempel «*de synger fin». Forklaringen pa feilen i denne setningen
er at det ma veere ¢ i «fint» siden «fint» er et adverb som beskriver verbet.
«Fint» er altsa ikke et adjektiv’. Nedenfor er et utdrag fra en samtale der
studentene skal forklare hvorfor det er i «fint» i denne setningen. Student-
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ene har hatt forelesning om emnet, og de har pensumlitteraturen foran seg.
Det er tre studenter i gruppen: to grunnskolelererstudenter (A og B) og en
utenlandsk student som studerer norsk (NUS).

A: Ja, «de» er intetkjonn, er det ikke det? (blar i boka, leser fra boka)
Hankjonn «en fin»

B: Intetkjonn «et fint»

A: Det er jo «de». Vi vet ikke om det er hun eller han

B: Nei. De synger fint

NUS: Mhm

A: Det blir na det

B: Ja, det er sann. Det er fint. Men...

NUS: I didn't understand why

B: Ja, vi skal prove a forklare det (blar i boka) Skal finne det forst

A:Ja, for tiintetkjonn og e i flertall

NUS: «Deb» is flertall

A: Ja, riktig, eehh skal vi se (leser fra boka) «Hankjenn- og hunkjenns-
formene er vanligvis like, men de fleste adjektiv far t i intetkjonn og e i
flertall» (pause) Fordi at «de»

NUS: Mhm

A: Vi vet ikke om det er hun eller han

B: Det er ingen. Det er intetkjonn. «Fint». Alltid t i intetkjonn

NUS: Not plural?

A: Eeeh

B: Kan du ikke si «de er fin»?

A: Mhm (blar i boka) Men det handler vel om (utydelig mumling, blar
i boka) Jeg klarer ikke forklare det, jeg (blar i boka) Men det kan jo
veere i forhold til verbet da kanskje. Det ma veere det som er med pa a
bestemme?

NUS: This «fint» is because of verbet in sentence?

A: But here

6 Norsk referansegrammatikk kategoriserer boyelige adverb som adjektiv (Faarlund et
al,, 1997, 392). I tradisjonell grammatikk er ikke en slik inndeling vanlig. Pensum-
litteraturen til studentene i denne studien bruker den tradisjonelle inndelingen av
adjektiv og adverb.
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B: «Er»? Det er noe spesielt, altsa «det er»
A: «Er» er ikke et verb
B: Nei

Studentene gar videre til neste oppgave uten & ha funnet lgsningen. En ut-
fordring for denne studentgruppen er at de er usikre pa hvor de skal sld opp
i leereboka. De vet ikke at «fint» er et adverb og leser derfor ikke det kapit-
telet. Istedenfor leser de om adjektiv uten & finne tilfredsstillende svar. Stu-
dentene diskuterer om pronomenet «de» kan veere intetkjonn slik at «fint»
i «de synger fint» kongruerer med «de». Men det far de ikke til & stemme
nér de trekker inn eksempelet «de er fine». Laererstudentene forklarer den
manglende t-endelsen i «de er fine» med at «er» ikke er et verb. Samtalen
fortsetter uten at de kommer fram til en lgsning.

Utfordringen til studentene i denne gruppen er at de ikke kan ordklas-
sene og boyningskategoriene godt nok til & kunne benytte seg av hjelpem-
idlene. Studentenes diskusjon er pa et annet plan enn det som var intens-
jonen med oppgaven. Nar studentene diskuterer hvilken ordklasse ordene
tilhorer, er det allmenn fagkunnskap de diskuterer. Malet med oppgaven var
imidlertid at studentene skulle fa innsikt i en del spraklige konstruksjoner
som kan veere vanskelige for elever med norsk som andresprak, altsa spesi-
alisert fagkunnskap og kunnskap om faglig innhold og elever.

Et annet illustrerende eksempel i datamaterialet er en samtale der student-
ene diskuterer en oppgave i syntaks. Ogsé denne gangen har studentene hatt
undervisning i det aktuelle emnet, og de har tilgang pa leerebokene mens
de arbeider med oppgavene. Samtaleutdraget er fra en gruppe bestaende av
to grunnskolelaererstudenter og en NUS-student som skal finne ut hvorfor
setningen «Sann er det og det ikke kommer til & forandre seg» ikke er kor-
rekt. Ytringen er en periode som bestar av to helsetninger. I helsetninger
skal setningsadverbialet («ikke») sta etter det finitte verbalet («<kommer»). I
leddsetninger skal derimot setningsadverbialet sta foran verbalet, sd her er
det brukt leddsetningsstruktur nar det skal veere helsetningsstruktur.

NUS (leser): «Sénn er det og det ikke kommer til & forandre seg».

A: Hva er feil her?

NUS: ... eh... eh... (lang tenkepause)

A: «Séann er det og det ikke kommer til & forandre seg». Horer du nar jeg
sier det? Det skal vaere: Sann er det og det kommer ikke til & forandre seg.
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NUS: Det kommer ikke?

A:Ja... mmm... hvorfor det?

B: Det er vanskelig a forklare hvorfor.

A:Ja. Deter ...

NUS: Det er sann at det ikke er leddsetning?

B: Det skal veere etter verbet?

A: Mm...

B: Det er noe med verbet... (blar i papirer)

B: Det som beskriver verbet skal komme etter verbet

A: Mm...

B. Jo, det md bli det...

A: Det som beskriver verbet ma komme etter verbet.

B: Sdnn hvis du skulle sagt «det gar ikke». Du kan ikke skrive «det ikke
gé’lr ».

A: Nei, men «ikke»... beskriver det verbet?

B: Pa en mate (blar i papirer)

A: Ikkje» er jo... eller «ikke» ... Har du grammatikkboka?

B: Nei, men jeg har powerpointer.

NUS: Vi ma ogsa leere grammatikk.

B: Vi har bare sdnn naturlig for oss

NUS: Mm, ja,...

B: Men & forklare det — det er noe annet...

(Studentene blar lenge i papirene)

A: Sluttfelt... midtfelt... forbinderfelt... og sa...

NUS: Det er ikke leddsetning... Det er ikke leddsetninger.

A: Eh, eh, nei. Det er ikke en leddsetning. Nei, altsa for da ma den sta for
seg selv.

B: Ja, for hjelpeverba ...skal komme ... eh nei...

A: Det er ikke en leddsetning, for en leddsetning er en selvstendig setning,
...for seg.., ja.. Mens disse to kan ikke sta alene. Men hva har det med
ordet «ikke» & gjore?

B: Vi tar neste oppgave!

Laererstudent A prover forst a fa NUS-studenten til & hore hva som er feil.
Detkan ikke NUS-studenten hore siden vedkommende er i en sprakleerings-
situasjon og enna ikke er fortrolig med det norske spraket. Videre kan
leererstudentene identifisere feilen (allmenn fagkunnskap), altsa at «ikke»
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ma flyttes, men de kan ikke forklare hvorfor (spesialisert fagkunnskap).
Leaererstudentene har ikke klart for seg hva en helsetning og en leddsetning
er, sa de kommer ikke frem til noe svar. Leererstudent A prover seg pa en
definisjon («en leddsetning er en selvstendig setning»), men definisjonen
er ikke korrekt. NUS-studenten har noen gode innspill: «er det sann at det
ikke er leddsetning?», «det er ikke leddsetninger». Laererstudentene kan
imidlertid for lite om hel- og leddsetninger til 4 ta tak i det NUS-studenten
papeker.

Samtaleutdragene viser hvordan manglende forkunnskaper kan gjore
det vanskelig a tilegne seg fagstoffet i leererutdanningen. Intensjonen med
oppgavene var a gi studentene kunnskap og erfaring med & forklare hva
som er feil og hvorfor (spesialisert fagkunnskap) og fa en forstaelse for
spraklige strukturer som er vanskelige for elever med norsk som andre-
sprak (kunnskap om faglig innhold og elever). Lydopptakene viser imidlertid
at leererstudentene far erfaring med at de stort sett vet hva som er rett og
galt, men de klarer ikke a forklare det. Flere studenter har ogsd vansker
med 4 orientere seg i pensum.

De to samtaleutdragene er valgt ut for a illustrere utfordringene til en
del av studentene som mangler allmenn fagkunnskap i grammatikk. I
materialet er det ogsa eksempler pa samtaler mellom studenter med god
allmenn fagkunnskap, og som dermed har stort faglig utbytte av under-
visningen og sprakmetene.

Lydopptakene illustrerer at allmenn fagkunnskap ma vere tilegnet for
studentene kan ta tak i de andre kunnskapsomradene i Balls modell. Det
er altsa en hierarkisk struktur som ikke kommer frem i modellen, der den
allmenne fagkunnskapen er en forutsetning for a kunne tilegne seg flere av
de andre kunnskapsomriadene i modellen.

KONSEKVENSER FOR LERERUTDANNINGENE

Analysen av materialet viser at studentene ma ha nadd et hoyere faglig niva
for de kan ta tak i det de skal lzere i leererutdanningen. Slik gir analysen inn-
sikt i hvilke tiltak det kan veere nedvendig a sette inn for a heve studentenes
faglige utbytte. I en kronikk i Aftenposten viser Marianne Daehlen ved
Senter for profesjonsstudier ved Hogskolen i Oslo til et forskningsprosjekt
som konkluderer med at studenter tilpasser sin innsats til det som blir for-
ventet av dem (Dehlen, 2003). Dersom dette stemmer, er det viktig at leere-
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rutdanningsinstitusjonene har heye forventninger til studentene og viser
det i praksis. Opptakene fra sprakmetene viser imidlertid at det ikke holder
a stille hoye krav nar studentene mangler allmenn fagkunnskap. Student-
ene ma forst ha et godt nok faglig grunnlag til & kunne fa utbytte av under-
visningen og pensumlitteraturen.

Opptakene viser at mange av studentene har lite utbytte av forelesning-
ene i forkant av sprakmetene. Det betyr at det ikke er nok & forelese om et
emne. En losning kan vere a gi studentene oppgaver etter hver forelesning
der de far bryne seg pa de temaene de fir presentert pa forelesning. Er-
faringsmessig trenger studentene ogsa & fa arbeide med oppgaver under
veiledning fra faglaerer. For a folge oppfordringen til Dahlen om 4 stille
hoye krav til studentene, kan en teste kunnskapene underveis i studiet, for
eksempel ved & gi studentene en prove i grammatiske begreper. En prove
som tester studentenes allmenne fagkunnskap ber komme tidlig i studiet
slik at studentene far nok faglig ballast til a sette seg inn i de fem andre
kunnskapsomradene i Balls modell.

En av utfordringene jeg pekte pa innledningsvis, var manglende moti-
vasjon hos lererstudentene for a lere seg grammatikk. Sprakmeoter er en
metode som viser seg a oke motivasjonen. Evalueringer etter meotene viser
at leererstudentene forstar bedre hvorfor grammatikk er nyttig og verdi-
tullt, og de blir mer motiverte for & leere (Grimstad, 2012). Lydopptakene i
denne studien er som nevnt hentet fra slike sprakmoter. Det faglige utbyttet
er varierende for studentene, men motivasjonen for a leere oker, og det er
en viktig faktor for a kunne tilegne seg fagstoftet. Lydopptakene viser ogsa
at flere studenter far mye ut av opplegget, men det er de studentene som
allerede har gode forkunnskaper i grammatikk.

Studentene ber fa anledning til 4 arbeide med alle de seks kunnskapsom-
rddene innenfor temaet norsk grammatikk bade gjennom undervisning,
gruppearbeid og individuelt arbeid. Noen oppgaver og arbeidsmetoder kan
gi studentene mulighet til a fordype seg i flere kunnskapsomrader samtidig.
Elevtekstanalyse er eksempel pa en slik oppgave. Her kan studentene fa
innsikt i bade spesialisert fagkunnskap, kunnskap om faglig innhold og elever,
og kunnskap om lereplan og pensum.

Laeringssynet som ligger til grunn for bade sprakmeter, oppgaver med
veiledning, hjemmeoppgaver og kunnskapsprever, er velkjente, peda-
gogiske tanker om at elever og studenter leerer av a arbeide med stoffet
selv og reflektere rundt det, altsd learning by doing and reflection, som

97



Dewey formulerte det. Studentene ma fa presentert fagstoffet pa en
forstaelig mate for dem, altsé innenfor studentenes proksimale utviklings-
sone (Vygotsky). Det betyr ikke at leererutdanningsinstitusjonene skal
senke kravene, men institusjonene har fatt en tilleggsoppgave: a laere stu-
dentene allmenn fagkunnskap.

AVSLUTNING

Kvalitet i et leererutdanningsperspektiv kan veere vanskelig a méle. Model-
len til Ball gir oss et nyttig redskap for a kunne si noe om hva en leerer mé
ha av kunnskap, og sier dermed noe om hva som kjennetegner en kvali-
fisert leerer. Gjennom grunnutdanningen skal leaererstudentene tilegne
seg kunnskap innenfor alle kunnskapsomradene i Balls modell: allmenn
fagkunnskap, spesialisert fagkunnskap, kunnskap om den fagspesifikke hori-
sonten, kunnskap om faglig innhold og elever, kunnskap om faglig innhold
og undervisning, og kunnskap om lcereplan og pensum. Ett av kunnskaps-
omradene - allmenn fagkunnskap — ma ligge til grunn for studentene kan
tilegne seg flere av de andre kunnskapsomradene.

Leererutdanningsinstitusjoner bade nasjonalt og internasjonalt rapporterer
om en bekymring for studentenes allmenne fagkunnskap i grammatikk. Data-
materialet i denne studien har gitt mer konkret innsikt i hva det er studentene
mangler av allmenn fagkunnskap i grammatikk, og hvilke konsekvenser det
kan fa for tilegnelsen av fagstoffet i grunnskolelaererutdanningene.

Denne studien kan ikke gi entydige svar pa hvordan lererutdannings-
institusjonene kan heve kvaliteten i grammatikkundervisningen. En kan
stotte seg til velkjente pedagogiske tanker om at studentene ber fa anled-
ning til & mete fagstoffet gjennom ulike metoder og gis anledning til a
arbeide med stoffet selv. Videre har tidligere forskning vist at hoye forvent-
ninger til studentene virker positivt pa studentenes egeninnsats (Dzhlen,
2003). Denne studien understreker betydningen av allmenn fagkunnskap,
som er en forutsetning for a forsté flere av de andre kunnskapsomradene
studentene skal tilegne seg i lopet av grunnutdanningen. Laererutdannings-
institusjonene ma derfor forst stille haye krav til studentene om kunnskap
innenfor dette omradet, for det stilles hoye faglige krav innenfor de andre
kunnskapsomradene.
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«Eg vert rekna som ein kompetent
barnehagelerar allereie no»

Om leerarstudenten sin opplevde
kvalitet i eit arbeidsplassbasert
studieprogram

Torhild Lillemark Hoydalsvik

SAMANDRAG

Det veks fram alternative profesjonsutdanningar som har formaliserte
partnarskap mellom utdanningsinstitusjonen og studenten sin arbeids-
gjevar. Denne artikkelen belyser kva lararstudenten seier er deira opp-
levde kvalitet i ei arbeidsplassbasert barnehagelaerarutdanning. Kvalitet vert
definert som eit omgrep som er dynamisk, situasjonsbestemt, gjeldande
i eit tidsrom og har tilknyting til ein viss sosial og kulturell samanheng.
Ei sperjeunderspking vart gjennomfert varen 2012, og respondentane var
studentar som kombinerte arbeidsliv med 4-arig barnehageleerarutdan-
ning. Ei formell partnarskapsavtale var skriven for a sikre interessene til
arbeidsgjevaren, utdanningsinstitusjonen og studenten. Barnehageeigaren
nemnde opp ein lokal koordinator til bindeledd. Resultata av undersgkinga
tyder pa stor skilnad i kvalitet, omfang og type stotte arbeidsgjevarane gir.
Clusteranalyse synleggjorde seks studentgrupper, ut fra arbeidsgjevaren
sine okonomiske, praktiske, sosiale og kulturelle stottefunksjonar. Nokre
studentgrupper sa dei fekk gkonomisk kompensasjon, medan andre fekk
ingenting, heller ikkje fagleg oppfelging. Studentane i utvalet karakteri-
serte rolleskiftingane som utfordrande og krevjande, men dei opplevde
meistring. Nokre studentar opplevde seg som ein ressurs og vart rekna
som kvalifiserte barnehageleerarar allereie. Argumenta denne artikkelen
presenterer, gnskjer a belyse den subjektive dimensjonen av kvalitet i ei
profesjonskvalifisering.
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INNLEIING

Denne artikkelen har som mal a belyse studentar i arbeidsplassbasert
deltidsutdanning og studenten si oppleving av kvalitet i rollene. Den sei-
er noko om opplevd kvalitet i stottefunksjonane studenten fir frd arbeids-
gjevar under studiet. Hausten 2009 fekk ni utdanningsinstitusjonar tilskot
fra Kunnskapsdepartementet til a starte den nye utdanninga. Malgruppa
var assistentar og fagarbeidarar som alt arbeidde i barnehagen, og kombi-
nerte arbeidet sitt med barnehageleerarutdanninga. Dette skilde seg fra
ordiner deltidsutdanning fordi programmet stilte krav til at student-
en minimum var tilsett i 40 prosent stilling i barnehage. Nytt var at ein
partnarskapsavtale skulle ligge fore, med gjensidig informasjon om roll-
er, rammevilkar og forventningar. Partnarskapsavtalen var underskrive av
utdanningsinstitusjonen og arbeidsgjevaren, og skulle mellom anna sikre
at arbeidsplassen kunne fungere som ein leeringsarena. Andre laeringsare-
naer var samlingsbaserte campusdagar, nettstotta e-leering og rettleia praks-
is. I tillegg til praksis i eigen barnehage skulle studenten delta i ordineer
rettleidd praksis i ein praksisbarnehage. Malsetjingane med arbeidsplass-
baseringa var rekruttering og eit heilskapleg utdanningsprogram. Denne
barnehagelerarutdanninga skulle ha same faglege krav som dei ordinaere
heiltidsprogramma. Barnehageeigaren og styraren skulle vere klare nar stu-
denten hadde stotte- og rettleiingsbehov som gjekk utover arbeidstakar-
rolla. Utdanningsinstitusjonen pa si side fekk ansvar for a nytte studenten
sine arbeidserfaringar, og & bruke arbeidsplassen som aktiv leeringsarena. I
modellen skulle kvar student, eller ei gruppe studentar, ogsa ha ein arbeids-
gjevaroppnemnd koordinator med oppgéve a vere mellomledd mellom ar-
beidsgjevaren og hegskulen/universitetet. Den lokale koordinatoren skulle
sikre godt samarbeid mellom partane og vere ein koordinerande neer-
person i rammene rundt studentane si laering.

Artikkelen enskjer a beskrive korleis studentane opplever kvaliteten i
dette forste kullet arbeidsplassbasert barnehageleerarutdanning. Problem-
stillinga er: Kva er laerarstudenten sin opplevde kvalitet i arbeidsplassbasert
deltidsutdanning?

Forskingsspersmala tek utgangspunkt i at studenten skiftar fra assistent-
rolle til ei kombinert studentrolle. Kva er opplevd som kvalitet i utdanning-
sprogrammet, operasjonalisert strukturkvalitet, prosesskvalitet, innhalds-
kvalitet og resultatkvalitet? Kvalitet vert forstatt som det studenten greier &
utnytte positivt i meiningsskapinga og laeringa si av dei stottefunksjonane
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arbeidsgjevaren og utdanningsinstitusjonen gir: at utdanningsinstitusjon-
en i studentane si leering, bygger pa erfaringane, verdiane og haldningane
studenten har fra tidlegare, at studentane opplever seg sedde, hjelpt fram
og motivert for leering og kvalifisering.

Ei sterk barnehageutbygging siste ara, auka tal pa barnehagebarn under
tre dr og lengre opphaldstid utloyste behov for eit stort tal barnehage-
leerarar i Noreg. Ulike rekrutteringstiltak vart sette i verk fra sentralt hald.
Erfaringane fra eit proveprosjekt 2007-2009 gjorde at Kunnskapsdeparte-
mentet etablerte Arbeidsplassbasert barnehagelerarutdanning som eit
strategitiltak. Utdanninga vart arbeidd inn i «Strategi for rekruttering av
forskoleleerere til barnehagene 2007-2011». Opprettinga kravde eit tett
samarbeid mellom utdanningsinstitusjonane, fylkesmenn, regionane og
barnehageeigarane med sterke og formelle samarbeidsband. Grunntanken
var a utloyse kvalifisering til eit felt med underskot pa over 4000 barne-
hagelerarar (Gulbrandsen, 2009).

Denne artikkelen nyttar omgrepet «fleksibel utdanning» som beskriv
studietilboda innan hegre utdanning som anerkjenner studentrolla som ei
av fleire vaksenroller. I fleksibel utdanning er kontakta mellom arbeidsliv
og utdanningsfeltet styrkt, og den godt vaksne studenten meter program
som er kjenneteikna av fleksible loysingar, modellar og arbeidsformer.
Kunnskapsdepartementet (2007) har fremja fleksibel utdanning for vaksne.
Artikkelen star i eit Life Long Learning-perspektiv som vil belyse stu-
denten sin opplevde kvalitet i rekrutteringa fra assistent til student. Fleire
forskarar (Day, 1999; Grepperud, 2010; Tesse, 2011; Renning, 2007;
Heggen og Smeby, 2012a; Heggen og Smeby, 2012b) har tilfert forskings-
feltet innsikt og forskingsresultat som kastar lys over deltidsstudenten med
arbeidslivstilknyting. Likevel kan ein definere forskingsfeltet som nytt
og underforska. Det er starta eit prosjekt ved HIOA, leia av Finn Daniel
Raaen: «Teachers’ professional qualification; different forms of preservice
programs and different knowledges». Fleire nye publikasjonar vil truleg
kome fra desse forskingsgruppene i lopet av dei naeraste ara. Mellom anna
spor Kdre Heggen i eitt av underprosjekta etter «Konsekvensene av koher-
ens for studenters leeringsutbytte i leererutdanningen». Det er vanskelegare
a finne forskingsresultat som beskriv og analyserer studentopplevingane
ved arbeidsplassbaserte studium. Vonleg kan resultata frad prosjektet som
her vert presentert tilfore noko nytt for interesserte i utdanningspolitikken,
i regionane og ved hogskulane og universiteta som driv leerarutdanningar.
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Da sporjeundersokinga gjekk fore seg, heitte profesjonen forskuleleerar,
heretter barnehagelerar i samsvar med reformen som starta implemen-
teringa i 2013. Vidare i artikkelen vert det gjort greie for kva teoretiske per-
spektiv som er valde. Forskingsmetoden for datainnsamlinga kjem som del
tre, for del fire presenterer resultat og analysane av datamaterialet. Droftinga
kjem i siste del, for avslutninga rundar av artikkelen.

TEORETISK PERSPEKTIV

Kvalitet og opplevd kvalitet

Korleis kvalitet vert definert, er paverka av kven som definerer. Utdannings-
direktoratet seier at kvalitet er eit uttrykk for samsvar mellom mal og resultat
(Utdanningsdirektoratet, 2013). Det finst fleire perspektiv pa kvalitet, og dei
omfattar delvis ulike dimensjonar eller aspekt av kvalitet. Pramling Samuelsson
og Sheridan (2006) viser til Karrby, som definerer omgrepet slik:

Kvaliteti pedagogisk arbete ar kunskap om grundlaggande beting-
elser for kunskapstilvaxt, och hur ménniskan lar och utvecklar
strategier for att beherska de livssituationer hon kommer att stal-
las inf6r under sitt liv (Kérrby, 1997, i Pramling Samulesson og
Sheridan 2006, 117).

I var kontekst kan vi seie at det er kunnskap om dei grunnleggande vilkara
for a auke kompetansen, som er kvaliteten vi etterspeor. Kvalitet er ogséa kor-
leis studenten mestrer livssituasjonane som han/ho vert stilt overfor som
student i det arbeidsplassbaserte deltidsstudiet. A utvikle strategiar for &
meistre livssituasjonar er ikkje ein statisk dimensjon. I dette perspektivet
er kvalitet eit dynamisk omgrep som gjennom prosessar i ein sosial eller
kulturell samanheng er arbeidd fram som a gjelde for denne situasjonen og
denne konteksten (ibid, 118). Slik vert det som er god (eller darleg) kvalitet,
ei subjektiv oppleving. Kvistad og Sebstad (2005) viser korleis omgrepet
kvalitet kan nyttast bade i ei kvantitativ og ei kvalitativ tilnseerming, for i
medviten og systematisk vurderingsarbeid er kvalitet bade noko ein «teller
og forteller». Dansk Clearinghouse for Uddannelsesforskning (Sommersel
etal.,, 2013) har gjennom analyse av barnehagerelaterte forskingsrapportar
over ein seksarsperiode definert fire ulike typar kvalitet: strukturell-,
prosess-, innhalds- og resultatkvalitet.
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Strukturell kvalitet kan nyttast om kvaliteten i utviklinga av eit leerar-
utdanningsprogram der bade regionen, arbeidsgjevaren, utdanningsinstitu-
sjonen og studenten sine forventningar og behov vert tekne vare pa. Dei
strukturelle elementa ved kvalitet inkluderer mellom anna dei ekonomiske
rammevilkara, grad av fleksibilitet i studiemodellen og at arbeidskrava og
vurderingsformene har neerleik til barnehagekvardagen. Dei strukturelle
faktorane er i hog grad styrte av rammer utanfor studenten.

Prosesskvalitet eller prosessuell kvalitet er meir dynamisk og kan om-
handle kriterium i samspelskvalitet i relasjonane mellom akterane. Dome
her kan vere kvaliteten i relasjonane mellom studentane i gruppa, mellom
studentane og den administrative leiinga, mellom einskildstudenten og
praksisleeraren eller andre leeringsmiljo som vert skapte i undervisninga. I
arbeidsplassbaserte studium gar fleire parallelle prosessar fore seg samtidig
pa alle leeringsarenaene. Moglegheit for meiningsskaping og laeringa her, er
deme pa prosesskvalitet.

Innhaldskvalitet vert definert som ein del av den indre kvaliteten av
verksemda (Utdannings-direktoratet, 2013). Korleis partane lever opp til
intensjonane i den formelle partnarskapsavtala, har med innhaldskvalitet
a gjere, om praksis i eigen barnehage har gitt gode rammer, sa innhaldet
av den stotter studenten si meiningsskaping. Innhaldskvalitet er nar struk-
turen i eit studieprogram, undervisninga, det valde laerestoffet og pen-
sumlitteraturen heng saman slik at studenten far gode vilkar for leering. At
programma beskriv og sikrar at forskingsneaerleik i teoriundervisninga far
spegle arbeidsmatane i studiet, er eit anna deme pé innhaldskvalitet.

Resultatkvalitet kan sjdast pa individniva, institusjonsniva og pa sam-
funnsniva. Resultatkvalitet er nar resultata blir gjenstand for kvalitets-
vurdering, noko som i utdanningssystemet oftast vert malt ved oppnadd
leeringsutbytte. I leerarutdanningsforsking kan ein ogsa male opplevd
kvalitet etter at studenten har gjennomfert arbeidskrav, praksisperiodar,
eksamenar eller nddd kvalifikasjonskravet ved slutten av programmet.

Kvistad og Sebstad (2005) seier at kvalitet alltid vil ha ein subjektiv
dimensjon, den «opplevde kvaliteten». Dei skil mellom den subjektivt
opplevde kvaliteten som einskildindividet opplever og formulerer ut fra
sine eigne erfaringar, og kvalitet i eit overordna samfunnsperspektiv. Ar-
tikkelen nyttar dei fire kvalitetstypane, men er avgrensa til studenten sin
subjektivt opplevde kvalitet av dei.
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Koherens i fleksibel utdanning

Aaron Antonovsky (2012) utvikla omgrepet koherens, som kan omsetjast
til korleis menneske skaper si forstding av meiningsfulle samanhengar.
Koherensomgrepet har Kare Heggen og Jens-Christian Smeby (2012a)
vidareutvikla. Dei deler koherens inn i biografisk koherens, program- og
overgangskoherens.

Biografisk koherens kan nyttast om det barnehagelerarstudenten har
med seg av tidlegare erfaringar, haldningar og verdiar. Det gjeld bade det
han/ho sit inne med av haldningar og verdiar som konsekvens av livet
generelt, og frd assistentjobben spesielt. Heggen og Smeby (2012a) sitt
omgrep programkoherens kan forklare studenten som star mellom praksis-
basert kunnskap og teori- og forskingsbasert kunnskap.

Programkoherens er ein forklaringsmodell som vert nytta for a sja
studenten sitt hove til & bygge meiningsfulle samanhengar mellom teori
og praksis i studieprogramma. Omgrepet er eigna til & tolke studenten
si forstding av den arbeidsplassbaserte studiemodellen. I analysen vert
omgrepet programkoherens nytta til a tolke i kva grad arbeidsgjevaren
greier & skape meiningsfull samanheng for studenten, med stottefunksjon-
ane som dei gir. Omgrepet kan vidare nyttast til a sja i kva grad program-
met sine e-leeringsverkty, leeremidla, arbeidsmatane og vurderingsformene
vert opplevde som heilskaplege og leerefremjande.

Overgangskoherens peikar pa relevansen utdanninga gir mot arbeid i
barnehage. Hos studenten i arbeidsplassbaserte deltidsutdanningar gjeld
denne meiningsskapinga ikkje berre ein gong i framtida, men i det aktuelle
arbeidet her og no. Fordi arbeidsplassen er ein av leeringsarenaene, kan ein
sporje om studenten vert stotta til a sjd meining i rollene sine i overgangen
fra assistent til pedagogisk leiar. Omgrepet overgangskoherens kan ogsa
nyttast til a ettersporje om kunnskapsbasen til studiet er relevant for ein
student med kjennskap til, og kunnskap om, organisasjonen barnehage.

Det vert funne interessant a nytte omgrepet Koherens i analysen av stu-
dentar i arbeidsplassbaserte deltidsprogram grunna settet av roller og alle
erfaringane fra yrket dei har med inn i profesjonsutdanninga. Program-
koherens i eit utdanningsprogram som er arbeidsplassbasert der arbeids-
gjevar er med a sette rammene om studiet, er ogsd eigna. Overgangskohe-
rens nar vi skal analysere overgangen fra studentrolla til profesjonsrolla er
ogsa annleis for desse studentane. Dette sidan fleire av studentane arbeider
i profesjonen allereie. Til saman greier biografisk koherens, program- og
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overgangskoherens a utvide komplekse og samansette prosessar og stotte
fram ei vidare forstaing av kvalitet. For som Pramling Samuelsson og
Sheridan sa det innleiingsvis (2006, 117) sper vi korleis studenten «lar och
utvecklar strategier for att beherska de livssituastioner hon kommer att
stallas infor under sitt liv».

FORSKINGSMETODE

Prosjektet star i ein kvantitativ tilneermingsmate og skal gje svar pa
sporsmalet: Korleis opplever lerarstudenten kvaliteten i ei arbeidsplass-
basert deltidutdanning? D ein skulle male studenten sin opplevde kvalitet,
vart sporjeunderseking vald som metode. Dette for & fa kjennskap til dei
opplevde faktorane og perspektiva pa kvalitet fra eit stort utval. Datainn-
samlinga vart gjort gjennom Computer- Assisted Web Interview. Utdan-
ningsprogrammet er 4-rig, og studentane i utvalet kom fra forste semester
til og med attande og siste semester. Grunnen til a ikkje velje eit meir
stringent tverrsnittdata, var at modellane ved utdanningsinstitusjonane
hadde ulik oppbygging. Grunna den vesle populasjonen av aktive student-
ar, og for a sikre a fa respondentane sine erfaringar med forskjellige stu-
dentsituasjonar kom med, vart dette valet teke.

Sperjeskjema

Sperjeskjemaet inneheld 50 sporsmal, der fleire hadde undersporsmal,
med til saman 200 variablar. Skjemaet var utforma som lukka spersmél
med faste svaralternativ. Sidan det var respondentane sine forstdingar som
var viktige, var majoriteten av spersmala sette fram som utsegn som 1)
«helt enigy, sd tala skalert til 6, der ein var «helt uenig». Rubrikk 7 var «vet
ikke» eller «ikke aktuelt», avhengig av spersmalstype. I analysen er katego-
riane 1 og 2 slegne saman, slik at «helt enig» og «enig» vart samla i eitt
uttrykk. Kategoriane 3 og 4 vart slegne saman, «litt enig» og «litt uenig,
péa same maten, og med same grunngjeving. Kategoriane 5 og 6 vart ogsd
samanslegne, «uenig» og «helt uenig». Opplevinga er at datamaterialet med
dette star fram lettare a lese og & dra kunnskap ut fra.

Sporjeskjemaet var tematisert slik at forste del sper om respondentane
sine bakgrunnsdata og personlege opplysingar. Del to omhandla arbeids-
erfaring i eit livslop, arbeidstilknyting og det aktuelle arbeidsinnhal-
det, med speorsmala 13-26. Del tre var spersmala 27-32 som omhandla
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arbeidsgjevaren sine stottefunksjonar. Del fire var spersmaéla 33-40 som
fokuserte pa trivsel med denne arbeidsplassbaserte studiemodellen som
kombinerer arbeidsliv og studium. Spersmala sper ogsa om bakgrunnen
for val av denne profesjonsutdanninga. S& kom studenten si forstding av
arbeidsplassen og utdanningsinstitusjonen, om rolleskiftingar og praksis
i eigen og ekstern barnehage, med spersmala 41-48. I alt fire spersmal
var henta fra StudData sitt sperjeskjema som gar til alle barnehagelaerar-
studentar i Noreg. Dette for seinare & kunne gjere samanliknande analysar.

Populasjon og utval

I forebuinga av sperjeundersekinga vart det kartlagt kven av institusjonane
som tilbaud studiet, korleis dei lokale modellane sag ut, og korleis praksis
vart organisert. Dette vart gjort gjennom e-post og telefonsamtalar med
dei programansvarlege ved institusjonane. Da godkjenninga fra Norsk
samfunnsvitenskapelig datatjeneste kom, vart alle institusjonane vidare
kontakta med eit formelt sporsmél om & fa nytte studentane sine e-post-
adresser. To utdanningsinstitusjonar reserverte seg, ut fra etiske prinsipp,
mot & utlevere e-postadressene til forsking. Slik avgrensa utvalet seg til
7 av i alt 9 institusjonar. Sperjeskjema vart sa sende til alle adressene som
var frigitt. Desse 371 representerte 91,6 prosent av populasjonen, dei 405
aktive studentane varen i 2012. Ein e-post med kort grunngjeving av under-
sokinga og oppmoding om deltaking vart sendt ut til dei 371 studentane
i utvalet. Det lag ved link til sperjeskjemaet i Quest back. Dei studentane
som ikkje svarte, fekk tre pdminningar. Til sist sat ein med 164 respon-
dentar, som gav svarprosenten 44,2. Den relativt lage svarprosenten avgjer
korleis data kan nyttast da sannsynet for at utvalet beskriv populasjonen
er ldgare enn om ein hadde svarprosent pa over 50. Moglegheita for gene-
ralisering er usikker, og ein ma i storre grad nytte resultata til & vise ein
tendens, eller beskrive mangfaldet i utvalet som kan representere popula-
sjonen. Arsaka til den lage svarprosenten kan vere at same gruppa hadde ei
sporjeunderseking tidlegare same studiearet. Sperjeunderspkinga var ogsa
lagd elektronisk via e-post. Kristen Ringdal (2007, 102) seier at dette er ei
metodeinnsamling som i utgangspunktet er definert som eit svakt medium
grunna svak grad av neerleik til respondenten.
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Analysen

Data vart analyserte i SPSS. Funna tyder pa ein tendens som kan verke til
kunnskapsutvikling om hegskulestudentar i studieprogram med arbeids-
passtilknyting eller trainee. Av statistiske reiskapar er det utfort beskrivande
statistikk og clusteranalysane Dendogram og Ward’s Method. Hair et al.
(2010) beskriv Ward’s Method som eigna til kategoriseringar av likskap og
ulikskap i grupper. Spersmala om opplevd kvalitet var mange, og dei var
vovne saman i spersmalsbatteriet. Dendogram vart nytta for & utkrystalli-
sere grupperingar av respondentane, og som ferebuing av Ward’s Method.
Det var behov for a sja pa stettefunksjonane fra arbeidsgjevaren. Dette vart
gjort for a om mogleg finne fellestrekk med undergrupper i utvalet. Data-
materialet skulle fa fram profilen av 24 variablar. Det syntest a vise seg stu-
dentgrupper med nokolunde like rammefaktorar, i alt seks undergrupper.
Ved a minimalisere variasjonane innad i gruppa og samle fellestrekka, fann
ein slik «with in group - variasjonen». Den skulle betre beskrive variasjon-
en i utvalet.

Analysen er paverka av forskaren si forforstaing. Forforstdinga var at
studenten i arbeidsplassbaserte deltidsstudium har meir samansette stu-
dentsituasjonar, og rollene er meir doble og kryssande enn studenten i dei
ordinzere heiltidsprogramma. Studenten er oppfatta & vere aktor pé fleire
arenaer og har fleire forventningar til seg enn andre deltidsstudentar og til
heiltidsstudentane.

Figur 1 synleggjer studentsituasjonane og rolleposisjonane studenten
i arbeidsplassbasert barnehageleerarutdanning star i som 1) studentrolle
ved eit universitet eller ein hegskule, 2) studentrolle i eigen barnehage, 3)
assistent og arbeidstakar i eigen barnehage og til sist 4) som rettleia praksis-
student i eksterne barnehagar. Kombinerte, kryssande og doble studentrol-
ler synest studenten serleg @ ha nir han/ho kombinerer 2) og 3) i same
situasjon. Deme pa det er nar studenten har arbeidskrav fra hegskulen eller
universitetet om a motivere for, utvikle, leie og gjennomfere pedagogisk
utviklingsarbeid pa eigen arbeidsplass, drive fram innovative tiltak inn til
eiga personalgruppe eller barnegruppe og liknande.

Figuren syner korleis partnarskapsavtalen omkransar studenten sine
roller og posisjonar. I rettleia praksis i annan barnehage enn eigen arbeids-
plass 4), er kanskje den einaste arenaen der studenten «berre» er student.
Noko som gjer at dette likevel ikkje er sa stringent, er at det er opna for at
barnehageeigaren skal fa synergiar ogsa av praksisperiodane. Difor er det
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1) Studentrolle
ved UH

2) Studentrolle
ved eigen
arbeidsplass

Praksis

bhg

4) Studentrolle
ved rettleidd praksis

3) Assistentrolle/
arbeidstakarrolle

A

Figur 1: Studentar i arbeidsplassbaserte deltidsstudium (Hoydalsvik).

ved fleire institusjonar organisert studentbyte mellom arbeidsplassane, at
studentar i same barnehagekonsern eller kommune byter arbeidsplass ved
praksis. Slike lgysingar gjer at studenten kanskje ogsa i desse hova kjem i
rettleia praksis med doble roller som kombinerer arbeidstakarrolla. Andre
halvdel av sirkelen er knytt til arbeidsplassen. Forskingsmetoden er séleis
klargjort, og det er gjort greie for forskar si forforstaing. Vi gar no over til &
presentere resultata av spgrjeundersokinga.

RESULTAT

Innleiingsvis kjem bakgrunnsdata om studenten i arbeidsplassbasert
barnehagelerarutdanning. Resultata vidare er tematiserte i samsvar med
forskingsspersmala. Forst kjem resultat relaterte til studentane sin opp-
levde kvalitet i arbeidsgjevaren sine stottefunksjonar. Vidare kjem resultata
om opplevinga av ulike studentroller nar studieprogrammet er arbeids-
plassbasert og pa deltid. Til sist kjem resultata relatert til opplevd kvalitet,
om kva studentane seier om moglegheit for leering i eit arbeidsplassbasert
studieprogram.

Studenten i arbeidsplassbasert barnehagelerarutdanning
Forste del av sporjeskjemaet skulle fa fram bakgrunnsinformasjon om stu-
dentane i utvalet. I hove alder pa studentane, noko som er interessant i
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eit livslangt leeringsperspektiv og at studentane er rekrutterte fra assistent-
gruppa, synte resultata at studentane i utvalet, (94 prosent), hovudsakleg
var i aldersgruppa 27-53 ar. 3,6 % prosent av studentane i utvalet var eldre
enn 53 ar, samtidig var 1,8 prosent av studentane i utvalet 26 ar og yngre.
Aritmetisk gjennomsnittleg alder for studentane i utvalet var 40 ar. Saman-
likna med Samordna opptak sine tal for ordinaer barnehageleerarutdanning
for 2011, viste at «Gjennomsnittalderen pa de nye studentene er 24 ar og tre
maneder» (Samordna opptak, 2011).

I hove erfaring fra arbeidslivet for studentane i utvalet, desse som var
studentar ved arbeidsplassbasert deltidsutdanning (n =162), synte resultata
ei spreiing fra 2 til 40 drs erfaring fra arbeidslivet, og studentane i utvalet
hadde gjennomsnittleg 18 érs arbeidslivserfaring.

Alder pa studetane i utvalet, N=162
16,0 %

%

2,4% 9
0,6%0,6% g L8 % 0% 00%

1950-1952
1953-1955
1956-1958
1959-1961
1962-1964
1965-1967
1968-1970
1971-1973
1974-1976
1977-1979
1980-1982
1983-1985
1986-1988
1989-1991
1990-1992

60— | 57— | 54— | 51— | 48— | 45— | 42—| 39| 36— | 33— | 30— | 27— | 24— | 21— | 18-
62 | 59 | 56 | 53 | 50 | 47 | 44 | 41 | 38 | 35 | 32 | 29 | 26 | 23 | 20

Figur 2. Aldersfordeling

Studenten sin opplevde kvalitet av stottefunksjonane fra arbeidsgjevar
Lov om barnehager (2010) har utdanningskrav om oppnédd bachelorgrad
som barnehagelerar for a arbeide som pedagogisk leiar i barnehage. Pa
sporsmélet «Har du arbeidet som pedagogisk leder i barnehage?» svarte
60,1 prosent av studentane i utvalet (n =163) ja pa dette spersmalet. Det
tyder at eit fleirtal av studentane i utvalet har arbeidd etter ein formell
dispensasjon fra utdanningskravet. P4 spersmalet «Arbeider du som peda-
gogisk leder i dag?» svarte 32,7 prosent av studentane i utvalet (n = 162)
positivt pa dette.
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Pa spersmalet om kva tilsetjingsforhold studentane hadde ved studie-
start, sa 89,5 prosent av studentane i utvalet (n=162) at dei hadde fast
stilling. Det tyder at arbeidsgjevaren og barnehageeigaren i hovudsak har
gjort ei satsing pa assistentar og fagarbeidarar som allereie er fast tilsette,
som ei internrekruttering for & sikre kvalifiserte leerarar. I tillegg svarer
10,6 prosent at dei hadde tilsetjingsforholdet «engasjement», «tilkallings-
vikarar», «sjukevikarar» eller «anna stilling» ved studiestart. Underspkinga
spurte ogsa kva som var det aktuelle tilsetjingsforholdet varen 2012. Her
svarde 98,8 prosent av studentane i utvalet at dei hadde fast stilling. Berre
1,2 prosent hadde ikkje ei slik tilsetjingsform.

Studentane fekk spersmal om kor avgjerande arbeidsplassen si stotte
vart opplevd i hove til at dei no var studentar i barnehagelararutdanninga,
sja figur 3.

Arbeidsgiverstgtten  Prosent

1 Stor betydning

45,9
2
3

20,4
4
5

21,0
6 Helt uviktig
7 Ikke aktuelt 12,7
N 157

Figur 3: «Nettopp dette at arbeidsgiveren stotter meg,

har veert avgjorende for at jeg na er forskolelererstudent».

45,9 prosent av studentane i utvalet seier at arbeidsgjevarstotta er av «stor
betydning» eller av «betydning». 20,4 prosent seier at dette berre har
«noe betydning» eller er «noe uviktig» for at dei tok til & kvalifisere seg til
barnehagelaerarar. S& mykje som 21 prosent av studentane i utvalet seier
at arbeidsgjevarstotta er «uviktig» eller «helt uviktig». Eit neerliggande
sporsmal er pastanden «Arbeidsplasstilknytningen i denne studiemodellen
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har vert avgjerende for at jeg na er forskoleleererstudent». Figur 4 viser at
73,4 prosent av studentane i utvalet (n =158) svarer at det er av «stor be-
tydning» og «betydning» at kvalifiseringsprogrammet sin modell er deltids-
utdanning og arbeidsplassbasert. Samtidig seier 3,2 prosent av studentane i
utvalet at denne pastanden ikkje er aktuell for dei, medan 10,8 prosent seier
at pastanden er «uviktig» eller «helt uviktig».

Studiemodell Prosent

1 Stor betydning

73,4
2
3

12,6
4
5

10,8
6 Helt uviktig
7 Ikke aktuelt 3,2
N 158

Figur 4: Arbeidsplasstilknytningens betydning.

Ein del av sporsmalsbatteriet, i alt 24 variablar, var retta mot arbeidsgjev-
aren si stotte under kvalifiseringsprogrammet. Dette var underspersmal til
«Pa kva mate stottar arbeidsgjevaren deg under studiet ut fra okonomiske,
kulturelle, materielle og sosiale faktorar?». Ein clusteranalyse gav som
resultat at studentgruppa vart delt inn i seks. Desse beskriv skilnadene i
arbeidsgjevarane sine pkonomiske, praktiske, sosiale og kulturelle stotte-
funksjonar. Studentgruppene vart danna ut fra i kva grad, og pa kva mate
arbeidsgjevar gir stottefunksjonar. Figur 5 peikar mot stor variasjon i om-
fang av og type arbeidsgjevarstotte under profesjonskvalifiseringa til dei 6
studentgruppene.
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Far ingenting, men studenten vert rekna som ein kompetent barnehagelaerar

SHeGR allereie no

Stud.gr 2 Far ingenting, men studenten far stgtte av lokal koordinator

Litt skonomisk stgtte, men utdanninga vert verdsett, og studenten har fagleg

Stud. gr. 3 nettverk

Litt gkonomisk stgtte, men utdanninga vert verdsett, og studenten har stgtte
av lokal koordinator

Stud.gr. 4

SULE-AIN Far det meste, unnateke praktisk og materiell stgtte

NOLKACIN Far alle stgtteordningane (pkonomiske, praktiske, sosiale og kulturelle)

Figur 5: Gruppering til seks studentgrupper, omfang av og type stottefunksjonar.

Opplevinga av rollene

Studenten vart spurd om han/ho kjenner frustrasjon i rolleskiftingane.
Spersmalet var «Nar jeg skifter mellom a vere student i egen barnehage
og vanlig tilsatt, kjenner jeg meg ofte frustrert». Her seier 51,6 prosent at
dei er «helt uenigy, eller «uenig» i denne pastanden. 34,6 prosent seier dei
er «noe uenig» eller «noe enig». Ikkje uvesentleg er det at 13,8 prosent av
studentane i utvalet seier seg «helt enig» eller «enig» i pastanden, altsd at
dei ofte kjenner seg frustrerte av skriftingane og dei doble rollene. Figur
6 viser resultata som skulle seie noko om eventuell mangel pa kvalitet i
utdanningsprogrammet, om studenten i utvalet sine opplevingar av krys-
sande rolleforventningar, stress og frustrasjon.

Nar jeg skifter mellom 3 vaere student i egen
barnehage og vanlig tilsatt, kjenner jeg meg ofte
frustrert (n =159)
1 = helt enig 6 = helt uenig

28,3%
23,3%
20,8%
13,8%
8,8%
j 510%
1 2 3 4 5 6

Figur 6: Opplevd kvalitet i rolleskiftingane
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Opplevd kvalitet i programmet

For a synleggjere at arbeidsgjevaren ikkje er den einaste som set premissane
for opplevd kvalitet, vart det etterspurt kva innverknad utdanningsinstitu-
sjonen hadde pa opplevd kvalitet i ei arbeidsplassbasert utdanning. Figur
7 syner at sa mykje som 77,9 prosent av studentane i utvalet sa at det er av
«stor betydning» og «betydning» at utdanningsinstitusjonen pa dei som ein
student med kompetanse og erfaring fra tidlegare. Berre 3,8 prosent seier
at dette er «uviktig eller «helt uviktig». I alt 11,7 prosent av studentane i
utvalet svarte at utdanningsinstitusjonen sine haldningar til dei hadde «litt
betydning» eller var «litt uviktig», altsd hadde liten innverknad. 6,5 prosent
av studentane i utvalet opplever ikkje dette som eit aktuelt spersmal.

Universitetet/hggskolen ser pa meg som voksen
student med kompetanse og erfaringer
1 - Stor betydning 6 - Helt uviktig 7 - Ikke aktuelt (N154)

6,5 %

3,9%
7,8%

— 253 %
—_—1526%

R N W 00O N

Figur 7: U/H og studenten i fleksibel lcering

Pé sporsmél om opplevd kvalitet av konsekvensane av partnarskapsavtale
syner figur 8 kva resultata tyder pa i heve verdien av ekonomisk stette,
sosiale og faglege stottefunksjonar frd arbeidsgjevaren og kollegiet. 50,7
prosent av studentane i utvalet seier at arbeidsgjevaren si ekonomiske
kompensering var av «stor betydning» og «betydning». Det sermerkte
med denne variabelen er at i alt 34,4 prosent av studentane i utvalet meiner
at dette ikkje er eit aktuelt sporsmal for dei.

Heile 77,4 prosent av studentane i utvalet sa at dette at arbeidsgjevar
satsa pa dei og sette pris pa dei, var av «stor betydning» og «betydning». I
heve til tryggleik og fast stilling svarte sa mange som 75,2 prosent at det var
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av «stor betydning» og «betydning» at dei var sikra jobb etter utdanninga,
0g 79,8 prosent av studentane i utvalet sa at dette at dei var sikra jobb under
studiet var av «stor betydning» og «betydning».

70,0% 65,4 %

60,0% 55,5 %

50,0 %

40,0 %

30,0% 9%

20,0% 42

10,0%
0,0%

58,2 %

39,0% 39,4%

0% i

Arbeidsgiver betaler Satt pris pa /satset  Sikret jobb under Sikret jobb etter  Lokal koordinator er
studiet pa av arb.gj- studiet endt utdanning mellomledd

M1 -Stor betydning M2 M3 M4 M5 u6-Heltuviktig ulkke aktuelt

Figur 8: Korleis vurderer studenten verdien av partnarskapsavtalen?

Resultata tyder pd at lokal koordinator er viktig for mange av studentane.
Heile 58,8 prosent av studentane i utvalet sa at den lokale koordinatoren var
viktig for dei og svarte «stor betydning» eller «betydning» pa péastanden.
Det spesielle med svara i denne variabelen var at i alt 17,4 prosent av
studentane i utvalet sa at dette ikkje var eit aktuelt spersmal. Frd spersmalet
om studenten opplevde den mangfaldige studentrolla si som meiningsfull
og opplevde av auka kvalitet i barnehagearbeidet sitt, var svara positive.
Péstanden var «Studiemodellen er meningsfull fordi jeg er mer forneyd
med kvaliteten pa arbeidet mitt na, enn for jeg tok til pa studiet». Her svarte

Studentrollen er meningsfull fordi jeg er mer forngyd med
kvaliteten pa arbeidet mitt na enn fgr jeg tok til pa studiet
1 =helt enig 6 = helt ueinig (N =160)

60,00%

44,40%

40,00%

20,00%
3,10% 1,30% 2,50%

0,00%

Figur 9: Opplevd kvalitet pd eige barnehagearbeid
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79,4 prosent «helt enig» eller «enig». Berre 16,9 prosent var «noe enig» eller
var «noe uenig».

Etter at resultat fra sporjeundersekinga no er presenterte, vert resultata
drefta i lys av dei teoretiske perspektiva.

DROFTING

Resultata vert drefta slik dei fire kvalitetstypane Dansk Clearingshouse for
uddannelsesforskning skisserte. Underpunkta i dreftinga har difor «opp-
levd strukturkvalitet», «prosesskvalitet», «innhaldskvalitet» og «resultat-
kvalitet» i samsvar med Sommersel et al. (2013).

Opplevd strukturkvalitet

A oppleve strukturkvalitet har a gjere med at rammevilkara vert opplevde
som gode og leerefremjande. Studenten mé fa stotte til skaping av meinings-
fulle samanhengar i leeringa si. Berre slik vert utdanningsprogrammet opp-
levd a ha koherens. Fleire av dei strukturkvalitative rammene er sette av
arbeidsgjevaren. I sporjeskjemaet var stotta fra arbeidsgjevaren inndelt
etter okonomiske, praktiske, sosiale og kulturelle stottefunksjonar. 45,9
prosent av studentane i utvalet sa at arbeidsgjevarstotta var viktig for dei,
noko som indikerer opplevd strukturkvalitet og at ein arbeidsplassbasert
struktur stotta studentane i utvalet si hove til meiningsskaping og leering.
20,4 prosent av studentane i utvalet seier at arbeidsgjevarstotta har «litt
betydning» eller er «litt uviktig». Det er mogleg a tolke dette som at ein
del av studentgruppa seier at dei ville ha studert til barnehagelaerar ogsa
utan stotte fra arbeidsgjevaren, sarleg sidan 21 prosent av studentane
i utvalet seier at det er «uviktig» eller «helt uviktig». Slik tyder resultatet
pa at det er fleire arsaker til at studentane i utvalet ikkje berre er assist-
ent, men ogsa student. Noko overraskande er resultatet at 12,7 prosent av
studentane i utvalet seier at dette heller ikkje er eit aktuelt spersmal for
dei. Ut fra det kan ein tolke datamaterialet dit at delar av utvalet har andre
motivasjonsfaktorar som har vore meir avgjerande enn at arbeidsgjevaren
har gitt stettefunksjonar.

Resultatet av clusteranalysen gav seks studentgrupper, etter dei ulike
stotteordningane arbeidsgjevaren gav. Figur 5 viste til stor variasjon
og mangfald, og at kvalitet var ulikt fordelt. Partnarskapsavtalane er til-
narma like, men oppfatningane av, og opplevinga av arbeidsgjevarar sine
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stottefunksjonar, er ulikt i dei seks studentgruppene. Studentane i utvalet
opplever kvalitet i programmet nar dei vert gkonomisk satsa pa ved at ar-
beidsgjevaren betaler delar eller heile studiekostnaden. I figur 8 sa 50,7
prosent av studentane i utvalet at gkonomisk kompensasjon er av «stor be-
tydning» eller av «betydning». Likevel er dette ldgare enn forventa. I tillegg
far same spersmalet om kor viktig ekonomisk kompensasjon vert opplevd,
«ikkje aktuelt» fra i alt 34,4 prosent av studentane i utvalet. Dette kan tolkast
som at det er her dei studentane som ikkje far gkonomiske stotteordningar,
har hove til a vise opplevinga si. I denne gruppa finn vi studentgruppene 1,
2 og 3 av dei i alt seks studentgruppene figur 5 synleggjorde omfang av og
type stottefunksjonar.

Studentgruppe 1 fekk inga gkonomisk stotte, men opplever kvalitet i for-
ventningane til seg som student under kvalifisering. Dei byrjar a bli rekna
som ein barnehagelararar allereie no. Nokre studentar sa at dei arbeider/
har arbeidd som pedagogisk leiar pa dispensasjon fra utdanningskravet. S&
mange som 60,1 prosent sa at star i/hadde statt i ei slik stilling. Forsiktig
kan ein tolke dette resultatet slik at profesjonsforstainga, «eg som barne-
hagelerar», kanskje i storre grad veks fram undervegs i utdanningslepet
for denne studentgruppa enn for heiltidsstudentane. Resultata antydar at
ndr kvalifiseringa naermar seg slutten, i 8 og siste semester er det berre
det formelle vitnemalet som skil studenten i arbeidsplassbaserte deltids-
studium fra dei andre barnehageleerarane i kommunen eller i konsernet.

I programmet sin struktur ligg det at arbeidsgjevaren ma utnemne ein
lokal koordinator som har ansvar for ei gruppe studentar under same ei-
gar eller ei gruppe eigarar. Oppgava til den lokale koordinatoren er a vere
arbeidsgjevaren si stotte og arbeidsgjevar og utdanningsinstitusjon sin
koordinator av studentoppgévene. Han eller ho skal stotte utdanningsinsti-
tusjonen i & arbeide fram gode praksisordningar og ta vare pa arbeidsgjev-
aren sine interesser. Som vi ser i figur 5 er denne rolla viktig for ei gruppe
studentar. I alt 58,8 prosent av studentane i utvalet seier at den lokale koordi-
natoren er av «stor betydning» eller «betydning». Pa den andre sida kan
ein forstd resultata dit at nokre av utdanningsinstitusjonane har tona ned
bruken av ein lokal koordinator. Mellom anna ser vi at 17,4 prosent av
studentane i utvalet seier at spersmalet om lokal koordinator ikkje er eit
aktuelt sporsmal for dei. Det kan tyde pa at den lokale koordinatoren er
fraverande eller usynleg for studenten, eller at studenten si kvalifisering
er usynleg for arbeidsgjevaren. For andre studentar i utvalet er dette ein
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opplevd strukturkvalitet som sikrar innhalds- og prosesskvaliteten. Stu-
dentane i studentgruppe 2 og 4 far lite eller ingenting (jf. tabell 5) men
for desse to studentgruppene fungerer den lokale koordinatoren som ein
strukturell kvalitet som fremjar meiningsskapinga og laeringa. Slik vert den
lokale koordinatoren for nokre opplevd som eit kvalitetskriterium, og for
to av gruppene nesten den einaste opplevde stottefunksjonen fra arbeids-
gjevaren. I eit teoretisk perspektiv har den lokale koordinatoren ansvar for
a sikre studenten sin programkoherens og samanhengar mellom kompo-
nentane i utdanningsprogrammet blir opplevd som heilskapar heller enn
atskilde arenaer. Studentane det gjeld far skape meiningsfulle samanhen-
gar mellom organisasjonskunnskap og sin erfaringsbaserte kunnskap fra
arbeidet som assistent. Den lokale koordinatoren skal under kvalifiseringa
ogsa fylle rolla som den framoverpeikande mot barnehagelerarrolla og
profesjonen. Overgangskoherensen her, stottar studenten si skaping av
meiningsfulle samanhengar mellom studieprogrammet og framtidig arbeid.

Opplevd prosesskvalitet

52,6 prosent av studentane i utvalet seier at det er av «stor betydning» at
hegskulen ser pa dei som ein student med kompetanse og erfaring fra tid-
legare. Med bakgrunn i teorien om biografisk koherens forstar vi at denne
kvalitetsindikatoren stottar studenten i leeringa og i skaping av meinings-
fulle samanhengar og leering. I alt 77,9 prosent av studentane i utvalet seier
at dei verdset som «sveert viktig» eller «viktig» i si studentrolle at dei vert
sedde som personar med tidlegare barnehagekunnskap og erfaring. Nar
vi no veit at studentane i utvalet har ein gjennomsnittsalder pa 40 ar, er
det viktig at studieprogrammet og studiemodellen har kvalitetar som stot-
tar nettopp desse rollene. Da vert studentrolla, som lett er skvisa mellom
mange vaksenroller lettare a fylle fordi studiemodellen er fleksibel.

I arbeidsplassbasert barnehageleerarutdanning skal modellen vere sam-
lingsbasert og ha noko nettstotta undervisning, og kunne ha praksis i eig-
en barnehage i nokre av dei hundre dagane det skal vere rettleidd praksis.
I tillegg til & ga inn i ny forskingsbasert undervisning leerer studenten ut
fra sin biografiske koherens, eigne verdiar, haldningar, kunnskapar og er-
faringar. Sa mykje som 70,8 prosent av studentane i utvalet verdset at eigen
barnehage er praksisplass i den rettleidde praksisen.

Figur 1 fekk fram at partnarskapsavtalen endrar arbeidstakarrolla til
ei kombinert studentrolle. Arbeidsgjevaren har rekruttert inn og lovd

119



utdanningsinstitusjonen, og indirekte ogsa studenten, a stotte fram kvalifi-
seringa. I fleire manader av programmet er studenten berre arbeidstakar.
Rolla vert endra nar det vert gitt mellomarbeid mellom samlingane, ar-
beidskrav eller nar studenten skal aktualisere teoretiske perspektiv inn i
eige praksisfelt. Figur 1 tyder pa ogsa at studentrolla vert dobbel nar stu-
denten skal drive pedagogisk utviklingsarbeid eller innovative arbeid i eig-
en barnehage. D4 slar eigen arbeidsplass inn og er ein aktiv leeringsarena.
Studenten stdr da ogsd i ei utevande, leerande leiarrolle og er lerar i eit
leerande kollegium. Figur 1 viser kompleksiteten og mangfaldet av roller,
forventningar og studentsituasjonar som studentane rorer seg i og imel-
lom. Analysen tyder pa storre press pa studentroller i arbeidsplassbaserte
deltidsutdanningar samanlikna med studentar i heiltidsprogram eller ordi-
nare deltidsprogram. Studentane i ordinere deltidsprogram rorer seg
berre pa venstre del av sirkelen, og studentane er heller ikkje omkransa av
partnarskapsavtalar. Ingen har gjort formelle gjensidige avtalar som om-
handlar dei eller studentrolla dei skal fylle. Om leering av erfaringar skriv
Korthagen et al. 2005.

The assumption that people construct their own knowledge on
the basis of their experiences is nowadays generally accepted and
it leads to a focus on the question of how one can help students
to develop their own knowledge and skills (Korthagen et al.,
2005, 108).

I dette laere-korleis-laere-perspektivet har det vakse fram ei forstaing og ut-
vikling av metakognisjon (ibid) om korleis ein skal arbeide fram refleksiv
leering for studentane. I dette perspektivet arbeider leerarutdannarane inn
refleksiv leering i alle fagplanar og inn i all undervisning. Prosesskvaliteten
vert betre og laeringa kan lofte studenten frd fundamentet, deira biografiske
koherens bygd pa tidlegare erfaringar, kunnskap og verdiar til ny leering og
vidare utvikling. Det er ei malsetjing at leering om a leere festar seg under
studiet og held fram si vidare utvikling som ferdig barnehagelaerar. Som
Korthagen (ibid) seier, vert kunnskapane og ferdigheitene deira eigne nye,
reflekterte og medvitne leeringserfaringar. I meiningsskapinga og leeringa
er den biografiske koherensen med, men da til refleksjonsbase til leering av
den teoribaserte og forskingsbaserte kunnskapen utover i studiet og utover
som barnehagelarar.
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Opplevd innhaldskvalitet

I resultata kom det fram fleire eksempel pa opplevd innhaldskvalitet. Det
kom ogsé fram mangel pa innhaldskvalitet, som nar til demes ei gruppe
studentar i utvalet kan tolkast a ha ei deltakarrolle som ikkje far stotte til a
sja den meiningsfulle samanhengen mellom seg sjolv og aktorane i partnar-
skapen (figur 3). Eit noko overraskande funn er dette at ei gruppe studentar
i utvalet som, trass i partnarskapsavtalane, hadde ei usynleg eller ei utydeleg
rolle. Var studentrolla usynleg for arbeidsgjevar? Wenche Renning (2007)
skriv om den usynlege studenten, og ho viser til at studentar i fleksibel ut-
danning lett kan verte usynlege studentar. Det er ogsd mogleg & ha ei usyn-
leg studentrolle overfor venner og familie, fordi desse ser studentrolla berre
framfor store innleveringar eller eksamenar. Elles er det arbeidstakarrolla
som er den tydelegaste rolla i folgje Renning. Ho viser til at den godt vaksne
studenten ogsa lett far ei usynleg rolle pa universiteta og hogskulane.

I hove resultata kan ein forsiktig antyde at ei gruppe studentar i utvalet
sa dei hadde ei for usynleg studentrolle i hgve arbeidsgjevaren sin. Denne
situasjonen gir det ei svak stotte i skapinga av programkoherens, det a sja
samanhengane mellom delane i heilskapen. A ha svak programkoherens,
stottar i mindre grad leeraren i leeringa si, og kvaliteten vert opplevd som
darlegare.

Resultata i figur 9 indikerer at studentane i utvalet opplever sitt eige
barnehagearbeid som & vere av hegre kvalitet no enn for dei tok til pa
profesjonsstudiet. Dei opplever seg meir kvalifiserte. Kvalifiseringspro-
grammet har fatt innverknad allereie pa det barnehagearbeidet dei utferer
i dag. Resultata peikar mot at programkoherensen stottar studenten til a
lage meiningsfulle samanhengar mellom den forskingsbaserte teorien som
er utdanninga sin kunnskapsbase, og eige arbeid i barnehagen som har ein
sterk praksisbasert kunnskapsbase.

Eit anna overraskande funn som kan definerast & vere opplevd inn-
haldskvalitet er den hege skaren denne pastanden far: «At jeg blir satt pris
pa og at arbeidsgiver satser pa meg». Heile 84,5 prosent utgjer kategoriane
«stor betydning», «betydning» og «noe betydning». Altsa er den menne-
skelege dimensjonen, eit kollegium og ein arbeidsgjevar som synleggjer
satsinga si og gir fagleg stottande nettverk under studiet, vert definert som
a styrkje innhaldskvaliteten for ei stor gruppe studentar i utvalet. Dette kan
tyde pa at dei sosiale og faglege stottefunksjonane ein lzerande arbeidsplass
kan gi for a sikre innhaldet i kvalifiseringsprogrammet, er ein verdifull
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rammefaktor for studentar i arbeidsplassbaserte deltidsstudium. For d& har
studenten ei leiing som sikrar at studentrolla vert sedd og arbeidstakaren
hjelpt fram. Studentane i denne kategorien er heimehgyrande i tabell 5 sine
studentgrupper 4, 5 og 6, fordi studentane i denne gruppa opplever at dei
far denne type kvalitetar fra arbeidsgjevaren sin.

Ein indikator for innhaldskvalitet er rolleforventningane fra omgjev-
nadene. Nar studentane vart presenterte for pastanden «Jeg skifter roller
hele uken, og blir sliten av det», svarer 74,5 prosent at dei er «delvis uenig»
eller «helt uenig» i ein slik pastand. Studentane i utvalet seier dermed at det
ikkje er dette at dei vert slitne som skal ha fokus. Studenten ma forlate ei
etablert personalgruppe for a delta pa studiesamlingane, studentane bygger
ein utviklingsorientert leeringsarena eine dagen, for a vere pa ein annan
arena den neste. I undersekinga ville vi vite om det vert opplevd som ei
belastning for studenten, og i kva grad det eventuelt er barnehageeigar som
legg trykket pa rolleskiftingane. Rolleskiftingane vert for denne gruppa
aksepterte og gir ikkje nemnande negativt stress. Dette vert tolka som at
studentane i utvalet ikkje kjenner seg att i at dei vert slitne av rolleskifting-
ane. Likevel ser vi i tabell 6 at 13,8 prosent av studentane i utvalet er einig
i, eller noko einig i pastanden om at dei opplever frustrasjon og det vi kan
definere som stress i rolleskiftingane. Resultatet kan forstaast som at stu-
dentane i utvalet seier dei far utfordringar som ligg i flyt-sona, og at dei opp-
lever seg stotta i meiningsskapinga. Likevel seier fleirtalet av studentane
i utvalet, 72,4 prosent, at alle rolleskiftingane ikkje gir, eller berre i liten
grad gir frustrasjon. Programkoherensen vert altsa styrka nar studenten er
i flyt-sone og ikkje opplever energitappande einingar i studieprogrammet.
Program- koherens bygga opp metakognisjon, som har som malsetjing a
kunne stotte studenten til & i storre grad sja samanhengar i utdanninga.
Samanhengen mellom emna i programmet, mellom arbeidsmatane i studi-
et og arbeidsmatane i profesjonen og vonleg i storre grad sja samanhengen
mellom teori og praksis.

Opplevd resultatkvalitet

I bakgrunnsdata til studentane i utvalet vart ulike tilsetjingsforhold belyste.
Resultata som omhandla rekrutteringa til den arbeidsplassbaserte utdan-
ninga peika mot at arbeidsgjevaren ogsa har rekruttert studentar utanom
primarmalgruppa. Barnehageeigarar har satsa pa potensielle student-
ar ogsa mellom dei som berre er knytt til barnehagen i mindre formelle
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tilsetjingstilhove. Det er mogleg & tolke at denne gruppa studentar som
kjenner seg lofta fram pa ein saerskild mate. Vi ser i figur 8 at studentane
i utvalet i stor grad legg vekt pa «sikret jobb under studiet» (79,8 prosent)
og «sikret jobb etter endt utdanning» (75,2 prosent). Med bakgrunn i dette
kan vi seie noko om den opplevde resultatkvaliteten.

Resultata syner at eit utvalet studentar i arbeidsplassbasert barne-
hageleerarutdanning sat ein tredel av studentane allereie i den jobben dei
var under kvalifisering for & kunne tiltre. Den forholdsvise store prosenten
av studentgruppa i utvalet var pedagogiske leiarar pa dispensasjon, anten
var eller har vore. 60,1 prosent av studentane i utvalet er tilsett eller har vore
tilsett i barnehageleerarstilling pa dispensasjon. Det er altsa rorsle og mobi-
litet i hove stillingar i lopet av dei fire ara studieprogrammet varer, og det
synest som om eit ikkje uvesentleg del av studentane i utvalet vert gitt dette
ansvaret nar arbeidsgjevar ser at det er behov for det. Desse studentane har
tiltredd ei stilling dei er under kvalifisering for a kunne tiltre.

Tilsetjingsforholdet studentane i utvalet hadde ved studiestart (89,5
prosent) versus da undersekinga vart gjort (98,8 prosent), tyder pa at ut-
danningsprogrammet verkar rekrutterande for barnehagelrarar til barne-
hagane. Studentane i utvalet melder om fast stilling allereie for oppnadd
bachelorgrad. Dette samsvarer med resultata av Rambell si underseking
(2012) som pa spersmala om den nasjonale rekrutteringsstrategien sin rele-
vans for malgruppene, sa at av respondentane deira som hadde brukt ulike
rekrutteringstiltak. 96 prosent av dei spurde vurderte ei arbeidsplassbasert
barnhagelararutdanning som mest relevant for deira behov for rekrutte-
ring. Dei fann vidare at arbeidsplassbassert barnehageleerarutdanning var
det tiltaket som i aller storst grad vart vurdert a verke til storre rekruttering
av barnehagelararar til barnehagane. I eit utdanningspolitisk perspektiv
seier saleis begge resultata mykje om resultatkvalitet. Den opplevde resultat-
kvaliteten er nar studenten sjolv oppnar sine malsetjingar. Néar studenten
sit med eit vitnemal etter fire ar, samtidig som ein veit at ein er sikra jobb
under studiet, er sikra jobb etter utdanninga, og at han/ho kjenner seg
verdsett og satsa pa av arbeidsgjevar, er dette opplevd resultatkvalitet.

Om bakgrunnsdata og studentane sin alder viste resultata manglande
samsvar med forskingsresultata til Lars Gulbrandsen om barnehagelerar-
studentar i ordineer deltidsutdanning (Gulbrandsen, 2007). Forskingsresultata
hans viste at hovudtyngda av dei studentane som hausten 2005 kombi-
nerte utdanning med jobb i barnehage, var relativt unge. I Gulbrandsen si
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forsking var ein tredjedel av barnehageleerarstudentane under 25 ar, og
meir enn halvparten var under 30 ar i det som da var deltidsutdanning
utan arbeidsplasstilknyting. Gulbrandsen viser til at nyutdanna over tid
er blitt stadig eldre (ibid). Samanliknar ein Gulbrandsen sine resultat om
den ordinzre deltidsstudenten med resultata i dette forskingsprosjektet,
tyder det pa at dei arbeidsplassbaserte utdanningsprogramma fra 2007 og
til i dag har vore med pa a auke gjennomsnittsalderen for barnehagelerar-
studentar i Noreg. Samtidig tyder det pa at den gjennomsnittlege studenten
i dei arbeidsplassbaserte studia har ein vesentleg hegre alder enn barne-
hagelerarstudentane i heiltidsprogram og ordinzre deltidsprogram.

Resultata frd undersekinga viser at studenten i dette arbeidsplass-
baserte studieprogrammet som utvalet presenterer, er ei samansett gruppe
med store variasjonar i strukturell kvalitet omkring studieprogrammet dei
deltek i. Her skarar dei hogt pa a vere sikra arbeid under utdanninga og
etter fullfert utdanning. Slik strukturkvalitet og resultatkvalitet definerer
studenten som viktig. I alt 86,3 prosent seier at jobb under studiet er av
«stor betydning», «betydning» eller «noe betydning», medan 79,1 prosent
seier det same om jobb etter fullfort utdanning. Dette er ei sikring og noko
vi kan tolke er viktig for studenten sin opplevde resultatkvalitet. Likevel
seier 14,4 prosent at det ikkje er vesentleg om dei far jobb i ettertid. Det
kan kome av at den store laerarmangelen uansett er ei jobbsikring, eller at
respondentane alt sit i fast stilling, slik at det er andre motivasjonsfaktorar
til & sokje opptak pa barnehagelaerarutdanninga. Noko av dette har student-
ane i utvalet svart pa ved a til demes seie at «Jeg vil leere mer om barn og
om ledelse av barnegrupper». Eller, «Jeg ser at jeg vil fa mer status og lonn
ved & utdanne meg til barnehagelzerer».

Opplevd resultatkvalitet er synleg der studentane seier dei arbeider pa
nye matar allereie. I figur 9 seier studentane noko om si opplevde resultat-
kvalitet nar barnehagearbeidet er reflektert over og vurdert som positivt
endra under studiet. Vidare er opplevd resultatkvalitet nar det kjem fram
at arbeidsgjevaren og kollegaene si stotte er retta mot ei uttrykt forstaing
av at studentane opplever seg sett pa som kvalifiserte barnehagelaerarar
allereie no. At utdanninga vert hogt verdsett fordi ho tilferer barnehagen
kompetanse, og gjer arbeidsmiljoet meir leerande.

Resultata i artikkelen er forebuande resultat og grunna det store da-
tamaterialet er det mogleg med vidare analysar. Det kunne vere utbytte-
rikt med vidare forsking, og nytte kasusstudium til a intervjue dei same
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studentane, men no barnehagelerarane om opplevd overgangskoherens.
Eit anna viktig forskingsfelt, er i kva grad lerarutdannar greier a binde
saman emna og elementa i eit leerarutdanningsprogram, til meinings-
skapande heilskapar som gir sterk grad av programkoherens for studenten.

AVSLUTNING

Kva studentane i arbeidsplassbasert barnehageleerarprogram seier om sin
opplevde kvalitet, er studert ut fra datamateriale fra ei nasjonal sperje-
undersoking. Respondentane var eit utval pa 164 studentar fra sju hog-
skular og universitet som hadde programmet i 2012. Resultata tyder pa at
arbeidsgjevarane har fatt fleire tilsette med barnehagelararutdanning som
ei folgje av utdanningsprogrammet, og at arbeidsplassbaseringa har verka
rekrutterande for studentane i utvalet. Om si eiga uteving av barnehage-
arbeidet seier studentane i utvalet at dei opplever barnehagearbeidet sitt
av hegre kvalitet no enn for dei vart studentar. Resultata peikar mot at stu-
dentane i utvalet i noko grad opplever prosesskvalitet og meistring under
kvalifiseringsprosessen fram til ferdig barnehagelzerar. Det kan synast som
om innhaldskvaliteten vert styrkt nar universitetet/hggskulen har forstaing
for og maktar a anerkjenne studenten sin biografiske koherens.

Kvaliteten i den fleksible utdanninga vert opplevd ulikt, men er defi-
nert a vere paverka av kva forventningar og erfaringar studenten sit med.
Resultata peika mot stor variasjon i omfanget av stottefunksjonane stu-
dentane far fra arbeidsgjevaren under utdanninga. At studentane far dekt
dei pkonomiske konsekvensane av stillingsreduksjon som deltidsstudent,
synest ikkje vere avgjerande for studentane i utvalet. Studentane i utvalet
seier det er meir avgjerande at dei har fatt fast stilling og arbeid i etterkant
av utdanninga, og at dei vert sedde av leiinga og stetta fram av kollegaene.
Nokre studentar i utvalet hadde ikkje fagleg eller praktisk nytte av ein lokal
koordinator. For andre studentar i utvalet var den lokale koordinatoren
sveert viktig, og den indikatoren for kvalitet som skara hegt. Resultata kan
tyde pa at utdanningsinstitusjonane og arbeidsgjevaren lukkast med a lage
fleksible modellar som fremjar leering for denne studentgruppa.

Kvalitet er ndr studenten stdr i ei refleksiv leering og det har vakse fram
forstaing og utvikling av metakognisjon. Da kan kunnskap overforast til
andre situasjonar og kontekstar, noko som er av verdi for studenten som
skal halde fram 4 leere. Refleksiv leering- perspektivet ma fa gjennomsyre
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fagplanane og all undervisning. Det vil styrke leerarutdannarane sin kvalitet
i eit kvart leerarutdanningsprogram, ikkje minst i arbeidsplassbaserte mo-
dellar der studenten har enno fleire komponentar & skape koherens mellom.
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Impact of quality drivers, images
and satisfaction on student loyalty
in the face of emotional aspects and
switching barriers

Svetlana Dobler, Bjorn Magne Hatlo, Qyvind Helgesen
and Erik Nesset

SAMMENDRAG

Offentlig finansiering av hoyere utdanning er bade blitt mer kompleks og mer
prestasjonsbasert de senere arene. Finansieringen baserer seg i okende grad
pa studiepoengproduksjon. Sett i lys av en stadig sterkere grad av interna-
sjonal konkurranse pa utdanningssektoren vil derfor mer kunnskap om hva
som skaper studentlojalitet bli sveert viktig i arene som kommer. Hensikten
med denne studien er a analysere lojalitetseffekter av ulike kvalitetsdrivere nar
en ogsa tar hensyn til emosjonelle faktorer og grad av byttebarrierer. Student-
lojalitet er den ultimate avhengige variabelen i den valgte analysemodellen,
hvor ogsa tre kvalitative tilfredshetsdrivere er inkludert (fasilitet, leerings-
kvalitet og servicekvalitet). Lojalitetseffektene av de tre kvalitetsdriverne er i
modellen antatt a bli mediert gjennom studentens oppfatning av utdannings-
institusjonens image, studenttilfredshet og positiv og negativ affekt (emo-
sjoner), nar en samtidig kontrollerer for grad av byttebarrierer. Konteksten
er en avdeling ved en norsk hegskole, hvor i alt 206 studenter har svart full-
stendig pa en sporreundersekelse gjennomfert i oktober 2012. Tolv hypoteser
testes hvorav ti aksepteres med et signifikansniva pa 0.05 eller lavere. Bytte-
barrierer har en signifikant direkte effekt pa studentlojalitet, i tillegg til en
modereringseffekt pa sammenhengen mellom image til institusjonen og
studentlojalitet. Positiv og negativ affekt, studenttilfredshet, image til studie-
programmet (avdelingen) og image til institusjonen er alle signifikante media-
torer av kvalitetsdriverne. Tilfredshet og positiv affekt er de variablene som
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har sterst medieringseffekt pa studentlojalitet, mens leeringskvalitet er den
viktigste lojalitetsdriveren. Men ogsa endringer i service kvalitet og fasiliteter
har signifikante effekter pa lojalitet. I paperet diskuteres ogsa ledelsesmessige
implikasjoner av funnene. Videre forskning pa temaet ber utvides til ogsa a
gjelde andre institusjoner innen hoyere utdanning. Ved a allokere ressurser
til aktiviteter som er viktige for studentene kan skoleledere bidra til & oke
studentlojaliteten og dermed ogsa det framtidige ekonomiske grunnlaget.

ABSTRACT

Public funding of institutions offering higher education is becoming scarcer,
more complex, and more performance-based. Financing is increasingly
being based on student credits, and in light of strong global competition
within the educational sector, knowledge of how to preserve and increase
student loyalty is important. The purpose of this paper is to analyze the
loyalty impacts of quality drivers, satisfaction and image in the face of
emotional aspects and switching barriers. Student loyalty is the ultimate
dependent variable of the chosen model that includes three quality drivers
(facilities, learning quality, and service quality), that are mediated by the
image of the university college, the image of the study programme, student
satisfaction, as well as positive and negative affects, while controlling for
students’ switching costs. The context is a department of a Norwegian uni-
versity college. Twelve hypotheses were tested. Of which, 10 proved signifi-
cant: .05 level or higher. Switching cost has a direct effect on student loyalty,
as well as a moderating effect on the link between image perception of the
institution to student loyalty. Positive affect, negative affect, student satis-
faction, image of the study programme, and image of the university college
are all significant mediators of the quality drivers (student loyalty drivers).
Satisfaction and affect, in particular positive affect, have the most to say
regarding the mediating effects on student loyalty. Learning quality is the
most influential loyalty driver. However, service quality and facilities also
have significant impacts on loyalty. Managerial implications are discussed.
This research has been applied to a specific department of a specific uni-
versity college. The research should be expanded to other institutions offering
higher education. By allocating resources to activities that are important
for students, the managers may increase the value offered so that student
loyalty may be obtained, thus ensuring governmental funds in future.
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INTRODUCTION

Superior quality is positively related to superior performances of organi-
zations. Stakeholder value, satisfaction, image and loyalty, revenue growth,
and profits are all measures that are perceived as being among the key per-
formance indicators of most organizations (Atkinson et al., 2012; Capon et
al., 1990; Egan, 2008; Helgesen, 2000; 2006; Kaplan and Norton, 1996; 2001;
2004; 2008; Seth et al., 2004). In order to achieve long-term performance
goals, managers need insights into the relationships between the quality
drivers and the selected key performance measures. Generally speaking,
the competitive situation is quite similar for all kinds of organizations,
implying that the need for insight is much the same for businesses,
non-profit organizations, and public organizations including institutions
offering higher education (Helgesen and Nesset, 2011; Helgesen et al.,
2010; Johnson et al., 2001; Nesset et al., 2011).

In recent years, the competitive situation for higher educational insti-
tutions has become more «businesslike» (Arnaboldi and Azzone, 2005;
Helgesen and Nesset, 2007a). The current financing system is to a large
extent performance based, e.g. linked to the production of student
credits. Defection of one student can therefore lead to a drop in future
financing. In Norway the performance based funding on average repre-
sents about NOK 50 000 on a yearly basis for each student in public
owned institutions. Thus students constitute an important source of fi-
nancing not only for private higher educational institutions, but also for
public ones. This implies that student loyalty is becoming increasingly
important for such organizations (Helgesen and Nesset, 2007a; 2007b;
Kotler and Fox, 1995; Tinto 1993), and in particular in light of the on-
going internationalization process of higher education. Increased global
competition combined with reforms to promote student mobility (the
Bologna declaration) may reduce students’ psychological and rational
barriers to switch from one institution to another. This makes insight in
how changes of switching costs affect student loyalty also an important
issue.

Despite the growing importance of this strategic theme, structural
(causal) based empirical research on student loyalty is still relatively scarce
(Nesset and Helgesen, 2009; Thomas, 2011). In particular, there is a lack of
empirically based knowledge of the role that emotional aspects and switch-
ing costs may play in the formation of student loyalty.
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In this paper students are viewed as the main «customers» of an edu-
cational institution, which means that literature regarding customers is
relevant in understanding relationships with students (Brochado, 2009;
Ravindran and Kalpana, 2012). However, defining the customer concept
in the context of an educational institution is not a trivial undertaking.
Various constituencies may be categorized as customers, including stu-
dents, employers, families and society (Hennig-Thurau et al., 2001; Marzo-
Navarro et al., 2005).

The purpose of this paper is to analyse the impacts of quality drivers on
student loyalty in a holistic «affect-satisfaction-image-loyalty» framework.
Student loyalty is the ultimate dependent variable of the chosen model,
which also includes three quality drivers (facilities, learning quality, and
service quality). These quality drivers are mediated by the image of the
university college, the image of the study programme, student satisfaction,
and positive and negative affect, while controlling for students’ perception
of switching costs. The framework should give decision makers in-depth
insight regarding the quality drivers’ impacts on student loyalty in the face
of emotional aspects and perceived switching costs. The context of this
study is a department of a Norwegian university college, and the following
research questions are addressed: 1) Do satisfaction, image of study pro-
gram and image of university college have positive effects on loyalty, i.e.,
are they main loyalty mediators? 2) Do switching costs directly influence
student loyalty? 3) Do switching costs moderate the effects of the main
loyalty mediators? 4) Do positive and negative affect «filter» the effects of
the cognitive quality drivers on satisfaction, and is this filtering effect sym-
metric? 5) Do affective variables and switching costs have any implications
for student loyalty management in future? The main contribution of this
analysis is to show that the inclusion of affective behavioral triggers (posi-
tive and negative) and switching costs will add to our knowledge of how to
preserve or increase student loyalty in future. To our knowledge, this has so
far not been addressed empirically.

The remainder of the paper is structured as follows: The next section
describes the conceptual model and the hypotheses. This is followed by a
brief discussion of the context and the methodology used, after which the
results are presented. Finally, the paper addresses managerial implications,
limitations and implications for further research.

134



THE CONCEPTUAL MODEL AND HYPOTHESES

Proposed model

The main concepts underlying this study form the cornerstones of service
marketing and management (Lovelock and Wirtz, 2007; Normann, 1984)
as well as relationship marketing and management (Egan, 2008; Ravald and
Gronroos, 1996; Sheth and Parvatiar, 2000). Most often, measures of these
concepts are included in goal hierarchies of balanced scorecard-approaches
and/or of business models (Kaplan and Norton, 1996; 2001; 2004; Rucci et
al., 1998). For years they have been included in quality models and related
quality awards for business excellence (Heaphy and Gruska, 1995; Seth et
al., 2004). The main concepts also form the cornerstones of various Natio-
nal Customer Barometers (Fornell, 1992; Johnson et al., 2001). However,
relationships between images and loyalty are not receiving the same re-
search attention as relationships between satisfaction and loyalty (Helgesen
and Nesset, 2007a; Helgesen et al., 2010). In addition, affective variables are
seldom included as part of student loyalty models (Helgesen and Nesset,
2011; Nesset and Helgesen, 2009). Figure 1 presents the preferred theoreti-
cal structural model of the study and the hypothesized relationships.

Student loyalty

Customer loyalty has been described and defined in various ways (Bennet
and Bove, 2002; Dick and Basu, 1994; Oliver, 1997). Oliver defines custom-
er loyalty as a deeply held commitment to rebuy or repatronize a preferred
product or service consistently in the future, despite the fact that situational
influences and marketing efforts having the potential to cause switching
behavior (Oliver, 1997, 392), while Lam et al. (2004) see it as «a buyer’s
overall attachment or deep commitment to a product, service, brand, or
organization» (Lam et al., 2004, 294). Dick and Basu (1994) perceive loyal-
ty as being based on two interrelated components (relative attitude and
repeat patronage), where the first component usually is called attitudinal
loyalty and the second action loyalty.

Paralleling the related concept of customer loyalty, student loyalty also
contains both an attitudinal component and a behavioural one (Hennig-
Thurau et al., 2001). The behavioural component can be perceived as being
related to decisions that students make regarding their mobility options.
However, it should be underscored that student loyalty is not restricted to the
period during which students are formally registered as students. The loyalty
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of former students can also be highly important for an educational institu-
tion (Thomas, 2011). Therefore, student loyalty can be related both to the
period when a student is formally enrolled as well the period after the student
has completed his or her formal education at the institution. An institution
offering higher education naturally has as one of its primary goals to have
students that are committed to the institution despite situational influences

Service
quality

Learning
quality

Positive
affect

Negative
affect

Satisfaction

Image
of study H1 Loyalty
programme H7d

Switching
costs

Figure 1: Proposed model
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(action loyalty). This paper bases measurements of student loyalty on the atti-
tudinal component of the concept, i.e. the students’ behavioural intentions
(Hennig-Thurau et al., 2001; Nesset and Helgesen, 2009).

Image

An image can be perceived and defined in various ways, e.g. as «a set of be-
liefs, ideas, and impressions held regarding an object» (Lovelock and Wirtz,
2007, 628), or as a stakeholder group’s «ssummary of the impressions or per-
ceptions of a company» (Chun, 2005, 95). Various constituencies may form
images about a variety of entities such as products, brands, organizations or
institutions (Fombrun, 1996; Fombrun and van Riel, 2003). Consequently,
students may form images of both their university college and their specific
study programme. Loyalty is supposed to be positively affected by favour-
ably perceived images (Johnson et al., 2001; Selnes, 1993). Thus both the
image of a university college and the image of a study programme of a
university college are assumed to have positive effects on student loyalty
(Helgesen and Nesset, 2007a).

An organization has several images and the various images can be as-
sumed to be positively related (Dowling, 1988; Lemmink et al., 2003). The
common notion is that corporate brand image has a spill over effect on
their product brand image (Kinnear et al., 1995; Kotler et al., 2002), which
in this study implies a spill over effect from the image of the university col-
lege to the image of the study programmes. However, the linkages between
the various concepts are not straightforward (Dowling, 1988; Markwick
and Fill, 1997). Contextual aspects may be of importance regarding these
linkages. Thus this study suggests that the image of the university college
is influenced by the images of various study programmes. This proposed
causal link is due to the fact that the university college is relatively new, be-
ing a merger of three former educational institutions (Helgesen and Nesset,
2007a). These arguments suggest the following hypotheses:

H1: Student perception of the image of the study programme positively
influences student loyalty.

H2: Student perception of the image of the study programme positively
influences student perception of the image of the university college.

H3: Student perception of the image of the university college positively
influences student loyalty.
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Student satisfaction

Customer satisfaction may be perceived as a summary psychological state
or a subjective summary judgment based on the customer’s experiences
compared with expectations. The concept has been defined in various
ways, such as «a person’s feelings of pleasure or disappointment resulting
from a consumption experience when comparing a product’s perceived
performance or outcome in relation to his or her expectations» (Lovelock
and Wirtz, 2007, 631), or as «a judgment that a product or service feature,
or the product or service itself, provided (or is providing) a pleasurable
level of consumption-related fulfillment, including levels of under- or over-
tulfillment» (Oliver, 1997, 13). An adaptation of the definition regarding
students has been proposed by Elliot and Healy (2001), who state that
student satisfaction is an attitude that results from the evaluation of their
experience with the education service received.

Student satisfaction is supposed to be positively related to student loyal-
ty (Athiyaman, 1997; Nesset and Helgesen, 2009). Student satisfaction is
also supposed to be positively related to students’ perceptions of the image
of the entity (Rindova and Fombrun, 1999; Johnson et al., 2001). Image
may be perceived as an overall or post-experience attitude influenced by
customer satisfaction (Oliver, 1980; Johnson et al., 2001). Direct experi-
ence has a strong impact on image because the attitude is more accessible
and, hence, more directive for future behaviour (Aaker and Keller, 1990;
Fazio and Zanna, 1978). Students have experiences related to both their
study programme and the university college. Thus, student satisfaction is
assumed to have a positive impact both on the students’ image of the uni-
versity college and the students’ image of the specific study programme.
These arguments suggest the following hypotheses:

H4: Student satisfaction positively influences student loyalty.

H5: Student satisfaction positively influences student perception of the
image of the university college.

Hé6: Student satisfaction positively influences student perception of the
image of the study programme.

Switching costs
The concept «Switching costs» has been described and defined in various
ways (Barroso and Picon, 2012; Fornell, 1992; Jones et al., 2000; Jones et
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al., 2007; Lam et al., 2004). Jones et al. (2002, 441) define switching costs as
«the perceived economic and psychological costs associated with changing
from one alternative to another», and thus «as barriers that hold custom-
ers in service relationships». Thus, switching costs encompass both direct
monetary expenses and non-monetary costs (e.g. time spent and psycho-
logical efforts) (Dick and Basu, 1994). A review of literature suggests that
switching costs are positively related to customer loyalty (Caruana, 2004;
Fornell, 1992; Lam et al., 2004). There are also some indications of mode-
rating effects of switching costs in the general consumer behavior litera-
ture. Seemingly loyal consumers may actually be quite dissatisfied, but do
not defect because of high switching costs, i.e. switching costs moderate
the effect of e.g. satisfaction and trust on loyalty (Yang and Peterson, 2004;
Aydin, Ozer and Arasil, 2005). There are, to our knowledge, however still no
empirical analyses of moderation effects of switching costs on satisfaction
— student loyalty or image — student loyalty links. The following hypotheses
concerning switching costs are thus offered:

H7a: Student perception of switching costs positively influences student
loyalty.

H7b: Student perception of switching costs moderates the link from
student satisfaction to student loyalty.

H7c: Student perception of switching costs moderates the link from
student perception of the image of university college to student
loyalty.

H7d: Student perception of switching costs moderates the link from
student perception of the image of study programme to student
loyalty.

Affective variables

Oliver (1997, 294) asserts that «affect refers to the feeling side of conscious-
ness, as opposed to thinking, which taps the cognitive domain». Different
researchers conceive and measure affect as a two-dimensional construct
consisting of positive and negative affects (Laros and Steenkamp, 2005;
Watson et al., 1988; Yu and Dean, 2001). Watson et al. (1988, 1063) define
the term «Positive Affect (PA) as reflecting the extent to which a person feels
enthusiastic, active and alert», while the construct «Negative Affect (NA) is
a general dimension of subjective distress and unpleasurable engagement».
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Both positive and negative affects relate to customer satisfaction (Helgesen
and Nesset, 2011; Selnes and Grenhaug, 2000; Szymanski and Henard,
2001). Research regarding job satisfaction and quality of life shows the
same dual-processing mechanism (Agho et al., 1993; Horley and Little,
1985). In accordance with the discussion above, this study proposes the
following hypotheses:

HS8: Positive affect positively influences student satisfaction.
H9: Negative affect negatively influences student satisfaction.

Quality drivers (cognitive variables)

A number of models and variables (attributes, features, antecedents or
drivers) have been introduced and a great number of studies have been
carried out in order to explain variations in satisfaction, images and loyalty
(Egan, 2008; Gupta and Pirsch, 2008; Helgesen, 2007; Oliver, 1997). Evalu-
ation standards independent of any particular service context have been
offered, such as SERVQUAL (Parasuraman et al, 1988; 1994) and
SERVPERF (Cronin and Taylor, 1992; 1994). Additional dimensions
(items) that result from industry-specific contexts should also be consi-
dered (Morris and Davis, 1992; Sulek and Hensley, 2004; Westbrook, 1981).
Various contributions offer such context-specific dimensions or items for
higher education (Abdullah, 2005; Brochado, 2009; Tsinidou et al., 2010;
Voss et al., 2007). The main purpose is to select variables that are important
for students and that precisely indicate what should be done in order to
obtain increased value for money (Helgesen, 2007; McNair et al., 2001).
Based on former studies regarding student loyalty models (Helgesen, 2008;
Helgesen and Nesset, 2007a; 2007b; 2011; Nesset and Helgesen, 2009), the
following attributes are assumed to be decisive regarding student loyalty:
facilities, learning quality, and service quality. The three quality drivers in-
cluded have been measured by several items as discussed in the next part
of the paper.

The perception of quality associated with an object is either reinforced
when the student experiences high quality performance, or disconfirmed
when the student experiences poor quality (Browne et al., 1998; Hill, 1995).
Thus performance quality is expected to have an effect on satisfaction
(Johnson et al., 2001; Nesset and Helgesen, 2009). Product and service
attributes (cognitive quality drivers) relate both to positive and negative
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affects as well as to satisfaction (Mano and Oliver, 1993; Oliver, 1993).
Research on job satisfaction and quality of life issues also reveal the same
mechanisms (McKennell, 1978; Organ and Near, 1985). Such relationships
also characterize other business areas, for example, market communication
(Buck et al., 2004; Ruiz and Sicilia, 2004) and sales promotion (Laroche et
al.,, 2003).

METHODOLOGY

Context and data source

The context of this study is one of the five departments of Aalesund Uni-
versity College (AAUC): the Department of International Marketing. The
town Aalesund, situated on the western coast of Norway;, is internationally
known because of its location in the fjord region, but also for its art nou-
veau architecture. The town is the centre for fish export from Norway, and
the geographical centre of the maritime cluster in western Norway.

The university college offers various study programmes at the master
and bachelor levels (engineering, ship master, nursing, marine biology,
biochemistry, business administration, and international business and
marketing). The university college has about 2 150 students and 200 em-
ployees. The Department of International Marketing offers one master
programme (international business and marketing), four bachelor pro-
grammes (business administration, export marketing, retail and service
management, and innovation and entrepreneurship), and various study
programmes and courses of durations up to one year. The department has
about 700 students.

The data source is a survey in October 2012 among the bachelor stu-
dents of the department. The sample consists of 206 respondents (69 %
females and 31 % males). The mean age of the respondents is 22.7 years.
All bachelor study programmes and all the three forms are represented in
the sample. One can conclude that the sample is not non-representative of
the population.

Measures and measurements

The analysis is based on 39 items (indicators). Of these, four items mea-
sure the ultimate dependent variable of the study (student attitude loyalty),
while 19 items measure the five mediating variables (satisfaction, image of
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the university college, image of the study programme, positive affect and
negative affect). The three quality drivers or antecedents (facilities, service
quality, and learning quality) are measured by 12 items and the control
variable (switching costs) by four items. All indicators are measured on
a seven-point Likert-type scale where «1’ is the least favorable response
alternative (very little satisfied, etc.) and «7’ the most favorable response
alternative (very satisfied, etc.). Appendix A (table A1) presents statistical
metrics and Appendix B (tables B1-B4) the correlation matrix of the 39
items. All correlation coeflicients above .22 are significant at the .001-
level, those above .18 at the .01-level, and those higher than about.14 at
the .05-level.

The concept «Student loyalty» is measured by asking questions (four
items) regarding the behavioural intentions of the respondents: the proba-
bility of positive «word of mouth» to friends and acquaintances with respect
to the university college, the probability of recommending the university
college to friends/ and acquaintances, the probability of recommending the
university college to others (in general), and the probability of attending
the same university college if starting anew.

According to Ryan et al. (1995), satisfaction can be measured by asking
questions related to three aspects: a summary judgment, a comparison with
expectations, and a comparison with an ideal situation. This recommen-
dation has been taken into consideration implying that «Student satisfaction»
is measured by three items in this study.

The «Image of UC» is measured by four items (Helgesen and Nesset,
2007a); the students’ perception of the image of the university college
among her/his circle of acquaintances, the students’ perception of the image
of the university college among the general public, the students’ perception
of the image of the university college among employers, and the students’
own perception of the image of the university college. The «mage of study
programme» is measured in the same way as «Image of UC», cf. table Al.
This assumes that the students” perceptions of the two kinds of images are
developed by their perceptions of the external prestige of the AAUC in
general and the specific study programme in particular. The questioning
approach selected is commonly called a third-party technique or projective
questioning (Wilson, 2003). Answers to these types of questions usually
reflect the opinions of the respondents, here regarding various constituen-
cies, thus increasing the reliability and validity of the measurements.
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A number of approaches and scales can be used to measure affect (Laros
and Steenkamp, 2005; Richins, 1997; Watson et al., 1988). This study is
based on Watson et al. (1988) and includes four items to measure positive
affect regarding the students’ feelings about the university college: enthusi-
asm, pleasure, admiration, and pride; and similarly, four items to measure
negative affect: irritation, anger, disappointment and falseness.

The three quality drivers of student loyalty (learning quality, service
quality, and facilities) are each measured by four items. «Learning quali-
ty» is measured by the respondents’ perceptions regarding the professional
competence of the lecturers, the pedagogical competence of the lecturers,
the quality of the study material, and the quality of the lectures. Analo-
gously, «Service quality» is measured by the following four items: employe-
es’ helpfulness, employees’ service attitude, employees’ kindness, and the
service quality in general. «Facilities» is measured by the students’ per-
ceptions with respect to the reading room, the library, the lecture rooms,
and the canteen.

The concept «Switching costs» is also measured by four items. The re-
spondents were asked to express to what extent they agreed with four state-
ments, such as it requires an effort of me to switch from Aalesund University
College to another institution offering higher education («Switching costs in
terms of effort»), and analogously regarding «Switching costs in terms of
time», «Switching costs in terms of inconvenience», and «Switching costs
in terms of social loss», cf. table Al.

Analytical approach

The theoretical model illustrated in figure 1 is estimated with SmartPLS
(Ringle et al., 2005). SmartPLS is a partial least squares path modelling
(PLS-PM) approach, which is a powerful method in circumstances where
data samples are small, measurement scales have few items, and/or the
distributional characteristics are non-normal (Hair et al., 2010). PLS-PM
focuses on variance explanations by using regression-based techniques,
and has become a popular alternative to covariance-based structural
equation modelling (CBSEM) methods like e.g. LISREL and AMOS. In
PLS-PM latent variable (LV) estimates are first computed subject to the
constraint that these estimates must belong to the indicator space (mani-
fest variables). Then OLS regression is used to estimate the structural
parameters (path coefficients). In CBSEM the structural parameters are
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first estimated with few constraints on the LVs. Thus, the structural equa-
tions will normally be more significant (higher R2) and the structural
path coeflicients higher in CBSEM than in PLS-PM, whereas the loadings
of the LVs will be larger with PLS-PM than with CBSEM (Tenenhaus et
al., 2005).

The model is estimated by a two-step confirmative procedure (Hair et
al., 2010). The first step develops and establishes a congruent measurement
model, and the second step involves testing of the hypotheses by analy-
zing the structural model. Significance testing of the PLS-PM parameters is
based on bootstrapping procedures.

ANALYSIS AND RESULTS

Measurement model results

Table 1 presents the PLS-PM standardized coefficients (outer loadings) of
the ten latent variables and two measures of convergent validity for each of
them: construct reliability (CR) and variance extracted (VE).

All the variables show statistically significant loadings (based on boot-
strapping), ranging from .68 to .96. CR exceeds the minimum recom-
mended level (.70) for all constructs. In addition all the concepts have VEs
well above the minimum recommended value of .50. Thus, all the latent
constructs pass the convergent validity tests.

Discriminant validity is examined by comparing the VEs for each pos-
sible pair of latent variables with the square of the bivariate correlation co-
efficients given in table C1. The squared correlations are all significantly
less than the corresponding VEs, indicating that all the latent variables also
pass the discriminant validity test. In addition, the latent variable inter-
correlations are all in compliance with the a priori theoretical model, thus
indicating that the measurement model also is valid in a nomological sense.
The Hartmanss single factor test and the delta test (Podsakoff et al., 2003)
do not reveal any indication of common method variance (CMV) pro-
blems, as might be a problem when all measures are based on the same self-
reporting survey.
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Table 1: Measurement model - confirmatory analysis: standardized

coefficients, tvalues, and construct reliability

composite  variance

Indicators/variables loadings  t-value# reliability extracted
Attitude loyalty 0.95 0.84
Positive “word of mouth” 0.93 113.62

Recommendation in general 0.96 188.94

Recommendation to acquaintances 0.94 85.06

Probability of attending again 0.82 25.64

Satisfaction 0.93 0.69
In general 0.92 98.02

Compared with expectations 0.89 50.11

Compared with an ideal one 0.91 77.66

Image of UC 0.92 0.75
Among the general public 0.90 53.91

Among acquaintances 0.86 40.73

Among employers 0.82 26.58

Own perception 0.90 59.39

Image of study programme 0.94 0.79
Among the general public 0.90 50.63

Among acquaintances 0.89 51.50

Among employers 0.87 45.15

Own perception 0.89 53.07

Positive affect 0.92 0.75
Enthusiasm 0.90 55.88

Pleasure 0.82 25.04

Admiration 0.86 38.40

Pride 0.88 50.00

Negative affect 0.89 0.66
Irritation 0.84 31.56

Anger 0.84 33.40

Disappointment 0.83 30.10

Falseness 0.74 14.14

Learning quality 0.87 0.64
Professional competence 0.68 13.58

Pedagogical competence 0.86 35.38

Quality study material 0.73 13.30

Quality lectures 0.90 58.64
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composite  variance

Indicators/variables loadings  t-value# reliability  extracted
Service quality 0.92 0.75
Employees’ helpfulness 0.82 25.65

Employees’ service attitude 0.91 53.89

Employees’ kindness 0.88 42.27

Service quality in general 0.85 30.28

Facilities 0.84 0.58
Reading room 0.71 9.95

Library 0.84 16.53

Lecture rooms 0.77 14.41

Canteen 0.71 11.06

Switching costs 0.87 0.63
In terms of effort 0.81 4.78

In terms of time 0.84 5.55

In terms of inconvenience 0.74 4.02

In terms of social loss 0.77 6.22

#Based on 1000 bootstrapping samples

Structural model results

Table 2 shows the results from the estimation of the structural model illu-
strated in figure 1. Variance explanations of the three endogenous variables
are quite satisfying. According to the PLS-PM results, the model explains
respectively 76 %, 69 %, 57 %, and 28 % of the variance in loyalty, satis-
faction, image of the university college, and image of the study programme.
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Table 2: Structural model results: path coefficients,
t-values, and variance explanations

Path Hypothesis Coeff. (t-value#)
Image st. prog.—> Loyalty H1 0.12  (2.35*%)
Image st. prog.—> Image UC H2 0.54  (9.90%***)
Image UC - Loyalty H3 0.20  (3.75%*%)
Satisfaction - Loyalty H4 0.63  (14.23**%*)
Satisfaction - Image UC H5 0.32  (5.48%*%)
Satisfaction - Image st. prog. H6 0.53  (8.64%***)
Switch. costs - Loyalty H7a 0.09 (2.26*%)
Switch. costs x Satisfaction - Loyalty H7b -0.06  (-1.52)
Switch. costs x Image UC - Loyalty H7c -0.10  (-2.06**)
Switch. costs x Image st.prog = Loyalty H7d 0.02 (0.43)
Positive affect - Satisfaction H8 0.49  (9.83**%)
Negative affect - Satisfaction H9 -0.30  (-6.28**%*)
Facilities - Satisfaction 0.13  (2.62**%)
Facilities = Positive affect 0.12  (1.97*%)
Facilities - Negative affect 0.01 (0.27)
Service quality - Satisfaction -0.01 (-0.18)
Service quality - Positive affect 0.30  (5.15%*%*)
Service quality - Negative affect -0.35  (-5.02**%*)
Learning quality - Satisfaction 0.21  (4.06***)
Learning quality - Positive affect 0.25  (3.85**%)
Learning quality - Negative affect -0.20  (-2.54%*%*)
Dependent variable variance explanation R?:

Loyalty 0.76

Satisfaction 0.69

Image university college 0.57

Image study programme 0.28

Positive affect 0.26

Negative affect: 0.21

# Based on 1000 bootstrapping samples. *** p < 0.01; ** p<0.05; * p < 0.10.

Ten of the twelve hypotheses are supported at least at the 0.05 level, most
of them at the 0.01 level. Image of university college, Image of study program
and Satisfaction have all significant effects on Student loyalty. Satisfaction
is by far the most influential mediating variable, with a standardized effect
of 0.63, approximately three times the effects of the images. The two hypo-
theses H7b (student perception of switching costs moderates the link from
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student satisfaction to student loyalty) and H7d (student perception of
switching costs moderates the link from student perception of the image
of study programme to student loyalty) are rejected. Switching costs have
a significant direct positive effect on student loyalty. However, switching
costs also moderates the link from image of university college to student
loyalty. It is also evident that both positive and negative affect act as filtering
mechanisms of the quality drivers’ effect on satisfaction, and thus also on
loyalty. The filtering effect is however not symmetric. Service quality has
no direct effect on satisfaction, i.e. it only influences satisfaction (and thus
loyalty) via the two affect variables. Learning quality, on the other hand,
influences satisfaction both directly and via positive and negative affect.
Facilities have a direct effect on satisfaction in addition to an affective filte-
ring effect, but this filtering effect works only through positive affect.

DISCUSSION AND CONCLUSION

This paper analyses the impacts of quality drivers on student loyalty in an
«affect-satisfaction-image-loyalty» framework. The analysis adopts a «holi-
stic» approach where student loyalty is the ultimate dependent variable
of the chosen model. The model includes three quality drivers (facilities,
learning quality, and service quality), that are mediated by the image of the
university college, the image of the study programme, student satisfaction,
as well as positive and negative affect, while controlling for students’ switch-
ing costs. The chosen context is a department of a Norwegian university
college. The following research questions are addressed: 1) Do satisfac-
tion, image of study program and image of university college have positive
effects on loyalty, i.e., are they main loyalty mediators? 2) Do switching
costs directly influence student loyalty? 3) Do switching costs moderate the
effects of the main loyalty drivers? 4) Do positive and negative affect «filter»
the effects of the cognitive quality drivers on satisfaction, and is this filte-
ring effect symmetric? 5) Do affective variables and switching costs have
any implications for student loyalty management in future? Twelve hypo-
theses are tested, of which two are rejected.

Satisfaction, Image of study program and Image of university college have
all significant positive eftects on Student loyalty, thus the first research
question may be answered in the affirmative. According to the findings in
table 2 an increase in Switching costs of 1.0 increases Student loyalty by .09.
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Thus the second research question may also be answered in the affirmative,
implying that switching costs have a direct effect on student loyalty. The
third research question is partly answered in the affirmative. Switching
costs only moderates the link from Image of university college to Student
loyalty. The higher the switching costs are the lower will the loyalty effect
of an increase in perceived image of the university college be. Reducing
switching costs will accordingly increase the impact of perceived image on
loyalty. Also the first part of the fourth research question can be answered
in the affirmative, implying that Positive affect and Negative affect are sig-
nificant mediators of the quality drivers (student loyalty drivers). However,
this affective filtering effect in not symmetric, as will be further discussed
below.

Based on the structural model results (table 2), table 3 presents the total
effects on loyalty of the nine explanatory variables included in the study.
Student satisfaction has for example a total effect on Student loyalty of .81,
consisting of one direct effect of .64, and three indirect effects, one medi-
ated through the Image UC of .06 (0.32 multiplied by .19), another one
mediated through the Image study programme of .06 (.53 multiplied by
.12), and a third one mediated through the Image study programme and the
Image UC of .05 (.53 multiplied by .54 and next by .19). The other total
effects are calculated analogously. According to table 3, the total effect of
satisfaction on loyalty is .81, whereas the total effects of the two image vari-
ables both are around .20 (Image study programme .21 and Image UC .19).
An increase in Positive affect by 1 increases Student loyalty by .39, and an
increase in Negative affect by 1 reduces Student loyalty by .25. The results
show that student loyalty to a large extent is satisfaction driven. However,
both the image of the university college and the image of the study pro-
gramme also have a lot to say regarding student loyalty. Moreover, positive
affects have more to say regarding student loyalty than negative affect.
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Table 3: Structural model results: total effects

Path Stand. coeff  (t-valuet)
Service quality - Loyalty 0.20 (3.45%**)
Learning quality - Loyalty 0.31 (5.61%**)
Facilities - Loyalty 0.14 (2.82**%*)
Positive affect - Loyalty 0.39 (9.74%**)
Negative affect > Loyalty -0.24 (-6.33%**)
Satisfaction - Loyalty 0.81 (28.40%**)
Image UC - Loyalty 0.20 (3.76***)
Image study programme - Loyalty 0.22 (4.92%**)

# Based on 1000 bootstrapping samples

Table 3 shows that all the three quality drivers significantly influence stu-
dent loyalty. An increase in students’ perceptions of Learning quality by
1.0 increases Student loyalty by .32. Analogously, an increase in students’
perceptions of Service quality by 1.0 increases Student loyalty by .20, and an
increase in students’ perceptions of Facilities by 1.0 increases Student loyal-
ty by .15. However, table 3 only presents the total effects of the three loyalty
drivers and not the mediators’ contributions regarding student loyalty.
Table 4 presents a split of the total effects of the loyalty drivers into (1) ef-
fects mediated by positive affect (and satisfaction and images), (2) mediated
by negative affect (and satisfaction and images) and (3) no affective mediation
(only via satisfaction and images). The calculations of these three different
effects are all based on the standardized path coefficients in table 2.

Table 4: Effects of loyalty drivers on loyalty with and without affective filtering

Path via pos. effects via neg. effects viasat. Total affect
Learning quality - Loyalty 0.10 0.05 0.17 0.32
Service quality - Loyalty 0.12 0.08 0.00 0.20
Facilities - Loyalty 0.05 0.00 0.10 0.15
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The effect of learning quality on loyalty mediated by positive affect is e.g.
found as: (.25x.49x.64)+(.25x.49x.32x.19)+(.25x.49x.53x.12)+(.25x.49x%.5
x.54x.19)=.10. About 60 % of the effect of all the cognitive loyalty drivers on
satisfaction is mediated through the affect variables, but there are large dif-
ferences with respect to «affect filtering» between the three drivers, as well
as between positive and negative filtering effects. Service quality is 100 %
mediated through the affect variables, and 59 % of this mediation effect is
via positive affect. About 46 % of the total effect from learning quality to
satisfaction is mediated through the affect variables, and 67 % of this media-
tion effect is due to positive affect. Regarding facilities, only 1/3 of the total
effect on satisfaction is mediated through the affect variables, and only via
positive affect. Affects (emotions) have in other words a very important
filtering effect of the loyalty drivers on satisfaction (and thus also on loyal-
ty), but the filtering effect is asymmetric in favor of the positive affect side.
Thus satisfaction and affects, in particular positive affects, have the most to
say regarding mediating effects on student loyalty. However, it should be
underscored that all the five included mediators are significant drivers of
student loyalty.

The managers of the university college cannot influence either student
loyalty or the mediating variables directly. This can only be obtained by
influencing the drivers of the mediators, i.e. the three included quality driv-
ers (learning quality, service quality and facilities). Learning quality is the
most important cognitive driver of student loyalty (with a standardized co-
efficient of .32), followed by Service quality (.20), and Facilities (.15). It is
also interesting to observe that Switching costs has nearly the same effect on
Student loyalty (.11) as Facilities.

The next step is to determine how to influence Learning quality. This
variable has been measured by four items: professional competence, peda-
gogical competence, quality study material, and quality lectures. The fac-
tor loadings shown in table 1 may provide some guidance for decision
making. Nevertheless, it may be necessary to examine details, thus asking
the students questions that more specifically concern this business area.
Considering both the low level of the means of the variables (table A1) and
the factor loadings (table 1), the focus should probably be on the peda-
gogical quality of the lecturers and the quality of lectures, implying that
the professors should be given pedagogical training in order to increase
their skills and to improve their lectures. When discussing activities, the
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decision makers should also consider the moderating effects of positive
and negative affects and satisfaction regarding learning quality (table 4).
In addition, costs should also be considered in order to obtain increased
value in a cost-effective way, thus also creating economic customer value
(Helgesen, 2006; McNair et al., 2001; Smith and Wright 2004).

The internationalization process of higher education will probably speed
up in the years to come. This may contribute to a decrease in students’ per-
ceived switching costs. Based on the results from the present analysis, this
will increase the importance of image building in the educational sector.
Further analysis of image building in an educational context is therefore
highly welcomed.

This study is based on a small sample and relatively few indicators per
latent variable implying that there might be a danger of overestimating
the loadings and underestimating the structural path estimates when us-
ing PLS-PM. Thus the PLS-PM estimates of the structural paths may be
looked upon as the lower bound of the true structural coeflicients. Future
research should be based on larger samples enabling a CBSEM approach
(e.g., Lisrel or AMOS) in order to span the whole range of the true structural
coeflicients.

Considering that only three quality drivers (antecedents) are included
in this research model, the proportions of variances explained in the
endogenous variables (especially loyalty and satisfaction) are rather high,
indicating a structural model with good fit. Preferably, the variance ex-
planations should be higher, especially with respect to the affects and the
image of the study programme. Thus the number of antecedents should be
augmented in future studies. Similar analyses in other contexts may give
additional insights.

Our theoretical and empirical model in figure 1 assumes a cross-over
effect from the image of the study programme to the image of the univer-
sity college. This causal direction seems natural in this particular context,
owing to the fact that the university college is rather new. In other contexts
the causal direction may go from the university college to the study pro-
gramme. This is, however, a theoretically derived assumption that is diffi-
cult to test empirically, at least with the data material at hand in the present
analysis. Time series or panel data approaches are critical to developing
profound insights into multi-level cause-effect analyses. Such multi-level
analyses may give new insight for decision making regarding marketing
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activities and managerial processes (image building and satisfaction cre-
ation), and are thus highly welcomed.

Owing to increased global competition among institutions offering
higher education, student loyalty has become an important strategic theme
for marketers and managers. Thus retaining students is just as important
as attracting students, suggesting that defensive market strategies aimed at
student loyalty are of growing importance. By conducting student surveys
and carefully analysing data sets, drivers of student loyalty as well as driv-
ers or antecedents of the mediating variables (positive and negative affect,
images of study programmes and of the university college, as well student
satisfaction) can be identified. By allocating resources to quality drivers
that are important for students, managers may increase the student value
offered. By treating those variables as the key success factors regarding
student loyalty for the coming period of time, student retention may be
increased, thus ensuring performance-based governmental financing both
for the coming period and in future.

REFERENCES

Aaker, D. and Keller, K. L. (1990). Consumer Evaluations of Brand Extensions. Journal of
Marketing, 5(1), 25-41.

Abdullah, E (2005). HEAPERF versus SERVPERF: The quest for ideal measuring instrument of
service quality in higher education sector. Quality Assurance in Education, 13(4), 305-328.

Agho, A. O., Mueller, C. W. and Price, J. L. (1993). Determinants of Employee Satisfaction: An
empirical test of a causal model. Human Relations, 46(8), 1007-1027.

Aidin, S., Ozer, G. and Arasil, O. (2005). Customer Loyalty and the Effect of Switching Costs as
a Moderator Variable: A case in the Turkish mobile phone market. Marketing Intelligence ¢
Planning, 23(1), 89-103.

Arnaboldi, M. and Azzone, G. (2005). Incrementalism and Strategic Change: A university’s
experience. International Journal of Educational Management, 19(7), 552-563.

Athiyaman, A. (1997). Linking Student Satisfaction and Service Quality Perceptions: The case
of university education. European Journal of Marketing, 31(7), 528-540.

Atkinson, A. A., Kaplan, R. S., Matsumura, E. M. and Young, S. M. (2012). Management
Accounting: Information for Decision Making and Strategy Execution. Sixth Edition.
Harlow: Pearson Education Ltd.

Barroso, C. and Picén, A. (2012). Multi-dimensional Analysis of Perceived Switching Costs.
Industrial Marketing Management, 41, 531-543.

153



Bennett, R. and Bove, L. (2002). Identifying the Key Issues for Measuring Loyalty. Australasian
Journal of Market Research, 9(2), 27-44.

Brochado, A. (2009). Comparing alternative instruments to measure service quality in Higher
education. Quality Assurance in Education, 17(2), 174-190.

Browne, B. A., Kaldenberg, D. O., Browne, W. G. and Brown, D. J. (1998). Student as Custo-
mer: Factors Affecting Satisfaction and Assessments of Institutional Quality. Journal of
Marketing for Higher Education, 8(3), 1-14.

Buck, R., Anderson, E., Chaudhuri. A. and Ray, I. (2004). Emotion and Reason in Persuasion:
Applying the ARI model and the CASC Scale. Journal of Business Research, 57,

647-656.

Capon, N, Farley, J. U., and Hoenig, S. (1990). Determinants of Financial Performance: A
meta-analysis. Management Science, 36, 1143-1159.

Caruna, A. (2004). The Impact of Switching Costs on Customer Loyalty: A study Among
corporate customers of mobile telephony. Journal of Targeting, Measurement and Analysis
for Marketing, 12(3), 256-268.

Chun, R. (2005). Corporate reputation: meaning and measurement, International Journal of
Management Reviews, 7(2), 91-109.

Cronin, J. J. and Taylor, S. A. (1992). Measuring service quality: re-examination and Extension.
Journal of Marketing, 56(July), 55-68.

Cronin, J. J. and Taylor, S. A. (1994). SERVPERF versus SERVQUAL: Reconciling perfor-
mance-based and perceptions-minus-expectations measurement of service quality. Journal
of Marketing, 58(January), 125-131.

Dick, A. S. and Basu, K. (1994). Customer Loyalty: Toward an integrated conceptual
Framework. Journal of the Academy of Marketing Science, 22(2), 99-113.

Dowling, G. R. (1988). Measuring Corporate Images: a review of alternative approaches. Jour-
nal of Business Research, 17(1), 27-34.

Egan, J. (2008). Relationship Marketing: Exploring relational strategies in marketing. Third Edi-
tion, Essex: Prentice Hall, Pearson Education Ltd.

Elliot, K. M. and Healy, M. A. (2001). Key Factors Influencing Student Satisfaction Related to
Recruitment and Retention. Journal of Marketing for Higher Education, 10(4), 1-11.

Fazio, R. H. and Zanna, M. P. (1978). Attitudinal Qualities Relating to the Strength of the
Attitude-behaviour Relationship. Journal of Experimental Social Psychology, 14(4),
398-408.

Fombrun, C. (1996). Reputation: Realizing value from the corporate image. Boston: Harvard
Business School Press.

Fombrun, C. and van Riel, C. B. M.. (2003). Fame & Fortune: How successful companies build
winning reputations. Upper Saddle River: Prentice Hall, NJ.

154



Fornell, C. (1992). A National Customer Satisfaction Barometer: The Swedish experience.
Journal of Marketing, 56, 6-21.

Gupta, S. and Pirsch, J. (2008). The Influence of a Tetailer’s corporate Social Responsibility
Program on Re-conceptualizing Store Image. Journal of Retailing and Consumer Services,
15, 516-526.

Hair Jr., J. E, Black, W. C., Babin, B. J. and Anderson, R. E. (2010). Multivariate Data Analysis:
A global perspective. Seventh edition, Upper Saddle, NJ: Prentice Hall.

Heaphy, M. S. and Gruska, G. E (1995). The Malcolm Baldridge National Quality Award: A
Yardstick for Quality. Boston, MA: Addison Wesley.

Helgesen, @. (2000). Does Quality Pay? Relationships between antecedents of customer satis-
faction, customer satisfaction, customer loyalty and customer profitability at the individual
level. Discussion paper 12/2000, Centre for Fisheries Economics, Foundation for Research
in Economics and Business Administration, Bergen, Norway.

Helgesen, @. (2006). Are Loyal Customers Profitable? Customer satisfaction, customer (action)
loyalty and customer profitability at the individual level. Journal of Marketing Management,
22, 245-266.

Helgesen, @. (2007). Drivers of Customer Satisfaction in Business-to-business Relationships: A
case study of Norwegian fish exporting companies operating globally. British Food Journal,
109(10), 819-837.

Helgesen, @. (2008). Marketing for Higher Eeducation: A relationship marketing approach.
Journal of Marketing for Higher Education, 18(1), 50-78

Helgesen, @. and Nesset, E. (2007a). Images, Satisfaction and Antecedents. Drivers of Student
Loyalty? A case study of a Norwegian university college. Corporate Reputation Review,
10(1), 38-59.

Helgesen, @. and Nesset, E. (2007b). What Accounts for Students’ Loyalty? Some field
study evidence. International Journal of Educational Management, 21(2),

126-143.

Helgesen, @. and Nesset, E. (2011). Does LibQUAL+TM Account for Student Loyalty
to a University College Library? Quality Assurance in Education, 19(4), 413-440.

Helgesen, @., Havold, J. I. and Nesset, E. (2010). Impacts of Store and Chain Images on The
«quality-satisfaction-loyalty process» in Petrol Retailing, Journal of Retailing and Consumer
Services. 17(2), 109-118.

Hennig-Thurau, T., Lager M. F. and Hansen, U. (2001). Modelling and Managing Student
Loyalty: An approach based on the concept of relationship quality. Journal of Service Re-
search, 3(1), 331-344.

Hill, E M. (1995). Managing Service Quality in Higher Education: The role of the student as

primary consumer. Quality Assurance in Education, 3(3), 10-21.

155



Horley J. and Little B. R. (1985). Affective and Cognitive Components of Global Subjective
Well-being Measures. Social Indicators Research, 17, 189-197.

Johnson, M. D., Gustafsson, A., Andreassen, T. W,, Lervik, L. and Cha, J. (2001). The Evolution
and Future of National Customer Satisfaction Index Models. Journal of Economic Psycho-
logy, 22, 217-245.

Jones, M. A., Mothersbaugh, D. L., Beatty, S. E. (2000). Switching Barriers and Repurchase
Intentions in Services. Journal of Retailing, 76(2), 259-274.

Jones, M. A., Mothersbaugh, D. L., Beatty, S. E. (2002). Why Customers Stay: Measuring the
underlying dimensions of services switching costs and managing their differential strategic
outcome. Journal of Business Research, 55, 441-450.

Jones, M. A., Reynolds, K. E., Mothersbaugh, D. L., Beatty, S. (2007). The Positive and Negative
Effects of Switching Costs on Relational Outcomes. Journal of Service Research, 9(4),
335-355.

Kaplan, R. S. and Norton, D. P. (1996). Translating Strategy into Action: The balanced scorecard.
Boston, MA: Harvard Business School Press.

Kaplan, R. S. and Norton, D. P. (2001). The Strategy-Focused Organization: How balanced scorecard
companies thrive in the new business environment. Boston, MA: Harvard Business School Press.

Kaplan, R. S. and Norton, D. P. (2004). Strategy Maps: Converting intangible assets into tangible
outcomes. Boston, MA: Harvard Business School Press.

Kaplan, R. S. and Norton, D. P. (2008). The Execution Premium: Linking strategy to operations
for competitive advantage. Boston, MA: Harvard Business School Press.

Kinnear, T. C., Bernhardt, K. L. and Krentler, K. A. (1995). Principles of Marketing. Fourth
Edition, NY: HarperCollins.

Kotler, P, Armstrong, G., Saunders, J. and Wong, V. (2002). Principles of Marketing. Third
European Edition, Essex: Pearson Education Ltd.

Kotler, P. and Fox, K. E. A. (1995). Strategic Marketing for Educational Institutions. Englewood
Cliffs, NJ: Prentice-Hall.

Lam, S. Y., Shankar, V., Erramilli, M. K. and Murthy, B. (2004). Customer Value, Satisfaction,
Loyalty, and Switching Costs: An illustration from a business-to-business service context.
Journal of the Academy of Marketing Science, 32(3), 293-311.

Laroche, M., Pons, E, Zgolli, N., Cervellon, M.-C. and Kim, C. (2003). A Model of Consumer
Response to two Retail Promotion Techniques. Journal of Business Research, 56, 513-522.

Laros E J. M. and Steenkamp J.-B. E. M. (2005). Emotions in Consumer Behavior: A hierar-
chical approach. Journal of Business Research, 58, 1437-1445.

Lemmink, J., Schuijf, A. and Streukens, S. (2003). The Role of Corporate Image and Company
Employment Image in Explaining Application Intentions. Journal of Economic Psychology,
24, 1-15.

156



Lovelock, C. and Wirtz, J. (2007). Services Marketing: People, Technology, Strategy. Sixth Edi-
tion, Pearson, Prentice Hall.

Mano, H., and Oliver, R. L. (1993). Assessing the Dimensionality and Structure of Consumption
Experience: Evaluation, feeling, and satisfaction. Journal of Consumer Research, 20, 451-466.

Markwick, N. and Fill C. (1997). Towards a Framework for Managing Corporate Identity.
European Journal of Marketing, 31(5/6), 396-409.

Marzo-Navarro, M., Pedraja-Iglesias, M. and Rivera-Torres, P. (2005). A New Management
Eelement for Universities: satisfaction with the offered courses. International Journal of
Educational Management, 19(6), 505-526.

McKennel, A. C. (1978). Cognition and Affect in Perceptions of Well-being. Social Indicators
Research, 5, 389-426.

McNair, C. J., Polutnik, L. and Silvi, R. (2001). Cost Management and Value Creation: the
Missing Link. The European Accounting Review, 10(1), 33-50.

Morris, M. H. and Davis, D. L. (1992). Measuring and Managing Customer Service in Indu-
strial Firms. Industrial Marketing Management, 21, 343-353.

Nesset, E. and Helgesen, @. (2009). Modelling and Managing Student Loyalty: A study of a Nor-
wegian university college. Scandinavian Journal of Educational Research, 53(4), 327-345.

Nesset, E., Nervik, B. and Helgesen, @. (2011). Satisfaction and Image as Mediators of Re-
purchase Intention Drivers in Grocery Retailing. The International Journal of Retail &
Distribution Management, 21(3), 267-292.

Normann, R. (1984). Service Management. John Wiley and Sons Ltd.

Oliver, R. L. (1980). A Cognitive Model of the Antecedents and Consequences of Satisfaction
Decisions. Journal of Marketing Research, 17, 460-469.

Oliver, R. L. (1993). Cognitive, Affective, and Attribute Bases of Satisfaction Response. Journal
of Consumer Research, 20(December), 418-430.

Oliver, R. L. (1997). Satisfaction: A behavioral perspective on the consumer. New York, NY:
McGraw-Hill.

Organ, D. W. and Near, J. P. (1985). Cognition vs. Affect in Measures of Job Satisfaction. Inter-
national Journal of Psychology, 20, 241-253.

Parasuraman, A., Zeithaml, V. A. and Berry, L. L. (1988). SERVQUAL: A multi-item scale for
measuring consumer perceptions of service quality. Journal of Retailing, 64(1), 12-40.

Parasuraman, A., Zeithaml, V. A. and Berry, L. L. (1994). Alternative Scales for Measuring Ser-
vice Quality: A comparative assessment based on psychonometric and diagnostic criteria.
Journal of Retailing, 70(3), 201-230.

Podsakoff, P. M., McKenzie, S. B., Lee, J. Y. and Podsakoff, N. B. (2003). Common Method
Biases in Behavioural Research: A critical review of the literature and recommended reme-
dies. Journal of Applied Psychology, 88, 879-903.

157



Ravald, A. and Gronroos, C. (1996). The Value Concept and Relationship Marketing. European
Journal of Marketing, 30(2), 19-30.

Ravindran, S. D. and Kalpana, M. (2012). Students’ Expectation, Perception and Satisfaction
towards the Management Educational Institutions. Procedia Economics and Finance, 2,
401-410.

Richins, M. L. (1997). Measuring Emotions in the Consumption Experience. Journal of Con-
sumer Research, 24, 127-146.

Rindove, V. P. and Fombrun, C. J. (1999). Constructing Competitive Advantage: The role of
firm-constituent interactions. Strategic Management Journal, 20, 691-710.

Ringle, C. M., Wende, S. and Will, S. (2005). SmartPLS 2.0 (M3). Hamburg.
(http://www.smartpls.de) (25.04.2012)

Rucci, A. ], Kirn, S. P. and Quinn, R. T. (1998). The Employee-Customer-Profit Chain at Sears.
Harvard Business Review, (Jan.—Febr.), 83-97.

Ruiz, S. and Sicilia, M. (2004). The Impact of Cognitive and/or Affective Processing Styles on

Consumer Response to Advertising Appeals. Journal of Business Research, 57, 657-664.

Ryan, M. J., Buzas, T. and Ramaswamy, V. (1995). Making CSM a Power Tool: Composite
indices boost the value of satisfaction measures for decision making. Marketing Research,
5(3), 11-16.

Selnes, E. (1993). An Examination of the Effects of Product Performance on Brand Reputation,
Satisfaction and Loyalty. European Journal of Marketing, 27(9), 19-35.

Selnes F. and Grenhaug K. (2000). Effects of Supplier Reliability and Benevolence in Business
Marketing. Journal of Business Research, 49, 259-271.

Seth, N., Deshmukh, S. G. and Vrat, P. (2004). Service Quality Models: A review. International
Journal of Quality & Reliability Management, 22(9), 913-949.

Sheth, J. N. and Parvatiar, A. (2000). Handbook of Relationship Marketing. Thousand Oaks, CA:
Sage Publications Inc.

Smith, R. E. and Wright, W. F. (2004). Determinants of Customer Loyalty and Financial per-
formance. Journal of Management Accounting Research, 16, 183-205.

Sulek, J. M. and Hensley, R. L. (2004). The Relative Importance of Food, Atmosphere, and Fair-
ness of Wait: The case of a full-service restaurant. Cornell Hotel and Restaurant Admini-
stration Quarterly, 45(3), 235-247.

Szymanski, D. M. and Henard, D. H. (2001). Customer Satisfaction: A meta-analysis of the
empirical evidence. Journal of the Academy of Marketing Science, 29(1), 16-35.

Tenenhaus, M., Vinzi, V. E., Chatelin Y-M. and Lauro, C. (2005). PLS Path Modelling.
Computational Statistics & Data Analysis, 48, 159-205.

Thomas, S. (2011). What Drives Student Loyalty in Universities: An empirical model from
India. International Business Research, 4(2), 183-192.

158



Tinto, V. (1993). Leaving College: Rethinking the causes and cures of student attrition. Chicago &
London: The University of Chicago Press.

Tsinidou, M., Gerogiannis, V. and Fitsilis, P. (2010). Evaluation of the Factors that Determine
Quality in Higher Education: An empirical study. Quality Assurance in Education, 18(3),
227-244.

Voss, R., Gruber, T. and Szmigin, I. (2007). Service Quality in Higher Education: The role of
student expectations. Journal of Business Research, 60, 949-959.

Watson, D., Clark, L. A. and Tellegen, A. (1988). Development and Validation of Brief Mea-
sures of Positive and Negative Affect: The PANAS scales. Journal of Personality and Social
Psychology, 55(6), 1063-1070.

Westbrook, R. A. (1981). Sources of Consumer Satisfaction with Retail Outlets. Journal of
Retailing, 57(3), 68-85.

Wilson, A. (2003). Marketing Research: An integrated approach. Essex: Pearson Education Ltd.

Yang, Z. and Peterson, R. T. (2004). Customer Perceived Value, Satisfaction, and Loyalty: The
role of switching costs. Psychology ¢ Marketing, 21(10), 799-822.

Yu, Y.-T. and Dean, A. (2001). The Contribution of Emotional Satisfaction to Consumer Loyal-
ty. International Journal of Service Industry Management, 12(3), 234-250.

Zeithaml, V. A,, Bitner, M. J. and Gremler, D. D. (2006). Service Marketing: Integrating customer
focus across the firm. Fourth Edition, New York, NY: McGraw-Hill.

159



APPENDIX A
Table A1. Descriptive statistics of the 39 items (indicators) (n=206)

Variables

e oTcET) Symbol Mean SD Skewness  Kurtosis

Attitude loyalty

Positive «word of mouth» Y, 4.92 1.46 -0.61 0.04
Recommendation in general Y, 4.90 1.47 -0.38 -0.23
Recommendation to acquaintances Y, 4.93 1.39 -0.35 -0.25
Probability of attending again Y, 4.57 1.78 -0.33 -0.86
Satisfaction

In general Y, 4.62 1.05 -0.30 0.86
Compared with expectations Y, 4.42 1.31 -0.05 -0.33
Compared with an ideal one Y, 4.05 1.28 0.04 -0.45
Image of UC

Among the general public Y, 4.74 1.01 -0.04 -0.10
Among acquaintances Y, 4.64 1.20 -0.21 0.09
Among employers Yio 4.88 1.04 -0.04 -0.10
Own perception Y, 4.78 0.96 0.12 -0.39
Image of study programme

Among the general public Y, 4.78 1.21 -0.25 0.04
Among acquaintances Y, 4.70 1.28 -0.23 -0.28
Among employers Y. 4.84 1.14 -0.18 -0.24
Own perception Y 4.84 1.21 -0.34 0.17
Positive affect

Enthusiasm Yo 3.73 1.28 0.23 0.40
Pleasure Y, 3.98 1.38 0.03 -0.15
Admiration Y, 3.36 1.33 0.02 -0.38
Pride Yo 4.01 1.46 -0.09 -0.38
Negative affect

Irritation Y 2.77 1.51 0.76 0.03
Anger Y, 2.19 1.20 1.29 2.09
Disappointment Y, 2.67 1.28 0.66 0.12
Falseness Y,, 2.02 131 1.50 1.97
Learning quality

Professional competence X, 4.79 1.07 -0.07 -0.37
Pedagogical competence X, 3.90 1.08 -0.14 0.13
Quality study material X 4.54 1.03 0.07 0.10
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panakics Symbol Mean SD Skewness  Kurtosis

(items/factors/concepts)

Quality lectures X, 4.19 1.04 -0.39 0.55
Service quality

Employees’ helpfulness X, 4.48 1.29 -0.53 0.37
Employees’ service attitude X, 4.48 1.20 -0.44 0.59
Employees’ kindness X, 4.63 1.20 -0.29 0.19
Service quality in general Xg 4.38 1.08 -0.11 0.60
Facilities

Reading room X, 4.60 1.50 -0.49 -0.52
Library X 4.76 1.16 -0.39 -0.02
Lecture rooms X, 4.38 1.38 -0.21 -0.46
Canteen X, 4.27 1.53 -0.33 -0.64
Switching costs

In terms of effort X, 5.12 1.73 -0.76 -0.29
In terms of time X, 5.33 1.61 -0.87 -0.10
In terms of inconvenience X 4.71 1.97 -0.35 -1.18
In terms of social loss X 4.86 1.89 -0.53 -0.88
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APPENDIX B
Table B1. Correlation matrix of the 39 items (indicators) — part 1 (n=206)

A 1.00

(Al 037 1.00

(Ml 034 091 1.00

‘Ml 069 073 066 1.00

0.73 0.75 0.52 1.00

0.70 0.70 0.50 0.74 1.00

0.73 0.74 055 0.75 0.72 1.00

0.55 049 047 051 038 047 1.00

0.61 0.55 047 055 046 051 0.71 1.00

0.46 041 039 039 0.27 035 0.65 0.59 1.00

0.64 063 054 063 051 056 075 0.67 0.66 1.00

0.51 049 043 045 034 043 052 055 048 0.58 1.00
0.53 050 046 047 037 043 053 056 052 059 0.79
0.43 038 043 041 029 039 050 047 059 057 0.69
0.58 055 059 053 044 048 053 051 052 064 0.72
0.59 0.60 045 060 055 055 043 045 034 046 041
0.52 052 040 058 045 048 036 037 033 040 0.38
0.58 0.57 042 063 055 060 043 045 035 044 033
0.69 066 052 068 056 062 044 051 039 049 043
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Table B2
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. Correlation matrix of the 39 items (indicators) — part 2 (n=206)

1.00
0.74
0.28
0.30
0.26
0.39
-0.21
-0.24
-0.28
-0.28
0.21
0.26
0.33
0.30
0.24
0.36
0.26
0.43
0.21
0.16
0.19
0.15
0.12
0.19
0.11
0.09

1.00
0.43
0.37
0.37
0.47
-0.29
-0.34
-0.34
-0.36
0.20
0.40
0.37
0.38
0.37
0.47
0.39
0.46
0.18
0.12
0.14
0.11
0.15
0.19
0.15
0.16

1.00
0.73
0.67
0.71
-0.32
-0.32
-0.31
-0.25
0.07
0.35
0.15
0.32
0.24
0.32
0.28
0.36
0.10
0.13
0.22
0.12
0.07
0.07
-0.06
0.15

1.00
0.56
0.58
-0.34
-0.34
-0.26
-0.19
-0.01
0.24
0.16
0.32
0.22
0.35
0.24
0.41
0.17
0.20
0.21
0.18
0.07
0.10
-0.01
0.19

1.00
0.71
-0.35
-0.31
-0.32
-0.25
0.13
0.38
0.22
0.35
0.27
0.35
0.30
0.38
0.15
0.20
0.23
0.17
0.03
-0.01
-0.02
0.08

1.00
-0.42
-0.39
-0.42
-0.32
0.15
0.36
0.23
0.40
0.28
0.36
0.31
0.43
0.14
0.15
0.23
0.21
0.06
0.05
-0.03
0.10

1.00
0.66
0.60
0.47
-0.03
-0.26
-0.15
-0.24
-0.18
-0.29
-0.27
-0.37
-0.02
-0.06
-0.09
-0.08
-0.03
-0.03
0.08
0.02

1.00
0.59
0.46
-0.12
-0.25
-0.17
-0.29
-0.18
-0.29
-0.28
-0.38
-0.02
-0.14
-0.11
-0.14
-0.04
0.01
0.09
-0.02

1.00
0.51
-0.11
-0.25
-0.19
-0.24
-0.15
-0.24
-0.25
-0.34
-0.04
-0.05
-0.15
-0.07
-0.06
-0.08
0.08
-0.03

1.00
-0.22
-0.17
-0.33
-0.22
-0.26
-0.37
-0.39
-0.34
-0.06
-0.14
-0.19
-0.08
-0.13
-0.10
-0.06
-0.09

1.00
0.48
0.39
0.56
0.09
0.09
0.14
0.18
0.03
0.13
0.09
0.04
0.04
-0.02
0.01
0.02
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Table B3

. Correlation matrix of the 39 items (indicators) — part 3 (n=206)
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1.00
0.55
0.29
0.30
0.32
0.39
0.23
0.32
0.19
0.18
0.01
0.08
0.07
0.05

1.00
0.24
0.26
0.25
0.39
0.09
0.16
0.14
0.10
0.02
0.03
0.02
0.04

1.00
0.69
0.68
0.56
0.30
0.24
0.21
0.20
0.15
0.09
0.08
0.07

1.00
0.80
0.66
0.28
0.24
0.16
0.15
0.24
0.19
0.09
0.08

1.00
0.61
0.27
0.20
0.22
0.16
0.20
0.12
0.03
0.03

1.00
0.28
0.33
0.31
0.30
0.21
0.13
0.02
0.07

1.00
0.57
0.41
0.35
-0.08
-0.03
-0.03
-0.05

1.00
0.45
0.54
-0.11
-0.12
-0.15
-0.05

1.00
0.32
-0.09
-0.11
-0.10
-0.09

1.00
-0.09
-0.11
-0.08
0.02

1.00
0.76
0.69
0.34

. Correlation matrix of the 39 items (indicators) — part 4 (n=206)




APPENDIX C

Table C1. Intercorrelations between latent constructs

1
1 Loyalty 1.00
2 Satisfaction 0.82
3 Image UC 0.67
4 Image study 061

program

5 Positive affect [EOVAN
6 Negative affect [EYJ

7 Le?rnmg 0.49
quality

8 Service quality RS
9 Facilities 0.24
10 Switching 023

costs

1.00
0.60

0.53

0.74
-0.61

0.51

0.46
0.34

0.10

1.00

0.70

0.56
-0.41

0.50

0.48
0.21

0.18

1.00

0.50
-0.39

0.47

0.47
0.21

0.21

1.00
-0.46

0.39

0.44
0.28

0.11

1.00

-0.32

-0.42
-0.15

-0.06

1.00

0.38
0.20

0.07

1.00
0.37

0.17

9 10
1.00
-0.13 1.00
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A comparison of three subjects
regarding quality drivers and students’
mid-term satisfaction

Qyvind Helgesen and Jakob Valderhaug

SAMMENDRAG

Pa grunn av reformer og endringer i offentlige finansieringsordninger har
kvalitetsledelse blitt et sentralt tema for ledere av institusjoner som tilbyr
hoyere utdanning. Fokuset her er pa midtsemesterevalueringer, dvs. pa
sammenhenger mellom drivere av studenttilfredshet og studenttilfredshet
malt midt i semesteret. Konteksten er en norsk hegskole (Hogskolen i
Alesund). Tre fag fra tre ulike fagomrader sammenliknes (grunnleggende
bedriftsekonomi og regnskap, internasjonalt forretningssprak (engelsk) og
foretaksstrategi). Seks kvalitetsdrivere av studenttilfredshet er inkludert i
studien: (1) kvaliteten pa arbeidsplanen for faget, (2) kvaliteten pa leere-
bokene, (3) kvaliteten pd annet leeremateriell (artikler, evingsoppgaver,
etc.), (4) kvaliteten pa forelesningene, (5) kvaliteten pa faglaerers oppfolg-
ing, og (6) kvaliteten pa studentens egeninnsats i faget. For hvert av de tre
fagene gjennomfores regresjonsanalyser der de seks kvalitetsdriverne tilbys
som forklaringsvariabler for variasjoner i studenters midtsemesterstilfreds-
het med faget. Funnene indikerer at kvaliteten pa forelesningene synes a ha
storst betydning for studentenes tilfredshet med faget. Deretter kommer
studentenes egeninnsats. Funnene for de tre fagene har klare likhetstrekk.
Derfor er resultatene ganske robuste. Likevel kan en nok ikke generalisere,
og det er onskelig med tilsvarende studier innenfor andre fagomrader. Selv
om variansforklaringene i de tre regresjonsmodellene er ganske hoye, er
det onskelig at det ogsa tas med andre kvalitetsdrivere eller forlopere for
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studenttilfredshet. Dessuten kan modellen utvides ved 4 inkludere andre
variabler som studentlojalitet og omdemme. Dette kan gke innsikten ytter-
ligere. Ved a gjennomfore slike undersokelser midt i semesteret kan det
foretas justeringer som gker kvaliteten pa faget for den resterende delen av
semesteret. Slike studier vil gi ledelsen av institusjoner som tilbyr heyere
utdanning, innsikt i drivere av studenttilfredshet. Ved a allokere ressurser
til aktiviteter som er viktige for studentene, kan en oke verdien pa det til-
budet som gis. Ved a handtere disse driverne som kritiske suksessfaktorer
for de kommende perioder kan en oke studenttilfredsheten og student-
lojaliteten, noe som kan forventes a ha positiv effekt pd den langsiktige
finansieringen av institusjonen.

ABSTRACT

Owing to reforms and changes regarding public funding, quality manage-
ment has become a central strategic theme for managers of institutions
offering higher education. The focus here is on associations between drivers
of student satisfaction and students’ mid-term satisfaction. The context is a
department of a Norwegian university college. Three subjects from various
subject areas are compared (business economics, languages and manage-
ment). Six quality drivers of student satisfaction are included in the re-
gression models; (1) quality of work schedule, (2) quality of textbooks,
(3) quality of other study material (articles, exercises, etc.), (4) quality of
lectures, (5) quality of follow-up of lecturer, and (6) quality of student’s own
effort. The quality of lectures seems to have the most to say for student satis-
faction for all the three subjects, follwed by the quality of students’ own
efforts. The findings regarding the three courses offer many points of
resemblance. Consequently the findings seem to be quite robust. Still other
subjects and contexts should also be analyzed. Even if the explanation of
variances is high in all three regression models, other items should be in-
cluded to get even better insight. By analyzing the data sets from student
surveys, the quality drivers of student satisfaction can be identified. By
allocating resources to activities that are important for the students,
the managers may increase the student value offered. By treating those
variables as the key success factors for the coming period of time, student
satisfaction and retention may be obtained, thus ensuring public funds
in future.
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INTRODUCTION

The Quality Reform in Norwegian Higher Education in 2003 made Nor-
wegian higher education more business-like (Helgesen and Nesset, 2007a;
2007b; Hovdhaugen, 2009). The reforms were designed to create a new
degree structure in keeping with the Bologna Process and its new flexible,
modular study programmes. Lawmakers also created a Quality Assurance
Agency (NOKUT?), revised the system of financial support for students,
and promoted new approaches to teaching and assessment at the higher
educational level. The reforms also resulted in the standardisation of many
study programmes. Thus students can leave one institution and continue
their studies at another educational institution without major difficulties.
Students in Norway also have a legal right to switch to other educational
institutions as long as they meet all of the new institution’s requirements,
particularly regarding the study programme. Either the «first» educational
institution has to agree to approve the student’s study programme and take
responsibility for the student’s degree, or the «second» educational insti-
tution has to approve courses that have been completed earlier, and thus
accept responsibility for the student’s degree. These combined factors have
torn down barriers to student mobility both in Norway and in the other 48
Bologna Process participant countries (Web01).

Another change in recent years that is influencing educational insti-
tutions is the adjustments of public funding. Governments have changed
the way that they finance institutions of higher education, with financial
support more strongly linked to the results that educational institutions
produce (Nesset and Helgesen 2009). To a great extent, the current financ-
ing system is based on the production of student credits and professional
degrees. Thus the defection of one student can mean that a university or
another degree-granting institution may see an associated drop in future
funding. In Norway the performance based funding on average represents
about NOK 40 000 on a yearly basis for each student in public owned insti-
tutions. Thus students constitute an important source of financing not only
for private higher educational institutions, but also for public ones.

Owing to the quality reforms and the changes regarding financing,
quality management has become a central strategic theme for managers of

1  This abbreviation is based on the Norwegian name of the organization.
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educational institutions (Helgesen, 2008; Hennig-Thurau et al., 2001;
Tinto, 1993). Usually, management of service quality and customer orienta-
tion is identified as one the most effective means of building a competitive
position in services industries, as well as improving organization perfor-
mance (Athiyaman, 1997; Egan, 2008; Kotler and Fox, 1995; Lovelock and
Wirth, 2007; Zeithaml, 2000). Superior quality is positively related to per-
formance metrics such as customer satisfaction, customer retention, and
customer profitability (Capon et al., 1990; Helgesen, 2006; Johnson et al.,
2001; Zeithaml et al., 1996; 2006).

The purpose of this paper is to analyze associations between drivers of
student satisfaction (antecedents, attributes, features) and students’ mid-
term satisfaction in higher education. Three subjects from various subject
areas are analyzed and compared: (1) Basic business economics and ac-
counting, (2) International business communication (English), and (3)
Corporate strategy. The main research questions addressed are: Which
of the drivers of student satisfaction have the highest impact on students’
mid-term satisfaction? Are there differences regarding the three subjects
analysed? The context is a department of a Norwegian university college.
It should be underscored that student surveys provide very important in-
formation for decision making regarding quality improvement. Maybe stu-
dents’ mid-term evaluations of ongoing courses give the most important
information owing to the fact that changes can be made for the remain-
ing part of the term. This may have positive effects on student satisfaction,
loyalty and retention, as well as on image building (reputation manage-
ment), as further discussed below.

The remainder of this paper is structured as follows. The next section
addresses literature. This is followed by a brief discussion of the context
and the methodology used, after which the results are presented. Finally,
the paper addresses managerial implications, limitations and implications
for further research.

LITERATURE

In this paper students are viewed as the main «customers» of an edu-
cational institution, which means that literature regarding customers is
relevant in understanding relationships with students. However, it should
be underscored that the customer concept in the context of an educational
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institution is not a trivial undertaking. Various constituencies may be cate-
gorized as customers, including students, employers, families and society
(Hennig-Thurau et al., 2001; Marzo-Navarro et al., 2005).

Customer satisfaction has become an important performance metric
in the last two decades. The concept has been included in various theo-
retical and conceptual frameworks and models. Customer satisfaction
forms one of the cornerstones of the National Customer Barometers (Chan
et al., 2003; Fornell, 1992; Johnson et al., 2001). The concept has also been
included as one of the main metrics in quality models and related quality
awards for business excellence (Heaphy and Gruska, 1995; Oakland, 1995),
as well as in various service quality approaches (Seth et al., 2004). Most often
a customer satisfaction index is included in goal hierarchies (balanced
scorecard-approaches) and in business models (Kaplan and Norton, 1996;
2001; 2004; Rucci et al., 1998). At regular intervals customer satisfaction
and related marketing metrics are collected through market surveys and
included in balance scorecards and other management accounting reports.
Thus measurements of customer satisfaction, antecedents or drivers of
customer satisfaction, as well as measurements of related variables have
grown into important marketing performance metrics (Bruce, 1999; Lueg
and Norreklit, 2013).

Customer satisfaction may be perceived as a summary psychological
state or a subjective summary judgment based on the customer’s experi-
ences with a product as compared with expectations. The concept has been
defined in various ways, e.g. as «an overall feeling, or attitude, a person has
about a product after it has been purchased» (Solomon, 1994, 346), or as
a «summary, affective and variable intensity response centred on specific
aspects of acquisition and/or consumption and which takes place at the
precise moment when the individual evaluates the object» (Giese and Cote,
2000, 3). Customer satisfaction may be related to various levels of aggre-
gation. Oliver (1997) distinguishes between the following five levels: indi-
vidual, one transaction; individual, time-accumulated; firm’s customers in
the aggregate; industry or commercial sector; and, society.

Student satisfaction is perceived as a parallel concept that can be de-
fined in various ways (Browne et al., 1998; De Shields et al., 2005; Elliot
and Healy, 2001; Elliot and Shin, 2002; Marzo-Navarro et al., 2005), e.g. as
«a short-term attitude resulting from an evaluation of a student’s educat-
ional experience» (Elliot and Healy, 2001, 2), or as «a student’s subjective
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evaluation of the various outcomes and experiences with education and
campus life» (Elliot and Shin, 2002, 198).

Regarding drivers of satisfaction, various models have been introduced
in order to explain variations in customer satisfaction. The main purpose
has been to identify the variables that customers find important and that
precisely indicate what should be done in order to increase customer
satisfaction in a cost-effective way (Egan, 2008; Helgesen, 2007). The ap-
proaches may be broadly divided into four main categories: (1) general
models, (2) need fulfilment models, (3) approaches based on standard and
customer-generated lists, and (4) other approaches.

Levitt (1980) has proposed a general model based on a four-ring con-
ceptualization of the total offer. The innermost ring defines the generic
product. The expected product (next ring) includes the generic product,
but also represents the customers’ purchase conditions (deliveries, terms
and support efforts). The augmented product surrounds the expected
product and consists of embellishments to the customers’ expectation sets.
Finally, the potential product is everything that might be done to attract
and hold customers.

Need fulfilment models focus on theories regarding need satisfaction
(Oliver, 1997). Various lists or hierarchies of needs have been suggested
(Herzberg, 1968; Maslow, 1954; Murray, 1938). Herzberg (1968) suggests
that attributes can be classified into two groups: «satisfiers» (motivators)
and «dissatisfiers» (hygienes). Attributes belonging to the last group nev-
er result in satisfaction, but in dissatisfaction when missing or being at a
low level.

Regarding approaches based on standard and customer-generated
lists, various lists of attributes independent of any particular context have
been suggested, such as SERVQUAL (Parasuraman et al., 1988; 1994)
and SERVPERF (Cronin and Taylor, 1992). In the SERVQUAL-approach,
22 questions are designed to measure five higher-order dimensions
(Parasuraman et al., 1994): tangibles, reliability, responsiveness, empathy
and assurance. Even if this approach is designed to predict service quality
and not satisfaction, the battery of items also provides more general insight
regarding service attributes. Additional lists of attributes that have been de-
rived from industry-specific contexts have also been suggested, e.g. for the
industrial sector (Mittal et al., 1999; Morris and Davies, 1992; Westbrook
and Peterson, 1998), for retail sales (Gémez et al., 2004; Westbrook, 1981),
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for restaurant services (Sulek and Hensley, 2004; Yiiksel and Yiiksel, 2002).
Customer-generated lists are based on focus group discussions (Oliver,
1997). The comments of the participants are summarized, coded and inter-
preted in order to find the key performance dimensions or main attributes
of the product or service under consideration. This approach is often used
when little is known about the context that will be the subject of the market
analysis (Fournier and Mick, 1999).

For educational institutions various standard approaches have been of-
fered (Abdullah, 2005; Brochado, 2009; Tsinidou et al., 2010; Voss et al.,
2007). The aim of the study of Tsinidou et al. (2010) is to identify the quality
determinants of education services provided by higher education institu-
tions in Greece and to measure their relative importance from the students’
points of view. The research is based on the questionnaire of the Hellenic
Quality Assurance Agency for Higher Education. The questionnaire in-
cludes seven areas for evaluation: the academic personnel, the administra-
tion, the library, the curriculum, the location of the institute, the available
infrastructure regarding services, and future career prospects. Each dimen-
sion includes a number of sub-criteria, forty items in all. A multi-criteria
decision-making methodology was used for assessing the relative impor-
tance of the quality determinants of each of the seven dimensions with re-
spect to student satisfaction. Based on the findings the authors recommend
initiatives that should be considered in order to increase student satisfac-
tion, and also which items that seem to be most influential and thus should
be included in other surveys.

Brochado (2009) compares five alternative instruments to measure
service quality in higher education: SERVQUAL, importance-weighted
SERVQUAL, SERVPERE, importance-weighted SERVPERE and higher
education performance (HEdPERF). Scales were compared in terms of
unidimensionality, reliability, validity and explained variance. SERVPERF
and HEdPERF presented the best measurement capability, but it was
not possible to identify the best one. Since the study only examined the
measurement capabilities of the five instruments at a single faculty, the col-
lection of more data in other institutions is required in other to provide
more general results.

Other approaches for identifying antecedents or drivers of customer
satisfaction have also been offered (Oliver, 1997; Szymanski and Henard,
2001; Tse and Wilton, 1988; Yi, 1990; Zeithaml, 1988). These studies include
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concepts like expectations, emotions, equity, service, quality and price.
Researchers often distinguish between concepts that can be objectively
measured and concepts that are perceived (perceived quality, perceived
price, etc.). Similar concepts have been included in more recent models
that emphasize the creation of customer value (Liu et al., 2005; Spiteri and
Dion, 2004; Woodruft, 1997). In Spiteri and Dion’s (2004) main model, per-
ceived customer value is driven by perceived product benefits, perceived
strategic benefits, perceived personal benefits, and perceived sacrifices, all
concepts driven by antecedents. Perceived customer value drives customer
satisfaction.

The discussion above implies that quality aspects and customers’ sacri-
fices are among the dominant antecedents of customer satisfaction. Quality
is understood and defined in different ways; «As conformance to require-
ments» (Crosby, 1979), «as superiority or excellence» (Zeithaml, 1988),
or «zero defects — doing it right the first time» (Goh and Xie, 1994). By
extension, perceived quality can be defined as the judgment of buyers with
respect to «conformance to requirements», «overall excellence or super-
iority», etc., or «as a global judgment of the current offering of the supplier»
(Steenkamp, 1989). The quality concept may be divided into sub-concepts
and related to various business areas (e.g. Crosby, 1979; Garvin, 1988; Man-
ning and Baines, 2004; Mitra and Golder, 2006; Rundh, 2005). Gummes-
son and Gronroos (1989) have offered a model for relationship marketing
that consists of four parts: quality of constructions (products and services),
quality of production, quality of deliveries and quality of relationships.
Customer sacrifices are primarily associated with prices (Curry and Riesz,
1988; Lichtenstein and Burton, 1989); however, other aspects such as time
and effort are also taken into consideration (Gijsbrechts, 1993; Gronroos,
2000).

CONTEXT AND METHODOLOGY

Context

Aalesund University College (AAUC), situated at the mid-western coast
of Norway, was founded in 1994 as a result of a reorganisation of higher
education in Norway. Three former colleges in Aalesund, the College of
Marine Studies, the College of Engineering and Aalesund College of Nurs-
ing were merged into one institution. Taking into consideration the age of
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the oldest college, it can be maintained that the university college in reality
is close to 50 years old. At the bachelor level AAUC offers more than 15
study programmes (health care studies, engineering studies, business and
marketing studies, and fisheries and aquaculture studies). At the master
level AAUC offers four study programmes (engineering, business/market-
ing, and health care studies). The diversity of study programmes reflects
AAUC’s genesis in a merger of three quite different colleges.

The context of this study is the Department of International Marketing,
one of the five departments of Aalesund University College. This depart-
ment offers one master programme (international business and marketing),
four bachelor programmes (business administration, export marketing, re-
tail and service management, and innovation and entrepreneurship), and
various study programmes and courses of durations up to one year. The
department has about 700 students.

Mid-term evaluations

Each semester the offered subjects are evaluated in the middle of the term.
The mid-term evaluation is described in the Quality Handbook. The evalu-
ation shall contribute to high quality regarding teaching, and is executed
mid-term in order to make it possible to change the form of teaching for
the remaining part of the term. At Fronter, a teaching tool accessible for all
students and teachers that are linked up, a questionnaire is made available
for each subject. In addition to structured questions, the students are free
to make independent comments. When the response period is terminated,
all answers are analyzed. A report is prepared, discussed in the department
at a meeting with the management and next in a meeting with the repre-
sentatives of the classes. Changes made are reported to the parties involved
(the dean, the heads of the study programmes, the representatives of the
students, and also in the classes).

Data source

The data source is a survey among the bachelor students of the three
chosen subjects: 1) Basic business economics and accounting, (2) Inter-
national business communication (English), and (3) Corporate strategy.
The survey regarding Basic business economics and accounting was car-
ried out at the end of September 2010, and the surveys regarding Interna-
tional business communication (English), and Corporate strategy at the
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end of February 2011. A total of 139 students answered all questions as
further discussed below. All bachelor programmes are represented in the
three samples.

A brief description of each of the three chosen subjects

The subject Basic business economics and accounting (7.5 ECTS) is taught
the first term of the various bachelor programmes. The subject is manda-
tory for all bachelor students. The number of lessons is much higher than
most of the other subjects: a total of 72 «hours» (one hour = 45 minutes).
Exercises are discussed in groups of about 30 to 40 students, guided by stu-
dent assistants. Each group is offered about 10 hours of help on exercises
during the term. Two sets of answers have to be handed in by every student
for approval. The answers are commented on and returned to the students.
Finally, the students have to pass an individual four-hour written exam.
Sixty nine students answered all the questions.

The subject International business communication (7.5 ECTS) is taught
to all students in the fourth semester of the bachelor programmes. Each
week all students meet in plenum for a two-hour lesson. In addition groups
of about 30 students are established. Each group is guided by student
assistants and meets each week in order to practise the English language
(discussions, exercises, etc.). The professor visits all groups, listens, makes
comments and gives advice. An individual, written exam and an oral pre-
sentation in the classroom have to be approved. In addition, one group-
report, for groups consisting of four to six members, has to be approved
as well. Finally, the students have to pass an individual five-hour written
exam and an oral exam of about 20 minutes. Forty students answered all
the questions.

The subject Corporate strategy (7.5 ECTYS) is also taught to all students
the fourth term of the bachelor programmes. The subject is mandatory for
all bachelor students and consists of lessons (about 45 hours) and group
work. Groups consisting of maximum three students are established. Each
group finds a company to study and answers eight questions in two papers,
one by the end of February and the other in mid-April. Some of the papers
are discussed in the classroom (voluntary presentations by the groups). The
final versions of the group paper have to be handed in for approval by the
end of April. The approved paper may be brought along to the individual
four-hour exam. Thirty students answered all the questions.
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Measures and measurements

When deciding the number of questions, one has to remember that each
student answers the same survey for all subjects. Thus the number of
questions should be kept to a minimum. Regarding the research questions
addressed, eight items (indicators) were included. Two of the items are
measuring student satisfaction and six items the quality drivers or anteced-
ents of student satisfaction. When deciding the items included, the litera-
ture discussed above gave good pieces of advice. In addition, the findings of
former studies also were considered (Helgesen, 2008; Helgesen and Nesset,
2007a; 2007b; 2011; Nesset and Helgesen, 2009).

Ryan et al. (1995) assert that satisfaction may be measured by asking
questions related to three aspects: summary judgment, comparison with
expectations, and comparison with an ideal situation. In this study the two
first items are used to measure student satisfaction. The following six ante-
cedents are included; (1) quality of work schedule, (2) quality of textbooks,
(3) quality of other study material (articles, exercises, etc.), (4) quality of
lectures, (5) quality of follow-up of lecturer, and (6) quality of student’s own
effort. Thus items both regarding quality drivers and students’ satisfaction
(efforts) were included in the questionnaire, cf. the discussion above. Stu-
dents were asked to express their level of satisfaction regarding the chosen
antecedents. All items were measured on a seven-point Likert-scale where
«1» indicates the least favourable response alternative (very little satisfied,
etc.) and «7» the most favourable response alternative (very satisfied, etc.).

ANALYSIS AND RESULTS

Descriptive statistics and correlation coefficients

Table 1 presents the descriptive statistics of the study’s variables. The sta-
tistics included are the mean, the standard deviation (SD), the skewness
and the kurtosis. In Basic business economics and accounting about 1/3 of
the students answered all relevant questions of the questionnaire (69 out of
205 students), in International business communication (English) about
40 per cent (40 out of 104), and in Corporate strategy about 30 per cent
(30 out of 101). Table 1 shows that the statistics differ somewhat among the
three subjects.
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Table I: Descriptive statistics of the items (variables) for each of the three subjects.

Variables (items/factors/concepts) Symbol Mean SD Skewness  Kurtosis

Basic business economics and accounting (n=69)

Student satisfaction
In general \ 4.45 1.36 -0.25 -0.40
Compared with expectations Y, 451 1.41 -0.16 -0.46
Student satisfaction Y 4.48 1.26 -0.06 -0.69

Quality drivers (antecedents)

Quality work schedule X, 5.03 1.35 -0.68 0.48
Quality textbooks X, 4.84 1.17 -0.13 -0.47
Other study material (articles, etc.) X, 4.16 1.44 0.02 -0.55
Quality lectures X, 3.68 1.75 0.14 -0.92
Quality of follow-up of lecturer X, 3.26 1.56 0.22 -0.73
Quality of own effort X 4.59 1.18 0.02 -0.14

6

International business communication (English) (n=40)

Student satisfaction
In general \ 3.03 1.23 0.39 -0.47
Compared with expectations Y, 2.93 1.33 0.42 -0.19
Student satisfaction Y 2.98 1.16 0.52 0.23

Quality drivers (antecedents)

Quality work schedule X, 3.23 1.59 0.29 -0.59
Quality textbooks X, 3.80 1.18 0.31 0.78
Other study material (articles, etc.) X, 3.55 1.55 0.81 0.20
Quality lectures X, 2.68 1.54 1.11 0.78
Quality of follow-up of lecturer X, 2.68 1.47 0.90 0.74
Quality of own effort X, 4.35 1.10 -0.39 -0.14
Corporate strategy (n=30)
Student satisfaction
In general \ 5.30 1.15 -0.35 -0.68
Compared with expectations Y, 5.13 1.36 -0.61 0.24
Student satisfaction Y 5.22 1.22 -0.54 -0.15
Quality drivers (antecedents)
Quality work schedule X, 5.40 1.04 -0.31 -0.40
Quality textbooks X, 4.23 1.65 -0.11 -0.78
Other study material (articles, etc.) X, 4.70 1.51 -0.03 -1.05
Quality lectures X, 5.67 1.27 -0.40 -1.16
Quality of follow-up of lecturer X, 4.63 1.92 -0.56 -0.76
Quality of own effort X 5.07 1.05 -0.14 -0.52
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«Student satisfaction» is measured as the average of the two first vari-
ables of table 1 («Satisfaction in general» and «Satisfaction compared with
expectations»). Of these variables only «Student satisfaction» is included in
each of the three correlation matrixes in table 2.

Table 2: Correlation matrices for each of the three subjects.

A: Basic business economics and accounting (n=69).

<

1.00
0.60
0.51
0.56
0.74
0.56
0.44

(1 IS w N [y

X X X X X X

o

1.00
0.59
0.63
0.57
0.53
0.23

1.00
0.54
0.43
0.32
0.24

1.00
0.59
0.49
0.12

1.00
0.68 1.00
0.17 0.29 1.00

B: International business communication (English) (n=40).

<

1.00
0.57
0.49
0.34
0.68
0.67
o 0.44

IS w N [y

(1

X X X X X X

1.00
0.31
0.40
0.38
0.58
0.20

1.00
0.48
0.23
0.40
0.41

1.00
0.19
0.36
0.35

1.00
0.56 1.00
0.39 0.34 1.00
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C: Corporate strategy (n=30).

0.79 0.42 032 049 1.00
0.66 0.22 033 045 0.57 1.00
0.53 032 019 047 020 042 1.00

Regarding the subject Basic business economics and accounting, cor-
relation coefficients above (about) 0.23 are significant at the 0.05 level (one-
tailed), those above 0.29 at the 0.01 level, and those above 0.37 at the 0.001
level. For International business communication (English), correlation co-
efficients above (about) 0.29 are significant at the 0.05 level (one-tailed),
those above 0.38 at the 0.01 level, and those above 0.49 at the 0.001 level.
Regarding Corporate strategy correlation coeflicients above (about) 0.34
are significant at the 0.05 level (one-tailed), those above 0.43 at the 0.01
level, and those above 0.54 at the 0.001 level.

Student satisfaction

The concept «Student satisfaction» was measured by two variables («Satisfaction
in general» and «Satisfaction compared with expectations»). Cronbach’s
Alpha of the measure is 0.80 for the dataset of Basic business economics and
accounting, 0.80 for International business communication, and 0.94 for
Corporate strategy, satisfactory levels for all the three measures (Carmines
and Zeller, 1979). Analogously, the variances extracted (VE) are as follows
for the three subjects: 0.83, 0.83 and 0.95, which are also satisfactory results.
The recommendation is that the measureshould be at least 0.50.

Regression analyses

In order to analyze the relationships between the drivers of student satis-
faction and students’ mid-term satisfaction, regression analyses are elabo-
rated for the three data sets. Table 3 presents the estimates of the regression
coefficients inclusive t-values for each of the three regression models.
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Table 3: Estimates of regression coefficients and t-values

for each of the three subjects.

Variables (items/factors/concepts)

Basic business economics and accounting (n=69)
Constant
Quality work schedule
Quality textbooks
Other study material (articles, etc.)
Quality lectures
Quality of follow-up of lecturer
Quality of own effort

International business communication (English) (n=40)

Constant

Quality work schedule

Quiality textbooks

Other study material (articles, etc.)
Quality lectures

Quality of follow-up of lecturer
Quality of own effort

Corporate strategy (n=30)
Constant
Quality work schedule
Quality textbooks
Other study material (articles, etc.)
Quality lectures
Quality of follow-up of lecturer
Quality of own effort

Symbol B

N

[

X X X X X X

N

o

X X X X < X<

N

[

of

X X X X X X

0.27
0.13
0.09
0.08
0.40
-0.04
0.32

0.06
0.16
0.23
-0.04
0.30
0.17
0.10

-1.37
0.21
0.16
0.04
0.48
0.09
0.29

0.55
1.31
0.92
0.91
5.11°
-0.52
3.90°

0.11
1.76¢
1.90¢
-0.41
3.14°
1.49
0.78

-2.02¢
1.86¢
2.31°
0.39
4.72°
131
2.62¢

a) p<0.001; b) p<0.01;c)p<0.05;d)p<0.10.

The first part of table 3 presents estimates of the regression coefficients and

the t-values with respect to the subject Basic business economics and ac-
counting. The Kolmogorov-Smirnov statistic has a value of 0.07 (p=0.20)
which implies that one cannot say the residual is not normally distributed
(Hair et al., 2010). Other important statistics are: R?, 4= 0.66; F=22.71
(p<0.001). According to these findings the model as a whole (the regression

equation) was significant at the 0.001 level. The variations in the six antece-
dents explained about 66 per cent of the variance of student satisfaction.
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The coefficient estimates (the main findings) are summed up in figure 1.
Two of the regression coefficients are significant, both at the 0.001 level.
Students’ perceptions regarding the quality of lectures have the highest
impact on student satisfaction. One unit increase in students’ perceptions
results in 0.40 unit increase in student mid-term satisfaction. The other sig-
nificant variable is students’ perceptions of quality of own effort regarding
this subject. One unit increase in students’ perceptions results in 0.32 unit
increase in student mid-term satisfaction. It should be underscored that

X1(5.03)
Quality work
schedule

X, (4.84)
Quality
textbooks

X3(4.16)
Other study
material —

0.08 (n.s.)

Y (4.48)
Student
satisfaction

R%,4;=0.657

X4(3.68)
Quality
lectures

0.40 (p<0.001)

-0.04 (n.s.)

X5(3.26)
Follow-up
of lecturer

0.32 (p<0.001)

X6(4.59)
Quality of
own effort

Figure 1: Basic business economics and accounting - coefficient estimates (n=69)
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the other four variables also are of interest with respect to student satis-
faction because they have been controlled for in the regression equation.

The second part of table 3 presents estimates of the regression coef-
ficients and the t-values for the subject International business communi-
cation (English). The Shapiro-Wilk statistic has a value of 0.97 (p>0.24)
which implies that one cannot say the residual is not normally distributed.
Other important statistics are: R* ;= 0.61; F=11.31 (p<0.001). According to
these findings the model as a whole (the regression equation) was signifi-
cant at the 0.001 level. The variations in the six antecedents explained about
61 per cent of the variance of student satisfaction. The coeflicient estimates
(the main findings) are summed up in figure 2. One of the regression co-
efficients is significant at the 0.01 level, i.e. the coefficient of the variable
«students’ perceptions regarding the quality of lectures». One unit increase
in students’ perceptions results in 0.30 unit increase in student mid-term
satisfaction. Two other variables should be mentioned because they are
significant at the 0.10 level. An increase in students’ perceptions of the
quality of textbooks by one results in an increase in student satisfaction
by 0.23, and an increase in students’ perceptions of the quality of the work
schedule by one results in an increase in student satisfaction by 0.16.

The third part of table 3 presents estimates of the regression coefficients
and the t-values regarding the subject Corporate strategy. The Shapiro-
Wilk statistic has a value of 0.95 (p>0.18) which implies that one cannot
say the residual is not normally distributed. Other important statistics are:
R’ = 0.83; F=24.17 (p<0.001). According to these findings the model as a
whole (the regression equation) was significant at the 0.001 level. The varia-
tionsin the six antecedents explained about 83 per cent of the variance of stu-
dent satisfaction. The coeflicient estimates (the main findings) are summed
up in figure 3. One of the regression coefficients is significant at the 0.001
level and two at the 0.05. In addition one quality driver (quality of the work
schedule) is significant at the 0.10 level. The students’ perceptions regar-
ding the quality of lectures have the highest impact on student satisfaction.
One unit increase in students’ perceptions results in 0.48 unit increase
in student mid-term satisfaction. An increase in students’ perceptions of
quality of own effort by one regarding this subject results in an increase in
student satisfaction by 0.29, and an increase in students’ perceptions of the
quality of the textbooks by one results in an increase in student satisfaction
by 0.16. In addition an increase in students’ perceptions of the quality of the
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work schedule by one, results in an increase in student satisfaction by 0.21,
however, this coefficient is significant at the 0.10 level, as mentioned above.

In addition to the items addressed above the survey included a couple of
other items. Students were asked to estimate the number of hours, in addition
to the lectures, that they were working on the subject during a week. This
variable can be used to validate the students’ answers with respect to their
perceptions of the quality of own effort. The Pearson’s correlation coefficients

X1(3.23)
Quality work
schedule

X2 (3.80)
Quality
textbooks

0.23 (n.s.)

X3 (3.55)
Other study
material | -0.04(n.s.)

\

Y (2.98)

Student
Xa (2.§8) 1030 (p<0.01) satisfaction
Quality Rzade=0.613
lectures

X5(2.68)
Follow-up
of lecturer

X (4.35) /
Quality of

own effort

Figure 2: International business communication (English)

- coefficient estimates (n=40).
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are as follows for each of the three subjects: r=0.50 (p<0.001; n=68) for Basic
business economics and accounting, r=0.28 (n.s; n=34) for International
business communication (English), and r=0.47 (p<0.01; n=29) for Corporate
strategy. With respect to the strength of the relationship between two variables
Cohen (1988) suggests the following guidelines: r=0.10 to 0.29: small; r=0.30
to 0.49: medium, and r=0.50 to 1.00: large. Here are all the three categories
represented and only two of the three coeflicients are significant. Still it may be
asserted that the findings validate the variable called «Quality of own effort».

X1 (5.40)
Quiality work
schedule

X2(4.23)
Quality
textbooks

0.16 (p<.05)

X3(4.70)
Other study
material —

0.04 (n.s.)

Y (5.22)
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X4(5.67)
Quality |
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0.48 (p<.0.001)

0.09 (n.s.)

X5 (4.63)
Follow-up
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Quality of
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Figure 3: Corporate strategy - coefficient estimates (n=30).
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DISCUSSION

The purpose of this paper is to analyze associations between drivers of stu-
dent satisfaction (antecedents, attributes, features) and students’ mid-term
satisfaction in higher education. Three subjects from various subject areas
are analysed and compared: (1) Basic business economics and accounting,
(2) International business communication (English), and (3) Corporate
strategy. The main research questions addressed are: Which of the drivers
of student satisfaction have the highest impact on students’ mid-term satis-
faction? Are there differences regarding the three subjects analysed? The
context is a department of a Norwegian university college.

The study is based on a very simple model where student (mid-term)
satisfaction is the dependent variable and six quality drivers are the offered
explanatory variables: (1) quality of work schedule, (2) quality of textbooks,
(3) quality of other study material (articles, exercises, etc.), (4) quality of
lectures, (5) quality of follow-up of lecturer, and (6) quality of student’s
own effort. The dependent variable is measured by two items: «Satisfac-
tion in general» and «Satisfaction compared with expectations». The relia-
bility measure Cronbach’s alpha has values of 0.80, 0.80 and 0.94, and the
validity measure variance extracted has values of 0.83, 0.83 and 0.95, re-
spectively for the three subjects. Thus it may be asserted that the concept
(«Student satisfaction») is measured in a satisfactory way. In addition, the
included six antecedents are explaining a rather large part of the variances
in the dependent variable, respectively 66 per cent, 61 per cent, and 83
per cent regarding Basic business economics and accounting, International
business communication, and Corporate strategy. Thus the models should
give interesting insight for the various stakeholder groups of the subjects
studied.

Regarding the subject Basic business economics and accounting, stu-
dents’” perceptions of the quality of lectures has the most to say with respect
to student satisfaction. One unit increase in students’ perceptions results in
0.40 unit increase in student mid-term satisfaction. Students’ perceptions
of quality of own effort has also a lot to say (0.32). For the subject Inter-
national business communication (English), the only significant variable
is the students’ perceptions of the quality of lectures. One unit increase
in students” perceptions results in 0.30 unit increase in student mid-term
satisfaction. For the third subject (Corporate strategy) three quality driv-
ers are significant at least at the 0.05 level. One units increase in students’
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perceptions of quality of lectures result in 0.48 units increase in student
satisfaction. The coefficient estimates for the two others are 0.29 (students’
perceptions of quality of own effort) and 0.16 (students’ perceptions of the
quality of textbooks). Thus one quality driver is significant regarding Inter-
national business communication, two regarding Basic business economics
and accounting, and three regarding Corporate strategy.

The findings indicate that the quality of lectures seems to have the most
to say for student satisfaction for all the three courses, 0.48 for Corporate
strategy, 0.40 for Basic business economics and accounting, and 0.30 for
International business communication (English). For two of the courses
the quality of own effort also has a lot to say, i.e. 0.32 for Basic business
economics and accounting and 0.29 for Corporate strategy. The coefficient
estimate is also positive for International business communication, how-
ever, not significant. For Corporate strategy the quality of textbooks is also
significant (0.16).

Thus the first research question regarding which of the drivers of student
satisfaction that has the highest impact on students’ mid-term satisfaction
may be answered as follows. The lectures seem to have the most to say for
students’ mid-term satisfaction. The quality of students’ own efforts comes
next. The second research question regarding differences among the three
subjects may be answered as follows. There are some differences among
the three subjects analyzed (Basic business economics and accounting,
International business communication (English), and Corporate strategy)
as discussed above, however the findings offer many points of resemblance.
Consequently the findings seem to be quite robust.

The chosen courses represent different subject areas (business econo-
mics, languages and management). This selection was made on purpose.
As underscored above the findings suggest points of resemblance and seem
to be robust. Still we cannot generalize. Other subjects should also be ana-
lyzed. Even if the explanation of variances is high in all three regression
models, other items should be included to get even better insight (Abdul-
lah, 2005; Brochado, 2009; Tsinidou et al., 2010; Voss et al., 2007). In ad-
dition this survey is carried out in one department of a university college.
Thus studies in other contexts are highly recommended.
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CONCLUSION

Management of service quality is identified as one the most effective means
of building a competitive position in services industries, as well as improv-
ing organization performance. Thus quality management has become a
central strategic theme for managers of institutions offering higher edu-
cation. Regarding decision making with respect to quality improvement,
student surveys give very important information. Maybe students’ mid-
term evaluations of ongoing courses give the most important information
owing to the fact that changes can be made for the remaining part of the
term. Of course, this may result in improved reputation of the institution,
increased student satisfaction, loyalty and retention, thus implicitly hampe-
ring switching behavior to other educational institutions. It should be
underscored that the performance-based funding of institutions offering
higher education probably is going to be even more important in future.
By focusing on adjustable quality drivers that have a lot to say for the
students, the educational institution may increase the value offered so that
the students are satisfied and remain loyal to the institution, thus ensuring
the funding of the institution in future.

REFERENCES

Abdullah, E (2005). HEdPERF versus SERVPEREF: The quest for ideal measuring instrument of
service quality in higher education sector. Quality Assurance in Education, 13(4), 305-328.

Athiyaman, A. (1997). Linking Student Satisfaction and Service Quality Perceptions: The case
of university education. European Journal of Marketing, 31(7), 528-540.

Brochado, A. (2009). Comparing Alternative Instruments to Measure Service Quality in Hig-
her Education. Quality Assurance in Education, 17(2), 174-190.

Browne, B. A., Kaldenberg, D. O., Browne, W. G. and Brown, D. J. (1998). Student as Cust-
omer: Factors affecting satisfaction and assessments of institutional quality. Journal of
Marketing for Higher Education, 8(3), 1-14.

Bruce B. H. (1999). Marketing Performance Measures: History and interrelationships. Journal
of Marketing Management, 15, 711-732.

Capon, N,, Farley, J. U. and Hoenig, S. (1990). Determinants of Financial Performance: A
meta-analysis. Management Science, 36, 1143-1159.

Carmines, E. G. and Zeller, R. A. (1979). Reliability and Validity Assessment. CA: Sage Publications.

Chan, L. K,, Hui, Y. V,, Lo, H. P, Tse, S. K., Tso, G. K. F. and Wu, M. L. (2003). Consumer Satis-
faction Index: New practice and findings. European Journal of Marketing, 37(5/6), 872-909.

188



Cohen, J. (1988). Statistical Power Analysis for the Behavioral Sciences. NJ: Hillsdale, Erlbaum.

Cronin, J. J. and Taylor, S. S. (1992). Measuring Service Quality: Re-examination and Exten-
sion. Journal of Marketing, 56, 55-68.

Cronin, J. J. and Taylor, S. A. (1994). SERVPERF versus SERVQUAL: Reconciling performance-
based and perceptions-minus-expectations measurement of service quality. Journal of
Marketing, 58(January), 125-131.

Crosby, P. B. (1979). Quality is Free. New York: McGraw-Hill.

Curry, D. J. and Riesz, P. C. (1988). Prices and Price/Quality Relationships: A longitudinal
analysis. Journal of Marketing, 62(January), 36-51.

DeShields Jr., O. W, Kara, A. and Kaynak, E. (2005). Determinants of Business Student
Satisfaction and Retention in Higher Education: Applying Herzberg’s two-factor theory.
International Journal of Educational Management, 19(2), 128-139.

Egan, J. (2008). Relationship Marketing: Exploring Relational Strategies in Marketing. Third
Edition. Essex, England: Prentice Hall, Pearson Education Ltd.

Elliot, K. M. and Healy, M. A. (2001). Key Factors Influencing Student Satisfaction Related to
Recruitment and Retention. Journal of Marketing for Higher Education, 10(4), 1-11.

Elliott, K. M. and Shin, D. (2002). Student Satisfaction: An alternative approach to asses-
sing this important concept. Journal of Higher Education Policy and Management, 24(2),
197-209.

Fornell, C. (1992). A National Customer Satisfaction Barometer: The Swedish experience.
Journal of Marketing, 56, 6-21.

Fournier, S. and Mick, D. G. (1999). Rediscovering Satisfaction. Journal of Marketing, 63
(October), 5-23.

Garvin, D.A. (1988). Managing Quality. New York: Free Press.

Giese, J. L. and Cote, J. A. (2000). Defining Customer Satisfaction. Academy of Marketing
Science Review, 1, 1-34.

Gijsbrechts, E. (1993). Prices and Pricing Research in Consumer Marketing: Some recent
Developments. International Journal of Research in Marketing, 10(2), 115-151.

Goh, T. N. and Xie, M. (1994). New Approach to Quality in a Near Zero-defect Environment.
Total Quality Management, 5(1), 3-10.

Gomez, M. L, McLaughlin, E. W. and Wittink, D. R. (2004). Customer Satisfaction and Retail
Sales Performance: An empirical investigation. Journal of Retailing, 80, 265-278.

Gronroos, C. (2000). Service Management and Marketing: A customer relationship management
approach. Second Edition. Chichester: John Wily & Sons, Ltd.

Gummesson, E. and Gronroos, C. (1989). Kvalitet pa varor och tjanester — et forsok till
helhetssyn: Kvalitetsutveckling i privata och offentliga tjansteforetag. Natur och kultur,
43-63.

189



Hair Jr.,, J. E, Black, W. C., Babin, B. J., and Anderson, R. E. (2010). Multivariate Data
Analysis. A global perspective. Seventh Edition. Upper Saddle River, NJ: Prentice
Hall.

Heaphy, M. S. and Gruska, G. E (1995). The Malcolm Baldridge National Quality Award: A
yardstick for quality growth. Boston, MA: Addison Wesley.

Helgesen, @. (2006). Are Loyal Customers Profitable? Customer satisfaction, customer (action)
loyalty and customer profitability at the individual level. Journal of Marketing Management,
22,245-266.

Helgesen, @. (2007). Drivers of Customer Satisfaction in Business-to-Business Relationships: A
case study of Norwegian fish exporting companies operating globally. British Food Journal,
109(10), 819-837.

Helgesen, @. (2008). Marketing for Higher Education: A relationship marketing approach.
Journal of Marketing for Higher Education, 18(1), 50-78

Helgesen, @. and Nesset, E. (2007a). What Accounts for Students’ Loyalty? Some field study
evidence. International Journal of Educational Management, 21(2), 126-143.

Helgesen, @. and Nesset, E. (2007b). Images, Satisfaction and Antecedents: Drivers of Student
Loyalty? A case study of a Norwegian university college. Corporate Reputation Review,
10(1), 38-59.

Helgesen, @. and Nesset, E. (2011). Does LibQUAL+™ Account for Student Loyalty to a
University College Library? Quality Assurance in Education, 19(4), 413-440.

Hennig-Thurau, T., Lager M. . and Hansen, U. (2001). Modelling and Managing Student
Loyalty: An approach based on the concept of relationship quality. Journal of Service
Research, 3(1), 331-344.

Herzberg, E. (1968). One More Time: How do you motivate employees? Harvard Busines
Review, January/February, 53-62.

Hovdhaugen, E. (2009). Transfer and Dropout: Different forms of student departure in
Norway. Studies in Higher Education, 34(1), 1-17.

Johnson, M. D., Gustafsson, A., Andreassen, T. W., Lervik, L. and Cha, J. (2001). The evolution
and future of national customer satisfaction index models. Journal of Economic Psychology,
22,217-245.

Kaplan, R. S. and Norton, D. P. (1996). Translating Strategy into Action: The balanced scorecard.
Boston, MA: Harvard Business School Press.

Kaplan, R. S. and Norton, D. P. (2001). The Strategy-Focused Organization: How balanced
scorecard companies thrive in the new business environment. Boston, MA: Harvard Business
School Press.

Kaplan, R. S. and Norton, D. P. (2004). Strategy Maps: Converting intangible assets into tangible

outcomes. Boston, MA: Harvard Business School Press.

190



Kotler, P. and Fox, K. E. A. (1995). Strategic Marketing for Educational Institutions. Upper Sad-
dle River, NJ: Prentice-Hall.

Levitt, T. (1980). Marketing success through differentiation — of anything. Harvard Business
Review, January/ February, 83-91.

Lichtenstein, D. R. and Burton, S. (1989). The Relationship Between Perceived and Objective
Price-quality. Journal of Marketing Research, 26(4), 429-444.

Liu, A. H., Leach, M. P. and Bernhardt, K. L. (2005). Examining Customer Value Perceptions
of Organizational Buyers when Sourcing from Multiple Vendors. Journal of Business
Research, 58, 559-568.

Lueg, R. and Nerreklit, H. (2013). Performance Measurement Systems — Beyond
Generic Actions. In Mitchell, E, Norreklit, H. and Jakobsen (eds.). The Routledge
Companion to Cost Management. New York, NY: Taylor & Francis Group,

342-359.

Lovelock, C. and Wirtz, J. (2007). Services Marketing: People, Technology, Strategy. Sixth Edi-
tion. Upper Saddle River, NJ: Pearson, Prentice Hall.

Manning L. and Baines R. N. (2004). Effective Management of Food Safety and Quality. British
Food Journal, 106(8), 598-606.

Marzo-Navarro, M., Pedraja-Iglesias, M. and Rivera-Torres, P. (2005). Measuring Customer
Satisfaction in Summer Courses. Quality Assurance in Education, 13(1), 53-65.

Maslow, A. H. (1954). Motivation and Personality. New York: Harper.

Mitra, D. and Golder, P. N. (2006). How Does Objective Quality Affect Perceived Quality?
Short-term effects, long-term effects, and asymmetries. Marketing Science, 25(3), 230-247.

Mittal, V., Kumar, P. and Tsiros, M. (1999). Attribute-level Performance, Satisfaction, and
Behavioral Intentions Over Time: A consumption-system approach. Journal of Marketing,
63(April), 88-101.

Morris, M. H. and Davis, D. L. (1992). Measuring and Managing Customer Service in Indu-
strial Firms. Industrial Marketing Management, 21, 343-353.

Murray, H. A. (1938). Explorations in Personality: A Clinical and Experimental Study of Fifty
Men of College Age. New York: Oxford University Press, 80-83.

Nesset, E. and Helgesen, @. (2009). Modelling and Managing Student Loyalty: A study of a Nor-
wegian university college. Scandinavian Journal of Educational Research, 53(4), 327-345.

Oakland, J. S. (1995). Total Quality Management: Text with cases. Oxford, UK:
Butterworth-Heinemann Ltd.

Oliver, R. L. (1997). Satisfaction: A Behavioral Perspective On The Consumer. New York, NY:
McGraw-Hill.

Parasuraman, A., Zeithaml, V. A. and Berry, L. L. (1988). SERVQUAL: A multi-item scale for

measuring consumer perceptions of service quality. Journal of Retailing, 64(1), 12-40.

191



Parasuraman, A., Zeithaml, V. A. and Berry, L. L. (1994). Alternative Scales for Measuring Ser-
vice Quality: A comparative assessment based on psychonometric and diagnostic criteria.
Journal of Retailing, 70(3), 201-230.

Rucci, A. ], Kirn, S. P, and Quinn, R. T. (1998). The Employee-Customer-Profit Chain at Sears.
Harvard Business Review, (January-February), 83-97.

Rundh, B. (2005). The Multi-Faceted Dimension of Packaging: Marketing logistic or marketing
tool? British Food Journal, 107(9), 670-684.

Ryan, M. J., Buzas, T. and Ramaswamy, V. (1995). Making CSM a Power Tool: Composite indices
boost the value of satisfaction measures for decision making. Marketing Research, 5(3), 11-16.

Seth, N., Deshmukh, S. G. and Vrat, P. (2004). Service Quality Models: A review. International
Journal of Quality & Reliability Management, 22(9), 913-949.

Solomon, M. R. (1994). Consumer Behavior. Second Edition. Boston, MA: Allyn and Bacon.

Spiteri, J. M. and Dion, P. A. (2004). Customer Value, Overall Satisfaction, End-User Loyalty,
and Market Performance in Detail Intensive Industries. Industrial Marketing Management,
33, 675-687.

Steenkamp, J.-B. (1989). Product Quality. Assen/Maastricht, The Netherlands: Van Gorcum.

Sulek, J. M. and Hensley, R. L. (2004). The Relative Importance of Food, Atmosphere, and
Fairness of Wait: The case of a full-service restaurant. Cornell Hotel and Restaurant
Administration Quarterly, 45(3), 235-247.

Szymanski, D. M. and Henard, D. H. (2001). Customer Satisfaction: A meta-analysis of the
empirical evidence. Journal of the Academy of Marketing Science, 29(1), 16-35.

Tinto, V. (1993). Leaving College: Rethinking the Causes and Cures of Student Attrition. Chicago
& London: The University of Chicago Press.

Tse, D. K. and Wilton, P. C. (1988). Models of Consumer Satisfaction Formation: An extension.
Journal of Marketing Research, Vol. XXV (May), 204-212.

Tsinidou, M., Gerogiannis, V., and Fitsilis, P. (2010). Evaluation of the Factors that Determine
Quality in Higher Education: an empirical study. Quality Assurance in Education, 18(3),
227-244.

Voss, R., Gruber, T., and Szmigin, I. (2007). Service Quality in Higher Education: The role of
student expectations. Journal of Business Research, 60, 949-959.

Web01: (http://www.ehea.info/members.aspx) (16.11.2013)

Westbrook, K. W. and Peterson, R. M. (1998). Business-to-Business Selling Determinants of
Quality. Industrial Marketing Management, 27, 51-62.

Westbrook, R. A. (1981). Sources of Consumer Satisfaction with Retail Outlets. Journal of
Retailing, 57(3), 68-85.

Woodruff, R. B. (1997). Customer Value: The Next Source for Competitive Advantage. Journal
of the Academy of Marketing Science, 25(2), 139-153.

192



Yi, Y. (1990). A critical Review of Consumer Satisfaction. In Zeithaml, V.A. (ed.). Review of
Marketing 1990. American Marketing Association, Chicago, 68-123.

Yiiksel, A. and Yiiksel, F. (2002). Measurement of Tourist Satisfaction with Restaurant Services:
A segment-based approach. Journal of Vacation Marketing, 9(1), 52-68.

Zeithaml, V. A. (1988). Consumer Perceptions of Price, Quality and Value: A means-end
model and synthesis of evidence. Journal of Marketing, 52, 2-22.

Zeithaml, V. A. (2000). Service Quality, Profitability, and the Economic Worth of Customers:
What we know and what we need to learn. Journal of the Academy of Marketing Science,
28(1), 67-85.

Zeithaml, V. A,, Berry, L. L. and Parasuraman, A. (1996). The Behavioral Consequences of
Service Quality. Journal of Marketing, 60, 31-46.

Zeithaml, V. A,, Bitner, M. J. and Gremler, D. D. (2006). Service Marketing. Integrating Custom-
er focus across the firm. Fourth Edition. New York, NY: McGraw-Hill.

193






Tyske og norske sykehusleger i Norge
— ulike syn pa faglig oppdatering?

Ralf Kirchhoff og Erik Nesset

SAMMENDRAG

Legenes regelmessige faglige oppdatering er en nekkelfaktor for & forbedre
kvaliteten og pasientsikkerheten i klinikken. Artikkelen underseker hvor-
vidt kontekstuelle forhold pé norske sykehus, som f.eks. trekk ved arbeids-
miljeet, internoppleringen pé avdelingen og andre faktorer, pavirker tyske
og norske sykehuslegers orientering til a holde seg faglig oppdatert likt.
Artikkelen baserer seg pa en landsdekkende survey blant et utvalg tyske
og norske sykehusleger varen 2009. Resultatene i samlet forklaringsmodell
viser at de samme faktorer som pavirker faglig oppdatering blant tyske
sykehusleger i Norge, har en noe annen betydning i det norske legeutvalg-
et. Tyske sykehuslegers faglige oppdatering avtar, nar disse opplever at det
er fa muligheter til & videreutdanne seg, og nar tidspress oppleves proble-
matisk i arbeidet. Det tyske utvalgets motivasjon til & holde seg faglig opp-
datert gker, nar legene opplever a fa tilbakemelding om kvaliteten pa utfert
faglig arbeid, samt har fatt tilstrekkelig oppleering i avdelingens rutiner.
Faktorer som virket positiv inn pa faglig oppdatering i det norske utvalget,
er knyttet til oppleering i avdelingens rutiner, og nar arbeidsklimaet opp-
leves konkurranseorientert og oppmuntrende og stottende. Resultatene
viser at begge legeutvalg opplever at de holder seg faglig oppdatert i sitt
arbeid, men at tyske sykehusleger scorer hoyere pa selvrapportert faglig
oppdatering enn norske sykehusleger. I Tyskland arbeider sykehusleger
mer enn i Norge, og helsemyndigheter i landet stiller andre krav til legenes

195



kontinuerlige faglige oppdatering, sammenlignet med Norge. Det kan
tenkes at tyske sykehusleger er mer vant til a legge storre press pa seg selv,
nar det gjelder a holde seg faglig oppdatert. I det norske utvalget har trekk
ved arbeidsklimaet storre betydning for legenes faglige oppdatering enn i
det tyske utvalget i samlet forklaringsmodell. Dette innebeerer at den faglige
oppdateringen blant norske sykehusleger, i storre grad pavirkes av ytre for-
hold pa arbeidsplassen. En implikasjon av studien er at arbeidsgiver ber
skape storre forutsigbarhet for sykehusleger som gnsker a videreutdanne
seg. I begge utvalg ser man at denne typen usikkerhet bidrar til at faglig
oppdatering blant leger blir taperen.

INNLEDNING

Det a holde seg regelmessig faglig oppdatert er dpenbart viktig for alle som
arbeider med pasientsikkerhet og kvalitetsarbeid pa et sykehus. Hvem
onsker & bli behandlet av en lege som ikke er faglig oppdatert, og som lar
vere a folge med kunnskapsutviklingen i sitt fagfelt? Faglig oppdatering
sees ofte i sammenheng med kvaliteten pa utforte helsetjenester og pasient-
sikkerhet (Aase, 2010). Etter- og videreutdanning, opplaering i faglige rutin-
er pa arbeidsplassen, veiledning, kurs/konferanser, forskning, er eksempler
pa tiltak som anvendes for a sikre faglig oppdatering av hey kvalitet.

Denne artikkelen viser at faglig oppdatering (faglighet), og dermed
faglig kvalitet innen medisin, har ulike institusjonaliserte uttrykksform-
er i Tyskland og Norge. Spersmilet er i hvilken grad denne variasjonen
manifesterer seg hos leger, og sammen med andre faktorer, har relevans for
leger og deres egen faglige oppdatering. Denne artikkelens problemstilling
er som folger:

Har kontekstuelle forhold pa norske sykehus, som f.eks. muligheten til d
videreutdanne seg, internoppleering i avdelingens rutiner, trekk ved arbeids-
klimaet og andre faktorer, lik betydning for tyske og norske sykehuslegers
faglige oppdatering i Norge?

Denne artikkelen er aktuell siden Norge i lengre tid, og i fremtiden vil
veere, avhengig av kvalifisert helsepersonell fra utlandet (Arbeids- og inklu-
deringsdepartementet, 2008). Nasjonale helsemyndigheter i mottakerland
onsker generelt mer kunnskap om utenlandske helsearbeidere, men ogsa
kunnskap om hvordan ulike helsesystemer og praksiser pavirker profesjo-
nelle helsearbeidere (Young et al., 2010). Leger med tysk statsborgerskap
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og utdanning er valgt, siden gruppen utgjor en av de storste utenlandske
legegrupper i Norge (Taraldset, 2010). Faglig kvalitet belyses siden helse-
politiske reformer kan assosieres med nedtoning av faglig oppdatering
pé systemnivd, fordi slike reformer i stor grad vektlegger okonomiske —
administrative logikker (Berg, 2006). Arbeidsgivers tilrettelegging for faglig
oppdatering i arbeidstiden, samt helsepersonellets holdninger til faglig
oppdatering, sees som sentrale element for a bedre kvaliteten og pasient-
sikkerheten i klinikken (Aase, 2010). Forskning viser at overleger i Norge
opplever problemer med & ta ut avtalefestet utdanningspermisjon, som bl.a.
tilskrives ekonomiske forhold pa den enkelte sykehusavdelingen (Aasland
og Rosta, 2011). Okt tidspress (Arbeidstilsynet, 2006), byrakratisering av
legearbeidet (Audestad, 2012), og lov-/forskriftsreguleringen pa omradet,
sees i artikkelen som mulige risikofaktorer som kan dempe sykehuslegenes
motivasjon samt begrense deres muligheter til a holde seg faglig oppdatert.
Samtidig kan styrking av pasientrettigheter (Helse- og omsorgsdeparte-
mentet, 1999b) og ressursbruken til forskning i helseforetakene (Wiig og
Gunnes, 2009), vare faktorer som oker motivasjonen hos sykehusleger
mht. a holde seg faglig oppdatert.

I artikkelen anvender vi et teoretisk perspektiv som impliserer at institu-
sjoner kan sees pa som relativt varige kulturelt-kognitive fenomen (Scott,
2001), men at institusjoner kan endres som felge av at nye institusjonelle
logikker legitimeres av nasjonale myndigheter (Thornton et al., 2012).
Thornton og Ocasio (1999) definerer institusjonelle logikker som:

... the socially constructed, historical patterns of material prac-
tices, assumptions, values, beliefs, and rules by which individuals
produce and reproduce their material subsistence, organize time
and space, and provide meaning to their social reality. (Thornton
og Ocasio, 1999, 804).

Eksempel pé en slik logikk er New Public Management (NPM), og der
denne logikken primeert tar utgangspunkt markedslogikken (Pollitt og
Bouckaert, 2011). Tradisjonelt har helsesektoren veert sterkt dominert av
profesjonslogikken (Freidson, 2001), og der tenkningen og losninger rundt
utfordringer i sektoren i stor grad ble definert av legeprofesjonen (Berg,
2006). Teorien om institusjonelle logikker representerer en idealtypisk,
meta-teoretisk ramme for & analysere sammenhenger mellom institusjoner,
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organisasjoner og individer (Thornton og Ocasio, 2008). Perspektivet an-
vendes her for & analysere i hvilken grad overordnete, institusjonaliserte
tenke- og handleméter kan tenkes a ha relevans for leger som har arbeids-
migrert til et annet land. Vil leger som kommer fra Tyskland, og der
NPM-logikken har veert mindre fremtredende enn i Norge, ha en annen
orienteringsgrad til & holde seg faglig oppdatert, sammenlignet med leger
som er utdannet i Norge? Hvilke andre faktorer kan evt. ogsa virke inn pa
sykehuslegenes motivasjon til a holde seg faglig oppdatert?

Artikkelen baserer seg pa surveydata blant sykehusleger i Norge, som
ble samlet inn postalt varen 2009. Legene i det tyske utvalget (eksperiment-
gruppen) har alle tatt sin medisinutdanning i Tyskland. Ditto har legene i
den norske kontrollgruppen alle tatt sin medisinutdanning i Norge. Svar-
prosenten i det tyske utvalget er 63 prosent (n=340) vs. 53 prosent (n=287)
deltakelse i det norske utvalget. I artikkelen er det i all hovedsak brukt
parametrisk og ikke-parametriske T-tester og multippel, lineaer regresjons-
analyse som metode.

ENDRINGER PA SYSTEMNIVA

I en arrekke har en rekke land i Europa gjennomfert omfattende system-
reformer i helsesektoren (Docteur og Oxley, 2003). Dette henger sammen
med at mange land opplever gkonomiske utfordringer nar det gjelder a
héndtere utgiftsveksten i sektoren. Kjennetegn ved flere av disse reformer
i mange OECD-land er at de vektlegger logikker som er sterkt influert av
tenkningen og lesninger i privat sektor (Pollitt og Bouckaert, 2011). I forsk-
ningen blir slike reformtiltak ofte sortert under samlebetegnelsen New
Public Management (Hood, 1995). New Public Management (NPM) sees i
artikkelen som en grov fellesbetegnelse pa en rekke lignende reformtiltak,
og som kan variere i innhold og omfang nir man gjer konkrete sammen-
ligninger pa tvers av land (Pollitt og Bouckaert, 2011). Videre kan start-
tidspunktet for slike reformer variere, nar man sammenligner ulike land
(Pollitt og Bouckaert, 2011). Slik er det ogsa nar man sammenligner denne
type reformtiltak i tysk og norsk sykehussektor i perioden 1991-2009.
Generelt knytter vi folgende reformtiltak til en utvikling der fagligheten i
tysk og norsk sykehussektor berores:

(a) Innfering av innsatsbaserte finansieringssystem. Badde Tyskland
og Norge har innfert ordninger der helsetjenester prissettes og utgifter
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refunderes med bakgrunn i diagnosen(e) til den enkelte pasient. I Norge
ble en slik ordning implementert i 1997 (Helse og omsorgsdepartement-
et, 1997). Tyskland iverksatte en lignende, men mer omfattende ordning, i
forbindelse med GKV - Gesundheitsreform 2000 (Der Bundestag, 1999).
Slike DRG-baserte (DRG = Diagnose relaterte grupper) finansierings-
systemer er primeert output orientert, men gir ingen informasjon om be-
handlingskvaliteten (Joumard et al., 2010). Innferingen av slike ordninger
kritiseres ofte for & ha for stor fokus pd inntjening og ekonomisering av
helsetjenester, og at sykehus dermed kan «glemme» hva som er det beste
for pasienten. Det er dokumentert at slike systemer forer til at leger bruker
mer tid til dokumentasjon og administrativt arbeid, og som dermed kan ga
utover faglige oppgaver i klinikken (Klinke og Miiller, 2008).

(b) Styrking av individuelle og kollektive pasientrettigheter. NPM-
logikken impliserer at pasienten i rollen som bruker av helsetjenester, vet
best hvor skoen trykker, og at pasientmedvirkning dermed blir et «universal-
middel» for helsevesenets problemer (Johansen og Solbjer, 2012). Norge
styrket pasienters rettigheter bl.a. gjennom pasientrettighetsloven i 1999
og helseforetaksloven i 2001. I Tyskland ble pasienters rettigheter styrket
noe gjennom GKV - Modernisierungsgesetz i 2003 (Der Bundestag, 2003).
Sammenlignet med reformtiltakene i Norge, innebaerer de foderale lov-
endringene i Tyskland ingen vesentlig styrking av pasientrettighetene.
Dette synet understottes bl.a. av det tyske, foderale helsedepartementets
egne analyser (Gesundheitsberichterstattung des Bundes, 2006) og Euro
Patient Empowerment Index (Bjornberg et al., 2009). Slik sett har sykehus
og leger i Tyskland fortsatt relativt storre innflytelse over beslutninger som
er sentrale for pasienter og pasientorganisasjoner, enn leger har i Norge. Det
kan tenkes at slike endringer forer til storre press pa leger mht. a holde seg
faglig oppdatert. Endringene kan fore til at pasienter fir storre bevissthet
rundt egne rettigheter, serlig i forb. med behandlingsfeil. I den forbindelse
kan man anta at pasienter i storre grad innhenter informasjon om sykdom-
mer og behandlingsformer pa internett. Den moderne, kunnskapsrike og
rettighetsorienterte pasienten kan dermed uteve press pa den enkelte lege
(Tjora, 2008), som kan fore til at leger bruker mer tid til faglig oppdatering.

(c) Profesjonalisering av ledelse og lederrollen. De norske reformtiltak-
ene vektlegger profesjonalisering av ledelse og lederrollen i sykehusene.
Lignende reformtiltak er ikke blitt gjennomfert i Tyskland. Slik sett har man
beholdt ordninger der sykehusene selv bestemmer valg av ledelsesmodell,
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og der ledelse av sykehus primert forstas som et medisinsk, faglig anlig-
gende. En profesjonalisering av ledelse og lederrollen innebeerer storre
vektlegging av gkonomiske administrative logikker, og der legelederrollen
i storre grad fremstar som en blanding mellom homo economicus enn den
idealiserte homo sociologicus-rollen (Lian og Rettingen, 2002). Rollene er
vanskelig a forene siden det knyttes ulike forventninger til disse. I Norge
profesjonaliserte staten lederrollen bl.a. ved & innfere prinsippet om enhet-
lig ledelse i spesialisthelsetjenesteloven (Helse- og omsorgsdepartementet,
1999c¢). Samtidig arrangeres det en rekke lederkurs i regi av helseforetakene
for & profesjonalisere denne rollen. Etter hvert apnet ogsa helsemyndig-
heter opp for at andre yrkesgrupper enn leger fikk konkurrere om ledige
lederstillinger i sykehusavdelingene (Torjesen, 2007). Lignende reformtil-
tak er ikke gjennomfort i tysk sykehussektor. Innenfor en tysk kontekst
forstas overordnet ledelse av sykehus primert som et legeansvar, og tredelt
funksjonsdeling av ledelse (medisin, forvaltning, pleie) er fortsatt normen
(Schrappe, 2009). Sporsmalet er om endringene i Norge kan ha fort til
at leger i lederstillinger i Norge gradvis bruker mindre tid til egen faglig
oppdatering? En dreining mot sterre vektlegging av gkonomiske mél- og
resultatkrav i norsk sykehussektor, kan implisere at legeledere mé bruke
mer tid til administrative gjoremal.

(d) Staten overtar styringen av sykehusene. Et seertrekk i Norge er at
staten gjennom foretaksreformen i 2001 overtok ansvaret for styringen av
sykehusene. Selv om ordet helseforetak konnoterer fristilling og autonomi,
sa styres de regionale helseforetakene og sykehusene i Norge i stor grad av
den politiske ledelsen i Helsedepartementet. Det gjores eksempelvis gjen-
nom oppdragsdokumentet, der departementet hvert ar angir eksplisitte
styringskrav overfor de regionale helseforetakene (Helse- og omsorgs-
departementet, 2012). Konkrete styringsreformer, der den overordnete
styringen av sykehusene er overfert fra Bundesldnder til den tyske stat
(Bund), har ikke veert tema i tysk politikk. I det tyske, delegerte styrings-
og forvaltningssystemet har legeprofesjonen klart a beholde stor innflytelse
pé forhold som angar styring, kontroll av andre helseprofesjoner, pasienter,
organisering, kvalitetssikring, utvikling av faglige standarder, medisinsk
forskning og ledelse (Bandelow, 2004, Dohler, 1997, Expertenkommission
Forschung und Innovation, 2010, Kilble, 2005, Rosenbrock og Gerlinger,
2006, Wendt, 2009). Ett sertrekk ved den norske helseforetaksreformen
er at samtlige sykehus fra og med 2002 ble palagt et forskningsansvar
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(Helse- og omsorgsdepartementet, 2001). Tidligere var det kun universitets-
sykehus som hadde et slikt formelt ansvar. Denne endringen kan sees som
en styrking av fagligheten pa norske sykehus, som bl.a. innbar mer ressurs-
er til medisinsk forskning (Wiig og Gunnes, 2009).

(e) Innfering av helhetlige kvalitetssikringssystem. Ifolge Ole Berg
(2006) kan slike system bidra til at behandlere settes under mer pre-
sis malstyringspress, fordi de kan kobles til mélbare kvalitetsindikatorer.
Norge innforte et lovfestet palegg om kvalitetssikring i sykehussektoren
allerede i 1994 (Statens Helsetilsyn, 2002). Bestemmelsen om at alle tyske
sykehus skulle innfere et kvalitetssikringssystem kom i 2000 (Kasten-
holz og Both, 2002) 2002), og er nedfelt i Sozialgesetzbuch V (jfr. § 135a
Verplichtung zur Qualitdtssicherung, Bundesministeriums der Justiz,
2011). Kvalitetssikringssystem og de oppfelgingsrutiner som folger med
disse, kan bidra til at leger ma bruke mer tid til administrativt dokumen-
tasjonsarbeid (Blum og Miiller, 2003). Slik sett kan slike systemer fore til at
det blir storre fokus pa administrative oppgaver (jfr. pkt. a).

Nevnte eksempler omhandler i all hovedsak endringer som har berort
norske og tyske sykehus, men lignede NPM-tiltak er imidlertid ogsa
innfert i tysk og norsk universitetssektor (Bleiklie, 2009, Schimank og
Lange, 2009). I neste seksjon vil vi avgrense oss til hvordan faglighet kan
forstas teoretisk.

STRUKTURELT BETINGET FAGLIGHET
VS. INDIVIDUELL FAGLIGHET

Sykehus blir ofte beskrevet som profesjonelle byrakrati (Mintzberg, 1979). I
denne type organisasjoner ma de ansattes kunnskap og kompetanse stadig
fornyes, for a holde tritt med utviklingen i det medisinske fagfeltet. Denne
kunnskapservervelsen kan forega via formelle utdanningslop, ved a delta
i forskningsaktiviteter eller gjennom kontinuerlig etter- og videreutdan-
ning der leger gradvis utvikler sin faglighet. Ressursinnsatsen legitimeres
og begrunnes ut fra forstaelsen av at samfunnets helsetjenester skal tilbys
og ytes pa forsvarlig vis. Kravet om faglig forsvarlighet i helsetjenestene
er bade et systemansvar og et individuelt ansvar (Aase, 2010), som igjen
er regulert i spesialisthelsetjenesteloven og helsepersonelloven (Helse- og
omsorgsdepartementet, 1999¢, Helse- og omsorgsdepartementet, 1999a).
For at helsepersonell skal kunne utfore sitt kliniske arbeid pa forsvarlig vis,
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forutsettes at profesjonsuteveren har profesjonell kompetanse (Epstein og
Hundert, 2002). Kompetansebegrepet i medisin favner bredt og vil som
regel ogsa omfatte legers relasjonelle og tekniske ferdigheter, erfarings-
basert kunnskap og etikk (Cheetham og Chivers, 2005, Den norske lege-
foreningen, 2005, Epstein og Hundert, 2002, Perleth, 1998). Nar samtlige
dimensjoner av dette kompetansebegrepet legges til grunn sa tyr man ofte til
det mangetydige begrepet profesjonell kompetanse (Cheetham og Chivers,
2005). Epstein og Hundert (2002) har oppsummert tidligere definisjoner
av begrepet slik:

Profesjonell kompetanse er den vanlige og veloverveide anvendelsen av
kommunikasjon, teknisk kompetanse, faglig resonnering, folelser, verdier
og refleksjon i daglig praksis, og som skal tjene individet og fellesskapet
(Epstein og Hundert, 2002, 226).

Forholdet mellom profesjonell kompetanse og faglighet er at alle ele-
menter av forstnevnte ideelt sett ma vere pa plass for man kan oppna
tilfredsstillende faglighet pa individniva. Slik sett rommer medisinsk
faglighet i praksis «alt en lege ma kunne for at han/hun skal gjere jobben
sin» (Wilkinson et al., 2009). Vart utgangspunkt er at vi ser den individu-
elle fagligheten i sammenheng med den strukturelt betingede fagligheten,
slik den uttrykkes i rutiner og praksis i sykehus. Med strukturelt, betinget
faglighet mener vi slik faglighet er konstituert i lovverk, forskrifter, men
ogsa hvordan myndigheter tilrettelegger for medisinsk forskning og
kompetansetiltak i sykehusene. Slike forhold anses i artikkelen a veere sen-
trale for institusjonalisering av faglighet pa individ- og gruppeniva. Med
institusjonalisering menes her «den prosessen der handlinger gjentas og
tilordnes ensartet mening av en selv og andre» (Scott, 1992).

Institusjonalisering av faglighet

Institusjonaliseringen av leger i tyske og norske sykehus skjer primeert i
lgpet av utdanningen og gjennom konkret arbeidserfaring i slike institu-
sjoner. Allerede i studietiden kommerleger i kontakt med sykehus der denne
institusjonelle pavirkningen og tilknytningen ansees som en naturlig del
av legenes utdanningslep (Nikendei et al., 2009). Utdannings- og sykehus-
systemene legene blir en del av, er underlagt et komplekst lov- og regelverk,
der bl.a. sykehusenes oppgaver, eierstruktur og krav til helsepersonell er
definert. Pa dette omradet er det vesentlig variasjon nar man sammenlign-
er tysk og norsk lovgivning. Slik variasjon vil i trad med valgt teoretisk
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perspektiv, bdde indirekte og direkte, pavirke legenes institusjonalisering.
Her vil vi pa generelt grunnlag anta at institusjoner, og de dominerende
logikker, praksiser og rutiner som eksisterer innenfor sykehus-/ universitets-
sektoren i et land, gjensidig pavirker samfunn og politikk, og dermed ogsa
organisasjoner, grupper og sosiale akterer (Thornton et al., 2012).

Hvorvidt ulike aspekt ved faglighet er sterkt eller svakt institusjonalisert
pé universiteter og sykehus, vil variere fra land til land. Dette skyldes at
land historisk, sosialt, kulturelt og ekonomisk er mer ulike enn like, og som
gir ulike forutsetninger for institusjonalisering av faglighet. Institusjonali-
sering kan slik sett betraktes som variasjon langs en skala (Zucker, 1991).
Zucker tar utgangspunkt i at det som oppleves og sanses av mennesker
som «virkelig» er bestemt av gjentatte, tidligere erfaringer, konvensjon-
er og handlinger. Hun hevder at kulturell bestandighet (engelsk cultural
persistence) ma sees i sammenheng med institusjonaliseringsgraden, og
som er betinget av hvorvidt en organisasjonskontekst er sterkt eller svakt
institusjonalisert. Er en organisasjonskontekst sterkt institusjonalisert,
anvender sosiale aktorer spesifikke handlingsskripter, og som forsterkes
av formaliseringsgraden til rutiner og praksis (Zucker, 1991), men ogsa
hvordan rutiner og praksis folges opp og oversettes i institusjoner. Sosiale
aktorer gjor det uten & reflektere sa mye over det, fordi man «alltid» har
gjort slik. Organisasjonskontekster som er sterkt institusjonalisert, vil ut
fra dette perspektivet ha relativ stor pavirkning pa handlinger og sosiale
akterers virkelighetsoppfatninger, verdier og normer. Motsatt vil svake
institusjonaliserte organisasjonskontekster ha relativ mindre péavirkning
pé sosiale akterers virkelighetsoppfatninger og handlinger. Perspektivet
forutsetter at man kan skille mellom sterke og svake institusjonaliserte
organisasjonskontekster, og som lar seg identifisere og operasjonalisere.
Rent metodisk innebeerer dette en vesentlig utfordring, og innenfor fagfeltet
er det stor uenighet rundt hvordan man skal angripe denne utfordringen
(Jepperson, 1991).

HOVEDANTAKELSEN

Forskning indikerer at Tyskland, sammenlignet med andre land, i mindre
grad har foretatt storre strukturelle endringer i sykehussektoren (Wendt,
2009). NPM-reformer har pa generelt grunnlag ikke veert sentrale i tysk
offentlig sektor (Pollitt og Bouckaert, 2011). Tyskland tilskrives ofte en
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historisk betinget «stiavhengighet» (Wendt, 2009), der leger i et annet om-
fang enn i Norge, favoriseres i lover og forskrifter. Tyskland begynte alle-
rede i 1883 4 lovfeste verdens forste velferdsstatlige sykeforsikringsordning,
og systemet har overlevd flere regimeskifter (Wendt, 2009). Ordningen
ble etablert under ledelse av rikskansler Bismarck og er kalt Die deutsche
gesetzliche Krankenversicherung (heretter forkortet GKV). Innferingen
av GKYV forte gradvis til et okende marked for medisinsk behandling. Her
fikk legene tildelt en sentral rolle av staten (Weindling, 1991). GKV regu-
lerer ogsa i dag legenes tilgang til helsemarkedet, og gir leger seerrettigheter
sammenholdt med annet helsepersonell. Ifplge Marian Dohler (1997) har
dette fort til at Tyskland kjennetegnes av sakalt «Arztlastigkeit («legedomi-
nans»). Dette synliggjores gjennom et atypisk forholdstall mellom leger
og annet helsepersonell i sykehusene, bdde sammenlignet med Norge og
andre land (Deloitte AS, 2008, OECD, 2011). Tall fra OECD viser ogsa at
Tyskland har langt heyere gjennomsnittlig liggetid pr. pasient for samme
diagnose enn Norge (OECD, 2011). Det kan indikere at man faglig sett ser
ulikt pa hvor lenge «gjennomsnittspasienten» ber behandles pa sykehuset.
Samtidig kan dette veere tegn pa forskjeller mellom primaer- og spesialist-
helsetjenesten i ulike land, evt. at maten ulike gkonomiske incentiver er
innrettet pa kan fore til ulik utskrivningspraksis.

Ulikheter i synet pa faglighet kommer ogsa til uttrykk i maten landene
har valgt & regulere den kontinuerlige, faglige oppdateringen til legespesia-
lister pa sykehus. Ifelge tysk lovgivning er samtlige legespesialister péalagt
a holde seg kontinuerlig faglig oppdatert, ogsa etter fullfert legespesiali-
sering (Der Gemeinsame Bundesausschuss, 2009). Den enkelte legespesia-
listen kan miste sin autorisasjon, og dermed retten til & praktisere som lege,
hvis han eller hun ikke forholder seg til det obligatoriske etterutdannings-
regimet. Formalet med slike revalideringsordninger er: 1) a ha systemer som
regulerer legenes profesjonelle ansvar, 2) 4 sikre at vesentlige standarder for
helsetjenester blir overholdt, og 3) serge for en kontinuerlig forbedring av
kvaliteten til helsetjenester (Sutherland og Leatherman, 2006). Flere land
i Europa har innfert slike ordninger, men som kan variere mht. omfang,
innhold og graden av frivillighet (Merkur et al., 2008). Selv om Norge ikke
har innfert tilsvarende revalideringssystem, rettet mot legespesialister
pé sykehus, sa er ogsa sykehuseier og leger i Norge palagt at man har den
nedvendige faglige kompetanse som behoves. I tillegg har overleger i
Norge rett til utdanningspermisjon med lenn, som primert skal brukes
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til faglig oppdatering (Den norske legeforeningen og Spekter, 2011). Imid-
lertid opplever flere problemer med & ta ut utdanningspermisjonen, néir de
selv onsker det (Aasland og Rosta, 2011). Ansvaret for legespesialister og
deres faglige oppdatering pa sykehusene, dvs. de leger som allerede har fatt
godkjent sin spesialistutdanning, synes alt i alt & vaere mer individualisert,
og mindre detaljregulert pa systemniva i Norge. Institusjonalisert praksis
pé dette omrade i Norge avviker dermed fra det som er etablert praksis
i Tyskland.

Ogsa nar det gjelder forskningstilbeyeligheten, sett i sammenheng med
leger som tar medisinsk doktorgrad, er det forskjeller mellom landene.
Forskning og statistikk viser at forskningstilbeyeligheten til norske leger
har veert relativ lav, malt ut fra antall leger som tar medisinsk doktor-
grad (NSD, 2012), bade sammenlignet med Tyskland og andre nordiske
land (Norges Forskningsrad, 2004, Statistisches Bundesamt Deutschland,
2010). Ifelge Bjorvatn og Wesnes (2009) gikk andelen leger blant alle PhD-
stipendiater ned fra 26 prosent i 1983 til ni prosent i 2007. I Tyskland ligger
andelen leger som tar en medisinsk doktorgrad mellom 80-90 prosent, og
har holdt seg relativt stabilt siden 1990-arene (Nikendei et al., 2009; Statis-
tisches Bundesamt Deutschland, 2010). Dette kan ha sammenheng med
bade status og strukturelle forhold, og antakelig tyske pasienters oppfat-
ninger om at leger med doktorgrad er mer kompetente og kvalifiserte enn
leger uten en slik grad. I et mer klassedelt og mindre likestilt samfunn som
det tyske, vil en slik videreutdanning og tilherende tittel gi relativ hoy sosial
uttelling. En ma ogsa ta med i beregning at den tradisjonelle tyske medi-
sinske doktorgraden er mindre omfattende enn den tredrige medisinske
PhD-graden. Rent gkonomiske vurderinger spiller trolig ogsa inn, nar man
skal finne forklaringer pa hvorfor mange leger i Norge velger bort forsker-
karrieren til fordel for en klinisk karriere (Wesnes, 2008).

Basert pa gitte eksempler og valgt teoretisk perspektiv, vil vi anta at tyske
sykehusleger vil selvrapportere noe mer faglig oppdatering, sammenlignet
med norske sykehusleger. Argumentet som stotter en slik antakelse er at
tyske leger, i storre grad enn leger som er utdannet i Norge, har erfaringer
med systemer der den strukturelt betingede fagligheten understottes av
tradisjoner, lover/forskrifter og praksis. Vi antar at legenes erfaringer fra
slike kontekster, dermed kan ha en viss preserverende effekt for deres syns-
punkter i forhold til undersekte fenomen. Samtidig taler andre forhold mot
en slik antakelse. Som tidligere nevnt kan norske myndigheters fokus pa
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pasientmedvirkning og pasientrettigheter i norsk helsevesen, ogsa ha fort
til at leger utdannet i Norge opplever storre press fra pasienter mht. & holde
seg faglig oppdatert. I tillegg til nevnte faktorer, forventer vi at ogsa andre
faktorer kan ha betydning for legers orienteringsgrad til 4 holde seg faglig
oppdatert. I artikkelen har vi derfor testet for en rekke variabler som samlet
sett kan gi alternative forklaringer pd undersokte fenomen. I neste seksjon
presenterer vi disse, samt beskriver karakteristikker ved legeutvalgene og
metodevalget.

METODE OG UTVALG

Hovedantakelsen er at tyske sykehusleger vil selvrapportere noe mer faglig
oppdatering, ssmmenlignet med norske sykehusleger (jfr. forrige seksjon).
For & undersoke om det er forskjeller mellom tyske og norske sykehusleger
i Norge, skulle legene svare pa i hvor stor grad de holdt seg faglig oppdatert
i sitt arbeid. Langs en fempunkts Likert-skala (1 = sjelden/aldri og 5 = ofte/
alltid) skulle legene ta stilling til folgende spersmal: Holder du deg faglig
oppdatert i ditt arbeid?

Spersmailet fanger opp legenes generelle orienteringsgrad til a holde
seg faglig oppdatert. Denne opplevelsen antas & veere pavirket av tidligere
erfaringer, kontekstuelle forhold pé sykehusavdelingen der disse er ansatt
samt individuelle egenskaper. Spersmalene i undersekelsen ble presentert
for legene bade pa tysk og norsk, og der sperreskjemaet (piloten) ble testet
pa et lite utvalg norske og tyske sykehusleger i forkant av surveyen. I sur-
veyen ble respondentene i undersekelsen gjort oppmerksom pa at valgte
sporsmal tok utgangspunkt i det kliniske arbeidet pa deres avdeling. For a
undersoke om det er signifikante forskjeller mellom legeutvalgene har vi
anvendt bade parametrisk og ikke-parametrisk T-tester. Multippel, linezer
regresjonsanalyse er anvendt for & finne ut hvilke uavhengige variabler
som best forklarer faglig oppdatering blant tyske og norske sykehusleger.
Uavhengige variabler, som i samlet forklaringsmodell ikke var statistisk
signifikante, er fjernet. Vi har fulgt kjente metoder for testing for kolinea-
ritet, uteliggere, normalitet og homoskedastisitet i forkant av analysen
(Tabachnick og Fidell, 2006). I tallbehandlingen har vi benyttet datapro-
grammet IBM SPSS Statistics 21.

Artikkelen baserer seg pa surveydata blant et representativt utvalg tyske
sykehusleger i Norge, og en kontrollgruppe bestaende av norske sykehus-
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leger. Legene i det tyske utvalget representerer eksperimentgruppen, og
som har vert utsatt for en pavirkning som legene i kontrollgruppen ikke
har veert utsatt for. Hovedskillet mellom eksperiment- og kontrollgruppen
er landet der legene fullforte sin medisinutdanning og legenes statsborger-
skap. Dataene ble samlet inn postalt varen 2009. Korrigert bruttoutvalg om-
fatter 1069 sykehusleger fra hele Norge. Totalt har 627 sykehusleger svart
pé undersokelsen. Dette gir en total avrundet deltakelse pa 59 prosent.
Deltakelsen var noe hoyere i det tyske utvalget (63 prosent), sasmmenlignet
med deltakelsen i det norske utvalget (53 prosent). Kriteriet for utvelgelse
var at samtlige leger i det tyske utvalget skulle veere tyske statsborgere, og
at alle matte ha fullfert sin medisinutdanning i Tyskland. Tilsvarende er
alle leger i det norske kontrollutvalget norske statsborgere og samtlige har
tatt sin medisinutdanning i Norge. Trekningen av det norske utvalget ble
bestemt av sammensetningen i det tyske utvalget nar det gjelder bosted
(fylke), kjonn, alder, stilling og legespesialitet. Det ble innhentet tillatelse
for gjennomferingen av studien fra Personvernombudet for forskning.
Trekningen av de to utvalgene ble foretatt av Den norske legeforeningen,
Seksjon for register.

Tabell 1 viser at det norske utvalget bestod av 57 prosent menn og
43 prosent kvinner. Det tyske utvalget bestod av 63 prosent menn og 37
prosent kvinner.

Tabell 1: Sykehusleger i utvalgene, fordelt etter kjonn og nasjonalitet.

Nasjonalitet Totalt

Norsk Tysk
Kignn* Mann Antall 164 212 376
% 57.1% 62,7% 60.2%
Kvinne Antall 123 126 249
% 42,9% 37,3% 39,8%
Totalt Antall 287 338 625
% 100,0% 100,0% 100,0%

*To respondenter oppga ikke kjgnn.
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Legene i utvalget var fordelt pa 41 legespesialiteter. De storste gruppene var
representert ved anestesiologi (n=67). voksenpsykiatri (n=64), radiologi
(n=50). Legene i utvalget kom fra hele landet, men de fleste arbeidet i Oslo,
Akershus, Rogaland, Hordaland og Ser-Trendelag. Leger som hadde arbeid-
et mer enn seks ar pa naveerende arbeidsplass utgjorde den storste gruppen
(se tabell 2). Majoriteten (57 prosent) av legene i det norske utvalget hadde
arbeidet pa samme arbeidsplass i mer enn 6 ar. Tilsvarende hadde 32 prosent
av legene i det tyske utvalget arbeidet mer enn 6 ar pa samme arbeidsplass.

Tabell 2: Sykehusleger i utvalgene, fordelt etter antall dr disse har

arbeidet pd naverende arbeidsplass og nasjonalitet.

Hvor lenge har du arbeidet pa navaerende arbeidsplass?*

<3ar 3-6ar >6ar Totalt

Nasjonalitet og utvalg Norsk 72 49 159 280
% 25,7% 17,5% 56,8% 100%

Tysk 142 87 108 337
% 42,1% 25,8% 32,0% 100%

Totalt Antall* 214 136 267 617
% 34,7% 22,0% 43,3% 100%

*|kke alle oppgav hvor lenge de har arbeidet pa samme arbeidsplass.

Uavhengige variabler det ble testet for

I tillegg til legens nasjonalitet (dummy: O=norsk, 1= tysk), ble folgende
individuelle bakgrunnsvariabler testet for i den samlede forklaringsmodel-
len: kjonn, alder, stillingstittel, varighet pa ansettelsesforholdet og hvorvidt
legen har et formelt lederansvar eller ikke.

Variabler som omhandler forhold pa sykehusavdelingen er trekk ved ar-
beidsklimaet pa avdelingen, avdelingsleders utdanningsbakgrunn (lege eller
sykepleier) og antall sykehussenger. Videre undersekte vi hvorvidt opplevels-
en av tidspress (problematisk/uproblematisk) pa avdelingen, muligheten til a
videreutdanne seg (problematisk/uproblematisk), trekk ved internopplaering-
en og hvorvidt leger fikk informasjon pa kvaliteten pa utfort faglig arbeid,
pavirket undersekte fenomen. Legens spesialitet og helseforetak ble ikke testet
for. Valget er foretatt for @ unngé & identifisere enkeltindivider i utvalgene.
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Begrunnelsen for valg av variablene baserer seg pa overordnet problemstilling
og tidligere forskning. Blant annet er to variabler med utgangspunkt i ledelse
valgt (avdelingsleder sin faglige bakgrunn og hvorvidt man selv har et leder-
ansvar), fordi ledelse er ett av de omrader der det har skjedd sterst endring i
praksis i Norge (Torjesen, 2007). Trekk ved arbeidsmiljoet og tidspress er valgt,
siden Arbeidstilsynet i tidligere tilsynsrapporter har varslet hoyt arbeidspress
blant leger pa norske sykehus (Arbeidstilsynet, 2006). Et hoyt arbeidspress
skyldes mange faktorer, deriblant at sykehusleger ma bruke tid til administra-
tive oppgaver, som kan gé pa bekostning av tid til a holde seg oppdatert i faget.
Videre vil vi forvente at avdelingens rutiner og praksis for a gi den enkelte lege
nedvendig faglig oppleering, samt tilbakemelding pa utfert arbeid, kan veere et
incitament for at den enkelte lege holder seg faglig oppdatert.

RESULATER

T-testen i tabell 3 viser at det er statistisk, signifikante forskjeller mellom
legeutvalgene mht. faglig oppdatering. Resultatene viser at tyske sykehus-
leger har en noe heyre orienteringsgrad nar det gjelder a holde seg faglig
oppdatert enn legene i kontrollgruppen.

Tabell 3: T-test. Holder du deg faglig oppdatert i ditt arbeid? Tysk og norsk legeutvalg.

Gjennom-  Standard- ?—verdl .P-verdl
. X differanse differanse
snitt avvik . X .
gjennomsnitt median
Tyske sykehusleger (n=340) 4,27 0,686
0,001 0,001
Norske sykehusleger (n=284) 4,02 0,730

Skalaen gar fra 1-5, der hgye verdier er utrykk for at leger bruker tid til & holde seg faglig oppdatert.

Lignende forskjeller mellom legene i eksperiment- og kontrollgruppen
fremkommer ogsa av tabell 4, der det ble gjort ssmmenligninger pa tvers av
kjonn. Tabell 4 viser at tyske mannlige og kvinnelige sykehusleger i eksperi-
mentgruppen har noe heyere orienteringsgrad til a holde seg faglig opp-
datert, sammenlignet med kontrollgruppen.
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Tabell 4: T-test. Holder du deg faglig oppdatert i ditt arbeid? Tysk og norsk
legeutvalg. En sammenligning pd tvers av kvinner/menn i utvalgene.

Gjennom-  Standard- _P-verdl _P-verdl
. X differanse differanse
snitt avvik . . .
giennomsnitt median
Tyske, mannlige sykehusleger
(n=212) 4,28 0,685
0,001
0,001
Norske, mannlige sykehusleger
(n=163) 4,00 0,786
Tyske, kvinnelige sykehusleger 4,25 0,692
(n=126)
0,013
0.007
Norske, kvinnelige sykehusleger 4,04 0,651

(n=121)

Skalaen gar fra 1-5, der hgye verdier er utrykk for at leger bruker tid til & holde seg faglig oppdatert.

For a teste hva som kan pévirke legers grad av faglig oppdatering har vi esti-
mert en multippel lineaer regresjonsmodell (OLS) hvor vi i utgangspunktet
har testet for et relativt stort sett med potensielle forklaringsvariabler (se
forrige seksjon). Flere av forklarings-variablene var svert lite signifikante,
og i den endelige regresjonsmodellen har vi kun tatt med variable med signi-
fikante effekter. Disse variablene er:

Nasjonalitet (Dummy: O=norsk, 1=tysk)

Opplering (Har du fatt tilstrekkelig oppleering til & sette deg inn

i avdelingens rutiner relatert til ditt faglige ansvarsomrade?

Skala 1-5)

Informasjon (Far du informasjon om kvaliteten pa arbeidet du utforer?
Skala 1-5)

Videreutdanning (Fa muligheter til a videreutdanne deg i naverende
arbeid!

Dummy: 0=problematisk, 1=uproblematisk)

Tidspress (Dummy: O=problematisk, 1=uproblematisk)
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Konkurranseorientering (Konkurranseorientert arbeidsklima?
Skala 1-5)
Oppmuntrende (Oppmuntrende og stottende arbeidsklima? Skala 1-5)

Det er estimert to modellversjoner. I modell 1 er det kun tatt med de opp-
rinnelige signifikante variablene som er listet opp over. I modell 2 har vi i
tillegg inkludert tre sentrerte interaksjonsledd: 1) Nasjonalitet x Konkur-
ranseorientering, 2) Nasjonalitet x Oppmuntrende og 3) Nasjonalitet x
Informasjon. Tabell 5 viser resultatene av denne endelige modellen. Signifi-
kante interaksjonsleddene viser om nasjonalitet i tillegg til en direkte effekt
pé faglig oppdatering ogsa har moderer effektene av de tre gjeldende variab-
lenes pa faglig oppdatering.

Tabell 5: OLS: Endelig forklaringsmodell. Faktorer som har signifikant
betydning for legers grad av faglig oppdatering.

Modell 1 Modell 2

. Ustand. koeff. Stand. Ustand. koeff. Stand.
Variable

(t-verdi) koefft. (t-verdi) Koeff.
Konstant 2,66 (13,61%**) 3,64 3,64
Nasjonalitet 0,24 (4,99%*%*) 0,16 0,16 (0.86) 0,11
Opplzring 0,12 (4,11%*%) 0,12 0,12 (4.23%**%) 0,17
Informasjon 0,10 (3,46***) 0,08 0,08 (1.67%) 0,11
Videreutdanning -0,25 (-2,95*%*) -0,26 -0,26 (-3.06***) -0,12
Tidspress 0,12 (-2,16*¥) 0,11  -0,11 (-2.02*¥) -0,08
Konkurranseorientering 0,07 (2,30*%*) 0,13 0,13 (2.99**%*) 0,17
Oppmuntrende 0,07 (2,02*%*) 0,11 0,11 (2.05*%*) 0,14
Interaksjonsledd (sentrert):
NaSJonalltetx. . 0,12 (-1.92%) 0,11
Konkurranseorientering
Nasjonalitet x
Oppmuntrende -0,06 (-0.89) -0,06
Nasjonalitet x Informasjon 0,04 (0.65) 0,09
R? 0,171 0,177
R?-justert 0,162 0,163
Antall observasjoner 624 624

*p<0,10; **p<0,05; ***p<0,01
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I modell 1 er den justerte variansforklaringen 16,2 %, mens den i modell 2
er 16,3 %, dvs inkludering av interaksjonsledd gir en marginal forbedring
av forklaringskraften. Det er kun et interaksjonsledd som har betydning, og
det er interaksjonen mellom nasjonalitet og konkurranseorientering. Dette
leddet er nesten signifikant pa 5 % niva. Vi ser ogsa at nar interaksjonsled-
dene er inkludert, blir den direkte effekten av nasjonalitet ikke-signifikant.
Dersom vi ekskluderer den direkte effekten av nasjonalitet i modell 2 blir to
av interaksjonsleddene signifikante (Nasjonalitet x Konkurranseorientering
og Nasjonalitet x Informasjon). Dette tyder pa at det ikke er noen signifikant
direkte effekt av nasjonalitet, men minst to viktige modereringseffekter. Vi
ser ogsd at variabelen Informasjon ikke har en signifikant direkte effekt pa
faglig oppdatering. Ser vi bort fra interaksjonsleddene i modell 2 er det
variablene Oppleering og Konkurranseorientering som har sterst effekt pa
faglig oppdatering sett under ett.

I tabell 6 har vi splittet utvalget i to i forhold til nasjonalitet, og esti-
mert to separate modeller for henholdsvis tyske og norske legers faglige
oppdatering for a kunne avdekke flere mulige modereringseffekter av
nasjonal tilherighet.

Tabell 6: OLS: Faktorer som har signifikant betydning for grad
av faglig oppdatering blant tyske og norske leger.

Tyske leger Norske leger

Ustand. koeff. Stand. Ustand. koeff. Stand.

LIkl (t-verdi) koeff. (t-verdi) Koeff.
Konstant 3,51 (17,06%**) 2,48 (8.91%*%)
Opplaring 0,09 (2,34%*) 0,13 0,16 (3.61***) 0,22
Informasjon 0,12 (3,22%*%*) 0,19 0,06 (1.32) 0,09
Videreutdanning -0,34 (-3,28***)  -0,17  -0,15 (-1.04) -0,06
Tidspress 0,20 (-2,88***) -0,15 0,01 (0.07) 0,01
Konkurranseorientering 0,02 (0,55) 0,03 0,14 (2.93**%*) 0,17
Oppmuntrende 0,05 (1,07) 0,06 0,11 (2.01**) 0,13
R? 0,177 0,136
R?-justert 0,162 0,117
Antall observasjoner 338 282

*p<0,10; **p<0,05; ***p<0,01
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Tabell 6 viser at det er store forskjeller i hva som pavirker norske og tyske
legers faglige oppdatering. Faglig oppdatering for bade tyske og norske leger
er signifikant pavirket av grad av oppleering i avdelingens rutiner, men der
er ogsd viktige forskjeller. Faglig oppdatering blant norske sykehusleger,
pavirkes signifikant av ytre forhold pa arbeidsplassen. Hvis arbeidsklimaet
pa arbeidsplassen oppleves konkurranseorientert og oppmuntrende og
stottende, sa har dette en signifikant betydning for norske sykehuslegers
faglige oppdatering. Faglig oppdatering blant tyske sykehusleger er i liten
grad pévirket av sistnevnte forhold. Utover opplering, s har tilbake-
melding pa utfert arbeid (informasjon), muligheter for videreutdanning og
tidspress betydning for legenes faglige oppdatering.

AVSLUTNING

Artikkelens problemstilling var & underseke om ulike kontekstuelle forhold
pé norske sykehus, som f.eks. muligheten til a videreutdanne seg, intern-
oppleering i avdelingens rutiner, trekk ved arbeidsklimaet og andre faktorer,
har lik betydning for tyske og norske sykehuslegers faglige oppdatering
i Norge.

Analysen (se tabell 5 og 6) viser at de samme faktorer som pavirker
faglig oppdatering i det tyske legeutvalget har en noe annen betydning i
det norske legeutvalget. Begge legeutvalg opplever at de i stor grad holder
seg faglig oppdatert i sitt arbeid, men tyske sykehusleger scorer signifikant
hoyere pa selvrapportert faglig oppdatering (se tabell 3 og 4). Dette utvalg-
ets faglige oppdatering avtar, nar disse opplever at det er fa muligheter
til & videreutdanne seg, og nar tidspress oppleves problematisk i det
daglige arbeidet. Det tyske utvalgets motivasjon til a holde seg faglig opp-
datert styrkes, nar legene opplever a fa tilbakemelding om kvaliteten pa
utfort faglig arbeid, samt opplever at de har fatt tilstrekkelig opplering i
avdelingens rutiner. Faktorer som virket positiv inn pa faglig oppdatering
i det norske utvalget, er knyttet til internoppleering i avdelingens rutiner,
og nar arbeidsklimaet oppleves konkurranseorientert og oppmuntrende
og stottende.

Et annet interessant funn er at individuelle faktorer som kjonn, alder,
stillingstittel, ansettelsestid og lederbakgrunn, i liten grad bidro til & for-
klare undersokte fenomen i samlet forklaringsmodell. Heller ikke avdel-
ingsleders utdanningsbakgrunn (lege eller sykepleier), eller storrelsen pa
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avdelingen ut fra sengekapasiteten, pavirket legenes selvrapportering pa
undersokte forhold i samlet forklaringsmodell.

Styrken ved studien er at den tar utgangspunkt i flere spersmal fra et
kjent maleinstrument, og som ogsa tidligere er testet ut i helsesektoren
(Skogstad et al., 2001). Komparative studier der to relativt homogene lege-
utvalg sammenlignes, men med ulik nasjonalitet og utdanningsbakgrunn,
er sjeldne i Norge og internasjonalt. Studien tar utgangspunkt i et repre-
sentativt tysk legeutvalg i Norge, og vi tar forbehold om at legeutvalget ikke
nedvendigvis er representativt for legepopulasjonen i Tyskland. Samtidig
er det usikkerhet rundt hvorvidt kontrollgruppen er representativ for den
norske legepopulasjonen, siden kontrollgruppen ble trukket ut fra sam-
mensetningen i det tyske bruttoutvalget. En relativ hoy svarprosent i begge
utvalg, som ble kontrollert for evt. skjevheter i frafallet, er med pa a styrke
studienes resultater. Ogsa andre variabler kan tenkes & pavirke legers orien-
tering til & holde seg faglig oppdatert, men som ikke er fanget opp i studi-
en. Det skyldes delvis kompleksiteten rundt fenomenet som undersokes.
Eksempelvis vil man kunne anta at det innenfor den enkelte legespesiali-
tet kan forekommer forskjeller mellom slike legeutvalg. Det spesielle ved
studien er dens forskningsdesign, og at designet apner for & sammenligne
for evt. effekter av primerinstitusjonalisering. Samtidig er dette kun en
tverrsnittsundersekelse, og resultatene avgrenser seg slik sett kun til legers
opplevelse av undersokte forhold véren 2009. Selvrapportering kan vaere en
feilkilde, som ma tas i betraktning nar resultatene fra slike undersokelser
tolkes. Det ideelle hadde vert a undersoke graden av faglig oppdatering
i form av reell dokumentasjon. Eksempelvis kunne man ha undersokt i
hvilken grad leger publiserer artikler, deltar i interne forsknings- og ut-
viklingsprosjekt, tar frivillige kompetansegivende kurs o.l. Et slikt design
krever imidlertid omfattende ressurser og er slik sett utenfor rammen til
denne studien.

Funnene kan sees som indikasjon pa at ulik institusjonell pavirkning,
og der den strukturelt betingede fagligheten i stor grad understottes av
tradisjoner, lover/forskrifter og praksis i utdannings- og sykehuskontekster
i hjemlandet, har en viss preserverende effekt pa synet pa faglig oppdate-
ring pa gruppe-/individniva. Det begrunnes med at norske og tyske leger
ser noksa likt pa undersekte forhold innenfor eget utvalg, og relativt
uavhengig av ansettelsestiden disse har arbeidet pa norske sykehus. Samti-
dig tyder funnene pa at til tross for forskjellene mellom landene mht. ulike
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politiske veivalg i reformpolitikken og denne politikkens konsekvenser for
leger, sa har dette i liten grad pavirket legenes motivasjon til & holde seg
faglig oppdatert. Begge utvalg hadde relativt hgye verdier mht. selvrappor-
tert faglig oppdatering. Det kan derfor tenkes at leger generelt opplever et
storre faglig, juridisk og moralsk ansvar overfor sine pasienter enn overfor
de systemer som gjennom en rekke reformer kan ha svekket legenes sjanser
til a holde seg faglig oppdatert.

Forskning rundt legers utdanningsbakgrunn, samt dens betydning mht.
a holde seg faglig oppdatert, er et lite utforsket omrade. Man kan lett ta
for gitt at det a fullfore en noksa standardisert, seksérig medisinutdanning
demper betydningen av nasjonal utdanningsbakgrunn. Imidlertid viser
ogsa andre studier, der bl.a. nordmenn som har studert medisin i utlandet
er sammenlignet med medisinere i hjemlandet, at nasjonale utdannings-
kontekster frembringer ulike typer leger (Wiers-Jenssen og Aasland, 2010).
Ogsaé tverrkulturelle studier, der man har sammenlignet leger pa tvers av
land, tyder pa variasjon i synet og praktisering av faglighet innenfor samme
legespesialitet (Richter et al., 2002, von dem Knesebeck et al., 2010). Dette
styrker argumentet for at saertrekk ved nasjonale utdanningskontekster og
strukturelle forhold i utdanningslandene ber tillegges vekt i denne typen
studier. Som beskrevet i artikkelen har faglighet mange bestanddeler og
kan slik sett karakteriseres som et komplekst, multifasettert fenomen
(Cheetham og Chivers, 2005). I studien har vi avgrenset oss til en sveert lit-
en del i dette store, fragmenterte faglighetsbilde. Valgt teoretisk perspektiv
impliserer at faglighet har bade en makro- og en mikroside som gjensidig
pavirker hverandre, og der valgt perspektiv apner for nye utprevbare og
anvendbare innfallsvinkler til valgt tema.

Resultatene ma ikke tolkes dit hen at tyske sykehusleger i Norge er dyktig-
ere enn leger utdannet i Norge. Det kan hende at tyske leger har svart slik,
fordi leger innenfor utvalget tolker legerollen mer i trad med kulturelt-
kognitive «tatt-for-gitt» forestillinger og som samsvarer med en tradisjonell
forstaelse av legerollen i Tyskland. Innenfor et slikt idealtypisk, kognitivt
skjema kan det veere mindre rom for a erkjenne at egen faglig oppdatering
er et forsomt omrade.

Hypotetisk kan manglende faglig oppdatering blant leger og annet
helsepersonell, fd konsekvenser for kvaliteten pa helsetjenester og pasient-
sikkerhet. Ledelses- og helsepolitiske implikasjoner av var forskning vil
veere a sikre at alle leger, uavhengig av nasjonalitet, sikres tilstrekkelig tid til
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faglig oppdatering innenfor den regulerte arbeidstiden. Videre ber helse-
foretakene i storre grad legge til rette for at sykehusleger kan videreutdanne
seg. Seerlig i det tyske legeutvalget fant vi at leger opplever dette proble-
matisk, som igjen har en negativ pavirkning pa tyske legers motivasjon til
a holde seg faglig oppdatert.
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Tverrprofesjonell uke med
skyggepraksis: Sykepleierstudenter
som felger andre helsefagprofesjoner i
deres arbeid

Synneve Hofseth Almds og Froydis Vasset

SAMMENDRAG

De norske politiske myndigheter indikerer at velferdsutdanningene skal
vektlegge tverrprofesjonell samarbeidslaering (TPS) og primaert at det knyt-
tes til praksisperioder. Dette for & lose sammensatte helseproblemer og
dermed oke kvaliteten pd helse- og omsorgsektoren.

For a utvikle en modell for TPS skygget, eller fulgte, ti sykepleierstudenter
fire ulike profesjonsutevere i hjemmebasert omsorg i andre studieér. Avslut-
ningsvis i perioden for dette tiltaket ble én dag avsatt til refleksjon rundt
tverrprofesjonelt samarbeid. For & undersgke hvordan studentene erfarte
tverrprofesjonell uke med skyggepraksis, ble refleksjonsnotater om tverr-
profesjonelt samarbeid, kartleggingsskjemaer om noen utvalgte velferds-
profesjoner sine ansvarsomrader og fokusgruppeintervju analysert. Resul-
tatet viste at studentene hadde tilegnet seg kunnskap om andre profesjoners
ansvarsomrader og var bevisst behovet for en tverrprofesjonell tilnaerming i
hjemmebasert omsorg. Denne form for TPS synes a vaere en aktuell modell,
for hogskoler som har fa velferdsutdanninger, for & iverksette TPS. Dette
kan bedre det tverrprofesjonelle samarbeidet og kvalitet i helsetjenesten.

INNLEDNING

Kommunehelsetjenesten fokuserer pa helsetjenestekvalitet, og @vretveit
indikerer at: «A quality health service is one which organizes resources in
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the most effective way to meet the health needs of those most in need, for pre-
vention and care, safely, without waste and within higher level requirements»
(Grepperud, 2009). Sosial- og helsedirektoratets rapport (2005-2015),
«Og bedre skal det bli», sier blant annet at helsetjenester av hoy kvalitet skal
veere samordnet og preget av kontinuitet.

Okt behov for samarbeid pa tvers av profesjonsgrenser og etater har
fatt okende oppmerksomhet innen helse- og omsorgssektoren de siste
20 arene. Dette har blitt fremhevet som nedvendig for & lose sammensatte
helseproblemer i et komplekst samfunn og pa den méten bedre kvaliteten
pé helsetjenesten. Slike sammensatte utfordringer finnes som en naturlig
del av hjemmebasert omsorg. Hjemmebasert omsorg er a yte sykepleie til
akutt og kroniske syke mennesker, i alle aldre, i deres hjem. Det er ogsa
fokus pa miljemessige, psykososiale, gkonomiske, kulturelle og personlige
faktorer som pavirker den enkelte og familiens helsestatus (Fjortoft, 2006).

Hjemmebasert omsorg er den storste avdelingen i kommunene og
intensjonen er at alle skal fa bo i sitt eget husvaere livet ut (St.meld. nr.
25, 2005-2006). Dette kommer ogsa frem i Samhandlingsreformen (St.
meld. nr. 47, 2008-2009), der samhandling pa tvers av sektorer, etater
og profesjonsgrenser, eller brukerintegrert samhandling, blir uttalt som
en nedvendighet for a tilby et helhetlig helse- og omsorgstjenestetilbud.
Det vil si en helhetlig pasientomsorg og et holistisk syn pa pasientforlopet
(Orvik, 2004). Brukere av hjemmebaserte tjenester kan lett oppleve uheld-
ige komplikasjoner som misforstaelser og samhandlingsproblemer mellom
profesjonsutevere. Dette gjelder spesielt de som har kompliserte lidelser
som kan oppleve at kvaliteten pa helsetjenesten ikke er optimal.

Som Meld. st. nr. 13 (2011-2012) uttrykker det, vil behovet for tverr-
profesjonell samarbeidsevne kreve endringer i velferdsutdanningene. Vi-
dere indikerer «Samspillmeldingen» at utdanningene i storre grad skal legge
vekt pa TPS i studiet (Meld. st. nr.13,2011-2012). Det blir imidlertid ikke
presisert hvordan det skal gjores, men det understrekes at studentene skal
leere sammen pé tvers av utdanningene og at dette ber ha elementer av
felles praksis. Dette impliserer at utdanningene utfordres til @ innfore TPS
som en del av praksisstudiene.

For 4 initiere TPS har politiske myndigheter i Norge innfert en felles, gene-
rell innholdsdel i rammeplaner for alle velferdsutdanningene (Regjeringen.
no, 2005). Forskning (Almas, 2007) viser at & innfore felles studiepoeng
ikke er tilstrekkelig for & endre studentenes holdning til tverrprofesjonalitet.
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Forutsetning for holdningsendring er at felles studiepoeng implementeres som
TPS. TPS defineres som «nar to eller flere profesjoner leerer med, fra og om
hverandre for & forbedre samarbeid og kvaliteten i omsorg» (Barr et al., 2005).

Spersmalet er hvilke pedagogiske tilneerminger som er best egnet for at
studentene utvikler evne til tverrprofesjonelt samarbeid, noe som igjen kan
oke kvaliteten i helse- og omsorgstjenestene. Denne studien omhandler
tverrprofesjonell skyggepraksis i kommunehelsetjenesten og spersmalet
er «hvilke erfaringer sykepleierstudenter tilegner seg gjennom tverrprofe-
sjonell skyggepraksisuke i kommunehelsetjenesten».

TVERRPROFESJONELL SAMARBEIDSLARING
SOM PEDAGOGISK TILNARMING

Gjennom TPS har studentene mulighet til & leere & kjenne og respektere
profesjonsutgver og minimalisere fordommer og stereotypier (Barr et al.,
2005). Samarbeid leeres ikke gjennom teori alene (Dickinson og Carpenter,
2005), det forutsettes erfaringer med andre yrkesgrupper i praksisfeltet.
Gjennomferingen av TPS kan skje i utdanningsinstitusjoner og/eller
i praksisfeltet. Mens TPS ved utdanningsinstitusjoner kan fore til en mer
begrenset forstaelse for samarbeid, hevder Barr (1996), vil praksis baserte
initiativer gi storre utfordringer for interaksjonen enn de tiltakene som skjer
pa utdanningsinstitusjonene (Reeves og Freeth, 2002). Dette kan gi ulike,
men komplementaere muligheter til TPS og disse kan utfylle hverandre.
Nar ulike typer kunnskap skal tilegnes, er det best a gi eksempler fra den
praktiske virkelighet (Molander, 1993) og leeringssituasjoner ber oppleves
sa reelle som mulig i forhold til studentenes fremtidige arbeidssituasjon
(Gill og Ling, 1995). Mackay og hans kollegaer papeker at de som utformer
ramme- og fagplaner ma ta hensyn til at leeringen mé oppleves som rele-
vant, bade nar det gjelder innhold og leeringsmetoder (Mackay et al., 1995).

Skyggepraksis som leringsmetode

Utfordringene for utdanningsinstitusjoner som skal tilrettelegge for TPS er
mange og komplekse. Ved utdanningsinstitusjoner hvor flere studieretning-
er er representert, synes det & vaere enklere a gjennomfere TPS. Ved noen
hegskoler er det fa bachelorutdanninger innen velferd og intensjon om at
studentene fra ulike profesjonsutdanninger skal leere med, om og av hver-
andre kan vanskelig la seg realisere.
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Studentene konstruerer sin egen leering innenfor sosiale rammer. Laering
er en prosess hvor kunnskap dannes gjennom transformasjon av erfaring
og prosessen omfatter fire laeringsstadier (Kolb, 1984). Forst opplever stu-
denten konkrete erfaringer. I neste stadiet reflekterer studenten over obser-
vasjonen og hva det betyr. Ut fra reflekterende observasjon, vil studenten
strukturere og generalisere erfaringer eller formalisere leeringsutbytte av
sine erfaringer. Senere vil denne kunnskapen utpreves i nye kontekster.

TPS impliserer leering og lering forutsetter refleksjon. Refleksjon over
konkrete situasjoner kan oppfattes som en grunnleggende metodisk inn-
fallsvinkel til leering, der hensikten er a utvikle praktisk yrkeskunnskap
(Clark, 2009; Hiim, 2010), som for eksempel i sykepleieryrket. Den reflek-
terte samtalen foregar ved at man tar utgangspunkt i en konkret erfaring,
deler denne, reflekterer over det erfarte, diskuterer det som har kommet
frem i refleksjonen og evaluerer hva man har laert og hvordan man planleg-
ger & benytte seg av kunnskapen (Nilsen et al., 2012).

Gjennom skyggepraksis kan studenter observere arbeidsmilje, arbeids-
utovelse og profesjonelle ferdigheter (Utah, 2013). P4 den maten far de en
forstaelse av at helseprofesjoner har ulik, men komplementzer tilneerminger
til pasienten (Almas, 2011). Studier viser at studentene sin motivasjon for
tverrprofesjonell samhandling synes a bli forsterket ved TPS i skygge-
praksis (Almas, 2011; Fougner og Hortvedt, 2011; Lindqvist et al., 2005).

Modell for tverrprofesjonell skyggepraksis

Intensjonen med dette prosjektet var & utvikle en uke med tverrprofesjonell
skyggepraksis som en del av praksisen i hjemmebasert omsorg ved andre
studiedret i grunnutdanningen i sykepleie.

Halvveis i praksisperioden skygget sykepleierstudentene ulike helsefag-
profesjoner i deres arbeid i kommunehelsetjenesten (hjemmebasert om-
sorg). Studentene valgte ut fire ulike profesjonsutevere, kontaktet disse og
avtalte tidspunkt de kunne folge de profesjonelle i yrkesutgvelsen. Student-
ene hadde pa forhand sett en power point presentasjon som viste ulike
aspekt ved tverrprofesjonelt samarbeid. Studentene fikk ogsé tilgang til
litteratur om tverrprofesjonelt samarbeid. I lopet av denne skyggepraksis-
en beskrev studentene hva som karakteriserte de ulike profesjonsuteverne
(fysioterapeut, ergoterapeut, bioingenier, vernepleier) i et kartleggings-
skjema. Studentene reflekterte ogsa over sin egen fremtidige profesjon og
utfordringer nér det gjaldt tverrprofesjonelt samarbeid.
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METODE

I slutten av den tverrprofesjonelle uken deltok studentene i en reflek-
sjonsgruppe der de, ssmmen med veiledere og forskere, gjennomgikk de
utfylte kartleggingsskjemaene og diskuterte hva som karakteriserte de pro-
fesjonene som studentene hadde skygget. De diskuterte ogsa sin egen rolle i
helse- og omsorgstjenesten. Refleksjonene angikk utfordringene som ligger
i & forbedre samarbeidet mellom ulike profesjoner. Fokuset var studentenes
erfaring og leering med, av og om andres profesjoner, kunnskap om andres
arbeid, roller og ansvar og ikke minst samarbeidsstrategier. En filmsnutt
som angikk mangel pé tverrprofesjonelt samarbeid pa et legekontor
ble vist. Studentene diskuterte hendelsesforlopet i filmen, det tverrprofe-
sjonelle arbeidet og reflekterte over ulike tiltak for & fremme samarbeidet
mellom ulike profesjonsutgvere og pasienten. Avslutningsvis ble fokus-
gruppeintervju utfert. Som figur 1 viser, hadde prosjektet en forberedende
del, en gjennomferende del og en del med etterarbeid.

Forberedelse

o Diskutere med laerer og veileder hvilke profesjoner det kan vaere aktuelt a fglge/
skygge
* Kontakte de aktuelle profesjonene og avtale fglgedag/tidspunkt

Skyggepraksis

e Studenten bruker et kartleggingsskjema for hver profesjon som fylles ut og inn-
leveres leerer
e Studentene skriver en refleksjonsrapport over tverrprofesjonelt samarbeid

o Refleksjonsdag pa skolen (student og lzerer)
e Fokusgruppeintervju

Figur 1: Modell for tverrprofesjonell skyggepraksis
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I denne undersokelsen er mixed methods eller blandede metoder valgt for a
fa innsikt i hvordan sykepleierstudentene erfarte tverrprofesjonell skygge-
praksis. En slik tilneerming vil kunne gi helhetlige og utfyllende data
(Risjord et al., 2002; Pdegard og Bjerkly, 2012). Vi antar at gjensidig pa-
virkning av ulike metoder vil styrke data med fa deltakere. Forskere indiker-
er at den store styrken med blandede metoder er at funnene fra to metoder
bekrefter dens gyldighet (Morse og Field, 1995; @degard og Bjerkly, 2012).
Cooper et al. (2005) fremhever behovet for a bruke «mixed methods» for a
evaluere bade utbytte og prosessene og underseke sammentfiltring av rela-
sjoner mellom prosess og utbytte.

Utvalg

Prosjektet ble provd ut i en middels stor kommune der ti sykepleier-
studenter, i sitt andre studiear, hadde praksis. Dette omfattet to perioder
om varen og to perioder om hesten. Denne kommunen ble valgt ut fordi
en av forskerne hadde ansvaret for de studentene som gjennomferte sin
praksis der. Praksiskonsulent ved utdanningsinstitusjonen hadde ansvar
for organisering av praksisplasser og dermed utvelgelsen av studenter.

Datamateriale

Datamateriale bestod av innleverte kartleggingsskjemaer (om egen og
andre profesjoner), refleksjonsnotater om tverrprofesjonelt samarbeid og
fokusgruppeintervju. Kartleggingsskjema om profesjoners rolle (Profes-
sion Role Template) var utviklet ved Institute of Interprofessional Health
Science Education, McMaster University, Canada. Studentene ble bedt om
a svare pa folgende spersmal:

 Hvilke roller/ansvarsomrader har denne profesjonen?
» Hva er de unike funksjonene til denne profesjonen?
« Hva annet er nyttig & vite om denne profesjonen?

Refleksjonsnotatskjemaet var utviklet ved Hogskolen i @stfold og Sigurd-
Roger Nilsen og Hanne Roysing har gitt tillatelse til at det brukt i dette pro-
sjektet. Arbeidskrav var at studentene skulle levere en situasjonsbeskrivelse
av tverrprofesjonelt samarbeid og kartleggingsskjema.
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Fokusgruppeintervju

Gruppeintervjuer ute i feltet kan preges av samspillet mellom intervju-
personene. Det er sjelden at samspillet/refleksjon i et gruppeintervju er
sa fokusert pa et emne som i en fokusgruppe. Det blir oppfattet som en
forskningsmetode der data produseres gjennom samhandling i en gruppe
rundt et tema (Halkier, 2010). Avslutningsvis pé refleksjonsdagen ble det
gjennomfert fokusgruppeintervju med studentene. Intervjuene varte om
lag 30 minutter og ble tatt opp pa band og deretter transkribert.

Tekstanalyse av kartleggingsskjema og refleksjonsnotat

Lindgren (2011) indikerer at sprak alltid medferer en form for kategorise-
ring. Noen hendelser vurderes som «gode», andre som «darlige». Grunntank-
en med samfunnsvitenskapelig tekstanalyse er at all betegnende virksomhet
péa en og samme tid reguleres av bade spraklige og sosiale strukturer. Nér
noe sies, skrives eller uttrykkes, skjer det alltid i en sammenheng, som det
finnes sosiokulturelt skapte regler for (Lindgren, 2011). Tekstanalyse hand-
ler om a sammenfore tekst og kontekst og kartlegge innholdet. Shapiro og
Markoft (1998) definerer tekstanalyse som en systematisk reduksjon av tekst
til et sett med temaer som illustrerer de ulike aspekter i teksten (Lindgren,
2011). Lindgren indikerer at det ikke er lett a skille mellom kvalitative og
kvantitative data nar det gjelder tekstanalyse. Det er utenkelig & studere noen
sosiale enheter uten 4 ta kvalitative hensyn. Nér en analyserer en tekst, ma
man bruke det beste fra begge retninger (Lindgren, 2011).

RESULTAT

Denne studien ser pa hvilke erfaringer sykepleierstudenter opplever
gjiennom tverrprofesjonell skyggepraksisuke i kommuneomsorgtjenest-
en. Resultatene synliggjores i kartleggingsskjema, refleksjonsrapport og
fokusgruppeintervju.

Kartleggingsskjemaer

Ergoterapeut

Resultatet viser at habilitering og ergonomi er sentrale omrader i ergotera-
peutens arbeid.

» «Habilitering»
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Seks studenter indikerte at «ergoterapeuter tilrettelegger omgivelsene/
daglige gjoremal» og tre studenter sa at «ergoterapeuten gjor pasient-
er selvhjulpne». Studenter uttrykte at ergoterapeuten har «fokus pa for-
flytningsevne og fremmer aktivitet til pasienter og legger til rette for at
pasienter skal ha en enklest mulig hverdag». Det kom frem at ergoterapeut-
en «vurderer funksjonsevnen til det enkelte menneske og fremmer helse
gjennom aktivitet og deltaking».

o «Ergonomi»

Tre studenter mente at ergoterapeuten har «ansvar for planlegging og til-
rettelegging av hjelpemidler», og en student indikerte at dette gjaldt «heis
/trappeheis pa enheter». Det kom frem at ergoterapeuter «arbeider med
omgivelsen slik at de ikke hindrer aktivitet og deltaking». En student uttalte
at «de arbeider med a utforme det offentlige rom slik at offentlige kommuni-
kasjonsmiddel, uteomrader .... utformes slik at alle mennesker skal vere
mest mulig selvhjulpet».

Fysioterapeut
Resultatet viser at rehabilitering/habilitering og forebyggende arbeid er
sentrale omréder i fysioterapeutens arbeid.

+ «Rehabilitering/habilitering»
Tre studenter sa at fysioterapeut arbeidet med «rehabilitering, behandling
og styrketrening, utholdenhet og opptrening». De mente at denne profe-
sjonsgruppen «serger for at pasienten far bruke sine egne ressurser».

« «Forebyggende arbeid»
Studentene indikerte at «fysioterapeut fremmer helse, forebygger skade,
kartlegger behov, gir rad og veiledning» og at dette er retta mot «enkelt-
individ og grupper/miljo».
Bioingenior

Resultatet viser at prosedyre og analyse er sentrale omrader i bioingenierens
arbeid.
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o «Prosedyre»

En student mente at «bioingenierer tar prover av og har ansvar for rutiner
og prosedyrer rundt prevetaking av pasienter».

. «Analyse»

Det kom ogsa frem at bioingenier «utferer analyser av biologisk materi-
ale ved hjelp av avansert teknologisk utstyr og har ansvar for alt utstyr en
trenger pa et medisinsk laboratorium, at det er der og at det fungerer».

Vernepleier
Resultatet viser at miljoterapi og administrasjon er sentrale omrader i verne-
pleierens arbeid.

« «Miljoterapi»

Det kom frem at vernepleier har ansvar for «daglig omsorg og sosial stotte
og legge til rette for og kvalitetssikre trivsel og opplaering, aktiviteter og
trening. Arbeidet er knyttet opp til personer med utviklingshemning,
tysisk funksjonshemning, psykiske lidelser, rusproblem og aldersdements».

o «Administrasjon»

Studentene indikerte at vernepleiere kan vere «saksbehandler for stotte-
kontakter, rekrutterer og folger opp stottekontakter, saksbehandler soknad-
er om individuell plan». Videre: «Vernepleier kan veere «kontaktperson for
koordinerende enhet» og at «De gir rad og rettledning og bistar mennesker
med psykiske og fysiske begrensninger».

Refleksjonsrapport
I refleksjonsrapportene kom det frem ulike erfaringer ved a folge ergotera-

peut og vernepleier i deres yrkesutgvelse.

 Studentenes erfaring fra a skygge ergoterapeut profesjoner
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En student sa at «ergoterapeuter hadde mer kunnskap enn jeg trodde» og
at «De kan mer enn a styre med hjelpemidler, trening og tilrettelegging av
hjemmet». Videre kom folgende formulering: «<Hun bidrar til a finne tiltak
og mal til problemene for brukeren» og «<Hun samarbeider godt med per-
sonene som er rundt denne brukeren».

En annen student sa at «ergoterapeuten sa ting som sykepleieren og jeg
ikke kunne se». En tredje student understreket at «Ergoterapeuten tenker
pé en annen mdte enn «oss» sykepleiere, der vi jobber ut ifra forutsetnin-
gene som allerede er til stede og for a fa frem ressursene hos pasienten
selv, er ergoterapeuten der for a se hvordan mulighetene til pasienten kan
utnyttes ved hjelp av hjelpemidler og tilrettelegging». Det kom ogsa fram
folgende: «Nar jeg er ferdig sykepleier, tror jeg, giennom a ha sett hvordan
ergoterapeuten jobber, at jeg kommer til 4 ha lavere terskel for a ta kontakt
med denne yrkesgruppen».

En student sa at «hver profesjon sitter med ulik kunnskap, men at de
til sammen kan danne et godt samarbeid. Hvor hver enkel profesjon kan
komme med sine meninger og ideer og til ssammen finne frem til en losning
eller flere losninger pa problemer».

« Studentenes erfaring med & skygge vernepleier profesjoner

Studenter sa at «vernepleieren jobber mer pedagogisk rettet enn syke-
pleiere, og har som oftest mer tid til samhandling med brukerne sine enn
sykepleierne har».

 Studentenes erfaring med tverrprofesjonell
skyggepraksisuke

Studenter sa «at det er lettere for en kommende sykepleier a samarbeide
med andre profesjoner nar en kjent med dem. Nar jeg ser at en pasient har
behov for tverrfaglig kompetanse blir det enklere for meg & se hvem som
kan veere aktuell & kontakte».

Studenter sa ogsa at «det var godt a se hvordan de jobbet og hvordan vi
kan samarbeide med de ulike profesjonene pd en best mulig mate. Synes
det passet godt a ta tverrfaglig samarbeid nar vi har veert i praksis i hjemme-
tjenesten. Et godt samarbeid mellom yrkesgruppene er viktig for at pasientene
skal kunne fa den helhetlige omsorgen og pleien de trenger og har rett pa».
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Fokusgruppeintervju

Studentene uttrykte at de fikk innblikk i profesjonenes ansvarsomrade, noe
som folgende uttalelser viser: «Det var en leererik periode, fikk et annet
innblikk eller innsyn i andre profesjoners arbeid. Vi fikk se hva de gjorde
og hvordan de gjorde det», «Fikk mye informasjon om profesjonenes
ansvarsomrade og hva deres arbeid gikk ut pa» og «Fikk innblikk i andre
profesjoners hverdag og kompetanse».

Studentene erfarte at de fikk innblikk i tverrprofesjonelt samarbeid: «Vi fikk
se viktigheten av samhandlingsprosesser og god kommunikasjon», «Se hvor-
dan de motte/brukte hverandre og se hvordan de samarbeidet», «Helhetlig
omsorg til pasienter — det er viktig» og «Sa dette i hele pasientforlopet».

Pa spersmal om hvor TPS best uteves, viser denne uttalelsen: «Vi hadde
ikke leert det samme bare med undervisning pa skolen».

Vurdering av TPS ble uttrykt slik: «det er synd i de studenter som ikke
har tverrprofesjonell skyggepraksisuke», «Ser dette med skyggepraksis bare
som en positiv leering som jeg vil ha med videre», «Det odelegger ikke noe
i praksis» og «Det gjor noe med oss slik at vi kan fungere som gode syke-
pleiere nér vi er ferdig».

DISKUSJON

Hensikten med denne studien var a underseke hvilke erfaringer sykepleier-
studenter tilegner seg gjennom tverrprofesjonell uke med skyggepraksis i
kommunehelsetjenesten. Bade stortingsmeldinger (Meld. st. nr. 13, 2011-
2012; Sosial- og helsedirektoratets rapport (2005-2015), «Og bedre skal det
bli»; St.meld. nr. 47, 2008-2009) og tidligere forsking (Almas, 2007; Barr,
Koppel et al.,, 2005) indikerer at helse- og omsorgsprofesjoner skal tilegne
seg tverrprofesjonell samhandlingskompetanse og at det ber fokuseres pa
i utdanningen. I Samspillmeldingen kommer det frem at TPS primaert bor
skje i praksisperioder, der studentene i relevante praksissituasjoner erfarer
andre profesjoners kompetanse. P4 den maten minimaliseres fordommer
og stereotypier (Barr, 1996) som igjen kan fore til bedre samarbeid og kvali-
tet i helse- og omsorgstjenesten.

Innblikk i profesjonenes ansvarsomrader
Resultat fra fokusgruppeintervju og kartleggingsskjemaene tyder pa at stu-
dentene fikk innblikk i hva som karakteriserer de profesjonsuteverne som
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de fulgte. Studentene uttrykte at helhetlig tenking utgjor en viktig dimen-
sjon ved sykepleieryrket. Dette samsvarer med Orvik (2004) som trekker
frem helhetlig pasientomsorg, eller et holistisk syn, for eksempel knyttet til
utarbeiding av individuelle planer. Sykepleiere ble oppfattet som organisa-
torer i helsevesenet, noe som er i trad med Askjem (1996) og Almas (2011).

Studentene uttrykte at bioingeniorer sitt fokus er analyse og prosedyre; noe
som ogsa kom frem i tidligere forskning om bioingenierenes kjernekompe-
tanse (Almas, 2011; Almads og @degard, 2012; Almas og @degdrd, 2013).

Bade ergoterapeuter og fysioterapeuter har behandlings- og rehabili-
teringsfunksjoner i forbindelse med sykdom (Nortvedt og Grimen, 2004).
Forskningstradisjonen innen fysioterapi er imidlertid preget av tradisjonell
naturvitenskaplig metodikk, mens ergoterapeuter kan sies a ha humanistiske
og kvalitative orientert forskningstradisjon. Fysioterapeuter er knyttet til
rehabilitering, gjenopptrening etter sykdom og kompetanse i forhold til be-
handling av kroppslige og psykomotoriske symptomforstyrelser (Nortvedt
og Grimen, 2004). Studentene erfarte at fysioterapeuter er knyttet til rehabili-
tering/habilitering og forebyggende arbeid, noe som til dels faller inne
under Nordtvedt og Grimens synspunkter. Ergoterapeuter er opptatt av a
forsterke daglig aktiviteter hos pasienter/klienter med fysiske eller mentale
problem eller sosiale behov (QAA, 2001). Resultatet i denne undersekelsen
viser at sykepleierstudentene oppfattet at ergoterapeuten har habilitering og
ergonomi som sentrale ansvarsomrader, noe som fremkommer i Ramme-
plan for ergoterapeuter (Regjeringen.no, 2005).

Resultatet viste at studentene mente at vernepleiere sine hovedomrader
er miljoterapi og administrasjon, noe som fremkommer i Rammeplan for
vernepleier som fremhever dimensjoner som miljparbeid og saksbehand-
ling (Regjeringen.no, 2006).

Studenters erfaringer med skyggepraksisuke i hjemmebasert omsorg
Tidligere studier viser at skyggepraksis gker studenters motivasjon for
tverrprofesjonelt samarbeid (Fougner og Hortvedt, 2011; Lindqvist et al,,
2005). Studentene i dette prosjektet var tydelig pa at de ikke ville leert det
samme ved teoriundervisning pa skolen. Det fremkom under et fokus-
gruppeintervju at denne type laering med fordel kan knyttes til praksis-
feltet. Enkeltpersoners sine utsagn ber likevel ikke tas ut av sin sammen-
heng, men en ma ta hensyn til hva som ferte frem til ytringen og hvordan
de andre deltakerne forholdt seg til det som ble sagt (Wibeck, 2011).
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Praksis i hjemmebasert omsorg er noe annerledes enn institusjons-
praksis fordi det er pasientens hjem som er profesjonsutevernes arbeidssted
(Fjortoft, 2006). Stortingsmeldinger (Meld. St. nr. 13, 2011-2012; St.meld.
nr. 47, 2008-2009) indikerer at tjenesten skal veere tilpasset det samfunnet
vi lever i. Mennesker med ulike kompliserte lidelser skal ha mulighet til a
bo i hjemmene sine selv om de er syke (Fjortoft, 2006), noe som kan med-
fore bedre livskvalitet.

Det er sveaert ofte sykepleieren som besgker pasienten og vurderer om
vedkommende trenger andre profesjoner for a lindre lidelser og forebygge
sykdom (Fjertoft, 2006). Det kan vaere fysioterapeut, ergoterapeut osv. Re-
sultatet av denne undersekelsen viser at studentene erfarte hvilke roller og
ansvarsomrader enkelte profesjonsutovere hadde i hjemmebasert omsorg.

Clark presiserer at TPS impliserer leering og leering forutsetter refleksjon
(Clark, 2009). Den reflekterte samtalen foregar ved at man tar utgangspunkt
i en konkret erfaring (Nilsen et al., 2012) og utvikler praktisk yrkeskunnskap
(Hiim, 2010). Ved TPS som skyggepraksis opplevde studentene konkrete
erfaringer, deretter reflekterte de over observasjoner og hva dette betydde
for pasientomsorgen (Kolb, 1984). Videre vil studentene kunne strukturere
erfaringer og utpreve kunnskapen i nye kontekster. Dette vil igjen kunne gi
bedre kvalitet pa leeringsutbyttet. Refleksjonsrapportene viste at studentene
var spesielt opptatt av ergoterapeutens kunnskaper og virke. Det kan veere at
studentene fra tidligere hadde lite kunnskap om denne profesjonen.

A folge andre profesjoner i arbeidet kan gi en bedre visuell tilnzerming
av deres ansvarsomrade. Studenten kan sperre profesjonsuteveren under-
veis i skyggepraksisen om det er noe de undrer seg over. Tre studenter
mente det hadde vaert nyttig a lese om profesjonen for skyggepraksisdagen,
mens noen valgte & lese om profesjonen i etterkant. Studentene ble klar
over at ulik kunnskap kunne fore til at profesjonene sammen fant losning
pa et problem og pa den maten heve kvaliteten pa helsetjenesten. De
presiserte ogsd at det var lettere 4 samarbeide med andre yrkesgrupper nar
de hadde blitt kjent med dem.

Studien viser at studentene har positive erfaringer med skyggepraksis i
denne praksisperioden. Studentene valgte seg fire ulike profesjoner. Hvor-
vidt de valgte a folge profesjoner som var nyttige for dem i hjemmetjeneste-
arbeidet, vites ikke. Det er ogsd uklart om det er nok a bare folge/skygge fire
profesjoner nar kommunehelsetjenesten har fatt mange profesjoner som
sykepleieren skal samarbeide med.
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Praksis i hjemmebasert omsorg i andre studiear kan vere en relevant
arena og tidspunkt for TPS. I denne sammenhengen vil det vere sentralt
at studentene forst blir kjent med egen profesjon (Clark, 2009). Som tidlig-
ere nevnt er hjemmebasert omsorg den tjenesten som eker mest og mange
profesjoner er involvert.

Implikasjoner for velferdsutdanningene

Felles praksisperioder og TPS med studenter fra andre profesjonsutdan-
ninger kan veere en utfordring a gjennomfere ved mindre hogskoler med fa
velferdsutdanninger. En tverrprofesjonell skyggepraksisuke, der studenter
velger relevante yrkesgrupper som de folger, eller skygger, i sin profesjons-
utevelse, kan vaere gjennomferbart ved slike hogskoler for a bedre kvalitet-
en pa leringsutbytte. Utfordringer kan vere store kull med sykepleier-
studenter, sammenlignet med mindre kull med andre velferdsdanninger,
for eksempel bioingenierstudenter.

Resultatet fra denne studien er hentet fra sykepleierstudenter i hjemme-
basert omsorg. Prosjektet har overferingsverdi som en praksismodell for
sykepleierstudenter og andre velferdsstudenter for a tilegne seg kunnskap om
andre profesjoners roller og ansvarsomrader og behovet for tverrprofesjo-
nelt samarbeid. P4 den méten vil studenter som far denne type TPS, ha bedre
samarbeidsevne og veere mer rustet til a oke kvaliteten pa helsetjenesten.
Forutsetningen for at TPS skal implementeres pa hensiktsmessig mate i
praksisstudier, er at det kommer tydelig frem i fagplanene og at veiledere og
leerere ser verdien av slike intervensjoner. Kravet er at studentene har god-
kjent tidligere praksisperioder for de har en skyggepraksisperiode. P4 den
maten vil en fa kvalitetssikret leeringsutbyttet. Det er ogsa sentralt at ledelsen
ved utdanninginstitusjoner og praksisfeltet stotter slike tiltak.

Metodiske betraktninger

Hensikten med denne studien var a belyse hvordan sykepleierstudenter
erfarte tverrprofesjonell skyggepraksis i hjemmebasert omsorg. Kartleg-
gingsskjema, refleksjonsrapport og fokusgruppeintervju med ti sykepleier-
studenter dannet grunnlaget for dataanalysen. Ved & bruke ulike data
i analysen, kom det frem tilnsermet like utsagn fra studentene, noe som
sikrer kvaliteten pa resultatene. Siden arbeidsoppgavene innen hjemmeba-
sert omsorg har forskjellig karakter og begrepsbruk enn andre praksisom-
rader, kan en tenke at dette kunne ha innvirkning pa resultatene. Forskerne
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med sin forforstaelse kan til en viss grad ha preget datainnsamlingen,
analysen og resultatet. For & styrke validiteten kunne de transkriberte inter-
vjuene veert sendt til informantene i etterkant, slik at de fikk mulighet til a
verifisere innholdet. Vi har etter beste evne forsekt & ivareta etiske forhold
ved intervjusituasjonen (Kvaale, 2001).

Forskningsetiske vurderinger

Prosjektet er godkjent fra norsk samfunnsfaglig datatjeneste (NSD). Vi
har fitt informert skriftlig samtykke fra studentene som gjennomferte
fokusgruppeintervjuene.

Videre forskning

Ettersom dette er en kvalitativ studie, kan vi ikke generalisere funnene til
andre utvalg. Denne undersokelsen ga gode holdepunkt for at det kan veere
interessant og viktig a forfelge hovedfunnene, for eksempel ved kvanti-
tative, komparative studier.

AVSLUTNING

Samhandlingsreformen er vedtatt for & heve kvaliteten pa helse- og om-
sorgstjenestene og Samspillsreformen uttrykker nodvendigheten av a inn-
fore TPS for at yrkesutevere i fremtiden har evne til & arbeide pa tvers
av profesjoner. Denne studien viser at ti andre-ars sykepleierstudenter
ved deltakelse i TPS med skyggepraksis, tilegnet seg kunnskap om andre
profesjoners ansvarsomrader og roller. Studentene ble bevisst behovet for
tverrprofesjonelt samarbeid i hjemmebasert omsorg. Dette vil i neste om-
gang gi okt tverrprofesjonell samarbeidskompetanse og dermed en bedring
av helsetjenestekvaliteten.
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Pasientmedverknad i helsehjelp ved
kritisk sjukdom - eit komparativt
perspektiv pa pasient- og
sjukepleiarerfaringar

Marit Kvangarsnes, Henny Torheim, Torstein Hole
og Lennart S. Ohlund

SAMANDRAG

Pasientmedverknad er eitt av fleire kriterium péa kvalitet i norske helse-
tenester. Pasientar sine rettar til informasjon og medverknad er blitt styrka
bade nasjonalt og internasjonalt. Hensikta med denne studien var &
samanlikne korleis pasientar og sjukepleiarar erfarer pasientmedverknad i
helsehjelp ved akutt forverring av kronisk obstruktiv lungesjukdom i inten-
sivavdelinga. Dette kan vere livstruande situasjonar der helsepersonell
har heg grad av makt og kontroll. Det er difor serleg aktuelt a fa meir
kunnskap om dette for a kunne utvikle kvalitet i helsehjelp i desse situa-
sjonane. Tre fokusgruppeintervju med intensivsjukepleiarar og ti intervju
med pasientar, som hadde vore innlagde i intensivavdelingar i Vest-Noreg,
vart gjennomferte fra 2009 til 2011. Tre tema vart analyserte fram i interv-
jua med pasientane og sjukepleiarane. I pasientintervjua vart desse tema
identifiserte: (1) fullstendig avhengig av hjelp fra andre, (2) tillit til puste-
hjelp og (3) makt og mistillit. Hos sjukepleiarane fann ein desse tema: (1)
lite medverknad i den akutte fasen, (2) varleg dialog om maskebehandling
og (3) medverknad i betringsprosessen. I den akutte fasen synest det som
om pasientar og helsepersonell har samanfallande vurderingar av korleis
pasientmedverknad artar seg. Pasientane md overgi pusten sin i helse-
personell si varetekt og helsepersonell har stor makt over pasienten.
Behandlinga kan ha preg av tvang og dette kan medfere at helsepersonell
opplever etisk krevjande situasjonar. Pasientane formidlar at dei enskjer
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helsepersonell som kan handle med autoritet. I betringsfasen synest det
som om det er storre skilnadar i erfaringane av medverknad. Pasientane
fortalde om situasjonar der dei opplevde & bli oversett og ikkje inklud-
erte i eiga behandling. Sjukepleiarane formidla at dei var opptekne av & gi
omsorg mest mogeleg i samsvar med slik pasientane gnskte det. Eit kom-
parativt perspektiv pa pasient- og sjukepleiarerfaringar ved omsorg og
behandling ved forverring av kols er viktig i kvalitetsarbeid for denne sér-
bare pasientgruppa.

INNLEIING

Pasientmedverknad blir omtala som ein kvalitet i omsorg (Cahill, 1998;
Florin, 2006) og er ein av dei seks dimensjonane som definerer kvalitet i
norske helsetenester (Helse- og omsorgsdepartementet, 2006). Nasjonalt
og internasjonalt skjer det eit omfattande arbeid med & standardisere
pasientforlep for & sikre kvalitet og effektivitet i helsetenester (Fineide,
2012). I Nasjonal helse og omsorgsplan 2011-2015 (Helse- og omsorgs-
departementet, 2011) blir det slatt fast at pasientar og parerande skal ha
innverknad i utforminga av alle delar av helsetenester. I Samhandlings-
reforma blir det peika pa at pasientar som medverkar i eiga helsehjelp, er
betre i stand til & mobilisere eigne ressursar og at dette kan betre prognosen
for gode resultat (Helse- og omsorgsdepartementet, 2009). Det blir ogsa
formidla at helsepersonell har plikt til & legge pasientperspektivet til grunn
for handlingane sine. Men forsking syner at pasientar og helsepersonell
ikkje alltid har samanfallande syn pa pasientmedverknad. Difor vil forsking
som har eit komparativt perspektiv pa fenomenet vere av serleg interesse
for a kunne utvikle betre helsehjelp. Akutt forverring av kronisk obstruktiv
lungesjukdom (kols) er livstruande situasjonar der helsepersonell forval-
tar hog grad av makt og kontroll over pasientane som er sarleg sirbare
(Kvangarsnes et al., 2012). Kunnskap om béade pasientar og helsepersonell
sine erfaringar vil vere av serleg interesse for at helsepersonell skal kunne
ivareta dei etiske fordringane som denne behandlinga krev. Hensikta med
denne studien var a belyse pasientar og helsepersonell sine erfaringar i eit
komparativt perspektiv.
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BAKGRUNN

Pasientane sine rettar til informasjon og medverknad i helsehjelp har blitt
styrka bade i Noreg og internasjonalt dei siste tidra (Aasen et al., 2012; Eldh,
2006; Florin et al., 2006; Sahlsten et al., 2005; Thompson, 2007). Endring-
ane i lovverket speglar ei forandring fra ei paternalistisk tilnaerming til ei
erkjenning av betydinga av at pasientar er aktive og deltakande i spersmal
som gjeld avgjerder om helsehjelp (Cahill, 1996; Cahill, 1998; Collins et
al., 2007). Pasientmedverknad blir legitimert ut fra at medverknad er ein
verdi i seg sjolv og at det er ein menneskerett a vere involvert i avgjerder
om eiga behandling (Guadagnoli og Ward, 1998). Andre grunngir pasient-
medverknad med at det vil gi ei rekke foremoner som auka pasienttilfreds-
heit, betre samarbeid mellom helsepersonell og pasient, betre meistring av
sjukdom, auka tillit og styrka relasjonar mellom pasient og helsepersonell
(Florin et al., 2006; Thompson et al., 2007). Det blir ogsa argumentert for
at pasienten si involvering i behandling aukar sikkerheita og utbyttet av
behandlinga samstundes som det reduserer risikoen for klager og retts-
saker (Collins et al., 2007). Slik blir pasientmedverknad framstilt som ein
kvalitet i helsehjelp.

Rosvik et al. (2010) peikar pa at inkludering av pasientens synspunkt i
utvikling av kliniske retningslinjer har vore diskutert og argumentert for
internasjonalt sidan 1990-talet. Fleire land har etablert rutinar for pasient-
deltaking. Dei fann at dei som utviklar kliniske retningsliner i Noreg, stort
sett ikkje har pasientar med i arbeidet og heller ikkje inkluderer pasientane
sine synspunkt ved litteratursgk eller systematisk innsamling av informa-
sjon. Det blir ogsd peika pa at pasientens kunnskap, enskjer og behov kan
skilje seg fra priortiteringar og tilradingar fra fagfolk (Resvik et al., 2010).
Ulike vurderingar mellom pasientar og sjukepleiarar av pasientmedverk-
nad er ogsa omtala i litteraturen. Florin et al. (2006) fann at sjukepleiarar
oppfatta at pasientar gnskte ein hogare grad av medverknad og ei meir aktiv
rolle enn pasientane sjolve gav uttrykk for. Samstundes erfarte pasientane
ei meir passiv rolle relatert til deira eigne preferansar. Dette funnet kan
tolkast som at sjukepleiarar ikkje involverer pasientane i avgjerder om
sjukepleie i samsvar med slik dei vurderer at pasientane enskjer det, og
heller ikkje i samsvar med pasientane sine meir moderate forventningar
om involvering (Florin et al., 2006).

Eldh et al. (2006) har undersekt pasientar og sjukepleiarar si forstaing
av pasientmedverknad i ei avdeling med kronisk hjartesjuke i Sverige.
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Dei fann at pasientane tolka medverknad som eit ansvar dei har medan
sjukepleiarane sag pa medverknad som a gi informasjon slik at pasientane
sjolv kan handle. Dei tolka desse skilnadane som uttrykk for at pasient-
en vurderte medverknad som ei personleg aktiv haldning medan sjuke-
pleiarane vurderte medverknad som & aktivere pasienten.

Larsson et al. (2011) har undersekt kva som kan vere barrierar for
pasientmedverknad for pasientar som er innlagde i sjukehus. Erkjenning
av eigen inkompetanse, mangel pd empati, paternalistiske haldningar og
strukturelle hindringar vart identifisert som negativt for medverknad.
Frank etal. (2011) har undersekt pasientdeltaking i akuttavsnittet. Dei fann
at pasienten si deltaking i pleiesituasjonar ma bli betre slik at pasientane
ikkje ma kjempe for a ta del i omsorga.

Kronisk obstruktiv lungesjukdom

Berre i Noreg reknar ein med at mellom 250 000-50 000 menneske er
ramma av kols (Helsedirektoratet, 2012). World Health Organization
(WHO) estimerer at i 2030 vil kols vere den tredje hyppigaste dedsarsaka
globalt (WHO, 2014). Pasientar med kols opplever periodar med akutt
forverring (Elkington et al., 2004; Gardiner et al., 2010). Fleire studiar
syner at pasientane opplever ei forverring som skremmande og dramatisk
(Andenzes et al., 2006; Bailey 2001; Kvangarsnes et al., 2013; Torheim og
Gjengedal, 2010).

Akutt forverring av kols blir i Noreg gjerne behandla i intensivavdeling-
ar eller andre einingar som kan tilby maskebehandling ved «non-invasive
ventilation», som er den vanlege behandlinga internasjonalt (Ambrosino
og Vagheggini, 2007). Ein studie har sett pa sjukepleiar- pasientsamarbei-
det ved denne behandlingsforma (Serensen et al., 2013). Dei identifiserte
fire ulike typar av samhandling: tosidig samarbeid, pasientorientert fokus
for & meistre maska, resultatorientert samhandling og fréaverande samhand-
ling. I denne studien vil det bli sjukepleieerfaringar og pasienterfaringar
knytt til pasientmedverknad i intensivavdelinga i ulike fasar av behandlinga
ved forverring av kols underspkt. Kunnskap om dette kan bidra til a utvikle
kvalitet i helsehjelp i desse etisk krevjande og kritiske situasjonane. Dette
forskingsspersmalet vart formulert: Korleis erfarer pasientar og sjuke-
pleiarar medverknad i ulike fasar av pasientforlgpet i intensivavdelinga?
Funna vil bli diskuterte i eit komparativt perspektiv.
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METODE OG TEORETISKE PERSPEKTIV

Design

Studien har eit komparativt design. Kritisk diskursanalyse vart brukt som
ei tilnaeerming til arbeidet (Fairclough, 1992). Kritisk diskursanalyse er ei
tilneerming som undersoker maktdimensjonen i sprakbruk (Fairclough,
1992; Fairclough, 1995). Eit mal vil vere a avdekke underliggande makt-
strukturar i tekst. Ei slik tilneerming er relevant nar temaet er pasient-
medverknad som omhandlar maktrelasjonar mellom helsepersonell og
pasientar. Fairclough har utvikla ein tredimensjonal analysemodell: (1)
beskrivelse av tekst, (2) fortolking av relasjonen mellom tekst og inter-
aksjonen og (3) forklaring av relasjonen mellom interaksjonen og sosial
kontekst. Det vart forst gjort tekstanalyse pa ordniva og grammatisk niva.
Deretter vart det gjort fortolking av relasjonen mellom tekst og interaksjon-
en under intervjua. Om det tredje stadiet i analysen formidlar Fairclough:
«Explanation is a matter of viewing a discourse as a part of social strug-
gle, within a matrix of power relation» (Fairclough, 2001, 134). Data
vart samla ved individuelle intervju med pasientar og fokusgruppeinter-
vju med sjukepleiarar (Kvale og Brinkmann, 2009; Malterud, 2012). I
tillegg til kritisk diskursanalyse vart teori om pasientmedverknad og tillit
brukt som ei referanseramme for a analysere materialet (Grimen, 2008;
Thompson, 2007).

Teoretiske innfallsvinklar

Men pasientmedverknad er komplekst (Haidet et al., 2006). Forskarar har
definert fenomenet pa ulike matar og teoriar har blitt utvikla for a fange
kompleksiteten i fenomenet (Sahlsten et al., 2008; Thomson et al., 2007).
Som teoretisk referanseramme for studien, vart det valt teori om pasient-
medverknad og tillit. Fordi bade sjukepleiarar og pasientar er inkluderte
i studien og har ulike roller i ein slik situasjon, var det naturleg & bruke
fleire teoretiske perspektiv. Eld et al. (2004) peikar pa at pasientmedverk-
nad er todelt. Dei deltakande partane ma ha ei felles forstding av mal og
delt forstding av ensket om deltaking. Sahlsten et al. (2008) har gjort ein
konseptanalyse av pasientmedverknad i sjukepleiepraksis:

Patient participation in nursing practice can be defined as an

established relationship between nurse and patient, a surrende-
ring of some power or control by the nurse, shared information
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and knowledge, and active engagement together in intellectual
and/or physical activities (Sahlsten et al., 2008, 2).

Thompson et al. (2007) presenterer ei meir heilskapleg og kompleks til-
nerming for a forsta pasientdeltaking som bestar av tre element: kom-
ponentar, niva og kontekst. Dei fire komponentane er: bidrag til tiltak,
medverknad i & definere problemet, medverknad i refleksjonsprosessen,
medverknad i beslutningar og gjensidige emosjonelle mgte. Desse kompo-
nentane star i ei matrise av interaksjonar der komponentane blir kopla mot
ulik grad av medverknad (Thomson et al. 2007, 185). Det blir understreka
at pasientdeltaking ikkje kan forstaast i standardiserte termar. Det er eit
dynamisk konsept som har ulike former relatert til ulike individ, situasjon-
ar og kontekstar. Modellen er brukt som teoretisk referanseramme i fram-
stillinga og diskusjonen av funna.

For & analysere og diskutere pasientane sine erfaringar, kan Grimen
(2008) si tilnaerming til tillit vere fruktbar. Grimen har diskutert profesjon
og tillit. Han hevda: «Hva tillit gjor i relasjoner, bygger pa hva tillitsgivere
gjor, nemlig & overlate noe til andres varetekt i god tro» (Grimen, 2008,
197). Men Grimen peikar ogsa pa at tillit kan misbrukast. Tillit til profe-
sjonelle betyr a stole pa deira kompetanse. Relasjonen mellom profesjonelle
og pasienten vil vere asymmetrisk. Det vil vere ulikskap i kunnskap som
handlar om at profesjonelle forvaltar kunnskap som pasienten manglar.
Profesjonelle har ogsa portvaktfunksjonar (Terum, 2003). Dei kontrollerer
tilgangen til gode som klienten ikkje har, men har behov for. Relasjonen
til pasientar kan og vere prega av grader av tvang. Pasientar med alvorlege
lidingar kan og vere kognitivt og emosjonelt svekka.

Deltakarar

Det vart gjort eit strategisk utval av informantar fra pasientane (Morse et
al., 2002). For & fa eit rikt materiale, vart bade menn og kvinner inklu-
derte, i ulik aldrar og med ulike sosiale bakgrunnar. Inklusjonskriterium
var: (1) menn og kvinner i alderen 30-85 ar (2) pasientane hadde blitt
diagnostiserte med Global Initiative for Chronic Obstructive Lung Disease
(GOLD) klasse 2-4 og hadde nyleg erfart ei akutt forverring og motteke
maskebehandling i intensivavdelinga i meir enn 24 timar. Informasjon vart
samla om: kjonn, etnisk bakgrunn, sivil status, yrke, tid med diagnose og
tal pd tidlegare innleggingar med akutt forverring. Denne informasjonen
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vart gitt av pasientane. Pasientane vart forespurde av sjukepleiarar i inten-
sivavdelinga om a ta del i studien. Ti pasientar vart intervjua i perioden
hausten 2009 til varen 2011. Dei 10 pasientane (fem menn og fem kvinner)
som tok del i studien, var mellom 45-85 ar. Alle var nordmenn, men med
ulik sosial bakgrunn. Informantane hadde hatt kolsdiagnosen fra 0-10 &r.
Berre ein av dei hadde ikkje tidlegare vore innlagd i intensivavdelinga med
forverring av kols. Seks av informantane levde med ektefellar. Fire var ein-
slege og ingen hadde hogre utdanning.

Det vart ogsa gjort eit strategisk utval i rekrutteringa av sjukepleiarar
som informantar i studien. Sjukepleiarane vart valt fordi dei hadde
kunnskapar om og erfaringar med a behandle pasientar med akutt forver-
ring av kols. Desse inklusjonskriteria vart nytta: vidareutdanning i inten-
sivsjukepleie og minst to ars erfaring med a behandle akutt forverring av
kols. To av fokusgruppene kom fra eit sjukehus i ein mindre by medan
den tredje gruppa var sett saman av sjukepleiarar fra eit mindre sjukehus
i eit meir ruralt omrade. Gruppene vart intervjua pa to sjukehus i Vest-
Noreg hausten 2009. Sjukepleiarane vart inviterte av ein kontaktsjukepleiar
til 4 ta del i studien medan dei var pa jobb. To av sjukepleiarane som vart
forespurde avslo av praktiske drsaker. Studien inkluderte 17 intensivsjuke-
pleiarar som vart delt inn i tre grupper. To grupper hadde seks deltakarar
og ei gruppe hadde fem.

Datasamling

Pasientintervjua vart gjennomferte av to av forskarane og ein intervjuguide
vart utvikla som omhandla pasientane sine erfaringar med forverring av
kols og relasjonen mellom helsepersonell og pasient under behandlinga
i intensivavdelinga (Kvale og Brinkmann, 2009). Intervjuguiden vart ik-
kje brukt pa ein rigid mate. Det var naturleg & stille litt andre spersmal til
pasientane enn til sjukepleiarane fordi dei har ulike roller i denne situa-
sjonen. Intervjua med pasientane vart gjennomferte i intensivavdelinga, i
andre avdelingar eller heime hos pasienten. Berre informanten og inter-
vjuaren var til stades.

Fokusgruppeintervjua vart giennomferte pa meterom pa sjukehusa og
sjukepleiarane var fritekne fra kliniske oppgaver under intervjua. Det var eit
avslappa og vennleg klima i gruppene og sjukepleiarane synte stort engasje-
ment i diskusjonane. Det var utvikla ein intervjuguide som stilte spersmal
om informantane sine kliniske erfaringane i omsorg og medverknad ved
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akutt forverring av kols. Utgangspunktet for intervjuguiden var tidlegare
forsking, den teoretiske referanseramma for arbeidet og forskings-
sporsmalet. Dome pa sporsmal som vart stilte til pasienten var: Korleis
opplevde du forverringa? Korleis opplevde du samhandlinga med helse-
personell? Korleis enska du @ medverke i ulike fasar av forlopet? Intervju-
guidane til pasientar og sjukepleiarane hadde samanfallande tema, men
litt ulike spersmal. To av forskarane i prosjektet som hadde erfaring med
fokusgruppeintervju, gjennomferte intervjua. Den eine hadde rolla som
moderator medan den andre var assistent og tok notat om innhaldet i
diskusjonane og dynamikken i gruppa. Bade fokusgruppeintervjua og dei
individuelle intervjua vart transkriberte ordrett av forskarane som hadde
gjennomfort dei.

Analyse

Intervjua vart lese av alle forskarane som tok del i studien. Ord og uttrykk
som illustrerte medverknadsdiskursen i ulike fasar av pasientforlopet vart
koda med ulike fargar. I utvalet av tekst vart desse kriteria brukte: represen-
terte ulike syn, illustrerte monster i intervjua, synte kompleksiteten i temaet
og representerte «a moment of crisis» (Fairclough, 1992, 230). Teksten vart
analysert pa ordniva og grammatisk niva. Tema vart konstruerte med ut-
gangspunkt i analyse av teksten og notat om interaksjonen under intervjua.
Utforminga av funna vart gjennomfert av forsteforfattar. Undervegs vart
utkast sendt til alle forfattarane, som alle hadde godt kjennskap til materi-
alet. Justeringar vart gjort etter tilbakemeldingar frd medforfattarane.

Etiske vurderingar

Studien er ein del av eit storre prosjekt som var godkjent av regional etisk
komité (4.2008.2869). Bade pasientar og sjukepleiarar fekk informasjon om
at a delta i studien var frivillig og at anonymiteten deira ville bli sikra. Dei
fekk ogsd informasjon om at dei nar som helst kunne trekke seg fra studien
utan at det fekk konsekvensar (Polit and Beck, 2008). Informert samtykke
vart samla bdde fra pasientar og sjukepleiarar. Nar det galdt pasientane,
vart det gjort avtaler med helsepersonell som tok del i behandlinga om a yte
helsehjelp dersom pasienten skulle trenge det under eller etter intervjuet.
Det vart gjort ei vurdering av pasienten i forkant av pasientintervjua om
det var helsemessig tilradeleg at pasientane deltok i intervjua.
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FUNN

Funna belyser korleis pasientar og helsepersonell erfarer pasientmed-
verknad i ulike fasar av pasientforlgpet og er presenterte i to hovudtema:
(1) Pasientane sine perspektiv og (2) Sjukepleiarane sine perspektiv. Dei to
hovudtema har tre undertema som kan illustrere medverknad i dei ulike
fasane av pasientforlepet i intensivavdelinga.

Pasientane sine perspektiv Sjukepleiarane sine perspektiv
Fullstendig avhengig av hjelp fra andre Lite medverknad i den akutte fasen
Tillit til helsepersonell Varleg dialog om maskebehandling
Makt og mistillit Medverknad i betringsprosessen

Figur 1: Pasientar og sjukepleiarar sine erfaringar av pasientmedverknad

Pasientane sine perspektiv

Pasientane fortalde om ein sveert asymmetrisk hjelperelasjon der dei i start-
en matte overlate pusten sin i andre si varetekt. Dei formidla forteljingar
béde om tillit og mistillit.

Fullstendig avhengige av helsepersonell

Pasientane formidla at pusteproblemet var grunnen til at dei vart inn-
lagde i intensivavdelinga. Dei beskreiv situasjonar der dei var fullstendig
avhengige av andre. Ein mann sa det slik: «Etter eg fekk anfallet, stod eg
der mellom tre og fire timar utan a vere i stand til a gjere noko, ikkje ringe,
ingenting... Sa hadde ikkje kona ringt... Ho var pa arbeid. Eg greidde & ta
telefonen og sa ho matte kome». Pasientane formidla at dei var avhengige
av helsepersonell for a overleve. «<Eg matte berre gi meg over. Eg var full-
stendig avhengig av a tru at det dei gjorde var til mitt eige beste». Fleire av
pasientane omtala at dei var uklare og i ettertid forstod at dei hadde opp-
levd forverringa som ein draumetilstad der dei lag pa botn av eit basseng
eller hadde opplevd trollkjerringar som spann nett ikring dei. Negativt lada
uttrykk vart brukte for a omtale desse situasjonane og kan tolkast som eit
uttrykk for angsten som pasientane opplevde.

247



Tillit til helsepersonell

Eit menster i materialet var at pasientane sa at dei hadde tillit til helse-
personell i hove til & overlate pusten i helsepersonell si varetekt. Ein pasient
sa: «Eg métte starte maskebehandlinga med ein gong. Det var ingen andre
muligheiter, sa kanskje er det best at helsepersonell er litt bestemte. Om du
far kvelningsfornemmelsar, da ...». Pasienten brukte ei pause for a under-
streke alvoret i situasjonen han hadde opplevd. Han var emosjonelt prega
av den skremmande situasjonen han fortalde om. Pasientane gav uttrykk
for at dei hadde gode erfaringar med helsepersonell sin mate & hjelpe dei
pa. Ein pasient sa det slik: «Dei sag behova mine for eg merka dei». Pasient-
ane formidla at dei hadde hatt stor nytte av maskebehandlinga. Men ein
pasient fortalde om ein situasjon da han hadde erfart at helsepersonell had-
de brukt for mykje makt for & gjennomfere maskebehandlinga. Pasienten
hadde blitt sint og han sa at han ikkje lenger hadde tillit til dei personane
som hadde gjennomfert dette.

Makt og mistillit

Trass i at pasientane hadde gode erfaringar med hjelpa dei fekk i den akutte
fasen, fortalde dei ogsa om situasjonar der dei var blitt oversett og behandla
pé ein méte som dei hadde opplevd som diskriminerande. «Sjukdomen var
min eigen feil, sa dette fortente eg. - slik folte eg no og da». Dei fortalde om
sjukepleiarar og legar som snakka om dei som om dei ikkje var tilstades og
ikkje brydde seg med at dei var delaktige i diskusjonane om behandlinga.
Det vart fortalt om at pasientar ikkje hadde fatt medisinane dei skulle ha
og sjukepleiarar som ikkje hadde halde lovnadar som var gitt. Ein pasient
fortalde om ein situasjon ho ikkje hadde viga a ta sovetablett fordi ho ikkje
stolte pd at ho vart overvaka godt nok medan ho var kopla til respirator. Ei
kvinne fortalde om ein situasjon der ho opplevde & bli fratatt alarmen. «Det
viktigaste for meg var alarmen. Den matte eg ha heile tida. Der var nokre
sjukepleiarar som greidde & manipulere meg - for a fa litt fred. Og det var
skreemande fordi eg kunne ikkje snakke. Den einaste maten eg kunne fa
hjelp var via alarmen». Her nyttar pasienten eit sterkt negativt lada ut-
trykk for a omtale relasjonen til sjukepleiaren. Pasienten omtalar at sjuke-
pleiaren provde a manipulere henne for sjolv 4 fa ro. Ein annan pasient
var svaert oppteken av at han matte fa informasjon om korleis han kunne
forebygge eit nytt anfall og sjolv vere med pa & hindre ei negativ utvikling
av sjukdomen.
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Sjukepleiarane sine perspektiv

Sjukepleiarane synte stort engasjement i intervjua. Informantane inspi-
rerte kvarandre og det vart rike og nyanserte diskusjonar om omsorg og
medverknad.

Lite medverknad i den akutte fasen

Sjukepleiarane i alle gruppene gav uttrykk for at gode forebuingar var
naudsynte for a ta imot ein pasient med forverring av kols pa ein god mate.
Forebuingane galdt bade praktisk tilrettelegging for maskebehandling og
tverrprofesjonelt samarbeid og avklaringar om behandlinga. Negativt lada
uttrykk som: klaustrofobi, lufthunger, frykt for deden og kvelningsfornem-
melsar vart brukte for a omtale korleis sjukepleiarane oppfatta at pasientane
opplevde den akutte fasen. Dei fortalde at pasientane i ein slik fase kunne
vere vanskelege & samarbeide med pé grunn av angst og oksygenmangel.
Sjukepleiarane i alle gruppene synte stort engasjement da dei fortalde om
desse vanskelege situasjonane. Dei fortalde at i slike situasjonar kunne be-
handlinga vere pa grensa til tvang. «Dei skjonar ikkje sitt eige beste» er
ei setning som karakteriserer sjukepleiarerfaringane. Sterk modalitet med
bruk av presens vart brukt for & understreke alvoret i situasjonen. Sjuke-
pleiarane fortalde at dei hadde gode erfaringar med a nytte sedasjon for at
det skulle vere lettare for sjukepleiarane a fa pasienten til & samarbeide om
maskebehandlinga. Men det vart ogsa fortalt om pasientar som samarbeid-
de godt og meistra maskebehandlinga. Sjukepleiarane fortalde om etisk
krevjande situasjonar der sjukepleiarane var usikre pa om behandlinga var
i samsvar med slik pasientane gnskte det. Det galdt til demes situasjonar
der det i forkant av at pasienten vart darleg ikkje var bestemt om pasienten
skulle ha palliativ eller kurativ behandling.

Varleg dialog om maskebehandlinga

Sjukepleiarane formidla meir indirekte matar a ivareta pasienten sine inte-
resser pd. Det a kunne lese kroppssprak til pasienten og a fa informasjon
fra parerande om korleis pasienten gnskte helsehjelpa, vart vurdert som
viktig. Sjukepleiarane formidla ogsa at det var serleg viktig med eit godt
samarbeid om maskebehandlinga. Dei var opptekne av at dei skulle ha ein
dialog med pasienten om maskebehandlinga - at behandlinga skulle skje
pé pasienten sine premissar. Sa langt det let seg gjere skulle pasienten opp-
leve 4 ha kontroll i behandlingssituasjonen. A vere roleg, ikkje presse pd
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maska, enkel informasjon, augekontakt med pasienten og det d lage avtaler
om korleis behandlinga skal skje, var ord og uttrykk som sjukepleiarane nyt-
ta for & omtala viktige handlingar for & ivareta medverknad.

Medverknad i betringsfasen

I alle gruppene kom det fram at pasientmedverknad var enklare a f3 til
seinare i pasientforlopet. Tidspunkt og omfang av kroppspleie, maltid, tid
og omfang av aktivitetar og trening, visittar og administrasjon av medi-
sinsk behandling vart omtala som omrade for pasientmedverknad. Sjuke-
pleiarane sa at det i det akutte stadiet ikkje var tida for & diskutere om
pasienten skulle ha palliativ eller kurativ behandling ved neste forverring.
Sjukepleiarane sitt ansvar for at dette spersmalet vart tatt opp med lege vart
omtala i gruppene. Det vart ogsa diskutert korleis sjukepleiarane kunne
syne respekt for pasienten sin autonomi. Sjukepleiarane fortalde om situa-
sjonar der dei til domes hadde vore med pa 4 legge til rette for at pasienten
skulle fa ta seg ein royk fordi dette var det einaste som motiverte pasienten
til 4 kome seg ut av senga. A imotekome personlege behov hos pasienten
vart vurdert som viktig trass i at dette av og til ikkje var ein del av den
medisinske behandlinga.

DISKUSJON

Denne studien har undersokt pasientar og sjukepleiarar sine erfaringar
med pasientmedverknad under behandlinga av akutt forverring av kols i
intensivavdelinga. Eit vilkar for & utvikle kvalitet i desse utfordrande be-
handlingssituasjonane, er at helsepersonell har kjennskap til pasientane
sine erfaringar. Eit komparativt perspektiv pa pasientar og helsepersonell
sine erfaringar vil vere viktig for a avdekke om det er ulike syn mellom
helsepersonell og pasientar. Studien syner at bade fra pasientar og sjuke-
pleiarane sitt perspektiv vil medverknad ha ulikt innhald og ulik grad av
involvering i ulike fasar av pasientforlgpet. Thompson et al. (2007) sin
modell for medverknad fangar ikkje opp ei forlopstenking, men han peikar
pé at pasientmedverknad er kontekstuelt. I den akutte fasen vil det vere
ein svert asymmetrisk relasjon der helsepersonell har makt over livet til
pasienten. Grimen (2008) sin omtale av ulike former for asymmetri kan
kaste lys over kor sarbare pasientane er i denne situasjonen. Helsepersonell
forvaltar ved akutt forverring av kols ei behandling som pasienten ma ha
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for & overleve, og som kan vere prega av tvang. Pasienten vil ogsa kunne
vere kognitivt svekka pa grunn av tilstanden. Pasienten vil slik vere serleg
sarbare og ma overgi pusten i helsepersonell si varetekt. I denne situa-
sjonen er det ikkje rom for anna enn tillit. Pasientane ma stole pa at
helsepersonell har kompetanse og gjer dei beste vala for pasienten. Den
akutte fasen vil i hog grad vere prega av at pasienten ikkje er involvert i
behandlinga fordi pasientane har vanskar med & uttrykke seg verbalt pa
grunn av sjukdomstilstanden og behandlinga. Sjukepleiarane formidla
at omsorga og behandlinga i desse situasjonane var profesjonelt bestemt.
Helsepersonell forvaltar stor makt over pasienten og dette medferer store
etiske utfordringar.

Thompson et al. (2007) sine komponentar for pasientmedverknad, som
medforer at pasientane ma kunne kommunisere verbalt, er ikkje til stades
i denne situasjonen. Sjukepleiarane fortalde at dei matte handle med
autoritet og behandlinga kunne vere pa grensa til tvang. I 2009 kom ein
ny paragraf til pasientrettighetsloven, kapittel 4A om helsehjelp til pasient-
ar utan samtykkekompetanse som set seg imot helsehjelpa. I paragraf
3. 4. 2. er medisinering omtalt, «Legemidler kan gis med beroligende
eller bedovende formal, dersom det blir vurdert som nedvendig for a fa
giennomfort helsehjelpen». Pasientane sjolve formidla at dei onskte at
helsepersonell tok styring i dei akutte situasjonane. Dette samsvarar med
anna forsking om at pasientar i akutte situasjonar ikkje enskjer & medverke
i behandlinga (Thompson et al. 2007). Sjukepleiarane legitimerte handling-
ane sine med at pasientane ikkje forstod «sitt eige beste». Men dette vil
alltid vere etisk krevjande situasjonar der helsepersonell star i en makt-
situasjon som rommer risiko for at pasienten opplever behandlinga som eit
overgrep og misser tillit til behandlarane.

Sjukepleiarane formidla at dei var opptekne av & ha god dialog med
pasienten om maskebehandlinga. A lytte til korleis pasienten opplevde
behandlinga vart vurdert som viktig. Pasientmedverknad ma ivaretakast
ved at helsepersonell moter pasientane med medkjensle og fér til ein best
mogeleg dialog om maskebehandlinga (Torheim og Kvangarsnes 2013,
Kvangarsnes et al. 2013). Serensen et al. (2013) har identifisert monster
i sjukepleiarane si samhandling med pasientane under maskebehandling.
Vir studie har fokus pa pasientmedverknad i ulike fasar av eit pasientforlep
i intensivavdelinga belyst bade fra pasientar og sjukepleiarar sitt perspektiv.
Slik representerer denne studien ny kunnskap om denne sarbare relasjonen.
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Forsking peikar pa betydinga av ei felles forstaing av pleiesituasjonen og
sjukepleiarane sin medvitne respons til pasienten som eit vilkar for god
omsorg (Serensen 2013). Difor er det viktig a ha kunnskap fra begge per-
spektiva. Sjukepleiarane var opptekne av at pasientane skulle oppleve kon-
troll i situasjonen. Pasientane gav uttrykk for at dei hadde tillit til helse-
personell nar det galdt pustehjelp. Dei opplevde helsepersonell som flinke
til a ivareta behova deira. Men det er ogsa heilt klart at i ein slik situasjon er
det fare for at pasientane kan oppleve helsepersonellet som truande og kan
misstyde handlingane til helsepersonell fordi pasientane kan vere kognitivt
eller emosjonelt svekka.

P4 mange matar er det fellestrekk i sjukepleiarane og pasientane si
forstaing av medverknad i den akutte fasen og under maskebehandlinga.
Det er ei fase da helsepersonell ofte ma ta sterk styring i behandlinga
og pasienten ma overlate livet sitt i andre si varetekt. Men pasientar og
sjukepleiarar vil ha sveert ulike roller. Pasienten ma gi helsepersonell tillit
(Grimen, 2008) for at kvalitet i behandlinga skal skje.

I betringsfasen synest det som om det er storre variasjon i korleis sjuke-
pleiarane og pasientane opplever samhandlinga. Pasientane fortalde om
situasjonar der dei opplevde seg diskriminerte pa grunn av diagnosen.
Ein pasient fortalde at ho hadde opplevd & bli oversett eller ikkje inkludert
i diskusjonane om eiga behandling. Sjukepleiarane formidla at dei var
opptekne av 4 legge til rette omsorga mest mogeleg i trdd med pasientane
sine behov og ivareta pasientane sin autonomi. I samsvar med Larsson et al.
(2011) sin studie ser ein ogsé i denne studien hindringar for medverknad.
Ved behandling og omsorg i den akutte fasen er sjukdomen i seg sjolv den
storste hindringa. Seinare i forlgpet kan pasienten si oppleving av paterna-
listiske haldningar og mangel pa empati vere ei hindring for at pasientane
far medverke slik dei onskjer. Ogsd skamkjensle knytt til diagnosen kan
hindre pasientane i & vere deltakande. Det synest som om helsepersonell
ikkje alltid er medvitne om kor sarbare desse pasientane er i hove til & opp-
leve skam og & kjenne seg mindreverdige pa grunn av diagnosen. Det &
ikkje bli inkludert i samtalen mellom sjukepleiar og legen om eiga omsorg,
synest som det vart opplevd som krenkande.

Pasienten si rolle i behandling er styrka i offentlege dokument bade i
Noreg og internasjonalt. Samhandlingsreforma omtalar pasienten si rolle
i Kap 5.3 med politiske honnerord som: respekt for pasientens integritet,
fremme samhandling, helhetlige pasientforlop. Her er ikkje relasjonar som
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er prega av asymmetri og tvang omtala. Slik kan ein seie at medverknads-
diskursen i datamaterialet er forskjellig fra nokre av dei politiske dokumenta,
som meir uttrykker demokratiske ideal og politisk retorikk. Det kan vere
uheldig at politiske styringsdokument omtalar pasientmedverknad pa
ein forenkla mate fordi det kan skape urealistiske forventningar. Det kan
ogsa fore til at helsepersonell ikkje utviklar forstaing for kompleksiteten
i denne lovfesta oppgéava. I Nasjonal helse- og omsorgsplan (2011- 2015)
er framtida si pasient- og brukarrollle omtala.«Brukermedvirkning vil si &
sette brukerens behov i sentrum» (Helse- og omsorgsdepartementet, 2011,
85). Der blir det peika pa at det & ha eit stabilt tilhgve til helsepersonell
over tid, er viktig for meistring og kan redusere behovet for oyeblikkelig
hjelp-tenester. Ein kan tenke seg at i stabile hjelperelasjonar kan vanskelege
sporsmal knytt til medverknad i ulike fasar i forlopet, prognose og palliativ
omsorg bli diskuterte. Det blir viktig at det blir utvikla system for a ivareta
pasientane sine gnskjer og interesser. Sjukepleiarane peika pa at i den akut-
te fasen ikkje var tidspunktet for slike diskusjonar. Helsedirektoratet kom
i 2012 med: KOLS Nasjonal faglig retningslinje og veileder for forebygging,
diagnostisering og oppfolging. I dette dokumentet blir det gitt ulike anbe-
falingar som i hog grad stettar sjukepleiarane sine vurderingar om betydinga
av a ivareta pasientens autonomi. Det blir formidla at palliativ behandling
av pasientar med avansert kols krev respekt for pasientens autonomi og at
behandlinga ma individualiserast. Det blir ogsa tilradd at ved langtkomen
kols ber helsepersonell diskutere leveutsikter og tiltak ved livets slutt med
pasientar og parerande. Denne tilradinga er samanfallande med intensiv-
sjukepleiarane sine vurderingar og erfaringar.

Ein av dei yngre pasientane som tok del i studien, var svaert oppteken av
a fa informasjon om korleis han kunne forebygge nye forverringar. Denne
pasienten oppfattar medverknad i samsvar med Eldh et al. (2006) som eit
ansvar han hadde. Pasientar vil i slike sjukdomsfasar pa mange matar vere
motiverte for informasjon og leering om sjukdomen (Kvangarsnes, 2007).
Forebygging av forverring er eit tema som gjerne kunne vore tydlegare i
KOLS Nasjonal faglig retningslinje og veileder for forebygging, diagnostise-
ring og oppfolging (Helsedirektoratet 2012). Seerleg i informasjonsmateriell
til pasientar ber dette perspektivet vektleggast. Det kan synast som om
pasienterfaringar og pasientkunnskap i liten grad blir spegla i dei nasjo-
nale faglige retningslinene for forebygging, diagnostisering og oppfelging
av kols. Det kan tyde pd at pasientane ikkje har fatt den tydinga dei er
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blitt tildelte i helsepolitiske dokument. Heller ikkje i dette arbeidet, som
péapeika av Rosvik et al. (2010), ser det ut som pasientane i saerleg grad
har vore med i utviklinga av dei nasjonale faglege retningslinene som kom
i2012.

Det empiriske materialet er henta fra relativt fi pasientar og sjuke-
pleiarar. Data frd pasientane var individuelle intervju medan sjukepleia-
rane vart intervjua i fokusgrupper. Vi erfarte at begge metodane gav rikt
og nyansert materiale om dei spersmala som vart stilte. Dei som gjennom-
forte intervjua, hadde tidlegare vore intensivsjukepleiarar og dette kan ha
fort til at sjukepleiarane snakka s& ope om etisk utfordrande tema. Pasient-
ane synte ogsa stor tillit under intervjua og delte bade positive og negative
erfaringar. Sjolv om pasientane fortalde om negative hendingar, synte dei
at dei ogsa at dei var medvitne om at sjukdomstilstanden deira kunne ha
paverka korleis dei opplevde situasjonen, at forteljingane var deira subjek-
tive erfaringar.

AVSLUTNING

Funna fortel om ein sveert asymmetrisk relasjon mellom helsepersonell og
pasient som forer til at pasientane er serleg sarbare. I den akutte fasen vil
helsepersonell og pasient ha komplementzre roller. Pasienten har behov
for pustehjelp og ensker helsepersonell som handlar med autoritet. Sjuke-
pleiarane erkjenner at dei stdr i ein maktrelasjon som kan medfore etisk
utfordrande situasjonar. Stor varsemd ma utevast nar tvang ma nyttast. Det
kan synast som om helsepersonell ikkje alltid er merksame pa pasientane
sine behov for a vere involverte i behandlinga i betringsfasen. Sjukepleiarar
og legar méd samarbeide om & utvikle forstaing for korleis dei kan ivareta dei
faglege, etiske og juridiske utfordringane for & utvikle kvalitet i helsehjelp
under akutt forverring av kols. Dette er ogsa eit tema som ber innga bade i
medisin og sjukepleiarutdanning slik at helsepersonell utviklar kompetanse
pa dette feltet noko som er eit vilkar for kvalitativt gode helsetenester.
Kunnskap om korleis pasientar og sjukepleiarar erfarer pasientmed-
verknad i pasientforlopet vil vere verdifull i utarbeiding av faglege retnings-
liner for omsorg og behandling ved forverring av kols. Denne studien har
omhandla medverknad ved akutt forverring og syner at i det akutte stadi-
et onskjer pasientane i liten grad & medverke i behandlinga. Pasientar og
sjukepleiarar uttrykker samanfallande vurderingar av medverknad i den
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akutte fasen. I betringsfasen utrykte pasientane enske om 4 vere involverte
i dei faglege diskusjonane om behandlinga. Det kan synest som om helse-
personell ikkje alltid er merksame nok pé & inkludere pasientane i dei fag-
lege diskusjonane om behandlinga i betringsfasen. Det er behov for meir
forsking om pasientmedverknad i ulike fasar av pasientforlgpet belyst fra
béade pasientar, helsepersonell og parerande sitt perspektiv. Det ma sikrast
at det blir utvikla system der pasientane og pasientkunnskap blir inkludert
ndr retningsliner om omsorg og behandling skal utviklast.
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Kvalitetssystemenes grenser og
profesjonsutgverens skjonn

Bodil Tveit og Anne Raustol

SAMMENDRAG

I denne artikkelen diskuteres kvalitetssikring og kvalitetssystemers
muligheter og begrensninger i helsetjenesten opp mot tenkning om
profesjonelt skjonn. Utgangspunktet er skandalen ved Mid Staffordshire
NHS Foundation Trust i Storbritannia der et stort antall pasienter dede
som resultat av mangelfull behandling og pleie. Kvalitetssvikten ble ikke
fanget opp av de omfattende kvalitetssikringssystemene ved sykehuset.
Viéren 2013 kom den endelige rapporten fra den uavhengige granskningen
som ble iverksatt etter skandalen. Rapporten inneholder en knusende kri-
tikk ikke bare av kvalitetssystemet ved det aktuelle sykehuset men ogsa av
mangel pa medfolelse hos helsepersonell i National Health Service (NHS).
I artikkelen diskuterer vi mulige drsaker til at kvalitetssikringstiltakene
ved sykehuset sviktet. Vi argumenterer for at utvikling av gode kontroll-
rutiner og system for kvalitetssikring kan vaere nyttige, men at de kun i
begrenset grad kan sikre god profesjonell praksis. Vi ser ogsa neermere pa
de britiske helsemyndighetenes foreslatte tiltak for a styrke fagpersonellets
evne til medfolelse og omsorg gjennom sakalt «<medfolelsestrening». Fokus
pa fagpersonellets evne til medfelelse og omsorg er viktig, men krever til-
tak som lodder dypere enn de som er lansert i kjolvannet av skandalen ved
Staffordshire sykehus. Tiltakene maistorre grad bygge videre pa kunnskaper
som finnes i profesjonsfeltet for a utvikle skjonn, demmekraft og etisk
refleksjon.
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INNLEDNING

Tradisjonelt har kvalitet i helse- og velferdstjenester i stor grad basert seg
pa en tillit til at de som utforer tjenestene har hatt et onske om og en evne
til & utfore god praksis til pasientens og klientens beste. Tjenesteutevernes
utdanningsbakgrunn, profesjonsidentitet og fagfellesskap ble oppfattet som
garantister for at tjenestene ble utfert pa bakgrunn av kunnskaper og godt
profesjonelt skjonn (Colby et al., 2011; Melby, 1990). I dag er denne tilliten
problematisert. Etter modeller hentet fra neeringslivet har man i tjenestene
utviklet en annen type kvalitetssikring der fokus er maling og evaluering
av resultater, effekt og effektivitet. Behovet for kostnadseffektivisering og
bedre styring av en eskalerende ressursbruk i sektoren har veert en pa-
driver avdenne utviklingen (Bejerot og Hasselbladh, 2002; Busch etal., 2009;
Ferlie og Shortell 2001). Dagens kvalitetssystemer er ofte store og omfat-
tende og innebzerer blant annet ulike former for kontroll. Slik kontroll er
basert pa standarder, benchmarkingssystemer og andre méter a registrere,
male og sammenligne tjenesteutforelse pa (Vanebo et al., 2011). Malet med
kvalitetssikring av denne type er ikke nedvendigvis a sikre hoyest mulig
kvalitet pa tjenestene, men a sorge for en minstestandard gjennom 4 defi-
nere et akseptabelt kvalitetsniva (Meld. til Stortinget (2012-2013), 2012).

I denne artikkelen vil vi diskutere om denne typen kvalitetssikring i
noen tilfeller kan bidra til & svekke kvalitet og til dels ogsa til a kamuflere
darlig kvalitet. Vi tar utgangspunkt i skandalen ved Mid Staffordshire NHS
Foundation Trust i England. Skandalen besto i at et stort antall pasient-
er ved et sykehus dede som resultat av mangelfull behandling og pleie.
Dette skjedde til tross for at sykehuset hadde implementert omfattende
kvalitetssikrings-rutiner. Malpraksisen gikk altsd tilsynelatende «under
radaren» pd de systemene som skulle sikre at slike ting ikke skjedde.

Pa bakgrunn av eksemplet fra Mid Staffordshire NHS Foundation Trust
onsker vi ogsa a diskutere skjonnets plass i profesjonell praksis. Vi vil
argumentere for at skjonnsutevelse vanskelig kan skilles fra profesjonell
praksis og i bunn og grunn handler om kvaliteten pad denne praksisen
(Lipsky, 2010). Etter var mening har disse spersmalene stor relevans ogsa
i Norge. Begrepet skjonn kan konnotere vilkarlighet, tilfeldighet og urett-
ferdighet og har derfor ofte blitt sett pa som noe som helst burde reduseres
til et minimum i profesjonell praksis. Blant annet kan man hevde at det er
vanskeligere a kontrollere profesjonsutevere nar de utever skjonn og i neste
omgang vanskeligere a holde dem ansvarlige for handlinger. Kvaliteten
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blir derfor uforutsigbar (Grimen og Molander, 2008). Men skjonnsutevelse
konnoterer ogsd god vurderingsevne og etisk demmekraft, samt evne
til fortolkning, kontekstualisering og individualisering (Benner, 2010;
Martinsen, 2005). I artikkelen vil vi drefte om og eventuelt hvordan det
er mulig a arbeide for & sikre kvaliteten pa skjonnsutevelsen i profesjonell
praksis.

SKANDALEN VED MID STAFFORDSHIRE NHS
FOUNDATION TRUST

Skandalen ved Mid Staffordshire NHS Foundation Trust i England har fatt
stor oppmerksombhet i Storbritannia og har blitt lagt merke til ogsa inter-
nasjonalt. Skandalen ble rullet opp etter at det ble oppdaget uvanlig hoye
dodstall ved akuttavdelingen ved Staffordshire sykehus. Mid Staffordshire
NHS Foundation Trust, som er ansvarlig for driften av sykehuset, hadde
ingen god forklaring pa hvorfor det var slik. En granskning av sykehusets
drift i perioden 2005-2009 ble satt i gang.! Funnene i den forste gransk-
ningen var sapass urovekkende at en storre, uavhengig offentlig granskning
ble satt i verk fra 2010, ledet av juristen Robert Francis.

Véren 2013 kom den siste og endelige av flere rapporter fra de uavheng-
ige granskningene av Mid Staffordshire NHS Foundation Trust (Francis,
2013). Rapporten inneholder rystende historier der pasienter og stab for-
teller om sine opplevelser og erfaringer fra et sykehus som tilsynelatende
totalt har mistet grepet. Granskningene fant at den profesjonelle omsorgen
ved sykehuset var sjokkerende darlig. Dette lave nivdet pa omsorg hadde
festet seg som gjennomgaende og systematisk: den var ikke utslag av enkelt-
tilfeller av darlig eller uforsvarlig omsorg. Det vises til grove eksempler:
sengeliggende pasienter som ikke ble tilbudt drikke og som ble sa desperate
at de drakk vannet fra blomstervaser pa nattbordet; pasienter som matte
ligge i timevis i sin egen urin eller avforing selv om de meldte fra og ba om
hjelp; pasienter som ikke fikk hjelp til a ga pé toalettet; som ikke fikk hjelp

1 En granskning ble utfert av The Health Care Commission, som hadde et ansvar for
a overvdke Mid Staffordshire NHS Foundation Trust Rapporten er tilgjengelig pa:
http://www.midstaffspublicinquiry.com/sites/default/files/Healthcare Commission
report on Mid Staffs.pdf Det ble ogsad foretatt to granskninger i regi av
helsedepartementet.
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til & spise og dermed ikke fikk i seg mat; som utviklet alvorlige trykksar
fordi de ikke ble snudd osv. Det rapporteres at holdningen til pasienter
ofte var kjennetegnet av kynisme og at pasienters legitime ensker og behov
ufelsomt ble ignorert (Francis, 2013).

Rapporten avdekker ogsé store mangler nar det gjelder kommunika-
sjon, informasjon til pasienter, dokumentasjon, samt mangel pa respekt
for pasienter bluferdighet, integritet og verdighet. Tilsammen tegnes det et
skremmende bilde av omsorgspersonell som tilsynelatende mangler bade
medfolelse og evne til a prioritere. Rapporten papeker hvordan pleiernes
(feil)-prioriteringer ofte gar ut over de svakeste og mest sarbare pasientene.
Den avdekker ogsa mangel pa kompetanse og for lavt kunnskapsniva hos
personellet i forhold til de oppgavene som skulle utfores (Francis, 2013).

Samtidig som en slik «omsorgskultur» fikk leve og blomstre, sokte
sykehuset og fikk status som «foundation trust» (FT), som er en opp-
gradering til en noe storre finansiell frihet enn sykehuset hadde for. En
slik oppgraderingsprosess innebar blant annet at flere eksterne kon-
trollinstanser gikk gjennom bade drift og utferelse av tjenester basert pa
kvalitetssikrings-prosedyrer og dokumentasjon. Det er pafallende at ingen
av disse instansene fant noe galt ved sykehusets drift og tjenesteutforelse
(Healthcare Commission, 2009).

Hendelsene som er beskrevet over reiser flere viktige sporsmal. Hvor-
for fanget ikke kvalitetssystemene ved sykehuset opp at noe var galt? Og
hvordan kunne personalet vise en slik skremmende mangel pa omsorg,
demmekraft og skjonn? Hvordan kan en slik kultur ha fatt utvikle seg?

Situasjonen ved Staffordshire sykehus illustrerer et dilemma i diskusjon-
en om forholdet mellom kvalitetssikring og skjenn. P& den ene siden
kan svikten i kvalitetssikringssystemene ved sykehuset gi «vann pa mel-
la» til de som mener at denne typen kvalitetssikring er darlig egnet til &
sikre kvalitet. P4 den andre siden er det vanskelig a argumentere for at det
ma veere rom for profesjonelt skjonn i omsorgspraksis nar eksemplet fra
Staffordshire nettopp viser hvor galt det kan ga i handlingsrommet mellom
rutiner, standarder og kvalitetsindikatorer. Altsa i det rommet der skjonn
og demmekraft utfoldes.

Vi skal i det folgende gé dypere inn i disse spersmalene med utgangs-
punkt i skandalen ved Mid Staffordshire NHS Foundation Trust.
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KVALITETSSIKRING OG NY OFFENTLIG STYRING

National Health Service (NHS) i Storbritannia er kjent for & ha veert tid-
lig ute og har hatt stor global pavirkning nar det gjelder introduksjon av
teorier og prinsipper hentet fra gkonomi og privat neeringsliv inn i offent-
lig helsetjeneste. Sakalt New Public Management (NPM) som pa norsk
kan kalles «ny offentlig styring, ble innfort i Storbritannia under Thatcher
pa 1980-tallet og fikk sin introduksjon i de nordiske land, inkludert i Norge
pa 1990-tallet (Pollitt og Bouckaert, 2011). NPM er gjennomfert noe
ulikt fra land til land. Systemet i NHS skiller seg pa mange mater fra den
nordiske og norske helsetjenesten bade fordi utgangspunktet var anner-
ledes og fordi NHS har kommet lenger i implementeringen (Leegreid og
Christensen, 2013).

Formalet med ny offentlig styring forstas ofte som storre kostnadsef-
fektivitet og bedre resultatstyring (Evetts, 2009; Hood 1991). Dette skal
oppnas gjennom styring etter definerte indikatorer og klare standarder,
og ved a evaluere, male og kontrollere resultater utfra disse indikatorene
og standardene (Ball og Osborne, 2010). Kvalitetssikring star sentralt i ny
offentlig styring og kan innebzre nye krav til regnskapsfering, ekende
bruk av gkonomiske insentiver, nye personalpolitiske praksiser og storre
innslag av ulike former for ekstern vurdering og oppfelging av virksomhet-
en (Busch et al., 2009; McLaughlin et al., 2002).

Det er gode grunner for & arbeide med kostnadseffektivisering og
kvalitetssikring av offentlige tjenester. Offentlige helsetjenester skal dekke
befolkningens legitime rettigheter, sa som rett til helsehjelp av en viss kvali-
tet. Kvalitetssikringssystemer bidrar til & fa kontroll med det offentliges
ressursbruk og gjennom dette sikre at befolkningen far sine rettigheter
ivaretatt. For eksempel kan de gjennom kostnadseffektivisering bidra til
bedre fordeling av begrensede offentlige ressurser. En annen viktig hen-
sikt er at standardisering kan redusere ugnskede eller tilfeldige variasjon-
er i kvaliteten pa tjenestene. NPM innebaerer i tillegg et sterkt fokus pa
brukerne av tjenestene. Bade med tanke pa demokratiske rettigheter og det
demokratiske kravet til rettssikkerhet, forutsigbarhet og gjennomsiktighet,
er det rimelig a sikre brukernes interesser gjennom et system hvor profesjo-
nelles handlinger kan gas etter i sommene (Eriksen, 2001).

Kvalitetssystemer som kontrollerer adferd, maler effektivitet og regi-
strerer at obligatoriske handlinger er utfort kan ogsa veere til stor hjelp for
profesjonsuteverne. Det finnes for eksempel prosedyrer og sjekklister som
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kan fungere som huskeliste eller tommelfingerregler for uteverne i sers
kompliserte handlinger. Anvendt pa rette méten kan slike redskap sikre at
profesjonsuteverne utferer sine oppgaver pa en sikker og relativt ensartet
mate. Kvalitetssikringsprosedyrer kan pa den maten bidra til at tilliten til
profesjonelle opprettholdes eller pkes (Svensson og Karlsson, 2008). Et av
formalene med kvalitetssystemer slik vi har beskrevet det ovenfor er net-
topp at de skal bidra til gkt tillit, eller gi grunn til a ha tillit, til profesjons-
utoverne. Ved a ha et transparent system hvor vi kan se hva andre gjor og
hvilken effekt det de gjor har, kan vi sikre oss at de er til & stole pa (Evetts,
2011b).

Kvalitetssikringsprosedyrer slik som beskrevet ovenfor innebeerer imid-
lertid en ikke helt uproblematisk forstaelse av tillit. En tillit som baserer seg
pé at man vet s mye som mulig om den vi skal stole pa kan man kalle en
risikovurderingsforstéelse av tillit (Raustel, 2010). Vi vurderer hvor risi-
kabelt det er & stole pa noen for vi teor a stole pa dem. Filosofen Onora
O’Neill (O’Neill, 2001; O'Neill, 2002) har kritisert denne tilneermingen til
tillit til profesjonelle. Hun viser til at det ikke er noen funn som tyder pa at
en slik risikovurderingstilnaerming til tillit til profesjonelle sikrer at tjenest-
ene er gode og trygge. O’Neill argumenterer for at kontrollsystemene er et
uttrykk for en grunnleggende mistillit til de profesjonelle, og derfor bidrar
til a undergrave heller enn a skape tillit.

HVORFOR SVIKTET KVALITETSSYSTEMENE?

I folge rapporten til Francis manglet det ikke pa kvalitetssystemer i NHS
og ved sykehuset i Staffordshire. Problemet var derimot at de avanserte og
omfattende kvalitetssystemene i NHS ofte ikke klarte & fange opp grave-
rende og systematiske feil. I de tilfellene problemer ble plukket opp bidro
ikke systemene til en forstaelse av hvor omfattende problemene var. I mange
tilfeller ble avvikene forklart som feilkoding og mangelfull skjemautfylling
(Francis, 2013). Rapporten er svaert tydelig i sin understreking av at det a
ha omfattende systemer og indikatorer for a sikre kvalitet ikke i seg selv er
en garantist mot at systematisk malpraksis far utvikle seg:

Healthcare is not an activity short of systems intended to main-

tain and improve standards, regulate the conduct of staff, and re-
port and scrutinise performance. Continuous efforts have been
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made to refine and improve the way these work. Yet none of
them, from local groups to the national regulators, from local
councillors to the Secretary of State, appreciated the scale of the
deficiencies at Stafford and, therefore, over a period of years did
anything effective to stop them. (Francis, 2013, 13).

Nar Francis i rapportens oppsummering stiller spersmalstegn ved om de
mange kvalitetssystemene fungerer etter hensikten bergrer han spersmal
som ikke er nye innenfor diskusjoner om profesjonell praksis. Flere har
gjennom arene reist sporsmal om det stadig okende fokuset pa kvalitets-
systemer og mélstyring egentlig sikrer kvalitet i profesjonell praksis (Bejerot
og Hasselbladh, 2002; Green, 2009). Ogsé i norsk sammenheng er dette
jevnlig tematisert, senest gjennom den sakalte «helsetjenesteaksjonen» der
helsepersonell aksjonerer under slagordet «Ta faget tilbake». Aksjonen har
satt sokelys nettopp pa det okende fokus pad malstyring og gkonomi som
man mener gar pa bekostning av faglig solide vurderinger og handlings-
rommet for & gjore disse vurderingene (Bruun Wyller et al, 2013). I det
folgende skal vi se naermere pa noen utvalgte argumenter i debatten som
kan bidra til a forsta hvorfor kvalitetssystemer ikke alltid fungerer som
garantister for god praksis.

A vaere drevet av det som skal males
En sentral innvending mot malstyring som kvalitetssikring er at den i enk-
elte tilfeller kan bidra til & endre praksis i en ugnsket retning i stedet for a
fremme god praksis. Fokuset pa kvalitetsindikatorer og malbare standard-
er kan ta fokuset bort fra profesjonens egentlige formal (Green, 2009). I
rapporten fra Francis blir denne tendensen beskrevet som a veere «target
driven», altsa malstyrt, der det a nd malene i form av & score bra pa indika-
torer blir viktigere enn & utfore god praksis (Francis, 2013). De som utferer
oppgavene kan altsa bli mer opptatt av & skaffe seg legitimitet gjennom
a innfri malene enn & seke en forbedring eller det beste for klienten. Pa
den maten kan kvalitetsmélene fungere som en type perverse (fordreide)
incentiver som undergraver profesjonsverdier og god praksis (Evetts, 2009;
Green, 2009; Grimen og Molander, 2008)

En slik tendens blir ogsé papekt i rapporten fra Francis. Da sykehuset
i Staffordshire var i en oppgraderingsprosess som serlig undersokte gko-
nomisk effektivitet, ble indikatorer som malte slik effektivitet seerlig viktige.
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Ting kan tyde pa at disse indikatorene ble systematisk prioritert og sett
péa som viktigere enn den reelle behandlingen av pasientene. For eksempel
hadde man ved akuttmottaket en kvalitetsindikator som tilsa at pasienter
skulle videresendes innen fire timer etter ankomst. I akuttmottaket kan det
se ut til at det & mote denne tidsfristen ble viktigere enn hvorvidt pasient-
ene var stabile nok til & videresendes eller ei. Det & fa pasientene videre
fra akuttmottaket innenfor firetimersfristen var sa heyt prioritert at per-
sonalet forlot eller nedprioriterte viktig akuttbehandling av alvorlig syke,
nyinnlagte pasienter for & fa videresendt pasienter med ufarlige problemer
innenfor firetimersfristen (Francis, 2013). Rapporten konkluderer med at
denne praksisen i noen tilfeller hoyst sannsynlig medferte alvorlig skade
og/eller dod som ellers kunne vaert unngatt.

Smalt fokus i kvalitetsmalene

Ved a fokusere pa det som kan males, vil fokuset bli smalere enn helheten
av alt det som egentlig kjennetegner god praksis eller gode tjenester. Stand-
arder og mal for god kvalitet vil aldri kunne fange opp alle sider ved en
profesjonell praksis. Selv om enkeltindikatorer i og for seg er relevante og
har hoy grad av gyldighet og pilitelighet, representerer de ofte bare enkelte
sider ved den praksisen som foregar. Konsekvensene av dette kan vaere at
det oppstar en ugnsket vridning av fokus og av ressursene (Pring, 2001).

I Staffordshire-saken rapporteres det om et smalt fokus. Pa grunn av opp-
graderings-prosessen ser det ut til at sykehusets ledelse ble seerlig opptatt av
kvalitetsindikatorer som primert omhandlet gkonomi og styringssystem-
er. Det ble i liten grad fokusert pd de reelle tjenestene sykehuset leverte.
En del av de interne kvalitetsmalene forsokte til en viss grad & fange opp
et bredere spekter av virksomheten, inkludert utforelse av pleieaktiviteter
og behandling, men ogsa disse hadde fa indikatorer som tok sikte pd a
ga selve omsorgen etter i sommene. Tidligere helseminister i UK Andy
Burnham papekte etter en tidligere rapport om skandalen i 2009 at NHS
matte lofte frem det han kalte «the softer aspects of care», altsa de mykere
sidene ved omsorg.? Men samtidig som disse «mykere» sidene ved omsorg
er helt sentrale i hva god omsorg er, sa er de ogsa ofte vanskelige a male.

2 The Times, 13th September 2009: http://www.timesonline.co.uk/tol/life and style/
health/article6832300.ece
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Og heri ligger noe av kvalitetsarbeidets paradoks i helseprofesjonene: Man
onsker & ha kontroll pa kvaliteten pa tjenestene, mens de kanskje mest sen-
trale sidene ved kvalitet i helseprofesjoner ikke lar seg male og kontrollere
pa en enkel mate.

Ikke alle typer handlinger kan meningsfullt overvakes eller registreres
Det er umulig & standardisere det arbeidet som foregar pa et sykehus fullt
ut. En utfordring med kvalitetsstandarder og maélindikatorer er at det som
skal kontrolleres ma beskrives pa en bestemt mate. Det ma veaere eksakt
og konkret. Men eksakte og konkrete beskrivelser er gjerne snevre og
benevner ikke alt det som egentlig inngar i en forsvarlig utfert oppgave.
Ofte er det bare elementer ved handlingene som lar seg registrere. Ved
sykehuset i Staffordshire kunne man for eksempel registrere at man hadde
sett til en pasient innenfor et visst tidsrom (Francis, 2013). Men hva vil det
egentlig si «d se til en pasient?» Er det & se at vedkommende puster, eller
a snakke med vedkommende, eller & observere om pasientens helhetlige
helsetilstand er tilfredsstillende? Hvis det er det siste, hvordan registrerer
man da dette?

En mate a lose slike komplekse profesjonelle oppgaver kan veere gjen-
nom bruk av sjekklister. Men sjekklister vil aldri kunne fange opp all
informasjon som trengs for a vurdere komplekse situasjoner. For eksempel
vil det & vurdere om en pasients helsetilstand er tilfredsstillende alltid inne-
beaere stor grad av skjenn basert pa (blant annet) solid faglig kompetanse.
Kompetansen som skal til for & foreta en slik vurdering er tilegnet gjennom
formelle profesjonsutdanningslep, hvor teoretisk kunnskap, etisk bevisst-
het og klinisk vurderingsevne integreres. Det vil alltid vare elementer av
implisitt kunnskap og kompetanse som ikke lar seg beskrive, og det er en
svakhet ved kvalitetssikringssystemer som baserer seg pa konkret a beskrive
de oppgaver som skal utferes (Nancarrow, 2004).

TILTAKENE I KJOLVANNET

AV STAFFORDSHIRE SKANDALEN

Det har kommet flere rapporter og reaksjoner fra myndighetene i kjol-
vannet av skandalen ved Mid Staffordshire NHS Foundation Trust, de
tidligste kom allerede i 2009. Flere tiltak er foreslitt og iverksatt, bade
lokalt ved sykehuset og i NHS nasjonalt. Det er for eksempel nedsatt en
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«omsorgskvalitetskommisjon» (Care Quality Commission) og et eget fo-
rum for kvalitet i omsorg og sykepleie (Nursing and Care Quality Forum).
Flere av disse tiltakene beerer preg av ytterligere overvaking og kontroll, for
eksempel i form av ernaerings- og verdighetsinspeksjoner ved sykehusene
(Care Quality Commission, 2001). I desember 2012, altsa for den siste rap-
porten fra Francis kom i 2013, ble strategi- og visjonsdokumentet Compas-
sion in Practice lansert i av helsedepartementet. Sentralt i dokumentet er de
6 cer: care, compassion, competence, communication, courage and com-
mitment (pa norsk: omsorg, medfolelse, kompetanse, kommunikasjon,
mot og engasjement) (Cummings og Bennett, 2012,13). Dokumentet er en
plan for & utvikle en kultur blant helsepersonell i NHS for & sikre praksis av
hoy kvalitet som er basert pa medfelende omsorg.

Da den endelige rapporten fra Francis kom i februar 2013, ble det klart
at problemene stakk dypere og var mer omfattende enn tidligere antatt, og
dermed ogsa krevde mer omfattende endringer og tiltak innenfor NHS.
I mars samme &r kom helsedepartementets forste svar pa den endelige
Francis-rapporten i dokumentet Patients First and Foremost - The Initial
Government Response to the Report of The Mid Staffordshire NHS Foun-
dation Trust Public Inquiry. 1 forordet til svarrapporten signaliseres det
at situasjonen skal tas pa hoyeste alvor. Dokumentet rommer ogsa en er-
kjennelse av at kvalitetssystemene sviktet og at kvalitetsmalene (targets)
ble for mange og for styrende og til dels hadde feil fokus (Department of
Health, 2013).

Ett av problemene, i folge Francis-rapporten, var at kvalitetssystemet var
for uoversiktlig og komplisert, og at mange ledere trodde at andre tok ansvar
for a fange opp eller folge opp avvik. Derfor er et forslag i svar-rapporten a
forenkle systemet gjennom et nytt sett enkle, grunnleggende standarder som
indikerer minstenivaet for omsorg. Standardene skal i storst mulig grad
veere evidensbasert. Samtidig skal de utformes i et sprak béade publikum
og helsepersonell kan forstd. Standardene skal utarbeides av det sakalte
National Institute for Health and Clinical Excellence (NICE). Helsedeparte-
mentets dokument gir noen eksempler pa slike enkle og forstaelige stand-
arder: «people are getting food and water and help to eat and drink if they
need it» og «people are being helped when they need it to go to lavatory
and not left in wet and soiled clothing or beds» (Department of Health,
2013, 56). Det skal vaere nulltoleranse for brudd pa disse standardene og
sanksjonene skal vaere tydelige.

268



For oss ser det ut som om det britiske helsedepartementet fortsatt har
stor tillit til at kvalitets- og kontrollsystemene, bare de blir bedre, skal veere
i stand til a ivareta og lofte kvaliteten pa praksisen. En viktig del av tiltakene
gar ut pd at kvalitetsindikatorene i storre grad skal favne kvaliteten pa om-
sorg og pleie, og ikke ensidig fokusere pa skonomistyring. Det legges ogsa
vekt pa a styrke tiltak som kan fremme transparens og brukermedvirkning.
Av de nye tiltakene er at omsorgs-kvalitets-kommisjonene (CQC) skal
styrkes ved at de knytter til seg en egen sykehusinspektor (Chief Inspectors
of Hospitals) som felge opp sykehusene og gjore vurderinger ogsa basert
pé egne erfaringer og kvalitativ feedback, ikke bare harde data. Disse skal
stottes av lokale overvakningsgrupper. I tillegg skal det innfores et slags
akkrediteringssystem etter modell fra utdanningssektoren der det settes
karakterer pa sykehusene etter kategoriene «outstanding», «good», «requi-
res improvement» eller «poor» (Department of Health, 2012).

«Compassion training»

Selv om kontroll er sentralt i helsedepartementets tilsvar, rommer forslag-
ene ogsa en erkjennelse av at kvalitetssikring i form av mer kontroll ikke
kan lgse alt. Ett punkt i helsedepartementets svar pa rapporten fra Francis
er tiltak for & «sikre at staben er trenet og motivert» (Department of Health
2013, 67-77). Francis-rapporten gikk langt i 8 knytte problemene med mal-
praksis til kulturen ved sykehuset. Han beskriver det han kaller for en «gift-
kultur» av darlige holdninger og manglende medfelelse hos de ansatte ved
sykehuset, men snakker ogséd om en «fryktkultur» som har fitt utvikle seg
ved sykehuset. Denne frykt- og gift-kulturen har i folge rapporten bidratt
til & undergrave de verdiene som skal ligge som kjerneverdier i NHS, hvor
hensynet til pasienten skal komme forst (Francis, 2013). Utfordringen er
na a sikre at disse verdiene blir loftet frem igjen blant personellet i NHS.
Det a sikre at personalet har tilstrekkelig medfelelse for pasienter anses
som hovednekkelen til & gjenreise disse verdiene. Departementets tiltak
tar utgangspunkt i strategi- og visjons-dokumentet Compassion in Practice
og omhandler tiltak knyttet til rekruttering og sakalt medfolelsestrening av
personell. Vi skal se neermere pa tiltakene som tenkes gjennomfort:

Et tiltak som skal settes i gang som en pilot er at studenter som soker
bachelorutdanning i sykepleie gjennom NHS ma ha inntil ett ars arbeids-
erfaring som pleiemedhjelpere for de begynner pa studiet (Department of
Health, 2013). Dette er et direkte svar pa forslaget fra Francis-rapporten
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om at «Hands-on training and experience should be a pre-requisite to en-
try into the nursing profession» (Francis, 2013, 76). Argumentasjonen for
at dette tiltaket skal bidra til mer medfelelse er vag. Det kan se ut som om
en hypotese er at det a mote reelle pasienter for man starter pa studiet vil
bidra til en riktigere rekruttering av fremtidige sykepleiere. I tillegg antas
det at erfaringen med direkte pasientarbeid vil fremme verdier hos frem-
tidige sykepleiere som kan vaere en forutsetning for videre etisk dannelse i
den akademiske utdanningen. Men premissene for disse antakelsene pre-
senteres aldri i dokumentene fra helsedepartementet.

Et annet tiltak er introduksjonen av sakalt «verdibasert rekruttering»
for alle studenter som tas opp i NHS-finansierte utdanningsprogram. En
slik rekruttering vil inkludere testing av verdier, personlige intervju og
scenariotesting for & vurdere kandidatenes holdninger i forhold til omsorg,
medfolelse og andre ngdvendige profesjonsverdier.

Tiltakene for a fremme medfolelse retter seg ogsa mot de som allerede job-
ber innenfor den sakalte «frontlinje-omsorgen»* i NHS. Et forslag er a bruke
pasient- og omsorgshistorier for & inspirere og motivere staben, rett og slett
for a bevege dem og vekke (med)felelse(r) hos dem. De pleiemedhjelperne
som er ansatt og allerede jobber i NHS skal ogsa fa tilbud om en egen «com-
passion training», altsa et treningsopplegg som skal fremme medfolelse. I
tillegg skal ansatte i helsedepartementet fa et neerere forhold til pasientene de
er satt til & tjene gjennom en hospiteringspraksis i «frontlinjen». Dette skal
ogsé bidra til at byrakratiet som har ansvar for tjenestene bedre forstar og
foler med dem tjenestene er til for, nemlig pasienter og klienter.

MEDFQLELSE OG SKJONN

Nar de britiske helsemyndighetene setter i gang sitt program for a sikre
medfolelse i NHS beveger de seg inn i et felt som tradisjonelt har veert
ivaretatt av profesjonsutdanninger. Bade rekruttering av de med «riktig»
motivasjon (i tidligere tider ble dette gjerne omtalt som et kall) og kultive-
ring av empatiske folelser og holdninger har statt sentralt i omsorgsutdan-
ning i generasjoner (Tveit, 2008).

3 Begrepet «frontline-care» brukes systematisk i dokumentene og henspiller pa de som er i
«frontlinjen» dvs narmest pasientene.
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Planene om medfelelsestrening har ikke uventet mott motstand. De
skotske forskerne Dewar og Christley er lite imponert over planene og
mener at helsedepartementet mangler en sammenhengende visjon om
de verdiene som underbygger praksis og at de har en reduksjonistisk og
instrumentell forstidelse av hva medfelelse er (Dewar og Christley, 2013)
De kritiserer isaer strategien knyttet til dokumentet Compassion in Practice
og mener at hele strategien med de 6 cer er overflatisk og vitner om en tro
pa at problemene i NHS kan loses raskt og enkelt. Men forfatterne mener
det ikke finnes slike raske losninger. Det som derimot trengs, argumenterer
de, er en systemendring der alle systemer, organisasjonen, strukturene og
miljget endres for & gi rom for medfelelse og omsorg. A basere seg pa en
sa forenklet strategi vil sannsynligvis bidra til at helsepersonell opplever
kravene fremmedgjorende og lite engasjerende. Derved kan hele strategien
virke mot sin hensikt (Dewar og Christley, 2013).

Dewar og Christley (2013) vil finne stotte for sine synspunkter innenfor
sentrale deler av profesjonsutdanningsfeltet. En godt etablert forstaelse av
profesjonell danning er at det a utvikle medfolelse og omsorg er naert knyt-
tet til utvikling av profesjonelt skjonn. A bli i stand til & uteve godt skjonn
avhenger av kompleks og omfattende danning, slik man for eksempel finner
det i profesjonsutdanningene. Dannelse og skjonn krever en integrasjon
av teoretisk kunnskap, av praktiske ferdigheter og av bestemte verdier som
ma internaliseres. I moralfilosofien omtales dette fenomenet som praktisk
demmekraft (Aristoteles, 1999; MacIntyre, 1985; Taylor, 1989). Begrepene
skjonn og praktisk dommekraft betegner en bestemt form for beslutnings-
prosess, hvor evne til 4 vurdere og a skjelne mellom relevante og ikke rele-
vante aspekter, og felle dommer (ta riktige avgjorelser) under betingelse av
ubestemthet star sentralt (Grimen og Molander, 2008).

Noen fremstiller skjonnet som en restkategori eller et handlingsrom for
det som er igjen innenfor alle regler og reguleringer, eller som et «hull i en
smultring» (Dworkin, 1978). Dette hullet eller handlingsrommet vil alltid
veere der, for regler og reguleringer vil alltid vaere generelle og vil ikke kunne
gi handlingsveiledning eller detaljstyre enkeltsituasjoner. Det er profesjons-
utovere, sa som helsepersonell, som gjennom sitt skjenn anvender reglene

4 Rothstein argumenterer for at de profesjonelle, som han kaller portvaktene «the
gatekeepers», gjennom det uunngaelige skjonnet utforer stor demokratisk makt og
kontroll, og at denne makten fort kan uteves tilfeldig (Rothstein, 1980)
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som best de kan pé de varierende enkeltsituasjonene*. Forstatt slik kan man
se for seg at alle standardene, kvalitetsindikatorene og forsekene pa a kon-
trollere pleien og omsorgen ved Staffordshire sykehus hadde til hensikt a
redusere eller eliminere rommet for skjonn og gjore «hullet i smultringen»
minst mulig. Satsingen pa medfolelsestrening kan se ut som et noe spinkelt
forsek pa & kvalitetssikre restkategorien, det profesjonelle skjonnet, eller
«hullet i smultringen», om du vil.?

Det er lang tradisjon for tenkning omkring hvordan god skjennsutevelse
kan utvikles innenfor profesjonsfeltet (Molander et al. 2012). Innenfor syke-
pleietenkning brukes ofte begrepet praktisk eller klinisk resonnering mer
eller mindre synonymt med skjenn/demmekraft begrepene. Ikke minst er
det brukt av den amerikanske sykepleieteoretikeren Patricia Benner som
har hatt stor innflytelse i Norge (Benner, 2010). Benner er kanskje mest
kjent for sin teori om utvikling av klinisk ekspertise innenfor sykepleie Fra
novise til ekspert (Benner, 2001), men har ogsa gitt betydelige bidrag til
(ut)-danningsdiskusjoner og omsorgstenkning innenfor sykepleie. Hun
er opptatt av at god skjennsutevelse eller praktisk dommekraft innebaerer
en integrasjon av kunnskaper, ferdigheter og verdier/etikk (Benner, 2011;
Benner et al., 2008).

Benner bygger pa filosofen Charles Taylor som diskuterer forskjellen
pa praktisk dommekraft og det han kaller «snapshot»-resonnering. I folge
Taylor er praktisk demmekraft koblet til identitet og dypt funderte verdier.
Identitet utvikles ikke lettvint, men inneberer refleksjon over hvem vi er
og hva som betyr noe for oss pé et dypere plan. For a utvikle profesjonell
identitet, moralsk engasjement og evne til praktisk demmekraft i om-
sorgsarbeid trenger vi bade kunnskaper og kapasitet til fortolkning, etisk
dannelse og kontakt med moralske kilder (Taylor, 1989; Tveit 2011). God
demmekraft i omsorgsprofesjonene kan vanskelig losrives fra at personer
handler med en forpliktelse overfor profesjonens overordnede formal som
styrende fokus for sine handlinger. I helseprofesjonene er dette formalet

5 Smultringmodellen er veldig forenklet og kanskje ikke helt egnet til & belyse
skjonnsaspektet i profesjonell praksis. I virkeligheten er det ikke slik at skillet mellom
regler som avgrenser skjonn og selve skjonnsutgvelsen er klar. Regler ma alltid fortolkes.
Slik sett er skjonn sammenvevd med regler. Det er ved bruk av skjenn at man fortolker
hvilke regler som skal anvendes nar, og hvordan disse (generelle) reglene skal anvendes
pé enkelttilfeller (Sosin, 2010).
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pasienten eller klientens beste, forstatt som bedre helse eller lindring av
lidelse. Ved & internalisere dette formalet vil profesjonsuteveren etter hvert
legge til seg et repertoar av handlingsmenstre og holdninger/verdier som
bidrar til a ivareta malet (Oakley og Cocking, 2001; Raustel, 2010).

SPENNINGER OG MULIGE SYNERGIER

Fra enkelte hold uttrykkes det stor skepsis til at man gjennom profesjons-
danning kan sikre god kvalitet pa tjenester innenfor dagens méte a organi-
sere og styre tjenestene pa. Hvis man folger Jane Greens resonnement i
artikkelen The Deformation of Professional Formation: Managerial Targets
and the Undermining of Professional Judgement (Green, 2009), handler
problemene ved Mid Staffordshire antakelig ikke bare om svakheter ved
kvalitetssikringssystemet men om dypere og til dels grunnleggende og
motstridende méter a forstd praksis pa. I folge Green er det mer regel
enn unntak at sakalt «performance management» og malstyring leder til
perverse (fordreide) insentiver som i sin tur forvrenger den profesjonelle
demmekraften og flytter fokus bort fra det som er det egentlige formalet
med praksisen (Green, 2009). Slik hun ser det stir tenkningen om praktisk
resonnering og demmekraft i et sterkt motsetningsforhold til den rasjonali-
teten som na dominerer og som har blitt dyrket frem under merkelappen
ny offentlig styring. Green reiser spersmal om hvilke muligheter skjonn og
profesjonelt ansvar har innenfor disse systemene og mener at begrepene
tommes for etisk innhold.

I tiltakene fra det britiske helseministeriet nevnes knapt begrepene etikk,
skjonn og demmekraft. Nar man leser om den sakalte medfelelsestrening-
en kan den fremstd som noksa hul. Dersom medfolelsesbegrepet temmes
for etisk innhold, er det stort fare for at tiltakene blir nye instrumentelle
mal og aktiviteter som kan krysses av som gjennomfert, uten at de far noen
reell betydning. Etisk dannelse og profesjonsdannelse er analoge og beslek-
tede begreper. Profesjons(ut)dannelse er en kompleks miks av yrkesrelatert
fagkunnskap, etisk refleksjon, forming av karakter, relasjonskompetanse,
sosial funksjon, teknisk kompetanse osv. Alle disse delene henger sammen.
Det er denne sammenhengen som gjor profesjonsuteverne i stand til & ta
gode beslutninger i situasjoner og til & utove godt skjenn og god demme-
kraft basert blant annet pa kunnskaper og empatisk medfolelse for pasient-
en (Tveit, 2011).
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Green hevder at profesjonelt skjonn og etiske vurderinger har darlige
kar og undermineres av mater tjenestene organiseres pa under ny offentlig
styring/NPM. En noe mer optimistisk forstaelse finner vi i tenkningen til
profesjonssosiologen Julia Evetts. Evetts identifiserer to idealtypiske mater
a vaere profesjonell pa som hun hevder er i spill i dagens samfunn. Den
ene kaller hun organisasjonsprofesjonalisme. Denne typen profesjonalisme
fokuserer pa diskurser om kontroll og ekende standardisering av arbeidet,
og tilhgrende systemer for kvalitetssikring. En annen form for profesjonal-
isme er det hun kaller yrkesprofesjonalisme. Denne typen profesjonalisme
handler om profesjonell autoritet og autonomi, om demmekraft og skjenn
og om individuelle vurderinger (Evetts, 2011a).

Evetts antyder at de to formene for profesjonalisme kan fusjonere i en
ny type profesjonelle som i beste fall tar med seg det viktigste fra begge
diskursene (Evetts, 2011a). For eksempel ma noe av tilliten som tradisjonelt
har veert mellom arbeidsgiver og profesjonsutever og mellom profesjons-
utever og klient, vike for et sterkere behov for kontroll og overvaking av
hvordan tjenestene utferes. Dette er en nodvendig konsekvens av et mer
markedsorientert velferdssystem (Evetts, 2011a). Evetts trekker fram posi-
tive sider ved en slik utvikling. For eksempel mener hun at sterkere kontroll
og standardisering kan fore til &pnere og mer transparente systemer bade i
arbeidslivet og i utforelsen av velferds-tjenestene (mindre tilfeldige varia-
sjoner i tilbudet). Sterkere styring og mer apenhet vil ogsa, i folge Evetts,
kunne legge til rette for hensiktsmessige tiltak for a styrke det hun kaller
yrkesprofesjonalisme inkludert profesjonelles demmekraft og skjenn.
Blant annet kan dette skje gjennom deling av kunnskap og kompetanse pa
tvers av profesjoner og spesialistgrupper, og en mer apen diskurs av hva
som er den beste praksis. Hun understreker imidlertid at dette ikke skjer
automatisk men fordrer et bevisst arbeid med utvikling av en sterk yrkes-
identitet og fagkultur (Evetts, 2011a).

AVSLUTNING

Hendelsene ved Staffordshire sykehus reiser interessante spersmal om
hvordan profesjonell praksis og omsorgspraksis kan organiseres og sikres
slik at kvaliteten pa den blir god. I denne artikkelen har vi dreftet hvordan
kvalitetssikring, slik den ofte blir satt i system innenfor ny offentlig styring,
ikke alltid er egnet til & fange opp det som egentlig skjer i praksis. Vi har
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ogsa diskutert hvordan slike systemer i verste fall kan bidra til & forkludre
gode hensikter og fore profesjonsuteveres demmekraft pa avveie. Selv om
eksempelet vi bruker er hentet fra britisk helsevesen, har diskusjonen av
forholdet mellom kontroll, skjonn og god praksis ogsa relevans for norske
forhold. Prinsipper for styring og kvalitetssikring basert pa NPM brukes
ogsa i norsk helsevesen. I den norske helsetjenestedebatten finner vi en
engasjert diskusjon og stor skepsis til denne formen for kvalitetssikring og
styring av praksis (Heggen og Solbrekke 2009; Vetlesen 2010).

Vi har i artikkelen sett naermere pé tiltakene som har kommet i kjol-
vannet av skandalen i Mid Staffordshire NHS Foundation Trust og disku-
tert dem i lys av en forstaelse av profesjonell praksis knyttet til utvikling
av skjonn, demmekraft og praktisk resonnering. Med dette som bakgrunn
reiser vi tvil om hvorvidt de britiske helsemyndighetene, pa tross av store
og omfattende utredninger og mange og betydelige tiltak, er pa rett spor nar
det gjelder a fa opp kvaliteten i praksis. Vi ser for oss at tiltakene ma lodde
dypere og favne bredere, og i langt sterre grad bygge videre pa kunnskaper
som er utviklet i profesjonsfeltet for a utvikle skjonn og demmekraft. I
tillegg mener vi at det er avgjorende & vaere viken og bevisst, ogsa i norsk
sammenheng, pa mulige negative konsekvenser av kvalitetssystemer og
malstyring nar de implementeres grenselost.
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Including bachelor students in
research activities in real-time process
control

Webjorn Rekdalsbakken and Filippo Sanfilippo

SAMMENDRAG

En serlig utfordring for regioner som ensker & framskynde utviklingen
av teknologibasert industri og nyetableringer, er & styrke bandene mellom
regionens vitenskapsbase, representert ved universitetene, og industri-
bedriftene. Ved Hogskolen i Alesund (HIA) har det over flere ar vert en
kontinuerlig aktivitet pd utvikling av innebygde sanntidssystemer i tett
samarbeid med teknologimilje i lokal industri. Mange av arbeidene er rela-
tert til utvikling av systemer for styring og kameraovervikning av prosesser
og arbeidsoperasjoner i naringslivet, med hovedvekt pa operasjoner om
bord i skip. Hovedmalet er a oke sikkerheten og effektiviteten i krevende
operasjoner pa land og i skip. Utviklingen av dedikerte innebygde sann-
tidssystemer som integreres i et felles nettverk, har vist seg som en lovende
framgangsmate for a na dette malet. Innenfor denne rammen har bachelor-
studenter i Automasjon ved HIA veert involvert i mange forskjellige indu-
striprosjekt. Dette har gitt dem en unik mulighet til & arbeide med utvikling
av reelle industrioppgaver under ledelse av sine leerere og ingenigrer ansatt
i bedriftene. Oppgavene omfattet av dette arbeidet har inngatt i et forsek
med et nytt utdanningsopplegg, hvor resultatene blir evaluert med tanke
pé hvilke oppgaver som har det storste potensialet for videre innovasjon
og forskning. De mest lovende oppgavene blir sd fulgt opp videre gjen-
nom bygging av prototyper og videre forskning. Denne kontinuerlige ut-
viklingsprosessen krever betydelig innsats bade fra studenter, leerere og
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de involverte bedriftene med hensyn til en grundig evaluering og videre
tilrettelegging av arbeidene. Resultatene har imidlertid veert til fordel for
alle parter dersom en demmer ut i fra antall oppgaver som har resultert i
videre innovasjon i bedriftene eller gitt uttelling i form av vitenskapelige
publikasjoner. Da kvaliteten til en ingenior forst og fremst blir bedemt pé
grunnlag av hans evne til & gjennomfore prosjekter etter gitte spesifika-
sjoner og innenfor gitte kostnadsrammer, er resultatene av denne proses-
sen ogsa en representativ kvalitetsindikator bade pa leereprogrammet og
ingeniorstudentenes arbeider. I denne artikkelen presenteres prosessen og
metodene som er brukt for & inkludere bachelorstudentene i denne type
forskningsaktiviteter innenfor sanntids datateknikk. Forst presenteres den
pedagogiske og den tekniske basisen for opplegget. Deretter diskuteres be-
tydningen av Commercial-Off-The-Shelf (COTS) produkter og utfordring-
ene i tilknytning til systemintegrasjon. Til slutt presenteres resultatene av
dette utdanningsopplegget med pafelgende konklusjoner.

ABSTRACT

A particular challenge for regions like More og Romsdal that are interested
in facilitating the growth of technology-based industries and business
start-ups is to promote the links between the regional science base, repre-
sented by the universities, and its industry base. At Aalesund University
College (AAUC) there has been an ongoing activity for several years in
the development of embedded real time systems in close cooperation with
private technology developers from the local industry. Much of this work
is related to the design and development of systems for process control and
camera surveillance of industrial processes, with an emphasis on opera-
tions on-board ships. The main purpose is to maintain and improve safe-
ty and efficiency in demanding operations, both on land and in ships. A
promising way to reach this goal consists of developing dedicated em-
bedded real time systems integrated in a common ubiquitous network,
each independently performing its special tasks. In this context, bachelor
students at AAUC have been involved in several research projects that give
them the possibility of working within an industrial prospective scena-
rio under the supervision of both their professors and the company em-
ployed engineers. In this work, these activities have also been part of an
innovative educational and research loop, in which the projects evaluated
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as having the greatest innovative potentials are followed up with new proto-
types and research activities. This research approach is demanding and
thus requires effort from the students, university staff and the companies
involved, with regards both to the evaluation process and working condi-
tions. The result, however, is beneficial for all parts, as seen by the number
of projects that have been followed by real industry applications and in
the production of scientific publications. As the quality of an engineer is
mainly measured by his ability to perform the tasks given to him within
the specifications and costs demanded, the result of this process is also a
representative quality indicator of both the teaching program and the s
tudents’ work. In this paper, an overview of the processes and methods
of including bachelor students in research activities in the field of real-
time process control are presented. The pedagogical and technological
bases of this activity are first discussed, and afterwards the importance of
Commercial-Oft-The-Shelf (COTS) parts and the challenges related to sy-
stem integration are analysed. Finally, the results and conclusions of this
work are presented.

INTRODUCTION

During the past several years, Aalesund University College (AAUC) has
worked with remote monitoring and autonomous embedded systems for
process control and camera inspection purposes on-board ships (Rek-
dalsbakken and Osen, 2012). Some of these research projects turned out to
be inspiring for new concepts concerning more efficient and secure work
operations on-board ships and thus have been implemented into broader
research programs in cooperation with the industry. Many of these pro-
jects were realised as embedded systems on different hardware platforms.
In these activities, modern sensors together with vision technology and
wireless communication systems were combined into self-contained sy-
stems independently performing important tasks in ship operations. Most
of these systems had their beginnings in student projects in the «Real-Time
Programming» course and in students’ bachelor theses. A systematic evalu-
ation and selection was done on these projects to pick out the most promis-
ing ideas and products that have the potential to be further explored. In
this way, some concepts were followed with several projects and gradually
improved over time until their results could be continued either as industry
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projects or as academic research programs. In this way, some of these ac-
tivities resulted in the development of industry products or the publication
of scientific papers. The main objective, however, was to include students
in research projects and innovation activities in companies, thus increasing
the quality and relevance of the teaching. Therefore, focus has been both on
technology and pedagogy.

PEDAGOGICAL BASIS

The purpose behind this research was to activate and motivate the students
in the learning process. Several student groups were involved in the activi-
ties of defining, adapting and selecting the appropriate kind of projects.
The procedure involved both the university staff and external partners.
The students were encouraged to present their own ideas and proposals
in order to include the newest technologies and program tools in the pro-
jects. In this way, the students were allowed to work with realistic problem
settings using the most recent advances in technology and methods. The
students were involved all the way. This idea originally comes from Piaget,
focusing on operational learning. It is outlined in the book Piaget in school
(Hundeide, 1985). The basis of this view lies in the concept of implicit
learning, which represents a concept of knowledge based on experience.
In this view, the emphasis is put on the significance of practical experience
and close contact to working life and applied research. In such a view, the
student laboratory will have a central and challenging position as a work
place. Piaget’s theories about learning emphasises that the knowledge must
be gained personally through one’s actions. By active processing of real situ-
ations, the knowledge has meaning. Piaget calls the result of this process
operational knowledge in contrast to figurative knowledge, which is the
representation by the senses of the external situation (Kleive et. al., 1994).
This strategy can also be viewed as a kind of Action Science or multimodal
teaching and learning (Kress et. al., 2001). We want to build new knowledge
through acting and the reflection about acting. In such a situation, special
demands will be placed on the teacher. He must act more as a stimulator
than as an authority. He has to arrange for optimal active learning condi-
tions. According to our experience at AAUC on project based learning,
the role of the teacher should be more that of a catalyst and a counsellor.
In such a situation it is important that the students are confident that the

282



teachers have the necessary professional skills to define the correct prob-
lem settings and to give appropriate advice and corrections concerning the
students’ work.

Quality

Quality is central to this activity. At AAUC, the ISO (International Organi-
zation for Standardization) label process inspires the institutional policy
of support to quality teaching. In our courses, all the teaching activities
try to follow the ISO’s systemic approach that could match the specificities
of higher education. The university is making an effort to draw from ISO
some meaningful lessons for designing an institutional policy on quality
teaching. This is best expressed in the Strategy plan for AAUC for 2012 to
2015 (AAUC, 2012), and in the institution’s Quality System (AAUC, 2013).
In this process the students are invited into a context of active learning
in cooperation with both the university staff and industry partners. The
engineering study programme in Cybernetics aims to educate reflective
students and help them build a career as a professional engineer. This is
a challenge with many aspects, of which only one is the theoretical part.
The quality of an engineer is mainly measured by his ability to perform
the tasks given to him within the specifications and costs demanded. The
quality is therefore primarily measured by the usefulness and success of the
products and services produced by the professional engineer. In the teach-
ing situation described in this text the goal is to provide an environment
for such developments and to measure the results. The students will work
with real industry projects, and they will get the support needed to obtain
results as expected. The quality of the educational program is measured by
the ability to provide relevant industry innovations and research results.
The quality of the students is measured by the originality of the solutions
and the ability to perform in accordance with specifications. By presenting
relevant and challenging projects to the students over years, and evaluating
the outcome in industry developments and research results, this activity
represents a method to measure the quality of both the students’ work and
the study program.

Student focus
This learning approach is very challenging for the students and involves
the integration and assembly of sophisticated components into a complex

283



product and managing the production process. In addition comes the chal-
lenge of developing advanced software for supervision and control of the
devices. From a pedagogical point of view, the knowledge and skills re-
quired for this kind of mechatronic design are demanding to conceive due
to its multidisciplinary character. In this setting, it is important that the
university staff work in a context suitable for selecting the most valuable
project ideas for the students. To be of benefit to the students, the projects
must be relevant to the students’ field of work and it must be realistically
possible to complete them in the given time. Furthermore, the technology
and methods to be used must be among the most recent in the market.
With the view of finding projects with a potential for future research and
development activities it is important that the topics be business related
and oriented towards the local industry. The students must be involved at
an early stage in meetings with this industry and in discussions between
their teachers and industrial partners. The objective of finding areas to fol-
low up for longer periods of time is always in focus. Many students start
with a project in real-time programming to explore some new concepts
and end up choosing a bachelor thesis on this subject for further develop-
ment. In this process they are given the necessary support to run a more
comprehensive project through the introduction to project planning, and
scientific writing and methods. In the evaluation of the final student pro-
ducts, including a scientific report and project presentation, the teachers
are systematically looking for the scientific and innovative potential in the
accomplished work. Work with such qualities will be considered to follow
up in new projects. This way of implementing student projects into an edu-
cational situation represents an operational attitude towards learning and
gives a continuous renewal of the teaching process.

TECHNOLOGICAL BASIS

The fields of consumer electronics and game development represent today’s
most rapidly changing technologies. They are pushing the fields of sensors
and communication devices to the limit and have an increasing market.
These technologies are also most relevant in this context, and are extensiv-
ely used in the student projects described. This gives a demanding situa-
tion, but also a potential to realise new ideas and to develop new and cheap
products. This background represented an important criterion when this
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educational strategy was defined. It requires that student projects include
an extended use of novel and advanced components, regarding electronics,
micro-controllers, sensors, cameras and data acquisition equipment. Since
the problem settings are chosen from a realistic point of view, most projects
are also related to the local maritime industry. In a coarse generalisation
and from a theoretical point of view, we could say that the projects belong
to one of three general categories. The first is stabilisation and control of
motion platforms, the second is object recognition and surveillance by use
of cameras, and the third is remote and autonomous control strategies for
all sorts of robotic vehicles. These three categories are analysed in the fol-
lowing sections.

Motion platforms

Motion stabilisation of equipment is a challenging problem in all sorts of
shipping activities. Because ships are always in motion when at sea, care
must be taken in all kinds of operations to avoid dangerous situations
and damage to materials. This is most important in all kinds of lifting and
handling operations, especially when cargo is to be taken through the sea
surface. Equipment such as cameras, search lights and precision instru-
ments must also be screened from the ship movements. To correct for this
unwanted motion, one can compensate by mounting the equipment on a
stabilised basis or platform, which counterbalances these movements. In
these cases the theory of kinematics and inverse kinematics is used. This
involves the mathematical field of linear algebra with vector description
and matrix transformations. Most common are physical systems of 3 to
6 independent axes, or degrees of freedom (DOF). At AAUC the work
on motion platforms has been mostly directed toward the development
of a full-scale physical high speed craft simulator, and the stabilisation of
equipment on-board ships, such as cameras and search lights (Nogva et
al., 2008), (Rekdalsbakken, 2005, 2006, 2007). A laboratory model of a
6DOF motion platform is shown in Figure 1. Based on a Cartesian coordi-
nate system, the deck can be translated along three independent axes and
can also be independently rotated about each of the same axes. For ex-
ample, the transformation of a coordinate basis in 3 DOF from a given
position to an arbitrary new one, is given by the transformation matrix
below.
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This is the way to describe the kinematics of objects within a given co-
ordinate system. Such matrix transformations naturally lead to the search
for a general description of the relocation of object coordinates in a coordi-
nate basis of any dimension. This is achieved by describing objects and
their transformations as tensors. The tensor algebra defines general linear
transformations in a way that is valid in all kinds of coordinate systems.

Figure I: Picture of a 6DOF Motion Platform
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This is because a tensor includes the transformations of both the object
coordinates and the coordinate basis itself. This kind of mathematics is also
very useful in the description of the kinematics of 3D graphical objects. To
display a 3D object from all directions, an extra dimension is needed, i.e. a
4-dimensional coordinate system. The most general approach for obtaining
this is to define a number system in the equivalent number of dimensions.
The obvious benefit is that an object is now defined by a number, and the
numbers follow the arithmetic rules of the number system. A 4-dimensional
number system was discovered by the Irish mathematician and physicist
William Rowan Hamilton in 1843 (Graves, 1882). It consists of one real
and three imaginary axes. He called it «Quaternions». This number system
is widely used today by scientists and engineers to describe the general
motion of 3D objects.

Surveillance systems

In many situations of potentially dangerous or advanced operations,
including those on-board ships, there is a need for close and continuous
inspection of the working situation. In many of these cases modern camera
technologies can be used to extend the natural sight of an operator to sur-
vey difficult and critical situations, for instance in rescue operations. With
the aim of making such devices available at affordable prices in a com-
petitive situation, the search for standard open source software and cheap
hardware components is crucial to the future realisation of the products.
Experience indicates that the frontier of these technological areas is pushed
by developers of open source public domain software and a multitude of
producers of small scale hardware systems. The challenge is actually know-
ing the technology market and how to integrate components and software
in useful systems. The intention is to build general camera surveillance
systems. Such systems usually consist of two independent parts that com-
municate over a network as a socket connection with a client-server proto-
col. The communication is based on a wireless LAN connection, but a
wired connection may also be used. The server part of the system is built
upon an embedded hardware platform for which the central equipment is
a camera that can be controlled to acquire images from any direction in its
sight of view (yaw +£180°, pitch +90°). The system must be furnished with
the necessary devices for fast image analysis in real time. In addition the
system must have the devices necessary for network communication. The
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client system must be a computer with a network connection and software
powerful enough for the communication and presentation of the stream of
images in real time. To this end, a number of experiments have been per-
formed at AAUC, with different kinds of software and components. Some
of these systems are for applications on-board ships (Xu, 2011), and dy-
namical positioning of ships (DP) (Brandal et al., 2011). Other applications
are for inspection on land, e.g. the search by mobile robots for pollution,
dangerous materials and mines (Fjortoft and Lund, 2010), (Hdheim et al.,
2010) or automatic product control (Gao et al., 2009). As these systems be-
come more autonomous and self-sufficient there will be a growing need to
combine them into more comprehensive networks in order to compare and
group vital information from many sources. This will give a much better
overview of complex situations.

Vehicle control

The third main area of interest at AAUC is the development of remote-
ly controlled and autonomous vehicles. Such mobile robots are used for
numerous purposes and have a broad and increasingly important position
in many kinds of operations. Very often such vehicles combine several
advanced technologies into an integrated system. For instance, a robot in-
tended for object search and recognition must have a sophisticated image
acquisition and analysis system, inertial sensors for the registration of ang-
les and acceleration, and a wireless radio or WiFi system. In addition, a
robust control system is also necessary. In this way, all of the technologies
described here are integrated. The most famous such vehicle is the Mars
rover, but the majority of them have much less sophisticated duties, e.g. the
search for mines in post-war locations. At AAUC, several control systems
for such vehicles have been designed. To speed up the prototyping process
and save time on the mechanical design, the simplest way is to buy a mo-
del assembly kit with steering and speed control and build up the control
system for the robot. In particular, these model assembly kits can be taken
apart, modified and expanded into more functional and suitable systems.
Vehicle communication usually takes place over a radio communication
link or a WiFi network, typically controlled from a cell phone or a game
controller. The most widely use of such vehicles is in search and surveil-
lance operations. Examples are an iPhone-controlled RC vehicle by use of
the Apple remote control program OSCemote (Giske et al., 2009), and servo
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control of a wireless vehicle by use of a Wii Remote controller (Myskja et
al., 2009). Over the last few years, our research group at AAUC, together
with our international partners, has also put some effort on proposing new
prototypes of mobile robots. For instance, the mobility of several newly
designed modular robots has been investigated. In particular, the configu-
ration of a five-limbed modular robot was introduced (Liu et al., 2012).
A specialised locomotion gait was designed to allow for omni-directional
mobility as shown in Figure 2. Due to the large diversity resulting from
various gait sequences, a criterion for selecting the best gaits based on their
stability characteristics was proposed. A series of simulations were then
performed to evaluate the various gaits in different walking directions. A
gait arrangement scheme toward omnidirectional locomotion was finally
derived.

Phase 1 Phase 2 Phase 3 Phase 4 Phase 5
x Torso center « Supporting foot o Striding foot
------- Striding foot-pair ~ — — Supporting Triangle

Figure 2: The Pentapedal Robot Walking in a Stable Manner.

THE IMPORTANCE OF COTS AND SYSTEM INTEGRATION

The most important side of this academy-industry cooperation is that these
projects represent a way of testing the possible future realisation of new
concepts and prototypes, both with regard to technology and economy.
Having many groups of students working with similar problem settings
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on different hardware and software platforms gives an insight into which
solutions may be useful as research projects. For implementation as a real
industrial system, e.g. on a ship, there must first be an obvious need for the
product. Second, the reliability of the technology must be documented and
its components must be easily available in the future. Furthermore software
solutions must be openly available and easy to improve and maintain. These
kinds of systems must be part of a complete solution for the ships ope-
ration. To manage the realisation of such systems, the most important thing
is to have a broad knowledge of the electronic COTS market, especially the
consumer and game products. The frontier of new electronic systems lies
here and this market segment represents the most vital dynamics. As empha-
sised above, the most important technology fields in this development
are the following: wireless communication, camera systems and modern
sensor technology. All these technologies have undergone and continue to
undergo enormous development through the mobile phone market and
game industry. In particular gyro and accelerometer components of high
quality and small size, and cameras of extreme image quality and usabili-
ty have been developed in the last few years and can be bought at very
low costs. Together with freely available software tools and driver libraries,
this situation opens up a new world of exciting challenges to the engineer
who develops complex embedded systems for all kinds of applications. The
possibilities for innovation and product development are huge for those
who have the courage and aptitude to grasp them.

Equipment and Assembly

In all our experiments the computer hardware and all necessary equipment
are available at ordinary customer retailers and net shops. A typical ex-
ample is one of our student projects for building a search vehicle, which
represents quite a complex system. The search operation is realised by the
building of a small scale autonomous model vehicle equipped with a web
camera on a stabilised motion platform. The vehicle is furnished with an
Arduino Duemilanove micro-controller board, featuring an ATmega328
micro-controller from Atmel. Because of the substantial computational
load of the image analysis the video stream from the camera is transferred
as a sequence of still images over a WiFi connection to a stationary PC.
The PC receives the images through another ATmega328 micro-controller
connected to the PC, and it performs the image analysis and recognises the
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object. When the position of the object is found, its location relative to the
vehicle is calculated, i.e. the distance and angle of direction. In particular,
the target object is located by utilising two still images or frames taken
from different points of view by the robot in such a way that a stereoscopic
image of the target can be obtained. The location of the object is sent to the
micro-controller on the vehicle and used to calculate the reference signals
to control the vehicle and the camera. The internal vehicle software appli-
cations are designed to do all local control and data acquisition, such as
stabilising and positioning of the camera, controlling the vehicle motion,
and capturing and transmitting the camera images. Everything is built and
developed by use of cheap and openly available hardware and software.
Ilustrations are shown in Figure 3 and Figure 4 below.

Logitech
Analog joystick

Arduino
HMC 6343 ATmega328
Tilt-compensated with Ethernet shield !\.lano
compass WiiReach
Arduino
ATmega328
with Ethernet shield
e LR Video glasses
Image acquisition MAX7456 OSD &

Figure 3: Control Station Diagram
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Jensen Air:
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Motor control

Arduino

Panasonic BL-C20
Network camera

ATmega328
with Ethernet shield

Pololu
Servo drive

Figure 4: Vehicle Connection Diagram

SOFTWARE AND COMMUNICATION

The application programs for these kinds of systems are quite extensive
and will represent the most intensive work and potentially most expen-
sive part of the project. Thus, it is important to choose a software base and
development tools that are easy to work with, easy to update and cheap to
purchase. These are good arguments to look for public domain software. In
particular, Java was chosen as the programming language for the software
development of these projects, with NetBeans as the principal development
environment. For each micro-controller and a given operating system, a
runtime system will always follow, with a software development kit to use.
In addition to standard Java, most often some auxiliary program libraries

and software tools must be purchased.
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Concurrent Java

Java is the preferred software development system, mainly because of its
extensive and easily available real time qualities. Java has integrated the
thread mechanism and a broad range of thread management methods. It
also has implemented extended timer functions and an effective system for
handling software interruptions, made possible by event handlers. In ad-
dition, standard Java is an open source system, free for anyone to download
and use.

Linux OS and driver software

It is important to choose a simple and flexible operating system. Linux ex-
ists in many variations from independent developers, and all of them are
openly available and free to use. When designing embedded systems, the
possibility of finding suitable driver software for the kinds of connected
equipment is crucial. Developing driver software is a time-consuming task.
Linux has a great potential for driver software, and usually one will find the
desired software on the Internet.

Software Libraries

In spite of the extensive application programming interface of Java (API)
there will always be a need for special software methods. Especially when
working with systems comprising extensive external equipment one will
need specialised software. Examples of such systems are image acquisition
and analysis from cameras, communication protocols for the networks and
software for controlling different kinds of motors and actuators. Software
methods governing such dedicated areas are often collected into complete
software libraries. Many of these libraries can be found free to use on the
Internet. A broad insight into the existence of such tools is a very useful
quality and can save oneself from many hours of work. In consideration
of the numerous software tools available on the free software market, the
ability to choose and adapt the most useful system programs is vital.

RESULTS

The results of this pedagogical and research system with continuous selec-
tion and improvement of student projects over the period from 2003 until
now must be said to have been in accordance with the aims of the plan,
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both with regard to students and teachers, and also for local industry part-
ners. A lot of project ideas were tested and the relationships between the
university and local industry companies are now stronger as a result. A
total of approximately 150 projects were involved during the past ten years.
Altogether, 15 scientific publications have been presented on international
conferences and in well-reputed journals. A substantial part of the projects
were carried out in cooperation with local industry; for the bachelor thesis
this amounts to 80%. The result is that all students at the cybernetic study
program now have the possibility to take part in research projects and to
participate in industry innovation programs. This has strengthened the
scientific profile of the engineering faculty at Aalesund University College.
As a rewarding bonus on top of this, AAUC was asked by the European
Council on Modelling and Simulation (ECMS) to host the 27th European
Conference on Modelling and Simulation, ECMS2013. This comes as a re-
sult of the substantial contributions to this conference from AAUC over
many years. The conference was held at AAUC from May 27 — May 30 2013.

DISCUSSION

This report presents a systematic way to include bachelor students enrolled
in engineering programs in research activities. The students belong to the
study program in Cybernetics, and the focus has been on the Real-Time
programming course and the students’ bachelor theses. The primary goal
of this activity is to raise and maintain the quality of the Cybernetic bache-
lor program. The students were included in an implicit learning context
through working with relevant industrial projects. Through close contact
with industry partners and critical selection of projects by the academic
staff, the students were challenged to work with the most promising pro-
duct ideas. The thorough evaluation and follow up of project results also
allowed for the continuity of the best projects. In this way, quality was
gradually improved. The main issue of this work has been to investigate
new trends in sensor and vision systems for possible integration of such
technologies in new products and operations, especially on-board future
ships. As the tasks of modern products become increasingly more complex
and demanding, there is a growing need for system integration from many
fields and insight regarding consumers and COTS. Here, the focus has been
to explore the rich market of consumer electronics, which is driven mainly
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by the cell phone and game industry. These components can be used in
the development of advanced and low-cost customer specified products.
Experiments with selected equipment of this type have been performed
on small scale physical models, mainly by building remotely controlled
and autonomously operating ground vehicles. However, the aim is to inte-
grate these new technologies into new products for the future. The vehicles
only represent an easy approach to testing the equipment and methods in
an adequate way for real operations. The approach of building small scale
models as test equipment has shown to be very fruitful in the testing of
new devices and concepts. The aim is to test and document which of these
devices function well in the designed context and perform their tasks in
accordance with plans. By following this scheme, the activities most valu-
able in the pursuit of further projects are selected. This is like an interactive
trial and error process where components and methods are systematically
selected for further refinement and development. In the end some of these
projects could be realised as industry projects or scientific publications.
With this process, all students gain an insight into scientific methods and
scientific writing.

CONCLUSION

The underlying aim of this work is to investigate some new products in the
consumer technology market for possible future employment of such tech-
nologies in the development of new solutions mainly for operations on-board
ships. Practical testing of vision and sensor systems on small scale models
has shown to represent a fertile way to reveal the potential for adapting such
technologies into the modern ship. The surplus of new devices within wire-
less communication, vision systems and MEMS components available in the
consumer market, driven by the cell phone and game industry, represent
fantastic new possibilities in the integration an adaptation of advanced tech-
nology into more traditional fields, both in the production process and in
the products. The experiments performed in this work have revealed that it
is necessary for young engineers and applied scientists to have a thorough in-
sight into this market. The results of the experiments also encourage further
work toward implementation and use of such technologies in product deve-
lopment. The way of conducting these projects, with careful selection of new
ideas, and systematic follow-up of selected projects in close cooperation with
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industry companies, has also been very fruitful. The industry partners get a
tool to select and test new product ideas; the students get a chance to make
good contacts with local industry companies and hands-on training in scien-
tific and innovative work. Finally, the teachers have a way to keep themselves
technologically updated and have a system for research and production of
scientific publications.

ACKNOWLEDGEMENT

We would like to express our gratitude to the hard working students at
AAUC that participate in these projects.

REFERENCES

AAUC (2012). Strategy for Aalesund University College 2012 to 2015. NO-6025 Aalesund:
Aalesund University College.

AAUC (2013). Quality System for Aalesund University College.
(www.hials.no/nor/kvalitet2/kvalitetsutvikling) (25.02.2014)

Brandal, B., Solibakke, T., Tenno E. og @ien O. (2011). Dynamisk posisjonering med Web-
kamera. B.Sc. thesis. NO-6025 Aalesund: Aalesund University College.

Fjortoft, V. and Lund, M. (2010). Kamerakontroll for mobil sgkerobot. B.Sc. thesis. NO-6025
Aalesund: Aalesund University College.

Gao, X., Serland, T. and, Xu, Q. (2009). Vision System for Automatic Quality Control. B.Sc.
thesis. NO-6025 Aalesund: Aalesund University College.

Giske, R., Vagseter P. K., Arg, D. (2009). iPhone kontrollert RC bil. Project in Real-Time Com-
puting. NO-6025 Aalesund: Aalesund University College.

Graves, A. P. (1882). Life of Sir William Rowan Hamilton, Volume I. Dublin: Dublin University
Press.

Hundeide, K. (1985). Piaget i skolen. Oslo: J. W. Cappelens Forlag AS.

Héheim, @., Saure, T., Sigveland, M. (2010). Nettverkstyrt modellbil med stabilisert kamera.
B.Sc. thesis. NO-6025 Aalesund: Aalesund University College.

Kjerstad, N. and Rekdalsbakken, W. (2006). Low Cost Three Degrees of Freedom Motion Plat-
form for High-Speed Craft Simulator. Proceedings of Marsim2006.

Kleive, P. E., Rekdalsbakken, W. and Arskog, V. (1994). Laboratoriets plass i utdanningen ved
HIA. Report. NO-6025 Aalesund: Aalesund University College.

Kress, G., Jewitt, C., Ogborn, J., Tsatsarelis, C. (2001). Multimodal Teaching and Learning.
London: British Library Cataloguing-in-Publication Data. ISBN 0-8264-4859-3.

296



Liu, C., Sanfilippo, E, Zhang, H. and Hildre, H. P. (2012). Locomotion Analysis of a Modular
Pentapedal Walking Robot. Proceedings of ECMS2012, European Council on Modeling and
Simulation. Germany: Digtaldruck Pirrot GmbH, 66125 Sbr.-Dudweiler.

Myskja, S., Nybg, M., Renneberg, E. and Sandneseng, I. (2009). Tradles nettstyrt bil. Project in
Real-Time Computing. NO-6025 Aalesund: Aalesund University College.

Nogva J., Remeyholm, R. and Stern, C. (2008). Hurtigbatsimulator. B.Sc. thesis. NO-6025
Aalesund: Aalesund University College.

Osen, O. L., Kristiansen, H. T. and Rekdalsbakken, W. (2010). Application of Low-Cost
Commercial Off-The-Shelf (COTS) Products in the Development of Human-Robot
Interactions. Proceedings of ECMS 2010, European Council for Modelling and Simulation.
Germany: Digtaldruck Pirrot GmbH, 66125 Sbr.-Dudweiler.

Rekdalsbakken, W. (2005). Design and Application of a Motion Platform in Three Degrees of
Freedom. Proceedings of SIMS 2005. NO-7005 Trondheim: Tapir Academic Press

Rekdalsbakken, W. (2006). Design and Application of a Motion Platform for a High-Speed Craft
Simulator. Proceedings of ICM 2006. IEEE Catalog Number of Printed Proceedings: 06EX1432.

Rekdalsbakken, W. (2007). The Use of Artificial Intelligence in Controlling a 6DOF Motion
Platform. Proceedings of ECMS 2007, European Council for Modelling and Simulation.
Germany: Digtaldruck Pirrot GmbH, 66125 Sbr.-Dudweiler.

Rekdalsbakken, W. and Styve, A. (2007). Real-Time Process Control with Concurrent Java.
Proceedings of the 6" EUROSIM Congress on Modelling and Simulation. Ljubljana, Slovenia:
University of Ljubljana.

Rekdalsbakken, W. (2007). Feedback Control of an Inverted Pendulum by Use of Artificial In-
telligence. Journal of Advanced Computational Intelligence and Intelligent Informatics, Vol.
11, No. 9, 75-80. Tokyo, Japan: Fuji Technology Press.

Rekdalsbakken, W. (2008). Intelligent Control of an Inverted Pendulum. Intelligent Engineering
Systems and Computational Cybernetics. Springer Science + Business Media B.V.

Rekdalsbakken, W. and Styve, A. (2008). Simulation of Intelligent Ship Autopilots. Proceedings
of ECMS 2008, European Council for Modelling and Simulation. Germany: Digtaldruck
Pirrot GmbH, 66125 Sbr.-Dudweiler.

Rekdalsbakken, W. and Osen, O. L. (2009). Teaching embedded control using concurrent Java.
Proceedings of ECMS 2009, European Council for Modelling and Simulation. Germany:
Digtaldruck Pirrot GmbH, 66125 Sbr.-Dudweiler.

Rekdalsbakken, W. and Osen, O. L. (2012). Exploring Artificial Vision for Use in Demanding
Ship Operations. Proceedings of ECMS 2012, European Council for Modelling and Simu-
lation. Germany: Digtaldruck Pirrot GmbH, 66125 Sbr.-Dudweiler.

Xu, Q. (2011). Real Time Object Recognition System for Offshore Operations. MSc. Thesis,
NO-6025 Aalesund: Aalesund University College.

297






Kan vi lage gode brukeropplevelser
i Norge?

Kai A. Olsen

SAMMENDRAG

Ut fra en beskrivelse av hva som kreves av et godt brukergrensesnitt, foretas
en vurdering av et utvalg av norske nettbaserte datasystemer. Som med an-
nen teknologi er det et viktig kvalitetsaspekt at systemene virker. Da inklu-
derer vi ogsa selve brukergrensesnittet. Systemer som ikke virker, enten
péa grunn av tekniske mangler eller at de blir for kompliserte & mestre for
mange brukere, forer til feil og til lav effektivitet.

I utvalget har vi tatt med toneangivende bedrifter og organisasjoner.
Dette har veert kriteriet for utvalget, ikke at disse sidene nedvendigvis har
flere feil enn andre. I s& mate kan vi si at utvalget representerer et gjennom-
snitt av norske nettsteder. Vir gjennomgang viser at disse organisasjonene
har nettsider med store feil og mangler. Ikke bare forer dette til problemer
for kundene, men en legger seg ogsa dpen for konkurranse fra aktgrer som
mestrer det a lage gode brukergrensesnitt og gode brukeropplevelser. Det
kan vere alvorlig i en verden som blir stadig mer nett-orientert og der en
kan mete konkurranse ogsa fra globale aktorer.

I praksis vil en oppdage at det er billigere a utvikle og tilby gode grense-
snitt enn darlige. Derfor slar darlige grensesnitt inn pa flere méter, en far
flere feil, flere irriterte kunder, en storre del som gir opp underveis og
mange situasjoner som ma avklares manuelt. Til slutt diskuteres hva som
kan gjores for a rette opp denne alvorlige situasjonen.
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INNLEDNING

Etter hvert som datamaskinen har blitt allemannseie har det blitt viktig a ha
enkle og gode brukergrensesnitt. Nar kundene selv kjoper billetter pa nett,
héndterer nettbanken, handler pa nettsteder m.m. blir grensesnittet en ve-
sentlig faktor for at dette skal skje raskt og feilfritt. Na skulle ikke dette vaere
sa vanskelig. Brukervennlighet, eller usability som det kalles pa engelsk, er
et omrade med lange tradisjoner. Forhistorien gér helt tilbake til starten av
2. verdenskrig. Da oppdaget en at det ikke var likegyldig hvor knapper og
spaker var plassert i cockpiten pa de nye jagerflyene. Med riktig plassering
og riktig utforming, kunne en gi pilotene bedre kontroll over flyet. Kom-
mandoene kunne gis hurtigere og med redusert sannsynlighet for feil.

I dag er dette fagomréadet, Human Computer Interaction (HCI) (pa norsk
menneske-maskin kommunikasjon), et velutbygget fagfelt med et stort sett
av leereboker (se for eksempel Nielsen og Loranger, 2006; Sharp og Preece,
2011; Shneiderman et al. 2009) og med mange internasjonale konferanser
og fagtidsskrift. De fleste IT-studier har pensum som dekker feltet.

Industrien var tidlig ute med 4 forsta betydningen av gode brukergrense-
snitt, og mange firma, med Apple som kanskje det fremste eksempelet, har
bygget sine forretningsmodeller pa ideen om a gi kundene gode bruker-
opplevelser. Vi skulle derfor forvente at det vi ser av datasystemer ute i det
norske markedet i dag stort sett folger de prinsippene som er nedfelt i HCIL.
Men som vi skal se her, er dette pa langt neer tilfelle.

Metodikken vi har valgt er a velge ut et sett av «case» fra de datasystemer
som vi bruker som ansatte eller kunder. Fra disse sidene har vi valgt ut feil
som illustrer typiske svakheter ved norske nettsider. Ideen er altsa mer a fa
fram hvilke feil og mangler som eksisterer, enn a lage en komplett oversikt.

Alle de systemene vi presenterer fungerer teknisk. Vi er heller ikke
interessert i denne delen av systemene. Det vi vil underseoke er om bruker-
grensesnittene er lett & navigere i, at de er effektive i den forstand at de ikke
krever mer data eller flere tastetrykk enn det som er ngdvendig og — ikke
minst — at de reduserer sannsynligheten for at brukerne gjor feil. Kort sagt
at de gir brukerne en god brukeropplevelse. Det er systemer der brukerne
foler seg til rette, der de forstar terminologi og feedback og der de foler a
ha kontroll. Summen av dette kan sammentfattes til kvalitet (Aladwani og
Palvia, 2002; Olsina et al, 2006; Baeza-Yates, 2013).

Vi skal starte denne artikkelen med a gjennomga prinsipper for gode
brukergrensesnitt. Deretter skal vi vise til et sett av gode eksempler, systemer
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som implementerer «best practices». Med dette utgangspunktet skal vi
presentere eksempler fra norske nettsider og datasystemer. Til slutt skal
vi foreta en analyse, for & se om norske brukergrensesnitt tilfredsstiller
«state-of-the-art» pa dette omrédet.

PRINSIPPER FOR GODE BRUKERGRENSESNITT

Ben Shneiderman (2009) formulerer hovedprinsippene for gode bruker-
grensesnitt som «8 gyldne regler»:

Konsistens

Tilby snarveier for erfarne brukere

Tilby umiddelbar «feedback»

Ha lukkede dialoger, med en naturlig start og avslutning
Tilby enkel feilhandtering

Gjor det lett a reversere handlinger («undo» mulighet)
La brukerne veere i kontroll

Reduser belastningen for korttidshukommelsen

PN w

Vi kan utvide disse reglene med to til:

9. Brukeren skal fa all den informasjonen som er
nedvendig for & gjore gode valg

10. Brukeren skal selv kunne velge plattform og
kommunikasjonskanal

Vi vil at samme handling skal ha samme konsekvens uansett hvor den blir
brukt. Et godt eksempel her er CTRL C og CTRL V operasjonene som vi kan
bruke overalt i de fleste datasystem. Et annet eksempel kan vaere hoyreklikk
i Windows, som gir oss en meny over aktuelle kommandoer. I dag, nér
brukerne har erfaring med mange andre systemer, vil konsistenskravet ga
ut over selve datasystemet. Dette skal ogsa vaere mest mulig konsistent med
alle andre systemer, i praksis med brukernes erfaringsbakgrunn.

Brukerne er forskjellige, ikke minst vil erfarne brukere ha andre behov
enn nybegynnere. Derfor er det viktig a kunne tilby snarveier. Det kan vaere
alt fra a tilby kontrolltaster som kan vere raskere a bruke enn a velge fra en
meny, til & ha lagret data om brukeren slik at en unngar & gi de samme data
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flere ganger. Dette punktet kunne kanskje bedre veert formulert som mini-
mer behov for tastetrykk. Hvert tastetrykk har en kostnad, noe som bare blir
enda mer klart nér vi flytter fra tastatur og mus til touch-skjermer, fra store
enheter til smé (som smarttelefoner). Nar brukerne blir kjent med et grens-
esnitt er det ogsa en fordel at det er stabilt, siden store endringer kan gjore
tidligere erfaring avleggs. Noen firma, som Amazon, har lert av dette og
gjiennomforer bare forsiktige, gradvise endringer (Olsen, Malizia, 2012a).

Vi etterstreber at brukeren skal ha en dialog med systemet. Skal dialogen
veere nyttig krever det at systemet og brukeren snakker det samme spraket.
Da ma ogsé systemet umiddelbart gi respons pa brukerens data og kom-
mandoer. Responsen skal vise hvordan systemet oppfatter brukeren. For a
fa best mulig forstaelse bor en ogsa gi tilleggsinformasjon. Om brukeren
markerer fil F og trykker slett, kan systemet svare med sporsmélet: @nsker
du a slette fil F (1200 dataposter, sist oppdatert 01.05.13 ...)? WYSIWYG
prinsippet, «What you see is what you get» er en annen variant av ideen
med umiddelbar tilbakemelding. Vi bruker dette i tekstbehandlings-
systemet som kan vise hvordan dokumentet ser ut akkurat na.

Vi gjor alle feil. I stor grad kan feil forhindres. Det kan gjores med gode
ledetekster pa felt, oversiktlige menyer og kommandoer som har et navn
som illustrerer hva den gjor. Alt dette skal tilbys pa brukerens sprak. Da
snakker vi ikke bare om sprak som norsk eller engelsk, men ogsa med ord
og begreper som vi kan forvente at brukerne kan relatere til. Mange system-
er forspoker a gjore dette. Blant annet kaller tekstbehandleren filene for
«dokument» for a gjore dette mer forstaelig for de som ikke har teknisk
kunnskap. Men da ma en heller ikke gi feilmeldinger av typen «fil ikke fun-
net» om en ikke finner det oppgitte dokumentet. Vi ser at dette slar tilbake
til punktet om konsistens.

Undo er en av de mest brukte kommandoene. Dette har ikke bare den
fordel at brukerne kan reversere handlinger i feilsituasjoner, men den gir
ogsa muligheter til a utforske. Lurer en pa om Arial er en bedre fonttype
for dokumentet enn Times New Roman, sa kan en bare endre, vurdere
resultatet og trykke undo om en ikke er forngyd. Selv om undo er en viktig
kommando kan den ikke alene lose alle problemer. Ikke alt kan reverseres.
Sletter vi filer for a fa bedre plass pé disken kan dette ikke omgjores. Send-
er vi ut 1000 fakturaer pa e-post er det nok ikke sa lett & reversere denne
handlingen. Derfor ma vi ogsd, som sagt over, arbeide for & minimalisere
mulighetene for & gjore feil.
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Vi vil at brukerne skal vaere i kontroll. Na fér vi ofte dette direkte av mo-
derne brukergrensesnitt. I et skjema med datafelt, menyer og knapper er det
brukeren som initierer alle handlingene. Men systemet kan ta over i det som
oppfattes som feilsituasjoner, for eksempel ved a nekte & akseptere de data
eller den kommandoen som brukeren har gitt. En skal imidlertid vaere uhyre
varsom her. Om ikke systemet fullt ut forstar brukerens intensjoner kan det
lett virke som om det har tatt over kontrollen. Interessant nok kan vi her fa
en konflikt mellom forenkling og & veere i kontroll. I dag er det datasystemer
som selv velger hvor bilder, dokumenter, musikkfiler m.m. skal lagres. Det
kan veere en forenkling, pa den andre siden kan brukeren miste kontroll med
sine data (Olsen, Malizia, 2012b). Systemet skal ogsa vise respekt for bruk-
erne. Et krav er at det kun stiller sporsmal som brukerne kan svare pa. Ideen
er a fa en god dialog, ikke a illustrere brukernes manglende kunnskaper.

Regel 9 blir sentral nar vi skal gjore alle operasjoner via en datamaskin.
Da er det selvfolgelig viktig at brukeren har de nodvendige bakgrunnsdata
tilgjengelig. Det kan for eksempel vare at Internettbanken viser saldo pé
kontoen nar regninger skal betales (men flere norske banksystemer gjor
ikke det). I dag med mange plattformer og kommunikasjonskanaler, for
eksempel telefon, e-post, SMS, Web skjema, mobiltelefon, nettbrett eller
PC ma vi tilby alle tjenester pa den kanalen kunden velger. Ikke alle gjor
det. Mange institusjoner kan si «ring oss» til kunden som kommuniserer
med e-post. HCI i et storre perspektiv er behandlet i Olsen, 2012.

TESTING

Utvikler vi systemene etter prinsippene over vil vi langt pa vei fa bruker-
grensesnitt som er enkle a bruke. Men, i praksis vil det alltid kunne vere
avvik mellom hvordan en systemutvikler og en bruker oppfatter et grense-
snitt. Dette gjelder spesielt nar vi lager systemer for vanlige personer, som
kan ha en erfaringsbakgrunn som ligger langt fra designerens. Vi lgser
dette problemet med 4 teste.

Slike tester kan utferes uformelt. Det viktige er at testpersonene er gode
representanter for brukergruppen, eller at de har samme bakgrunn som
denne. En trenger ikke mange testpersoner. Jacob Nielsen (Nielsen, 2000)
viser til kurven i Figur 1 og mener at det er nok a teste systemet pa 5 bruk-
ere, allerede da er mange feil funnet. Har en 15 testpersoner finner en de
fleste feil. Vi kan si oss enige med Nielsen i at &penbare feil i grensesnittet
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Figur 1. Antall problemer funnet i forhold til antall testpersoner (fra Nielsen)

nok finnes med et fatall testpersoner. Men der vi ogsa vil finne mer subtile
feil, for eksempel for & se om systemet handterer alle feilsituasjoner pa en
fornuftig mate, trenger vi nok flere testpersoner. Nielsens alternativ her er
a kjore flere tester med de samme testpersonene.

Uansett, testing er viktig. Det er vanlig i alle former for produktutvikling.
Ingen bilfabrikant vil sette et ny type bremser i produksjon uten & ha testet
disse grundig. Skjer det feil kan de ogsa veere nedt, for a unnga straffeansvar,
til 8 dokumentere at de har utfort slike tester. I'T systemer er ofte svert flek-
sible. De kan brukes for mange formal. Da ser vi at testing blir spesielt viktig.

Testing kan kombineres med et sterkt utviklet fokus pa kundene. Moor-
man (2012) viser til Apple’s ti hovedstrategier. En av disse er a involvere
kundene i utviklingen istedenfor mer tradisjonell markedsanalyser:

Apple spends an enormous amount of time observing customers
using Apple’s and other companies’ technologies. Called «partici-
patory design» or «usability testing,» Apple integrates customer
experience into its design and development process to under-
stand their «pain points» and «opportunities.» Of course, Jobs
himself was often the most important customer, but this did not
get in the way of more systematic participation from customers
throughout the process (Moorman 2012).

Som en ser trekker Apple design og testing sammen. Ideen er a kunne tilby
gode brukeropplevelser, som er mer enn de 8-10 reglene beskrevet over.
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GODE EKSEMPLER

Firma som Xerox, Apple og Microsoft har bevist betydningen av gode bruker-
grensesnitt. Forskningssenteret Xerox Parc startet utviklingen mot bedre
grensesnitt allerede pa 70-tallet. De lanserte grafisk skjerm, muligheter til
a velge mellom mange fonttyper, desktop-ideen og laserskriveren. Men det
er nok Apple som best har forstitt betydningen av & lage produkter som
kundene kan bruke og som de kan relatere til. Selv om teknologien i Apples
produkter er tradisjonell, selv om mye av den tekniske utviklingen skjer
hos andre og selv om nesten all produksjon foregar hos underleveranderer
har Apple hatt stor suksess. God design kombinert med systemer som er
lett & bruke har vert deres vinnerformel til na.

For grensesnitt pa nett er Amazon en lysende stjerne. Allerede fra start-
en av i 1994 hadde grunnleggeren, Jeff Bezos, ideen om et somlost grense-
snitt. I 1999 fikk han patentert «one-click buying» i USA, der ideen er at en
skal kunne gjore kjop pa nett med bare ett klikk. Det far en til med a huske
data fra tidligere kontakter. Siste steg i Amazons utvikling er nettbrettet
Kindle. Denne bokleseren bruker elektronisk blekk som gir en behagelig
leseopplevelse. Kunden kan kjope en ny bok fra hvor som helst i verden,
det er tilstrekkelig a trykke pa handlevogna, identifisere boken med noen
fa tegn i tittel og/eller forfatternavn, velge boka fra en liste og trykke «buy».
Etter noen sekunder er boka pa nettbrettet. For a fa til dette har Amazon
inngatt avtaler med nettverksleveranderer over hele verden. Som kunde
kan du heve deg over disse detaljene. Her er intet krav til brukernavn og
passord, intet krav om 4 legge inn betalingsinformasjon (det gjor du bare
forste gang). Alt annet gar automatisk.

Google

Google Search I'm Feeling Lucky

Figur 2. Google sokestreng.
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Google tilbyr et annet eksempel. Deres sokestreng (Figur 2) er et eksempel
pé hvordan en kan forenkle oppgaven for brukeren. Her er ikke behov for
mange felt, kommandoer eller alternativer. Kompleksiteten er skjult i den
bakenforliggende programvaren. For eksempel hdndterer Google problem-
et med boolske logiske operatorer som AND og OR med a eliminere disse
fra vanlige sok. Isteden forsoker en a tilpasse seg brukerens intensjoner ved
a presentere de mest relevante treffene forst.

= Flytoget | T T

Milje Om Flytoget Jobb i Flytoget | SO Sek

ﬂ Flytoget: Flytogene kjores som normailt.
Reiseplanlegger Narmeste avganger til Oslo Lufthavn fra... o] ViSALLE
Finn en avgang som passer deg. Drammen Asker Sandvika Lysaker Skeyen Nationalth. Oslo S Lillestram OSL
Fra: Oslo s b 12:50 13:09
Til: Oslo Lufthavn v 12:22 1236 1241 12:47 12:50 12:54 13:00 13:10 13:22
Dato: |Tersdag 2. mai 2013 v 13:10 13:29
12:42 12:56 13:.01 13:.07 1310 1314 13:20 13:30 13:42

® Ankomst for

O Avgang etter 13:30 13:49

Figur 3. Nettside for Flytoget.

I Norge kan vi bruke Flytoget.no som et eksempel pa en god nettside. Som
vi ser av Figur 3 far en mye relevant informasjon allerede pa forstesiden.
Billett kan betales kun med a trekke kredittkortet nar en gar om bord, ingen
PIN-kode er ngdvendig. Kvitteringer kommer pé e-post, ogsa om en bruk-
er registrerer seg (og kredittkortet) etter at reisen er foretatt.

Det som kjennetegner de gode eksemplene er at de har grensesnitt som
er godt tilpasset kundenes behov. Da blir det lett a finne fram. Siden bruker-
data er registrert i systemene kan ogsa inntasting reduseres til et minimum.
Totalt sett gir dette gode brukeropplevelser.

EN STATUSBESKRIVELSE - NORSKE NETTSYSTEMER

Vi skal vise et sett av eksempler pa norske datasystemer og brukergrense-
snitt. Ideen med disse er & vise at det er en rekke mangler i de systemene som
benyttes i dag. Na kan det virke urettferdig & sammenligne gode lgsninger
fra store internasjonale selskaper med nettsystemer fra norsk offentlig
forvaltning og fra norske bedrifter. Men, som sagt, metoder for & utvikle
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gode grensesnitt har veert kjent i minst femti ar. - Og de gode eksemplene
vi har presentert og mange andre ligger der apent tilgjengelig. Metodene er
kjent og standarden er langt pé vei definert gjennom «best practices».

Utvalget av offentlige organisasjoner og private bedrifter er gjort ganske
tilfeldig. Alle er basert pé forfatternes egne erfaringer. Ideen er mer 4 illu-
strere typer av svakheter enn a lage en samlet oversikt over tilstanden pa
norske nettsteder. Likevel vil vi bemerke at de eksemplene vi har valgt ut
alle er fra systemer som er mye brukt og fra store og serigse organisasjoner.
Dersom disse toneangivende organisasjonene har store feil og mangler pa
sine nettsider og i «back office» systemene, kan det veere et tegn pa at vi
ogsa vil kunne tilsvarende feil andre steder.

For noen applikasjoner skal vi bare betrakte spesielle deler av et storre
system. Og selvfolgelig, den kritikken vi kommer med hindrer ikke system-
ene 4 fungere. Men, som sagt innledningsvis, feilene er med pa a skape
problemer for brukerne, hindre enkelte a na sitt mal og skape en dérlig
brukeropplevelse — kort sagt — & redusere kvaliteten pa systemene.

SAS - billett og booking referanse

En enkel billett for SAS er vist i Figur 4. Denne oppfyller ikke krav til et
godt grensesnitt. Som en ser av referansekoden bruker en bade 0 og O i til-
teldige koder, ogsa 1 og 1. Siden utskriften kan vere avhengig av printerens
oppsett kan dette bli skrevet ut med fonter der det er liten forskjell pé disse
tegnene (for eksempel 0, O, 1, 1), samt at kontekst kan forvirre brukeren
(for eksempel, bokstaven O sist i referansenummeret i Figur 4 kan lett bli
oppfattet som et siffer). Det kan skape problemer nér koden skal tastes inn
pé flyplassen. Losningen er selvfolgelig & eliminere tegn som kan misforstés
fra referansenumre.

Booking Reference 7Q83QP IATA number 60494081

Flight/Date Route Departure Arrival Latest Terminal Baggage
Class Status Meal Check-in allowance
Scandinavian Airlines

SK4515/100CT Molde - Oslo 06.50 07.45 06.20 1PC

w Confirmed Continental Breakfast

Scandinavian Airlines

SK4524/110CT Oslo - Molde 15.45 16.40 15.15 1PC

T Confirmed Food and Beverages for Purchase

Figur 4. Billett fra SAS (eksempel).
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For ovrig kan billetten kritiseres for ikke 4 oppgi navn pa dag. Det er lett
a skrive feil dato, for eksempel ved & trykke galt i en kalender. Med dag-
navn pa billetten og i gjennomgaende bruk under bestilling vil feil kunne
elimineres. I tillegg kan det vaere opplysende a fore pa navn pa helgedager.
En bruker som leter etter rimelige billetter lang tid i forveien kan gjerne
risikere a havne pa 1. paskedag, Kr. himmelfartsdag m.m. uten a veere klar
over dette. Derfor ber slike spesielle dager markeres.

I den enkle billetten over er det fort pa fire tider. To av disse er viktigere
enn de andre. Dette er tidene for siste mulige innsjekking. De burde vert
uthevet. Na er det sma muligheter til & gjore feil pad en enkel billett som
denne, men med mange stopp underveis kan det vere en risiko at bruker-
en misforstar. Vi har eksempler pa at en flypassasjer har meott opp til en
avgangstid for en mellomlanding istedenfor til forste avgangstid.

(4 SAS Din reise [on 17 apr 2013], bestilling: B5QPTP] on 20.03....
{~4 @ no-reply@fiysa... Electronic Ticket Itinerary and Receipt from SAS - Booking reference 35QPTP For passenger OLSEN / KA on 20.03....
{—4 @ no-reply@flysa... Electronic Ticket Itinerary and Receipt from SAS - Booking reference 35KYAE For passenger OLSEN / KAI on 20.03....

Figur 5. E-post billetter fra SAS (eksempel).

Figur 5 viser overskrifter pa e-postbilletter fra SAS. Som en ser er det kun
referansenummeret som skiller de to billetter. Med mange bestillinger kan
det bli vanskelig for kunden 4 finne fram til aktuell billett. I praksis ma en
da dpne e-posten, deretter apne et vedlegg i pdf for sa a sjekke om en har
funnet riktig billett. Det er en bagatell a legge inn mer data i overskriften,
som dato for reisen, fra- og til- flyplass. Andre flyselskap gjor det.

Mangler som dette kunne veert fjernet etter brukertesting. Bedrifter som
har et godt avvikssystem, der kunder og ansatte kan rapportere inn feil, vil
ogsa fort finne svakheter av den typen som er presentert her. Men det vil
ogsa kreve at en har et dynamisk IT-system, der en fort kan rette opp min-
dre svakheter.

Viser at billetten ikke innbyr til noen god dialog med brukeren. Her mang-
ler det opplysninger og forsgkene pa en god dialog kan strande pa at det er lett
a misforstd. Feedback, her i form av e-post billetten, gir ikke den informa-
sjonen som kunden trenger for a vite at dialogen har fungert. Sammenlignet
med reglene vi satt opp i kapittel 2 ser vi at SAS her bryter med punkt 3 (feed-
back), 7 (la brukerne vzere i kontroll) og 9 (gi all tilgjengelig informasjon).
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BankId

Dagens versjon av Bankld bruker Java. Som siste del av et kjop pa nett vil
en bli lenket til en side der en ma bekrefte kredittkortbetalingen. Ideen er
a bruke et engangspassord fra kodekort, mobiltelefon eller kodegenerator.
Dette tastes da inn i Java-grensesnittet sammen med et fast passord. Pro-
blemet kommer om Java ikke er fullt oppdatert. Da blir en sendt videre til en
Java Download side. Det fungerer bra, men systemet klarer ikke a fortsette
handelen. Prosessen mot internettbutikken er na brutt, og en ma starte opp
pé nytt. Er en riktig uheldig vil en ikke fa de plassene i teateret en avsatte i
forrige runde, kanskje heller ikke det unike produktet en kjopte siden bestil-
lingen fra det avbrutte kjopet kan fortsatt ligge i nettbutikkens system. Dette
grensesnittet bryter mot prinsippet om lukkede dialoger (regel 4 fra kapit-
tel 2). BankId har ogsa andre svakheter. Dersom en bruker ikke har aktivert
tjenesten gis det ingen beskjed. Systemet vil fortsatt kjore og be om engangs-
kode, men vil ikke oppgi hvilket kodenummer det forventer. Altsa et klart
brudd pé regelen om a gi umiddelbar og forstaelig feedback (regel 3).

Ving - bestilling av pakkereise

Pakketurarrangeren Ving har et grensesnitt som vist i Figur 6. Som en ser

ma en her oppgi «Land». Det er prisverdig at Ving pd denne maten vil teste

geografikunnskapene til kundene, men om det er hensiktsmessig for a selge
pakketurer kan en stille spersmal ved. For
eksempel, i hvilket land ligger Kanarioyene?

Fiy + noten [0 IEEEN Det kan nok mange svare pd, men hva med
© med charterfly Madeira? En svakhet her er at en ikke far
e opp alle reisemal selv med «alle land» i land-
ok, Cordermoen v feltet. Hadde en gjort det ville kunden kunne
o - funnet reisemalet uten 4 vite hvilket land det
Reisemil ligger i. Denne svakheten ville sannsynlig-
[Ale v . .

- vis kommet fram gjennom gode bruker-
[\-.;c}.sne VJ Isoarn-'ungd 0-17 aer

RE‘BE)EHQGE Avreisedato

Alle v [12052013 |

Figur 6. Bestilling av
pakketur.

tester. Her snakker en et annet «sprak» enn
kunden, dvs. en forlanger at kunden skal vite
hvilket land hvert reisemal ligger i. Dette er
noe datasystemet ma kunne héndtere. Vi ser
at Ving her bryter med regel 3 (feedback) og
9 (tilby all informasjon).
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Hurtigruten - billettbestilling

Hurtigruten utmerker seg med & ha kanskje det apenbart svakeste nett-
systemet av dem vi har undersokt. En viktig funksjon pé nettsiden er & fa
informasjon om ruter. Det er selvfolgelig aktuelt for den som skal reise,
men ogsa for de som skal
hente passasjerer. Interes-

sant nok er det umulig a

HVILKET SKIP FRA HAVN o . .
fa fram ruteinformasjon

Sjekk hvilket skip som gar fra en bestemt havn pa en

bestemt dato. Du kan ogsa laste ned ruteplanen her (pdf)
eller kontakte skipene direkte. For a sjekke hvilket skip som
gar fra en bestemt havn i 2013 kan du laste ned
seilingsplanen for 2013 her.

NB: Denne tjenesten kan desverre ikke benyttes for
perioden 14. - 24. desember pa grunn av alle skipene ligger
i ro et helt degn julaften sa viser ikke systemet korrekt info i
denne tjenesten. For denne perioden kan bookingsystemet
eventuelt den manuelle ruteplanen brukes. Alle skip er i rute

i julen (Figur 7). Verken
ruteplan og trafikkinfor-
masjon eller «Hvilket
skip fra hvilken havn»
gir denne informasjonen.
Na er det slik at de fleste

i perioden.

vil anta at det er rute-
endringer i en slik hoytid,
men til tross for at behovet
er storst akkurat da har
Hurtigruten valgt a ikke gi
noen informasjon i det hele tatt. Hurtigrutens billettbestillingssystem er
dessverre et godt eksempel pa hvordan det ikke skal gjores og bryter klart
med var regel 9 (tilby all informasjon).

Her er min «case». Fra Molde til Trondheim er Hurtigruten et utmerket
alternativ. Da tar jeg med bilen, far en god middag péa kvelden og en full
arbeidsdag i Trondheim for jeg kjorer hjem ut pa ettermiddagen. Som pro-
fessor i I'T, med Internett-erfaring fra tidlig pa 90-tallet, burde jeg ha alle
forutsetningene for a foreta en nettbestilling. Det hjelper ikke! Jeg spesi-
fiserer fra og til, dato og velger 1 lugar og 1 voksen. Nar jeg trykker Bestill
er likevel standardalternativet «ingen lugar». At de ogsd gir meg et tilbud
fra Molde via Kirkenes til Trondheim er en interessant kuriositet. Siden jeg
ikke vil bruke 8 dager pa turen markerer jeg alternativet for ingen lugar.
Forst da far jeg opp et lugaralternativ. Gar jeg videre kan jeg velge en ut-
flukt i Trondheim, noe som kanskje ikke er sa veldig aktuelt for de som skal
av her?

Nettsiden kan ogsa opplyse om at jeg er fodt 1. januar 1972 (det kan
hende en foler seg yngre etter tur med Hurtigruten, men et fratrekk pa
22 ar er droyt). Til slutt kommer jeg i mél. Da har jeg gitt navn, telefon-

Figur 7. Hvilket skip (Hurtigruten).
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nummer (her holder det ikke bare med mobil) og fakturaadresse (med
kortbetaling?). Problemet mitt er at jeg gjerne vil ha med bilen, helst
ogsa bestille middag. Ja, bruker en nok tid pa dette, og trykker pa alt som
trykkes kan, far en virkelig fram disse mulighetene. Men da mé en rykke
tilbake til start og s ma en velge endre-knappen bak teksten «Molde -
Trondheim med 1 voksen og 1 lugar» - til tross for at alt som star her er
absolutt korrekt.

Na har Hurtigruten lansert et utall forskjellige nettlosninger i de siste
arene. Faste passasjerer ma forholde seg til alle disse losningene. Felles for
disse er at de inneholder mange feil. Sidene har et brukergrensesnitt som
er unpdig komplisert. Selv en enkel brukertest ville her kunne konkludere
med at det var meget store mangler i systemet. Det er da naturlig & stille
sporsmél om en virkelig er interessert i 4 tilby informasjon og selge billetter
pa nett?

Hurtigruten bryter med mange av reglene for gode brukergrensesnitt.
Her er mangel pa konsistens (tjenester virker bare pa visse datoer, et brudd
pé regel 1), ingen snarveier for gode kunder (brudd pa regel 2) og rotete
dialoger (brudd pé regel 4, 7 og 8). En far heller ikke den informasjonen en
trenger for a gjore gode valg (brudd pa regel 9).

Thon Hotels, Universitetet i Oslo m.fl.

Hotellkjeden (thonhotels.no) har fatt en pris for sine nettsider. Likevel
héndterer de ikke interne sok. Om vi skriver sgkeord som reykerom eller
ikke roykerom (og varianter av dette) far vi O treff. Leter vi etter et hotell
i Oslo og gar deretter til sok for a lete internt blant hotellene i byen vil
soket bli utfert for hele landet — systemet har da mistet den konteksten som
brukeren definerte.

Svake interne seokesystem er en gjenganger pa norske nettsteder. Soker
vi etter gkonomifag pa Universitetet i Oslo sine nettsider far referanser til
mye, men ikke til fag i okonomi. Gar en til internettbutikken mpx.no og
soker pa barnevennlig mobil, eldrevennlig mobil eller robust mobil far vi
ingen relevante treff.

Igjen ville en brukertest ha avslert manglene. I det minste burde en i
etterhand ha registrert alle de sokekriteriene som brukerne oppgir, nettopp
for & se om en handterer disse. Det krever igjen at en har et bevisst forhold
til & lage et somlost grensesnitt. Det har Amazon, men ikke disse norske
eksemplene.
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Det er mulig at den informasjonen brukeren etterspor er tilgjengelig,
men seking er en tjeneste mange benytter. Den er tilgjengelig overalt og
krever ikke forstaelse for sidens arkitektur, menysystemer m.m. Gode
sokerutiner gir brukeren kontroll, samtidig som en har en enkel dialog.
Systemene bryter med regel 1 om konsistens, regel 2 (om snarveier) og 7
(la brukerne vaere i kontroll). Vi kan ogsa argumentere for at systemet bryt-
er regel 10 siden det ikke gir gode resultater nar brukeren velger a bruke
soking i sin kommunikasjon med nettsiden.

) Fjord 1
Rutesgk ferJe Fjordl tilbyr en tilsynelatende enkel rute-
e oversikt for ferge (Figur 8). I eksempelet
Rei har brukeren tastet inn fergestrekning,
Eg skal reise fré: men systemet vil ikke velge rutetider.
Vestnes Grunnen til det er at brukeren védr var
Til: forneyd med det oppsatte forslaget til dato
Molde og tid. Da har ikke systemet fatt inndata i
Dator disse feltene og vil ikke finne rutetider. En
02.05.2013 22-00 [ arvaken bruker vil kanskje kunne oppdage
at Vis rutetider-knappen er tonet ned, men
de fleste vil nok forgjeves trykke pd denne.
Dette er apenbart en programmeringsfeil,
men feilen har veert her over lang tid. Her
kan vi referere til Nielsen som sier at en
Figur 8. Ruteoversikt vil leere mye av en brukertest med bare en

(Fjord1.no). bruker. I tillegg bor nok Fjordl ha rutiner
for & invitere til brukerrespons og til &
héndtere disse pé en skikkelig mate.

Siden eneste mulige reisested fra Vestnes er til Molde burde til-stedet
komme opp automatisk. Igjen et eksempel pa hvor enkelt det er & redusere
behovet for tastetrykk.

Fjordl presenterer unntaksmeldinger, ferger som ikke gar pga tekniske
feil, vaerforhold eller annet pa sine nettsider. Mitt eksempel er fra en
dag fergene mellom Molde og Vestnes ikke gikk pa grunn av sterk vind.
Det opplyses det om pa alle nettsider, i aviser og pa NRK, men ikke pa
www.flord1.no. Den som gar inn her, velger ferge, og plukker ut ruten mel-
lom Molde og Vestnes far opp fergeruten. Her gis det ingen beskjed om at
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fergene ikke gar. For a fd opplysninger om det ma en velge trafikkmeldinger
pa forste side, sé ferge, og da kommer det opp en setning om at sambandet
er midlertidig innstilt.

Det er ikke slik vi gir unntaksinformasjon. Trafikkmeldingen ber legges
pa forsiden, med store typer og red skrift. Den ber gjentas pa fergesiden,
og selvfolgelig ogsa nar vi velger dette sambandet. Vi kan ikke forvente at
passasjerer skal lete seg fram til unntaksmeldinger.

Fjordl bryter altsa kravene om a ha naturlige dialoger (regel 4) og a
tilby all nedvendig informasjon for at brukerne skal kunne gjore gode valg
(regel 9).

Posten

Pa posten har vi et stort sett av menyer for & fa opplysninger om porto og
forsendelsesmater. Her er smartkonvolutter, vanlige konvolutter, opplys-
ninger om vekt- og tykkelsesbegrensninger, norgespakker, bedriftspakker
m.m. Men kunder med et spesifikt behov, for eksempel & sende en pakke
med mal 20x40x10 cm og vekt 3 kg, ma ga gjennom hele sidestrukturen.
Feilen Posten gjor er at de ikke snakker brukerens sprak. Her vil brukeren
«snakke» om pakkestorrelse og vekt — ikke om navn pa forsendelsesmate.
Det virker som om Posten vil holde kontrollen selv, og ikke overlate denne
til brukeren (brudd pa regel 7 om a la brukeren veere i kontroll). Vil en ha
oppgaver for viderekomne kan en forseke a finne ut om Norgespakker er
forsikret og hva det koster a sende et lite reckommandert brev til Danmark.
Den forste klarte jeg etter mye jobbing, men matte gi opp pa den andre.
Interessant nok klarte heller ikke hun pa postkontoret denne.

Nettsiden bryter ogsa prinsippet om a redusere antall tastetrykk. Selv
brukere som vil vite hva portoen er pa et vanlig brev ma her navigere i
sidestrukturen. Posten kunne leert av andre, som Flytoget, og plassert den
viktigste informasjonen allerede pa forstesiden.

Norske undervisningsinstitusjoner!

I disse dager har over ett hundre tusen norske beker blitt tilgjengelig pa
nett gjennom bokhylla.no. Fra tidligere finner vi det meste av klassisk
litteratur pa gutenberg.org. Gjennom Google Scholar far vi tilgang pé

1 Enversjon av dette innlegget er trykket i Dagens Neeringsliv, 09.11.2012
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forskningsartikler, mange ogsa i fulltekst. Google kan ogsa tilby store ut-
drag av beker. I utlandet har flere prestisjeuniversiteter, som Harvard
og MIT, innsett at vi gar mot en apnere verden. De legger nd ut video-
presentasjoner av forelesninger pa nett — helt gratis. Det er en fortsettelse
av en politikk mange utenlandske universiteter har fulgt i mange ar, at det
meste av kursmateriellet ligger dpent tilgjengelig.

Ikke sa i Norge. Her har vi gatt motsatt vei. Det meste av informasjonen
om universitetskurs er i dag lukket inne bak passord i leeringsplattformer
som Fronter og Itslearning. Stort sett har bare foreleser og de studentene
som folger kurset adgang. Ikke engang andre ansatte ved institusjonen har
tilgang.

Flaut nok er ikke denne hemmeligholdelsen kommet ut fra noe styre-
vedtak. Det «bare ble slik» — en konsekvens av de datasystemer en valgte
a bruke. Det burde vi ikke tillate. Apenhet er viktig. Det gir mulighet for
alle, potensielle studenter, fagfolk, politikere, arbeidsgivere, osv. til a skaffe
informasjon. Ved mange universiteter er ogsa egne studenter avspist med
kun generell omtale av kurs. De ma vere oppmeldt i kurset for a fa adgang
til alt det «<hemmelige», pensumlister, forelesninger, tidligere eksamens-
oppgaver, m.m. Det kan fore til at studentene velger galt, eller at nye sokere
velger et studium de ikke mestrer. I dag far en student langt mer infor-
masjon om den nye mobiltelefonen hun har tenkt a kjope enn det studiet
hun skal gé pa i de neste fem arene.

Argumentene mot dpenhet er ofte at en vil ha mulighet til a legge ut opp-
havsbeskyttet informasjon pa nettsidene. Det er ikke sa interessant i dag.
Stort sett vil en kunne noye seg med & oppgi lenker til kilder. Er det apne
kilder vil alle ha adgang, er det lukkete kilder vil adgangen automatisk
begrenses til de som har rettigheter, for eksempel til studenter og universi-
tetsansatte. Dessuten, nar de universitetene som er rangert blant de aller
beste gdr mot storre dpenhet bor vel ogsa vi kunne gjore det? Kanskje net-
topp det & veere dpen er en grunn til at de er best i verden?

Disse systemene bryter med kravet om at brukeren skal fa all den infor-
masjon som er nodvendig for a gjore gode valg (regel 9) — her viktige valg
av studium og institusjon. Mangelen pa slik informasjon kan vere en arsak
til det store frafallet i norsk hgyere utdanning.
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ESS

Employee Self Service (ESS) er et SAP-basert system utviklet av Senter for
okonomistyring for offentlig forvaltning. Det brukes i dag ved en rekke
hegyskoler, blant annet for registrering av reiseregning som vi skal se pa her.
Ved a flytte losningen fra papirskjema til ESS formaliseres reiseregningen.
Det kan ga bra dersom de som lager systemet har en god forstaelse for hva
en reiseregning er. Det har ikke de som utvikler ESS.

I reiseregningssystemet kan en regne om utenlandsk valuta og systemet
henter selv fram kursen. Problemet er at dagens offisielle valutakurs ikke
kan brukes. For det forste er ikke péslaget fra kredittkortselskapene med,
for det andre fylles reiseregningen som oftest ut etter at reisen er foretatt
- ikke den dagen hotellet eller flybilletten er betalt.

ESS forventer at alle reiseutgiftene ligger mellom start- og sluttdato
for reisen. Men det er ofte ikke tilfelle. For eksempel kan seminaravgifter,
hotellopphold og flyreiser ofte bestilles og betales lang tid i forveien. Vi
har opplevd & fa feilmelding nir seminaravgiften skal registreres pa den
dag den ble betalt, med den virkelige valutakursen - «Feil: Utgift utenfor
tidsrom for reisen.» Men det blir nesten morsomt nar systemet sa sier «Feil:
For stort avvik i dollarkursen». Det siste kan en si til Norges Bank eller til
USAs sentralbank, men ikke til en stakkars professor som forseker 4 fylle
ut en reiseregning.

ESS kan ikke handtere reiser som avviker fra standarden. Har en et
privat opphold inne i en reise, eller et oppdrag for en annen arbeidsgiver
feiler ESS. Det er ikke mulig & endre sluttsummen pa reiseregningen. Det er
forstaelig at denne ikke kan okes ut over hva summen av postene sier, men
den ber kunne reduseres. Det var slik vi gjorde det den gang reiseregning-
en var pa papir - laget en reiseregning og fordelte totalsummen pa flere
oppdragsgivere. Med ESS ma dette gjores ved & lage separate reiseregninger
for hver del - en ganske sa omfattende oppgave.

Systemet forseker, som vi har sett, a ta kontrollen fra brukeren. Na vil
den smarte bruker kunne gjenvinne denne ved & «lure» systemet, for eks-
empel ved & oppgi seminaravgiften i norske kroner etter egen omregning.
Men det skaper igjen problemer for administrasjonen som ma kople kvit-
teringer i utenlandsk valuta til poster i norske kroner.

Mange av detaljene i brukergrensesnittet bryter med etablerte stand-
arder. Til tross for at inndatafeltene blir presentert i skjemaform ma dette
fylles ut fra topp til bunn. En uerfaren bruker vil lett komme i situasjoner
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der data gér tapt. Her er mangel pa konsistens (brudd pa regel 1), feilhand-
teringen er kompleks(brudd pa regel 2) og brukerne kan fole at de ikke er
i kontroll (brudd pa regel 7). Det er liten stotte for erfarne brukere. For
eksempel burde systemet tillatt a bruke en tidligere reiseregning som ut-
gangspunkt for en ny (brudd pa regel 2). Systemet setter for ovrig strenge
krav til hvilken nettleser som skal brukes - et brudd pa regel 10.

Mest alvorlig er det at en i dette relativt nye systemet har tatt med seg alt
fra den gamle, papirbaserte verden. Alle de postene som brukeren moysom-
melig taster inn, alle de omregninger som gjores av valutakurser, stort sett
det meste av arbeidet med a fylle ut reiseregningen, er helt unedvendig i
en verden der det meste foreligger elektronisk. I dag skal selvfolgelig en
reiseregning veere basert pa de opplysningene kredittkortselskapene samler
inn. Med det kan vi fa en «one click» reiseregning. For en naermere gjen-
nomgang av ESS se Olsen (2010, 2012).

Internett bank
Grete Fossbakk, en vanlig bankkunde, tastet et siffer for mye i nettbankens
felt for mottakerens kontonummer. Det forte til at 500 000 kroner gikk til
feil konto, til en uferetrygdet person som klarte a spille bort det meste i lop-
et av kort tid. Systemet som Grete Fossbakk benyttet var et av de mest van-
lige for Internettbanker. I en simulering (Olsen, 2008) kunne vi gjenskape
den feilen Fossbakk hadde gjort. I en sekvens av tre like siffer i mottakerens
kontonummer hadde hun trykket en ekstra gang. Na skulle en inntasting
av et siffer for mye resultert i en feilmelding. Isteden skrelte grensesnittet av
det siste sifferet. Uheldigvis stod en da igjen med et gyldig kontonummer.
Var simulering og test av brukergrensesnittet kunne med stor sannsyn-
lighet vise til at det var dette som hadde skjedd. Da var det ogsé apenbart
at feilen var i brukergrensesnittet. Det 4 taste et siffer for mye er den mest
hyppige feilen som blir gjort under inntasting av kontonummer og ved kun
a akseptere de elleve siffer som kreves kan en ikke gi feilmelding i disse til-
fellene. Ut fra dette valgte banken i aller siste runde, to dager for en rettssak
var berammet, & tilbakebetale hele belgpet med renter. Det var sannsyn-
ligvis en smart beslutning. I tillegg til den klare mangelen i grensesnittet
viste det seg at systemet aldri var brukertestet. Med det kunne en nok
kalle banken for grovt uansvarlig. Systemet bryter med kravet om enkel
feilhandtering (regel 5).
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DISKUSJON

Vi har her presentert flere eksempler pa svakheter i brukergrensesnittet til
norske nettsider. Vi har vist til regler for gode brukergrensesnitt og vist
hvordan de utvalgte eksemplene bryter disse reglene, ofte pa mange punkt-
er. Vi kunne selvfolgelig ha nevnt mange andre case. Hovedinntrykket er at
de fleste norske organisasjoner har akseptable grensesnitt pa sine nettsider,
akseptable i den forstand at en kan fa gjort jobben - til slutt. Men malet bor
absolutt ikke vaere & lage noe akseptabelt, mélet ma veere a gi gode bruker-
opplevelser — & tilby kvalitetssystemer som kunden foler at hun mestrer,
som er effektiv i bruk, som gir det resultatet de skal. Da vil kunden ha en
grunn til & komme igjen. Det gjelder spesielt om vi har gjort det mulig a
lagre generelle data fra forste besgk. Da vil neste besgk bli en enda bedre
brukeropplevelse.

Det malet er langt unna for mange norske nettsteder. Som vi har vist
med disse eksemplene kreves det ofte unedvendig mange tastetrykk, det
er lett & navigere feil, lett & taste feil, flere grensesnitt gir forvirrende til-
bakemelding og mange systemer gir ikke ut all den informasjon som bruk-
eren kan ha interesse for. Ofte er informasjon som kunne lagt apent pa
nett skjult bak passord. Mange losninger er direkte basert pa en gammel,
papirbasert verden. I liten grad utnyttes de mulighetene som nettet gir til
a gi gode brukeropplevelser. Vi ser ogsa at kritiske grensesnitt er satt i pro-
duksjon uten brukertester. Derfor er var pastand at fd norske nettsider vil
komme helskinnet gjennom en vurdering basert pa «best practices» nar det
gjelder brukergrensesnitt.

Det virker heller ikke som om en har en kontinuerlig forbedrings-
prosess. Mange av de feilene vi har papekt er gjengangere. Det virker ikke
som om organisasjonene har noe system for & handtere kunderespons. Noe
av dette problemet kan skyldes at arbeidet med systemene er «outsourcet»
til andre, slik at selv den minste endring er krevende 4 handtere admini-
strativt. Annet kan skyldes manglende kompetanse av de som utvikler sy-
stemene, kanskje ogsa av de som setter ut oppdragene.

En kanskje mer neerliggende forklaring er at det er liten interesse for a
kunne presentere gode systemer. I Norge har mange ledere gkonomisk eller
samfunnsvitenskapelig utdanning, i motsetning til for eksempel USA der
vi ofte finner toppledere med teknisk bakgrunn. Dersom lederen mangler
kompetanse pa omradet kan det vere lett & overlate hele problematikken
til IT-avdelingen, eller til en leverander. Det tragiske her er at det egentlig
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ikke kreves mer enn vanlig brukerkompetanse for & vurdere et system. I sa
mate kan toppsjefen veere en bedre tester enn ansatte med IT-kompetanse.
Norske bedrifter lever ikke lengre i en beskyttet verden. Med deregule-
ring og mange globale aktorer moter en konkurranse pa alle omrader. Vi
ser at norske forleggere har vert sene med a utvikle gode ebok-lgsninger.
Det har nok fort til at Amazon i dag er en stor aktor i det norske marke-
det. Det samme er iTunes, eBay, Spotify og mange andre utenlandske nett-
steder. I dag er noe av aktiviteten begrenset av en kompleks merverdi- og
tollbehandling. Noen utenlandske akterer (som Amazon) kan kreve inn
merverdi pa vegne av den norske stat, men generelt vil dette bli overlatt
fraktselskapene som krever et gebyr for jobben. EU arbeider imidlertid for
a fa en generell ordning i Europa for at bedriftene kan kreve inn skatter og
avgifter pa andre lands vegne. Nar det skjer vil vi fa enda sterre konkur-
ranse fra andre land. Da ma brukeropplevelsen vare like god pa norske
nettsteder som pa de utenlandske, om ikke vi skal tape i konkurransen.

HVORDAN KAN VI BLI BEDRE

Pa lang sikt ma vi utdanne flere kandidater med en god IT-utdanning. I
Norge i dag utdannes det altfor fa pa dette omradet, feerre enn ved tusenars-
skiftet (Olsen, 2009). Det er ogsa av betydning at HCI inngér som et tema i
alle utdanningene. Pa kort sikt ma vi fa opp forstaelsen for betydningen av
a gi gode brukeropplevelser. De virker underlig at dette er nedvendig. De
samme ansatte som kan nyte utmerkede grensesnitt pa sine nettbrett eller
smarttelefoner kan vere ansvarlig for nettsteder som gir en langt darligere
brukeropplevelse.

I mange av de eksemplene vi har presentert kunne grensesnittet vert
betydelig forbedret med et minimum av innsats. Det er en bagatell 8 unnga
0 og O, 1 og l i referansenummer og like enkelt a lage gode overskrifter pa
e-post billetter. Det skal heller ikke mye til for & forbedre sidene til Posten.
De vanligste portotakstene kunne veert presentert allerede pé forsiden og
kundene kan tilbys en pakkekalkulator (som finner alternative portotakster
for brukerens forsendelse, basert pa mal og vekt) - tilsvarende det som til-
bys av andre lands posttjenester.

Det skulle heller ikke sa stor innsats til for a forbedre Hurtigrutens nett-
lgsning. Dette er tross alt et relativt enkelt system, med begrensede valg-
muligheter, sma databaser og formalisert informasjon. Men disse sidene
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inneholder sd mange feil at en kan lure pd om ideen er a ikke selge billet-
ter. Hurtigruten er blitt kritisert for a favorisere de mer lonnsomme pakke-
reisende, og disse kjoper nok sine turer stort sett gjennom reisebyra. Den
samme mistanken kan vi ha over eBok-lgsningene til norske forlag. I starten
var disse naermest umulig & bruke, en matte blant annet operere med flere
brukernavn og passord. I dag har nok forlagene innsett at det ikke er mulig
a bevare papirboka i all framtid, og at dersom de ikke kommer pa banen fort
vil utenlandske aktgrer kunne ta store deler av markedet for eBoker.

Lederne ma gjores oppmerksom pa hvor viktig det er & gi gode bruker-
opplevelser pa nett. Alle systemer ma gjennom brukertesting. Resultatene
fra disse kan ogsa innga som spesifikasjoner til leveranderene, for eksempel
at 95 % som starter skal fullfore en bestilling, gjennomsnittlig bestillingstid
skal veere mindre enn 5 minutter, feilraten skal vere lavere enn 0,5 %...
Med dette kan en fa fram betydningen av at systemet ikke bare skal virke
rent teknisk, men at det ogsa skal virke i mote med brukerne.

En effektiv og billig metode er a invitere til tilbakemeldinger fra kundene.
Det kan gjerne gjores med belenning for gode forslag. Som minimum
bor alle sider ha en e-post for forbedringsforslag. Men her kan en ogsé
bruke sosiale nett for 4 komme i dialog med brukerne. Kritikk og forslag
til forbedringer bor ikke ga direkte til utviklingsavdelingen. Isteden ber en
opprette en «ombudsmann» som har ansvar for kunderespons. Ombuds-
mannen kan utfere brukerundersekelser, invitere til respons, registrere alle
tilbakemeldinger, fore statistikk og veere kundens representant inn mot ut-
viklerne. Bare da kan vi forvente at kundene blir tatt alvorlig.

KONKLUSJON

Vi har beskrevet et sett av eksempler tatt fra norske nettsider. Disse viser
at sidene har svakheter, de bryter med regler og «best practices» for gode
brukergrensesnitt. Kort sagt, de har darlig kvalitet. Det er i praksis uinteres-
sant for brukeren om system feiler teknisk enn om det feiler fordi brukeren
ikke forstér brukergrensesittet. Kvalitetskravet ma vaere at systemet funger-
er mot brukeren. Noen av de feilene vi har presentert er alvorlige, noen mer
bagatellmessige. Uansett gjor disse feilene og manglene det vanskelig a fa
en god brukeropplevelse pa nettsidene. Mange av feilene kunne vaere rettet
opp med minimal innsats. Nar dette ikke er gjort stiller vi sporsmal om det
er en prioritert oppgave i norske organisasjoner a tilby gode nettsider.
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Situert teknologi og
kompetansebygging: Utvikling av
en mobil applikasjon for oppleering
oftshore

Ivar John Erdal, Kjell Antvort, Torbjorn Frantsen
og Carl Jorgen Nesset

SAMMENDRAG

Hvordan kan man bruke mobil teknologi for a gi bedre laeringsproses-
ser? Dette kapittelet presenterer funn fra et samarbeidsprosjekt mellom
Hogskulen i Volda og rederiet Island Offshore Management. Prosjektet
handler om & utvikle nye oppleringsmetoder for den sakalte maritime
klyngen, nermere bestemt oppleering ombord pa en spesifikk type supply-
bat. Forsknings- og utviklingsspersmalene er knyttet til hvordan mobile
medieplattformer kan gi en merverdi knyttet til a gi bedre vilkéar for kom-
munikasjon og refleksjon i leereprosessene, samt a dokumentere reell kompe-
tanseutvikling. Kapittelet presenterer design, produksjon og evaluering av
en prototype for en multimodal laeringsapplikasjon for nettbrett.

BAKGRUNN OG PROBLEMSTILLING

Dette kapittelet presenterer funn fra et forskningsprosjekt i samarbeid mel-
lom Hegskulen i Volda og rederiet Island Offshore Management, avdeling
Ulsteinvik. Tema for kapittelet er utviklingavnye opplaeringsmetoder for den
maritime neeringen, naermere bestemt opplering ombord pé en spesifikk
type supplybét av typen UT 776 E. Forsknings- og utviklingsspersmalene
er knyttet til hvordan digitale, mobile medieplattformer kan gi en merverdi
knyttet til & gi bedre vilkdr for kommunikasjon og refleksjon i laereproses-
sene, samt a dokumentere reell kompetanseutvikling.
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Mobil medieteknologi har et bredt spekter av funksjonalitet, som
kommunikasjon, multimedia (produksjon) og personlig informasjons-
behandling (Livingston, 2004). Mobil teknologi er per 2012 tilgjengelig for
flertallet av befolkningen i vestlige land. I Norge var utbredelsen av mobil-
telefoner i 2010 pa 97 prosent (SSB, 2011: 216). Mobil medieteknologi ble
nylig utpekt som den teknologien som har sterst sannsynlighet for a bli
tatt i bruk i stor skala innenfor leeringsinstitusjoner de neste arene (Pachler
m.fl,, 2011: 4).

Det sentrale forskningsspersmaélet er altsa: Hvordan kan mobil medie-
teknologi brukes til d stotte situert leering og kompetanseutvikling i arbeids-
situasjoner? Dette kan konkretiseres videre til hvordan digitale, mobile
medieplattformer kan gi en merverdi knyttet til 4 gi bedre vilkar for kom-
munikasjon og refleksjon i lcereprosessene, samt a dokumentere reell kompe-
tanseutvikling. Et utgangspunkt er nettopp det at mobiliteten til denne
medieteknologien har potensiale til & endre hvordan vi arbeider og leerer
(Traxler, 2010). Dette kapittelet presenterer og diskuterer designet og ut-
viklingen av en prototype av en multimodal leeringsapplikasjon for iPad.
De folgende avsnittene vil gjennomga den teorien og metoden vi har lagt
til grunn for utviklingsprosessen.

TEORETISK FUNDAMENT

Studiens innfallsvinkel til mobil leering i arbeidssituasjoner baserer seg
pa eksisterende forskning pa arbeidsrelatert leering og mobil lering. En
definisjon pa work-based learning finner vi hos Evans m.fl. (2010), som
snakker om leering «at work, for work and through work». I dette kapit-
telet er det de to forste, arbeidsplassinterne, perspektivene som diskuteres:
leering i og for arbeidssituasjoner. Grunnen til dette er at var multimodale
leeringsapplikasjon konsentrerer seg om laring av spesifikke elementer
innenfor sikkerhet og ansvarsomrader for mannskapet ombord pa den
valgte supplybaten.

Prosjektet har tatt i bruk en didaktisk tilneerming med fokus pa reflek-
sjon, med sikte pa & arbeide fram en mer aktiv leeringsprosess. En meto-
disk mélsetning ved studien har veert & fa til en dreining innenfor situert
kompetansebygging fra informasjon til kollektiv og introspektiv refleksjon.
Dette ble gjort gjennom & utvikle en applikasjon for ipad, som kombinerer
multimodal informasjon med en modul hvor brukeren skal dokumentere
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egen oppnaelse av kunnskap og ferdigheter. Dette gjores gjennom at bruk-
eren bidrar med medierikt innhold til mappen, i form av bilder av sentrale
elementer knyttet til et punkt i oppleeringen, video som viser korrekt fram-
gangsmate ved en bestemt hendelse og lignende.

Prosessen inkluderer séledes introspektiv refleksjon i form av at bruk-
eren ma velge hvordan han eller hun skal lose en bestemt oppgave, og selv
produsere innhold som dokumenterer dette. Denne dokumentasjonen er
videre utgangspunkt for kollektiv refleksjon i form av samtaler med like-
personer og overordnede.

Det didatiske grunnlaget er hentet fra sosio-kulturell pedagogisk te-
ori, med utgangspunkt i Vygotsky (1998), og videreutviklet av blant andre
Engestrom (1999). Det betyr at prosjektet kombinerer tradisjonelle instruk-
tive perspektiver péd leering med konstruktivistiske tilneerminger. Leerings-
prosessen beskrives som situert. I dette legger vi at den er tett knyttet opp
mot faktiske arbeidsrutiner og -oppgaver. Kulturell-historisk aktivitetsteori
(Engestrom, 2001) gir et rammeverk for a forstd hvordan personer forhold-
er seg til og interagerer med arbeids- og leeringsmiljoet.

Multimedial kompetanse (multiliteracy) omfatter i denne sammenheng
forstaelse av visuelle og interaktive medier (Williams, 2008), samt mobile
medier (Uden, 2007). Dette danner et grunnlag for konstruksjon av bruker-
produsert innhold til dokumentasjon av oppnadd kunnskap og kompetanse-
heving i situerte leeringsprosesser.

Ettav premissene for prosjektet, er den (mobile) medieteknologiens alle-
stedsneerverenhet. Kombinert med applikasjoner som er enkle a bruke,
gjor dette det mulig for «alle» a produsere og dele medieinnhold (Shirky,
2008). Mobil teknologi kan integreres i arbeids- og laeringsprosesser pa en
enkel mate, ved at brukeren alltid har den tilgjengelig, i motsetning til a
skulle innom en fast arbeidsstasjon eller lignende. Det betyr at innhold kan
aksesseres pa mater som er situasjons-spesifikke, personlige og uavhengige
av tid og sted.

Paperet har som et sentralt premiss at integrering av mobil leerings-
teknologi i arbeidslivet forutsetter skreddersem, det vil si at lesninger og
applikasjoner ma utvikles for spesifikke behov innenfor den enkelte bransje
eller bedrift. Hver yrkesgruppe har ulike forutsetninger, arbeidssituasjoner
og leeringskulturer. Det betyr at en universell tilnaerming til bruk av mobil
teknologi ikke blir ansett som hensiktsmessig. Fleksibilitet med hensyn til
tid og sted for leering for den enkelte nar det gjelder & dokumentere oppnadd
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kunnskap og ferdigheter, kombinert med kollektiv refleksjon i samarbeid
med andre, er et viktig fundament for a oppna dette. Dette har veert styrende
for designet av applikasjonen.

METODE

Etter var mening er det et tydelig behov for forskning pad mulige fordeler
ved a ta i bruk mobile lesninger i arbeidsrelaterte laeringsprosesser. Likevel
er dette et framvoksende felt innenfor forskningen pa nye medier og medie-
produksjon. Chan (2011) har studert bruk av mobiltelefoner i utdanning av
bakere pa New Zealand. Hun fant blant annet en markert gkning i andelen
som fullferte leerlingperioden, forklart ved at vurderingsprosessen ble gjort
enklere gijennom bruk av mobiltelefoner til & dokumentere oppnadde fer-
digheter i en e-portfolio (Chan, 2011: 92).

Et annet bidrag kommer fra De Witt m.fl. (2011), som presenterer ulike
scenarier for bruk av mobile medier, spesielt smarttelefoner, i arbeidsrela-
terte leeringsprosesser. Studien tar for seg to brukergrupper, yrkessjaforer og
leerlinger innenfor elektrobransjen (Ibid: 147). En av konklusjonene i denne
studien er at mens «mobil leering» kan sees som en bestemt for for e-laering
gjiennom en utvidet mobilitets-kontekst, ber teoretiske tilneerminger og
didaktiske rammer fra e-leering tas med i utvikling av arbeidsrelaterte mo-
bile leeringssituasjoner (Ibid: 148).

En utbredt tilnaerming til mobile medier og leering innenfor forsknings-
sektoren tilhgrer det som kan kalles forskningsbasert utvikling (Liestel
m.fl.,, 2011) eller «design som metode» (Nyre m.fl., 2012). Et annet norsk
bidrag pa feltet er Krange m.fl. (2012) som designet en samarbeids-orien-
tert 3D-simulering hvor et akutt-team utferer diagnostikk pa en pasient.

Denne typen kombinasjon av utviklingsprosjekt og forskning, ligger
tett opp til den ovenfor beskrevne aksjonsforsknings-tradisjonen. Aksjons-
forskning er en form for kvalitativ metode som forer forskning og praksis
sammen, slik at forskningen kan informere praksis, og praksis informere
forskning slik at begge parter far et utbytte av det. Denne formen for kvali-
tativ forskning har veert mye brukt i de senere drene spesielt innenfor
forskning pa informasjonssystemer (McKay og Marshall, 2001: 46). Et an-
net omrade hvor aksjonsforskning har veert brukt, er i forhold til bruk av
IKT i norsk skole, eksemplifisert ved PILOT-prosjektet (Almas og Lund,
2007: 8).
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Aksjonsforskning involverer forskere og praktikere sammen i bestemte
aktiviteter, noe som kan omfatte definisjon og avgrensning av problem-
omradet, aksjonsintervensjon og refleksiv leering (Avison m.fl., 1999). Vi
vil bygge ny kunnskap gjennom handlinger og refleksjon rundt handlinger.
Gjennom denne sammenkoblingen av teori og praksis kan aksjonsforsk-
ning egne seg godt for a skape ny kunnskap gjennom & seke losninger eller
forbedringer pa «virkelige», praktiske problemomrader (McKay og Mar-
shall, 2001: 47).

Hlustrasjoner eller modeller av aksjonsforskning finnes i et utall ulike
varianter. Felles for de fleste, er at de beskriver prosessen som en sirkel eller
spiral, hvor et sett av faser gjentas til man kommer fram til et tilfredsstil-
lende resultat. Forsknings- og utviklingsprosessen er i grove trekk designet
med utgangspunkt i disse fasene: Identifikasjon/avgrensning av problem-
omrade, planlegging og design av prototype, testing av prototype, evalue-
ring, redesign av prototype basert pa testing og evaluering, implementering
av prototype, og evaluering av resultatet.

Planleggingen av designet bygger pa spesifikke forutsetninger og behov
i malgruppen, slik det framkommer av apne, kvalitative intervjuer med
et utvalg ledere og nekkelpersonell bide pa hovedkontoret og pa fartoy.
Andre former for dokumentasjon som er med i denne fasen, er skriftlig do-
kumentasjon fra rederiet, og en kvantitativ nettbasert sperreundersokelse
utfort blant 81 respondenter pa aktuelle fartoy i samme klasse. Evaluering-
en av prototypen skjer gjennom apne kvalitative intervjuer med testper-
soner ombord pa det konkrete fartoyet.

AVGRENSNING AV PROBLEMOMRADE

Forskningsprosjektet ble initiert av VRi-programmet (Virkemidler for
Regional FoU og innovasjon), som stimulerer til samhandling mellom
bedrifter og FoU-institusjoner. I den innledende fasen ble samarbeidet
definert til utvikling av opplaeringsmetoder tilpasset den maritime naerin-
gens behov og utfordringer. Etter innledende moter mellom forsknings- og
utviklingsgruppen ved HVO og ledelsen i Island Offshore Management ble
prosjektet avgrenset til & omfatte oppleering i sikkerhetsrutiner og ansvars-
omrader for nyankomne pa en spesifikk type supplybat.
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Figur 1: Safety Induction Check List. NB: Vi har ikke tillatelse til 4 publisere
dette skjemaet dpent. Derfor er illustrasjonenen gjort uleselig, samtidig som det

er lett d se hvordan den er organisert som en punktvis avkryssingsliste.
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Eksisterende rutiner for denne typen opplering innebeerer at den
nyankomne fir en omvisningsrunde med fartoyets sikkerhetsoffiser, og ut-
fylling av en manuell sjekkliste (safety induction check list, se figur 1) pa
papir hvor den nyankomne skal krysse av etter hvert som han eller hun har
gjort seg kjend med sentrale punkt og sikkerhtsrutiner. I de innledende
samtalene med rederiets ledelse og i samtaler med mannskap ombord pa
et fartey av den bestemte typen, ble det klart at grunnen til at de ensket et
samarbeid med hegskolen var at et av problemene med denne sjekklista
var at den av og til ble fylt ut mer eller mindre halvhjertet, og uten at far-
toyets sikkerhetsoffiser hadde noen spesifikke metoder for a kontrollere
om kunnskapen faktisk var oppnadd utover det han eller hun kunne forsta
ut fra egen erfaring gjennom samtaler med den nyankomne.

Det sentrale formalet med forsknings- og utviklingsprosjektet ble ut
fra dette definert til 4 se pa hvordan mobile medieplattformer kan gi en
merverdi knyttet til det & gi bedre vilkar for kommunikasjon og refleksjon
i de nevnte leereprosessene, samt ikke minst a kunne dokumentere reell
kompetanseutvikling. Dette ble konkretisert til design og utvikling av en
prototype for en ipad-applikasjon som kan brukes i sikkerhetsoppleeringen
av nyankommet mannskap.

PLANLEGGING OG DESIGN AV PROTOTYPE

Basert pa de innledende motene med ledelsen i rederiet og intervjuer
med mannskap ombord pa ett av de aktuelle fartoyene, ble det bestemt at
applikasjonen skulle inneholde folgende elementer: En virtuell tur rundt
pa fartoyet, i form av navigerbare 360-graders fotografier (figur 2) og en
oppgavelosningsdel basert pa papirskjemaet «safety induction check list»
som er vist i figur 1. Den virtuelle turen var tiltenkt & gi nyankomne en
mulighet til & gjore seg kjent med skipets utforming for de gar ombord.
Hovedformalene med oppgavedelen er & oppfylle de kriteriene som er
beskrevet i forrige avsnitt, nemlig & gi bedre vilkar for kommunikasjon og
refleksjon i leereprosessene, samt a kunne dokumentere reell kompetanse-
utvikling. For & sikre at teknologien er «situert», krever applikasjonen i flere
av oppgavene at ipaden tas med rundt til ulike steder pa fartoyet. Eksempel-
vis lyder en av oppgavene: «Where are YOU supposed to go if General alarm
is sounded? Take a picture of this location, using the lens-icon below» (figur
3). For a lese denne oppgaven tilfredsstillende, mé vedkommende fysisk ga
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W Virtual Tour

Figur 2: 360-rundtur pd fartoyet.

Task 1a

ISLAND OFFSHORE

Where are YOU supposed to
go if General alarm is
sounded? Take a picture of
this location, using the lens-
icon below.

Swipe right and left to view
images. Tap to enlarge.

Press to take Complete
a picture checkpoint

in Advanced Marine Operations

Figur 3: Eksempel pd oppgave.
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til sitt tildelte motepunkt, og ta et bilde av denne, som lagres i applikasjonen
under det aktuelle sporsmalet. Andre oppgaver omfatter blant annet a regi-
strere QR-koder som er plassert ut pa sentrale steder ombord.

Den formelle registreringen av at den nyankomne har tilegnet seg den
kunnskapen han eller hun skal om sikkerhetsutstyr og -rutiner skjer fort-
satt ved at sikkerhetsoffiseren ma fylle ut og signere et papirbasert skjema.
Endringen i forhold til tidligere praksis er at dette skjer i en samtale mellom
offiseren og den nyankomne. Her gir de gjennom og diskuterer svarene pa
de ulike oppgavene i applikasjonen — kommunikasjon og refleksjon. Offi-
seren kan slik pa en enkel mate kontrollere om vedkommende har gjort
det som kreves pa de ulike punktene ved at applikasjonen dokumenterer
reell kompetanseutvikling. Leereprosessen fra beordring pa nytt fartey til
oppsummerende veiledersamtale er illustrert i figur 4.

Beordring Om bord i baten Veiledersamtale
Medierikt Medierikt Innhold i portfolio

leerestoff leerestoff + egne

:: "tekster" l[: brukes aktivt

-—— 4\

Figur 4: Leereprosessen

Underveis i utviklingen av applikasjonen gjennomferte vi en brukertest av
applikasjonen der fire ansatte i ledelsen ved rederiet ble brukt som test-
personer. Testen ble gjort ved at testpersonene fikk prove applikasjonen
mens de ble filmet. To kameraer ble brukt, for a registrere bade ansiktene
til testpersonene og hvilke handlinger de utforte i applikasjonen. De fikk
ogsa anledning til 8 komme med muntlig tilbakemelding pa hva de syntes
fungerte og ikke fungerte, bade i forhold til brukervennlighet og selve inn-
holdet. Basert pa brukertesten ble designet av applikasjonen endret noe,
hovedsaklig i forhold til & sikre brukervennligheten.
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EVALUERING AV PROTOTYPE

Prototypen ble overlevert til rederiet for uttesting pa Island Offshores supply-
fartoy Island Challenger i oktober 2012, for & se hvordan den fungerer i
praktisk bruk. En evaluering ble gjennomfert i februar 2013, i form av apne
kvalitative intervjuer med mannskap ombord pa farteyet. Utvalget besto
av to kapteiner og fire styrmenn. Grunnen til dette henger sammen med
funnene i evalueringen.

Det viste seg at det ikke var andre enn bromannskapet (kapteiner og
styrmenn) som hadde tatt i bruk applikasjonen. Grunnen de oppga for
dette, var at selv om de sa verdien i det, ble det sett pa som ekstraarbeid
som ikke inngikk i de normale arbeidsrutinene. Siden dette var en prototyp
som skulle testes ut, kom den i tillegg til eksisterende papirskjemaer (figur
1) som likevel matte fylles ut og signeres. Vi ser her et klart potensiale for
forbedring av rammene rundt testfasen ved lignende prosjekter.

Den klare meldingen fra styrmenn og kapteiner var at «hvis ipaden skal
inn, ma papira vekk». Det at applikasjonen var et tillegg til papirskjemaet,
ble sett pa som et viktig hinder for & ta den i bruk. Dette er et viktig funn
i forhold til bade videreforing av dette prosjektet, og med tanke pa fram-
tidige prosjekter. En utfordring er for det forste at oppdragsgiveren ikke
er villig til & fjerne papirskjemaet for applikasjonen er utprevd, en annen
utfordring er dokumentasjonskrav fra offentlige og andre instanser. Mange
av disse utfordringene kan trolig lases for eksempel ved utskriftsmuligheter
av ferdig utfylte skjemaer eller en lgsning for automatisk innsending til en
sentral server.

Testpersonene var videre sveert positive til den tette koblingen mellom
applikasjonen og det fysiske miljoet pa fartoyet, det at designet «krever»
at du fysisk beveger deg rundt for a svare pa spersmalene. Bruken av QR-
koder blir trukket fram her. De var ogsa positive til det visuelle uttrykket og
brukervennligheten i grensesnitt og navigasjon.

Et annet interessant funn var hvordan testpersonene opplevde det over-
ordnede, didaktiske designet. En metodisk malsetning ved prosjektet var,
som beskrevet i innledningen, a fa til en dreining innenfor situert kompe-
tansebygging fra informasjon til kollektiv og introspektiv refleksjon. Dette
var konkretisert ved at applikasjonen legger opp til at brukeren skal bidra
med medierikt innhold, eksempelvis bilder av sentrale elementer knyttet
til ulike punkt i oppleringen. Denne dokumentasjonen skulle sa veere
utgangspunkt for kollektiv refleksjon i form av en samtale med fartoyets
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sikkerhetsansvarlige offiser, hvor sa det eksisterende papirskjemaet (figur
1) ble utfylt og signert. Testpersonene etterlyste imidlertid strengere styr-
ing og kontroll innebygd i applikasjonen, slik at en fullfering av oppgavene
mer eller mindre kunne garantere for oppnadd kompetanse.

KONKLUSJONER

Kan vi sa konkludere i forhold til forsknings- og utviklingsspersmalene?
I innledningen beskrev vi det sentrale forskningsspersmalet «hvordan
kan digitale, mobile medieplattformer gi en merverdi knyttet til a gi bedre
vilkar for kommunikasjon og refleksjon i leereprosessene, samt a dokumen-
tere reell kompetanseutvikling?»

Arbeidet med utvikling av prototypen har lagt vekt pa hvordan mobil
medieteknologi kan brukes til & stotte situert leering og kompetanseut-
vikling i arbeidssituasjoner. Denne studien har tatt for seg en bestemt type
supplybat, men forskningsspersmalene ber vare relevante for en rekke
kompetansekrevende arbeidsmiljoer og -situasjoner. Spesielt miljoer og/
eller situasjoner der laeringsprosessen er tett knyttet opp mot bestemte
lokasjoner og utformingen av disse.

Vi ser ogsa at funnene vil vaere nyttige i forhold til innfering av digitale
systemer til erstatning av papirbaserte systemer. Funnene fra studien peker
her pa konkrete fallgruver og mulige losninger pé disse, for eksempel ut-
fordringene ved & beholde gamle systemer samtidig som man innferer nye,
og hvordan dette kan loses gjennom tydeligere prosjektimplementering
med forankring i organisasjonens ledelse.

Vire funn viste blant annet at gjennomferingen av testen hadde visse
mangler i forhold til bredde i utvalget. Hovedarsaken til dette, og samtidig
et viktig funn, var at selv om testpersonene var positive til applikasjonen,
kom den i tillegg til eksisterende papirskjema og ble dermed sett pa som
ekstraarbeid som ikke inngikk i de normale arbeidsrutinene. Tilbake-
meldingen fra testpersonene var at applikasjonen ma erstatte papirskjema
hvis den skal tas i bruk. Vi sa ogsa at testpersonene foretrakk en strengere
kontroll innebygd i applikasjonen enn det relativt apne designet i proto-
typen, som tok sikte pa & fa til en dreining innenfor situert kompetanse-
bygging fra informasjon til kollektiv og introspektiv refleksjon. Vi ser pé
dette som viktige funn i forhold til en eventuell viderefering av prosjektet,
og ogsa med tanke pa framtidige prosjekter.
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Industral rights as quality indicators
of the regional innovation system in
Norway

Oivind Strand

SAMANDRAG

Industrielle rettar vart for alvor sett pa den politiske agendaen i Noreg da re-
gjerninga lanserte sin handlingsplan for industrielle rettar i 2006 og si stortings-
melding for immaterielle rettar i 2013. Dei industrielle rettane omfattar patent,
varemerke og registrert design. Denne artiklen undersoker om desse rettane
kan nyttast som indikatorar for kvalitet i det regionale innovasjonssystemet.
Data er henta fra Patentstyret sin database med informasjon om alle dei nasjo-
nalt tildelte industrielle rettane frd 1.01.2000 til 1.10.2012. Data om sgkar er nytta
for a knytte rettane til kvart fylke. Talet pa rettar er skalert med talet pa bedrifter
i kvart fylke og samanlikna med gjennomsnitt for heile landet. Vi har og saman-
likna med geografisk fordeling av midlar til forsking og utvikling, bade privat
og offentleg finansiert. Vi kommenterer Shelton og Leydesdorft (2012) sine pa-
standar om at menster for patentering er naert knytt til geografisk fordeling av
midlar til forsking. Funna vert og samanlikna med Strand og Leydesdorff (2013)
sine resultat om geografisk fordeling av tripple helix synergi i Noreg.

Arbeidet gir ny kunnskap pa to omrader: Dei industrielle rettane si geo-
grafiske fordeling i Noreg og karakteristisk fordeling av kvar av rettane i eit
fylke. Resultata kan samanfattast slik: Akershus har eit likt og hegt niva pa
alle tre industrielle rettar. Finnmark har eit likt lavt niva pa alle rettane. For
fylke med ulik fordeling har Oslo ei sterk overvekt av varemerke, noko som
er venta for ein hovudstadsregion dominert av handel og service naeringar.
Ei overvekt av registrerte design kan ein finne i More og Romsdal. Overvekt
av patentrettar finn ein i Rogalande. Dette siste funnet er uventa og ein hadde
venta eit storre bidrag frd Ser-Trendelag som, med NTNU og SINTEE, er
Noreg sin hovudstad for teknologi og teknologiutdanning. Bruk geografisk
fordeling av industrielle rettar, kvar for seg og saman, gir indikatorar som far
fram nye kvalitetar ved det regionale innovasjonssystema i Noreg.
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ABSTRACT

Industrial rights have been high on the political agenda in Norway since
the government launched their action plan for industrial rights in 2006
(Ministry of trade and industry, 2006; 2013). This paper investigates wheth-
er industrial rights can be used as an indicator of the quality of the regional
innovation system. It broadens the traditional perspective in innovation
theory through the inclusion of all three industrial rights (Patent, Trade-
marks, and Registered Design). We follow the suggestions from Mendonca
et al. (2004) to explore the relationship between trademarks and other IPRs
using quantitative data. It also aligns with Greenhalgh et al. (2013) in that
there are many neglected and new areas in the research field of innovation
and intellectual property.

Method: Data are harvested from the Norwegian Industrial Property
Offices’(NIPO) online database (web 01). The database contains informa-
tion of all three industrial rights: 1) Patent 2) Trademarks and 3) Registered
Design. Data on applications and granted rights from 2000 and forward are
analysed on county level.

The EU Regional Innovation scoreboard (web 02) uses international
patents (EPO! patent) as one of the indicators for the regional level of in-
novation. Mendonca et al. (2004) suggest trademarks as an indicator of
innovation. Our focus in this paper is on the national industrial rights and
the geographical distribution of these.

The intended contributions in this paper are new knowledge in two are-
as: The regional distribution of industrial rights in Norwegian counties and
the characteristical differences between the geographical distributions of
the various industrial rights in Norway. The data are compared with regio-
nal statistics for private and public R&D funding in Norway. We comment
upon Shelton and Leydesdorft’s (2012) argumentation that the structures
of national and regional R&D funding are important for patenting pat-
terns. The findings will be interpreted in frames of relevant innovation
theory (Etzkowitz and Leydesdorff, 2000) and compared with resent find-
ings on synergy in the regional innovation systems in Norway (Strand and
Leydesdorft, 2013).

1 European Patenting Office
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The main finding are that the use of all three industrial rights, separate
or in combination, offers new indicators which add relevant characteristics
of the quality of the regional innovation system. Akershus has a homo-
geneous high level of all three industrial rights. The opposite can be found
in Finnmark with a homogeneous and low level for all indicators. For the
counties with inhomogeneous level of industrial rights in their regional
innovation systems the most prominent pattern is commercial and trade
dominated qualities in Oslo, design dominated qualities in More og Roms-
dal and technological dominated qualities in Rogaland. For trademarks,
the capital area with the highest concentration of people dominates. The
geographical distribution of registered design is broader, with high levels
in Oslo, Akershus and Mere og Romsdal. An unexpected result was that
granted patent is dominated by Rogaland and not by Ser-Trendelag which
is considered as the technology capital of Norway.

INTRODUCTION

The innovation systems, whether these are national, regional or sectorial,
need input of resources in order to produce output that contributes to na-
tional prosperity with export incomes and jobs (Shelton and Leydesdorff,
2012). Authors have argued for a shift towards an intellectual capitalism
(Granstrand, 2000), where the role of intellectual property rights becomes
increasingly more important. The increased digitalisation of most of these
applications and rights, gives the public and researchers easy access to
this information. Brannstetter et al. (2011) argue that a strong IPR regime
seems to spur industrial development.

The Frascati manual (OECD, 2002) gives an overview of parameters rele-
vant for measuring scientific and technological activities. The funding of
such activities is important, and indicators like Gross Expenditure for R&D
(GERD) have been used by Leydesdorff (1990) and Shelton (2008). Higher
Education Expenditure for R&D (HERD) has been used by Leydesdorff
and Gautier (1996), similarly Intramural Governmental Expenditure for
R&D (GOVERD) has been used by Leydesdorft and Wagner (2009) and
Zhou and Leydesdorff (2006). The output from the innovation system
in terms of new knowledge has been measured by scientific publications
(Leydesdorff, 1990) and patents (Shelton, 2008). The link between publica-
tions, patents and national research funding strategies have been discussed
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by Shelton and Leydesdorff (2012). Canter et al. (2010) used patent data
from firms in industrial regions to characterize the knowledge base of re-
gions. Hanel (2006) performed a literature survey of intellectual property
rights and business management practices. He analyzes the last 35 years
major changes in the IPR systems worldwide, ranging from the Bayh-Dole
Act?in 1980 to the standardization work in EU and the inclusion of TRIPS?
in WTO* He documents increased interests for intellectual propery rights
in the business research literature. Schmoch (2003) and Mendonca et al.
(2004) use trademark data to indicate innovation and industrial change.
They argue that trademarks are closer to commercialisation than patents
and cover a broad range of activities, including services. Griliches (1990)
encourages using patent data in other ways than just counting them.

European innovation scoreboard (EU, 2013) ranks Norway as a mode-
rate innovator along with Croatia and Serbia. The other Nordic countries
perform well with Finland, Sweden and Denmark as innovation leaders
and Iceland as an innovation follower. This is part of the Norwegian puzzle
in innovation; Norway performs moderately in innovation indicators, but
very high in productivity and economic performance (OECD, 2007; Koch,
2007). This paradox combined with excellent register data, makes Norway
an interesting case when it comes to innovation and innovation indicators.
It has been argued that the innovation indicators used in, for instance the
European Innovation Scoreboard fail to capture the innovation perfor-
mance in a small, open, resource based economy like Norway.

The theoretical framework for this paper will rest on a Triple Helix per-
spective (Etzkowitz and Leydesdorff, 2000; Leydesdorff 2010; Strand and
Leydesdorft, 2013) and on the concept of regional innovation systems as
found in Nilsson and Uhlin (2002). We assume that the national and re-
gional innovation systems can be decomposed into three sub-dynamics: (i)
economic wealth generation, (ii) technological novelty production, and (ii7)
government interventions and administrative control. Within this frame-
work, industrial rights like Patent, Trademark and Registered Design, can be

2 The Bay-Dole Act or Patent and Trademark Law Amendments Act (Publ. L. 96-517)
is United States legislation dealing with intellectual property arising from federal
government-funded research.

3 Trade Related Intellectual Property Systems

4 World Trade Organization
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considered as events within a Triple Helix space, as illustrated in figure 1. The
industrial rights are legal rights given by the patent authorities in order to
ensure that an inventor is granted exclusive right to commercial exploitation
of his invention, design or trademark. These rights are granted by national
authorities in each nation, like NIPO® and USPTO?, however there exist sev-
eral international cooperations between national authorities, such as PCT’
administrated by WIPO?, and EPC’ administrated by EPO™. In the European
Union, OHIM!" administrates the union trademarks, CTM*?) and union de-
sign, RCD®. Patent and registered design rights are limited in time and only
valid as long as the grantee pays an annual fee to the actual authority.

Legislative control; A,
'3 government .,{'0&,
N ' ¥, &
oy Lo
Lo,
-§ N
& N
S Patents k
N .
G )
0
F ‘
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&
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Figure 1: Industrial rights as an event in the three-dimensional space of Triple
Helix Interactions (Source Leydesdorff 2010, modified by the author).

5 Norwegian

6 The United States Patent and Trademark Office
7  Patent Cooperation Treaty

8 World Intellectual Property Organization

9 European Patent Convention

10 European Patent Office

11 Office for Harmonization in the Internal Market
12 Community Trademarks

13 Registered Community Design
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Patent for inventions

A patent is a right granted to an inventor by a state, which allows the inven-
tor to exclude anyone else from commercial exploiting his invention for a
limited period, generally 20 years (WIPO 2013, 5). There are generally four
conditions for the patentability of an invention:

o The inventions must be industrial applicable (utility).

o The invention must be novel (prior art).

o The invention must contain an innovation step
(non-obviousness).

o The invention must fall within the scope of patentable
matter, which may vary from state to state.

A patent may be related to a product (product patents) or a process (process
patent) and gives the owner of the patent exclusive right, which general-
ly cover making, selling, promoting, importing, or licensing.

Trademarks

«A trademark is a sign or a combination of signs, which distinguishes the

goods or services of one enterprise from those of another» (WIPO 2013, 12).
A trademark has the following main functions (ibid)

« To distinguish the product or service of one enterprise
from those of others.

o To refer to a particular enterprise which offers the actual
product or service to the market.

o To refer to a particular quality of the product or service,
so that consumers can rely on the consistent quality of
the goods offered by the mark.

« To promote the marketing and sales of products and
services.

Registered Industrial design

An industrial design refers unique aspects of shape (3D), pattern or colour
of a product. It is an exclusive right for maximum of 25 years. Design must
be new and have individual character in order to fulfil the requirements for
registering.
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The industrial rights are granted by national or international organi-
sations (WIPO, EPO, etc.) and are regulated in international agreements
like the Paris Convention for the Protection of Industrial Property from
1883, the Hauge Agreement Concerning the International Registration
of Industrial Design from 1934 and the Madrid Agreement Concerning
the International Registration of Marks, from 1891. The national legisla-
tion in Norway is regulated by Patentloven (1967), Varemerkeloven (2010)
and Designloven (2003). The law on trademarks from 2010 aligns previous
Norwegian trademark law with the EU Directives on trademarks. It further
elaborates possible conflict areas between trademarks and domains. The re-
vision of the previous law on protection of patterns (Menster) was updated
and harmonized with international use and renamed to design. It broadens
the field of use to also include the possibility of protecting the design of
characteristic patterns used in web pages or other displays in electronic
devices.

This paper on the distribution of national industrial rights aims to shed
new light on how the geographical distribution of these rights occurs in
Norway and to use these data for designing new quality indicators of the
regional innovation systems.

The research question is the usability of industrial rights to characterize
the quality of the regional innovation systems in Norway.

Section 2 contains theoretical perspectives, with emphasise on the
Triple Helix model, as well as a short literature review of findings on the
Norwegian innovation system. This is followed by a section on methods
and data. Section 4 gives the results and the paper ends with discussion and
conclusions.

THEORETICAL PERSPECTIVES

Triple Helix model

The Triple Helix model (Etzkowitze and Leydesdorff, 2000; Leydesdorft,
2010) first provided a neo-institutional model for studying the network
arrangement among the three different types of agents in university-industry-
government relations (Etzkowitze and Leydesdorff 2000). This is illustrated
in figure 2. There are possible overlaps between the spheres and the lower
part of figure 2. This illustrates a hyper-cycle, or a coordinating mecha-
nism between the actors. Adding the functions to the neo-institutional
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model, the latter can be developed into a neo-evolutionary model (Ley-
desdorff 2010) with emphasis on the relations among the functions that
operate in and on the networks. Each knowledge function is represented as
a bilateral interaction term; for example, knowledge exploitation between
the dimensions technology and organization (Lengyel and Leydesdorff,
2011). Synergy among the three knowledge functions can then be consid-
ered as an indicator of the quality of an innovation system (Strand and
Leydesdorft, 2013).

Figure 2: Overlap between the three institutional spheres within a Triple helix
framework, adopted from Strand and Leydesdor{f 2013.

The Norwegian innovation system

Norway is a small country with an open, resource based economy. In the
OECD Economic Survey of Norway in 2007 (OECD, 2007), the term the
Norwegian puzzle or the Norwegian paradox was used for the first time.
The puzzle was based on the observation that Norway has weak inno-
vation input, and even weaker output, but still, (even when oil earnings are
excluded) does well in per capita income and productivity. Etzkowitz and
Leydesdorft (2000, 111) used Norway as an example for the Triple-Helix
1 model, where the strong state governs academia and industry. Onsager
et al. (2011) reported that the largest city regions in Norway seem to have
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limited capacity to utilize their resource advantages and potential syner-
gy. Herstad et al. (2011) concluded that firms in the capital region (Oslo)
are less engaged in innovative collaboration than firms in the rest of the
country, whereas Isaksen and Wiig Aslesen (2001) argued that the know-
ledge organizations in Oslo do not seems to function as knowledge hubs as
expected.

An OECD report (OECD 2007b), analyzing the roles of knowledge
institutions in the Trondheim region (Ser-Trendelag), concluded that in
spite of being Scandinavia’s largest independent research institution and
the main technical university in Norway, there is a need to ‘broaden the in-
novation dynamics’ and increase the absorptive capacity within this region.
Narula (2002) discusses the roles of NTNU/SINTEF in research lock-in
in Norway. Isaksen and Onsager (2010) have investigated the innovation
performance of knowledge-intensive firms in Norway. They find that firms
in small urban regions (10,000-199,000 inhabitants) are more innovative
than firms in more rural and more urban regions. Strand and Leydesdorft
(2013) have, based on firm level data, calculated the regional distribution
of synergy in the knowledge functions. This concept is illustrated in fig-
ure 3. This synergy can be used as a quality indicator of the efficiency of
the innovation system and measure the amount of coordination between
the actors in the Triple Helix model (ibid). They find the highest level of
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Figure 3: Synergy in the knowledge functions within a Triple Helix
framework, adopted from Leydesdor(f 2006.
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structural synergy in the counties on the west coast (Hordaland, Rogaland
and More og Romsdal), as well as for Nordland. These findings are in con-
trast to a highly geographically skewed distribution of research funding
towards Ser-Trendelag, Oslo and Akershus (table 2). The existence of frag-
mentation (Onsager et al. 2011) and parallel worlds (OECD 2007b) with-
in the Norwegian innovation system can be considered as indications of
redundancy rather than synergy.

In contrast to these findings for Norway, an analysis of the synergy
within the Swedish Innovation system (Leydesdorff and Strand, 2013) is
characterized by a high level of synergy in the counties and regions with the
highest level of research funding.

METHOD AND DATA

Data in this study are harvested from the Norwegian Industrial Property
Offices’ online database (web 01). The database contains information of all
three industrial rights: Patent, Trademarks and Registered Design. Data on
granted rights from 01.01.2000 to 01.10.2012 are analysed on county - and
regional level. Data on the number of granted industrial rights in Norway
by applicants home county are given in table 1.

The data are scaled by the number of firms in each county in 2011 (web
03). The average number of granted rights pr. firm for the country is calcu-
lated. An inversion of these figures gives as a result that one out of twenty
companies has been granted a trademark, one out of 100 has been granted
a patent and one out of 270 has been granted a registered design.

Benner and Sandstrem (2000) argue that the institutionalisation of a
Triple Helix will critically be dependent upon the form of research funding.
Data on R&D funding in Norway are found in table 2, below. As can be seen
from the table the distribution of R&D funding per capita is geographi-
cally skewed towards Oslo where the largest university is located and to
Ser-Trendelag where the main technical university (NTNU) is located. The
major research institutes are located in Ser-Trendelag and in Akershus. It
can be seen in the first column of the table that the industries part of R&D
is low in the major university counties (Ser-Trondelag, Oslo, Hordaland,
and Troms).
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Table 1: Granted industrial rights from 1.1.2000 to 1.10.2012,
by home county of applicants.

County Trademarks Design Patent
Akershus 5025 357 942
Aust-Agder 377 46 99
Buskerud 1369 108 333
Finnmark 123 9 24
Hedmark 617 51 58
Hordaland 2404 119 468
Mgre og Romsdal 1184 164 366
Nordland 555 68 80
Nord-Trgndelag 262 34 64
Oppland 568 39 102
Oslo 13559 518 1038
Rogaland 2007 190 1140
Sogn og Fjordane 314 24 78
Sgr-Trgndelag 1743 87 429
Telemark 563 65 109
Troms 468 27 71
Vest-Agder 898 56 195
Vestfold 1353 91 184
Pstfold 1346 95 152
Norway 34735 2148 5932
RESULTS

The distribution of fractions of industrial rights is given in figure 4. As
can be seen from this figure, almost 40% of the trademarks are registered
in Oslo. If we add the fraction from Akershus, then close to 55% of the
trademarks in Norway are granted to the capital region. The distribution
of fractions of registered design is more broadly distributed amongst the
counties, but still dominated by the capital region (40%), but significant
numbers are also found in Rogaland (8%) and Mere og Romsdal (7%). The
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Table 2: The total Re&D expenditures in Norway (2007, 2009),
adopted from Strand and Leydesdorff 2013.

County Industry pa.rt of R&D ex;.)enditure
R&D expenditures per capita (NOK)

Akershus 57.1% 11,255
Aust-Agder 58.8 % 4,177
Buskerud 953 % 4,799
Finnmark 7.8% 1,498
Hedmark 41.5% 940
Hordaland 29.7% 9,855
Mgre og Romsdal 73.5% 3,503
Nordland 55.4 % 2,057
Nord-Trgndelag 56.1% 1,875
Oppland 71.8% 2,526
Oslo 37.5% 22,411
Rogaland 71.1% 4,799
Sogn og Fjordane 73.9% 2,599
Ser-Trgndelag 33.1% 24,094
Telemark 77.8% 4,639
Troms 11.1% 12,187
Vest-Agder 69.7 % 4,177
Vestfold 84.0 % 4,553
@stfold 54.8 % 2,404

distribution of patent shows a different pattern. The highest fractions are
found in Rogaland (19%), Oslo (17%), Akerhus (15%). Significant levels
(>5%) are also found in Hordaland, Ser-Trendelag, More og Romsdal and
Buskerud.

To account for the various numbers of firms in each county, we intro-
duce scaling to our data. The data from table 1 in the previous section is
scaled by the number of firms in each county (web 03). Then the average
number of each of the industrial rights pr. firm is calculated for the nation.
Finally we subtract the latter from the former to get a county level indi-
cator of the distribution. The results are given in table 3. The distribution of
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Table 3: The distribution of granted industrial rights in Norwegian counties,

deviation from national mean.

County Trademarks Design Patent

Akershus 100,2 % 98,1 % 94,5 %

Aust-Agder -29,9 % 19,0 % -4,7 %

Buskerud -2,8% 6,8 % 22,5%

Finnmark -68,8 % -68,2 % -68,4 %
Hedmark -40,6 % -31,6% 71,1 %
Hordaland 12,3 % -22,6 % 13,3 %

Mgre og Romsdal -7,5% 78,4 % 48,1 %

Nordland -52,0 % -18,1 % -64,2 %
Nord-Trgndelag -65,4 % -37,6 % -56,3 %
Oppland -50,2 % -52,3 % -53,6 %
Oslo 283,7% 104,2 % 52,2 %
Rogaland 1,3% 33,6 % 198,2 %
Sogn og Fjordane -54,6 % -51,7% -41,6 %
Sgr-Trgndelag 23,5% -14,2 % 57,5 %
Telemark -33,6 % 6,7 % -33,4%
Troms -37,0% -49,3 % -50,4 %
Vest-Agder 2,5% -10,9 % 15,4 %
Vestfold 16,2 % 8,9 % -18,1%
@stfold 2,6 % 0,9% -39,9 %

Trademarks is highly skewed against Oslo (284% above average), Akershus
(100%), Ser-Trendelag (23%) and Vestfold (16%). This may be caused of
several effects. It is expected that the number of service providers is lar-
gest in urban areas (Oslo and Akershus). There is also an expected effect
that legal issues are often handled by the main office for a company, which
often is located in the capital region. The location of the main technical
university (NTNU) and Norway’s largest organisation for applied research
(SINTEF) may contribute to this high level in Ser-Trendelag. The num-
ber of new high-tech companies is expected to be high in this county. No
less than three technology transfer offices (TTO) are located in Trondheim
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(SINVENT", NTNU TTO® and LEN®). In this context there might be a
higher focus on industrial rights and registration of trademarks might be a
part of an industrial right bundle, which is important for high tech start-up
companies. We use trademarks as an indicator for commercial qualities of
the regional innovation system.

The distribution of registered designs shows a similar pattern with a
high level of granted rights in Oslo (104% above national average), Aker-
shus (98%), Mere og Romsdal (78%), and Rogaland (33%). These results
are more difficult to interpret. The «main office» effect is expected to be
pre-sent in urban areas like Oslo and Akershus. The high value found in
More og Romsdal may have several explanations. We use registered design
as an indicator for the design qualities of the regional innovation system.
This indicator can also be interpreted as an indicator of IPR awareness in
low technological sectors, like the furniture industry.
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Figure 4: Geographical distribution of fraction of industrial rights in Norway.

14 The commercilization unit in SINTEF
15 The technology transfer office at NTNU
16 Leiv Eriksson Nyskaping AS
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Most of Norway’s furniture industry is located in this area, and it is expect-
ed that registered design is important for this sector. It may also be argued
that some of the frontrunners in intellectual property rights in Norway;
Stokke A.S. (Helset et al. 2009, Herstad 2013) is located in this county. The
high level of export from this county may partly explain the need to protect
the designs of various products.

The distribution of patents is different from the other industrial rights.
By far the highest level is found in Rogaland (198% above national aver-
age). This may be caused by the fact that this region is the centre for oil and
gas industry in Norway. That fact that Akershus (95%) and Ser-Trendelag
(58%) have relatively high numbers, is expected. It is however surprising
that Oslo (52%) and Mere og Romsdal (48%) are at the same level. We use
patent data as an indicator of the technological qualities of the regional
innovation system.

IPR homogenous counties, where all industrial rights show the same
patterns can be divided into high level counties, with average industrial
rights well above average and low level counties. Akershus is the only coun-
ty with high level IPR homogenous distribution. Low level counties are
typically: Finnmark, Troms, Oppland and Sogn og Fjordane. The IPR in-
homogeneous counties can be divided into patent dominated like Rogaland
and Ser-Trendelag, design dominated like More og Romsdal, and trade-
mark dominated like Oslo.

An overall picture for all industrial rights is found in figure 5. When
comparing all three rights we see that Oslo is dominated by a high level of
trademarks. This indicates a service oriented industry. Rogaland is tech-
nology dominated with a higher level of patent compared to other counties,
the same is characteristic for Ser-Trendelag. More og Romsdal is the only
design dominated county. Akershus is almost equal in all rights with values
100% above the national average. Finnmark and Oppland is below -50% of
the national average in all rights.

Additional calculations with industrial rights pro capita show the same
characteristics.

We scale the pro capita R&D expenditures with number of inhabitants
in the county and divide by the number of patents. The results are given in
figure 6.

This shows that if all R&D expenditure was used for producing patent
(which obviously not is true), the price for patent would have been very
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Figure 5: Distribution of industrial rights in Norwegian counties, data scaled

with the number of firms in county and national average values are subtracted.

high in the university counties Troms, Ser-Trendelag, Oslo and Hordaland.
On the other side, patent would have had the lowest price in the counties
Rogaland and More og Romsdal.
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Figure 6: R&>D expenditure pr. patent in Norwegian counties, based on 2000-
2012 data for patents and 2007and 2009 data for Ré»D expenditures.
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When comparing our results to calculations of Triple Helix synergy by
Strand and Leydesdorff (2013), as given in figure 7, we find that some of
the counties with highest synergy: Rogaland, Hordaland, Mere og Romsdal
and Nordland are quite different. It seems that the county of Rogaland
perform well with regard to patents, as well as having the highest level of
Triple-Helix synergy. The county of Hordaland is high in TH synergy, but
rather low in industrial rights. Mere og Romsdal is high in synergy and
over average in industrial rights. Nordland is high in synergy, but low in
industrial rights. Ser-Trendelag is low in synergy and average in industrial
rights. Akershus is low in synergy, but high in all industrial rights. A high
level of TH synergy indicates a higher level of coordination between the
actors in the innovation system, and hence a more efficient use of available
resources, which can be demonstrated by the lower level of «patent pri-
cing». Similarly, a high level of «patent pricing» may indicate a research
lock in as suggested by (Narula 2002).

Figure 7: Level of Triple Helix Synergy in Norwegian counties, adapted from
Strand and Leydesdor{f (2013).
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CONCLUSIONS AND DISCUSSION

When comparing Triple Helix synergy, R&D expenditure and granted
industrial rights for Norwegian counties the following pattern occurs:
The university and industrial county of Rogaland is high in synergy, low
in R&D expenditure, high in industries part of R&D and high in granted
industrial rights. This county has the highest level of patents pr. firm in
Norway. The University and industry county of Hordaland is high in sy-
nergy, moderate in R&D expenditures, low in industries part of R&D and
average in industrial rights. The capital region Oslo and Akershus is low
in synergy, by far the highest in R&D expenditures, low (Oslo) to average
(Akershus) in industries part of R&D. Oslo dominates the granted trade-
marks whereas Akershus is high in all three industrial rights. The univer-
sity county of Ser-Trendelag is low in synergy, high in R&D expenditures,
and low in industries part of R&D. They are above average in industrial
rights, especially in patents. More og Romsdal an industrial county without
universities or large research institutions, is high in synergy, low in R&D
funding, high in industrial part of R&D and above average in industrial
rights, especially in design, but also high in patent. Troms is an university
county with low synergy, high R&D, low industrial R&D, and low level in
all industrial rights. Nordland is high in synergy, low in R&D, average in
industrial part of R&D, and low in industrial rights. The other counties
have less characteristic patterns.

If we assume (like European innovation scoreboard) that the number of
patents can be used as an indicator for level of innovation activity, our find-
ings confirm the findings from Isaksen and Onsager (2010) that firms in
small urban regions like Rogaland and Ser-Trendelag are more innovative.
However, we also have to take the industry pattern into account. As noted
by Koch (2007), the effect of the industry pattern may be one of the main
reasons why Norway scores so low in innovations indicators. Another rea-
son is that the innovation literature has been preoccupied with a focus on
high tech industries. In high tech sector formal R&D is more important
than in mid and low tech industries. We expect that counties dominated
by marine or agriculture industry have a lower focus on IPR than more
knowledge based industry.

We have restricted this study to national granted rights. A more complete
picture would require analysis of all international granted rights. This would
require combining data from a large number of international databases.
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Our data confirms the findings from Shelton and Leydesdorff (2012) that a
high level of governmental research funding leads to a low level of patents. Our
data on county level, given in figure 6, show that counties like Sor-Trondelag,
Oslo, Hordaland, and Troms, would have the highest «patent costs» by far if
all R&D grants were divided by the number of patents. Interpreted within the
triple helix framework, there seems to be a weak network between universities
and the industry in main university-cities in Norway. The fraction of research
funded by the industry, shows the similar geographical pattern. This aligns
with the findings from Onsager et al. (2011) that the largest city regions in
Norway seem to have limited capacity to utilize their resource advantages. Re-
garding the capital region, the findings from Herstad et al. (2011), that firms
in this region are less engaged in innovation collaboration, is partly supported
under the assumption that the counties «patent cost» can be used as a proxy
for that. If we follow the argumentation from Mendonca et al. (2004), that
trademarks are a better indicator of innovation than patents, then this will turn
the picture upside down making the capital region the most innovative.

Our data indicates that a high level of industrial research funding leads
to high level of patents. This can be clearly seen in our data from Rogaland
and More og Romsdal.

Comparing our data with the findings from Strand and Leydesdorff
(2013) on high Triple Helix synergy, this seems to lead to a high level of
industrial rights. This might also be the result of industrial patterns and
various levels of pressure from competition in the actual markets.

The resources needed to fulfil the application process for industrial
rights are also relevant. The application process for registered design and
trademarks is relatively simple, whereas a patent application requires more
resources and usually the help from patent-engineers or patent-lawyers.

Our data show that patents data can be used to quantify the techno-
logical dominant qualities of the regional innovation system, most promi-
nent in Rogaland. Design dominant qualities, based on registered design,
is most pronounced in Mgre og Romsdal. Commercial, or trade dominated
qualities, based on trademark data, are highest in Oslo. The homogenous
high level IPR indicator, based on all three industrial rights, is most domi-
nating in Akershus. The homogeneous low level IPR indicator is lowest
in Finnmark. The use of these indicators, based on registered industrial
rights, is a new tool that can be used for a deeper and better understanding
of the regional innovation systems in Norway.
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Kvalitetskostnader

Erik Ostebo og @yvind Helgesen

SAMMENDRAG

Formalet med denne artikkelen er & gi en oppdatert, men kortfattet litte-
raturgjennomgang av temaet kvalitetskostnader. For a kunne definere, male
og handtere kvalitetskostnader er det behov for avklaringer av hva som
legges i begrepet kvalitet. Gjennomgangen avdekker at begrepet kvalitet
kan defineres pa forskjellige mater og kan knyttes til temaer som produkt-
kvalitet, servicekvalitet, kvalitetsfilosofi (seerlig «lean», total kvalitetsledelse
og «Six Sigma»), sertifisering og standarder samt ulike kvalitetsmodeller.
Gjennomgangen avdekker videre at ogsa begrepet kvalitetskostnader kan
defineres, males og héandteres pa forskjellige mater. Artikkelen bergrer
saledes mange temaer, har en «brei» tilnaerming og tar for seg problem-
stillinger som: Hva er kvalitet? Hva er kvalitetskostnader? Er det ulike per-
spektiver pa kvalitetskostnader? Finnes det ulike kvalitetskostnadsmodel-
ler? Hvordan kan en estimere kvalitetskostnader? Hvordan kan en ga fram
for & ta i bruk et styringssystem for kvalitetskostnader?
Kvalitetskostnadene for foretak og andre organisasjoner utgjor fra 5
til 25 % av totale kostnader. Det finnes flere teoretiske tilnerminger til
eller perspektiver pa kvalitetskostnader, dvs. det tradisjonelle perspektivet
(Juran-Lundvall-modellen), det nye perspektivet (Juran og Gryna) og
Freieslebens kvalitetskostnadsperspektiv. Kvalitetskostnader kan knyttes
til ulike modeller, dvs. PAF-modellen, prosessmodellen, og modeller som
inkluderer skjulte kvalitetskostnader. Kvalitetskostnader kan males ved
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hjelp av ulike estimeringsmetoder (kalkulasjonsmodeller). Her tas med fire
som deles i to grupper. I de tradisjonelle tilnaermingene inngar selvkost- og
bidragsmetoden, mens aktivitetsbasert kalkulasjon (ABC) og tidsdreven
ABC (TDABC) utgjor de aktivitetsbaserte metodene.

Implementering av et styringssystem for kvalitetskostnader kan skje pa
ulike mater. Imidlertid kan det synes som om aktivitetsbaserte tilneerminger
er saerlig nyttige for kartlegging og styring av kvalitetskostnader. Derfor
skisseres en kundeorientert tilneerming knyttet opp mot PAF-modellen.
Styringsprosessen er rekursiv, dvs. at den ma gjentas og gjentas, noe som
ifolge Freieslebens kvalitetskostnadsperspektiv resulterer i reduserte kvali-
tetskostnader pa sikt.

I diskusjonsdelen introduseres en sammenfattende modell. Denne byg-
ger bade pa PAF- og prosessmodellen og inkluderer skjulte kostnader (for
eksempel «opportunity losses»). Med utgangspunkt i denne modellen og
ovrige temaer som er berort i artikkelen, dreftes mulige arsaker for for-
skjeller mellom organisasjoner mht. kvalitetskostnader. Det pekes pé studier
som avdekker signifikante sammenhenger mellom kvalitet og lonnsomhet
og betydningen for beslutninger av & ha et styringsverktoy som gir innsikt
i kvalitetskostnader og drivere av kvalitet.

Avslutningsvis understrekes det at innfering av et kvalitetskostnads-
system alene ikke vil forbedre noe som helst. Det avgjorende er hvor stor
innvirkning systemet har pa organisasjonens beslutningsprosess. Til slutt
gis en konklusjon.

INNLEDNING

Kvalitetskostnader kan sees pa som summen av kostnader en organisasjon
padrar seg for & oppna ensket kvalitetsniva pa produkter og tjenester, samt
kostnader en organisasjon paferes, som folge av at kvalitetsnivaet ikke nas.
Kvalitet oppfattes vanligvis som en kritisk suksessfaktor for en organisasjons
oppnaelse av vedvarende konkurransefortrinn (Aaker og McLoughlin, 2010;
Porter, 1991; Wood, 2013). En skulle derfor tro at beslutningstakere hadde
god innsikt i kvalitetstemaer som nivaet pa kvaliteten, kvalitetskrav, kvalitets-
drivere, sammensetning av kvalitetskostnader og sammenhenger mellom
kostnadsdrivere og kvalitetskostnader. Imidlertid er det store variasjoner mel-
lom organisasjoner mht. tilgang pa informasjon om kvalitetskostnader (Cheah
et al,, 2011; Emsley, 2008; Giannetti, 2013; Shank og Govindarajan, 1993).
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Innsikt i kvalitetskostnader er viktig av flere grunner (Dale og Plunkett,
1991; Williams et al., 1999; Yang, 2008). Dale og Plunkett (1991) gir fire
grunner for hvorfor det er viktig & ha innsikt i slike kostnader. For det forste
er kvalitetskostnadene store ved at de utgjor 5 % — 25 % av totale kostnader.
For det andre er 95 % av kvalitetskostnadene vanligvis knyttet til kontroll-
og inspeksjonskostnader, samt feilkostnader. Disse kostnadene tilforer i liten
grad noen ekstra verdi til produktet/tjenesten, og seerlig feilkostnadene er det
som regel mulig & unnga. For det tredje medferer ungdvendige kostnader at
produktet eller tjenesten blir dyrere. Kvalitetskostnader vil derfor kunne pa-
virke konkurransesituasjon for organisasjonen. For det fjerde er kostnadene
ved mange kvalitetsrelaterte aktiviteter ofte lite kjent, noe som kan resultere i
et mangelfullt beslutningsunderlag. Nytten av kvalitetskostnadssystemer kan
ifolge Giannetti (2013) relateres til tre forhold (hovedmal):

1. Innsikt i kvalitetskostnader gir grunnlag for a kunne
identifisere kostnadsdrivere for deretter a tilfore res-
surser til de aktiviteter som gir hoyest effektivitet, dvs.
gunstige tall pa forholdet verdiskaping/ressursbruk.

2. Innsikten kan ha stor betydning for prissetting av pro-
dukter og tjenester samt ved forhandlinger om storre
kontrakter (prosjekter).

3. Mailing og rapportering av kvalitetskostnader medforer
okt fokus pa kvalitet og dermed en sterkere kvalitets-
orientering av organisasjonen.

Formalet med artikkelen er a gi en oppdatert, men kortfattet litteraturgjen-
nomgang av temaet kvalitetskostnader. For & kunne drefte kvalitetskost-
nader er det imidlertid noen andre sentrale begreper og sammenhenger
det er naturlig 4 se litt naermere pa. I artikkelen bergres derfor blant annet
folgende problemstillinger: Hva er kvalitet? Hva er kvalitetskostnader? Er
det ulike perspektiver pa kvalitetskostnader? Finnes det ulike kvalitetskost-
nadsmodeller? Hvordan kan en estimere kvalitetskostnader? Hvordan kan
en ga fram for a ta i bruk et styringssystem for kvalitetskostnader?
Artikkelen er bygd opp slik. I del to dreftes den forste problemstillingen,
dvs. hva er kvalitet? Deretter droftes kvalitetskostnader (del tre), dvs. ulike
definisjoner og tilneerminger, ulike perspektiver pa kvalitetskostnader
samt kvalitetskostnadsmodeller. I del fire gis en meget kort presentasjon
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av mulige estimeringsmetoder (kalkulasjonsmodeller). Deretter redegjores
det kort for hvordan en kan ta i bruk et styringssystem for kvalitetskost-
nader, og til slutt er det en kort diskusjon som avsluttes med en konklusjon.

HVA ER KVALITET?

Noen definisjoner og tilnarminger

Kvalitet er blitt definert pa ulike mater. Juran (1951) definerte kvalitet som
egenhet for bruk («fitness for use»), Crosby (1979) som samsvar med krav
(«conformance to requirements»), Goh og Xie (1994) som null feil ved a
gjore ting rett den forste gangen («zero defects — doing it right the first
time»), mens Deming (1986) var mer kunderelatert og hevdet at kvalitet
bor vere rettet mot de behov kunden har, bade i natid og framtid. Denne
forstaelsen stottes av Zeithaml som oppfatter kvalitet som «superiority or
excellence» (Zeithaml, 1988, 3). Zeithaml skiller ogsé klart mellom oppfat-
tet kvalitet («perceived quality») og objektiv kvalitet. Mens objektiv kvalitet
kan males ved hjelp av en objektiv malemetode, méles oppfattet kvalitet
ved hjelp av en subjektiv bedemmelse (for eksempel sporreundersokelser).
Norsk Standard «NS-EN ISO! 9000:2005» definerer kvalitet* som: «I hvilk-
en grad en samling av iboende egenskaper oppfyller krav». Krav blir videre
definert som «behov eller forventninger som er angitt, vanligvis under-
forstatt eller obligatorisk», mens egenskaper er definert som «sarpreg som
gjor det mulig & skjelne». Kvalitetsbegrepet er altsa ikke et entydig be-
grep. Det finnes en rekke ulike inndelinger og tilneerminger (Grénroos og
Gummesson, 1989; Helgesen, 2000; Troye, 1990; @stebg, 2013). En slik inn-
deling er i produkt- og servicekvalitet.

Produktkvalitet
Ifolge Garvin (1984) bygger de fleste definisjoner av kvalitet pa fem
perspektiver:

1 ISO er en verdensomfattende sammenslutning av nasjonale standardiseringsorganer.
ISO har som formal & utarbeide standarder for styrings-/ledelsessystemer, produkter,
prosesser, utstyr, varekvalitet, formularer m.m., og a standardisere symboler og navn pa
storrelser og enheter. Standard Norge er det norske medlemmet av ISO.

2 Begrepet kvalitet kan brukes sammen med adjektiver som darlig, god eller utmerket.
Iboende, i motsetning til tildelt, betyr «det som finnes i noe», spesielt om en permanent
egenskap (jf. ISO 9000:2006).
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Folelsesbasert («transcendent»): Kvalitet er noe
udefinerbart og ettertraktelsesverdig som du kjenner
igjen nar du ser det.

Produktbasert («product-based»): Kvalitet bestemmes av
mengden av onskede egenskaper.

Brukerbasert («user-based»): Kvalitet bestemmes av
kunden etter grad av overensstemmelse med kundens
subjektive behov og forventninger.

Produksjonsbasert («manufacturing-based»): Kvalitet er
i overensstemmelse med krav og spesifikasjoner, dvs. at
jo feerre avvik, jo bedre kvalitet.

Verdibasert («value-based»): Kvalitet er bruksverdien for
pengene, dvs. grad av godhet (verdi) i forhold til pris.

Ut fra disse perspektivene utviklet Garvin et rammeverk bestaende av étte
ulike dimensjoner av kvalitet som direkte var tilknyttet produktkvalitet:

1.

Ytelse («performance»): Den primere ytelsen til
produktet.

Tilleggsytelser («features»): Ytelser som kommer i tillegg
til produktets primaere ytelse.

Palitelighet («reliability»): Refererer til i hvilken grad
produktet leverer konsistent over levetiden.
Overensstemmelse («conformance»): I hvilken grad
produktet er i overensstemmelse med gitte krav og
spesifikasjoner.

Varighet («durability»): I hvilken grad produktet er solid
og taler pakjenninger uten at det edelegges.
Servicevennlighet («serviceability»): Refererer til i hvilken
grad produktet er vedlikeholds- og reparasjonsvennlig.
Estetikk («aesthetics»): Refererer til subjektive karakteri-
stikker som hvordan produktet smaker, foles, hores ut,
ser ut og lukter.

Opplevd kvalitet («perceived quality»): Er basert pa
kundens meninger ved at kvaliteten er slik som kunden
opplever den.
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Sammen dekker de atte dimensjonene et bredt spekter av kvalitetsfaktorer,
seerlig mht. produktkvalitet. Noen av dimensjonene innebzerer «objektivt»
malbare produktattributter mens andre er rettet mot individuelle subjek-
tivt (perseptuelt) malbare preferanser. Mangfoldet av dimensjoner bidrar
til & forklare forskjellene mellom de fem kvalitetsperspektivene. Garvins
rammeverk med inndeling i atte kvalitetsdimensjoner viser at differensie-
ringsstrategier basert pa kvalitet kan gjennomferes pd mange ulike mater.

Servicekvalitet

Det finnes flere rammeverk som beskriver ulike dimensjoner av service-
kvalitet, noen allmenngyldige, andre konteksttilpasset (Helgesen og Nesset,
2011). Den mest kjente og brukte tilneermingen er nok SERVQUAL-
modellen (Parasuraman et al., 1988; 1994). Denne modellen har fem
kvalitetsdimensjoner:

1. Materiell («tangibles»): Refererer til de fysiske forhold-
ene som er tilknyttet tjenesten. Dette innebzerer forhold
som hvordan fasiliteter og utstyr oppleves av kunden.

2. Servicepalitelighet («service reliability»): Relateres til i
hvilken grad tjenesten leveres uten feil og til rett tid.

3. Respons («responsiveness»): Omhandler leveranderens
villighet til & yte service. Responstiden er eksempelvis
en viktig faktor i forbindelse ved handtering av feil eller
mangler pa en tjeneste.

4. Tillit («assurance»): Refererer til de ansattes kunnskap
og heflighet samt deres evne til & fremstd som
troverdige.

5. Empati («<empathy»): Handler om leveranderen og de
ansattes evne til a gi hver kunde individuell oppmerk-
somhet og legge til rette for kundenes personlige behov.

Det eksisterer altsa ulike dimensjoner av kvalitetsperspektivet avhengig
av om man fokuserer pa produkt eller service, men perspektivene henger
sammen. Selvsagt er produktkvalitet viktig, men det kan synes som om
servicekvalitet har enda storre betydning for en organisasjon (Aune, 2000).
Pastanden underbygges av en undersokelse utfort av American Society for
Quality Control (ASQC Forum nr. 1 1988). Den indikerer at ca. 70 % av
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kundene et foretak mister, blir borte pa grunn av misngye med hvordan en
blir behandlet av foretakets ansatte (servicen), mens kun 15 % blir borte
pga. misngye med produktet (Aune, 2000).

Kvalitetsfilosofi

For a kunne levere kvalitet mé en organisasjon ha kunnskap om prosesser
og aktiviteter som er viktige for skapningen av kvalitet. Slike aktiviteter kate-
goriseres ofte i hovedgruppene kvalitetsvedlikehold, kvalitetsforbedring
og kvalitetsfornying. Kvalitetsvedlikehold er forst og fremst knyttet til den
daglige driften og omfatter blant annet kvalitetsstyring og sikring av kvali-
tet i henhold til palagte standarder som f.eks. ISO. Kvalitetsforbedring
omfatter organisering og gjennomfering av kontinuerlige forbedringsak-
tiviteter knyttet til eksisterende standarder, prosesser og produkter. Den
japanske betegnelsen «Kaizen» som etter hvert er blitt vanlig a bruke, be-
tyr «kontinuerlig forbedring» eller «forandring til det bedre» og refererer
til en forbedringsfilosofi som fokuserer pa en kontinuerlig forbedring av
prosessene i produksjon, utvikling og ledelse. Kvalitetsfornying omfatter
storre forandringer knyttet til prosesser, design, produksjon og teknologi
(Lillestal, 1994). For at virksomheter skal kunne drive et strukturert kvali-
tetsarbeid med fokus pa slike omrader er det blitt utviklet forskjellige til-
narminger. Noen av de mest fremtredende er «Lean», total kvalitetsledelse
(TQM), og «Six Sigma».

Lean

Lean® er et styringsverktoy og en effektiviseringsfilosofi som stammer fra
industri og vareproduksjon. Hovedmalet er a kartlegge verdistrommene i
organisasjonen, identifisere kundens behov og fjerne alt som ikke er verdi-
skapende i prosessen (Kannan og Tan, 2005; Staats og Upton, 2011). Lean
bygger pa en filosofi hvor man ensker a eliminere slgsing («muda»), levere
presis uten feil, ha kortest mulig gjennomlepstid og minimale lagre («Just-
In-Time»). «Just-In-Time» (JIT) er et prinsipp for organisering i produk-
sjonsbedrifter og skal sikre at alt som trengs, kommer pa plass til rett tid og
sted i produksjonsprosessen. Ved JIT spares ogsé lagerhold og det er lettere

3 En tidligere produksjonsingenier i Toyota, Taiichi Ohno, utviklet «Toyota Production
System» (TPS) som senere beskrives som «Lean».
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a skreddersy produktet etter kundenes behov. Forbedringene skal foretas i
en kontinuerlig prosess («Kaizen»). Organisasjoner som benytter «Lean»,
kjennetegnes av at de bruker mindre menneskelig arbeidskraft, mindre
materialer, mindre tid og mindre plass ved produksjon av produktet. Lean
karakteriseres derfor ofte som evnen til 8 oppna mer med mindre ressurser
(Womack og Jones, 1996). Oppsumert kan man si at Lean’s fokus er rettet
mot effektiv produksjon av produkter/tjenester av hoy kvalitet samtidig
som kundenes behov dekkes (Sayer og Williams, 2012).

I denne sammenheng ber en ogsa ta med at flere kostnadsbegrep-
er inngar som naturlige elementer i kvalitetsarbeidet (kvalitetsfilosofi-
en) (Cua et al., 2001). Ved produktutvikling og design legges det vekt pa
«total-life-cycle costing», dvs. en tilnaerming som identifiserer alle aktuelle
kostnader knyttet til et produkt livslep fra vugge til grav (Atkinson et al,,
2012). Mellom 80 og 90 % av livslopskostnadene bestemmes i designfasen
av produkter og prosesser (Anderson og Sedatole, 1998; Atkinson et al.,
2012). «Target costing» brukes som benevnelse pa de kostnader som kan
tillates for et nytt produkt, der mélene er a oppna lennsomhet samtidig
som kunders behov dekkes. Disse kostnadsbegrepene henger noye sammen
med «lean-tankegangen» og inngar saledes som del av begrepsapparat-
et i denne forbindelse. Kvalitet og kostnadsdata vektlegges nar produkter
og prosesser designes (Anderson og Sedatole, 1998; Ittner, 1999).

Total kvalitetsledelse (TQM)
Total kvalitetsledelse (TQM) stammer fra Japan og kan beskrives som en
kvalitetsfilosofi som skal fore virksomheten mot total kvalitet (Oakland,
1995). Total kvalitet er en visjon om & skape den ideelle virksomheten. En
slik organisasjon har full kontroll over alle tekniske, administrative, krea-
tive og sosiale prosesser. I tillegg tilfredstiller produkter og tjenester bade
kundens og andre interessenters behov. Et slikt niva er imidlertid omtrent
umulig & oppna i praksis, men slike visjoner er viktige fordi de kan stimu-
lere til en streben etter kontinuerlige forbedringer (Aune, 2000).
Rammeverket TQM kan deles opp i fire hovedelementer; kundefokus,
prosessforbedring, kontinuerlig forbedring og grupper. Kundefokus inne-
beerer at man forsgker a produsere varer og tjenester som dekker kundenes
behov pa en best mulig mate. Man ma altsa ta hensyn til de krav som
kundene eksplisitt setter. I forbindelse med prosessforbedring (Kaizen)
er det de medarbeiderne som til daglig er involvert i de ulike prosessene,
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som ber ta ansvaret for forbedringer. Alle ansatte ma derfor leres opp i
problemlgsningsverktoyer og hvordan man best mulig kan utnytte disse
verktoyene. Kontinuerlig forbedring i TQM er forst og fremst knyttet til
Demings sirkel?, eller PUSH-syklusen som den ofte kalles pa norsk, dvs.
Planlegge - Utfere — Sjekke — Handle. Syklusen skal sikre at forbedrings-
prosessen i virksomheten kommer i gang og utvikler seg malrettet. TQM
legger ogsa vekt pa a etablere grupper som samarbeider om & samkjore
virksomhetens prosesser mot kundenes behov. Slike grupper fungerer som
leeringsarenaer hvor alle ansatte far praktisk trening i TQM-filosofiens verk-
toy og i det & samarbeide med hverandre.

En type grupper som er nodvendig i et TQM-konsept, er kvalitetssirkler.
Kvalitetssirkler er faste avdelingsinterne grupper med frivillig deltakelse og
regelmessige moter for lgsing av problem pa arbeidsplassen. I tillegg til &
vere et verktoy for kommunikasjon og samarbeid er slike grupper bade
kostnadsreduserende og produktivitetsfremmende (Aune, 2000).

Six Sigma

Six Sigma er en annen veletablert kvalitetsfilosofi som identifiserer og
eliminerer feil i prosesser og systemer samtidig som det fokuseres pa egen-
skaper som er viktige for kunden (Antony, 2008). Systemet ble utviklet av
Motorola pa 1980-tallet og ble utformet som et svar pa et gkende behov
for forbedret kvalitet og reduksjon av defekter i produksjonen (Mont-
gomery og Woodall, 2008). Dette oppnés ved & bygge inn kvalitet i design
av produkter og prosesser (Hahn et al., 2000), noe som har fort til store
innsparinger av kostnader. Pa tre ar ble det spart ca. 6 milliarder kroner.
Tilsvarende resultater er ogsa oppnadd av andre foretak som har innfert
Six Sigma (Hahn et al., 2000).

Six Sigma skiller seg fra andre verktoy som f. eks. TQM ved en sterk
satsing pa statistiske metoder (Aune, 2000). Fokuset til Six Sigma er & re-
dusere variasjonene i kvaliteten pa produktegenskaper til et nivd hvor feil
og mangler er sveert usannsynlig. Malet var a redusere antall defekter til 3,4
per 1 million enheter (muligheter) (Hahn et al., 2000). I arbeidet mot dette
brukes en femtrinns tilnaerming til problemlosning kalt DMAIC:

4 PDCA-syklusen (Plan - Do - Check - Act) kalles ofte Demings sirkel og er oppkalt etter
kvalitetseksperten W. Edwards Deming.
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1. Definere («define»): Definere forbedringsmuligheter og
problemstillinger for det aktuelle prosjektet.

2. Male («measure»): Avgjore hva man skal male og sam-
le inn av fakta som er aktuelt i forhold til de relevante
problemstillingene.

3. Analysere («analyze»): Analysere arsakene til at pro-
blemet oppstar.

4. Forbedre («improve»): Finne lgsninger som skal bidra til
a lose/forbedre arsakene til at problemet oppstar.

5. Kontrollere («control»): Etablere kontroller som skal
sorge for at de nye forbedringene blir varige og at pro-
blemene ikke oppstar pa nytt.

Valg av forbedringsprosjekter er sarlig viktig i Six Sigma. Derfor gjen-
nomferes en grundig vurdering av potensielle prosjekter (Montgomery og
Woodall, 2008).

Sertifisering

Sertifisering er en annen tilnaerming til kvalitetsstyring. Mange organi-
sasjoner bade i og utenfor EU/EQ@S forlanger at leveranderer har sertifi-
serte kvalitetssystemer. Organisasjoner som onsker a sertifisere sitt kvali-
tetssystem, ma forst avgjore hvilken standard som skal legges til grunn
og hvilket sertifiseringsorgan som onskes benyttet. Sertifiseringsorganet
vil be om dokumentasjon av organisasjonens kvalitetssystem (kvalitets-
hdndbok m.m.) som sammenlignes med kravene i den valgte standarden.
Dersom det oppdages mangler, far organisasjonen beskjed om a foreta
justeringer i kvalitetsprosedyrer, beskrivelser, m.m. Vurderer sertifise-
ringsorganet dokumentasjonen som tilfredsstillende, blir organisasjonen
akkreditert og det utstedes et sertifikat. Fra da av gjennomferer akkredite-
ringsorganet periodiske oppfelginger i henhold til fastsatte retningslinjer
(Aune, 2000).

En av de mest brukte standardene for kvalitetsstyring er den inter-
nasjonale standarden ISO 9000 som er utarbeidet av International Organi-
zation for Standardization (ISO). Arbeidet med utvikling og oppfelging av
standarden i Norge gjores av Standard Norge. ISO 9000 bestar av tre kjerne-
standarder: ISO 9000, ISO 9001 og ISO 9004 (Standard Norge, 2013):
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1. ISO 9000:2005 omhandler systemer for kvalitetsstyring
(grunntrekk og terminologi).

2. 1SO 9001:2008 omhandler systemer for kvalitetsstyring
(krav).

3. ISO 9004:2009 omhandler styring for vedvarende frem-
gang i en organisasjon (kvalitetsstyring som metode).

Alle de tre kjernestandardene blir i dag aktivt brukt i kvalitetsstyringssyste-
mer innenfor ulike virksomheter.

Kvalitetsmodeller
Det finnes mange kvalitetsmodeller (Heaphy og Gruska, 1995; Neas et
al., 2001; Seth et al., 2004). Den europeiske kvalitetsmodellen («EFQM
- Excellence Model») ble utviklet av European Foundation for Quality
Management (EFQM) og bygger pa kvalitetsfilosofi utviklet i USA og Japan
og pa erfaringer fra 200 private virksomheter i forskjellige land i Europa
(Geraedts, 2001; Nas et al., 2001). Modellen (rammeverket) maler om-
rader som kan forbedres pa tvers av en organisasjons aktiviteter. Begrepet
«excellence» brukes fordi modellen fokuserer pa hva en organisasjon gjor
eller kan gjore for a gi en utmerket tjeneste eller produkt til sine kunder.
CAF («Common Assessment Framework») bygger pa EFQM-model-
len, men er utviklet av og for offentlig sektor. Det er et kvalitetsledelses-
verktoy som bygger pa forutsetningen om at fremragende resultater for

Virkemidler

Resultater

»
>

\

1. Lederskap

3. Medarbeidere

2. Strategi og
planlegging

5. Prosesser

4. Partnerskap
og ressurser

6. Medarbeider-
resultater

7. Bruker- og
borgerresultater

8. Samfunns-
resultater

9. Ngkkel-
resultater

A

Innovasjon og leering

Figur 1: CAF-modellen. Kilde: Web01
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virksomheter, borgere/brukere, medarbeidere og samfunnet oppnas
gjennom ledelse, strategier og planlegging, medarbeidere, partnerskap,
ressurser og prosesser. CAF er et egenevalueringsopplegg der virksomhet-
en vurderes fra ulike vinkler pé én og samme tid, noe som innebzerer at
virksomhetens ytelser analyseres pa en helhetlig mate. Figur 1 viser opp-
byggingen av CAF-modellen (Web01).

Figur 1 viser at CAF-modellen bestar av ni omrader som ifelge dette
rammeverket ma vurderes i enhver virksomhetsanalyse. Kriteriene 1 til 5
gir en oversikt over virksomhetens innsatsfaktorer eller virkemidler, dvs.
lederskap, medarbeidere, strategi og planlegging, partnerskap og ressurser,
samt prosesser. Disse omhandler hvordan virksomheten lgser sine opp-
gaver og er naermere beskrevet i brukermanualen® (Web01). Omradene 6
til 9 viser en gruppering av virksomhetens ulike typer resultater, dvs. med-
arbeiderresultater, bruker- og borgerresultater, samfunnsresultater og
nokkelresultater (virksomhetsresultater). Disse omhandler i hvilken grad
bruken av virkemidlene forer til at planlagte mal blir nddd. De ni kriteriene
brytes ned til 28 underkriterier eller kjennetegn som skal vurderes, og det
er listet eksempler som hjelp til & forsta hva underkriteriet dreier seg om,
og punkter det kan vaere relevant & vie oppmerksomhet i evalueringen, dvs.
identifikasjon av forbedringstiltak. Nar vedtak om a iverksette forbedrings-
tiltakene integreres i nye strategier, planer og praksiser, oppstar en kontinu-
erlig syklus av innovasjon og laering mot stadig heyere kvalitet. For 4 fa et
tallmessig uttrykk for vurderingsresultatet slik at det blir mulig a sammen-
ligne resultater innenfor og mellom kriteriene fra ar til ar og med andre
virksombheters resultater, skal det gis poeng til hvert enkelt underkriterium
etter neermere angitte retningslinjer (Web01). Dersom en virksomhet har
hey kvalitet, innebaerer det at den bade har gode virkemidler og resultater
innenfor de ni kriteriene.

CAF-modellen er utviklet for & kunne brukes i alle deler av offentlig
sektor, i offentlige virksomheter pa nasjonalt, regionalt og lokalt niva. CAF
er ment som en katalysator i en total forbedringsprosess innad i virksom-
heten og har fem overordnede formal:

5 CAF er gratis tilgjengelig pa Internett og tilbys som et brukervennlig verktey for &
bistd virksomheter i offentlig sektor over hele Europa i a heyne kvalitet og forbedre
resultater.
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1. Legge til rette for en egenevaluering i offentlige virksom-
heter som stiller en helhetlig «diagnose» og identifiserer
nedvendige forbedringstiltak.

2. Gi offentlige virksomheter en innfering i kulturen
for fremragende praksis og helhetlig kvalitetsledelse.

3. Fore virksomheten skrittvis fram til en fullstendig
kvalitetssyklus med planlegging, gjennomfering, evalu-
ering og forbedring.

4. Sette de ulike utviklingsverktoyene som virksomheten
bruker, inn i en storre helhet som bygger bro i mellom
dem.

5. Legge til rette for «malestokksleering» («benchlearning»)
innad i sterre virksomheter med flere enheter av samme
slag (f.eks. regionale ledd) eller mellom ulike virksom-
heter i offentlig sektor.

Kvalitetsmodellene kan anvendes bidde som et diagnoseverktoy og som
verktoy i den lopende styringen. De bygger pa TQM-filosofien og tar hen-
syn til flere temaer som er tatt med i gjennomgangen ovenfor, blant annet
ISO-sertifisering, Six-Sigma og kvalitetssirkler.

Kostnadseffektiv kvalitetsstyring?

For alle prosesser og aktiviteter som settes i gang for & gke kvaliteten pa
produkter og tjenester, bor en ogsa ta i betraktning kostnadene som pa-
lgper. Det overordnede malet er jo 4 nd mal for kundebehov og kundekrav
péa en kostnadseffektiv méte. Dette kan bare oppnas nar beslutningstak-
ere har innsikt i relevant kostnadsinformasjon. Derfor kan en hevde at
maling og rapportering av kvalitetskostnader burde sees pa som et viktig
tema for ledelsen av en organisasjon, dvs. innga som del av styringsdata-
ene for selskapet (Schiffauerova og Thomson, 2006; Sower et al., 2007).
Det er derfor noe underlig at mindre enn halvparten synes a registrere
og rapportere kvalitetskostnader (Gupta og Campbell, 1995; Viger og
Anandarajan, 1999).
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KVALITETSKOSTNADER
Noen definisjoner og tilnarminger
Kvalitetskostnader ma defineres for & kunne males og rapporteres. Det er
imidlertid ikke enighet om en brei definisjon av begrepet kvalitetskostnad-
er og de forskjellige elementene som inngar. Derimot er det enighet om
at definisjonen og forstdelsen av innholdet i kvalitetskostnader har endret
seg over tid (Chiadamrong, 2003, Dahlgaard et al., 1992; Giannetti, 2013;
Ittner, 1996; Jaju et al., 2009; Schiffauerova og Thomson, 2006; Yang, 2008).
Antydninger om kvalitetskostnader kom pa 1930-tallet (Crocket, 1935;
Miner, 1933; Shewhart, 1931). Imidlertid kom formaliseringer av begrepet
kvalitetskostnader forst pa 1950-tallet (Feigenbaum, 1957; Juran, 1951).
Juran (1951) hevder at kvalitetskostnader utgjer summen av alle kostnader
som vil forsvinne uten noen kvalitetsproblemer («the sum of all costs that
would disappear if there were no quality problems»). Crosby (1979) sier
at kvalitetskostnader oppstar pa grunn av at feil gjores. Ifolge Crosby er
kvalitet gratis («quality is free»). Det som medforer kostnader, er alle akti-
viteter som settes i verk fordi en ikke gjorde ting rett forste gangen. («It
is the scrap, rework, service after service, warranty, inspection, tests, and
similar activities made necessary by nonconformance problems» (Crosby,
1979, 12). Campanella (1999) definerer kvalitetskostnader som forskjel-
len mellom kostnader i den aktuelle situasjonen og kostnader i den ideelle
situasjonen (hvor ingen feil oppstod). Giakatis et al. (2001) definerer kvali-
tetskostnader som kostnader av alle anstrengelser som soker a sikre at
produkter moter (eller vil meote) spesifiserte krav. Mukhopadhyay (2004)
sier at kvalitetskostnader er kostnader som kan knyttes til det & forhindre,
finne og korrigere feilarbeid («defective work»). De sistnevnte definisjoner
av begrepet kvalitetskostnader har mange likhetstrekk. Derfor kan en si at
kvalitetskostnader na oppfattes som summen av kostnader som paleper i
forbindelse med a designe, implementere, drifte og vedlikeholde et kvali-
tetsstyringssystem, kostnader involvert i & innfere og opprettholde en pro-
sess med kontinuerlig forbedring, og kostnader som oppstar, pa grunn av
svikt i systemer, prosesser, produkter og/eller tjenester (Dale, 2003).

Kvalitetskostnadsperspektiver

Ledere har som regel et gnske om & oppnd hey kvalitet med sa lave kost-
nader som mulig. Denne avveining er ikke enkel. Spersmalet er sa om det
finnes et optimalt niva eller en optimal tilpasning mht. kvalitetskostnader?
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Dette har vert et omdiskutert tema. Tre ulike perspektiver har veert frem-
tredende: (1) det «tradisjonelle perspektivet», (2) det «nye perspektivet»,
og (3) Freieslebens (2004) perspektiv (et perspektiv som kan ses pa som en
slags kombinasjon av de to foregaende perspektivene).

Det tradisjonelle kvalitetskostnadsperspektivet (Juran-Lundvall-modellen)
Juran og Lundvall publiserte i Juran (1951) det som blir sett pd som det
«tradisjonelle perspektivet» pa optimale kvalitetskostnader. I folge Juran-
Lundvall-modellen vil ekte forebyggende kostnader samt kontroll- og
inspeksjonskostnader fore til reduksjon i feilkostnader. Figur 2 viser at
den optimale tilpasningen er nar de totale kvalitetskostnadene er pa mini-
mumsnivaet. Man ser imidlertid at minimumsnivaet for totale kvalitets-
kostnader per enhet nas for 100 % perfeksjon er oppnadd. For man nar det
optimale punktet, vil forebyggende kostnader, og kontroll- og inspeksjons-
kostnader oke i takt med okt kvalitet, mens feilkostnadene vil avta mer.
Dermed avtar de totale kvalitetskostnadene. Etter at man har nadd det
optimale punktet, vil imidlertid forebyggende kostnader, og kontroll- og
inspeksjonskostnader gke mer enn reduksjonen i feilkostnadene. Dermed
oker de totale kvalitetskostnadene.

Figur 2 viser at feilkostnadene oker eksponentielt nar kvalitetsnivaet
avtar. Dette er fornuftig ettersom funksjonen er basert pa kostnad per enhet.

Kostnad per enhet

\ /
Forebyggends kostnader N /
og kontroll- og \

inspeksjonskostnader i ‘\

Kvalitetsniva i %

Figur 2: Den tradisjonelle kvalitetskostnadsmodellen.
Kilde: Juran og Gryna (1988)
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Nér man reduserer kvalitetsnivaet, vil andelen gode produkter avta. Redusert
andel av gode produkter medferer okte totale feilkostnader som videre forer
til okte feilkostnader per enhet. Forebyggende kostnader og kontroll- og in-
speksjonskostnader oker eksponentielt nar man narmer seg 100 % perfek-
sjon. En mulig forklaring pa dette er at den tradisjonelle modellen er basert
pa selskaper med darlig kvalitetsniva. For selskaper som nettopp har imple-
mentert et kvalitetssystem, vil det veere for kostbart a finne alle arsakene til
kvalitetskostnadene. En annen forklaring bygger pa antakelsen om at et visst
niva av defekter alltid vil vedvare, og at 100 % perfeksjon kun vil veere mulig
dersom man innferer et kostbart inspeksjonssystem (Giannetti, 2013).

Det tradisjonelle kvalitetskostnadsperspektivet viser at «absolutt kvali-
tet», dvs. 100 % perfeksjon, ikke gir en optimal lesning for a minimalisere
totale kvalitetskostnader. Null defekter koster for mye.

Det nye kvalitetskostnadsperspektivet (Juran og Gryna)

Det nye perspektivet pa optimale kvalitetskostnader ble utviklet av Juran og
Gryna (1988) med utgangspunkt i den tradisjonelle Juran-Lundvall-model-
len. Figur 3 viser denne modellen. Feilkostnadskurven er uendret fra den
tradisjonelle modellen, noe som innebaerer at disse gar mot null ved 100 %
perfeksjon. Formen pé funksjonen for forebyggende kostnader og kontroll-
og inspeksjonskostnader er imidlertid endret ved at det tas hensyn til at nye
teknologiske losninger vil gjore overvikningsprosessen gjennomferbar. Mo-
dellen legger ogsa vekt pa at det foretas en prioritering av forebyggende tiltak.

Feilkostnader /

Totale kvalitetskostnader

L Kvalitetsniva i % 100

Kostnad per enhet

Forabyggenda kostnader
og kontroll- og
inspeksjonskostnader

Figur 3: Den nye kvalitetskostnadsmodellen. Kilde: Juran og Gryna (1988)
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En vesentlig forskjell ved denne modellen er at minimumsnivaet for
totale kvalitetskostnader na er gitt ved full kvalitetsoppnéelse. Imidlertid
argumenterer Juran og Gryna for at selv om 100 % perfeksjon er malet pa
lang sikt, innebeerer ikke det at dette er det mest lonnsomme malet for hver
situasjon, seerlig pa kort sikt.

Freieslebens perspektiv
Freiesleben (2004) argumenterer for at verken det tradisjonelle eller det
nye perspektivet pa kvalitetskostnader kan brukes for & oppné et optimalt
kvalitetsniva. Han foreslar imidlertid at modellene kan ses pa som to ulike
ytterpunkt i en sammenhengende modell. Det ene ytterpunktet er ved lavt
kvalitetsniva hvor den tradisjonelle kvalitetskostnadsmodellen kan brukes.
Den nye kvalitetskostnadsmodellen kan anvendes ved det andre ytterpunkt-
et (hoyt kvalitetsniva). Mellom disse ytterpunktene finnes det flere kvalitets-
situasjoner. For hver avdem finnes det et gkonomisk optimalt kvalitetsniva.
Dermed vil bedrifter ga igjennom flere optimale kvalitetsnivaer ettersom
de gar fra lavt til hoyt kvalitetsniva. Figur 4 viser denne modellen.
Freiesleben prover altsa a forklare hvordan en organisasjon kan utvikle
seg over tid. Det tas utgangspunkt i en situasjon hvor kvalitetsnivaet er lavt.
Situasjonen er da tilneermet lik det tradisjonelle perspektivet pa kvalitets-
kostnader, dvs. til venstre pa modellen. Det forste optimale punktet for

A
TQCs,
TQCs,
TQCs,
k: TQCs,
g 4
St
2
k-
<]
g
g (G /
Cyp "
c I By
3
Cyrrm—— —
0 100

Q > Q, > Q; >
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Figur 4: Freieslebens kvalitetskostnadsmodell. Kilde: Freieslebens (2004)
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totale kvalitetskostnader er gitt ved Q,. Her vil noen av drsakene til okte
kvalitetskostnader ikke bli eliminert pga. haye forebyggende-, kontroll- og
inspeksjons-kostnader. Etter de forste forbedringene er gjennomfert, vil
bedriften leere hvordan en kan veere mer effektiv og bedre kan utnytte de
forebyggende tiltakene. Dessuten kommer det ofte ny og bedre teknologi.
Derfor vil kurven (C)) for forebyggende og kontroll- og inspeksjons-kost-
nader bli mindre bratt, og totale kvalitetskostnader vil ogsa minke (TQ,).
Ved a folge denne logikken vil man finne flere optimale situasjoner over
tid for man til slutt vil na situasjonen som er tilnsermet lik det nye kvalitet-
skostnadsperspektivet (Giannetti, 2013).

Kritikk mot kvalitetskostnadsperspektivene
Ifolge Dale (2003) ber ikke kostnader alene avgjore bedrifters optimale
kvalitetsniva slik som det tradisjonelle og det nye kvalitetskostnads-
perspektivet legger opp til. Selv om det gar ut over kvaliteten, har disse
perspektivene ikke noen ankepunkter mot optimalisering av kvalitetskost-
nadene. Pavirker perspektivene en bedrifts kvalitetsarbeid, er det derfor
stor fare for at bedriften vil tilpasse seg et kvalitetsniva som er lavere enn
hva kundene forventer.

Figur 5 viser en annen modell som kanskje gir et mer realistisk bilde
av virkeligheten. Denne modellen (BS6143-2) som er utviklet av British

Totale
kvalitetskostnader

\\\\\\

Foreby; ggende kostnader ’

KRR
S IAIKIAXLLERINN

Kvalitetsrelaterte kostnader

Fokus pa kvalitet og forbedringsaktiviteter

Figur 5: British Standards modell for utviklingen av kvalitetskostnader.
Kilde: British Standards Institution (1990)
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Standard Institution (1990), har et langt enklere syn pa hvordan man opp-
nér et optimalt kvalitetskostnadsniva. Modellen viser enkelt og greit at okt
fokus pa kvalitet og forbedringsaktiviteter vil redusere bedrifters totale
kvalitetskostnader over tid.

Kvalitetskostnadsmodeller

Inndelingen av kvalitetskostnader er blitt mye diskutert innenfor kvali-
tetskostnadsteorien. Det finnes flere ulike kvalitetskostnadsmodeller. To
modeller har fatt serlig stor oppmerksomhet, PAF-modellen og prosess-
modellen. I de senere arene har tilneerminger basert pa aktivitetsbaserte
kalkulasjon/aktivitetsbasert ledelse kommet til (Gupta og Baxendale, 2008;
Gupta og Galloway, 2003). I dag opereres det derfor ofte med en tredel-
ing (Cheah et al,, 2010): (1) PAF-modellen, (2) prosessmodellen og (3)
ABC-modeller. Dessuten er det naturlig a trekke inn et fjerde «perspektiv»:
(4) «skjulte kvalitetskostnader». I det etterfolgende droftes alle fire. I dette
delkapitlet ser en pa PAF-modellen, prosessmodellen og sammenhengen
mellom disse to modellene. Dessuten gis en kort innfering i hva som menes
med «skjulte kvalitetskostnader». ABC-modeller tas igjen nedenfor.

PAF-modellen

PAF-modellen er den mest kjente kvalitetskostnadsmodellen, og litteratur
pa omradet har i stor grad tatt utgangspunkt i denne (Dale og Plunkett,
1991). Modellen bygger pa en tredelt kategorisering av kvalitetskostnader.
Feigenbaum (1957), Freeman (1960) og Masser (1957) og var de forste til a
beskrive kvalitetskostnader ut fra denne tredelingen:

1. Forebyggende kostnader («prevention»).
2. Kontroll og inspeksjonskostnader («appraisal»).
3. Feilkostnader («failure»).

Figur 6 gir en oversikt over PAF-modellens kostnadskategorier og sam-
menhengene mellom kategoriene. De forebyggende kostnader padras for
a unnga at kvalitetsproblemer oppstér. Denne kostnadskategorien er den
mest subjektive av de tre kategoriene og bestar av kostnader som oppleering,
kvalitetsplanlegging, systemutvikling, motivasjonsprogrammer for kvali-
tet, kostnader ved kvalitetssirkler og andre kostnader for a forhandssikre
kvaliteten (Anderson og Sedatole, 1998).
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Kvalitetskostnader

Forebyggende Kontroll- og
kostnader inspeksjonskostnader

Feilkostnader

h‘ﬁ

Eksterne Interne
feilkostnader feilkostnader

Figur 6: PAF-modellens kostnadskategorier. Kilde: Dale og Plunkett (1991)

Kontroll og inspeksjonskostnader omfatter alle direkte kostnader forbun-
det med maling av kvalitet. Eksempler pd kostnader i denne kategorien
er inspeksjon av ravarer og innkjep, kontroll av utstyr, kvalitetskontroll av
prosessene, tap pga. ungdvendig testing, inspeksjon av ferdige produkter
og kostnader i forbindelse med oppfelging av ISO-standarden. Feilkost-
nadene er inndelt i interne og eksterne feilkostnader (se figur 6).

Interne feilkostnader oppstar som folge av utbedring (reparasjon) av feil
ved produktet eller tjenesten som oppdages for produksjonsprosessen er
ferdig og produktet (tjenesten) er levert til kunden. Eksempler pa slike kost-
nader er omarbeiding, reparasjon eller vraking av produktet (Anderson og
Sedatole, 1998).

Eksterne feilkostnader er kostnader som paleper som folge av at feil blir
oppdaget etter at produksjonsprosessen er ferdig og produktet (tjenesten)
er levert til kunden. Det kan eksempelvis veere kostnader i forbindelse med
erstatningsansvar, administrasjon av kundeklager, tap i distribusjonsleddet
og tidskostnad for a lese kundeproblemer.

Desto narmere feilen er sluttbrukeren (kunden), desto dyrere er
det vanligvis & fa rettet den opp. Det er som regel billigere a forebygge,
kontrollere og inspisere enn a rette opp feil nar den oppdages. Denne pro-
blematikken har Campanella (1990) forklart ved a vise at de ulike kostnads-
elementene kan relateres direkte til de ulike kvalitetskostnadskategoriene i
PAF-modellen:
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1. Minst kostbart: Selskapets kvalitetssystem er utformet,
planlagt og organisert for 4 forebygge feil og drive med
kontinuerlig forbedring. (Forebyggende kostnader pluss
kontroll- og inspeksjonskostnader).

2. Mer kostbart: Produsenten av varen eller tjenesten finner
feil og retter feilen internt. (Interne feilkostnader).

3. Mest kostbart: Kunden finner feil i det leverte produktet
eller tjenesten. (Eksterne feilkostnader).

PAF-modellen er basert pa en kategorisering av ulike former for kvalitets-
kostnader. En av kritikkene mot PAF-modellen er rettet mot nettopp denne
kategoriseringen. Modellen relaterer kvalitetskostnadene til kontoplanen,
en tilnerming som kan vere bade tidkrevende og vanskelig a anvende i
praksis (Angelfoss og Langseth, 1993; Young, 1990). PAF-modellen rela-
terer altsa ikke kostnadene til aktiviteter/prosesser, dvs. til aktiviteter som
ledelsen er kjent med. Eventuelle gevinstpotensialer og prioriteringsom-
rader fir man dermed ikke klart fram (Eldridge og Dale, 1989).

Prosessmodellen

Hovedfokuset for prosessmodellen er kategorisering og tilordning av kvali-
tetskostnader til alle prosessene i bedriften. Denne tankegangen star i dag
svert sentralt i Norsk Standards ISO 9000.

Prosessmodellen er utviklet av Ross (1977), men ble i forbindelse med
kvalitetskostnader forst brukt av Marsh (1989). Modellen ser pa prosess-
kostnadene som en sum av samsvarskostnader («Cost of Conformance»)
og avvikskostnader («Cost of Non-Conformance») (Schiffauerova og
Thomson, 2006). Samsvarskostnader omfatter kostnadene som medgar til
a produsere produkter eller tjenester til de nodvendige standardene som
er spesifisert i prosessen. Avvikskostnader er feilkostnadene i forbindelse
med at prosessen ikke ble utfort etter onsket standard. Eksempler pa slike
kostnader kan vare bortkastet tid, ekstra materiale, produksjonsstans,
kostnader for korrigering av avviket, m.m. (Anderson og Sedatole, 1998).

Modellen kan utvikles for enhver prosess i organisasjonen. En prosess
kan defineres som en «samling av beslektede eller samvirkende aktivi-
teter som omformer tilfort grunnlag til resultater» (Norsk Standard, 2006,
20). De fleste kostnadselementene er som regel knyttet til prosesser re-
latert til menneske, maskin, materiale, miljo, metode eller maling. Hvert
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kostnadselement klassifiseres i forhold til dette og identifiseres som enten
samsvarskostnad eller avvikskostnad. I arbeidet med a kartlegge omfanget
av de ulike kostnadselementene trengs pélitelige data. Datamaterialet kan
enten hentes fra eksisterende databaser eller det kan vere nedvendig a
finne andre nekkeltall som bedre reflekterer prosessene. Det vil uansett
veere viktig & ha klare definisjoner pa hva som skal males, og hvordan det
skal males. Et utgangspunkt for slike definisjoner finnes i ISO 9000:2005,
hvor alle de mest sentrale termer og definisjoner i forhold til systemer for
kvalitetsstyring er beskrevet.

Lederne for prosessen har ansvaret for utformingen av prosessmodel-
len. Imidlertid ber arbeidet skje gjennom gruppevirksomhet med bred
deltakelse igjennom prosessen. En velutviklet prosessmodell er vanlig-
vis godt egnet til & prioritere, planlegge og folge opp forbedringsarbeid
knyttet til de ulike prosessene og aktivitetene i organisasjonen (Lillestol,
1994). Bruken av modellen baseres pa en kontinuerlig forbedringspolitikk
(Kaizen). Modellen kan anvendes bade pa service- og produksjonsbedrift-
er. Arsaker for kvalitetsproblemer kan vanligvis bestemmes raskere ved
prosessmodellen enn ved PAF-modellen, men en fullstendig analyse av et
selskaps ulike prosesser kan veere svert tidkrevende, noe som kan favori-
sere bruk av PAF-modellen (Vaxevanidis og Petropoulos, 2008).

I prosessmodellen unngar man det store kategoriseringsproblemet fra
PAF-modellen ved at man kun deler kvalitetskostnadene inn i samsvars- og
avvikskostnader. En standard for samsvarskostnader vil imidlertid ikke fa
frem hele potensialet for reduksjon av kvalitets-kostnader. Man kan nemlig
oppleve at en del av avvikskostnadene blir inkludert i denne kategorien,
selv om man folger alle prosedyrer og standarder for en prosess. Musgrove
og Fox (1991) papeker at identifisering og analysering av bedrifters pro-
sesser ogsa vil veere tidkrevende og vanskelig, i tillegg til at det vil veere stor
fare for duplisering (dobbeltelling av kostnader).

Sammenheng mellom PAF-modellen og prosessmodellen

Selv om PAF-modellen og prosessmodellen har ulike kategoriseringer av
kvalitets-kostnadene, finnes det likevel en klar sammenheng mellom de to
modellene (Young, 1990). Samsvarskostnader bestar nemlig av forebyg-
gende kostnader, samt kontroll- og inspeksjonskostnader. Avvikskostnader
bestar av interne og eksterne feilkostnader. Figur 7 viser ssmmenhengen
mellom de to modellene.
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Kvalitetskostnader

Samsvarskostnader Avvikskostnader
Forebyggende Kontroll- og Interne Eksterne
kostnader inspeksjonskostnader feilkostnader feilkostnader

Figur 7: Sammenhengen mellom PAF-modellen og Prosessmodellen.
Kilde: Young (1990)

Skjulte kvalitetskostnader

En del kvalitetskostnader blir ikke fanget opp av de tradisjonelle kvalitets-
kostnadsmodellene. Slike kostnader blir i litteraturen beskrevet som skjulte
kvalitetskostnader. Begrepet «skjulte kvalitetskostnader» blir brukt for a
fremheve at enkelte kostnader ikke blir registrert eller oppdaget (Giannetti,
2013; Yang, 2008). Noen av de skjulte kostnadene kan relateres til «tap av
mulighet» («opportunity loss») (Cheah et al., 2011; Sandval-Chéavez og
Beruvides, 1998), men gar en grundig til verks, avdekkes en lang liste av
slike «skjulte kostnader». Basert pa en litteraturgjennomgang presenterer
Yang (2008) en liste pa mer enn 60 kostnadstyper. Noen eksempler er kost-
nader som folge av stopp i produksjonen, overtidsarbeid, ekstra varelager,
ubrukt kapasitet, tapt salg, svekket omdemme, hoyere kvalitet enn etter-
spurt, eller tap av produktivitet. Slike kostnader blir vanligvis ikke regi-
strert som kvalitetskostnader pga. mangelfull kostnadsferingsteknikker
eller fordi slike kvalitetskostnader ikke er en del av den vanlige kvalitets-
kostnadskategoriseringen (Giannetti, 2013).

Det er vanskelig @ beregne omfanget av skjulte kvalitetskostnader (Cheah
et al., 2011; Giannetti, 2013). Ifolge Campanella (1990) er det funnet en
«multiplikasjonseftekt» mellom malte feilkostnader og virkelige feilkost-
nader og viser blant annet til studier i foretaket Westinghouse Electric
Corporation hvor en har en avdekket multiplikasjonseffekter pd mellom
tre og fire. Giakatis et al. (2001) og Han og Lee (2002) har ogsa kommet
til at skjulte kvalitetskostnader kan veere mer enn tre ganger sa store som
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synlige kvalitetskostnader. Skjulte feilkostnader kan ha store konsekvenser,
noe Campanella (1990) illustrerer som et isfjell. Andelen av feilkostnader
som er «skjulte», befinner seg under overflaten, og det er vanligvis slike
skader som gjor at «skip synker».

Noen skjulte kvalitetskostnader kan trolig registreres. Ifglge Dale (2003)
kan skjulte kvalitetskostnader deles inn i to ulike grupper:

1. De som eksisterer pa grunn av innebygd ineffektivitet i
prosesser og systemer.

2. De aktiviteter som er klart knyttet til kvalitet, men like-
vel ikke er kvalitetsmerket.

Eksempler pa kostnader i den forste kategorien er overflodig materialer,
overflodig papir og skjemaer, dérlig materialutnyttelse og produksjonsover-
skridelser. I den andre kategorien kan kostnadene veere knyttet til aktivi-
teter relatert til modifikasjoner og tekniske endringer.

ESTIMERING/KALKULASJON

Kvalitetskostnader kan estimeres ved hjelp av ulike metoder. Her deles
det inn i tradisjonelle estimeringsmetoder (bidragsmetoden og selvkost-
metoden) og aktivitetsbaserte estimeringsmetoder (aktivitetsbasert kalkula-
sjon (ABC) og tidsdreven aktivitetsbasert kalkulasjon (TDABC)). Disse fire
metodene droftes kort® i det etterfolgende. Dessuten bergres standardkost.
Det legges mest vekt pa aktivitetsbaserte metoder da disse synes a veare
seerlig nyttige for estimeringer av kvalitetskostnader (Gupta og Baxendale,
2008; Ittner, 1999; Shank og Govindarajan, 1993; @stebg, 2013).

Tradisjonelle estimeringsmetoder/kalkulasjonsmodeller
Bidragsmetoden(minimumskost)

I bidragsmetoden deles kostnadene i variable kostnader (direkte og indi-
rekte) og faste kostnader. Variable kostnader belastes kalkyleobjektene, mens

6 Hensikten med gjennomgangen er 4 fd fram at kvalitetskostnadene kan variere mye
ut fra valg av malemetode/estimeringsmate/kalkylemodell. Fagomradet er meget
omfattende. Det vises derfor til faglitteratur pa omradet (Boye et al., 2012; Hoff og
Bjornenak, 2010; Horngren et al., 2012).
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faste kostnader knyttes til den perioden de palgper (Boye et al., 2011).
Direkte variable kostnader bestar vanligvis av direkte lonn og direkte material-
kostnader og henferes direkte til kalkyleobjektene (kostnadsbaererne, dvs.
produkter, tjenester, ordrer, kunder, etc.). Indirekte variable kostnader
belastes ulike avdelinger og henfores videre til kostnadsbeererne via av-
delingsvise tilleggssatser (basert pa tid, verdi eller volum).

Selvkostmetoden

I selvkostmetoden tilordnes alle kostnadene til kostnadsbarerne. Som i
bidragsmetoden belastes alle direkte kostnader til kalkyleobjektene (kost-
nadsbeerere og avdelinger), men i motsetning til bidragsmetoden tilordnes
(allokeres) alle de indirekte kostnadene, ogsa de faste, til kostnadsbeererne
via avdelingsvise tilleggssatser. Dette kan derfor betegnes som fullfordelte
kostnader (Bjornenak, 2005).

Kort oppsummering av de tradisjonelle metodene

Bidragsmetoden og selvkostmetoden deler flere av de samme fordelene
og ulempene. De passer begge best hvis variable/direkte kostnader ut-
gjor en stor andel av de totale kostnadene. De er begge lette a forstd og
enkle & bruke. Begge er mindre ressurskrevende enn de aktivitetsbaserte
kalkulasjonsmetodene. Imidlertid bruker de ofte fordelingsnokler som
«smerer» kostnadene utover ulike kalkyleobjekter uten & kjenne til arsaks-/
virkningssammenhenger (Bjornenak, 1996). Bruk av de tradisjonelle
kostnadsmetodene kan derfor fore til en kostnadsvridning mellom kalkyle-
objektene (Johnson og Kaplan, 1987).

Aktivitetsbaserte kalkulasjonsmodeller

Aktivitetsbasert kalkulasjon (ABC)

Kritikken av de tradisjonelle kalkulasjonsmetodene forte til at aktivitets-
basert kalkulasjon (ABC)’ ble introdusert mot slutten av 1980-tallet
(Cooper og Kaplan, 1987; 1988). ABC legger til grunn at majoriteten av
alle kostnader er variable pa lang sikt. Kostnadene tilordnes kalkyleobjekt-
ene som direkte eller indirekte kostnader, indirekte som «aktivitetskost-
nader». I aktivitetsbasert kalkulasjon defineres en aktivitet som en klart

7  Forkortelsen ABC kommer av den engelske betegnelsen «Activity-Based Costing».
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avgrenset (diskret) oppgave som utfores i en organisasjon for a lage eller
levere et produkt eller en tjeneste, og en kostnadsdriver som en faktor som
forarsaker eller driver kostnadene til en aktivitet. Metoden tar altsa utgangs-
punkt i prosesser med fokus pa to elementer; aktiviteter og kostnadsdrivere
(Bjornenak, 1993). Eksempler pé aktiviteter er innkjop, ordrehandtering
og klagebehandling. En kostnadsdriver kan defineres som «den faktor in-
nen en aktivitet, eller en kostnadsgruppe innen aktiviteter, som forérsaker
kostnadene» (Bjornenak, 1993, 16). Det langsiktige kostnadsnivaet i en
aktivitet forklares av antall enheter av kostnadsdriveren, for eksempel an-
tall innkjop, ordrer og klager (kvalitetskostnad). ABC kritiseres for a vaere
svert tids- og kostnadskrevende med hensyn til datainnsamling. Dette
gjelder sarlig ved oppdatering av informasjon og nar nye aktiviteter ma
legges til (Geri og Ronen, 2005).

Tidsdreven aktivitetsbasert kalkulasjon (TDABC)
Tidsdreven aktivitetsbasert kalkulasjon (TDABC) ble introdusert pa
grunn av kritikken mot ABC (Kapan og Anderson, 2004; 2007). TDABC er
oversiktlig, rask & implementere, krever mindre ressurser til vedlikehold og
utvidelser, og kan handtere komplekse situasjoner. Det kreves estimering
av kun to parametere, dvs. kostnaden per tidsenhet og forbruket av tids-
enheten. En kan for eksempel estimere summen av alle kostnader som gér
med til ordrehandtering (ressursbruk), for deretter dividere med antall
timer som er tilgjengelig for ordrehandtering (praktisk kapasitet®). Mens en
i ABC i utgangspunktet opererte med gjennomsnittskostnaden for ordre-
héndtering, kan en TDABC bruke tidslikninger hvor det tas hensyn til at
det er store forskjeller mht. tidsforbruk fra ordre til ordre pa grunn av om-
fanget av ordrene (antall varelinjer, hvorvidt ordren mottas elektronisk,
per telefon, etc.) (Everaert et al., 2008a; 2008b). Kompliserte prosesser kan
dermed modelleres via tidsforbruk® pa flere ulike aktiviteter.

TDABC kan forklares (tilneermes) ved hjelp av felgende modell i seks
trinn (Everaert et al. 2008a):

8 Praktisk kapasitet settes vanligvis til 80-85 % av teoretisk kapasitet.

9 ITDABCblir tid sett pa som en knapphetsfaktor. Imidlertid kan det ogsé veere knapphet
pa for eksempel volum (lagerhold). Derfor er kanskje kapasitetsdreven aktivitetsbasert
kalkulasjon (KDABK) en mer dekkende benevnelse av kalkylemetoden.
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1. Identifiser de ulike ressursgruppene (avdelingene).

2. Estimer den totale kostnaden for hver ressursgruppe.

3. Estimer den praktiske kapasiteten for hver ressursgruppe
(antall timer tilgjengelig med fratrekk for ferier, moter,
leering, etc.).

4. Kalkuler enhetskostnaden for hver ressursgruppe ved &
dividere totalkostnadene med den praktiske kapasiteten.

5. Beregn tidsforbruket for hver hendelse (ordre, etc.)
basert pa tidslikningen for aktiviteten og egenskapene
for hendelsen.

6. Multipliser enhetskostnaden for ressursgruppen med
tidsestimatet for hendelsen.

Kort oppsummering av aktivitetsbaserte kalkulasjonsmodeller

I tradisjonelle kalkyler er det ikke mulig & identifisere kompleksitetskost-
nader (kostnader ved sma produksjonsserier, kostnader pga. kunders at-
ferd ved foresporsler og ordrehandtering, etc.). Kompleksitet er et meget
sentralt begrep i ABC-teorien. For & sette fokus pa flere forhold enn volum
ble det innfert kostnadshierarkier. For produksjon opererte en med folgen-
de fire nivaer: enhet, serie, produkt og bedrift (Atkinson et al., 2012). Ogsa
for ordrehéndterende og tjenesteytende selskap kan en operere med fire
nivaer: ordre, kunde, marked og bedrift (Helgesen, 2007).

ABC bruker langt flere kostnadsdrivere enn det gjores i de tradisjonelle
kalkylemetodene. Arsaks-/virkningsprinsippet ivaretas bedre, noe som skulle
oke kalkylens noyaktighet. Imidlertid kan det ogsa stilles kritiske spersmal til
ABC-metodene (Geri og Ronen, 2005; Hoft og Bjernenak, 2010).

Standardkost

I standardkostkalkyler estimeres kostnadene basert pa standardsatser og
standard forbruk (materialer, maskintid, arbeidstid, etc.). En kostnads-
standard uttrykker den forventede (budsjetterte) kostnaden for hver pro-
duktenhet og kan uttrykkes som prisen per enhet for en produksjonsfaktor
multiplisert med antall enheter som forventes forbrukt, dvs. standard pris
ganger standard forbruk. Standardkostnadene er altsa forhandsberegnede
kostnader som kan brukes for 8 bedomme effektiviteten i avdelinger for de
forskjellige produktene. En bruker ulike avviksanalyser (virkelige kostnader
- standardkostnader) for a avdekke arsakene for avvik.
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Vanligvis baseres estimeringer av standardkostnader og standard-
kostanalyser pa de tradisjonelle estimeringsmetodene (selvkost og mini-
mumskost), men en kan selvsagt ogsa legge til grunn aktivitetsbaserte
estimeringsmetoder. Logikken i TDABC har mange likhetstrekk med
standardkostlogikken. Kanskje passer disse tilneermingene godt sammen?

Noen avsluttende bemerkninger

For a kunne estimere kvalitetskostnadenes storrelsesordener er det grunn
til 4 tro at en i mange organisasjoner ma justere det gkonomiske styrings-
systemet, serlig estimerings- og kalkulasjonssystemet slik at dette ogsa
fanger opp kvalitetskostnadene. Dette kan vere en omfattende oppgave
(Gianetti, 2013; Horngren et al., 2012).

IMPLEMENTERING AV ET
STYRINGSSYSTEM FOR KVALITETSKOSTNADER

Styring av kvalitetskostnader baseres pa innsikt i drsaks-/virkningssam-
menhenger, dvs. innsikt i sammenhenger mellom kostnadsdrivere og kost-
nader samt innsikt i sammenhenger mellom kvalitetsdrivere og kvalitet.
Dette er fundamental informasjon for beslutningstakere og kan derfor mer
enn gjerne vere del av et gkonomisk styringssystem for en organisasjon.
Mht. implementering av et styringssystem for kvalitetskostnader anbefaler
Giannetti (2013) at folgende seks aktiviteter gjennomfores:

1. Fainnsikt i kundenes krav: Hva er kundenes onsker og
krav og hvor viktig er de ulike dimensjonene i
kundeverditilbudet.

2. Etabler kvalitetsmal: Kundenes krav mht. produkter og
tjenester overfores til egnede kvalitetsmal.

3. Tilpass arbeidsprosessene slik at kvalitetsmalene kan
nas: Prosessene settes slik ssammen at produksjonen
(ytelsen) er pa det etablerte kvalitetsmalet. For & holde
nede feilkostnadene (interne og eksterne) kan en gjerne
oke forebyggende kostnader samt kontroll- og
inspeksjonskostnader.

4. Utfor arbeidet og mal resultatene: Nivaene pa kvalitets-
indikatorene males og oppnadde resultater sammen-
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holdes med etablerte kvalitetsmal for a finne ut om
kvaliteten samsvarer med malene som er satt. Pa dette
stadiet paleper kontroll- og inspeksjonskostnader for a
sikre at sluttproduktet er i samsvar med kundekravene,
noe som innebaerer at interne feilkostnader ogsé kan

oppsta.

5. Lever produktet/tjenesten og finn ut hva kunden erfarer:
P4 dette stadiet kan eksterne feilkostnader oppsta.

6. Utfor arsaks-/virkningsanalyser: Innsikt i arsaks-/
virkningssammenhenger og identifikasjon av hoved-
arsakene («root causes»") for interne og eksterne feil gir
grunnlag for beslutninger. For eksempel kan arbeids-
prosesser endres for a unnga at tilsvarende feil oppstar i
tiden framover.

Denne prosessen er rekursiv. Etter at den sjette aktiviteten er gjennomfort,
starter en altsa pa nytt. Kvalitetskostnadene gir nyttig informasjon for konti-
nuerlige kvalitetsforbedringer ved at en har tilgjengelige tallstorrelser for
ressursbruk for kvalitetsarbeidet i organisasjonen. Slik innsikt gir ledelsen
innsikt mht. tiltak inkl. investeringer som kan gi kvalitetsforbedringer pa
en kostnadseftektiv mate.

Forebyggende

Prosessdesign
Kvalitetsutdannelse
Forebyggende
vedlikehold
Endring i prosesser
Kvalitetsendring

Kontroll og
inspeksjon

Tester
Inspeksjoner
Evalueringer
Problemanalyser
Malinger

Interne feil

Skraping

Omarbeid
Reparasjoner
Fjerning av defekter
Uforutsett service

Eksterne feil

Returnerte produkter
Klagemottak
Erstatninger

Darlig tilgjengelighet
Reparasjon av defekter
Darlig sikkerhet
Garantier

Figur 8: Aktiviteter klassifisert i henhold til PAF-modellen. Kilde: Cokins (2006).

10 T kvalitetsarbeidet finnes det mange hjelpemidler (analysemetoder, modeller, etc.), jfr.
Web02 som viser flere eksempler.
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Kvalitetskostnadene kan estimeres pa flere mater, jfr. gjennomgangen
ovenfor. La oss se litt neermere pa aktivitetsbasert kalkulasjon. Figur 8 viser
eksempler pa aktiviteter klassifisert ut fra PAF-modellen, dvs. aktiviteter
knyttet til forebyggende tiltak, kontroll og inspeksjoner, samt feil (bade
interne og eksterne). Slike oversikter kan gi nyttig informasjon ved imple-
mentering av et styringssystem for kvalitetskostnader hvor en klassifiserer
aktiviteter som kvalitetsrelaterte/ikke kvalitetsrelaterte. Ittner (1999) pre-
senterer en femtrinns tilnserming til kartlegging av kvalitetskostnader:

Definer aktiviteter: Identifiser de spesifikke aktivitetene
som utfores i en organisasjon, funksjon eller prosess.
Her kan en bruke intervjuer, «brainstorming» og
flytdiagrammer.

Tilordne kategorier av kvalitetskostnader: I aktiviteter
kan det innga bade arbeid som utferes for a levere et
produkt eller en tjeneste, og kvalitetsrelaterte oppgaver. I
sa fall ma en dele opp ytterligere i underaktiviteter slik at
en far innsikt i hvilke aktiviteter og underaktiviteter som
forarsaker kvalitetskostnader.

Tilordne kostnader til hver aktivitet: Etter at aktiviteter
er identifisert og klassifisert, kan en estimere og tilordne
kvalitetskostnadene. Det understrekes at denne tilord-
ningen er noe annerledes for tidsdreven aktivitetsbasert
kalkulasjon (TDABC) enn for tradisjonell aktivitets-
basert kalkulasjon (ABC), jfr. diskusjonen ovenfor.

Finn de storste forbedringspotensialene: Valg av pro-
sjekter baseres pa tradisjonelle investeringskalkyler
(néverdi, internrente, «payback, etc.).

Gjor forbedringer og mal resultatene: Etter at prosjekt-
ene er gjennomfort, bor resultater ssmmenholdes med
de mal en har satt seg.

Modellene ovenfor kan kombineres.
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DISKUSJON

Kvalitetskostnader blir som regel sett pa som myke data, noe som innebzerer
at de fleste kostnadselementene er vanskelig a ansla ngyaktig (Aune, 2000).
Ved estimater av nivaene pa kvalitetskostnadene opereres det derfor ofte
med store intervaller, for eksempel fra 5 til 25 % av totale kostnader (Dale
og Plunkett, 1991). Dessuten er det variasjoner mellom bransjer og indu-
strier. Ifolge Shank og Govindarajan (1993) representerer kvalitetsrelaterte
aktiviteter knyttet til forebygging, kontroll- og inspeksjon, samt repara-
sjoner av feil inntil ca. 25 % av totale kostnader for foretak innenfor indu-
striell virksomhet og inntil ca. 40 % for serviceforetak. Slike forskjeller kan
selvsagt komme av at noen organisasjoner er mer eftektive enn andre mht.
prosesser og aktiviteter, men det kan selvsagt ogsa skyldes at det er store
forskjeller mht. de prosesser og aktiviteter som gjennomferes. Dermed kan
kvalitetsaktiviteter i noen organisasjoner ha et helt annet omfang og inn-
hold enn det tilfellet er i andre organisasjoner, noe som kan forklare for-
skjellene i kvalitetskostnadene.

Med utgangspunkt i gjennomgangen ovenfor kan de ulike typene av
kvalitetskostnader oppsummeres ved hjelp av figur 9. Her deles kvalitets-
kostnadene inn i to hovedkategorier, dvs. preventive kvalitetskostnader og
kausale kvalitetskostnader.

Kvalitetskostnader

Preventive kvalitetskostnader Kausale kvalitetskostnader
(Cost of Conformance) (Cost of Non-Conformance)
Forebyggende Kontroll- og Direkte Indirekte kostnader
kostnader inspeksjonskostnader kostnader (Skjulte kvalitetskostnader)
Interne Eksterne
feilkostnader feilkostnader

Figur 9: Kvalitetskostnader - en sammenfattende modell.
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De preventive kvalitetskostnadene er kostnader som palgper fordi
kvalitetskostnader kan oppstd, mens de kausale kvalitetskostnadene er
kostnader som paleper som folge av at kvalitetskostnader eksisterer. Disse
kategoriene kan relateres til kategoriene «cost of conformance» og «cost of
non-conformance» i prosessmodellen.

De preventive kvalitetskostnadene deles inn i forebyggende kostnader
og kontroll og inspeksjonskostnader, jf. PAF-modellen. De kausale kvali-
tetskostnadene deles inn i direkte og indirekte kostnader. Her bestdr de
direkte kostnadene av kvalitetskostnader som er relativt enkle & oppdage,
og da i form av interne og eksterne feilkostnader (jf. PAF). De indirekte
kostnadene er kvalitetskostnader som er vanskelig a oppdage. De kalles
vanligvis «skjulte kvalitetskostnader».

Denne oversikten dekker de mest sentrale aspektene ved kvalitetskost-
nadsbegrepet. Inndelingen har klare likhetstrekk bade med PAF-modellen
og med prosessmodellen, men i motsetning til de tradisjonelle modellene
tar denne oversikten hensyn til de skjulte kvalitetskostnadene.

Sammenholdes oversikten over kvalitetskostnader i figur 9 med disku-
sjonene ovenfor med hensyn til ulike tilnaerminger og definisjoner av kvali-
tet, bruk av total kvalitetsledelse og kvalitetsmodeller som styringsverktoy
i en organisasjon, sertifiseringer m.m., kan nok dette bidra til okt innsikt i
hvorfor det er sa store forskjeller mellom foretak mht. kvalitetskostnader.

Det er grunn til a tro at kvalitetskostnadene blir betydelig hoyere for et
foretak der ledelsen fra nd av definerer kvalitet som null feil enn for et fore-
tak der en ikke har denne forstaelsen. Imidlertid kan kvalitetskostnadene
likevel pé sikt jevne seg ut og kanskje bli lavere for foretaket med «null-
toleranse», i alle fall hvis en legger til grunn Freieslebens kvalitetskostnads-
modell. Implisitt kan dermed forskjeller i kvalitetskostnader komme av
at organisasjoner er i ulike faser av Freieslebens kvalitetskostnadsmodell,
noen til venstre og andre til hoyre.

Ulikheter i kvalitetskostnader kan komme av at organisasjoner har helt
ulike systemer for forebygging, kontroll og inspeksjoner. Disse ulikhetene
kan fore til nivéforskjeller pa de kausale kvalitetskostnadene (feilkostnader
og «skjulte kostnader»), i alle fall pa noe sikt.

Forskjeller i kvalitetskostnader kan ogsa komme av at produkter og
tjenester har helt ulikt innhold. Ifelge Garvin (1984) kan produktkvalitet
relateres til tte kvalitetsdimensjoner, dvs. ytelse, tilleggsytelser, pélitelighet,
overensstemmelse, varighet, servicevennlighet, estetikk og opplevd kvalitet.
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Tilsvarende oversikter finnes for servicekvalitet. Det finnes derfor et
mangfold av differensieringsmuligheter som vil kunne fore til store ulik-
heter nar det gjelder kvalitetskostnader.

Analogt vil kvalitetskostnadene variere ut fra hvilken kvalitetsfilosofi og
hvilke verktoy som et foretak tar i bruk i kvalitetsarbeidet («lean», total
kvalitetsledelse (TQM), «Six Sigma», sertifisering, m.m.). Kostnadsfor-
skjeller mellom organisasjoner kan ogsé knyttes til bruk av ulike estimerings-
metoder (bidragsmetoden, selvkostmetoden, aktivitetsbasert kalkulasjon
og tidsdreven aktivitetsbasert kalkulasjon). Dessuten kan nok forskjellene
relateres til ulikheter mht. definisjoner av kvalitetskostnader. Skal for eks-
empel «skjulte kostnader» estimeres? Kostnadsforskjellene kan ogsa skyl-
des ulikheter mht. kategorisering av kostnader som kvalitetskostnad/ikke
kvalitetskostnad.

Kvalitetskostnadene synes altsa & oke ved okt fokus pd kvalitet og
kvalitetsarbeid i en organisasjon, dvs. at andelen av kvalitetskostnader av
totale kostnader gker. Imidlertid behover ikke totale kostnader a oke selv
om andelen av kvalitetskostnader gker. Dessuten kan kvalitetskostnadene
bli redusert over tid, jfr. Freieslebens teori (Freiesleben, 2004). Imidler-
tid er det ikke nivaet pa kvalitetskostnadene, men lgnnsomhet som er det
vesentligste kriteriet for suksess for organisasjoner, i alle fall for de som
driver forretningsvirksomhet. Det er flere studier som rapporterer signi-
fikante sammenhenger mellom hey kvalitet og hoye foretaksprestasjon-
er (Aaker og Jacobsen, 1994; Buzzel og Gale, 1987; Gale, 1992; Helgesen,
2000; Phillips et al., 1983; Shetty, 1987). Capon et al. (1990) gjennomferte
en meta-analyse av 320 empiriske studier som hadde som formal a finne
faktorer og variabler som kunne forklare variasjoner i foretaks lennsombhet,
og konkluderte som folger: «high quality products and services enhance
performance» (Capon et al., 1990, 1157).

AVSLUTNING

Gjennomgangen ovenfor viser at det finnes flere metoder og tilnaerminger
som kan bidra til ekt innsikt i kvalitetskostnader og kostnadenes tilknyt-
ning til drivere av kvalitet (opplevd kundeverdi). Dette er viktig informa-
sjon for beslutningstakere i en organisasjon. Et system som rapporterer
kvalitetskostnader, kan bidra til et effektivt styringsverktoy for ledelsen. Det
er imidlertid viktig a merke seg at innfering av et kvalitetskostnadssystem
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alene ikke vil forbedre noe som helst. Det avgjorende er hvor stor inn-
virkning systemet har pé organisasjonens beslutningsprosess.

Nar en i en organisasjon far innsikt i kvalitetskostnader og kostnads-
drivere, kan en tilfore ressurser til de aktiviteter som gir hoyest effektivitet,
dvs. heyest verdiskaping i forhold til ressursbruk. Innsikten kan ogsa ha
stor betydning for prissetting av produkter og tjenester samt ved forhand-
linger om storre kontrakter (prosjekter). Dessuten medferer maling og rap-
portering av kvalitetskostnader okt fokus pa kvalitet og dermed en sterkere
kvalitetsorientering av organisasjonen.
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Quality modelling using general
system theory

Harald Yndestad

SAMMENDRAG

Begrepet kvalitet i henhold til ISO 9000 understreker behovet for et
helhetlig syn pa organisasjoner. Et helhetlig syn krever samtidig et be-
skrivelsessprak a modulere organisasjoner for sa & spesifisere de implisitte
kvalitetsbehov. Systemteori representerer en generisk metode for model-
lering organisasjoner. Denne artikkelen presenterer generelle systemteori
som en generisk metode for modellering kvalitetssystemer. Metoden er
basert pa en enkel regel, en begynner med definisjonen av kvalitet. Dok-
trinen om dualitet identifiserer nye kvalitetsperspektiver, som igjen deles
inn i nye aspekter.

Basert pa denne enkle regelen, kan kvalitet formuleres ut fra fire per-
spektiver. Systemarkitektur representerer hvordan modeller i et kvalitets-
system er organisert eller sammensatt, systemdynamikk representerer
hvordan tilstandene utvikler seg med tiden, system etikk representerer sy-
stemets motiv eller formal, og system leering hvordan systemet skal tilpasse
seg eksterne relasjoner, og samtidig realisere systemets formal.

Dette er en generisk fremgangsmate for modellering av kvalitets-
systemer som kan benyttes til & modellere tekniske-, sosiale- og biologiske
organisasjoner, for de far mer detaljerte spesifikasjoner.
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ABSTRACT

The concept of quality in accordance with ISO 9000 emphasizes a holistic
view of organizations. This holistic view requires a description language
to modulate organizations to specify the implied quality needs. Systems
theory represents a holistic generic method of modeling organizations. This
paper suggests the general systems theory as a generic method of mode-
ling quality systems. The method is based on a simple rule: begin with the
definition of quality, introduce the doctrine of duality to enhance a new
quality aspect, and continue the quality doctrine to enhance new aspects
in a tree structure.

Based on this simple rule, the total aspect of a quality system model is
specified, in which a quality system is represented by dual views. System
architecture represents how a quality system is organized, system dynam-
ics represents how the quality systems are developing with time, system
ethics represents the quality system purpose and system learning repre-
sents the ability to adapt to a quality purpose. This method introduces a
generic modeling method of technical, social and biological organizations
before the model is limited by specified needs.

INTRODUCTION

The term quality originates from the word qualis, meaning a distinctive
feature of an object. The focus of the term is therefore on one object. Right
quality refers to something else. This term indicates that the object’s proper-
ties are consistent with user expectations, which implies an expected re-
lationship between two or more objects. The concept of quality in accord-
ance with ISO 9000 emphasizes the totality that affects its ability to satisfy
stated or implied needs. Here, the concept of totality is introduced as being
related to specified needs, which means that a specification of a total system
must be related to external needs.

The concept of totality requires a framework of organization descrip-
tions. System modeling is a special method of modeling such an organiza-
tion framework. Systems theory may than be a used as a generic method
to discover the holistic feature of ISO 9000 and to establish the quality
specifications. Systems theory represents a method to modulate systems. A
system model is a representation of a set of partners working together for
a common purpose.
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Systems theory as a framework

Systems theory is a philosophical doctrine of describing abstract organiza-
tions independent of substance, type, time and space. When Bertalanffy
wrote his first paper on systems theory, the theory was a revolt against the
specialization in science and the tendency of viewing nature as a machine.
At that time, systems theory represented a paradigm shift in a direction of
a more holistic view of science Bertalanffy (1978).

However, no unified systems theory exists. One direction has been re-
lated to mathematics and stems from system dynamics (Newton), cyber-
netic systems (Wiener), information systems (Shannon), filter systems
(Kalman), self-organization systems (Ashby) and fuzzy systems (Zadeh)
Mesarovic and Takahara, (1975). The other direction of systems theory has
been described as systems thinking, or a manner of thinking Checkland
(1981), Senge (1990).

Modulation of organizations using systems theory requires something
different: a generic notation language that is useful for modeling organi-
zations. In the 1990s, a general systems theory was developed as a generic
modeling framework for modeling organizations. This framework was in-
fluenced by the mathematics and systems thinking tradition. The core idea
was to create a modulation language to bridge the modeling of technical,
social and biological organizations.

The framework was first presented at an international conference on gene-
ral systems theory Yndestad (2001). Later, this approach was applied as a use-
ful method to modulate complex ecosystems Yndestad (2004). The notation
lang-uage has also been introduced as a framework for teaching cybernetic and
programming agent-based systems. This paper is a discussion of how this
general systems theory approach may be used to modulate quality systems.

METHODS

The general systems theory is based on the following simple rules:

o Start with the definition of quality.

 Introduce the principle of duality to enhance a new
quality aspect.

« Continue the duality principle to enhance new aspects in
a tree structure.
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These rules imply that every quality aspect has a new dual aspect. From
these simple rules, the total aspect of the quality system model is deve-
loped. The quality system model then represents a generic framework of
modeling quality specifications.

RESULTS

A quality

In any organization, a closed core exists. This core substance may be ex-
pressed by

Substance =S €W,
where W is a closed finite purpose. This substance S may have a quality X.

The dualism principle

The dualism principle is based on the idea that substances, objects, organi-
zations, systems and models of thoughts use two and only two contrary
principles, which implies that a contrary substance B exists where

B:@S,

where B has a non-closed purpose and is connected to two or more
other substances.

Comment:
The dualism principle indicates that a quality has a relation to its context.

Right quality
Right quality indicates an expected relation between two objects, organiza-
tions or system elements. This relation may be expressed by the set

S={B{SL,S2}} €W,
where S1 represents the organization that has the expected quality X, S2

is the organization that expects that S1 has this quality, B represents mutual
relations between S1 and S2, and W represents the common purpose.
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Comment:

This model demonstrates that right quality integrates the quality elements
to a new system element S at a higher abstraction level and is oriented by
the purpose W, which implies that right quality is related to an external
subject.

Quality control

A quality state X in a substance S1 may have a disturbance from an
unknown system element S4. In such cases, quality control represents the
introduction of a new system element S3 that compensates or adjusts the
quality state X of S2. This relation may be expressed by the set

S={B{S1,52,83,54}} E W,

where S1 represents the organization that has the expected quality X, S2
is the organization that expects that S1 has this quality, S3 represents the
control system, S4 represents the unknown disturbance source, B repre-
sents all mutual relations, and W represents the common purpose.

Comment:

This simple model indicates that quality control by a control element S3
must be based on substance S3 having information on the state X of all the
others, which implies that all the elements are observable and controllable.

Quality systems
The concept of quality in accordance with ISO 9000 emphasizes the totality
that affects its ability to satisfy states of implied needs. Here, the concept of

totality is used, which permits the concept of quality to be linked to a set of
external relations.

A total system may be expressed by a set of system elements:
S={B{S1382”))Si)))”nsn}} E W

where Si represents a sub-system element, B represents the mutual rela-
tions between the elements, and W represents the common purpose.
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Comments:

When Si represents a sub-system in S, all systems are elements in systems
of systems, which implies that each sub-system Si may have a different pur-
pose. In addition, a system element is a sub-system if and only if it supports
the purpose of the meta-system.

Example:

An electronic card may be a system element of a computer, a computer a
system may be an element in a production line, and the production line
may be a system element in a company. In this manner, the quality of a sy-
stem is based on its ability to fulfill its specified purpose in a meta-system.

A System

A system can be defined as a set of partners working together for a com-
mon purpose. A system has an ontology view and an epistemology view.
These views may be formulated as

S ={S(Ontology),S(Epistemology)},

where S(Ontology) represents physics quality aspects in a system and
S(Epistemology) represents the dual view and the internal knowledge quali-
ty aspects of system organization.

Comments:

This definition implies that the quality aspect of an organization is more
than we can observe using an external measurement and is also related to
internal system knowledge.

Using this system doctrine, a system quality model is more than a sum
of interacting parts. Systems are dynamic processes in which the dynamics
is a synthesis of the system architecture, systems ethic and the ability of
system learning.

System ontology
System ontology is the theory of existence. This physical view of organiza-
tions may be separated into the two dual views:

S(Ontology) = {S(Architecture), S(Dynamics)},

402



where S(Architecture) has a structure view and S(Dynamics) has a pro-
cess view. When analyzing these views, the system architecture contains
information on the system dynamics and the system dynamics contains
information on the system architecture.

Comments:

The quality of organization architecture and how the organization is deve-
loped in time are dual aspects of the same concept, which implies that
system architecture influences system dynamics and that system dynamics
influences system architecture.

Example:
A machine architecture model influences the machine dynamics. In ad-

dition, a machine dynamic model will influence the machine architecture.

System Architecture
System architecture is the structure from a set partners that have a com-
mon purpose. System architecture has the two dual views:

S(Architecture) ={S(Binding), S(Partners)},

where S(Partners) represents a set of partner objects in a system organi-
zation and S(Binding) represents a set of relations between mutual related
partners.
Comments:
This concept means that architecture may be understood as a network of

partners and as a set of partners that have a mutual relation.

System Partners
Each partner object p in the partner set,

S(Partners) ={p1,p2,,,pi,,,pn},
may have a state vector

X :{X]. ,XZ,,,Xi,,,Xn}
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that represents a quality substance that may be measured.

System Binding
System binding represents a substance interaction between two or more
partner objects. System binding has the dual views

S(Binding) ={S(Coupling), S(Cohesion)},

where system coupling indicates the strength of a direct connection be-
tween two partners. The total coupling between all partners in a system
architecture may be expressed by a coupling matrix A:

A={a,a,...,a},

where each element ai represents a coupling connection.

System cohesion represents the dual aspect of system coupling. This
dual relation represents not the direct relation but the structure of rela-
tions. System cohesion may be understood as a gravity effect between a set
of partner objects and cannot be measured between single partners.

Comments:

The concept of system binding implies that coupling and cohesion are
mutually related. Strong cohesion leads to weak coupling, while strong
coupling leads to weak cohesion.

System Dynamics
System dynamics is the theory of how systems develop with time. This view
of system organizations may be separated into the dual views

S(Dynamics) = {S(State dynamics), S(Structure dynamics)},

where state dynamics represents a state view and structure dynamics
represents the structure view of dynamics.

System state dynamics is related to how the quality state in partner objects

develops with time. Each partner pi may be represented by a time variant
state vector:

404



X(t) ={x1(t), x2(t),,,xi(t),,,xn(t)},

which represents a quality substance state at time (t). Each state dyna-
mics element xi(t) may be measured or estimated.

Structure dynamics represents the dual view of state dynamics. This
dual view represents the dynamic change of binding between partner ele-
ments. This change nay be expressed by a time variant matrix:

A() = fa,(t), a,(1)..., a (D},

where each element ai(t) represents the time variant coupling between
partner objects. Structure dynamics also implies that the number of rela-
tions n and the number of partners in a system may change over time.

Comments:

State dynamics represents a deterministic view of reality in which a quali-
ty may be measured or estimated together with an uncertainty. Structural
dynamics represents a non-deterministic view of reality that has been as-
sociated with chaos or three-body problems.

System Epistemology
System epistemology is the theory of knowledge in systems. This theory has
the dual views

S(Epistemology) = {S(Ethic), S(Learning)},

where S(Ethic) is the goal toward which the system is striving and
S(learning) is the strategy which the system uses to reach the goal.

Comments:
The quality aspects of system epistemology imply that quality does not need
to be a fixed substance and may be related to learning, fitness and adoptions.

System Ethics
System ethics is the main idea toward which a system is striving. This idea
may be a process-oriented approach. System ethics may be separated into
the dual views
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S(Ethics) ={S(Purpose), S(Potential)},

where S(Purpose) represents a system motive or goal, and S(Potential)
represents some limitations related to the system S.

The system purpose has an external and an internal view. The external
view is related to a fitness of external needs. The internal view of system
purpose is related to internal fitness or cost management. The system po-
tential is related to external and internal limitations or recourses to meet
the system purpose.

Comments:
The quality aspect of system ethics implies that quality is not absolute but is
related to the system potential.

System Learning

System learning is an adoption of system ethics. This adoption may be sepa-
rated into the dual views

S(Learning) = {S(Identification),S(Control)},

where system identification represents the ability to observe and identify
the state of external partners. System control represents the ability to attain
the system purpose by controlling the dynamics of internal states.

System learning is dependent on a set of variables. In practical cases,
various priority conflicts may arise. A simple method to resolve such con-
flicts is to introduce an object cost function in which each control element
has a weight priority.

Comments:

The quality control aspect of system learning implies that the system ele-
ments are accessible, which means that a partner element has access to the
state of all the other elements. The second implication is that the system
elements are controllable, which means that a control object can change the
state of all the other elements.
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DISCUSSION

This approach of system modeling represents a generic method of mode-
ling biological, social, technological and abstract organizations. Such a
model is useful in a modulation process before the quality content is speci-
fied for an implied need.

The traditional view of quality has been related to industrial production.
The motive of quality production has been the standardization of mass pro-
duction. The introduction of ISO 9000 and Total Quality Management has
enhanced this view to a more holistic view of the quality of an organization.
In addition, the need for standardization and procedure-related activities
represents a mechanistic view of organizations.

Quality modeling using general systems theory, as presented, represents
an organic view of organizations. This view does not have to be a conflict
with the ISO 9000 approach. The focus on control, learning and other as-
pects are similar.

What are the limitations?

Quality modeling using general systems theory represents a modulation
process of a quality system, which implies that this modeling does not rep-
resent the quality system but is a framework of what should be specified in
a quality system. This framework is helpful in developing a holistic model
in which a modeler is forced to decide what should be specified.

Example:

Quality modeling of a machine requires a model of the system architecture
and system dynamics. A quality model of a computer control system re-
quires a model of the system architecture, system dynamics, system ethics
and system learning.

What are the applications?

In mechanical and electrical engineering, creating standard quality
specifications related to product architecture and dynamics is simple. In
practical situations, a mechanical product is placed into an organization
context. Quality is than related to the total organization, which means that
quality is related to more than a system. Quality is related to systems of sy-
stems, which means that quality is more than a specification of a sum of parts.
The system approach of an ISO 9000 quality system may see organizations
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as systems of systems, in which each system element has the ability to learn
in connection with a common purpose.

CONCLUSION

Quality modeling of general systems theory is a holistic approach for mode-
ling quality. The method maintains features directed towards the environ-
ment and their own organization via four perspectives. System ontology
specifies how the organization is interconnected, system dynamics how the
organization evolves over time. The system’s ethics represent the organi-
zation’s motives and targets, System learning how the organization should
adapt their properties.
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Stemmer det?
Legemiddelsamstemming ved Klinikk
for kirurgi, Alesund sjukehus

'Gerd Elin Breivik Haga, 'Kari Sletten Helgesen,
’Jes Gitz Holler, 'Jeanette Kristiansen, 'Birgitte Heiberg Lykke,
’Anne-Lise Sagen Major og 'Helga Karin Tangen

"Helse More og Romsdal, Kirurgisk Avdeling, Alesund sjukehus.
2Sykehusapoteket i Midt-Norge, Alesund. jes.gitz.holler@gmail.com

INNLEIIING

Feilbruk av legemiddel hos pasientar i sjukehus og ved skifte av omsorgsniva
er funne i fleire publiserte studiar bade i Noreg og i andre land. I 2006 hadde
medisinsk avdeling ved Alesund sjukehus eit kvalitetsprosjekt knyta til opptak
av legemiddelanamnesen. Resultatet viste manglande samsvar i kjeldene til
legemiddelinformasjonen ved innlegging i sjukehus hos 87 % av pasientane.
Ved Alesund Sjukehus blei det i GTT («Global Trigger Tool», dvs. struktu-
rert journalunderseking for a identifisere og male forkomst av pasientskade)
avdekka legemiddelrelatert skade som hyppigaste arsak til pasientskade.

Kvaliteten pa legemiddelhandtering kan betrast pa fleire matar. I ein
studie fra New Zealand fokuserte ein pa opplaering i opptak og samstem-
ming av legemiddelanamnese for ferske legar og viste at dette reduserte
klinisk relevante manglar fra 46% til 24%.

Den nasjonale pasientsikkerheitskampanjen «I trygge hender» har
valt & rette merksemda pa a betre overferinga av informasjon om lege-
middel mellom omsorgsniva gjennom «samstemming av legemiddellister»
som eitt av innsatsomrada. Kampanjen presenterer tiltak for betring. Til-
taka handlar om oppdaterte medisinlister:

- Fra fastlege til pasient

- Fra pasient til kontakt med helsetenesta
- Fra sjukehuslege til pasient ved utskriving.
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Ei nasjonal arbeidsgruppe skal samtidig utarbeide tiltak for samstemming
av legemiddel for a sikre god kvalitet pa legemiddelanamnesen i sjukehus.

KORT OM PROSJEKTET LEGEMIDDELSAMSTEMMING

Ved Klinikk for kirurgi, Alesund, er det starta opp eit prosjekt for & betre
pasientsikkerheita ved legemiddelhandtering i eit tverrfagleg samarbeid
med Sjukehusapoteket i Midt Norge, Alesund. Hensikta med prosjektet er &:

- Utvikle spesifikke tiltak for legar og sjukepleiarar i akutt-
mottak og sengepost

- Underspgke om kvaliteten blir betre etter opplering i ny
prosedyre, eventuell effekt over tid

- Finne kriterium for nar faren for feil er storst og mest

kritisk

Ved Alesund sjukehus har medisinsk avdeling innfert ei ny prosedyre som
inkluderer ei sjekkliste for legemiddelanamnese, sja figur 1. I prosjektet
vart har vi innfert den nye prosedyren ved Klinikk for kirurgi, og resultat er
malt undervegs. Farmasoytar har designa spesifikke opplaeringstiltak som
har vore testa ut.

Ein arbeider ut fra folgjande hypotese: Implementering og opplering i
ny prosedyre for opptak av legemiddelanamnese, inkludert sjekkliste, forer
til betre kvalitet pa legemiddelanamnesen over tid.

TILTAK
Folgjande tiltak er sett i verk:

- To timars opplering av sjukepleiarar og turnuslegar

- Utdeling av sjekKkliste i kredittkortformat

- Betring av skjema for legemiddelanamnese

- Endra innkallingsbrev til elektive pasientar

- Maling av manglande samsvar ved 3 sengeposter

- Grafisk framstilling av resultat undervegs

- Ressurspersonar fra prosjektgruppe ved sengepostane

414



Registrering legemiddelanamnese Medikamentskjema F2

Tnnlagt dato

ekt (oppgitt av pasient)
Pasient ID, klebelapp

Hode (oppgit av pasient)

Sykepleier ved innleggelse
Mottar pasienten bistand fra hjemmebasert
omsorg/kommunehelsetjeneste til legemiddelhandtering?

- Hvis ja, oppgi sone/institusjon:
a

Nei |:|
Nei |:|
Nei I:l

4 Hvis ja, beskriv:
.

Har pasienten multidose? Ja

Er det tatt kontakt med kommunehelsetjenesten for 4 fa
fakset kopi av oppdatert medisinliste/multidoseliste?
(listen festes til dette skjemaet)

Er det behov for at personalet pa sengeposten foretar
videre oppfelging av pasientens medisinliste?

Ja

Ja

EREI

Dato/sign

Lege ved innleggelse

Hvis ja, overfor legemidler fra aktuell
medisinliste til kurve iht prosedyre.

Foreligger det aktuell medikamentliste fra i I:l N I:l
hjemmebasert omsorg/ kommunehelsetjenesten? i =

Hvis nei, ta opp legemiddelanamnese og
dokumenter legemidlene pa kurven iht
prosedyre.

Hyis ja, beskriv hva og hvilke(siekk mot kritisk info 1 EPT)

Har pasienten allergier mot noen |:| : I:l
legemidler? 15 el

Hvem er din kilde til Pasient D Pérerende D Fastlege I:l Andre D Hvis andre, hyem?
1 iddeli sjon?

Vurdering av mnformasjon (Sikkerf usikker/ mangelfull)

Hvis ja, beskriv:
Er det behov for at personalet pa

sengeposten foretar videre )
oppfolging av pasientens Ja D e I:l
medisinliste?

Datofsign

Sykepleier/lege sengepost eller intensivavdeling

Om det er beskrevet behov for videre oppfalging av Hpmmentas

medisinlisten fra sykepleier eller lege som tok i mot Ja |:| Nei I:l
pasienten, er disse tiltakene fulgt opp?

Dato/sign ‘

Figur 1: Sjekkliste for registrering legemiddelanamnese.
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METODE/DATAINNSAMLIN/STATISTIKK

Sjukehusapoteket i Alesund har implementert ein forskingsbasert modell
for kvalitetssikring av legemiddelbehandlinga mellom omsorgsniva, IMM;
Integrated Medicines Management. Modellen bestar m.a. i legemiddelsam-
stemming ved innlegging gjennom kvalitetssikring av legemiddelanam-
nese. Metoden tilsvarer «Retroactive Medication Reconciliation Modell at
admission» utvikla av WHO. Denne datasamlingsmetoden er brukt i dette
prosjektet, samtidig med opplaeringspakken for legar og sjukepleiarar som
er involverte i opptak og samstemming av legemiddelanamnese.

Malingane er gjort for a fa fram pasientfokuserte resultat og resultat
pa manglande samsvar. Dess betre kvalitet pa forste legemiddelanamnese,
dess faerre feil vil avdekkast i legemiddelsamstemminga/dess fleire pasient-
ar med manglande samsvar.

- Andel pasientar med minst 1 utilsikta manglande
samsvar

- Gjennomsnittleg mengde utilsikta samsvar

- Gjennomsnittleg mengde dokumenterte tilsikta mang-
lande samsvar

FORELOPIGE RESULTAT ETTER INTERVENSJON I
ORTOPEDISK AVDELING

Figur 2 viser talet pd samstemte pasientar i Ortopedisk avdeling i januar og
februar 2013. Det er ein signifikant forskjell i talet pa uovereinsstemming-
ar mellom intervensjonsgruppa og kontrollgruppa, med ein reduksjon fra
1,49 til 0,45 feil per pasient.

Den hogste frekvens av uovereinsstemming var omission, dvs at pasient-
en bruker medisin som ikkje star pa kurven, feil styrke og feil dosering. Her
var reduksjonen av omission og feil styrke signifikant.

Andelen pasientar med uovereinsstemming blei redusert med 58,7 %,
fra 61,5 % til 25,4 %. Framleis 25 % med uovereinsstemming i samstem-
ming gjort ved sengepost, kontra samstemming gjort av farmaseyt.
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Figur 2: Resultat Ortopedisk avdeling i januar og februar 2013.

VEGEN VIDARE

Prosjektet har vist at auka fokus pa legemiddelsamstemming og innfering
av ny prosedyre har gitt kvalitetsforbetring. Studien er ikkje avslutta, men
prosedyren er implementert i Klinikk for kirurgi, Alesund, og skal folgjast
i heile Helse M&R.

Det endelege resultatet av studien vil bli presentert for heile personal-
gruppa, inkludert leiinga.

Det var, som forventa, motstand hos sjukepleiarane ved sengepostane
pé grunn av stadig fleire palagde oppgaver for denne gruppa, samt at det er
legen sitt ansvar at pasienten ordinerer rett medisin.

Trass i reduksjon i uovereinsstemmingar og kunnskap om viktigheita
av legemiddelsamstemming, er motstanden framleis stor. Dette er ei utfor-
dring for leiinga i klinikken. For & lukkast med implementering ma arbei-
det vere forankra hos leiing, legar og sjukepleiarar.

Auka fokus fra kommunehelsetenesta, fastlegen, pasienten sjolv,
innforing av elektronisk kurve i sjukehusa, og meir engasjement fréa sjuke-
huslegar og leiing, vil lette arbeidet med samstemming av legemiddel.
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Fra frivillighet til fag

— noen utviklingstrekk av forskning

innenfor palliasjon i Norge

Kjell Erik Stromskag og Else Jorgensen

HISTORISK BAKGRUNN

Palliasjon som fag i Norge startet som en bevegelse bygd pa frivillighet
og entusiasme. Pa slutten av 1970-tallet fanget man i Norge opp inter-
nasjonale stremninger som medforte okt oppmerksomhet rundt alvorlig
syke og deende. Inspirasjonskilden var serlig hentet fra England og fra
Cicily Saunders som hadde etablert St. Christophers Hospice i London

Dame Cicely Saunders

som ble apnet i 1967. Cicily
Sounders var utdannet lege,
sykepleier og sosialarbeider.
Hun hadde fra begynnels-
en av 1959-tallet jobbet med,
og engasjert seg for alvorlig
syke og deende pasienter. Pa
slutten av 1950-tallet drev
hun ogsa med registrering
og forskningsarbeid knyttet
mot denne pasientgruppen,
blant annet med registrering
av smerteforhold og bruk av
smertestillende teknikker og
medikamenter.
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Peter F. Hjort

PIONERER I NORGE

Pa slutten av 1960-tallet begynte hennes
ideer & spre seg internasjonalt og kom ogsé
til Norge. I Norge var det flere miljoer som
uavhengig av hverandre fanget opp denne
interessen for alvorlig syke og deende,
og satte i gang ulike behandlings- og
omsorgsaktiviteter.

Pa dette tidspunkt var det i Oslo kretsen
rundt overlege, og siden professor, Peter F.
Hjort som var hematolog ved Rikshospi-
talet, som var initiativtakere. I tillegg til
dette hadde Fransiskushjelpen, en frivillig
organisasjon tilknyttet den katolske kirke i

Oslo, etablert et omsorgstilbud for deende i Oslo. Tidlig pa 70-tallet startet
Jan P Hagberg, sykehusprest ved regionsykehuset i Tromse, sammen med
klinikere, et utviklingsarbeid i forhold til omsorg pleie og behandling av
alvorlig syke og deende pa en kirurgisk sengepost. Han skrev ogsa en bok
som het «<Dod - uten brodd» med inspirasjon fra Elisabeth Kybler Ross,
som hadde gjort et stort arbeid blant deende i USA.

Rett etter perioden som rektor ved universitetet i Tromso etablerte
Peter F Hjort en gruppe for helseforskning, Norsk allmennvitenskapelige
forskningsrad. Etter et sabbatsar i England fikk han inspirasjon til a foreta

Liv Wergeland Sorby
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en undersokelse om hvordan situasjonen
var for alvorlig syke og deende pasienter.
For & gjennomfore dette arbeidet fikk han
kontakt med Liv Wergeland Serby, som
var sykepleier. Hun startet sitt arbeid hos
Hjort i 1975 og sammen gjennomferte de
store prosjekter som ble publisert i 1978 og
1980, der tema ble belyst. De forste pros-
jekter ble foretatt ved sykehjem. Senere ble
det foretatt sammenlignende undersokels-
er, der Wergeland trakk inn situasjonen pa
sengeposter.

Mot slutten av 1970-tallet ble det etablert
sdkalte radgivningsgrupper for alvorlig syke



og deende. Initiativet kom nesten paral-
lelt ved Haukeland sykehus i Bergen og
daverende Regionssykehuset i Trondheim.
Disse miljoene samarbeidet etter hvert og

fikk ogsa stotte fra Kreftforeningen slik at =i
det ble opprettet et landsomfattende om-

sorgsrad for alvorlig syke og deende. De

palliative miljoene tok ogsd initiativ til

konferanser og kurs og man startet ut- Stein Kaasa
givelsen av tidsskriftet Omsorg.

I 1984 kom det en NOU som omhandlet situasjonen for alvorlig
syke og deende. I denne ble det foreslatt ulike tiltak for a bedre situa-
sjonen til denne pasientgruppen og deres parorende. Blant annet ble det
foreslatt at det skulle etableres palliative senter ved Regionssykehusene,
og det ble foreslatt en proveordning knyttet til miljoene i Bergen og
Trondheim. Det ble ogsa i NOU’en pekt pa at forskning og utviklingsarbeid
var viktig.

Etter en del forhandlinger og posisjonering fikk det palliative miljoet
i Trondheim tildelt midler for & etablere et palliativt senter. Dette ble til
seksjon for lindrende behandling. Pionerene i Trondheim var overlege og
senere professor i anestesi Harald Breivik, sykehusprest Jon Mauritsen og
sykepleier Marie Aakre. Midt pa 90-tallet ble seksjon for lindrende be-
handling apnet og man lyste samtidig ut det forste professoratet i pallia-
tiv medisin i Norden. Her ble professor Stein Kaasa ansatt. Ved siden av
a etablere et godt klinisk tilbud har han gjort en fremragende innsats pa
forskningsfronten. Stein Kaasa sa pé det a utvikle forskning som en viktig
komponent for a kunne etablere et palliativt medisinsk milje. Han samar-
beidet med smertebehandlingsmiljoet ved Regionssykehuset i Trondheim
og det utviklet seg etter hvert et sterkt forskningsnettverk, som markerte
seg internasjonalt. Dette resulterte i tildelingen av et EU finansiert prosjekt
i 2005 og kuliminerte i 2009 da det ble etablert et europeisk forsknings-
senter med hovedbase i Trondheim.

Viktig for forskningsaktiviteten har ogsa de regionale kompetanse-
sentrene vert, disse ble etablert rundt ar 2000. Sentrene skulle ha, og har
hatt, ansvar for forskning, utvikling og prosedyrer i sine regioner. Det er 4
slike regionale kompetansesenter knyttet til de regionale helseforetakene.
En spesiell oppgave for disse sentrene har ogsa veert a etablere nettverk for
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sykepleiere, pa alle nivaer i helsevesenet. Gjennom dette har de regionale
kompetansenettverkene inspirert til samarbeid og kompetanseheving bade
i kommunalhelsetjenesten og i spesialisthelsetjenesten.

SAMLING AV FORSKNINGSMILJOET I MORE OG ROMSDAL
INNENFOR FORSKNING KNYTTET TIL PALLIASJON

I More og Romsdal ble det i august 2012 etablert forskningsgruppen: Om-
sorg, pleie og behandling for alvorlig syke og deende. Denne ble startet
som et samarbeid mellom Hogskolen i Molde og Helse More og Romsdal.
Senere er gruppen utvidet med deltakere fra kommuner og fra Hogskolen i
Alesund. Forskningsgruppen er i oppbyggingsfasen og har etablert et nett-
verk av fagpersoner og PhD- og masterstudenter i fylket som er interessert
i forsking og utviklingsarbeid. Foruten forskningsmeter har ogsa forsk-
ningsgruppen arrangert flere seminarer. I tillegg har det veert en disputas
til en doktor philos grad.

LITTERATUR
Stremskag, K. E. (2012). Og na skal jeg do. Hospicebevegelsen og palliasjonens historie i Norge.
Pax Forlag A/S Oslo.
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Implementation of Liverpool care
pathway for the Dying Patient (LCP)
in primary health care in Norway

Bardo Driller

l.qo LIVERPOOL
Care Pathway

Promoting best practice for care of the dying

BACKGROUND

Palliative care focuses on improving the symptoms, dignity and quality of
life of people approaching the end of their lives and on the care of and sup-
port for their families and friends. During the last few decades our under-
standing about what good terminal care may imply has increased [1, 2, 3, 4,
5]. In the UK, the Liverpool Care Pathway for the dying patient (LCP) was
developed to transfer the care practice from the hospice setting to the hospi-
tal setting and is now also used widely in care at nursing home and home
care settings [6]. The LCP is a multi-professional document that provides
an evidence-based framework for the dying phase. It provides guidance
on different aspects of care required including comfort measures, antici-
patory prescribing of medication, and discontinuation of inappropriate
interventions. Additionally, psychological and spiritual care and family
support are included.
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AIMS

The aim of this project was to explore the benefits and barriers to the im-
plementation of the Liverpool care pathway (LCP) in primary palliative
care in Norway. Focus was on the documentation of care, the palliative
and end-of-life care-specific educational needs of multidisciplinary profes-
sionals and the question if LCP increases palliative care knowledge and
skills in health care professionals in primary care.

METHODS / MATERIAL

The three communities Eide, Fraena and Sunndal in Mere og Romsdal were
taking part in the project to investigate the effects of using the LCP with-
in the nursing home (short-term ward / long-term ward) and home care
setting. The communities have four care homes and three home care
services that are involved in end-of-life care supported by the specialized
palliative care service of the Molde county hospital. Before implementing
the LCP we made a base review of the documentation of 66 patients that
died between October 2010 and March 2012. The LCP was implemented
with training for the nurses and general practitioners in May and June 2012.
After the first 5-10 deaths with LCP there was another round with training
which included an assessment of experiences the professional caregivers

Patient characteristisk in the baseline period after Baseline im ?:t:;r:.tca'::ion
LCP implementation n =66 P
79,2 81,8
Age (years) n (%) n()
18-75 years of age 20 (30) 7 (18)
A 76 and over 46 (70) 32 (82)
Male 29 (44) 19 (50)
Gender Female 37 (56) 20 (50)
Diagnosis Cancer 32 (48) 15 (38)
Cancer Non-cancer 34 (52) 24 (62)
Nursing home short-term ward 31(47) 22 (56)
Care setting Nursing home long-term ward 28 (42) 14 (36)
Primary care 7 (11) 3(8)
on LCP 30(77)
average days on LCP [min-max] 2,9 [1-10]
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had with LCP. In March 2013 we reviewed the documentation of all patient
deaths (n=39) between September 2012 and February 2013 whether or not

with LCP.

RESULTS

77 % of the patients died within LCP. Most of them were non-cancer
patients (62 %). The average time on LCP was 2.9 days (1-10). There were
differences in short and long-stay care settings. In the period after the im-
plementation of LCP, the documentation of care was more comprehensive
compared with the base review. The majority of the staff felt that the LCP
structured patient care better, supported problem anticipation, promoted
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proactive management of patient comfort, encouraged security by better
advance care and enhanced multidisciplinary communication and care of
relatives. Maintaining ongoing education and feedback on the use of the
document were highlighted as important mechanisms for ensuring an opti-
mum delivery of care.

DISCUSSION AND CONCLUSION

One of the most important aims of the LCP is to facilitate comprehensive
documentation of symptoms, problems and care during the dying process.
High-quality documentation not only contributes to structuring care and
to the proactive and multi-disciplinary management of patient comfort
[7, 8] but it can also provide practice examples for education and further
professionalization of the care for dying patients [9]. Education is a key
component of providing palliative care. An interprofessional, multidisci-
plinary approach towards learning and communication at all levels of care
is needed to meet the complex needs of palliative patients (cancer and
non-malignant disease) and to improve staft confidence in delivering end
of life care.
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Artikkelforfattere

Synnove Hofseth Almas er forsteamanuensis ved Hogskolen i Alesund,
avdeling biologiske fag. Hun er utdannet bioingenior og dr.polit. fra Uni-
versitetet i Bergen. Hun har igangsett ulike modeller for tverrprofesjonell
samarbeidslaering bade i skole, i praksisfeltet og online. Almés har skrevet
en rekke vitenskapelige artikler og bokkapitler.

Jorgen Amdam er professor i kommunal planlegging og administra-
sjon ved Hogskulen i Volda. Han arbeider med samfunnsplanlegging og
utviklingsarbeid, har skreve leereboker om planleggingsteori og samfunns-
planlegging, publisert over 200 vitskaplege arbeid og leia fleire store forsk-
ingsprogram og -prosjekt. Han har vore rektor og prorektor ved Hogskulen
i Volda og er lokalpolitikar.

Kjell Antvort er tidlegare hogskolelektor i digital kompetanse i leering, og
har blant annet arbeidet med situert teknologi og leering. Han jobbar na

som leerer og IKT-ansvarlig pa Haugerud Ungdomskole i Oslo.

Celia M. Berg er lektor i norsk og tysk ved Molde videregaende skole. Hun
har tidligere arbeidet som hegskolelektor ved Hogskolen i Bergen.

Svetlana Dobler er hogskolelektor ved Hogskolen i Alesund, hvor hun
underviser i bedriftsckonomiske fag. Hun er utdannet sivilokonom fra
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Universitetet i Nordland, og har mastergrad i teori og metoder for under-
visning i fremmedsprak fra Tomsk State University i Sibir.

Ivar John Erdal er forsteamanuensis i medie- og kommunikasjonsteknologi
ved Hogskulen i Volda. Han arbeider med journalistiske endringsprosessar
i digitale omgjevnader.

Torbjern Frantsen er hogskolelerer i medie- og kommunikasjonstekno-
logi ved Hogskulen i Volda, og arbeider med produksjon og utvikling for
web og mobile medier.

Bjorn Magne Hatlo er hogskolelektor ved Hogskolen i Alesund, Avdeling
for Internasjonal Markedsforing, og programansvarlig for bachelor-
programmet i gkonomisk administrative fag. Han er utdannet sivilokonom
fra NHH. Hans undervisnings- og forskningsinteresser er relatert til ut-
danning, foretaksstrategi, innovasjon og entreprengrskap.

Q@yvind Helgesen er professor i markedsforing ved Hogskolen i Alesund
og professor II i Management Accounting ved Norges Handelshoyskole
(NHH, Bergen). Han har doktorgrad (dr. oecon.) fra NHH, hvor han ogsé
ble sivilokonom og tok hovedfag (siv.ok. HAE). Han arbeidet i neeringslivet
i 16 ar for han i 1992 begynte i akademia. Helgesen har ca. 25 vitenskape-
lige publikasjoner, de fleste i internasjonale tidsskrift.

Torstein Hole er klinikksjef for klinikk for medisin i Helse More og
Romsdal HE. Han har bistilling som fersteamanuensis II ved Enhet for an-
vendt klinisk forsking, Det Medisinske Fakultet, NTNU. Hovedoppgave er
forskingsrettledning i HMR, og forsking blant annet relatert til kardiolo-
gisk Dopplerekkokardiografi og registerforsking.

Sofie Emilie Holmen er utdannet cand. philol. fra Universitetet i Bergen.
Hun arbeider som hegskolelektor i norsk ved Ivar Aasen-instituttet for
sprak og litteratur, Hogskulen i Volda, der hun underviser i spraklige emner
i leererutdanningene.

Torhild Lillemark Heydalsvik er utdannet cand.polit. fra NTNU. Hun
arbeider som heyskolelektor ved Institutt for pedagogikk ved Hogskulen i
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Volda. Hun har veert studieleder for forskoleleererutdanningen, og har ledet
to storre evaluerings- og implementeringsprosjekt. Hoydalsvik har bakgrunn
som barnehagestyrer, spesialpedagog og rektor. Hennes pagaende doktor-
gradsprosjekt har tilknytning til implementering av ny barnehagelzerer-
utdanning og pedagogikkfagets rolle.

Ralf Kirchhoff er utdannet cand.polit. fra Universitetet i Bergen, og har
tatt PhD-graden ved samme universitet. Han arbeider til daglig som forste-
amanuensis ved Hogskolen i Alesund, Avdeling for helsefag.

Marit Kvangarsnes er forsteamanuensis ved Avdeling for helsefag ved
Hogskolen i Alesund. Hun har der programansvar for en master i avansert
klinisk sjukepleie. I tillegg har hun en bistilling som forskingsrettleder i
Helse Mgre og Romsdal. Hun arbeider med utdanningsforsking og klinisk
forsking.

Grete Netteland er forsteamanuensis i informasjonsvitenskap (dr. polit) og
instituttleder ved Institutt for samfunnsvitskap ved Hogskulen i Sogn og
Fjordane. Forskingsinteressene er spesielt knyttet til innfering og bruk av
IKT i organisasjoner, IKT-stotta leering og eHelse.

Carl Jorgen Nesset er hogskolelektor i medie- og kommunikasjons-
teknologi ved Hogskulen i Volda. Han jobber med foto og filmproduksjon
og forsker pad mediering og filmuttrykk i destinasjonssammenheng.

Erik Nesset er professor ved Hogskolen i Alesund, Avdeling for Interna-
sjonal Markedsfering. Han er utdannet samfunnsgkonom, cand.polit. og
dr.polit. fra Universitetet i Bergen. Han har publisert er rekke artikler innen
neringsokonomi og markedsanalyse i internasjonale tidsskrift.

Yngve Nordkvelle er professor i pedagogikk ved Hogskolen i Lillehammer.
Han har forsket og skrevet om internasjonalisering av skolens innhold, om
fleksibel utdanning og heyere utdanning.

Kai A. Olsen er professor i informatikk ved Hogskolen i Molde, professor

IT ved Universitetet i Bergen og adjunct professor ved University of Pitts-
burgh. Han har utgitt en lang rekke vitenskapelige artikler og fem fagboker,
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to av disse pa amerikanske forlag. Hans faglige hovedinteresse i dag er IT
strategi.

Webjorn Rekdalsbakken er forsteamanuensis og programleder for inge-
nigrstudiet i Automatiseringsteknikk. Han er utdannet sivilingenior i
Teknisk fysikk fra NTH i 1977. Hans forskningsomrader er matematisk
modellering og bruk av intelligente metoder i kontroll av fysiske prosesser.

Anne Raustol er forsteamanuensis ved Diakonhjemmet Hogskole i Oslo.
Hun er utdannet sykepleier og filosof, og disputerte i 2011 for PhD-graden
i filosofi ved University of Reading i England. Hun har arbeidet som syke-
pleier i sykehus og sykehjem. Arbeider med klinisk etikk i sykehus og
sykehjem og med forskningsetikk. Hun har lang erfaring fra utdanning av
sykepleiere.

Filippo Sanfilippo er PhD-stipendiat ved Teknisk kybernetikk ved NTNU
og forskningsassistent ved Avdeling for maritim teknologi og operasjoner
ved Hogskolen i Alesund. Han har en mastergrad i Computer Engineering
fra University of Siena, Italia. Hans forskningsomrade er innenfor robot-
styring og -kommunikasjon.

Knut-Willy Sather er forsteamanuensis ved Institutt for religion, livssyn
og kyrkjefag, Hogskulen i Volda og ved NLA Hegskolen, Bergen. Han har
en doktorgrad (dr.art.) fra NTNU innen fagomradet religionsfilosofi. Hans
forskning og publikasjoner har en interdisipliner profil som involverer
fagomrader som blant annet filosofi, vitenskapsteori, estetikk, teologi og
religion.

Qivind Strand er utdanna dr.scient. fra Universitetet i Oslo. Han har siden
2006 undervist innovasjon og entreprenerskap ved Hogskolen i Alesund.
Han er forskingskoordinator ved Avdeling for Internasjonal Markedsfering
og medlem i det Europeiske SPACE nettverket sin entreprenerskapskomite.
Han har erfaring fra arbeid i offshore ingeniorselskap, klasseselskap og fra
maritim leveranderindustri.

Henny Torheim er hogskolelektor ved Avdeling for helsefag ved Hogskolen
i Alesund. Hun underviser i klinisk sykepleie ved Bachelorutdanninga. Hun
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arbeider 0g som intensivsykepleier i Helse More og Romsdal. Hun arbeider
med forsking innafor temaet: Omsorg til kritisk sjuke KOLS-pasienter.

Bodil Tveit er forsteamanuensis ved Diakonhjemmet Hogskole i Oslo. Hun
er utdannet sykepleier med hovedfag i helsefag fra Universitetet i Oslo, og
disputerte i 2008 for PhD-graden. Hun har arbeidet som sykepleier i syke-
hus og med undervisning i sykepleierutdanningen. Hun har ogsé lang er-
faring fra internasjonalt helse- og utviklingsarbeid.

Jakob Valderhaug er hogskolelektor i bedriftsokonomiske fag ved Hagskol-
en i Alesund. Han er utdannet sivilokonom fra Norges Handelshogskole
(NHH, Bergen). Han har tidligere arbeidet i Norges Fiskarlag (10 ar), der-
etter hos Fiskerisjefen i More og Romsdal (2 ar), for han i 1988 begynte pa
Fiskeriteknisk Hogskole (né del av Hogskolen i Alesund).

Froydis Vasset er forsteamanuensis ved Hogskolen i Alesund, avdeling
for helsefag. Hun er utdannet sykepleier og dr.polit. fra Universitetet i
Stavanger. Vasset underviser ved bachelor- og masterutdanningene. Hun
har igangsett ulike modeller for tverrprofesjonell samarbeidslering bade i
skole, praksisfeltet og online.

Anne Karin Wallace er lektor ved Molde videregdende skole, der hun
underviser i matematikk, naturfag og informasjonsteknologi. Hun har
ogsa en deltidsstilling som hogskolelektor i Informatikk ved Hogskolen i
Molde.

Harald Yndestad er professor i simulering og visualisering ved Hogskol-
en i Alesund. Han er utdannet dr.philos. fra NTNU, Han har deltatt med
modellering av kvalitetssystemer i en rekke norske bedrifter. Hans forsk-
ningsinteresse har i mange ér veert kompleks systemteori som grunnlag for
modellering av klimamodeller, okologiske, teknologiske og sosiale systemer.

Lennart S. Ohlund er dosent i psykologi ved Akademin for hilsa och
arbetsliv, Hogskolan i Gavle, Sverige, tidligere professor i helsefag ved Hog-
skolen i Alesund. Hans naveerende forskingsomrade er profesjonsutdan-
ning og helse og velvare.
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Erik Ostebo er sivilokonom fra Norges Handelshoyskole (NHH, Bergen).
Hans masterutredning innenfor ekonomisk styring fokuserte pa kvalitets-
kostnader i oljebransjen. @stebe jobber for tiden som trainee i Visma Ser-
vices Norge.

Turid Aarseth er forsteamanuensis og underviser i samfunnsvitenskapelig
metode, organisasjons- og ledelsesfag ved Hogskolen i Molde.
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