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Sammanfattning 

Att tillhandahålla vuxenutbildning är en skyldighet som Sveriges kommuner åläggs enligt 

Skollagen. I samma lag anges att inriktningen på det systematiska kvalitetsarbete ska vara 

att de nationella målen (som uttrycks i Läroplan för Vuxenutbildningen) uppfylls. Denna 

översiktliga formulering gör att det i stor utsträckning blir upp till varje enskild kommun 

att utveckla egna rutiner för arbetet med kvalitet inom vuxenutbildningen. I Västerås 

genomförs varje år en kvalitetsgranskning av de skolor som verkar inom den kommunala 

vuxenutbildningen. Granskningen omfattar bland annat strukturella förutsättningar, 

uppnådda resultat och efterlevnad till lag- och förordningskrav. Västerås kommun skapar 

och skickar ut en kvalitetsmall som fylls i av respektive skola. Detta material utgör sedan 

en grund (av flera) för den granskning av tjänstekvalitet som varje skola årligen genomgår. 

Syftet med denna uppsats är att undersöka hur tjänstekvalitet inom vuxenutbildningen i 

Västerås har operationaliserats till mätbara indikatorer inför kvalitetsgranskningen 2021. 

Utifrån teorin om mellanbegrepp analyseras vilka aspekter kommunen har bestämt ska 

ligga till grund för tjänstekvalitet inom Vux Västerås och också vilka följder det får om en 

skola inte lever upp till det kommunen betraktar som tillräcklig kvalitet. 
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1 Introduktion 

Varje kommun har enligt Skollagen en skyldighet att erbjuda vuxenutbildning. Ut-

bildning för vuxna kan i Sverige spåras till slutet av 1800-talet men inrättas som 

kommunal vuxenutbildning först sommaren 1968 (Salin 2010 s. 1-2). Genom åren 

har den kommunala vuxenutbildningen (Komvux eller Vux) haft lite olika utform-

ning och inriktning beroende på politiska beslut och styrning. Fokus på ”begåvnings-

reserven”, utbildning som rättviseprojekt och vuxenutbildning som arbetsmarknads-

politiskt instrument är några faser som beskrivs av Johansson och Salin (2007). Hu-

vudsyftet har dock alltid varit att erbjuda utbildning till vuxna. Idag är Vuxenutbild-

ningens uppdrag att förmedla kunskaper och stödja elever så att de kan arbeta och 

verka i samhället (Skolverket 2017 s. 5).  

Under 1990-talet öppnades möjligheten för kommunerna att uppdra åt andra att an-

ordna utbildning inom Komvux (Johansson & Salin 2007 s. 10). Detta ledde till att 

privata aktörer började etablera sig på en marknad som tidigare bestått nästa enbart 

av kommunens egen verksamhet. Idag kan kommunerna själva välja om de vill be-

hålla utbildningen i egen regi, till viss del, eller om all verksamhet ska överlåtas till 

externa aktörer. 

I Västerås låg vuxenutbildningen nästan helt i kommunens regi fram till och med års-

skiftet 2008/09. Men till terminsstarten 09 hade en upphandling gjorts som resulte-

rade i att en stor del av utbildningen lades ut på entreprenad. Denna situation kvar-

står till idag med i huvudsak privata företag som skolor inom Vux Västerås. Några 

studieförbund och gymnasieskolor som är verksamma inom Vux finns också. Även 

om vuxenutbildningen är en egen skolform med egen läroplan, så är kursplanerna 

för gymnasiet och Vux i princip identiska, vilket till del kan förklara varför gymna-

sieskolor väljer att ge sig in på denna marknad (infrastrukturen för att ge dessa kur-

ser finns redan). Politiskt är det Utbildnings- och arbetsmarknadsnämnden (UAN) 

som ansvarar för de frivilliga skolformerna i Västerås. Ansvarig för verkställande och 

administration av nämndens beslut gällande vuxenutbildningsärenden är Vuxenut-

bildningscentrum (VUC) som också ansvarar för den dagliga driften. VUC är alltså 

den enhet inom staden som tar emot anmälan till vuxenutbildning, antar elever och 

sköter den dagliga kontakten med skolorna. Det är också VUC som samlar in och 

bedömer kvalitetsinformation rörande vuxenutbildning och rapporterar till UAN.  

När reformerna för att underlätta entreprenaddrift inom välfärdsområdet antogs på 

90-talet fanns det en tro på att privat regi skulle leda till ökad kvalitet (SOU 

2016:78 s. 135). Att analysera utfallet av dessa reformer går utanför denna uppsats 

ambition, men för att kunna mäta eller bedöma om kvalitet i något avseende har 

ökat, minskat eller förblivit oförändrad behövs en förståelse för vad kvalitet inom 

vuxenutbildningen innebär. Detta är ingen lätt uppgift då utbildning omfattar olika 
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intressenter med olika perspektiv, förväntningar och behov (Avci 2017 s. 206). Att 

under sådana omständigheter mäta, utvärdera, utveckla och i övrigt arbeta med kva-

litet är således en utmaning. En utmaning som varje kommun ställs inför då kvalitén 

på enskilda skolenheter ska bedömas. De nationella riktlinjerna för vuxenutbildning 

är mer övergripande än konkreta. Skollagen och Läroplan för vuxenutbildning utgör 

fundamenten för den kommunala vuxenutbildningen och är utgångspunkten för 

varje kommuns arbete med tjänstekvalitet inom Vux. Skollagen anger att inriktning-

en på det systematiska kvalitetsarbetet ska vara att de mål som finns för utbildningen 

uppfylls, samt att det övergripande målet för den kommunala vuxenutbildningen är 

(SFS 2010:800): 

Att vuxna ska stödjas och stimuleras i sitt lärande. De ska ges möjlighet att utveckla 
sina kunskaper och sin kompetens i syfte att stärka sin ställning i arbets- och sam-
hällslivet samt att främja sin personliga utveckling.  

I Läroplan för vuxenutbildningen stipuleras sedan mål och riktlinjer och det konsta-

teras att vuxenutbildningens uppdrag är att (Skolverket 2017 s. 5): 

Förmedla kunskaper och stödja eleverna så att de kan arbeta och verka i samhället. 

Formuleringarna i både skollag och läroplan är allmänt hållna och ger egentligen 

ingen ledtråd till hur dessa målsättningar ska uppnås. Det blir således upp till respek-

tive kommun att fundera ut hur ramarna som ges i dessa dokument ska operational-

iseras till att motsvara tjänstekvalitet inom den lokala vuxenutbildningen. 

På ett generellt plan handlar kvalitet om ett värde som tillskrivs något utifrån vissa 

förväntningar, men om det inte är klarlagt vad som avses med kvalitet kan någon 

mena kvalitet i utförandeprocessen medan någon annan menar resultatkvalitet (Bjur-

sell et al. 2015 s. 13). Vuxenutbildningen innehåller flera intressenter; kommuner, 

skolor, lärare, elever och arbetsgivare exempelvis. Vid dialog mellan dessa intres-

senter krävs en gemensam förståelse för kvalitetsbegreppet, en gemensam definition 

som lägger en meningsfull grund för en sådan dialog. Att avgränsa och kvantifiera 

sociala fenomen är svårt och kvalitet blir därför något som är socialt bestämt grundat 

på bedömning (Bjursell et al. 2015 s. 92). I Västerås har denna avgränsning av kvali-

tetsbegreppet gjorts av VUC och kommuniceras till övriga intressenter via en kvali-

tetsmall som varje år ska fyllas i av skolorna. Denna mall innehåller ett antal indika-

torer som sammantaget har bedömts ligga till grund för vad som anses vara kvalitet 

inom vuxenutbildningen.  

VUC:s uppdrag är att säkerställa att skolorna inom vuxenutbildningen i Västerås 

fungerar på en acceptabel nivå. Jag nämnde tidigare att kvalitet handlar om värde 

och förväntningar. En acceptabel nivå motsvarar alltså en nivå på upplevt värde som 

ligger i linje med eller över de förväntningar VUC har på den enskilda skolan. Frå-
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gan blir då hur detta värde mäts och hur nivån som skolornas verksamhetskvalitet 

ska mätas emot fastställs?  

I detta arbete är min utgångspunkt att utbildningstjänstens kvalitet, så som den spe-

cificeras i förfrågningsunderlaget och mallen för årlig kvalitetsgranskning, inom Vux 

Västerås kan analyseras som ett så kallat grundöppet mellanbegrepp. Mellanbegrepp 

är termer eller begrepp som inte nödvändigtvis svarar mot något i verkligheten, 

men ändå har en funktion i språkgemenskapen genom att ha grunder och följer 

(Odelstad 2017a s. 5). Teorin om mellanbegrepp går ut på att vissa begrepps funkt-

ion (och därmed dess mening) är att koppla begreppsliga system av olika slag till 

varandra (ibid. s. 7). Exempelvis har begreppet ’äganderätt’ ingen empirisk motsva-

righet i verkligheten, utan utgör en samhällsgemensam överenskommelse om vilken 

betydelse begreppet ska ha. Vissa legala grunder för begreppet finns och om någon 

bedöms vara ägare till något innebär det konsekvenser eller följder (exempelvis 

skyldighet att betala fordonsskatt eller betalningsansvar vid felparkering). Teorin om 

mellanbegrepp presenteras mer utförligt i avsnitt 2.3. 

1.1 Syfte och avgränsningar 

Ambitionen med detta arbete är att titta närmare på hur begreppet kvalitet förstås 

och användas idag vid VUC så som begreppet tar sig uttryck i förfrågningsunderlag 

(Västerås stad 2017) och kvalitetsmall (Västerås stad 2021). I förfrågningsunderlaget 

anges under rubriken Kvalitet att (Västerås stad s. 46): 

Utbildningsanordnaren ska bedriva verksamheten i enlighet med de allmänna mål 
och riktlinjer som följer av statliga och kommunala styrdokument samt de åtagande 
som följer av förfrågningsunderlaget. 

Att skolorna uppfyller detta är det som kontrolleras i samband med den årliga kvali-

tetsrapporteringen. Denna typ av kvalitet skulle kunna benämnas skolkvalitet (det är 

skolors kvalitet som bedöms), utbildningskvalitet (fokus för verksamheten som 

granskas är utbildning) eller kanske utbildningsverksamhetskvalitet (för att förtydliga 

att det är verksamheten i samband med utbildning som bedöms). Jag väljer dock att 

kalla den typ av kvalitet som VUC granskar för tjänstekvalitet. Detta bedömer jag 

lämpligt då en viktig aspekt i många typer av tjänstekvalitet är mottagarens aktiva 

deltagande i tjänstens utförande. Något som naturligtvis är extra relevant i samband 

med utbildning där kvalitet i vissa aspekter svårligen kan uppnås utan elevens aktiva 

medverkan. 

Syftet är att utifrån teorin om mellanbegrepp undersöka grunderna och följderna av 

tjänstekvalitet inom vuxenutbildningen i Västerås. Med tjänstekvalitet avses här kva-

litén på den verksamhet som bedrivs vid skolorna inom Vux Västerås och granskas 

av VUC i samband med den årliga kvalitetsredovisningen. 
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Jag har valt att fokusera på kommunens arbete med kvalitet. Också Skolinspektionen 

granskar kvalitet inom vuxenutbildningen, men deras arbete berörs inte i denna 

uppsats. Vidare är kommunens kvalitetskrav formulerade i två separata dokument. 

Ett med grundkrav för att överhuvudtaget accepteras som skola inom Vux Västerås 

(Västerås stad 2017), och ett med årliga kvalitetskrav (Västerås stad 2021) som kan 

ändras beroende på inriktning beslutad av nämnd (UAN). I min uppsats kommer jag 

i huvudsak att fokusera på de senare kriterierna och deras utformning i samband 

med kvalitetsredovisningen 2021.  

1.2 Etiska överväganden 

I och med min anställning på ett företag (skola) som verkar inom vuxenutbildningen 

i Västerås uppstår en etisk fråga kopplad till min uppsats; det som Bell (2016 s. 70) 

kallar för ’insiderforskning’. Det vill säga forskning som bedrivs i den miljö där fors-

karen normalt befinner sig (ex. på arbetsplats, skola eller närmiljö). Fördelen med 

sådan forskning är tidigare bekantskap med sammanhang och rutiner, tillgång till in-

formation och informanter samt kännedom om problemområden. Nackdelen kan 

vara att forskaren anses jävig då man själv är en intressent i den miljö där forskning-

en bedrivs. Bell (2016 s. 73) rekommenderar att man tar reda på om de organisat-

ioner som berörs av forskningen har några etiska riktlinjer och att man sedan följer 

dessa. Högskolan i Gävle hänvisar till hemsidan Codex (2022) som tar upp att: 

 
 ”När forskaren […] är delvis eller helt anställd av privata och kommersiella före-
tag kan etiska dilemman uppstå mellan t.ex. de krav på öppenhet och samarbete som 
forskarsamhället normalt förespråkar och arbetsgivarens krav på lojalitet mot företa-
gets intressen.  

När det gäller öppenhet är mitt studieobjekt policydokument utgivna av kommun 

som omfattas av offentlighetsprincip, vilket gör att underlaget för mitt arbete lätt 

kan granskas. Och avseende lojaliteten mot min arbetsgivare utgår jag från fackför-

bundet Unionens (u.å) beskrivning av arbetstagarens skyldigheter och följer dessa. 

Min bedömning är att kraven avseende god forskningssed och en arbetstagares lojali-

tetsplikt i mitt fall inte står i konflikt med varandra och gör därför bedömningen att 

mitt arbete uppfyller högskolans grundläggande forskningsetiska krav.  

1.3 Genomförande 

Det första steget i mitt arbete har varit att inhämta de dokument som reglerar kvali-

tetsbegreppet inom Vux Västerås. Dessa är Förfrågningsunderlaget (Västerås stad 

2017) som innehåller de krav en skola måste uppfylla för att få koncessionstilldel-

ning och därmed blir sökbara för elever, samt Mall för kvalitetsredovisning (Västerås 

stad 2021). Koncessionskriterierna utlämnades av rektor för VUC, medan kvali-
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tetsmallen erhölls från närmaste chef. Vid inhämtning av litteratur (artiklar) har i 

huvudsak databasen Discovery, som tillhandahålls via Högskolan i Gävles hemsida, 

använts 

I uppsatsen används förfrågningsunderlaget och mallen från Västerås stad för att dels 

undersöka hur kvalitetsbegreppet har operationaliserats från nationella styrdoku-

ment (skollag och läroplan) till ett lokalt användbart kvalitetsbegrepp, samt hur 

tjänstekvaliteten på de skolor som verkar inom Vux Västerås bedöms. Den senare 

processen saknar detaljerad offentlig beskrivning vilket gör att min beskrivning av 

den således blir en uppskattning av hur detta arbete skulle kunna gå till, framtagen 

utifrån egen erfarenhet, genomläsning av policydokument och maildialog med an-

svarig personal vid VUC. Ett aggregationsträd används för att visualisera den sam-

manvägning av de olika aspekterna som görs av VUC och utmynnar i ett slutgiltigt 

omdöme om den bedömda skolans tjänstekvalitet. Begreppet tjänstekvalitet karaktä-

riseras utifrån teorin om mellanbegrepp för att beskriva kopplingen mellan begrep-

pets grunder (aspekterna) och dess följder (sanktion eller status quo).  
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2 Teori 

I detta avsnitt går jag igenom centrala begrepp av betydelse för min senare analys av 

utbildningskvalitet specifikt vid Vux Västerås. 

2.1 Kvalitet 

Arbetet med kvalitet har en lång historia. I Mitras (2016 s. 4) beskrivning av hur 

kvalitetsarbetet har utvecklats genom historien, nämner han antika Egypten och 

Grekland samtidigt som han påpekar att människans uppfattning om kvalitet för-

modligen sträcker sig längre tillbaka än så. Under dessa år har synen på kvalitet änd-

rats, utvecklats och noggrant specificerats för en mängd olika områden. Men kvalitet 

fortsätter att vara ett begrepp som är svårdefinierat. Gummesson (1991 s. 53) be-

skriver kvalitet som ett komplext och oklart begrepp. Och Edvardsson (1996) me-

nar att kvalitet kan betraktas, analyseras och upplevas på flera olika sätt (s. 123) och 

att det inte finns ett enda, rätt sätt att definiera kvalitet (s. 126). Han förklarar vi-

dare att vi grundar vår bedömning av kvalitet på analogier till vad vi upplevt tidigare 

och menar att alla har en uppfattning om kvalitet även om ingen kan definiera det på 

ett klart och entydigt sätt.  

En distinktion kan göras mellan kvalitet avseende produkter och avseende tjänster. 

Gummesson (1991 s. 37) menar att indelningen i varor respektive tjänster redan in-

går i vårt allmänna språkbruk, och de flesta bör således redan ha en grundläggande 

uppfattning om skillnaden. Utbildning kan förstås både som en produkt och som en 

tjänst, där produktperspektivet kan materialiseras i exempelvis ett betyg, en lärobok 

eller en kurs (Bjursell et al. 2015 s. 94-95). Men jag bedömer att det är vanligare att 

tala om utbildning som en tjänst snarare än en produkt. Kvalitet inom utbildning de-

lar särdrag med tjänstekvalitet i övrigt (Leonnard 2018 s. 16), vilket gör att påståen-

den om tjänstekvalitet i allmänhet också är giltiga i en utbildningskontext.  

En viktig komponent i tjänstekvalitet är att mottagaren av tjänsten (kunden/eleven) 

deltar som medproducent i tjänsteleveransen och att denna persons aktiviteter kan 

bidra till tjänstens slutgiltiga utfall. Tjänsten framställs i interaktion mellan leveran-

tören och dennes kunder (Gummesson 1991 s. 37). Kundens egna bidrag till tjänste-

leveransen kan alltså påverka både upplevelsen av kvalitet, såväl som det faktiska 

kvalitetsutfallet. En elev som inte aktivt medverkar i utbildningsprocessen kan få ett 

lågt betyg eller till och med underkänt, vilket då kan påverka kvalitetsutfallet (betyg 

är ofta en indikator som ingår i mätning av utbildningskvalitet). Elevernas uppfatt-

ning av kvalitet kan komma att färgas av deras eget bidrag till tjänsteutförandet, 

alltså att eleven själv spelar en aktiv roll i skapandet av kvalitet både den upplevda 

och den faktiska.  
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Ett sätt att kategorisera kvalitet är att skilja mellan struktur, process och resultat 

(Örnerheim 2013 s. 6). Örnerheim beskriver strukturkvalitet som kopplat till vad 

man behöver för att utföra adekvat utbildning och utgörs av organisation, persona-

lens kompetens, utrustning, material och lokaler. Processkvalitet är kvaliteten i den 

verksamhet som utförs och kan bland annat innebär planering, utvärdering och 

undervisning. Resultatkvalitet till sist är kvaliteten hos den förbättring som kan till-

skrivas strukturen och processen, exempelvis avseende nationella prov eller be-

tygsjämförelser. 

2.1.1 Begreppet ’rätt kvalitet’ 

I den allmänna diskussionen om utbildning framkommer ofta önskemål om att ut-

bildningen ska hålla ’hög’ kvalitet. Men i ett utförarperspektiv är det mer relevant 

att tala om ’rätt’ eller ’rimlig’ kvalitet (Edvardsson 1996 s. 129). Alltså vilken trös-

kelnivå på kvalitet som kan ses som acceptabel eller tillräcklig. Rätt kvalitet uppstår 

när förväntningar infrias, behov tillfredsställs och krav uppfylls (ibid.). Detta be-

grepp är viktigt eftersom utbildningens olika intressenter kan ha olika uppfattningar 

om i vilken utsträckning tillräcklig kvalitet har uppnåtts. Det behövs då en standard 

eller mall mot vilken den prestation som står under ifrågasättande kan granskas. 

Detta kräver dels en definition av ’rätt’ eller ’tillräcklig’ kvalitet samt en part som 

har tolkningsföreträde. Denna part kan själv vara intressent i den verksamhet som 

kvalitetsdefinitionen avser, men också vara helt fristående.  

2.2 Fakta och värdering 

Ofta när ett kvalitetsbegrepp utvecklas (tas fram för att användas i en specifik verk-

samhet) så är det för att man vill kunna mäta kvaliteten på något. En väldigt över-

siktlig mätningsteoretisk introduktion är därför på sin plats. 

Då man vill belysa grunddragen i mätningsteorin exemplifierar man ofta med längd 

eller vikt (Odelstad 1990 s. 6). Förmodligen för att de flesta är bekanta med dessa 

aspekter och lätt kan se sambandet från empiriskt fenomen till numerisk represen-

tation. Två stavar kan till exempel avseende längd, vara lika eller skilja sig åt. Vill 

man kontrollera detta kan man bara lägga dem horisontellt bredvid varandra och se-

dan okulärbesiktiga skillnaden i längd. Denna kvalitativa observationsmetod är dock 

inte alltid praktiskt och kräver att vi har direkt tillgång till stavarna. Mer effektivt är 

att utveckla ett gemensamt sätt att mäta längd som sedan kan användas för att kvan-

titativt beskriva denna egenskap hos respektive stav. Genom att tilldela ett värde för 

längd för varje stav kan man sedan utifrån detta värde göra uttalanden om längden på 

den enskilda staven liksom hur denna stav står sig i relation till längden på andra sta-

var. Att överbrygga klyftan mellan kvalitativa observationer och de kvantitativa på-

ståenden som krävs i välutvecklad vetenskaplig teoribildning är mätningsteorins 

främsta uppgift (Odelstad 1990 s. 4).  
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I litteraturen anges ofta fyra skäl till fördelarna med mätning (Odelstad 1990 s. 1-2): 

1) Möjliggör användning av matematik och kvantitativa metoder. 

2) Gör det lättare att insamla, formulera, kommunicera och behandla data. 

3) Ger större precision i datainsamlandet. 

4) Leder till högre grad av objektivet. 

Längd är en fysisk egenskap som kan observeras empiriskt. Och när vi mäter denna 

egenskap så använder vi metoder som har utvecklats under lång tid och numera ver-

kar helt naturliga, medan andra egenskaper som nytta och intelligens mäts med me-

toder som är mer moderna och kan upplevas som mindre naturliga och mer god-

tyckliga (Coombs 1970 s. 7). Bergström (1997 s. 10-11) beskriver skillnaden mellan 

att motivera ett uttalande om att ’solen skiner’ och att göra detsamma med påståen-

det att ’alla människor bör handla för att säkerställa den största lyckan för flest antal 

människor’. I det första fallet kan vi använda våra sinnen för att hävda påståendets 

sanningshalt. Alla som har fungerande känseln känner solens värme på sin hud och 

med sina fungerande ögon kan de själva observera att solen lyser. Om vår diskussion 

förs med rationella individer har vi snart nått konsensus kring det faktum att solen 

skiner. Men rörande det andra påståendet finns det mer utrymme för debatt. För 

det första kan man ifrågasätta om det verkligen är lycka man bör sträva efter. Och 

om man skulle bestämma sig för att det förhåller sig på det viset, vad är lycka? Hur 

definierar man och mäter det? 

Att solen skiner är ett deskriptivt uttalande medan att hävda att du ska handla på ett 

visst sätt är ett normativt påstående. Distinktionen deskriptiv-normativ sammanfall-

ler i hög grad med distinktionen fakta-värde (Odelstad 2017a s. 17). Fakta är utta-

landen med objektiv giltighet medan den upplevda sanningshalten i normativa påstå-

enden är mer subjektiv. När man väl har bestämt en måttenhet, kan objektiva mät-

ningar göras för deskriptiva egenskaper som exempelvis längd. Men rationella indi-

vider kan hävda både att man bör handla för att maximera lycka liksom det rakt mot-

satta (dock inte samtidigt). Att föredra det ena framför det andra är en subjektiv 

preferens. Så att mäta en normativ egenskap, som lycka eller kvalitet, blir mer 

komplicerat. 

Normativa egenskaper saknar objektiva avgörningsmetoder. Så för att mäta exem-

pelvis kvalitet, ägarskap eller nytta måste en utvärdering göras eller ett beslut tas för 

att få fram ett värde på den aktuella egenskapen. Detta värde är i sig inte ett deskrip-

tivt värde utan ett normativt sådant. Däremot är det ett deskriptivt uttalande att 

säga att ’enligt Plikt- och prövningsverket är person P lämplig för värnplikt’ eller 

’enligt A uppnår skola n tillräcklig kvalitet’. Odelstad (2017a s. 24) kallar detta en 

oäkta användning av den aktuella termen (exempelvis kvalitet) när ett uttalande 
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knyts till en specifik part som har gjort uttalandet. Notera hur detta skiljer sig från 

att mäta längd. Vill du mäta längden på en pinne så behöver du en person och ett 

mätverktyg (låt oss säga en tumstock) så får du fram ett värde som i stor utsträck-

ning kan betrakta som objektivt. Det ska inte spela någon roll vem som utför mät-

ningen, resultatet bör vara detsamma (under förutsättning att ditt mätinstrument är 

tillförlitligt och mätningen utförs korrekt).  Men vid mätning av exempelvis kvalitet 

så är mätningen enbart deskriptiv i den bemärkelsen att den part som har gjort mät-

ningen har kommit fram till detta resultat. En annan part som granskar samma 

grunder som den tidigare kan komma fram till ett annat resultat. 

Hur man väljer att mäta normativa aspekter (exempelvis kvalitet) blir alltså ett be-

slut. En process där man väljer ut de aspekter som ska ingå i måttet och eventuellt 

också hur dessa aggregeras (aggregering gås igenom i avsnitt 2.5) till en slutbedöm-

ning. När man definierar kvalitetsmått är det viktigt att inkludera alla intressenter 

som berörs av det kvalitetsbegrepp som senare kommer att mätas (Schindler et al. 

2015 s. 6, Bowers et al. 2018 s. 6, Harvey & Green 1993 s. 21). Detta bör minska 

risken för olika uppfattningar om huruvida tillräcklig kvalitet har uppnåtts eller ej. 

Har definitionen tagits fram gemensamt av alla aktuella intressenter är det rimligt 

och anta att det också finns en gemensam förståelse för vilka kriterier som ska vara 

uppfyllda för att grunderna för begreppet ska gälla. Medan om enbart en part är an-

svarig för definitionen så blir det mer en tolkningsprocess för de övriga parterna för 

att få en uppfattning om vad som krävs för att nå upp till godkänt eller tillräcklig 

nivå.  

2.3 Mellanbegrepp 

Teorin om mellanbegrepp är en multidisciplinär teori med tillämpning inom bland 

annat samhällsvetenskapen, men har sitt ursprung i den skandinaviska rättsfilosofiska 

diskussionen på 40-talet som rörde innebörden i begrepp som äganderätt och avtal 

(Odelstad 2017a s. 7). Teorin ger sitt bidrag till vår förståelse för hur vi konstituerar 

vår empiriska verklighet och skapar en brygga mellan det deskriptiva och det norma-

tiva. Eftersom kvalitet innehåller såväl deskriptiva som normativa komponenter kan 

det analyseras som ett mellanbegrepp. 

Mellanbegrepp har i sin enklaste form funktionen att koppla ett system av grunder 

till ett system av följder. Odelstad (2017b s.34) förklarar att teorin om mellanbe-

grepp går ut på att vissa begrepps funktion (och därmed dess mening) är att koppla 

begreppsliga system av olika slag till varandra. Även om mellanbegrepp har sitt ur-

sprung i juridiken har de idag ett bredare tillämpningsområde (Lindahl & Odelstad 

1999 s. 164). Lindahl och Odelstad (ibid.) förser oss med ett exempel på ett påhittat 

mellanbegrepp som ger oss viss insikt i vad mellanbegrepp är och vilken funktion de 

har. En man med hatt tar sig över ett trådstaket bärande på en melon medan det är 
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fullmåne. Dessa händelser är sällan värda att observera som en sammanhållen enhet. 

Men om denna händelse inträffade ofta och när det händer så påverkar det aktie-

marknaden, så skulle vi ge denna företeelse ett namn. Till exempel ’wousin’. Så om 

någon beskrev att de bevittnat en ’wousin’, skulle andra veta att en man med hatt 

hade tagit sig över ett staket, bärande på en melon under fullmåne och också att 

denna händelse skulle medföra en påverkan på aktiemarknaden. Begreppet ’wousin’ 

introduceras alltså som en länk mellan en konceptuell struktur (mannen med hatten 

och melon som klättrar över staketet) till en annan konceptuell struktur som rör 

förändringen på aktiemarknaden. Det öppnar också upp för möjligheten till diskuss-

ion. Kan vi använda samma begrepp för detta fenomen om mannen inte bär hatt el-

ler bär på en apelsin istället för en melon? Ett mer välbekant exempel på mellanbe-

grepp är ägare. Egenskapen att ’vara ägare till [något]’ kopplar ett system av rätts-

grunder till ett system av rättsföljder, som uttrycks i termer av normativa utsagor 

om vad man får och inte får göra som ägare (Odelstad 2017a s. 7).  

En typ av mellanbegrepp kalls för grundöppna mellanbegrepp. Med detta avses att 

grunderna för begreppet inte är enkla fenomen som gör det lätt och fastställa om 

begreppet kan appliceras i det specifika fallet eller inte. Grunderna är i vissa fall inte 

bara oklara utan kan också vara komparativa begrepp, det vill säga föreligga i högre 

eller lägre grad. Ett exempel på ett grundöppet mellanbegrepp – hämtat från juridi-

ken – är äktenskapsliknande förhållande (Odelstad 2017a s. 10). Mellanbegreppet ’äkt-

enskapsliknande förhållande’ kopplar ett system av rättsgrunder som uttrycks i ter-

mer av ekonomisk gemenskap, varaktighet och förekomst av sexuell samvaro, osv., 

till ett system av normativa rättsföljder, exempelvis att inkomst vid försäljning av 

gemensam bostad ska delas.  

Mellanbegrepp kan ingå i resonemangsmodeller, alltså den struktur som används 

som utgångspunkt för den aktuella diskussionen i ett visst sammanhang (exempelvis 

lagtexter). Odelstad (2002 s. 33-34) beskriver resonemangsmodeller som ett sätt att 

resonera som kan användas i olika situationer och med olika resonemang men där 

strukturen är densamma. Att ett mellanbegrepp är tillämpligt ska förstås som att 

domstolen (eller annan auktoritet om det inte gäller juridiska begrepp) inom ramen 

för en sådan resonemangsmodell gör bedömningen att vid en sammanvägning av 

grunderna för begreppet så uppnås en nivå som ligger i linje med uppfyllda krav (ac-

ceptabel, tillräcklig, godkänd, i nivå med, o.s.v.).  

För att exemplifiera kan vi föreställa oss mellanbegreppet ’lämplighet med avseende 

på värnplikt’. Vid en mönstring samlar Plikt- och prövningsverket in ett underlag 

om den individuella rekrytens lämplighet för att genomföra värnplikt. Detta sker 

genom inskrivningsprov, hälsoundersökning, konditions- och styrketest samt inter-

vju med psykolog (Plikt- och prövningsverket 2022). Om denna process beskrivs 

utifrån teorin om mellanbegrepp är dessa prov ett fastställande av värden för de in-



 

11 

dikatorer eller aspekter som återfinns på grundsidan av begreppet. Dessa aspekter 

sammanvägs sedan till en totalbedömning om lämplighet för värnplikt hos den en-

skilde rekryten föreligger eller ej. Denna bedömning resulterar sedan i följder som 

att personen kallas in för att genomföra värnplikt eller att personen bedöms som EIA 

(ej ianspråktagen). Inte sällan bildar mellanbegrepp kedjor, så att ett begrepps följ-

der utgör ett annat begrepps grunder (Odelstad 2017a s. 7). Skulle Plikt- och pröv-

ningsverkets bedömning av en individuell rekryt resultera i följden att personen an-

ses lämplig för värnplikt kan detta resultera i att mellanbegreppet ’lämplighet med 

avseende på värnplikt’ sedan återfinns på grundsidan hos ett annat mellanbegrepp, 

exempelvis lämplighet med avseende på en viss tjänst inom Försvarsmakten. 

Odelstad (2017a s. 11) beskriver tillämpningen av ett grundöppet mellanbegrepp – 

som äktenskapsliknande förhållande – som analogt med situationen som råder vid 

ett flerdimensionellt beslutsproblem. Att fastställa om begreppet råder innebär alltså 

ett insamlande av information, granskning och analys av denna information och där-

efter fattandet av ett beslut. Dessa steg kan göras av vem som helst men det är först 

när fastställandet gör av en auktoritet som det får offentlig karaktär och officiell gil-

tighet. Andra intressenter kan ha åsikter om äktenskapsliknande förhållanden, kvali-

tet eller någons lämplighet för värnplikt, men det är auktoriteten som fäller det 

slutgiltiga avgörandet. För juridiska begreppet är denna auktoritet en domstol och 

för kvalitet den part som är ansvarig för att granska kvalitet.  

Auktoritetens bedömning görs inte helt fritt även om det saknas en yttre standard 

eller ett objektivt kriterium på vad bedömningen ska resultera i. Även om normativa 

bedömningar måste göras vid denna tolkning och värdering av mellanbegrepp, så är 

det inte ren subjektivitet som lägger grunden för ett sådant arbete. Bedömningen 

måste kunna berättigas genom strukturerad argumentation (Odelstad 2017a s. 33). 

Meningsfulla bidrag till en sådan argumentation underlättas av kännedom om teorin 

om mellanbegrepp likväl som kunskaper inom det aktuella området mellanbegrep-

pet används inom.  

2.4 Aspekter 

Odelstad (2002 s. 68) beskriver aspekt som ”en synvinkel ur vilken man kan be-

trakta företeelser”. De egenskaper hos ett objekt eller ett fenomen som vi intresse-

rar oss för, mäter och inhämtar information om kan vi kalla för aspekter. Exempel-

vis kan en person betraktas utifrån flera aspekter och beroende på situation och till-

fälle så kan olika aspekter ges betydelse. Att välja aspekterna man betraktar ett fö-

remål eller företeelse ur är ett normativt ställningstagande och återger vad det är 

man tillskriver ett värde. Denna process att betrakta något genom specifika aspekter 

innebär en abstraktion där det som granskas kommer att representeras av den mät-

ning som görs på respektive aspekt. Ett objekt eller företeelse kommer alltså att re-
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presenteras av de aspekter man väljer att betrakta det ur. Odelstad (ibid.) förklarar 

att 

…[b]etrakta ett objekt ur en aspekt innebär en sorts abstraktion, därigenom att 
man bortser från alla egenskaper hos objektet utom den aktuella aspekten. Det som 
blir kvar är ett abstrakt objekt. 

Denna abstraktion ’blir’ i någon mening objektet eller företeelsen genom att de 

aspekter man väljer blir i den aktuella kontexten synonymt med dess definition, dess 

mening. Ta exempelvis mönstringen inför värnplikten som ett exempel. Under 

dessa omständigheter betraktas människor på ett sätt som inte nödvändigtvis är re-

presentativt för människan i sin helhet. Försvarsmakten har valt ut ett antal egen-

skaper som de bedömt viktiga för rekryter och värderar just dessa egenskaper och 

bortser från andra. Att välja aspekter för både lämplighet för värnplikt och tjänste-

kvalitet är ett normativt beslut som när det väl är gjort kommer att utgöra grunden 

för utvärderingen av lämplighet i den verksamhet och inom den resonemangsmodell 

där beslutet har fattats.  

En viktig distinktion avseende aspekter är den mellan deskriptiva och normativa, där 

den förra innebär ett beskrivande av vad som är fallet samt uttrycker fakta och den 

senare fungerar värderande, anger vad som är bra eller ’bättre än’ i något avseende. 

Odelstad (2017b s. 26) menar att  

…[e]tt sätt att klargöra skillnaden mellan deskriptiva och normativa begrepp är att 
anknyta till en tanke inom de empiriska vetenskapernas vetenskapsfilosofi och 
grundvalsforskning under 1900-talet, nämligen att ett deskriptivt begrepps mening 
består av de omständigheter som ska föreligga för att begreppet ska vara tillämpbart. 
Dessa omständigheter beskrivs ofta som utfallet av en metod. 

En sådan metod för att mäta en deskriptiv aspekt kallar Odelstad för avgörningsme-

tod och denna är tänkt att fungera intersubjektivt. Även om det förstås kan vara an-

norlunda i praktiken ska det i princip inte spela någon roll vilket subjekt som använ-

der metoden för att erhålla ett mätresultat. Resultatet av metodens tillämpning ska 

vara densamma och därmed en garant för objektivitet.  

Om vi återigen anknyter till mönstringen så sker mätning av kroppslängd med en 

objektiv avgörningsmetod, ofta genom att den som ska mätas ställer sig med ryggen 

och hälarna mot en vägg där en flyttbar mätsticka skjuts ned mot personens hjässa 

och en avläsning kan ske mot en förmonterad linjal. Resultatet av mätningen är ofta 

ett värde som anges i centimeter, exempelvis ’183 cm’. Detta är ett exempel på 

mätning av en deskriptiv aspekt. 

Ett exempel på en normativ aspekt kan vara lämplighet med avseende på kroppslängd. 

Inom det militära kan längdkrav anges som lämplighet med avseende på kroppslängd 

över ett visst värde, 174 cm för påvens Schweizergarde, eller inom ett visst angivet 
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intervall, 160–190 cm för transportpilot inom det svenska försvaret (Försvarsmak-

ten u.å.). Dessa specifikationer är alla tankekonstruktioner som baserats på vad som 

ansetts lämpligt eller bra under specifika omständigheter. Andra omständigheter 

hade kunnat resultera i andra bedömningar och beslut. Men även då en avgörnings-

metod saknas innebär det inte att normativa aspekter är helt subjektiva. Beroende på 

sammanhanget finns ofta en grund för att hävda att ett alternativ är bättre än något 

annat. En sådan grund innebär att även om fastställandet av begreppet kräver tolk-

ning och värdering, så sker detta inte godtyckligt utan med hjälp av argumentation 

och analys (Odelstad 2017a s. 20). När det gäller lämplighet för militärtjänstgöring 

kan man tänka sig att denna bedömning görs utifrån vad som fungerat historiskt, lag-

texter, medicinska rekommendationer och politiska beslut. Bedömningen av en 

normativ aspekt är i viss mån fri men sker inom givna ramar.  

2.5 Aggregering 

Ibland kan det vara meningsfullt att enbart titta på ett objekt ur en aspekt, men ofta 

är det mer intressant att betrakta ur flera aspekter. En viktig form för aspekt-

bildande är sammanvägning, genom vilken man kan bilda nya aspekter från redan 

givna (Odelstad 2002 s. 40). Detta innebär att de aspekter man valt ut som intres-

santa ges värde – genom mätning eller bedömning – som sedan sammanvägs till en 

ny aspekt som avser denna sammanvägning. Sammanvägningen kan representeras 

visuellt i form av ett träd. Trädet består i botten av de olika aspekterna, därefter en 

nivå som motsvarar sammanvägningen av dessa. Denna delsammanvägning kan ex-

empelvis betecknas 𝛽. I toppen finns den högsta aggregeringsnivån – huvudaggrega-

tet – som i figur 2 betecknas α0. Denna totalsammanvägning är en aspekt som ex-

empelvis kan innebära en persons lämplighet för militärtjänst eller huruvida en skola 

lever upp till kraven på tillräcklig tjänstekvalitet. 

Odelstad (2002 s. 80) använder sammanvägning synonymt med aggregering, varför 

trädet som används för att visuellt representera sammanvägningen kallas för aggre-

gationsträd. Figur 1 nedan visar ett exempel på ett aggregationsträd med fyra 

aspekter som sammanvägs på mellannivån och i toppen den totala sammanvägning-

en.  
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Figur 1. Exempel på ett aggregationsträd med tre nivåer och fyra aspekter.  
(efter Odelstad 2017b s. 21) 

2.6 Indikatorer 

Kvalitetsbegreppet utmärks av att det innehåll det ges är beroende av den kontext 

det används i (Bergh 2012 s. 2). Kvalitetsbegreppet kräver anpassning till den speci-

fika miljö där det ska användas. Det är således inte konstruktivt att kopiera andras 

kvalitetsdefinitioner eftersom de oftast inte är relevanta när de sätts i ett annat sam-

manhang (Edvardsson 1996 s. 128). Eftersom grunderna för kvalitet kan variera 

måste dessa väljas ut för varje situation där kvalitet betraktas som en viktig del av 

processen. När detta val har gjorts kan dessa grunder användas för att göra norma-

tiva uttalanden om kvalitet i just den specifika kontexten.  

Schindler et al. (2015 s. 5) beskriver en (av två) huvudsakliga strategier för att defi-

niera kvalitet inom utbildning på följande sätt: 

The second strategy for defining quality is to identify specific indicators that reflect 
desired inputs (e.g., responsive faculty and staff) and outputs (e.g., employment of 
graduates). 

I citatet ovan använder Schindler et al. ordet indikator. Indikatorer är (oftast de-

skriptiva) aspekter som ligger till grund för en aggregerad aspekt. De väljs ofta för 

att de är lätt mätbara och utan ambitionen att vara heltäckande. Om exempelvis X 

och Y används som indikatorer på Z innebär det inte nödvändigtvis att man hävdar 

att X och Y är de enda grunderna för Z, bara att X och Y har bedömts lämpliga för 

att göra uttalanden om Z inom en aktuell kontext. Resultatindikatorer (eller bara 

indikatorer) är ett mått som kan användas i bedömningen av framgång i förhållande 

till uppställda mål eller policys (Bergling & Duell 2007 s. 9). Då kvalitet inte har nå-
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gon universell avgörningsmetod är det logiskt att indikatorer utgör grunden för mått 

på kvalitet. Att välja dessa indikatorer är ett normativt beslut. Odelstad (2019 s. 

108) beskriver den typ av överväganden som kan bli aktuella när man beslutar hur 

något ska mätas. Ska en lätt mätbar aspekt på fenomenet väljas och operationaliseras 

till att motsvara det man vill mäta? Eller ska så många dimensioner av fenomenet 

som möjligt identifieras och aggregeras? Eller kanske bara några specifikt viktiga di-

mensioner som sedan aggregeras till en totalbedömning? Att välja hur man mäter är 

en del i att klargöra meningen med begreppet. Utmaningen när man vill mäta något 

är således att precisera vad det är som ska mätas och hur det ska representeras 

(Odelstad 1990 s. 3). Detta är viktigt av flera anledningar. Självklart för att på ett så 

adekvat sätt som möjligt beskriva det samband man tänker sig mellan aspekten och 

den empiriska verkligheten, men också för att det man väljer att mäta kan ha en pre-

skriptiv dimension, i den bemärkelsen att vad som mäts påverkar den verksamhet 

där måttet förekommer. Med detta menas att verksamheten tenderar att fokusera på 

det som mäts (underförstått då på bekostnad av andra aspekter) och att valda indika-

torer har en styrande effekt på vad som anses viktigt. Då Sverige saknar rigorös 

kvalitetsinformation för utbildningssystemet (Heller-Sahlgren 2019 s. 1), blir det i 

stor utsträckning lokala aktörers uppgift att definiera kvalitet och därmed styra ut-

formningen av verksamheten. Tjänstekvalitet inom utbildning är således inte ett nat-

ionellt enhetligt begrepp, utan i hög grad en lokal angelägenhet.  

Schindler et al. (2015 s. 4) kallar det för att definiera kvalitet när man väljer ut indi-

katorer som ska användas för att mäta kvalitet. Begreppet kvalitet ingår i det all-

männa språkbruket men ges en stipulativ definition genom att specificera de indika-

torer som ska användas för att mäta kvalitet i den specifika kontexten. Eftersom man 

oftast vill göra uttalanden om i vilken utsträckning kvalitet föreligger (genom mät-

ning) så blir indikatorerna som väljs också ett mått på i vilken grad kvalitet har upp-

fyllts (exempelvis bristande, acceptabel, god).  
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3 VUC:s bedömning av tjänstekvalitet 

Skollagen (SFS 2010:800) stipulerar förutsättningarna för all skolverksamhet i Sve-

rige och 20 kapitlet 19 § uttrycker kommunernas skyldighet att bedriva vuxenut-

bildning. Vad kvalitet är specificeras inte i skollagen men genom formuleringen att 

inriktningen på kvalitetsarbetet ska vara ’måluppfyllnad’ anges en grundläggande 

ram för kvalitetsbegreppet. I förordningen Läroplan för vuxenutbildningen (Skolverket 

2017), som reglerar skolformen vuxenutbildning, nämns daglig pedagogisk ledning 

och lärarnas professionella ansvar som förutsättningar för kvalité. Detta utgör ytter-

ligare en ram för kvalitetsbegreppet. Utifrån dessa två riktlinjer utformar sedan 

kommunerna sina egna policydokument avseende kvalitet som respektive lokal skola 

måste förhålla sig till. Tabell 1 nedan visar fem nivåer av styrdokument för vuxenut-

bildningen.  

Tabell 1. Fem nivåer av styrdokument för vuxenutbildningen (inspirerad av Bjursell et al. 2015 s. 21) 

   

(*) Aktuellt för skolor som ingår i koncern 

 

Skollag och läroplan utgör den grundläggande riktlinjen för all verksamhet inom 

vuxenutbildningen. Men eftersom dessa källor inte innehåller några detaljer kring 

kvalitet så är det i huvudsak de lokala styrdokumenten (’Kommunal nivå’ i tabell 1) 

som blir vägledande för skolornas uppfattning av kvalitet. Vid Vux Västerås består 

dessa av två separata dokument. Det första är förfrågningsunderlaget (Västerås stad 

2017, nedan också refererat till som ”koncessionskriterier”) som ges ut till alla sko-

lor som önskar bedriva utbildning inom Vux Västerås och innehåller grundkriterier-

na för att överhuvudtaget få verka som skola inom vuxenutbildningen i Västerås. 

Det andra dokumentet är mallen för den årliga kvalitetsredovisningen (Västerås stad 

2021) som redan verksamma skolor måste lämna in. Mallen till kvalitetsrapporten 

kan förändras från år till år till följd av politiska önskemål om särskilt innehåll från 

UAN.  

Nivå Styrdokument Ansvarig för utvärdering 

EU-nivå Strategiska mål för medlemsstaterna  
Statlig nivå Skollag 

Läroplan för vuxenutbildning 
 

Skolverket 
Skolinspektionen 

Kommunal nivå Lokala styrdokument för kvalitet Fullmäktige/nämnd 
(i Västerås VUC) 

Koncernnivå (*) Koncerngemensamma dokument 
för kvalitet 

Kvalitetschef eller 
motsvarande 

   
Verksamhetsnivå/skolenhet Interna dokument för kvalitet Utbildningschef/rektor 
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I förfrågningsunderlaget finns specificerat kriterier som den aktuella utbildningsan-

ordnaren dels ska leva upp till innan verksamheten påbörjas samt fortsätta leva upp 

till under hela perioden som avtalet gäller. Här anges bland annat hur ofta skolan ska 

kunna ta emot nya elever, att kärnämnen inte får krocka vid schemaläggning samt 

vad jag här väljer att kalla ’sedlighetskrav’ som omfattar både företaget/skolan och i 

delar berörd personal, exempelvis betalat skatter och avgifter, ingen befattning med 

kriminalitet och fullgjord registreringsskyldighet (Västerås stad 2017 s. 15-16). 

Flera av de punkter som anges i förfrågningsunderlaget kan anses ha relevans för 

tjänstekvalitet, bland annat i form av att verksamheten inte ens kan starta om kraven 

inte uppfylls. I den årliga kvalitetsmallen ingår fortsatt efterlevnad till de kriterier 

som tas upp i förfrågningsunderlaget. Istället för att behandla varje punkt för sig från 

förfrågningsunderlaget, så slås dessa samman och benämns i resten av uppsatsen för 

’koncessionskriterier’.  

3.1 Lokala indikatorer för tjänstekvalitet 

Som tidigare har påpekats är kvalitet ett begrepp som både är svårdefinierat och krä-

ver anpassning till den specifika miljö där begreppet ska användas. Detta gör att in-

dikatorer (se avsnitt 2.6) behöver fastställas för att utgöra grund för begreppet så 

som det ska förstås i den aktuella verksamheten. I kvalitetsmallen (Västerås stad 

2021) uppmanas skolorna att redogöra för förändringar från föregående år och ange 

resultat av arbetet under innevarande år. Dessa aspekter är de som VUC valt ut att 

representera tjänstekvalitet. I och med att punkterna bedöms och uttalanden om en 

enskild skolas kvalitet görs utifrån dessa aspekter är de samtidigt indikatorer (på 

tjänstekvalitet). I kvalitetsmallen som användes för skolornas kvalitetsredovisning 

inom Vux Västerås 2021 (Västerås stad 2021) återfanns nedanstående punkter. 

Den första punkten är Verksamhetsområde och organisation. Här ska skolan rapportera 

”Väsentliga förändringar från föregående år, lokaler, nya eller förändrade verksamhetsområ-

den”.  

Nästa punkt är Viktiga förutsättningar för verksamheten. En egen analys av skolans styr-

kor och svagheter ska ges. Utöver detta ska också ett antal kvantitativa frågor besva-

ras, som antal behöriga (>= 85 %) och obehöriga lärare, antal studerande och antal 

administratörer. 

Den tredje punkten är Rutiner/system för kvalitetsarbetet. I huvudsak ska här redogöras 

för ”enhetens kvalitetsarbete över året”. Men också uppföljning och utvärdering av 

likabehandlingsplanen. Upprättandet av en sådan plan regleras i Diskrimineringsla-

gen (SFS 2008:567). Planen ska beskriva skolans aktiva arbete mot diskriminering 

och hur den verkar för lika rättigheter och möjligheter oavsett kön, könsöverskri-

dande identitet eller uttryck, etnisk tillhörighet, religion eller annan trosuppfatt-

ning, funktionsnedsättning, sexuell läggning eller ålder. Skolan ska också beskriva 
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sin plan mot kränkande behandling. Denna plan ska upprättas varje år och enligt 

skollagen innehålla ”en översikt över de åtgärder som behövs för att förebygga och 

förhindra kränkande behandling av barn och elever” (SFS 2010:800). Till sist ska 

skolan också redovisa hur den arbetar mot sexuella trakasserier. 

Vidare ingår det för skolan att beskriva hur de arbetar för att minska studieavbrott. 

Detta redovisas dels i form av antal avbrott under aktuell period samt en beskrivning 

av hur skolan arbetar med att få fler elever att slutföra sin utbildning. I samband med 

denna redovisning anges också antal F-betyg. 

Att ge elever som behöver det särskilt stöd är en viktig del av skolornas uppdrag som 

tas upp i Läroplanen (Skolverket 2017). Under denna punkt förväntas skolan redo-

göra hur detta stöd ser ut och vilka rutiner som finns för att individualisera utbild-

ningen utifrån elevernas olika förutsättningar, behov och kunskapsnivå. 

Nästa punkt är aktivt elevinflytande gynnas. I Läroplanen (Skolverket 2017 s. 13) anges 

att rektorns ansvar är att ”verksamhetens arbetsformer utvecklas så att ett aktivt ele-

vinflytande gynnas.”. I kvalitetsredovisningen ska skolan ange hur den arbetar för att 

uppfylla detta, hur elevernas möjlighet till studiero tillgodoses samt hur arbetet ska 

utvecklas till nästa år. För just detta år ingår också att redovisa hur effekterna av 

pandemin har påverkat och hanterats.  

Till sist ska den aktuella skolan se över hur de fortsatt uppfyller koncessionskriteri-

erna, alltså de grundläggande kraven för att få bedriva undervisning vid Vux Väs-

terås. Här förväntas skolan bland annat redogöra för hur de arbetar med fortbildning 

av lärare, hur ett validerande förhållningssätt implementeras i undervisningen och 

hur det säkerställs att elevernas praktik håller en god kvalitet.  

Aspekterna sammanfattas i tabell 2 nedan. 
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Tabell 2. Kvalitetsaspekter vid Vux Västerås 2021 

Aspekt (kvalitet m.a.p…) Beskrivning 

Kvalitet m.a.p. viktiga förut-

sättningar (α1) 

Skolan gör en egen analys av styrkor och svagheter i verksamheten samt 

redovisning av personal. 

Kvalitet m.a.p. kvalitetsar-

bete (α2) 

Skolan beskriver sitt kvalitetsarbete under året, likabehandlingsplan, 

plan mot kränkande behandling och arbete mot sexuella trakasserier.  

Kvalitet m.a.p. avbrott 

(α3.1), (α3.2) 

Skolan beskriver sitt arbete för att minska studieavbrott. Detta redovi-

sas dels i form av antal avbrott under aktuell period samt en beskrivning 

av hur skolan arbetar med att få fler elever att slutföra sin utbildning. 

Redovisning av antal F-betyg under året. 

Kvalitet m.a.p. särskilt stöd 

(α4) 

Skolan beskriver hur det särskilda stödet till elever som behöver det ser 

ut och vilka rutiner som finns för att individualisera utbildningen utifrån 

elevernas olika förutsättningar, behov och kunskapsnivå.  

Kvalitet m.a.p. elevinflytande 

(α5) 

Skolan beskriver hur man i praktiken implementerat Läroplanens krav 

på att verksamhetens “arbetsformer utvecklas så att ett aktivt elevfly-

tande gynnas,”, samt hur elevernas möjlighet till studiero tillgodoses 

och hur arbetet ska utvecklas till nästa år.   

Kvalitet 

m.a.p.koncessionskriterier 

(α6) 

Skolan beskriver hur man fortsatt lever upp till de krav som framgår av 

koncessionskriterierna.  

  

 

I tabell 2 visas en sammanställning av de övergripande aspekter som skolorna skapar 

ett underlag för som sedan bedöms av VUC. Bedömningen resulterar i ett beslut om 

huruvida den aktuella skolan och aspekten når upp till det som VUC betraktar som 

’godkänd’ eller ’tillräcklig’ kvalitet. Denna tröskelnivå är (för de normativa 

aspekterna) inte klart definierad utan utgör en intern bedömningsprocess hos VUC 

där skolorna inte på förhand kan veta om de är godkända (har tillräckligt hög kvali-

tet) med avseende på den aktuella aspekten eller inte.  

VUC använder inte termen mellanbegrepp i sitt arbete, men deras bedömningspro-

cess kan beskrivas utifrån detta perspektiv. Som tidigare nämnts så består mellanbe-

grepp av grunder och följder. Ett antal grundkriterier utvärderas och en samman-

vägning till ett huvudaggregat görs för att bestämma om mellanbegreppet (d.v.s. 

tillräcklig tjänstekvalitet) föreligger. Denna helhetsbedömning innebär följder i form 

av att bedömd tillräcklig kvalitet resulterar i att skolan utan åtgärd kan fortsätta sin 

verksamhet (status quo) medan bedömd brist resulterar i krav på åtgärd (sanktion).  

Aspekterna i tabell 2 kan betraktas som komparativa i den bemärkelsen att ingen 

tydlig nivå för respektive aspekt är angiven (förutom för andel behöriga lärare) men 

det är ändå ett rimligt antagande att två skolor kan ha högre eller lägre kvalitet i för-

hållande till varandra med avseende på respektive aspekt. Men eftersom syftet (i nu-
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varande bedömningsprocess) inte är att jämföra skolor med varandra, utan att kon-

trollera om de har tillräckligt med kvalitet för att kunna godkännas, så fungerar 

aspekterna i praktiken som tvåvärda med nivåerna ja/godkänd och nej/ej godkänd. 

Godkänd innebär att aspekten bedömts ligga i nivå med den tröskel för acceptabel 

tjänstekvalitet som VUC bestämt, medan Ej godkänt innebär att skolan inte når upp 

till denna tänkta nivå. Aspekterna i tabell 2 utgör grundsidan av mellanbegreppet 

’tjänstekvalitet’ så som det förstås vid Vux Västerås i samband med kvalitetsredovis-

ningen 2021.  

3.2 Sanktioner 

VUC samlar in underlag för sin kvalitetsbedömning på tre olika sätt (rektor för 

VUC, e-postkommunikation 2019). Det första sättet är skolornas redovisning i årlig 

kvalitetsrapport, det andra elevenkäter och det tredje är VUC:s egna besök på sko-

lorna. Datainsamlandet verkar ligga ungefär i linje med hur de flesta andra kommu-

ner gör (Bjursell et al. 2015 s. 64). De är även lyhörda för elevsynpunkter som spo-

radiskt kommer in. Sådana synpunkter kan leda till åtgärd om de bedöms utgöra 

större brister eller vid upprepade klagomål. En sådan åtgärd kan bestå i allt från en 

begäran om ett klargörande från den berörda skolan till ett extra oanmält besök. 

Denna datainsamling är VUC:s sätt att inhämta underlag till den bedömning av sko-

lans kvalitet som senare sker. Det bedömningen ska utmynna i är ett beslut om 

huruvida den bedömda skolans tjänstekvalitet håller tillräcklig nivå med avseende på 

de grunder (indikatorer) som angetts för kvalitetsbegreppet. Om så är fallet är följ-

den ’status quo’ så till vida att skolan obehindrat kan fortsätta bedriva sin verksam-

het. Om så inte är fallet drabbas skolan av sanktioner.  

Vid kvalitetsbedömningen av den aktuella skolan försöker kommunen fastslå om 

skolan levererar en kvalitet som ligger i nivå med vad som anses acceptabelt eller 

tillräckligt. Om så bedöms vara fallet fortsätter skolans verksamhet som vanligt. 

Men om kvalitén bedöms brista så får det konsekvenser. Dessa konsekvenser sker 

enligt vad VUC kallar en ’sanktionstrappa’ (Västerås stad 2017 s. 24) och består av 

fem steg (rangordnade efter skärpa): 

1. Dialog och upprättande av handlingsplan 

2. Vid fortsatt avvikelse utgår vite 

3. (Tillfälligt antagningsstopp av elever)1 

                                                      

1 Antagningsstoppet nämns inte i sanktionstrappan utan i brödtext i anslutning till den (se 

Västerås stad 2017 s. 24). VUC talar om att begränsa sökbarheten till skolan, men det in-

nebär i praktiken antagningsstopp. 
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4. Uppsägning av avtal 

5. Omedelbart hävande av avtal 

Totalt alltså fem sanktioner som kan bli följden eller konsekvensen av konstaterad 

brist vid utvärderingen av en skolas tjänstekvalitet. 

Vilken följd som blir aktuell varierar beroende på vilken aspekt det är som bedöms 

brista. En undermålig likabehandlingsplan leder med stor sannolikhet till en iterativ 

uppmaning om att göra om planen till dess att den godkänns av kommunen. Medan 

en andel legitimerade som ligger under kravet på 85 % ganska omgående kan få kon-

sekvensen att skolan inte får ta emot elever. Det finns således en viss tyngd som är 

kopplad till respektive aspekt, i bemärkelsen att konstaterade brister leder till olika 

typer av sanktioner. Denna tyngd påverkar inte sammanvägningen av aspekterna, 

utan påverkar istället den sanktion som kan bli aktuell om bedömningen av aspekten 

inte ligger på en godkänd nivå. Utifrån egen erfarenhet om hur sanktionerna använts 

historiskt illustreras förhållandet mellan aspekter och sanktioner i figur 2 nedan. 

 

Figur 2. Illustration av vilken konsekvens som troligen blir aktuell vid 

brist i någon aspekt.  

 

Indikatorerna som beskrivs ovan i avsnitt 3.1 utgör grunderna för mellanbegreppet 

tjänstekvalitet (så om det förstås vid Vux Västerås) och sanktionerna utgör följderna. 

3.3 Bedömning av tjänstekvalitet 

Om begreppet tjänstekvalitet vid Vux Västerås betraktas som ett flerdimensionellt 

mellanbegrepp så är mätning av tillräcklig kvalitet mer att betrakta som bedömning 

(dvs. ett slags beslut) än mätning i klassisk bemärkelse. Frågan blir då hur kommu-

nen går till väga för att avgöra om tillräcklig tjänstekvalitet föreligger eller inte, 

Koncessionskriterier  

(allvarlig brist) 

Dialog och handlingsplan 

Vite 

Antagningsstopp 

Uppsägning av avtal 

Arbete mot kränkande behandling 

Likabehandlingsarbete 

Introduktion 

Elevinflytande 

Avbrott 

Särskilt stöd 

Koncessionskriterier 

(mindre brist) 

Legitimerad personal 

Kvalitetsarbete 
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alltså hur sammanvägs de olika aspekterna till ett omdöme om tjänstekvalitet totalt 

sett? 

Kvalitetsbedömningen sker med utgångspunkt i lag, förordning och nämndbeslut 

och görs av rektor för VUC tillsammans med eventuell annan personal som arbetar 

med kvalitet. Processen att bedöma kvalitet är i många delar intern för VUC och ex-

isterande policydokument redogör inte för några detaljer kring förfarandet.  

3.3.1 Tolkning av kvalitetsbedömningsprocessen 

Jag antar att processen börjar med en tänkt referensskola. Denna skolas enskilda 

aspektnivåer, liksom sammanvägningen till ett totalt omdöme om den upplevda 

tjänstekvalitén ligger i nivå med VUC:s uppfattning av ’tillräcklig tjänstekvalitet’. 

Denna skola existerar enbart som en tankekonstruktion, uppbyggd av VUC:s upp-

fattning om efterlevnad till lagkrav och kommunala målsättningar (exempelvis ut-

tryckta genom nämnddirektiv). Uppgiften som VUC står inför är att jämföra varje 

inkommen kvalitetsredovisning med denna referensskola. Varje aspekt ska granskas 

och bedömas om den lever upp till kraven på ’tillräcklig’ kvalitet för att sedan ag-

gregeras till en totalbedömning av den bedömda skolans totala tjänstekvalitet. I de 

fall varje aspektnivå motsvarar godkänd eller tillräcklig kvalitet är totalbedömningen 

av skolans kvalitet enkel. Den aktuella skolans tjänstekvalitet bedöms då vara till-

räcklig också totalt sett. Men hur hanteras fall där någon eller några aspektnivåer 

inte når upp till referensskolans nivå? Det blir då en situation där de olika aspekter-

nas skärpa (’allvarlighet’), i bemärkelsen koppling till sanktionstrappan, spelar roll. 

Kan ett fall där en aspekt brister och en annan överträffar kraven väga upp varandra 

och resultera i en godkänd totalbedömning? Utifrån egen erfarenhet är min bedöm-

ning att svaret på den frågan är nej. Alla aspekter måste nå upp till det som VUC be-

traktar som acceptabel nivå av tjänstekvalitet (det som anges som g-nivåer i figur 3 

nedan) för att acceptabel total kvalitet ska kunna sägas föreligga. 

Aggregationsträdet i figur 3 nedan är ett försök att översiktligt visualisera strukturen 

hos det flerdimensionella mellanbegreppet tjänstekvalitet vid Vux Västerås. 

Aspekterna1-2 och 4-6 bidrar direkt till aggregeringen mot den totala tjänstekvali-

tén, medan aspekten 3 representerar ett förhållande där delaspekter först måste ag-

gregeras var för sig, till en ny aspektnivå innan uttalande om den totala kvalitén kan 

göras. Ett sådant förfarande kan vara aktuellt också för andra aspekter. Exempelvis 

aspekt 2 (Kvalitet m.a.p. kvalitetsarbete) kan sägas bestå av underaspekterna kvalitet 

m.a.p. kvalitetsarbete, kvalitet m.a.p. uppföljning av likabehandlingsplan, kvalitet 

m.a.p. plan mot kränkande behandling och kvalitet m.a.p. plan för arbete mot sexu-

ella trakasserier, men sammanfattas i både tabell 2 och figur 3 som en enskild 

aspekt. 𝑔𝑖  motsvarar den nivå som skolans kvalitetsrapport måste nå upp till för att 

VUC ska betrakta denna aspekt som tillräcklig/godkänd. Ovanför aggregationsträ-
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det återfinns följderna, där 𝑓 representerar både ’status quo’, alltså att verksamhet-

en fortsätter utan åtgärd för den aktuella skolan såväl som eventuell sanktion från 

sanktionstrappan.  

  

 

 

 Figur 3. Aggregationsträd återspeglande tjänstekvalitetsbegreppet vid Vux Västerås (inspirerat av 
Odelstad 2017b s. 38) 

 

VUC nedtecknar sin operationalisering av tjänstekvalitetsbegreppet i två policydo-

kument: koncessionskriterier (Västerås stad 2017) och mallen för skolornas årliga 

kvalitetsredovisning (Västerås stad 2021). Det första dokumentet är statiskt (under 

den period som avtalet avser) medan det andra är dynamiskt så till vida att delar av 

innehållet eventuellt kan förändras från år till år. Eftersom aspekterna som anges i 

de båda dokumenten används för att bedöma (mäta) tjänstekvalitet hos skolorna 

verksamma inom Vux Västerås, så kan tjänstekvalitet vid Vux Västerås betraktas 

som ett aggregat av de sex aspekter som återges i tabell 2.  
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4 Diskussion 

Kvalitet är ett begrepp som är svårt att definiera men som de flesta ändå är bekanta 

med och ofta också har åsikter om. I vardagssituationer finns oftast inget behov av 

att närmare analysera ett begrepps grunder och följer. Men om mellanbegreppet an-

vänds inom ramen för ett givet regelsystem så krävs en noggrann prövning och skäl 

att närmare studera grunderna för begreppet, exempelvis vid en domstolsförhand-

ling eller vid utvärdering av tjänstekvalitet. Lindahl (1985 s. 37) beskriver detta som 

att definitionen av begreppet ’kopplas in’ i ett system. Lindahl talar om juridiska sy-

stem, men vid VUC handlar det om ett utvärderingssystem för tjänstekvalitet så som 

det används inom Vux Västerås. Genom denna noggranna prövning och koppling till 

ett system blir begreppet vad Lindahl kallar för normativt utslagsgivande, vilket in-

nebär att man utifrån ett ställningstagande om vad som gäller om begreppet i en viss 

situation kan dra slutsatser om rättsföljder eller som i föreliggande fall om eventu-

ella sanktioner efter bedömning av en skolas tjänstekvalitet. Vem som helst kan an-

vända begreppet kvalitet, men för att uppnå officiell giltighet eller bli normativt ut-

slagsgivande måste denna bedömning göras av en auktoritet inom det system be-

greppet ska kopplas till. Det kan hända att uppfattningen om kvalitet skiljer sig åt 

mellan intressentgrupperna vid Vux Västerås. Åsikter om kvalitet är inte ovanliga 

(och där skillnader i uppfattning kan finnas mellan exempelvis eleven och en skola), 

men det är genom VUC:s bedömning begreppet får officiell giltighet och blir nor-

mativt utslagsgivande.  

Bedömningen av tjänstekvalitet görs mot de aspekter som framgår av den årliga kva-

litetsmallen (2021 års som undersöks i detta arbete). Att uppfylla kraven för till-

räcklig kvalitet innebär att skolan når upp till den nivå som motsvarar kommunens 

kvalitetskrav för att utan sanktion kunna fortsätta bedriva sin verksamhet. Det sätt 

att operationalisera tjänstekvalitet som väljs blir normgivande och påverkar således 

verksamheten där det operationaliserade begreppet används. Begreppet är alltså inte 

neutralt i den bemärkelsen att det helt och hållet kan skiljas från verksamheten. Ex-

empelvis är solens temperatur densamma oavsett hur vi väjer att mäta den, medan 

alla intressenter i en verksamhet kommer att anpassa sig efter och förhålla sig till de 

valda indikatorer för tjänstekvalitet som tagits fram. Lundström (2017 s. 48) beskri-

ver det som att ”indikatorerna blir policyinstrument som definierar diskurser och 

styr handlingar”. Beskrivningen av tjänstekvalitet kommer att återge vad som är ef-

tersträvansvärt, vad som prioriteras och vad som ges ett värde. I sin litteraturstudie 

konstaterar Bowers et al. (2018 s. 4) att olika intressenter i undervisning riktad till 

vuxna förmodligen kommer att definiera kvalitet på olika sätt. Vid Vux Västerås kan 

konstateras att VUC ensam beslutar om operationaliseringen av tjänstekvalitet och 

övriga intressenters bidrag till detta är således begränsat.  
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Edvardsson (1996 s. 156) påpekar att ”framgångsrika tjänsteföretag präglas av multi-

fokus. De lyckas att samtidigt tillgodose kundernas och medarbetarnas behov och 

förväntningar”. Jag vill mena att detta inte bara gäller företag utan också hela verk-

samheter där olika aktörer tillsammans skapar gemensamma värden. Om verksam-

heten ska vara framgångsrik bör behoven hos alla intressenter tillgodoses. Eftersom 

uppfattningen om kvalitet är så pass central (brist kan leda till att en skola förlorar 

möjligheten att verka inom Vux Västerås) så framstår det som rimligt att alla intres-

senter ska få bidra till operationaliseringen av kvalitetsbegreppet. Vikten av att alla 

intressenter ska få bidra till kvalitetsbegreppet är något som ofta betonas i litteratu-

ren (Schindler et al. 2015 s. 6, Bowers et al. 2018 s. 6, Harvey & Green 1993 s. 21, 

Bjursell et al. 2015 s. 56). Inom Vux Västerås är VUC idag ensam om att bidra till 

denna operationalisering.  

4.1 Enskilda aspekters bidrag till sammanvägningen 

Aggregationsträdet i figur 3 (s. 27) är mitt försök att visualisera hur sammanväg-

ningen av enskilda kvalitetsaspekter inom Vux Västerås gör det möjligt att göra utta-

landen om en enskild skolas totala kvalitet. Ibland är det också rimligt att tala om 

aspekters vikt, alltså i vilken utsträckning en enskild aspekt bidrar till den totala 

sammanvägningen. Viktbegreppet åtföljs dock av befintliga konnotationer som gör 

det problematiskt att användas i det sammanhang som denna uppsats undersöker. 

Termen ’att väga tyngre än’ kopplas ofta ihop med att ett alternativ eller en aspekt 

är bättre än någon annan (Odelstad 2002 s. 99). Det är dock inte vad det är frågan 

om här. Det görs ingen normativ jämförelse mellan de enskilda aspekterna på en en-

skild skola, utan sammanvägningen kräver att varje aspekt måste uppnå godkänd nivå 

för att totalbedömningen av skolans kvalitet ska anses vara tillräcklig. 

Men även om aspekterna inte kan väga upp för varandra vid totalbedömningen av 

tjänstekvalitet på en enskild skola så är konceptet med en viss skillnad i allvarlighet 

kopplad till sanktion för respektive indikator ändå relevant. Detta eftersom bris-

tande kvalitet för en aspekt kan resultera i olika sanktioner från sanktionstrappan. 

Uppsägning eller hävande av avtal är en åtgärd jag inte känner till har vidtagits vid 

något tillfälle. En sådan sträng åtgärd kräver förmodligen väldigt grov misskötsel av 

verksamheten. Däremot har VUC stoppat intag av nya elever tills en påpekad brist 

har åtgärdats. I det fallet gällde bristen att skolan hade en för låg andel behöriga lä-

rare. Det är svårt att föreställa sig en så pass stark sanktion för en bristande likabe-

handlingsplan. Varför är det så, då både kravet på behöriga lärare och likabehand-

lingsplan är kopplade till lagkrav? Det finns inget uttalat svar på den frågan, men av 

erfarenhet skulle jag hävda att det har att göra med i vilken utsträckning de båda 

kraven påverkar verksamheten. Legitimerad personal anses vara ett verktyg för att 

kvalitetssäkra undervisningen (Prop. 2010/11:20 s. 26). Undervisningen pågår kon-

tinuerligt och kan sägas vara kärnverksamheten för skolan. Likabehandlingsplanen å 
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andra sidan är ett dokument som beskriver situationer och åtgärder som inte förmo-

das höra till det normala, som blir aktuella först när en situation uppstår som betrak-

tas som avvikande. En skola kan fungera tillfredsställande (i förhållande till kärn-

verksamheten) utan, eller med en bristfällig likabehandlingsplan, men inte utan 

kompetenta lärare (vilket legitimeringen förmodas vara en garant för). Så även om 

också en bristfällig likabehandlingsplan resulterar i sanktion så är bristernas olika 

sanktionsutfall en naturlig konsekvens av kärnverksamhetens förutsättningar. 

4.2 Kvalitetsbegreppets preskriptiva dimension 

Att mäta längden på en person eller temperaturen en vinterdag resulterar i objektiva 

mått. Med tillförlitlig mätutrustning finns det bland rationella individer samstäm-

mighet kring det uppmätta resultatet. Sen kan en normativ dimension komma att 

omgärda detta resultat, till exempel att personer av viss längd bedömts mer lämpliga 

än andra för en viss uppgift, eller att någon tycker att det är för kallt för att gå ut och 

handla just idag.  

Men aspekter som saknar en objektiv avgörningsmetod är normativa. Begrepp som 

exempelvis kvalitet ”inte enbart beskriver utan också värderar” (Bergh 2010 s. 36). 

När måttet fastställs väljer man ut de indikatorer som ska sägas vara en representat-

ion för det man vill mäta. Denna operationalisering från idén om kvalitet till ett 

konkret mått innebär ett beslut. Beslutet är specifikt för den verksamhet där måttet 

ska användas och begreppet tjänstekvalitet kan alltså skilja sig åt beroende på var det 

används. Kvalitetsdefinitionen är inte ett neutralt mått i den bemärkelsen att den 

helt och hållet kan skiljas från verksamheten. Andra, fler eller färre indikatorer hade 

kunnat väljas. I samma ögonblick aspekter för mätning av kvalitet är valda kommer 

både individer och verksamheter som berörs att anpassa sig efter dessa. Lundström 

(2017 s. 4) refererar till Dahler-Larsen som menar att: 

De indikatorer och kriterier som kommit att bli etablerade representationer av be-
grepp som skolresultat och skolkvalitet har en styrande effekt för vad lärare och ele-
ver fokuserar 

De kriterier som väljs ut att representera kvalitet har alltså en direkt påverkan på 

den verksamhet där måttet ska användas. Denna preskriptiva påverkan är viktig att 

känna till och ge hänsyn när beslut om hur kvalitet ska operationaliseras tas. Att be-

trakta ett objekt ur en aspekt innebär en sorts abstraktion då man bortser från andra 

egenskaper hos objektet utom den aktuella aspekten (Odelstad 2002 s. 68). Det går 

inte att utesluta att andra aspekter också skulle kunna ha relevans för exempelvis 

tjänstekvalitet, än de aspekter som valts ut av VUC för att representera begreppet 

inom Vux Västerås. Att ha en levande och kontinuerlig dialog om tjänstekvalitet och 

hur det har valts att operationaliseras bedömer jag således som angeläget för att dels 

anpassa kvalitetsbegreppet efter eventuellt ändrade förhållanden och dels för att ge 
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olika intressenter en möjlighet att väga in med sina synpunkter (den driftmodell som 

används inom Vux Västerås gör det möjligt för nya aktörer att komma in på mark-

naden också under pågående avtal).  

4.3 Svårigheter att mäta kvalitet 

Att tala om kvalitet inom utbildning är ett relativt nytt fenomen. Det är först på 

1990-talet som detta begrepp prövas och succesivt tar form inom utbildningsområ-

det (Bergh 2010 s. 20). En utmaning som kvalitetsarbetet inom utbildning ställs in-

för är att de strukturella uttryck som utgör grund för uppfattningen av kvalitet har 

sitt ursprung i styrning av industriell verksamhet (ibid. s. 272). Industrier produce-

rar fysiska varor där kvalitet lätt kan reduceras till kvantitativa mått på dessa produk-

ter, dvs. på resultatet eller utfallet av en produktionsprocess. En tillverkad produkt 

som exempelvis en mutter kan vara av en specifik dimension, ha viss hållbarhet och 

produceras på viss tid. Processen att uppfylla dessa krav kan vara av varierande 

komplexitet, men utfallet är sedan lätt att mäta. Med utbildning är det svårare att 

tillämpa ett sådant resultatorienterat kvalitetsbegrepp. Även om man med moderna 

kursplaner har mer eller mindre tydliga mål som ska ha uppnåtts för att betraktas 

som godkänd efter genomgången utbildning, så är satt betyg inget objektivt mått på 

kunskap eller ens uppnådda mål. Betyget är ett resultat av att en lärare vid ett speci-

fikt tillfälle har bedömt att en elev har (eller inte har) uppnått de mål som beskrivits 

på en stigande skala (idag E som lägsta godkända betyg och A som högsta, med F 

som icke godkänt betyg). Även om en av ambitionerna med kursplanerna är likvär-

dig betygsättning så visar erfarenheten att så inte alltid är fallet. Skolverkets analys av 

likvärdig betygsättning (Skolverket 2020 s. 43) visar exempelvis att skillnaden mel-

lan skolors betygsättning i relation till de nationella proven är betydande. Anled-

ningen bedöms bland annat vara så kallad relativ betygsättning, alltså att betygsätt-

ningen på skolorna utgår ifrån den genomsnittliga prestationsnivån hos eleverna på 

den egna skolan (ibid. s. 45). En typ av förfarande som borde ha upphört i och med 

frångången från de relativa betygen (1-5) och införandet av de nya målrelaterade be-

tygen (först IG-MVG och senare F, E-A).  

Men det ovan sagda vill jag peka på svårigheten att mäta tjänstekvalitet inom utbild-

ning, både själva utbildningsprocessen såväl som utfallet. Vid industriell produktion 

finns det en fysisk produkt som objektivt kan granskas för att se om den lever upp 

till en fastställd kvalitetsspecifikation. Betyg är ofta en indikator som används vid 

granskning av utbildningskvalitet och kan betraktas som ”produkten” av en utbild-

ning (se avsnitt 2.1). Men även om det finns en skriftligt dokumenterad struktur på 

hur betygsättningen ska gå till och vad det satta betyget ska representera, så håller 

nog de flesta med om att det inte ensamt är en heltäckande indikator för kvalitet. 

Utfallet av en utbildning är självklart intressant, men själva processen som leder 

fram till utfallet är också av intresse. Utvärderingen av kvalitet kan alltså fokusera på 
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antingen utbildningsprocessen, resultatet av utbildningen eller en kombination av 

båda dimensionerna. Att välja hur man utvärderar kvalitet inom utbildning är såldes 

ett problem som i många avseenden liknar det som handlar om att välja hur man de-

finierar kvalitet.  

Synen på utvärdering av kvalitet inom utbildning har förändrats över tid. Under 

1970 och 80-talet sågs utvärdering som ett viktigt verktyg för verksamhetsförbätt-

ring medan det idag i första hand tycks användas för att kontrollera och övervaka att 

verksamheter är effektiva och följer föreskrifter och lagar (Bjursell et al. 2015 s. 

34). Detta kopplar jag till synen på dialogen om vad utbildningen har för syfte och 

för vem den är till för. Fejes (Riksdagen 2019, punkt 6) hävdar att fokus för rege-

ringen ligger på kompetensförsörjning till arbetsmarknaden och elevernas ökade an-

ställningsbarhet efter avslutade utbildning, något han menar ligger i linje med en 

ekonomiskt driven diskurs. Som motpol till detta kan ställas en mer transformativ 

syn på utbildning där individens utveckling står i fokus, oavsett om den leder till 

större anställningsbarhet eller ej. Bae (2018 s. 21) talar om ett holistiskt synsätt på 

elevernas lärande som inkluderar att ”utveckla elevernas kompetenser bortom 

grundläggande kunskaper, inkluderade kreativitet, problemlösande och kritiskt tän-

kande”, ”främja utvecklandet av icke-kognitiva färdigheter som känslokontroll och 

empati” samt ”skapa förberedelse för både högskola och karrär” (ibid. s. 6). Det sista 

området visar att förberedelse för yrkesliv naturligtvis inte är oviktigt även när ut-

bildning betraktas ur ett mer holistiskt perspektiv till skillnad mot ett mer instru-

mentellt för att tillgodose arbetsmarknadens behov. Samtidigt som det positivt lad-

dade kvalitetsbegreppet är vanligt förekommande i utbildningssammanhang ger det i 

innehållsligt avseende knappas någon vägledning till vilken utbildning det är som ef-

tersträvas (Bergh 2010 s. 24). Genom att i styrdokument för kvalitet bara ange indi-

katorer, målsättningar och krav ger man en indirekt bild av vilken utbildning man 

strävar efter. Att tillsammans med kvalitetsstyrningsdokumenten presentera ett vis-

ionsdokument som beskriver hur man ser på utbildning i kommunen, vad som är 

syftet med den, tänker jag mig att man lättare kan få alla skolor inom Vux Västerås 

att arbeta mot samma mål, samma vision. Detta ska naturligtvis inte motverka den 

mångfald av skolor man tänker sig med en oreglerad marknad, utan bara stärka käns-

lan av tydlighet i kommunens förväntningar på aktörer inom Vux Västerås. Är vux-

enutbildningen enbart ett ”…planeringsinstrument för att effektuera den rådande 

konjunkturen och tidsandans krav” (Bergh 2010 s. 275), eller en utbildning som lå-

ter eleverna ”…hämta stimulans ur kulturella upplevelser och utveckla känsla för 

estetiska värden” (Skolverket 2017). Det senare citatet är från den nu aktuella läro-

planen för vuxenutbildning och således ett krav som måste uppfyllas av alla utbild-

ningar inom Vux Västerås. Som aktiv inom denna bransch är dock mitt intryck att 

fokus snarare ligger på det som uttrycks i det tidigare citatet. Kanske för att det är 
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svårt att mäta i vilken utsträckning en elev upplevt stimulans av en kulturell upple-

velse.  

Allt kvalitetsarbete behöver inte nödvändigtvis leda till högre kvalitet (Bjursell et al. 

2015 s. 35) vilket motiverar att formerna för kvalitetsutvärdering och hur resultatet 

används diskuteras. Efter att skolorna har fyllt i kvalitetsredovisningsmallen sam-

manställs informationen och rapporteras till nämnd (UAN) som förmodas använda 

denna för beslutsfattande rörande vuxenutbildningen. Samtidigt som informationen 

om kvalitet som når nämnden förmodligen kan innehålla underlag som då och då 

motiverar nya beslut om vuxenutbildningen, så är VUC och skolorna bundna av ett 

avtal som gäller under ett antal år. Förfrågningsunderlaget (Västerås stad 2017) 

anger krav på skolorna som måste uppfyllas för att få börja ta emot elever inom Vux 

Västerås, men genom att fungera som avtal mellan kommunen och den enskilda sko-

lan är det också ett löfte om att förutsättningarna för vuxenutbildningen inte dras-

tiskt kommer att förändras under avtalstiden. Således är det bara mindre detaljer 

som kan ändras i förhållande till de initiala förutsättningarna i samband med avtalets 

ingående. Exempelvis har skolorna nyligen ålagts att utöka den statistik som rappor-

teras in till kommunen. I nuläget är det alltså svårt att göra någon drastisk förändring 

inom vuxenutbildningen, oavsett vilken information som framkommer under kvali-

tetsredovisningen. Men när ett nytt avtal tas fram ges möjlighet till dialog, både om 

hur kvalitetsbegreppet ska utformas och hur det ska utvärderas.  

4.4 Lokal operationalisering av nationella mål 

Skollagen (SFS 2010:800) anger att inriktningen på kvalitetsarbetet ska vara målupp-

fyllnad och i läroplanen beskrivs daglig pedagogisk ledning och lärarnas profession-

ella ansvar som förutsättningar för kvalitet. Har detta inkluderats i den kommunala 

definitionen av kvalitet?  Läroplanen för vuxenutbildningen innehåller många krite-

rier där bedömning av deras uppfyllande inte är en helt enkel sak. Exempelvis åter-

finns under rubriken ’Kunskaper och kompetenser’ (Skolverket 2017) formulering-

ar som att ”främja lärande förutsätter en aktiv diskussion om kunskapsbegrepp” och 

”Eleverna ska få möjlighet att reflektera över sina erfarenheter och tillämpa sina kun-

skaper”. Ett sätt att mäta detta kan vara att fråga eleverna. Men en fråga som ”Har 

du under din studietid erbjudits möjlighet till aktiva diskussioner om kunskapsbe-

grepp” kan komma att ge svar med dålig validitet. De flesta kurser inom Vux inne-

håller inga specifika epistemologiska moment, utan istället innehåller ofta introdukt-

ionen en översikt av olika inlärningsstilar och under själva studietiden kan samma 

material presenteras på olika sätt (skriftligt eller som inspelad föreläsning) vilket tar 

hänsyn till elevers olika sätt att inhämta information. Detta kanske inte kan beskrivas 

som en ’diskussion’ men visar ändå på en hänsyn till andemeningen i läroplanen un-

der begränsade omständigheter. Exempelvis ska en elev som läser på heltid sätta sig 

in i och examineras på en 100 poängs kurs (vilket motsvarar de flesta kurser) på en-
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bart 5 veckor (om den läses enskilt). Fokus för både utbildare och elev blir då på det 

kunskapsinnehåll som kursplanen för just den kursen innehåller. Denna tendens – 

att destillera fram essensen i läroplanens formuleringar och hitta ett hanterbart antal 

dimensioner för kvalitet – kommer till uttryck i rubriken ’Validerade förhållnings-

sätt’ som återfinns i förfrågningsunderlaget (Västerås stad 2017) och inkluderas i 

kvalitetsbegreppet i form av aspekten Kvalitet m.a.p  koncessionskriterier. Denna 

aspekt kan direkt kopplas till läroplanen i form av sista stycket under rubriken ’Kun-

skap och kompetenser’ som lyder: 

Vuxenutbildningen ska ta till vara de kunskaper och erfarenheter som vuxna elever 
inhämtat genom arbetsliv eller tidigare studier. 

VUC:s kvalitetsdefinition har alltså inte ett 1:1-förhållande mellan de formuleringar 

som återfinns i läroplanen och de punkter som anges i förfrågningsunderlag och kva-

litetsmall. Istället tolkar jag det som att man har försökt ’sammanfatta’ andemening-

en i läroplanen för att dels göra kvalitetsrapporten hanterbar avseende omfattning, 

men eventuellt också för att skapa förutsättningar för skoldifferentiering avseende 

kvalitetsarbetet. Genom målformuleringar som anger ’vad’ men inte ’hur’ (det som 

VUC kallar funktionella termer) får skolorna viss frihet att själva välja strategier för 

måluppfyllnad, något som potentiellt kan leda till vinster för Vux Västerås som hel-

het i form av nyutveckling och innovation i förhållande till kvalitet ute på de enskilda 

skolenheterna.  

4.5 Mellanbegreppets officiella giltighet 

Det som redovisas i avsnitt 3.3.1 visar på den tänkta process som används vid be-

dömning av en enskild skolas tjänstekvalitet inom Vux Västerås. I första hand är det 

VUC som gör denna bedömning. Men också de enskilda skolorna bedömer kontinu-

erligt sin tjänstekvalitet för att se till att denna ligger på ’rätt’ nivå. En nivå som lig-

ger i linje med kundens krav men samtidigt också ger förutsättningar för långsiktig 

överlevnad. Oavsett om en verksamhet är privat eller kommunal så finns alltid ett 

avvecklingshot mot skolor som går med förlust. Det är inte en orimlig tanke att det 

kan uppstå situationer där en skola och VUC gör olika bedömningar avseende i vil-

ken utsträckning tillräcklig kvalitet har uppnåtts. När olika aktörer ’mäter’ en nor-

mativ aspekt så kan deras resultat skilja sig åt. Om så skulle vara fallet behövs det en 

utslagsgivande part, en aktör vars bedömning av tjänstekvalitet uppnår officiell gil-

tighet och blir den bedömning som gäller. Lindahl (1985 s. 37) kallar detta för att 

uppfattningen blir normativt utslagsgivande. Lokalt i Västerås är det VUC som är 

denna auktoritet och således utgör uttolkare av bryggan mellan de i delar deskriptiva 

grunderna för det lokala mellanbegreppet tjänstekvalitet inom vuxenutbildning och 

de normativa följderna.  
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5 Avslutning 

I detta arbete har jag haft som syfte att analysera grunder för och följder av tjänste-

kvalitet så som begreppet tar sig uttryck i förfrågningsunderlag och kvalitetsmall vid 

Vux Västerås utifrån teorin om mellanbegrepp. Detta har gjorts för att fastställa hur 

VUC har omvandlat kraven som kan utläsas i skollag och läroplan till en operational-

isering av kvalitet som är användbar i det dagliga arbetet för de enskilda skolorna. 

Min ambition har varit att bidra med en något mer utvecklad systematik till de do-

kument som i enkel punktform idag beskriver hur tjänstekvalitet inom vuxenutbild-

ningen i Västerås operationaliseras.  

Grunden för kvalitetsbegreppet läggs i förfrågningsunderlaget som specificerar kra-

ven för att överhuvudtaget komma i fråga som skola vid Vux Västerås. Här redogörs 

utförligt för vad som krävs för att beviljas koncession och börja ta emot elever. Det 

förväntas att skolan även fortsatt lever upp till dessa krav under hela tiden de verkar 

vid Vux Västerås. Den andra pelaren för Vux Västerås tolkning av kvalitet är den 

mall för kvalitetsredovisning som skickas till skolorna i samband med den årliga kva-

litetsgranskningen. Innehållet i denna har sammanställts i tabell 2 och visuellt repre-

senterats av aggregationsträdet (figur 4). VUC utvärderar varje skolas kvalitet uti-

från den inlämnade kvalitetsredovisningen och beslutar om skolan kan fortsätta sin 

verksamhet utan åtgärd eller om sanktion är aktuell. Teorin om mellanbegrepp har 

tillämpats på begreppet ’tjänstekvalitet’ så som det kommer till uttryck i VUC:s för-

frågningsunderlag och kvalitetsmall. Under utvärderingen samlas data in genom sko-

lornas egna kvalitetsredovisning, elevenkäter och VUC:s besök på skolorna. Under 

resterande del av året bedriver skolorna sitt egna kvalitetsarbete där fokus ligger på 

daglig drift, men också på uppfyllelse av lagkrav och kommunens direktiv. Ramarna 

för verksamheten sätts av skollag och läroplan. Både hos huvudmannen (VUC) och 

på de enskilda skolorna är kvalitetsarbetet en cyklisk process med sitt zenit i sam-

band med den årliga kvalitetsredovisningen.  

5.1 Vidare forskning 

Harvey och Green (1993 s. 21) beskriver kvalitet som ett relativt begrepp men på-

pekar att detta inte undantar organisationer från ansvaret att hela tiden upprätthålla 

och arbeta för att förbättra kvalitén i den aktuella verksamheten. Exempel på sådan 

utveckling ges nedan. 

Tidigare i uppsatsen har begreppet ’rätt kvalitet’ nämnts. Jag betraktar detta be-

grepp som viktigt eftersom det visar en hänsyn till samtliga intressenter inom ett 

verksamhetsområde, medan uttalanden om ’hög kvalitet’ tenderar att ta beställarens 

perspektiv utan att ta hänsyn till exempelvis ekonomiska förutsättningar. Kettis 

(2011 s. 170) uttrycker det som att utrymmet ”…för kvalitet som kompromisslös 
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perfektion minskar i alla händelser under inflytandet av en krass ekonomisk verklig-

het”.  Inte alla bilar utrustas med en BMW B-58 motor, utan får en motor som pas-

sar modellen och det prissegmentet bilen förväntas tillhöra. På samma sätt kan en 

Introduktion (en av kvalitetsaspekterna vid Vux Västerås) vara både en timmes ge-

nomgång för nya studenter eller ett två veckors mentorsprogram. Att det senare 

motsvarar en ’högre’ kvalitet än det tidigare håller nog många med om. Men samti-

digt är det inte orimligt att den timslånga genomgången motsvarar ’rätt’ kvalitet. 

Den fyller sitt syfte i sammanhanget, medan mentorsprogrammet kanske behövs för 

nyanställda vid ett företag med komplicerade arbetsuppgifter. Rätt kvalitet uppstår 

när förväntningar infrias, behov tillfredsställs och krav uppfylls (Edvardsson 1996 s. 

129). Förväntningar, behov och krav finns hos samtliga intressenter inom Vux Väs-

terås (elever, skolor, lärare, VUC, politiker m. fl.). Rätt kvalitet är alltså en balans 

där alla intressenter känner att verksamheten levererar värde för dem. Eleverna får 

sin utbildning, VUC en verksamhet som motsvarar lagkrav och politiska önskemål 

och skolorna rimliga förutsättningar för att fortsätta bedriva sin verksamhet. Vidare 

forskning kan undersöka om övriga intressenter kan (och vill) bidra till kvalitetsbe-

greppet samt tydligare specificera nivåer för de aspekter som bedöms vid gransk-

ning. Ett sådant utvidgat kvalitetsbegrepp bedömer jag kan ligga till grund för en 

mer utförlig återkoppling till skolorna avseende kvalitet (exempelvis genom rang-

ordning och att lyfta positiva exempel).  

5.2 Slutord 

Jag vill avsluta denna uppsats med ett citat från Gummesson som jag upplever sam-

manfattar mitt eget ställningstagande till tjänstekvalitet inom utbildning. Ett citat 

som anknyter till mitt personliga intresse för både utbildning och kvalitet. De tre 

paradigm för styrning av tjänsteorganisationer han talar om i början är Verkstads-, 

Byråkratjuridiska-, och Serviceparadigmet. Det första innebär fokus på produktion 

och är kostnads- och kapitalorienterat och där viktiga inslag är stordrift, masspro-

duktion och automatisering. Det andra betonar regelverk och ritualer (här troligen i 

betydelsen repetitivt kollektivt beteendemönster) där rättssäkerhet och likabehand-

ling är väsentliga kvalitetsdimensioner. Serviceparadigmet till sist karaktäriseras av 

intresse för kunden och en harmoni mellan företagets strävan efter lönsamhet och 

kundens önskemål och krav. Eftersträvan av balans mellan mänskliga insatser och 

teknik, mellan kostnader och intäkter och mellan kvalitet och produktivitet är vik-

tigt i Serviceparadigmet. Gummesson skriver (1991 s. 50-51): 

När man jämför de tre paradigmen finner man lätt att de två första i huvudsak före-
faller onda medan det tredje är gott. Definitionerna är avsiktligt gjorda så i syfte 
att tydligt markera skillnader i förhållningssätt till tjänster. Serviceparadigmet är 
humanistiskt, det sätter människan i centrum, medan de övriga styrs av andra fak-
torer. Ingen vill väl egentligen invända mot en humanistisk syn på företagande och 
organisationer. Samtidigt finns det en krass ekonomisk realitet som bland annant 
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kräver att en viss effektivitet måste råda, enklast exemplifierad med den privata or-
ganisationens vinstkrav. Ofta framförs att människan är god och om hon bara får 
verka i ett gott system så blir allt bra. Detta påstående rymmer nog mer av önske-
drömmar än realism och är naturligtvis obestyrkt; det uttrycker en värdering som jag 
vill beteckna som en kraftigt romantiserad människosyn. Tyvärr är verkligheten så-
dan att en viss ordning måste finnas och vissa fasta krav måste ställas. De är fram-
förallt dessa krav som verkstadsparadigmet och det byråkratjuridiska paradigmet 
ställer. De kraven måste sannolikt också finnas företrädda i tjänsteverksamheter och 
de kanske är nödvändiga för att människan ska utvecklas och tillvarata sina resur-
ser.  

I citatet indikerar Gummesson att man lätt uppfattar att två av paradigmen är onda 

och ett gott, men uttrycker samtidigt stöd för den linje jag själv förespråkar för sko-

lor (eller företag verksamma inom utbildningssektorn); en kombination av dessa tre 

paradigm. Det bör inte föreligga någon motsättning i att eftersträva verkstadspara-

digmets effektivitet, byråkratjuridiska paradigmets hörsamhet till lagar och regler 

och serviceparadigmets genuina intresse och omsorg om kunden.  Jag kopplar detta 

också till tanken på ’rätt’ kvalitet, som är en nivå på kvalitet som tillgodoser alla in-

tressenters behov och intressen. Utifrån egen erfarenhet skulle jag vilja påstå att de 

flesta aktörer inom Vux Västerås är nöjda, men självklart finns det alltid utrymme 

för utveckling. En utveckling som detta arbete eventuellt kan vara en liten del av.  
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