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Summary 


This Masters thesis takes its origin in our own thoughts on the question, how middle manag-
 ers in hospital departments translate and make sense of the top down regulation of quality in 
 National Health Care in Denmark, as well as how they legitimate their actions in the transla-
 tion process. As starting point of the thesis we frame our thoughts in the context in which the 
 question is embedded and as an example of regulation of quality, the idea of accreditation is 
 outlined. 


The research question is: How do middle managers in two hospital departments translate and 
 make  sense  of  regulation  of  quality  by  storytelling  and  how  do  they  legitimate  the  transla-
 tions? 


The aim of the thesis is to obtain insight into the above and to use the knowledge gained to 
 understand how these managers make sense of the regulation of quality, despite the fact that 
 standards  for  quality  are  centrally  determined  and  the  lack  of  evidence  that  efforts  and 
 resources commensurate with the returns. 


In  order  to  clarify  the  phases  in  which  translation  of  ideas  occur  and  give  raise  to 
 organizational changes, Czarniawska and Joerges’ (1996) “Travels of Ideas” is presented as a 
 theoretical  framework,  as  well  as  a  model  of  the  translation  process  according  to  their 
 interpretation.  The  three  phases  are:  1)  When  an  idea  is  objectified,  2)  when  the  idea  is 
 translated  into  action  and  3)  -  if  the  idea  is  successful  -  the  translation  into  an  institution. 


However,  this  framework  is  vague  in  its  description  of how  people  translate.  Therefore  a 
 structural  narrative  theory  and  poetic  modes  in  the  interpretation  of  Gabriel  (2000)  is 
 presented, in order to outline in which way middle managers use storytelling to make sense of 
 regulation of quality. Finally, legitimation strategies by Vaara (2006) are outlined in order to 
 understand in which way middle managers legitimate their action in the translation process. 


The study design has an inductive approach. Data were collected by using documentary style 
 and narrative interviews. The material consisted of quality policies and interviews with eight 
 middle  managers  from  a  hospital  in  Region  Hovedstaden.  The  managers  are  nurses  and 
 physicians at two managerial levels in hospital departments.  


The analysis is structured using the three phases of translations as an overarching framework. 


In phase one we look into how the idea of accreditation is translated in policy documents in 
Region Hovedstaden and at one specific hospital in this region, and we analyze in which way 
the  translations  are  legitimized  as  well. Phase  two  analyzes  three  prominent  events  in  the 
narratives of the managers: a) regulation of quality as a compulsory task, b) managers verbal-
izing accreditation and c) managers by-passing the regulation. The analysis shows which po-
etic modes the managers prefer when trying to make sense of the three events and how they 
legitimate  their  translation  into  action.  Finally  the  characters  in  the  narratives  are  analyzed, 
that is in which way two groups of professionals, physicians and nurses, are presenting them-
selves  and  each  other  as  heroes,  villains  or  victims  when  it  comes  to  interdisciplinary  and 
managerial  collaboration on quality  work. Differences and similarities in translation are ex-
amined, as well as how the managers legitimate their translation into action. Phase three ana-
lyzes to what extent the idea of accreditation has become as an institution in the two hospital 
departments. 



(5)From the analysis it can be concluded, that the managers are telling epic stories as far as ac-
 creditation  makes  sense  and  when  it  does  not,  they  are  telling  a  sad  and  tragic  story.  They 
 compensate  for  the  tragedies  by  telling  epic  stories  about  conquers  and  quests  when  they 
 translate  accreditation  into  their  own  words  and  academic  discipline.  If  that  does  not  work 
 either,  they  by-pass  the  rules  of  regulation  and  concentrate  on  their  clinical  practice:  The 
 nurses regretting that they cannot follow the rules and the physicians are as a whole still pre-
 senting themselves as heroes despite breaking or bending the rules. 


When it comes to interdisciplinary and managerial collaboration on quality work, the nurses 
 present the physicians as villains due to their lack of participation and presence. Contrary, the 
 physicians are proclaiming the nurses as heroes due to their skills in implementing accredita-
 tion in the department. This point is especially significant at the lowest managerial level in the 
 departments examined and one can say that these counter-stories make managerial collabora-
 tion troublesome. It is difficult to become a hero if the part is already occupied by the nurses, 
 but it could also be of convenience performing a role as the one and only, who is able to save 
 patient lives in the chaos of documentation demands. On the other hand, it could also be of 
 some sort of convenience for the nurses not letting the physicians into the managerial office – 
 they can keep control. 


Finally, the thesis concludes that it might be difficult to close the “knowing-doing-gap” con-
cerning best practice of equal patient treatment, because of a lack of dialogue between middle 
managers  and  their  superiors,  when  accreditation  does  not  make  sense  in  the  local  depart-
ments. This lack has implications for managerial practice, because it forces middle managers 
in hospital departments to decide on their own how to prioritize what is important in order to 
fulfil the accreditation standards and it is doubtful that they will make equal prioritizations.  
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Kapiteloversigt 


Kapitel  1  et  indledende  kapitel  og  indeholder  problemfelt,  problemformulering  med  under-
 spørgsmål, og afklaring af centrale begreber. Derefter afgrænses det empiriske felt. 


Kapitel 2 indeholder vores overvejelser om teorivalg og præsenterer Czarniawska og Joerges 
 teori om, hvordan organisationer forandres på baggrund af idéers rejse i et organisatorisk felt. 


Derefter følger en præsentation af narrativ teori og begreber, herunder Gabriels genrestrategi 
 og poetiske troper. Til slut præsenteres Vaara’s  teori om legitimitetsstrategier.  


Kapitel 3 redegør for anvendte metoder i afhandlingen og metodeovervejelser. 


Kapitel 4 indeholder analysestrategien og tre delanalyser: 1) objektiveringsfasen, 2) oversæt-
 telse til handling i lokal praksis, 3) institutionaliseringsfasen. Vi undersøger i alle tre analyser, 
 hvilke legitimeringsstrategier lederne anvender.  


Kapitel 5 indeholder refleksioner over den valgte teori i opgaven.  


Kapitel 6 indeholder en konklusion ud fra analyseresultaterne, holdt op mod problemformule-
 ringen. 


Herefter følger referencer og bilag. 
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Kapitel 1 


Dette  kapitel  er  et  indledende  kapitel  og  indeholder  problemfelt,  problemformulering  med 
 underspørgsmål, og afklaring af centrale begreber. Derefter afgrænses det empiriske felt. 



Indledning 


De seneste to årtier er det politiske fokus på regulering af kvalitet i sundhedsvæsenet tiltaget i 
 styrke  og  reguleringen  skærpes.  Tidligere  understøttedes  kvalitetsudvikling  ud  fra  de  sund-
 hedsprofessionelles egne præmisser, hvor det nu pålægges ledelserne og de sundhedsprofessi-
 onelle at efterleve fælles standarder og sikre gennemskuelighed. Eksempler på central regule-
 ring af kvalitet er akkreditering med Den Danske Kvalitetsmodel (DDKM) (IKAS 2009), NIP 
 (National  Indikator  Projekt),  Sundhedsstyrelsens  specialeplanlægning,  Sundhedsstyrelses 
 stjernesystem, hjerte- og kræftpakker. Det er interessant at evidens for, at reguleringstiltagene 
 virker, i forhold til bedre kvalitet for patienterne, er ikke eksisterende eller i bedste fald be-
 grænset (KREVI, notat juni 2009, Knudsen 2008: 100). Kvalitet er sundhedsvæsenets og der-
 for  også  ledelsens  væsentligste  legitimeringsfaktor  (Bendix  2008:  206).  Der  er  et  modsæt-
 ningsforhold mellem, at mellemlederne på hospitalsafdelingerne ihærdigt smøger ærmerne op 
 og  seriøst  går  ind  i  kvalitetsarbejdet  samtidig  med,  at  moderne  ledelse  handler  om  værdier, 
 uddelegering og inddragelse, der ikke umiddelbart hænger sammen med en statslig top-down 
 styring. Det bliver en ledelsesopgave, der kræver en fin balancekunst mellem at være tro mod 
 eksternt definerede krav og samtidig give plads til, at disse krav oversættes, så de giver me-
 ning lokalt i den enkelte afdeling.  


Formålet med denne afhandling er derfor at undersøge, hvordan mellemledere i sygehusvæse-
 net skaber mening med regulering af kvalitet på trods af, at standarder for kvalitet er centralt 
 bestemt og  at der  er manglende beviser for,  at indsats og  ressourcer står mål med udbyttet. 


Gennem mellemlederes ledelsesfortællinger på to medicinske afdelinger ønsker vi at tilveje-
bringe ny viden om, hvordan de oversætter idéen om akkreditering, så den skaber mening for 
dem selv og deres medarbejdere og dermed fører til handling i form af implementeringen af 
akkrediteringskravene. Desuden undersøges, hvordan lederne legitimerer deres oversættelse i 
forhold til omgivelserne og dem selv. 
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Problemfelt 


Hood (1995) beskriver, at i kølvandet af New Public Management-strategier (NPM), som gør 
 sit indtog i den offentlige sektor i 1980’erne, kommer der øget politisk fokus på at inddrage 
 elementer fra den private sektor i den offentlige sektor og sygehusvæsenet er ingen undtagel-
 se.  NPM-strategier  kan  være  privatisering,  økonomisk  incitamentstyring,  kontraktstyring  og 
 forskellige managementstyringsmodeller som f.eks. balanced scorecard, benchmarking, samt 
 akkreditering. Fremefter bruger vi i afhandlingen akkreditering som empirisk eksempel på et 
 reguleringstiltag. NPM indebærer øget decentralisering med ansvar for budgetter uddelegeret 
 til de enkelte hospitalsafdelinger og lokale ledere. Det betyder også øget fokus på konkurren-
 ce både mellem de offentlige hospitaler og mellem offentlige og private hospitaler, samt mere 
 kontrol  med  de  offentlige  organisationers  output  ved  at  have  forudbestemte  indikatorer  for 
 måling af standard og performance. Formålet er at få en mere ensartet behandling af patien-
 terne. Samtidig med øget decentralisering med uddelegering af ansvar til den enkelte organi-
 sation og dens ledere kommer der øget kontrol med disse ledere, der opadtil skal dokumente-
 re, at de kan forvalte selvstændigheden (Andersen 2008).  


Regulering  af  kvalitet  kan  ses  som  en  sådan  kontrol  og  overvågning  af  området.  Dette  kan 
 forstås som et regulerende respons på manglende eller asymmetrisk information for patienter 
 og sygehusejere vedrørende de kliniske serviceydelser på hospitalerne (Walshe 2003: 23) og 
 kan defineres: ”as sustained and focused control exercised by a public agency over activties 
 which are valued by a community” (ibid: 20). Det er altså i offentlighedens interesse at kon-
 trollere,  hvordan  det  står  til  med  kvaliteten  på  hospitalerne  og  det  kan  der  være  forskellige 
 grunde til: 1) Økonomiske faktorer, f.eks. risiko for monopoldannelse i forhold til, hvem der 
 udbyder hvad. 2) Sociale faktorer, f.eks. om der er lige adgang for alle og til information om 
 serviceydelserne, så patienten kan træffe et informeret valg. Det kan også være for at gøre de 
 sundhedsprofessionelle  ansvarlige  for  deres  handlinger  og  give  regulator  mulighed  for  at 
 adressere performanceproblemer til rette aktør. 3) Samtidig kan det være af politiske årsager, 
 fordi  øget  regulering  relaterer  sig  til,  at  den  direkte  statslige  kontrol  er  blevet  mindre  med 
 NPM-strategierne (ibid: 22-31). 


Kvalitet er hospitalets eneste reelle legitimitetsfaktor. Kvaliteten skal således legitimere ind-
holdet i det kliniske arbejde, arbejdets organisering og de prioriteringer, der sker i kraft af de 
begrænsede ressourcer. Politikerne er den øverste ledelse af hospitalsvæsenet, samtidig er de 



(9)den enkelte patients eller patientgruppes talsmand og det kan være en svær balance. De fag-
 professionelle og ledere i hospitalet kan have svært ved at tilsidesætte egne præferencer for at 
 sikre kvaliteten. Diskussioner om kvalitet er præget af holdninger snarere end viden og med 
 manglende bidrag for dem det handler om, patienterne (Bendix 2008: 194-195).  


Baggrunden for reguleringen af kvaliteten i sundhedsvæsenet defineres af Sundhedsstyrelsen i 
 fem  temaer:  Mindst  mulig  risiko  for  patientskade,  høj  professionel  standard,  høj  patienttil-
 fredshed, helhed i patientforløbet og effektiv ressource udnyttelse (Knudsen, Christensen og 
 Hansen 2008: 31). Med DDKM vil man forsøge at leve op til i hvert fald de fire første temaer, 
 mens det sidste tema giver anledning til debat: ”Danske Regioner ønsker en løbende dialog 
 med regeringen om udviklingen i antallet af dokumentationskrav og omfanget af den statslige 
 regulering af regionerne. Det er nødvendigt for at sikre en optimal ressourceudnyttelse i lyset 
 af  de  begrænsede  personaleressourcer”  (ibid:  25).  Der  er  således  opmærksomhed  på,  at  det 
 kræver ressourcer at leve op til akkreditering og den nødvendige dokumentation. DDKM er 
 en ”one fits all” model og dette kan blive et problem i forhold til de fagprofessionelle, hvor 
 selve  professionen  og  fagligheden  er  drivkraften  i  lysten  til  at  udvikle.  Derfor  taler  Walshe 
 (2003)  om  responsiv  regulering,  hvor  der  er  større  mulighed  for  forskelligheder  mellem  de 
 forskellige aktører. 


     


Akkreditering er en politisk regulering af sundhedsvæsnet, hvor man forsøger at påvirke le-
delserne og de sundhedsprofessionelles adfærd i retning af en forbedret kvalitet i sundheds-
væsnet (Knudsen, Christensen & Hansen 2008: 20). På vores kontorer rundt omkring i Regio-
nerne ligger lige nu DDKM, og der er stor aktivitet på de forskellige afdelinger for at være 
klar  til  den  kommende  akkrediteringsproces.  For  nogens  vedkommende  er  det  første  gang, 
andre har prøvet det mange gange før, da deres hospitaler har været akkrediteret med det ame-
rikanske Joint Commission on Accreditation of Health Care Organisations (JCI). Det er ingen 
hemmelighed,  at  spørgsmålet  om  akkreditering  til  stadighed  møder  kritik  og  skepsis  fra  de 
sundhedsprofessionelle.  Lægerne  oplever  akkreditering  som  en  kontrolforanstaltning  og  et 
angreb på deres faglige autonomi og både sygeplejerskerne og læger er bekymrede over res-
sourcerne, der er forbundet med de mange dokumentationskrav, som stjæler tid fra den direkte 
patientbehandling og pleje. Begge faggrupper er i tvivl om, i hvor høj grad akkreditering fører 
til en øget kvalitet, der står mål med de ressourcer, der anvendes i processen.  



(10)Regeringen er samtidig med indførelsen af DDKM i gang med et afbureaukratiseringsprojekt 
 og dette har på mange virket selvmodsigende. Nogen politiske partier ser den øgede regule-
 ring som et problem, f.eks. udtaler Villum Christensen fra Liberal Alliance: ”… den offentlige 
 sektor befinder sig i dag under et kæmpemæssigt bjerg af papirer, de offentlige ansatte kan 
 næsten  ikke  få  luft,  og  antallet  af  nye  love,  regler  og  kontrolkrav  stiger  hver  eneste  dag” 


(Christensen,  Berlingske  Tidende  30.  august  2010).  Christensen  udtaler  ligeledes,  at  papir-
 bunkerne skal afløses af ansvarlige ledere i det offentlige, der har styr på, hvad de ansatte la-
 ver, og ved kompetent ledelse undgå fejl og skandaler – ikke ved at gemme sig bag regler, 
 kontrol og bevidstløst at sætte flueben som var det en kerneydelse i sig selv. Juhl (2007) me-
 ner  at,  regulering  af  kvalitet  skal  medvirke  til  at  bygge  bro  over  det  ”knowing-doing-gap”, 
 som var et fund i en analyse af sundhedsvæsnet i 2007, hvor det blev konstateret, at der var 
 stor træghed i forhold til at lære af hinanden i sundhedsvæsenet. I rapporten konstateres yder-
 ligere, at innovation ofte synes at opstå på grund af ydre pres og at offentliggørelse af kvali-
 tetsdata kan være kilde til konkurrence. Akkreditering og styring via incitament udpeges som 
 konkrete værktøjer til at minimere gabet (Knudsen, Christensen & Hansen 2008: 25). 


Hvordan kan man være en ansvarlig offentlig ledere, når man på den ene side skal forsøge at 
 opnå  legitimitet  i  forhold  til  alle  de  forventninger  omgivelserne  har,  og  samtidig  skal  være 
 effektiv i forhold til sin kerneaktivitet? Peter Kjær (2002) skriver, når man tilpasser sig omgi-
 velsernes  krav,  betyder  det  bare,  at  man  er  beskyttet  mod  kritik  og  sanktioner,  ikke  at  man 
 nødvendigvis er mere effektiv. For at undgå ineffektivitet, konflikt og på længere sigt tab af 
 legitimitet,  adskiller  man  formel  struktur  og  aktivitet,  man  ”dekobler”.  Det  betyder,  at  man 
 forsøger at undgå de formelle strukturer, der kan få konsekvenser for organisationens kerne-
 aktivitet. 


Der bliver således kaldt på ledelse fra alle verdenshjørner i forhold til at skabe mening med 


”galskaben”, for som Jackson og Parry (2008) beskriver, så ses ledelse i vid udstrækning som 
løsningen  på  alle  slags  problemer  i  vores  samtid  og  ”the  hunger  and  quest  for  leadership 
knowledge appears to be insatiable” (ibid: 9). Den institutionelle forklaring på hungeren efter 
ledelse, betoner betydningen af det pres, der udøves på den enkelte organisation til at efterlig-
ne andre for at bevare troværdigheden. Med andre ord, når andre har ledelse som overskrift, 
må  vi  også  hellere  have  det.  Den  sociologiske  forklaring  fremhæver  den  rolle,  som  ledelse 



(11)kan spille for legitimering af autoritet, magt og privilegier. Ledelse bliver et socialt accepteret 
 middel til at retfærdiggøre tingenes tilstand (ibid 2008).  


I vores førsteårsopgave på MHM-studiet (Pedersen, Jeppesen, Therming 2009) indsamlede vi 
 empiri om samarbejdet i afsnitsledelser på to hospitaler og identificerede fortolkninger af le-
 derroller  hos  disse  basis-managers,  som  Mintzberg  (2009)  kalder  dem.  En  pointe  fra  denne 
 ledelsesanalyse er, at afsnitslederne er enige om, hvilke ledelsesopgaver der er vigtige, men at 
 afdelingssygeplejersker  og  afsnitsansvarlige  overlæger  oplever  forskellige  vilkår  for  deres 
 ledelsesarbejde. I forhold til afdelingssygeplejerskernes ledelsestid på næsten 100 %, begræn-
 ses overlægernes mulighed for ledelsesarbejdet i væsentlig grad af, at 60-100 % af deres tid 
 bruges i patientarbejdet. Disse basis-managers er ledere af maskinrummet i sygehusvæsenet 
 og ses som meget vigtige aktører i den daglige drift og produktion. Dette blev slået fast ved et 


”kick off møde” på et områdehospital i Region Hovedstaden i forbindelse med den foreståen-
 de akkrediteringsproces, hvor kvalitetschefen siger, at afdelings- og i særdeleshed afsnitslede-
 re, kaldes til møde, for det er dem, der skal føre implementeringen ud i livet (Kick off møde 
 15.09.10, Områdehospitalet). 


I denne afhandling anser vi regulering af kvalitet som en top-down proces, der kan opfattes 
 som en socialt konstrueret proces, der finder sted inden for nogle givne rammer, og hvor den 
 ønskede  effekt  afhænger  af  samspillet  mellem  regulator  og  aktør  (Knudsen,  Christensen  & 


Hansen 2008: side 30). Om kvaliteten forbedres vil uden tvivl afhænge af om standarderne og 
 om selve processen bliver opfattet som meningsfulde af lederne og de sundhedsprofessionelle. 


Mennesker er meningsskabende væsner, der hele tiden arbejder på at skabe mening i tilværel-
 sen. I det narrative perspektiv, opnår vi viden om os selv og verden ved at historiegøre begi-
 venheder og hændelser. Vi skaber mening for at kunne handle (Schnoor 2009: 22). 


Trods tvivlen og de delte meninger er regulering i form af akkreditering en indiskutabel del af 
mellemledernes hverdag i det danske sundhedsvæsen. De skal få det til at give mening – for 
sig selv og ikke mindst for deres medarbejdere. De skal således oversætte idéen om akkredite-
ring, så medarbejderne kan se meningen og handle på de mange vejledninger, instrukser og 
politikker (VIP). Vi vil gerne undersøge, hvilke fortællinger lederne fortæller om akkredite-
ring i to hospitalsafdelinger og hvordan de legitimerer oversættelsen af akkreditering i deres 
fortællinger.   
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Problemformulering 


Hvordan oversætter og skaber mellemledere på to hospitalsafdelinger mening med regu-
 lering af kvalitet gennem fortællinger og hvorledes legitimerer de oversættelserne? 


Undersøgelsesspørgsmål: 


1.  Hvilke begivenheder, karakterer, genrer og troper fremkommer i ledernes fortællinger, 
 når de oversætter for at give idéen om akkreditering mening? 


2.  Hvilke legitimitetsstrategier anvendes i de forskellige oversættelsesfaser? 


Afklaring af centrale begreber 


Oversætter: Det mellemlederne siger og gør for at få gjort top-down beslutninger til forståe-
 lige handlinger i praksis. 


Mellemledere: Afdelingsledelser, ledende overlæge og ledende oversygeplejerske og afsnits-
 ledelser, afdelingssygeplejerske og afsnitsansvarlig overlæge. 


Regulering: Regulering forstås som en bevidst og systematisk påvirkning, der er initieret af 
 en offentlig instans, med det formål at påvirke en nærmere bestemt gruppe af individers eller 
 organisationers adfærd, fordi det anses for at være værdifuldt for samfundet (Knudsen, Chri-
 stensen & Hansen 2008: 30).  


Skabe  mening  gennem  fortælling:  Fortællinger  repræsenterer  en  særlig  kommunikations-
 form og en måde at forstå på. Det er gennem vores interaktion med fortællingerne, at vi ska-
 ber mening med både fortidige og fremtidige handlinger og at denne antagelse kan bruges til 
 at vise, hvordan mennesker eller organisationer via deres fortællerelationer indordner sig eller 
 afviger fra de generelle billeder og forståelser, vi har af f.eks. den offentlige sektor (Pedersen 
 2005). 


Legitimitet: Troværdigt, accepteret og i overensstemmelse med gældende regler. 



Afgrænsning af det empiriske felt 


Vores empiri er ledelsesfortællinger fra to afdelinger på samme områdehospital i Region Ho-
vedstaden, som herefter benævnes Områdehospitalet af hensyn til vores otte interviewperso-
nernes anonymitet. Desuden bruges skriftligt materiale fra Region Hovedstaden og Område-
hospitalet vedrørende deres kvalitetspolitikker, -handlingsplaner og -strategier. 



(13)Beskrivelse af de to afdelinger: 


Alpha – afdelingen 


Afdeling  Alpha  er  en  akut  medicinsk  afdeling  på  et  områdehospital  i  Region  Hovedstaden. 


Afdelingen  har  både  akutte  og  planlagte  patientbehandlinger.  Afdelingen  har  22  senge,  der 
 årligt har ca. 3000 udskrivninger og et ambulatorium med ca. 7000 konsultationer årligt. Nu-
 værende ledelse har fungeret en del år og består af en ledende overlæge og en ledende over-
 sygeplejerske med to afsnitsledelser under sig, der hver består af en afdelingssygeplejerske og 
 en afsnitsansvarlig overlæge. Afdelingen har ca. 120 ansatte. 


Beta – afdelingen 


Afdeling Beta er en akut medicinsk afdeling på et områdehospital i Region Hovedstaden. Pa-
tienter,  der  kommer  til  behandling  i  afdelingen,  er  selvhenvendere,  visiterede  patienter  og 
patienter til kontrol. Afdelingen behandler ca. 143.000 patienter årligt. Nuværende ledelse har 
sammen fungeret under ét år og består af en ledende overlæge og en ledende oversygeplejer-
ske med to afsnitsledelser under sig, hvor den ene består af en afdelingssygeplejerske og en 
ny afsnitsansvarlig overlæge og den anden af to afdelingssygeplejersker og en ny afsnitsan-
svarlig overlæge. De sygeplejefaglige ledere har været i afdelingen i mange år. Afdelingen har 
ca. 120 ansatte. 
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Kapitel 2 


Dette kapitel indeholder vores overvejelser om teorivalg og præsenterer Czarniawska og Joer-
 ges teori om, hvordan organisationer forandres på baggrund af idéers rejse i et organisatorisk 
 felt. Derefter følger en præsentation af narrativ teori og begreber, herunder Gabriels genrestra-
 tegi og poetiske troper. Til slut præsenteres Vaara’s  teori om legitimitetsstrategier.  



Teoriafsnit  



Overvejelser om teorivalg 


Vi har valgt teorien om oversættelse af Czarniawska og Joerges (1996), fordi den kan give en 
 overordnet  forståelse  af,  hvordan  idéer  generelt  har  mulighed  for  at  rejse  hen  i  andre 
 organisationssammenhænge end dér, hvor idéen opstod i første omgang og skabe forandring, 
 der hvor den kommer frem. Samtidig arbejder Czarniawska og Joerges med et institutionelt 
 perspektiv  på  organisationsforandringer,  hvilket  hænger  godt  sammen  med  vores  valgte 
 organisatoriske felt, idet sygehusvæsenet er en institution. Teorien om oversættelse af idéer til 
 handlinger  er  imidlertid  ikke  særlig  konkrekt  i  forhold  til,  hvordan  f.eks.  ledere  i 
 sygehusvæsenet oversætter idéerne, så de giver mening i deres egen kontekst. 


Vi  vælger  derfor  også  en  narrativ  teoretisk  tilgang  ved  hjælp  af  genrestrategien  (Gabriel 
 2000). Det giver mulighed for at se på, hvordan lederne i vores undersøgelse skaber mening 
 for dem selv og andre gennem deres fortællinger om regulering af kvalitet via akkreditering, 
 når de oversætter til handling i deres afdelinger. På dansk har vi kun et ord for fortælling – 
 nemlig fortælling. Vi kunne vælge at bruge en fordansket udgave af ”narrative” for at imøde-
 komme eventuel begrebsforvirring. Vi har imidlertid valgt at bruge de danske ord ”fortælling” 


og ”historie” og der skelnes ikke mellem dem i denne afhandling. De bruges synonymt som 
 analytisk begreb i analysen i forståelsen af, at fokus er på fortællingens/historiens opbygning 
 med en begyndelse, en midte og en slutning. Et fortællingsforløb der formes af begivenheder-
 nes gang og plottet i det. 


Som nævnt i problemfeltet er kvalitet sundhedsvæsenets væsentligste legitimeringsfaktor og 
derfor også ledernes på de enkelte afdelinger. Eero Vaara (2006) tilbyder et teoretisk perspek-



(15)tiv på, hvordan vi kan se, hvilke legitimitetsstrategier lederne i vores undersøgelse anvender 
 for at legitimere deres oversættelse af idéen akkreditering til deres egen hverdag på afdelin-
 gerne. 


Vi ønsker således at flette tre teoretiske tilgange for at følge, hvordan ledere på to hospitalsaf-
 delinger skaber mening med regulering af kvalitet gennem fortællinger, så det kan oversættes 
 til handlinger, samt legitimere disse handlinger. 



Teori om oversættelse 


I  dette  afsnit  præsenteres  Czarniawska  og  Joerges  (1996)  teori  om,  hvordan  organisationer 
 kan forandres på baggrund af idéers rejser i et organisatorisk felt. Vi præsenterer Czarniawska 
 og Joerges oversættelsesmodel, der beskriver, hvordan idéer bliver oversat og rejser ind i or-
 ganisationer, hvordan de igen oversættes til handling i lokal praksis i forhold til den enkelte 
 virksomhed og ned på afdelingsniveau, og måske ender med at blive institutionaliseret.  


Oversættelse af idéer 


Forandringer sker kun, hvis noget bevæger sig og er synligt, og forandringer medvirker til at 
 synliggøre den sociale orden i en organisation. Det betyder, at i perioder med stabilitet tager 
 medarbejderne virkeligheden for givet og de har svært ved at afsløre og dele deres opfattelse 
 af virkeligheden med andre. I perioder med forandring derimod, kasseres gamle praksisser og 
 nye  konstrueres,  som  inviterer  til  at  sætte  spørgsmålstegn  ved  den  tidligere  sociale  orden 
 (Czarniawska  og  Sevón  1996:  1).  Forandringer  i  organisationer  kan  forklares  gennem  de 
 oversættelsesprocesser der foregår, når idéer oversættes til handling i lokal praksis. Oversæt-
 telse er med til at skabe mening og derved ændres idéens tidligere indhold. 


I  Czarniawska  og  Joerges  (1996:  24)  forståelse  er  oversættelse  ikke  blot  at  forstå  et  givent 
forhold. I stedet menes, at der sker glidning, forskydning, påfund, formidling og skabelse af 
nye  bindeled,  som  ikke  eksisterede  før  og  som  til  dels  omformer  og  ændrer  de  implicerede 
agenter. Agenterne kan f.eks. være akkrediteringskonceptet og de ledere, som skal skabe me-
ning  med  akkrediteringen  i  deres  lokale  kontekst.  Oversættelsen  indebærer,  at  dels  ændres 
indholdet  af  idéen  eller  konceptet  gennem  gentagende  tolkninger,  og  dels  ændrer  agenterne 



(16)deres forestilling om, hvordan der kan og skal ske ændringer i praksis. Idé - begrebet er cen-
 tralt i oversættelsesmodel, og gennemgås herunder. 


Idé-begrebet 


Idéer er mentale visioner, der kommer til live i form af billeder eller lyde og kan materialise-
 res gennem ting eller handlinger. En mængde idéer cirkulerer kontinuerligt mellem forskellige 
 organisationsfelter, og først når nogen giver dem opmærksomhed, har de mulighed for at tage 
 fast form, de bliver objektiveret, objektet er en materialisering af idéen. F.eks. cirkulerer en 
 masse idéer om kvalitetsudvikling, en af dem er blevet materialiseret som akkreditering. Op-
 mærksomheden på en idé er ikke tilfældig. Idéen skal relatere sig til noget, som vi gennem 
 erfaring allerede har kategoriseret, for at vi bemærker den. Samtidig sker valg af idé også altid 
 i specifik fysisk, psykisk og social kontekst, som giver idéen potentiale. Det sidste viser, at 
 den institutionelle kontekst er af betydning, den gør nogle forhold mere fremtrædende og vil 
 derfor også kunne sætte begrænsninger for oversættelse af idéen. Nogle idéer bliver fremher-
 skende, bliver på mode. Hvis idéen ydermere relaterer sig til problemstillinger som er i fokus 


”lige for tiden”, har den større chance for at blive opdaget. Der kan være to grunde til at en idé 
 bliver opdaget: Et problem mangler en løsning eller løsningen på et problem mangler legitimi-
 tet (Czarniawska og Joerges 1996: 20 – 32). 


Objektivering af idéer 


En udvalgt idé må antage en eller anden form, for at den kan forstås af mere end en person. 


Den må objektiveres og materialisere sig i en form for genstand, man kan forholde sig til, som 
 f.eks. akkreditering. Idéer i objektiveret form er  på den måde kommunikerede forestillinger 
 mellem flere individer og en kollektiv proces, der ejes af en  gruppe ikke af enkeltpersoner. 


Netop i kraft af idéernes kollektive karakter, bliver det muligt at opfatte dem som ting og fin-
 de ud af om de kan genkendes som det samme eller noget, der er anderledes. Det er altså en 
 fælles institutionel referenceramme, der gør objektiveringen mulig. 


Efterhånden som en idé tager mere form som et objekt, tager oversættelsen fart. Idé-bærere er 
agenter,   der  overfører  begreber  mellem  sektorer,  lande  eller  organisationer,  men  som  ikke 
selv er praktikere, der skal anvende idéen eller konceptet i en daglig praksis. Idéen kan blive 
et modefænomen, som har et særligt paradoks indbygget i sig, da moden på den ene side be-
grænses af de institutionelle rammer og på den anden side forpligter sig til undergrave eksiste-



(17)rende rammer. Det giver ledere særlige betingelser, fordi de ser det som deres pligt at følge 
 moden for at holde deres organisation i fremdrift, samtidig med at det også er deres pligt at 
 beskytte organisationen  mod ”døgnfluer”. De skal med andre ord på én  og samme tid både 
 være interesserede i idéen og holde distance til den. I en organisatorisk kontekst hjælper mo-
 defænomener med til at få orden på alle de variationer af muligheder, som dukker op, og at 
 kunne vælge til og fra kræver institutionel status (Czarniawska og Joerges 1996: 32 – 38).  


Oversættelse til handling på lokalt plan 


En objektiveret idé alene fører ikke til forandring, idéen skal også medføre en handling. For at 
 den objektiverede idé kan oversættes til handling på lokalt plan, må den indeholde en forestil-
 ling om, at der skal handles for at realisere den, samt en forestilling om, hvordan den kan rea-
 liseres. JCI´s akkrediteringsmodel kræver for eksempel, at virksomheden lever op til standar-
 derne  på  lokalt  plan,  de  skal  indeholde  anvisninger  på  handling.  Handlingen  afhænger  af, 
 hvordan anvisningerne forstås og hvilken mening organisationen tillægger dem gennem over-
 sættelse.  I  det  øjeblik  ord  bliver  til  handling,  har  idéen  endeligt  materialiseret  sig.  Der  skal 
 mere end én idé til at opnå handling, og idéer har tendens til at producere flere idéer, der rej-
 ser med og bliver en del af den idé-masse, som oversættes til handling. 


Det er ikke alle idéer og deres tilknyttede handlinger der fører til det forventede resultat. År-
 sagen er, at idéer, der egentligt ikke var tænkt som en del af processen, får indflydelse på det, 
 der  reelt  sker.  Erfaringen  viser,  at  de  fleste  organisatoriske  forandringer  er  et  resultat  af  en 
 sideeffekt af perifere idéer, der kræver deres plads. Forandringer implementeres derfor sjæl-
 dent som planlagt. De reelle forandringer vil mere være et udtryk for, at forandringerne har 
 trukket organisationen i en bestemt retning (Czarniawska og Joerges 1996: 40 – 46). 


Institutionalisering 


Når der sker en vellykket oversættelse, der fører til meningsfulde handlinger, sker der en insti-
tutionalisering af idéerne. Når noget bliver institutionaliseret kan det defineres som en sam-
ling af stabile regler og roller og et tilsvarende sæt af meninger og fortolkninger. Der beskri-
ves en skandinavisk institutionalisme, som er en blødere udgave af ny-institutionalisme, hvor 
stabilitet  og  forandring  kan  være  til  stede  samtidig.  Czarniawska  og  Joerges  (1996)  mener 
ikke, at organisationer bliver mere ensartede, isomorfe, men at de som udgangspunkt reagerer 
forskelligt på den samme idé f.eks. regulering af kvalitet, fordi idéen oversættes i den enkelte 



(18)organisations helt specifikke kontekst. Forskellen er således, at der kan være variation mellem 
 organisationernes  respons  på  den  samme  påvirkning,  hvilket  er  i  modsætning  til  en  ny-
 institutionel forståelse af, at forandringer fører til isomorfisme. 



Narrativ teori og begreber 


Som konsekvens af en generel interesse for at undersøge og diskutere menneskelig forståelse 
 ud fra sproglige analyser frem for analyser af adfærd, har fortællinger siden 1980’erne fået en 
 større plads i samfundsvidenskabelig forskning. Fortællinger repræsenterer en særlig kommu-
 nikationsform og måde at forstå på. Det er gennem vores interaktion med fortællingerne, at vi 
 skaber mening med både fortidige og fremtidige handlinger og at denne antagelse kan bruges 
 til at vise, hvordan mennesker eller organisationer via deres fortællerelationer indordner sig 
 eller afviger fra de generelle billeder og forståelser, vi har af f.eks. den offentlige sektor (Pe-
 dersen 2005). 


Jerome Bruner (2009: 13) argumenterer for, at vi ikke bør afskrive den magt, fortællingen har 
 til at forme hverdagens erfaringer, idet fortællingen giver tingene form i den virkelige verden 
 og fælles historier skaber et fortolkningsfællesskab. Han argumenterer videre, at menneskets 
 evne til at omsætte individuelle erfaringer til det kollektive liv skyldes vores evne til at orga-
 nisere og kommunikere i narrativ form – vi får en fælles ’møntfod’, som er af stor betydning 
 for  at  fremme  kulturel  sammenhæng  –  men  også  for  udformningen  af  lovgivning  og  regler 
 (ibid: 22). Det overraskende ved fortællinger er, at selv om de er meget specifikke og lokale, 
 så har de stor rækkevidde (ibid: 45). 


Forskellige strategier til at studere narrativer 


Fortællinger kan defineres ved, at de har fortællere, der har intentioner med at fortælle deres 
historie, andre fremstår som fragmenterede fortællingsdele, mens andre igen er litterære slut-
produkter med plots og ordnede begivenheder. Der er således ikke én enkel narrativ tilgang, 
som dækker alle narrative studier i samfundsvidenskaben. Den autentiske strategi definerer en 
fortælling ud fra fortællingens form, indhold og fortællerens interaktion og undersøger, hvor-
dan menneskets livsforståelse sker via livsfortællinger. Den polyfoniske strategi har fokus på 
fortællingsfragmenter, fortællingens flerstemmighed og undersøger, hvordan meningsskabelse 
påvirkes af hverdagens kontekst og fortællinger. Den strukturelle strategi har fokus på ordnin-



(19)gen i fortællingen via fortællingens begivenheder, plottene, som binder dem sammen, samt de 
 karakterer,  som  fremstilles  i  fortællingerne  og  undersøger,  hvordan  der  skabes  mening  via 
 symbolske og mytiske fortællinger (Pedersen 2005). Det er her vi finder helte, skurke, fjolser 
 og den evige romantiker i organisationsfortællinger. 


Engelsksproget forskning skelner mellem ”narrative” og ”story”, hvor ”story” er betegnelsen 
 for slutproduktet. ”Narrative” er derimod betegnelsen for en fortællemæssig opbygning (Bo-
 rum  &  Pedersen  2008:  80).  Fortælling  er  således  ikke  bare  en  populærbetegnelse,  men  kan 
 defineres ved f.eks. en litterær tilgang efter fortællingens begivenheder og dens plotstruktur 
 eller en performativ tilgang med fokus på, hvordan fortællingerne interagerer (ibid: 80).  


Vi har valgt en litterær tilgang og den strukturelle strategi for vores afhandling og den frem-
 stilles i nedenstående ved hjælp af Yiannis Gabriels (2000) genrestrategi. 



Genrestrategien 


Yiannis Gabriel (2000: 36) er organisationsforsker og undersøger, hvordan begivenheder bli-
 ver til fortællinger. Fortolkning er kernen i arbejdet med fortællinger, hvilket Gabriel beskri-
 ver, at mange forskere har arbejdet med. Mindre undersøgt er, hvordan der genereres mening 
 og hvordan disse meningsskabende mekanismer kan trækkes ud. Ifølge Gabriel bidrager gen-
 restrategien til at rette op på dette forhold og hans interesse er at undersøge, hvordan særlige 
 former for fortællinger udgør en væsentlig del af de fortællingstyper, der forekommer i orga-
 nisationer. 


Ifølge Gabriel (2000: 60) er alle fortællinger ikke ’rigtige’ fortællinger. Gabriel argumenterer, 
 at proto-fortællinger indeholder kim til en fortælling, men mangler forestillinger og narrativ 
 kompleksitet, der gør dem til rigtige fortællinger. Reports indeholder en beskrivelse af begi-
 venheden, som omfatter faktuel akkuratesse og har ingen narrativ effekt. Den rigtige fortæl-
 ling finder primært sin plads i et temmelig smalt interval af typer – ofte gennem fortællingens 
 følelsesmæssige klangbund og fortælleren er optaget af fakta som erfaring – ikke som infor-
 mation. Fortællinger i Gabriels forståelse udfordrer ikke fakta, men skaber forbindelse til me-
 ningen med informationen ved at frigøre sig fra fakta (ibid: 31). 


  



(20)Gabriel (2000) definerer en fortælling via dens ordning af begivenheder, der giver et særligt 
 plot og strukturerer fortællinger efter fire arketypiske fortællingsgenrer, der samtidig fremstil-
 ler hovedpersonen og/eller andre i fortællingen med bestemte karakterer. Det vil således kun-
 ne undersøges, hvordan f.eks. ledere i en organisation beskriver sig selv gennem begivenheder 
 i romancer, heltehistorier, tragedier eller komedier, hvor der optræder helte, skurke og tragi-
 ske figurer. Det giver mulighed for at iagttage, hvordan nogle organisationsfortællinger kry-
 stalliserer sig omkring særlige fortolkninger og har fået et magtfuldt greb om enten en gruppe 
 eller  en  organisation  (ibid:  42).  Gabriels  tilgang  er,  at  organisationsforskeren  er  en  med-
 rejsende, som søger at udfolde fortællingen, berige den og i sidste ende frigøre dens kvaliteter. 


Gabriel argumenter videre, at modsat eventyrfortællinger er organisationsfortællingers primæ-
 re formål ikke underholdningsværdien, men søger at uddanne, overtale, advare, berolige, ret-
 færdiggøre, forklare og trøste (ibid: 32). Med andre ord knyttes fortællingerne til meningsska-
 bende relationer i organisationen, hvor fortællinger med et folkloristisk element, som vi kan 
 genkende via vores kultur og historie, indskriver os i særlige fortællestrukturer. 


Gabriels definitioner i den strukturelle genrestrategi kan samles i nedenstående: 


Definition af 
 fortælling 


Fortællingens 
 sociale funktion 


Fortællingens  funk-
 tion 


Analysens  gen-
 stand/metode 


Iagttagelses-
 position 
 Fokus på ord-


ning af fortæl-
 lingen via for-
 tællingens plot 


At bidrage til en 
 særlig viden om 
 fortællingers 
 sociale funktion 
 og påvirkning 


Undersøge, hvordan 
 meningsskabelse sker 
 via symbolske og 
 mytiske univer-
 ser/fortællinger 


Analyse af fortæl-
 lingens karakte-
 rer, begivenheder 
 og plot 


Mytefortællinger: 


f.eks. romancer, 
 tragedier etc. 


(Pedersen 2005) 


Gabriel  (2000)  beskriver  således  forskellige  fortællingsgenrer,  som  en  organisationshistorie 
 fortolkningsmæssigt kan strukturers efter: Den komiske, den tragiske, den episke (heltefortæl-
 lingen) og den romantiske fortælling. Klassifikationen  gør det muligt  at  analysere, i hvilket 
 særligt lys hovedpersonen fremstilles. Fremstillingen sker ved hjælp af bestemte poetiske me-
 taforer og ved den respons, som fortællingen fremkalder hos publikum.  


Den komiske fortælling 


Den komiske fortælling har nogle basiselementer, som i mest simpel form indeholder en ho-
vedperson, som er offer og en ubehagelig situation, der er et selvforskyldt uheld. Det komiske 
kan sammenfattes i ordsproget ”næst efter egen succes er andres ulykke ikke at foragte”. Vi 
kan med andre ord finde et vist behag ved at stå på andres skuldre og glemme vores egne små 



(21)og store uheld ved at grine af de andre, når de er uheldige eller mislykkes med noget. I den 
 komiske fortælling ses hovedpersonen som offer for selvforskyldte uheldige begivenheder og 
 har  opblæste,  overmodige  og  pralende  karaktertræk,  der  inviterer  til  gengældelse.  Plottet  i 
 sådan en fortælling er den selvforskyldt ulykke på baggrund af misforståelser, uheld og fejl. 


På den måde er hovedpersonen agent, om end uforvarende og offer på samme tid. (Gabriel 
 2000: 61).  


Den tragiske fortælling 


I den tragiske fortælling er hovedpersonen et uskyldigt offer og er således som i den komiske 
 fortælling også et offer. De to fortællinger adskiller sig imidlertid ved, at størrelsen af ulykken 
 synes at bestemme, om der er tale om komik eller tragedie. Der kan jokes med små ridser i 
 lakken af ens ego, men ikke hvis der er tale om død og ødelæggelse – det er ikke noget man 
 laver sjov med. Endnu vigtigere end størrelsen på ulykken er, at tragedien sjældent har ele-
 mentet af ”én over næsen” til hovedpersonen, som i den komiske fortælling eller ”at ofre sig” 


som  i  heltefortællingen.  Den  tragiske  fortælling  forudsætter  derimod  smertefulde  traumer, 
 chok  og  desillusionering  og  de  grundlæggende  elementer  er  smerte,  frygt,  vrede,  skyld  og 
 skam og at verden er uretfærdig og ond. Karaktererne er enten ædle og anstændige ofre eller 
 onde og luskede skurke. Plottet i en tragisk fortælling er den uforskyldte ulykke, som fortælle-
 ren selv er en del af på baggrund af uretfærdige begivenheder (Gabriel 2000: 69-72). En vari-
 ant af den tragiske fortælling er den tragisk-komiske, som tragedier ind i mellem ændrer sig 
 til, som tiden går. Det er humoristiske fortællinger, hvor hovedpersonen  nægter  at overgive 
 sig til offerrollen og fortvivlelse. I stedet improviseres en vittighed, der kan lysne den ulykke-
 lige situation – lige som det i mange tilfælde sker med f.eks. soldaterhistorier, der hyldes ind i 
 munter nostalgi. Plottet i denne form for fortælling er ulykken, som er både selvforskyldt og 
 uforskyldt og på en og samme tid fører til komiske forviklinger og tragiske resultater (ibid: 


73). 


Den episke fortælling/heltefortællingen 


I episke fortællinger er hovedpersonerne helte og fortællingerne handler om vundne kampe og 
stridigheder.  Modsat  den  komiske  og  tragiske  fortællinger,  hvor  hovedpersonen  er  offer,  er 
fokus i heltefortællingen nobel og heltemodig handling, hvor helten overvinder udfordringer, 
løser kriser og kan sige ”missionen gennemført” ved hjælp af store bedrifter, stort mod, styrke 
eller klogskab. Karaktererne er loyale, modige og kloge. Det er fortællinger, som skaber stolt-



(22)hed og beundring på baggrund af begivenheder, hvor heltene redder andre – og derfor også 
 det modsatte, misundelse og usikkerhed, alt efter hvilket individ eller organisation, der er lig 
 med fortællingens helt. Heltefortællinger i organisationer ophøjes ind i mellem til fælles my-
 tologier, som forstærker kulturen gennem de ansattes heltehistorier om, hvordan de overvin-
 der skurke, slås, ofrer sig og har stort mod. Heltefortællingen mangler komediens og tragedi-
 ens kompleksitet og plottet drejer om én akse, sejre og nederlag, der bestemmes af den styrke, 
 som helten besidder. At vinde ved held eller snyd er ikke en sejr (Gabriel 2000: 73-77). 


Den romantiske fortælling 


Den  romantiske  fortælling  forekommer  ikke  så  tit  i  organisationer  som  de  ovenstående  tre 
 genre. Alligevel er den interessant, fordi Gabriel (2000) i sin undersøgelse finder nogle orga-
 nisationsfortællinger,  som  ikke  indeholder  nogen  former  for  konfliktmateriale,  kriser  eller 
 personer, der er uheldige. Det er fortællinger, hvor tonen er blid og sentimental grænsende til 
 det selvmedlidende, men uden en indbygget frygt, som i tragedien. Karaktererne er taknem-
 melige, omsorgsfulde, kærlige og sårbare. Plottet i denne genre er kærlighed, tegn på kærlig-
 hed,  taknemmelighed  og  værdsættelse  på  baggrund  af  begivenheder,  hvor  karakterernes 
 skæbne afhænger af opnåelsen af kærlighed. Romantiske fortællinger genererer følelser, som 
 beskytter og reparerer (ibid: 80-83). 


Poetiske troper 


Gabriel (2000: 36) påpeger, at fortællinger involverer omsætning af hverdagserfaring til me-
 ningsfulde  historier,  hvor  fortælleren  hverken  accepterer  eller  afviser  virkeligheden.  At  for-
 tælle er i sig selv meningsskabende. Der er dog nogle særlige elementer, der bidrager til me-
 ningsskabelse, hvor fortælleren modellerer, former og indgyder mening til det, som sker, gen-
 nem 8 poetiske troper: 


1.  motiv – mest typisk er motiv til at genere, skade, modsætte sig eller frustrere, men kan 
 også være et godt motiv. 


2.  årsagsforbindelser – hvor to eller flere led i fortællinger forbindes som årsag-effekt. 


3.  ansvarlighed – især via bebrejdelse og anerkendelse bestemmes individet som enten 
 offer, skurk eller helt. Giver fortælleren mulighed for at bestemme, hvad der er rigtigt 
 og forkert – en moralsk ansvarlighed. 


4.  enhed – fortælleren behandler en samling af personer som én enhed – f.eks.  dem og 
os.  



(23)5.  fastsatte  kvaliteter  –  især  i  forhold  til  modsætningsforhold  (opposition)  og  hører 
 sammen med generaliseringer af f.eks. dem og os. Hænger også sammen med udsagn, 
 der f.eks. sidestiller modig med helt – kujonen med skurken osv. 


6.  følelser – her skal man skelne mellem de følelser, som karaktererne får tildelt i fortæl-
 lingen og så de følelser som selve fortællingen fremkalder. 


7.  handling  – hvad  opfatter  fortælleren,  at  begivenheden  repræsenterer?  Hvorfor  skete 
 det og det? Var det gengældelse og med vilje eller var det hele bare et tilfælde? Er ka-
 raktererne gode eller dårlige personer? 


8.  begivenheden er styret af forsynet/højere magter – er især en vigtig metafor i tra-
gedier. 
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Genrestrategien sammenfattes i nedenstående skema. 



Genrer 



Karakteristika 
 Den komiske for-
 tælling 

Den tragiske 
 fortælling 


Den epi-
 ske/helte for-
 tællingen 


Den romanti-
 ske fortælling 


Hovedperson   Offer, fjols (selvfor-


skyldt).  Det uskyldige 


offer for skæb-
 nen. 


Helten  Den elskende 


Karaktertræk ved 
 hovedpersonen 


Hoven, pralende, 
 nærig, grådig, gru-
 som, overmodig, 
 umoden  - karakter-
 træk der inviterer til 
 gengældelse. 


Offer: ædel, god, 
 anstændig, vær-
 dig. 


Skurk: ond, lu-
 sket, upålidelig. 


Heroisk karak-
 ter, modig, loyal, 
 beslutsom, klog, 
 handler i svære 
 situationer/store 
 udfordringer. 


Taknemlighed, 
 omsorg, kærlig-
 hed, sårbarhed, 
 patetisk. 


Plotfokus  Ulykke, uheld.  Uforskyldt ulyk-


ke, traume.  Opnåede resulta-


ter og succes.   Kærlighed over-
 vinder alt. 


Typiske begivenhe-
 der 


Uheld, fejl, eller 
 misforståelser, 
 kommunikations-
 brist, noget uventet. 


Uretfærdigheder, 
 fornærmelser og 
 traumer på ho-
 vedpersonen 
 eller ofre. 


Hovedpersonens 
 modige handlin-
 ger, der redder 
 andre. 


Skæbnen afhæn-
 ger af kærlighed. 


Troper som bidrager 
 til at skabe mening 


1. Styret af forsynet. 


2. Enhed. 


3. Handling før 
 uheld.  


(nægtelse af at have 
 medvirket til det, 
 som førte til ulyk-
 ken). 


4. Fastsatte kvaliteter  


1. Ond skæbne. 


2. Ansvarlighed 
 (skurken bebrej-
 des). 


3. Enhed. 


4. Motiv (skur-
 kens). 


1. Handling. 


2. Motiv. 


3. Ansvarlighed 
 (anerkendelse 
 eller bebrejdelse) 
 4. Fastsatte kva-
 liteter (ære, 
 uselvisk, nobel-
 hed). 


1. Følelser (om-
 sorg og kærlig-
 hed). 


2. Motiv. 


3. Ansvarlighed 
 (anerkendelse 
 eller bebrejdel-
 se). 


Følelser der vækkes 
 hos tilhørerne 


Latter, morskab, hån, 


foragt.  Medfølelse, 


sorg. Tilhørerne 
 forventes at ud-
 vise medhold og 
 sympati med 
 hovedpersonen. 


Beundring hos 
 tilhørerne, og 
 stolthed hos 
 hovedpersonen. 


Kærlighed, øm-
 hed, taknemlig-
 hed, sårbarhed. 


Andet  Misforståelser m.m. 


er sjovere, hvis de 
 rammer fjender frem 
 for venner 


Verden er uret-


færdig  Ikke helt for 
 egen vindings 
 skyld. Hvis det 
 er held, er man 
 ikke en helt. 


Hovedgenrernes karakteristika, egen oversættelse af Yiannis Gabriel (2000: 59-86). 
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Teori om legitimitetsstrategier 


Vaara (2006) har i artiklen ”Pulp and Paper Fiction: On the Discursive Ligitimation of Global 
 Industrial Restructuring” undersøgt, hvilke diskursive legitimitetsstrategier, der er brugt i me-
 dierne i forbindelse med en fusion af to store firmaer. De ønskede at udvikle en empirisk ba-
 seret model til at forstå legitimitetsstrategier på micro-niveau, der bruges til at legitimere or-
 ganisatoriske fænomener i tiden. Ved at betragte disse skabes der forståelse for den komplek-
 sitet, ambivalens og selvmodsigelse i legitimitet, der kan være.  


Legitimitet i undersøgelser af organisationer 


Forfatterne  skriver,  at  der  er  udtalt  ambivalens  mht.,  hvad  legitimitet  egentlig  betyder,  og 
 hvordan det er forbundet med de forskellige processer, gennem hvilken den sociale virkelig-
 hed konstrueres. Legitimitet er tæt forbundet med magt og forsøget på at etablere legitimitet 
 er en stor del af ledelse. Følelsen af legitimitet kan hvile på forskellig basis: 1) Den pragmati-
 ske,  en  meningsskabelse  der  kan  involvere  egeninteresse,  2)  den  moralske  baseret  på  den 
 normative godkendelse og 3) den kognitive baseret på forståelse og selvfølgelighed. Legitimi-
 tet er også tæt forbundet med institutionalisering.  Institutionaliseringen af idéer, praksisser og 
 ændringer kræver som en forudsætning, at de er legitimeret ved hjælp af en legitimitetsstrate-
 gi.  Når  disse  idéer  eller  ændringer  er  institutionaliseret,  legitimerer  det  i  sig  selv  idéer  og 
 praksisser. Forsøget på at skaffe sig legitimitet kan involvere meget målrettet eller sågar ma-
 nipulerende retorik, ligesom etableringen af legitimitet er en central del af identitetsskabelse 
 og samarbejdsrelationer inde i organisationer. 


Legitimitetsstrategier  


Forfatterne beskriver, at de bruger en kritisk diskurs analyse til analyse af mediernes tekster. 


Vi vil ikke gå nærmere ind i denne del af artiklen, men beskrive de legitimitetsstrategier der 
 indgår i deres model. Modellen om legitimitetsstrategier indeholder fem strategier: Normali-
 sering, autorisering, rationalisering, moralisering og narrativisering, som beskrives nedenfor.  


•  Normalisering kan ses som den primære form for legitimering, idet den forsøger at 
give legitimitet ved det gode eksempel fra den kendte kontekst. Dette kan indebæ-
re involvering af ”retrospektive” eller ”prospektive” referencer, som er vigtige for 
at kunne sige, at den nuværende sag eller fænomenet er normalt. Ved at omtale et 



(26)fænomen  som  normalt  indgår  konformitet  og  kontinuitet  som  en  del  at  legitimi-
 tetsstrategien.  


•  Autorisering betyder, at noget opnår legitimitet ved at referere til autoriteter, disse 
 kan være udstyret med autoritet pga., at de er blevet institutionaliserede eller det 
 kan være kendte personer, politikere, erhvervsfolk eller professorer. Det kan også 
 være non-humane autoriteter som love, reguleringer eller konventioner.  


•  Rationalisering  betyder,  at  man  opnår  legitimitet  ved  at  referere  til  nytten  eller 
 funktionen  af  specifikke  handlinger  eller  praksisser.  I  rationaliseringsstrategien 
 fokuseres der på fordele, formål, funktion eller udkomme.  


•  Moralisering  betyder  legitimitet,  der  opnås  ved  at  referere  til  bestemte  værdier. 


Rationaliseringsstrategier  har  altid  en  moralsk  basis  og  de  to  strategier  er  derfor 
 tæt forbundne. Moralisering fastholdes dog som en selvstændig strategi, da den of-
 te alene bruges til delegitimering.  


•  Den narrative eller mytologiske legitimitetsstrategi betyder, at man ved at fortælle 
 en historie kan opnå klarhed for, hvad der er acceptabel, passende eller foretruk-
 ken opførsel. Der beskrives en speciel ”dramatisk narrativ” strategi, hvor personer 
 eller organisationer portrætteres som vindere, tabere, helte, fjender eller skyldige. 


Den narrative legitimitetsstrategi er en vigtig strategi i sin egen ret, men den bru-
 ges også ofte som framing til støtte for de øvrige legitimitetsstrategier. 


Det beskrives, hvorledes der i de fleste sociale sammenhænge foregår forskellige og vedva-
 rende social-politiske kampe om legitimitet, delegitimitet og relegitimitet i forskellige sociale 
 arenaer  f.eks. medierne.  Legitimitet handler ikke kun om det specifikke  fænomen, handling 
 eller praksis, der er i spil, men også om magtforholdet mellem aktørerne. 


Opsamling på modellen 


Forfatterne beskriver, at modellen om legitimitetsstrategier kan bruges til at se på legitimitet 
 for alle organisatoriske fænomener. Man skal være opmærksom på, at brugen af en specifik 
 legitimitetsstrategi ikke altid er fuldt tilsigtet eller bevidst. Og de, der bruger den, kan blive 


”smittet” af andres strategier uden at have gennemtænkt selv, om den er god. Diskursive ana-
lysestrategier er ofte viklet ind i hinanden. Den normative strategi vil ofte være understøttet af 
den narrative strategi. Autorisering er ofte forbundet med rationalisering og moralisering. Det 
konkluderes, at denne måde at se på legitimitetsstrategier hjælper til forståelse af den kom-



(27)pleksitet, ambivalens og selvmodsigelse, der kan være i en legitimitetsproces, og at det er no-
get, man ellers nemt kan overse. 
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Kapitel 3 


Dette kapitel redegør for anvendte metoder i afhandlingen og metodeovervejelser. 



Metode og metodeovervejelser 


Formålet med afhandlingen er som tidligere nævnt at undersøge, hvordan mellemledere i ho-
 spitalsafdelinger oversætter en ovenfra kommende regulering af kvalitet til at give mening i 
 praksis.  Formålet  er  tillige  at  afdække,  hvilke  legitimitetsstrategier  de  benytter  vedrørende 
 deres oversættelse til handling lokalt i deres afdelinger.  


For at få svar på ovenstående vil vi analysere de fortællinger, som lederne fortæller i forhold 
 til akkreditering. Som dataindsamlingsteknik har vi valgt at anvende primære data i form af 
 otte narrative interviews, suppleret med sekundære data i form af dokumenter om kvalitetspo-
 litik og -strategi i Region Hovedstaden og på et områdehospital i regionen, dette for at give os 
 en indsigt i den meningsramme mellemlederne agerer i. Forskningsfeltet er to akutte medicin-
 ske afdelinger i Region Hovedstaden, der begge har været med fra starten i arbejdet med ak-
 kreditering via JCI. Afdelingsniveauet i sygehusvæsenet er velkendt for os som henholdsvis 
 afdelingsledere og afsnitsleder og et kendt forskningsfelt sparer tid, og giver mulighed for at 
 fokusere  på  det,  der  er  formålet  med  interviewet,  når  der  ikke  skal  opnås  kendskab  til  den 
 overordnede kontekst først. Samtidig er vi opmærksomme på, at det også kan medføre visse 
 bias i form af blinde pletter, som f.eks. ikke at få spurgt uddybende til fortællingerne, fordi vi 
 qua vores forforståelser tror, at vi allerede kender svaret. To af forskerne er ansat på samme 
 områdehospital som de interviewede, men ikke i nogen af de to afdelinger.  



Kvalitative forskningsinterview 


Genstanden,  vi  ønsker  at  analysere,  er  ledelsesfortællinger,  derfor  har  vi  i  indsamlingen  af 
empiri valgt at benytte én form for kvalitativt interview, det narrative interview. I følge Kvale 
(2009) er formålet med et narrativt forskningsinterview, ”at indhente fortællinger, der infor-
merer os om den menneskelige betydningsverden” (ibid: 73), fortællinger er en effektiv måde 
at finde mening i vores sociale virkelighed. Narrative fortællinger er ikke autentiske fortællin-
ger, men socialt konstruerede fortællinger i en særlig kontekst. Et narrativt interview kan tjene 



(29)flere  formål: At fortællingen vedrører den interviewedes livshistorie. At  interviewet dækker 
 emner, der rækker udover personens historie og dækker den fælles fortælling. Eller, fortællin-
 gen henviser til bestemte begivenheder eller handleforløb, der har betydning for  fortælleren 
 (ibid: 176). Vi har valgt sidstnævnte form, fordi den giver mulighed for at analysere, hvordan 
 vores interviewpersoner skaber mening ved at koble begivenheder om akkreditering sammen i 
 en særlig rækkefølge. 



Hvordan får vi fat i fortællingerne? 


Fortællinger er ladet med følelser og symbolik og forskeren må først og fremmest være be-
 vidst om, at sandheden i en fortælling ligger i den meningsskabelse, som den giver, og ikke 
 om den fremstår præcis og nøjagtig. Det er paradoksalt nok unøjagtigheder, fordrejninger og 
 måske endda løgnen i en fortælling, som kan bidrage til en dybere forståelse. Derfor er forske-
 ren, i hvert fald midlertidigt, nødt til at fralægge sig gængs lærdom om, hvornår data er objek-
 tive og pålidelige, når man vil bruge fortællinger som undersøgelsesmetode. I stedet må for-
 skeren engagere sig i de følelser og meninger, der ligger i fortællingerne (Gabriel 2000: 135). 


Gabriel (2000: 136) beskriver, at interviewerens opmærksomhed, holdning og måde at reagere 
 på, er af væsentlig betydning for  at generere fortællinger – for de  er skrøbelige, hemmelig-
 hedsfulde  og  sarte.  De  kan  let  skræmmes  bort,  dukke  op  uden  at  blive  bemærket  eller  slås 
 ihjel. Derfor bør intervieweren optræde som en, der rejser med fortælleren (vores mellemlede-
 re). Det gøres ved at engagere og glæde sig over at høre fortællingen. Generelt gælder det om, 
 ikke at støde fortælleren fra sig som i et andet krydsforhør, men i stedet guide fortælleren til 
 frit at associere og bruge sin fantasi. 


Ifølge Gabriel (2000) er der flere måder at få fat i fortællinger på. Man kan indsamle fortæl-
 linger in situ, hvor man venter på, at de opstår, eller man kan indsamle dem ved at lokke dem 
 frem  via  passende  spørgsmål  og  forklare  fortælleren,  hvad  undersøgelsen  går  ud  på.  Vi  har 
 valgt det sidste, fordi vi har haft en tidsfrist at overholde. Fordelen ved at lokke fortællingerne 
 frem er, at vi får en stor mængde data, der kan sættes i rammen af vores problemformulering 
 og  vi  har  mulighed  for  at  sammenligne  forskellige  fremstillinger  af  den  samme  historie. 


Ulempen er, at vi som interviewere risikerer at lægge vores egne definitioner af, hvad der er 
vigtigt i munden på fortælleren. Når fortællinger lokkes frem, foregår det heller ikke i fortæl-
lerens normale kontekst, men opføres til ære for os som interviewere. Gabriel (2000) mener 



(30)dog, at fremlokkede fortællinger godt kan præsenteres for forskeren, som om de var signifi-
 kante og originale, der ikke er forandrede, selv om de præsenteres i en kontekst, der er kon-
 strueret til lejligheden.  


Forholdet mellem forskere og fortæller er således af stor betydning og forskerne må forklare, 
 at de er interesserede i at udforske et særligt område af organisationen gennem fortællinger og 
 beskrive,  hvad  fortællingsmaterialet  senere  vil  blive  brugt  til.  I  starten  vil  fortælleren  holde 
 sig til fakta, men ved at spørge til, hvad disse oplysninger helt præcist betyder for fortælleren, 
 kan  den  dygtige  interviewer  lokke  fortællingen  og  den  fri  fantasi  frem  (Gabriel  2000:  137-
 139). Ovenstående har vi forsøgt at efterleve i vores interviews af de otte mellemledere. 



Gennemførelsen af interviewundersøgelsen og bearbejdelse af data 


Med  baggrund  i  ovenstående  har  vi  således  valgt  en  kvalitativ  forskningsmetode.  Med  ud-
 gangspunkt  i  Kvales  (2009)  beskrivelse  af  faserne,  når  man  systematisk  skal  planlægge  en 
 interviewundersøgelse, har vi foretaget otte semistrukturerede narrative interviews. 


Tematisering  


Vores formål med de narrative interviews er, at få lederne til at fortælle om, hvordan de over-
 sætter akkreditering, så arbejdet med akkreditering bliver til handlinger, der giver mening for 
 dem i hverdagen og med hvilke strategier, de legitimerer handlingerne. Vores problemformu-
 lering  har  således  været  styrende  for  udformningen  af  en  interviewguide  (Bilag  I),  hvor  vi 
 forud for interviewene havde udarbejdet nogle hovedområder, vi gerne ville høre fortællinger 
 om, herunder f.eks. spørgsmål, der kunne stilles, hvis interviewpersonerne kom for langt væk 
 fra vores interessefelt. Vi stillede som udgangspunkt åbne spørgsmål, der satte informanten i 
 gang med at fortælle, herefter understøttende vi med nik og spørgsmål for at hjælpe informan-
 ten til at fortælle.  


Design 


Vores oprindelige udgangspunkt for designet var at lave individuelle interviews kombineret 
med fokusgruppeinterviews for at validere de individuelle. Det gik imidlertid anderledes og 
udvælgelse af informanter blev under hensyn til, hvad der var praktisk muligt i det korte tids-
rum, vi havde til at indsamle data. Vi oplevede, at en del ikke ønskede at deltage i et interview 
på grund af store organisatoriske ændringer, økonomiske udfordringer og simpelthen mangel 



(31)på tid. Vi ønskede nogle informanter, der var mellemledere og havde viden om kvalitetsud-
 vikling,  herunder  akkreditering  og  havde  det  som  en  del  af  deres  overordnede  ramme.  De 
 skulle have tid og lyst til at deltage i interviewet. På grund af tidsfaktoren måtte vi fravige det 
 oprindelige design og udelade fokusgruppeinterview. Udvælgelsen blev det muliges kunst og 
 vores informanter er derfor 8 ledere på to medicinske afdelinger på det samme områdehospital 
 i  Region  Hovedstaden.  Lederne  er  ansat  på  to  forskellige  niveauer  i  ledelseshierarkiet,  som 
 henholdsvis 4 afdelingsledere og 4 afsnitsledere, og repræsenterer to forskellige fagprofessio-
 nelle, 4 læger og 4 sygeplejersker. Afdelingslederne sidder parvis i ledelse sammen. Afsnits-
 lederne sidder ikke i ledelse sammen. De to afdelinger er beskrevet i kapitel 1 under afgræns-
 ning af det empiriske felt og er udvalgt i forhold til, at de er sammenlignelige med hensyn til 
 en fælles historie i arbejdet med akkreditering. Forud for interviewene havde alle informanter 
 fået en skriftlig invitation, der kort beskrev, hvem vi var, og hvad interviewet handlede om 
 (Bilag II) og hvad det skulle bruges til. Den skriftlige invitation blev som udgangspunkt afle-
 veret personligt, og fulgt op af en mundtlig uddybning af en af forskerne. Alle interviewper-
 soner er anonymiserede og nævnes kun ved titler og at de arbejder på et områdehospital i Re-
 gion Hovedstaden. 


Interview 


Vi gennemførte de 8 interview på en uge og efter informanternes eget ønske foregik det på 
 den ene af forskernes kontor og vi var alle tre til stede ved interviewene. Vi fordelte rollerne 
 således: En var hovedinterviewer, en anden sekundær interviewer, og den tredje, tidtager og 
 praktisk kvinde med hensyn til skifte bånd m.m. Vi varetog rollerne på skift. Alle interview 
 blev, med de interviewedes accept, optaget på bånd og var planlagt til at vare 1½ time. Forud 
 for interviewene gentog og uddybede vi formålet med vores undersøgelse. Vi har valgt at lave 
 8 interviews og mætningspunktet, hvor yderligere interviews ville tilføje væsentligt nyt, kan 
 diskuteres (Kvale 2009: 134). Da antallet at interviewpersoner afhænger af formålet med un-
 dersøgelsen, anser vi 8 interviews som tilstrækkelige, da vores formål er at bidrage til at for-
 stå, hvordan ledere oversætter og skaber mening med akkreditering. 


Transskription 


Alle 8 interview er blevet transskriberet af to sekretærer, der ansat på to forskellige hospitaler. 


Hvert enkelt interview fylder mellem 8 – 12 sider. Kvaliteten af de oprindelige interviews er 
af stor betydning for kvaliteten af de efterfølgende analyser. Derfor er vi også nødt til at for-
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