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Abstract

User satisfaction surveys have become a more and more common kind of evaluation. And these surveys are
carried out on all levels and all areas of the public sector. But the method is questioned from several
directions concerning whether these surveys of users’ satisfaction are actually used, or whether they are
conducted as a ritual to improve a public image by showing high user satisfaction. The objective of this
thesis has therefore been to examine how user satisfaction surveys are used in the public sector and how
this use is best ensured.

In the study of use of user satisfaction surveys theories regarding different types of use are applied and will
be identified throughout the analysis. The analysis is carried out as a case study and two cases are chosen
on the basis of the user groups and the public attention on the area. The two cases are therefore a public
school, Hgjvangskolen, and a unit for handicapped in Gladsaxe municipality. The public school represents
the socioeconomically advantaged users and an area with extensive public attention. The handicap unit on
the contrary represents a marginalized group and an area with little public attention. The starting
assumption of the analysis is therefore, that it is likely that user satisfaction surveys to a larger extent will
be used at the public school than in the municipality.

However, the analysis shows another picture than the one anticipated by demonstrating that Gladsaxe
municipality has applied their user satisfaction surveys in very specific areas. The user satisfaction survey in
Gladsaxe municipality has been used to identify areas with room for improvements. On the basis hereof,
strategies were made on how to specifically make the necessary changes. In addition to this the survey has
also had less specific consequences within the organization in the form of certain constitutive effects. On
Hgjvangskolen the survey has not led to specific effects on the organization. Here, the survey has primarily
been used in a conceptual form since the results have not directly been used to anything specific. Instead
the survey has been the underlying basis of discussions in the school board, which indirectly led to a few
new initiatives at the school. The two cases show, that there are different ways to take user satisfaction
surveys into use and also that there can be different degrees of use. Therefore it seems relevant to look
into how it is best ensured that user satisfaction surveys are actually used, so resources are not wasted on
conducting surveys that are not used for anything.

This thesis draw up theoretical suggestions to how actual use of user satisfaction surveys is best ensured.
Hereafter it is discussed what could be done differently in the two cases. One of the most important things
to focus on in regard to ensure use of surveys is that a user satisfaction survey is well planned out. This
means having specific goals and pointing out the primary users of the survey. As it turns out, Hgjvangskolen
lacks specific goals and does not have a clear picture of their users. But also Gladsaxe municipality has
problems concerning ensuring the use of the survey in the municipality. It is therefore not likely that the
difference in use of the surveys lies in the deliberate choices during the planning of the user satisfaction
survey; it is rather made probable that the difference in use of the survey to a higher extent is due to
organisational prioritisations. Therefore it can be concluded that user satisfaction surveys are used more or
less concrete in the public sector. Also, it is likely that the use of such surveys can be improved through
better planning and arrangement of the surveys, but in the end it is probably the organisational
prioritisations that make the difference.
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Problemstilling

“Regeringen vil udbrede undersggelser af brugertilfredshed og mdling af faglig kvalitet til alle landets
plejehjem, alle tilbud om hjemmehjeelp, handicapomrddet, dagtilbud for bgrn og sygehusafdelinger.”
(Regeringen, 2007:104)

Brugertilfredshedsundersggelser har i de seneste mange ar vaeret en almindelig evalueringsform i den
offentlige sektor, men udbredelsen af denne type undersggelser vil formentlig blive endnu stgrre, nar de
bliver sat pa dagsordenen fra allerhgjeste sted, som Regeringen ggr det i Kvalitetsreformen. Dette betyder,
at brugernes tilfredshed med alle mulige typer af offentlige services undersgges, og dermed er det blevet et
tidstypisk redskab til kvalitetsudvikling indenfor den offentlige sektor. Men selvom brugertilfredsheds-
undersggelser bliver mere og mere udbredte i den offentlige sektor, synes der dog at vaere en skepsis
omkring, hvordan disse undersggelser sa anvendes i den offentlige sektor, fordi der mangler
dokumentation af den faktiske anvendelse, og i kglvandet pa denne manglende dokumentation er der
opstaet mistanke om, at brugertilfredshedsundersggelser ikke anvendes reelt i den offentlige sektor.

Mange forskere giver udtryk for, at der vitterligt er et stort problem i forhold til, at de mange gennemfgrte
evalueringer og deres resultater ikke anvendes til noget i den offentlige sektor. House udtrykker sin skepsis
pa den made, at: ”"Producing data is one thing! Getting it used is quite another.” (Patton, 1997:8) Dette citat
er meget rammende for kernen i problemet; at der bliver produceret en masse data om brugernes
tilfredshed igennem gennemfgrelser af brugertilfredshedsundersggelser i alle dele og pa alle niveauer i den
offentlige sektor, men at der er problemer i forhold til den faktiske anvendelse af disse data. Dette betyder
naturligt nok en stigende mistro til, at brugertilfredshedsundersggelser faktisk ggr en forskel for de
adspurgte brugere og i de evaluerede organisationer, og dette er med til at skabe en paradoksal situation
for brugertilfredshedsundersggelserne, hvor der gennemfgres flere og flere brugertilfredsheds-
undersggelser, men at mange af dem ”... ikke synes at indfri egne kriterier for eksistensberettigelse, nemlig
anvendelse.” (Bjgrnholt, 2008:81)

Derfor er det saerdeles relevant at beskzeftige sig med anvendelsen af brugertilfredshedsundersggelser for
at fa dokumenteret, om det virkelig star sa skidt til med anvendelsen, at der ikke er noget formal med at
gennemfgre alle disse undersggelser. For hvis det viser sig, at brugertilfredsheds-undersggelserne ikke har
noget reelt formal i forhold til forbedringer og kvalitetsudvikling, men blot bruges som ritual og symbol, sa
kan det veere, at der skal foretages nogle afvejninger af ressourceforbruget i forhold til denne type
undersggelser. P4 den made er undersggelsen af brugertilfredshedsundersggelsers anvendelse relevant i
forhold til at udnytte ressourcerne effektivt for en offentlig sektor, hvor der skal spares i disse ar. Og hvis en
brugertilfredshedsundersggelse ikke anvendes til noget, hvad er dens nyttevaerdi sa? ”In the end, the worth
of evaluations must be judged by their utility.” (Rossi og Freeman i Clarke, 1999:173)

Sa evalueringer i form af brugertilfredshedsundersggelser ma altsa vurderes ud fra deres anvendelse, hvis
man skal tilslutte sig Rossi og Freemans udsagn. Nogenlunde den samme holdning giver Bjgrnholt udtryk
for, da hun mener, at tilfredshedsundersggelser i hgj grad er med til at signalere, at en organisation eller
virksomhed saetter brugerkvalitet pa dagsordenen, og at brugerne og brugerperspektivet tilleegges stor
veegt i den pageldende organisation. Men hvis brugertilfredsheds-undersggelserne ikke far andre
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konsekvenser udover at sende signaler om, at brugerne og deres holdninger prioriteres hgjt, sa bliver deres
funktion jo narmest kun symbolsk, og kan det sa forsvares, at der bruges sa meget tid og s& mange
ressourcer pa at planlaegge, gennemfgre og afrapportere pa disse undersggelser? (Bjgrnholt, 2008:78) Og
anvendelse af evalueringer er derfor ikke kun et problem, der er interessant for evalueringsforskere og
evaluatorer, men fordi evalueringer netop griber om sig i hele samfundet, vil det ogsa have en raekke
praktiske konsekvenser for den enkelte offentlige institution og dermed ogsa den enkelte offentlige
ansatte, som skal vaere med til at prioritere tiden fra det daglige arbejde til at bruge pa evalueringer af
forskellig art. (Dahler-Larsen og Larsen, 2005:211) Det bliver i forleengelse af denne problemstilling ogsa
seerdeles relevant at beskeeftige sig med, hvordan tendenserne sa kan vendes, og man kan forsgge at
forbedre mulighederne for, at brugertilfredshedsundersggelser rent faktisk bruges til noget i den offentlige
sektor, sa nyttevaerdien af denne type undersggelse af brugernes tilfredshed vil veere stgrre.

Pa den made bliver fokus i dette speciale at belyse, hvordan brugertilfredshedsundersggelser anvendes i
den offentlige sektor, fordi det er relevant at finde frem til forskellige anvendelsestyper for at fa afklaret,
om brugertilfredshedsundersggelser kun gennemfgres som ritual for at vise hgj tilfredshed. Samtidig er det
relevant at diskutere, hvordan tingene eventuelt kan g@res anderledes for at sikre den reelle anvendelse
bedst muligt. Dette leder frem til nedenstaende problemformulering.

Problemformulering

Hvordan anvendes brugertilfredshedsundersggelser faktisk i den offentlige sektor, og hvordan sikres
anvendelse af disse undersggelser bedst muligt?

Praecisering af specialets problemstilling

Problemet er altsa, at der bliver brugt mange ressourcer pa gennemfgrelse af brugertilfredsheds-
undersggelser i den offentlige sektor, men at der er mistanke om, at disse ikke anvendes, og at
undersggelserne dermed er spild af bade tid og ressourcer. Derfor er det relevant at se pa gennemfgrte
brugertilfredshedsundersggelser i den offentlige sektor for at undersgge, hvordan disse er blevet anvendt.
Jeg @nsker at se pa brugertilfredshedsundersggelser fra forskellige dele af den offentlige sektor for at
kunne vise forskellige tendenser til, om undersggelserne anvendes forskelligt i forskellige kontekster, og
derfor udvaelges cases pa baggrund af forskellige parametre, som kan forventes at have en betydning for
anvendelsen. Derudover gnsker jeg at diskutere, hvordan anvendelsen sa bedst kan sikres bade teoretisk og
i forhold til de konkrete cases, sa det bliver muligt at identificere, bade hvor de konkrete cases lykkes med
sikring af anvendelsen, men ogsa hvor der kunne have veeret handlet anderledes i forhold til bedre at sikre
anvendelsen.

Teoretiske overvejelser

For at besvare problemformuleringen er det centralt at finde frem til, hvad anvendelse er. Der er flere
forskellige tilgange til anvendelsen af evalueringer og herunder brugertilfredshedsundersggelser, og derfor
bliver formalet med teorien i fgrste omgang at klarggre for udviklingen af anvendelsesbegrebet, og hvordan
anvendelse gribes an rent teoretisk. Derfor vil jeg inddrage nogle af de mest fremtraedende evaluerings-
teoretikere bade internationalt og nationalt set, sa deres interne diskussioner af anvendelsen og deres egne
teorier i sammenhaeng kan give en billede af forskellige mader at betragte anvendelse pa. Og dernaest vil
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der blive opstillet forskellige teoretiske anvendelsestyper, som vil blive forsggt identificeret gennem
analysen, for at det bliver helt klart hvordan anvendelsen eventuelt adskiller sig mellem de inddragede
cases.

Derudover inddrages en teoretisk diskussion mellem Carol Weiss og Michael Quinn Patton i forhold til,
hvordan anvendelsen af brugertilfredshedsundersggelser bedst sikres. Denne skal hjelpe til at danne
grundlag for en diskussion af, hvordan anvendelse bedst sikres, og hvordan de inddragede cases kunne
have gjort tingene anderledes og pa den made have sikret anvendelsen af den gennemfgrte
brugertilfredshedsundersggelse pa en anden made.

Analytiske og metodiske overvejelser

For at kunne undersgge hvordan brugertilfredshedsundersggelser anvendes i den offentlige sektor, har jeg
valgt at tage udgangspunkt i et casestudie, hvor der er mulighed for at komme i dybden med undersggelsen
af anvendelsen. Da anvendelsen er i fokus i dette speciale, har jeg udvalgt cases, hvor der har vaeret
gennemfgrt brugertilfredshedsundersggelser for ca. 1%-2 ar siden, sa det er muligt at underspge for
forskellige former for anvendelse pa bade kort og lang sigt. De udvalgte cases skal veere fra forskellige
kontekster i den offentlige sektor, fordi dette kan give et billede af, hvordan man valger at anvende
brugertilfredshedsundersggelser indenfor vidt forskellige kontekster. Da malet med min undersggelse er at
kende detaljerne i forhold til anvendelsestyperne, sgger jeg at lave en dybdegaende analyse af et mindre
antal cases frem for en bredere analyse af et stgrre antal cases.

Det analytiske udgangspunkt for undersggelsen af anvendelse af brugertilfredshedsundersggelser tages i
Carol Weiss’ spgrgsmal til en evalueringsproces, hvor formalet er at definere anvendelsen, og dette
stemmer godt overens med formalet med min undersggelse, og derfor bruger jeg hendes spgrgsmal som
inspiration til struktureringen af analysen.

Tidligere skrevet om emnet

Der har i dansk kontekst veeret skrevet en del om evalueringsanvendelse som helhed, men det har samtidig
ogsa veeret naevnt, at der ikke har veeret meget decideret forskning af, hvordan evalueringer anvendes og
hvilke effekter de medfgrer.(Bjgrnholt, 2006:2) | dansk kontekst findes flere analyser, der beskaftiger sig
med anvendelse af evalueringer i forskellige sammenhange, her kan blandt andet naevnes Peter Dahler-
Larsen, Hanne Foss Hansen og Bente Bjgrnholt. Dahler-Larsen har i to omgange spurgt kommunalchefer og
socialchefer om udbredelsen af evalueringer i kommuner og amter, og det viste sig, at evalueringer var et
meget udbredt redskab, og samtidig bergrer Dahler-Larsen ogsa anvendelsen og effekterne af alle disse
evalueringer, hvor de adspurgte respondenter tilkendegiver at evalueringerne lever op til deres tilsigtede
formal og at de samtidig havde en rakke andre virkninger.(Dahler-Larsen, 2000; Dahler-Larsen, 2002) Sa
dette bekrzefter ikke mistanken om, at evalueringer ikke bruges til noget. Det samme viser sig i forhold til
Foss Hansen, hvis undersggelse af evaluering i staten viser, at evalueringer anvendes ofte og til mange
forskellige formal.(Foss Hansen, 2003) Bjgrnholt er i sin ph.d.-afhandling fra 2006 fokuseret pa
kvalitetsundersggelsers anvendelse som helhed og herunder ogsa brugerundersggelser, hvor hun
undersgger kvalitetsundersggelser pa fire serviceomrader i en kommune. Hun kommer i forhold til
anvendelsen af disse undersggelser frem til, at alle undersggelser har effekter og virkninger pa de fire
omrader i stgrre eller mindre grad. (Bjgrnholt, 2006)
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Mere specifikt i forhold til anvendelse af brugertilfredshedsundersggelser skrev Bjgrnholt i 2008 et kapitel,
hvor hun kommer frem til, at brugertilfredshedsundersggelser kan anvendes i forhold til mange formal, og
at tilfredshedsundersggelser sagtens kan anvendes som styringsredskab, men at tilfredshedsundersggelser
i vis udstraekning ogsa gennemfgres, fordi de repraesenterer szerlige vaerdier i forhold til tidens tendenser
om at szette brugeren i centrum, og hvis det er denne symbolske anvendelse alene, der fordrer gennem-
ferelsen af en brugertilfredshedsundersggelse, sa vil det skabe irritation i bdde medarbejdergruppen og
blandt brugerne. (Bjgrnholt, 2008:93-94)

Jeg gnsker i lighed med Bjgrnholts ph.d. at analysere anvendelsen af brugertilfredshedsundersggelser ved
hjeelp af et kvalitativt udgangspunkt i caseanalysen, og samtidig udvaelger jeg ogsa cases pa baggrund af
parametre, som jeg mener, kan have en betydning for anvendelsen. Den tidligere forskning viser, at der er
forskelle i anvendelsen af evalueringer generelt, der ifglge de naevnte undersggelser bliver anvendt, og sa
brugertilfredshedsundersggelser som i hvert fald ifglge Bj@rnholt ofte bliver anvendt symbolsk, derfor
gnsker jeg at lave min egen dybdegaende analyse af anvendelsen af brugertilfredshedsundersggelser for at
fa be- eller afkreeftet denne opfattelse. Derudover har jeg ogsa et gnske om at tage min egen undersggelse
et skridt videre og diskutere, hvordan anvendelsen sa sikres bedst muligt for at inddrage et vist leerings-
perspektiv i undersggelsen ogsa, og det er ved denne diskussion af sikring af anvendelse, at dette speciales
undersggelse adskiller sig fra eksisterende forskning, fordi det her diskuteres konkret i forhold til faktisk
gennemfgrte brugertilfredshedsundersggelser pa forskellige omrader i den offentlige sektor, hvad der
kunne have vearet gjort anderledes, og dermed bliver det muligt for offentlige organisationer at leere af
andres erfaringer.

Projektets opbygning

Ferst vil jeg i kapitel 1 kort fremstille og diskutere brugertilfredshedsundersggelser, som er dette speciales
omdrejningspunkt. Dette kapitel har til formal at diskutere, hvad en brugertilfredshedsundersggelse er, og
hvad denne metode kan bruges til og ikke bruges til, fordi dette er med til at danne forstaelsesrammen for
teorien og analysen i forhold til brugertilfredshedsundersggelsers anvendelsesmuligheder.

| kapitel 2 vil jeg redeggre og diskutere forskellige tilgange til anvendelse, og dermed bliver kompleksiteten
i anvendelsesbegrebet fremstillet for laeseren samtidig med, at det forhabentligt bliver klart, hvilken tilgang
til anvendelse der er i dette speciale. Derudover vil de forskellige anvendelsestyper, der sgges identificeret i
analysen, blive praesenteret og operationaliseret, sa det bliver tydeligt for leeseren, hvad de forskellige
anvendelsestyper indeholder, og hvordan det er taenkt, at disse anvendelsestyper skal identificeres.

| kapitel 3 fastseettes rammerne for analysen, fordi det her bliver diskuteret hvilken designmaessig,
metodisk og analytisk tilgang, der vil veere til specialets analyse.

| kapitel 4 analyseres de to udvalgte cases i forsgget pa at finde frem til, hvilken anvendelse af bruger-
tilfredshedsundersggelser, der har vaeret i disse cases. De to cases bliver analyseret hver for sig for at
danne et fuldt billede af alle anvendelsestilgange i hver case, fgr end de to cases sammenlignes og
analysens resultater diskuteres i en opsamlende komparativ analyse.

| kapitel 5 vil der vaere en diskussion af, hvordan man kan sikre anvendelse bedre bade rent teoretisk men
ogsa konkret i forhold til de to udvalgte cases, sa det bliver muligt at se, hvad der kunne have veaeret gjort
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anderledes i de to cases for at sikre en bedre anvendelse. Derudover vil der ogsa veere en diskussion af de
overraskende resultater i forhold til forventningerne til analysen, og det vil blive diskuteret, hvad
forskellene i anvendelsen af brugertilfredshedsundersggelser i de to cases kan skyldes.

| kapitel 6 er konklusionen pa det samlede speciale.
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Kapitel 1 - Brugertilfredshedsundersggelser

"... hvis brugerundersggelser kun kan bruges til at dokumentere generel hgj tilfredshed, bliver de hurtigt
uinteressante, og de kan i vaerste fald komme til at virke som sovepuder for de omrdder, der evalueres.”
(Riiskjaer, 2001:22)

Men hvorfor gennemfgrer man sa brugertilfredshedsundersggelser? Jeg vil i dette afsnit diskutere
brugertilfredshedsundersggelser som metode, og dette skal hjelpe til at danne forstaelsesrammen for
resten af specialet, sa det bliver klart, hvilke muligheder og begraensninger metoden indeholder.

Hvorfor og hvordan brugertilfredshed?

Inddragelsen af brugerne pa offentlige institutioner sker oftest som et projekt pa sidelinjen ved siden af det
daglige arbejde pa institutionen. Arsagen til dette er ifglge Krogstrup, at der ofte ikke er tid og ressourcer til
den Igbende brugerinddragelse i det daglige, og da der er en tendens til, at brugerinddragelsen som projekt
ikke reelt giver sa stor brugerindflydelse som den Igbende brugerinddragelse, sa giver det stigende antal
brugertilfredshedsundersggelser altsa ingen garanti for en stgrre grad af indflydelse for brugerne. Den
reelle indflydelse afhaenger af, hvilket formal der er med brugertilfredshedsundersggelsen, og hvilke
beslutningsmaessige sammenhange bruger-inddragelsen er tiltaenkt at indgd i.(Krogstrup, 1999:83;
Christensen og Klauber, 1996:13)

Men brugertilfredshedsundersggelser kan vaere ganske nyttige i forhold til at give et pejlemaerke for
kvaliteten af en offentlig service, fordi sddanne kan vise, om brugernes gnsker i forhold til kvaliteten og
indholdet af en service er opfyldt. Brugerne kan kun angive deres oplevelse af kvaliteten af en service, og
dette er kun et kvalitetsaspekt blandt flere, men brugernes oplevede kvalitet af en service er ikke
uvaesentlig, da det eksempelvis er vigtigt, at der indenfor sundhedsvaesenet er en ordentlig
kommunikation, sa brugeren har en forstaelse for, hvad der foregar hele vejen igennem en
behandlingsproces. Sa selvom det i mange tilfelde indenfor den offentlige sektor betragtes som det
vigtigste, at den faglige kvalitet er i hgjsaedet frem for brugernes oplevede kvalitet, sa er det pa flere
omrader ikke muligt at male pa andre parametre end den oplevede kvalitet eksempelvis indenfor
hjemmeplejen.(Bjgrnholt m.fl., 2008:51-52; Bjgrnholt, 2008:89) Og der er generelt efterhanden enighed
om, at brugerne er vigtige aktgrer i kvalitetsarbejdet, og at de derfor bgr szettes i centrum, men der findes
stadig stor variation i vurderingen af, hvordan brugerne sa kan inddrages, og hvordan de bgr inddrages. For
at finde frem til den helt rigtige form for brugerinddragelse er det vigtigt at have sig for gje, hvilket formal
der er med brugertilfredshedsundersggelsen, da der er stor forskel pa en brugertilfredshedsundersggelse,
alt efter om den skal bruges til legitimering eller til kvalitetsudvikling. Samtidig er det ogsa vigtigt at vaere
opmarksom pa, hvad det er, man gerne vil have at vide af brugerne, og hvordan man har tenkt sig, at
denne viden skal anvendes bagefter.(Bjgrnholt, 2008:91-95)

Brugertilfredshedsundersggelser kan forega pa forskellige mader, alt efter om der i undersggelsens
tilrettelaeggelse tages udgangspunkt i brugernes gnsker, ledelsens gnsker eller et pnske om sammenligning
med andre. Den fgrste type brugertilfredshedsundersggelse tager udgangspunkt i brugernes praemisser,
dette foregar pa den made, at brugerne er med til at udpege de parametre, der skal males pa, sa det
dermed bliver brugernes veerdier og fokuspunkter, der er i centrum for undersggelsen. Derudover vil
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brugerne i mange tilfaelde ogsa blive bedt om at uddybe deres tilfredshed eller utilfredshed, sa beslutninger
og handlinger efterfglgende kan baseres mere eller mindre direkte pa brugernes gnsker. En anden type af
brugertilfredshedsundersggelse er baseret pa ledelsens praemisser og foregar pa den made, at ledelsen og
politikerne oppefra definerer indholdet af undersggelsen, sa disse dermed afggr hvilke aspekter af en
service, de gnsker at hgre brugernes holdning til, s3 brugerne er i sddanne undersggelser udelukkende
respondenter. Den tredje type brugertilfredshedsundersggelse er de standardiserede undersggelser, hvor
fokus er pa, at sammenligning kan skabe incitamenter for forbedringer af kvaliteten, og derfor undersgges
tilfredsheden i beslaegtede organisationer ud fra den samme spgrgsmalsskabelon. Derved skabes en
konkurrencelignende tilstand mellem organisationerne om at have de mest tilfredse brugere.(Foss Hansen,
2009:9-11)

Udfordringer ved brugertilfredshedsundersggelser

| forhold til brugertilfredshedsundersggelser kan der veere udfordringer i forbindelse med flere aspekter af
undersggelserne. Der kan vaere en evalueringstraethed blandt brugerne, sa der kan vaere en udfordring i at
fa disse aktiveret i forhold til undersggelsen, samtidig kan forskellige grader af forventninger til den
offentlige service ogsd give et broget billede af resultaterne, og som naevnt ovenfor siger bruger-
tilfredshedsundersggelser kun noget om brugernes oplevede kvalitet, og derfor kan det vaere problematisk
at basere beslutninger udelukkende pa baggrund af tilfredshedsundersggelser, da de andre kvalitets-
aspekter ved en service, den faglige og den organisatoriske kvalitet, ikke altid er forbundet med den
oplevede kvalitet.(Foss Hansen, 2009:12-13; Bjgrnholt m.fl., 2008:51-52) En anden type af udfordring ved
brugertilfredshedsundersggelser er i forhold til formuleringen af spgrgsmalene, hvor flere mener, at hvis
brugerne spgrges til deres overordnede tilfredshed med en service, sa vil mange erklaere sig nogenlunde
tilfredse, men hvis der spgrges ind til enkelte dele af samme service, sa vil flere erkleere sig utilfredse med
enkeltdelene. Sa der er en stor fglsomhed overfor spgrgsmalsformuleringen, og derfor er det vigtigt at
vaere opmaerksom pa undersggelsens formal pa den made, at hvis formalet er at profilere organisationen,
sa er det maske klogest at spgrge til den generelle tilfredshed, men hvis formalet er kvalitetsudvikling er
det maske mest nyttigt at kende tilfredsheden med de enkelte dele af servicen.(Bjgrnholt m.fl., 2008:54-55)

Men om brugerne er mere eller mindre tilfredse, siger ikke ret meget i sig selv, mener Bjgrnholt, Goul og
Lolle, de mener, at brugertilfredshedsundersggelser som enkeltstaende undersggelser naermer sig det
ubrugelige. Brugertilfredsheden er mest brugbar som et relativt mal, hvor organisationer kan sammenligne
sig med andre beslaegtede organisationer eller sammenligne sig med sig selv over tid. Hermed kan
brugertilfredsheden indgd som en del af processen omkring kvalitetsudvikling, fordi de relative mal, der
fremkommer ved sammenligning, kan bruges som indikationer pa, hvilke omrader der skal fokuseres pa i
det videre kvalitetsarbejde. (Bjgrnholt m.fl., 2008:57-59) Sa derfor er det ikke rigtigt som udgangspunkt at
antage, at brugertilfredshedsundersggelser ikke kan bruges til noget som helst. Lolle mener, at en
undersggelse af brugernes tilfredshed ma kunne sige noget om kvaliteten af en service, hvis denne er lavet
ordentligt, og hvis man blot er opmaerksom pa tilfredshedsundersggelsernes begraensninger som metode,
sa kan de sagtens bruges til noget isaer i sammenligningsgjemed. (Lolle, 2002:6-8; Bjgrnholt m.fl., 2008: 57-
59)

Brugertilfredshedsundersggelser er altsa brugbare, hvis der blot er opmaerksomhed omkring metodens
begraensninger, men stadigveek kritiseres brugertilfredshedsundersggelserne fra mange sider blandt andet
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pa baggrund af for stor tilfredshed og let pavirkelige brugere i forhold til eksempelvis spgrgsmals-
formuleringen. Samtidig er det efterhanden veldokumenteret, at brugertilfredsheds-undersggelserne kun
sjeeldent anvendes i kvalitetsudviklingsarbejdet, og at undersggelserne kun har begraensede konsekvenser
for en indsats sasom sma justeringer og tilpasninger. Derfor er der en mistanke om, at brugertilfredsheds-
undersggelserne i langt stgrre grad bruges til udelukkende legitimerende formal eller som ritual, og hvis det
er tilfeldet, at undersggelserne ikke far reelle konsekvenser, sa kan der stilles spgrgsmalstegn ved deres
eksistensberettigelse. Og det er blandt andet derfor, at det er centralt at finde frem til anvendelsen og
anvendelsesmulighederne for brugertilfredshedsundersggelser, som det ogsa bliver gjort i dette
speciale.(Bjgrnholt m.fl., 2008:49-50; Bjgrnholt, 2008:77-78; Dahler-Larsen, 2002:76)

Hvad kan man bruge brugertilfredshed til?

Selvom det ovenfor kan virke som om brugertilfredshedsundersggelser kun igangsaettes med legitimerende
eller rituelle formal, s mener Hanne Foss Hansen, at der findes flere forskellige argumenter for at benytte
sig af brugertilfredshedsundersggelser. For det fgrste kan bruger-tilfredshedsundersggelser ivaerkszaettes
med det formal, at organisationerne kan fa en indsigt i, hvordan brugerne oplever organisationens indsats.
Denne indsigt kan hjalpe organisationerne til blandt andet at dokumentere opnaede resultater. Det andet
argument for brugertilfredshedsundersggelser er, at en sadan undersggelse kan give offentlige
organisationer input til fremadrettet kvalitetsudvikling, fordi man mener, at brugerne har noget at bidrage
med i forhold til kvalitetsudviklingen. For det tredje kan brugertilfredshedsundersggelser saettes i gang for
at gge den offentlige sektors responsivitet overfor brugerne, sa den offentlige organisationer tilbyder de
services, som brugerne gnsker. Det fjerde argument for at benytte brugertilfredshedsundersggelser er, at
en sadan undersggelse kan bruges til at afdeekke, om de offentlige organisationer leverer de ydelser og
lever op til de kvalitetsstandarder, som brugerne har ret til. Til sidst naevner Foss Hansen ogsa, at
brugertilfredshed kan bruges mere symbolsk til at styrke legitimiteten i de offentlige organisationer, ved at
vise, at organisationen lytter til brugerne, som betragtes som en succesfuld organisationsopskrift. (Foss
Hansen, 2009:8-9)

Dette understreger, at brugertilfredshedsundersggelser altsa kan bruges til noget, og derfor bliver det sa
relevant at undersgge i dette speciale, hvordan man sa vaelger at udnytte disse anvendelsesmuligheder
reelt i den offentlige sektor.
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Kapitel 2 - Anvendelsesteori

Der findes mange forskellige tilgange til begrebet anvendelse. Der er forskellige holdninger til, hvad
anvendelse betyder, hvad der preecist ligger i anvendelsesbegrebet, og hvad der kan betragtes som
anvendelse.

”... the question of what constitutes utilization is one of the most salient issues in the field.” (Larsen og
Werner, 1981:78)

| Igbet af de seneste ar er der i stigende grad kommet en indsigt i, hvor kompliceret et faenomen
anvendelse i virkeligheden er, og at der har vist sig mange mader, hvorpa man kan anvende
evalueringernes ideer og resultater. | dette afsnit tales der bredt om anvendelse af evalueringer, og
specialets fokus ligger jo specifikt pa brugertilfredshedsundersggelser, dette vurderes dog til ikke at veere et
problem, fordi evalueringer som bredt begreb for alle mulige former for evalueringer eksempelvis
effektmalinger og preestationsmalinger Igber ind i de samme problemer som brugertilfredsheds-
undersggelser som evalueringstype, nar snakken falder pa anvendelse. Spgrgsmalene er stadig, om
anvendelsen sker direkte, indirekte, pa afstand, hvem anvender, hvor anvendes og anvendes evalueringen
overhovedet, eller er det spild af tid og ressourcer. Derfor vurderer jeg, at fordi det er mange af de samme
ting, der stilles spgrgsmalstegn ved i forhold til at identificere anvendelsen af bade det brede begreb
evaluering og det mere snsevre begreb brugertilfredshedsundersggelser, sa kan en diskussion af
evalueringsanvendelse som helhed give et fyldestggrende billede af de scenarier, der ogsa kan opstilles for
anvendelse af brugertilfredshedsundersggelser.

Derfor vil jeg i dette afsnit treekke nogle af de vaesentligste forskelle og diskussioner frem i forsgget pa at
klarggre, hvilken udvikling anvendelsesbegrebet har vaeret igennem, samt at ggre det tydeligt hvad det er
for et anvendelsesbegreb og hvilke anvendelsestyper, der arbejdes ud fra i dette speciale.

Afsnittet vil starte ud med en diskussion af det traditionelle og det udvidede anvendelsesbegreb, som skal
give en forstdelse af anvendelsesbegrebets udvikling. Dernzest vil jeg igennem en af de vigtigste
diskussioner indenfor anvendelsesteorien forsgge at komme nzermere en definition af
anvendelsesbegrebet. Denne vigtige diskussion er mellem Carol Weiss og Michael Quinn Patton, og deres
interne uenigheder har i hgj grad veeret med til at praege anvendelsesbegrebets udvikling, og derfor mener
jeg, at deres diskussion kan tilfgre definitionen af anvendelsesbegrebet i dette speciale noget, fordi der
igennem denne diskussion ggres opmaerksom pa nogle helt grundleggende elementer i anvendelsen, som
kan betragtes forskelligt, og som man derfor er ngdt til at tage stilling til, nar man arbejder med anvendelse
af evalueringer. Deres diskussion vil ogsa blive benyttet senere i specialet til at besvare den del af
problemformuleringen, der omhandler, hvordan anvendelsen sikres bedst muligt. Efter disse diskussioner
vil der til sidst i afsnittet blive praesenteret forskellige anvendelsestyper, som viser den bredde, hvormed
anvendelsen vil blive betragtet i dette speciale.

Fra traditionelt til udvidet anvendelsesbegreb

Anvendelsesforskningen var tidligere slet ikke opmarksom pa andre former for anvendelse end den
instrumentelle, men dette var ogsa et resultat af, at den instrumentelle anvendelse var den eneste form for
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anvendelse, man sggte efter. Senere opdagede forskerne dog ogsa mere diffuse former for anvendelse,
hvor det ikke direkte var resultaterne, der blev brugt i beslutningsprocesser, men hvor anvendelsen i hgjere
grad har eksempelvis konceptuelle virkninger eller har en symbolsk eller legitimerende karakter.(Albaek,
1988: 199; Weiss, 1998:23)

"Den stigende skepsis over for den instrumentelle brugsmodels velegnethed til at beskrive forholdet mellem
forskning og politik/administration har samtidig fert til, at alternative modeller er blevet formuleret, der
ikke ser forbindelseslinien mellem de to som et direkte, linezert og styrende forlgb, men i hgjere grad som
indirekte og diffust.” (Albaek, 1988:67-68)

Sa der har altsa tidligere veeret en opfattelse af, at den instrumentelle anvendelse var den eneste rigtige
anvendelsesform. Dette kaldes i litteraturen den traditionelle tilgang til anvendelse, og i denne tilgang er
anvendelsen relativt ligetil, fordi det er muligt at se, om en undersggelses resultater er blevet adopteret i
en organisation ved at se pa, om der traeffes beslutninger og handles direkte ud fra evalueringens
resultater. Ifglge Albzek skal den rendyrkede instrumentelle anvendelse findes i forholdet mellem
videnskab og politik samt administration. Politikerne identificerer problemerne og fastseetter
malsaetninger, og fgrst derpa inddrages evalueringsforskerne i processen for at finde metoder til at na disse
malsaetninger. Dermed bliver evalueringernes primaere formal at finde oplysninger om og Igsninger pa et
konkret problem, som politikerne har vurderet skulle Igses. Ydermere fremstilles det, at den instrumentelle
anvendelse kraever to praemisser for at vaere opnaet. For det fgrste skal evalueringens resultater fgre til, at
der traeffes en konkret beslutning, eller alternativt skal resultaterne indarbejdes i allerede eksisterende
tiltag. For det andet skal beslutningstagerne anvende evalueringens resultater i praecist den form, hvori de
er blevet praesenteret af forskerne. Men reelt set er det en meget lille del af evalueringsresultaterne, der
direkte bruges til at treeffe beslutninger. (Weiss, 1981: 18; Weiss, 1998:21; Weiss i Alkin, 1990:25,43;
Albaek, 1988:55)

"Even the best and the greatest evaluations only minimally affect how decisions get made.” (Weiss i Alkin,
1990:43)

Derfor er der kommet en langt sterre opmaerksomhed omkring, at der er mange forskellige aspekter ved en
evaluering, der kan anvendes, og at viften af potentielle ‘anvendere ’er bred, samt at der er mange ting, der
har betydning for en evaluerings anvendelse. Sa selvom evalueringsresultaterne ikke ofte anvendes direkte
i beslutningsprocesser, sa sker der en stor grad af konceptuel anvendelse af evalueringsresultater i
formuleringer af politikker og udvikling af velfeerdsprogrammer. (Weiss, 1998:21; Weiss i Alkin, 1990:25) Sa
i modsaetning til den traditionelle og instrumentelle tilgang til anvendelse, hvor der er en direkte
forbindelse mellem en evaluering og en beslutning, sa skal anvendelsen i den udvidede tilgang forstas pa
den made, at en evaluering kan bidrage i forstaelsen af et givet problem, dette er en mere diffus og
indirekte proces, hvor forestillinger og begreber omkring problemet praeges af de informationer, som
evalueringen har givet. Samtidig har den konceptuelle og oplysende anvendelse ofte stgrre betydning for
den politisk-administrative proces, fordi denne type anvendelse vil have en effekt pa hele maden at opfatte
et problem eller et socialt felt pa. (Albaek, 1988:56-57)

Sa der er altsa sket en klar udvikling i anskuelse af evalueringers anvendelse fra en mere snaever anskuelse,
hvor kun den instrumentelle anvendelse blev betragtet som anvendelse, imod en bredere forstaelse af
anvendelse hvor ogsa anvendelsesformer sdsom konceptuel og legitimerende anvendelse blev anerkendt.
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Hvad er anvendelse?

Men hvordan kan anvendelses sa betragtes? Carol Weiss’ og Michael Quinn Pattons diskussion af
anvendelsesbegrebet har haft stor betydning for udviklingen af anvendelsesbegrebet, og derfor vil jeg tage
deres diskussion til hjeelp i definitionen af dette speciales anvendelsesbegreb.

Patton mener, at evalueringer skal bedgmmes pa deres brugbarhed og deres faktiske anvendelse, og det er
derfor, det er sa vigtigt, at evaluatorer tilrettelaegger og designer enhver undersggelser med omhyggelige
overvejelser omkring, hvordan alting pavirker anvendelsen. Patton anser ikke anvendelse som et abstrakt
begreb, han mener, at anvendelse handler om, hvordan mennesker i den virkelige verden bruger resultater
og erfaringer fra evalueringsprocessen. Han anskuer anvendelse ud fra et accountability-perspektiv, hvor
det drejer sig om at fa tilsigtet anvendelse af tilsigtede brugere, og denne anskuelse er hele kernen i hans
syn pa anvendelse. Hans fokus er netop pa, at det er de tilsigtede brugere, der er i fokus gennem
evalueringsprocessen, sa det er muligt at forhandle direkte med de tilsigtede brugere omkring hvilke
forventning, der er til evalueringen. Denne anskuelse er meget resultatorienteret og betyder, at der er en
forventning til, at evaluatorerne leverer ud fra de ting, der er aftalt med de tilsigtede brugere, og de
vurderes ogsa ud fra, om de har indfriet forventningerne eller ej. (Patton, 1988:12; Patton, 1997:20) Weiss
er knapt sa resultatorienteret i forhold til evalueringers anvendelse. Hun mener, at det er vanskeligt at
vurdere og studere anvendelse kun ud fra, om en organisation har adopteret de retningslinjer, som
evalueringen tilvejebragte. Hun mener for det fgrste, at evalueringer ikke altid giver resultater, der kan
bruges til at give eksplicitte retningslinjer for fremtidige handlinger, og derfor kan det veere svert at
undersgge udelukkende den tilsigtede anvendelse, og for det andet mener hun ogsa, at evalueringers
anvendelse ikke kun skal vurderes ud fra ledere og medarbejdere i en enkelt organisation, da det ogsa er
muligt at anvende evalueringens resultater for andre lignende organisationer, politikere, forskere o.l., og
alle disse er vel naeeppe inkluderet i gruppen af tilsigtede brugere. (Weiss, 1998:27; Weiss, 1981:19)

"People do not utilize research the way that they utilize a hammer.” (Weiss, 1981:18)

Weiss mener, at den proces, hvor anvendelse undersgges i en organisation, er langt mere flydende og
diffus end tidligere antaget. Derfor taler hun imod at satte det som en mal for anvendelsen, at en
organisation direkte skal adoptere evalueringsbaserede anbefalinger. Hun mener, at der er behov for en
bredere opfattelse af anvendelse, sa det ogsa inkluderer eksempelvis holdningsaendringer, retfaerdigggrelse
af allerede eksisterende handlinger, stimulering af videre undersggelser, og at anbefalinger bruges i
fremtidige overvejelser. (Weiss, 1981:18; Ciarlo, 1981:12)

Fordi en evaluering ifglge Patton vurderes ud fra den tilsigtede anvendelse af de tilsigtede brugere, er det
centralt at veere klar over, hvilken anvendelse det er, man gnsker for evalueringens resultater. Ifglge Patton
kan evalueringsresultater anvendes til tre overordnede formal, som alle tre kan understgtte en
beslutningsproces. Det fgrste formal er at lave vurdering af den overordnede vardi af en organisation, og
dermed hjzelpe til at treeffe beslutninger omkring, om noget skal fortsaettes, forstgrres, spredes ud eller
lukkes. Det andet formal drejer sig om forbedring og kan stgtte en beslutningsproces pa den made, at man
kan basere forbedringerne pa specifikke evalueringsresultater. Det tredje og sidste formal i Pattons optik er
at skabe god viden, som beslutninger omkring politikken kan baseres pa. (Patton, 1997:79) Weiss taler om,
at man direkte kan bruge evalueringens resultater til at traeffe beslutninger pa baggrund af, men dette
forekommer kun sjeeldent ifglge hende. For det andet taler hun om konceptuel anvendelse, hvor
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resultaterne pavirker forstaelsen af et felt, og deltagerne far nye ideer og ny indsigt og leerer mere om
styrker og svagheder. Den tredje anvendelsesform drejer sig om at mobilisere stgtte til allerede
eksisterende holdninger. Den fjerde form for anvendelse er den indflydelse, som evalueringen kan have pa
andre institutioner og handlinger udover det undersggte felt. (Weiss, 1998:23-24) Sa anvendelsen anskues
altsad forskelligt af de to forskere, Weiss gar steerkt imod det udelukkende fokus pa den tilsigtede
anvendelse, hun mener ikke, at man kan betragte anvendelsen sa snaevert. Patton mener, at det er den
eneste form for anvendelse, som evaluator kan tage ansvar for, og det andet kan i mindre grad betragtes
som anvendelse.

Ifglge Weiss selv ligger en stor del af uenigheden mellem Patton og hende i de forskellige niveauer for
analyse. Patton taler om evalueringer pa program-niveau, hvor hun taler om evalueringer og beslutninger
pa politisk niveau, hvor der ofte er en adskillelse mellem beslutningstagerne og den enkelte evaluator og
evaluering, og mange af de kritiske beslutninger traeffes derfor pa et helt andet niveau, end hvor
evalueringen er gennemfgrt. Og pa den made mister den enkelte evaluator meget af indflydelsen pa, om en
evaluering anvendes eller ej. (Weiss i Alkin, 1990:26) Evaluatorer har altsa har altsa lettere adgang til at fa
stgrre indflydelse pa en evalueringsanvendelse i et lokalt program end pa stgrre politiske studier. Der er
generelt bred enighed om, at der er stgrre sandsynlighed for, at lokale evalueringer anvendes, og hvis
evaluator spiller en aktiv rolle i at fremme evalueringens anvendelse, sa vil anvendelsen ofte finde sted.
(Alkin, 1990:72)

Opsummering

Denne diskussion mellem Patton og Weiss har vaeret med til at klarggre, at anvendelse ikke bare er
anvendelse, men at der er ngdt til at definere anvendelsesbegrebet naermere, hvis det skal hjaelpe med til
at kunne identificere eksempelvis den faktiske anvendelse af brugertilfredshedsundersggelser, som det er
tilfeeldet i dette speciale.

Anvendelsesbegrebet skal opfattes bredt i dette speciale, og dette skal forstas bade i forhold til
anvendelsens form og anvendelsens retning. | forhold til en bred forstaelse af anvendelsens form mener
jeg, at det er for snaevert kun at betragte den instrumentelle anvendelse som vaerende ’rigtig’, i mine gjne
kan en brugertilfredshedsundersggelse anvendes pa mange andre mader, hvor den stadig g@r stor gavn i
den evaluerede organisation eksempelvis i forhold til at pavirke holdningsaendringer i medarbejdergruppen,
og samtidig er det ogsa ngdvendigt ikke at vaere blind overfor, hvis en organisation valger at anvende en
brugertilfredshedsundersggelse til profilering eller andre eksterne formal, og derfor er man ngdt til at
inkludere dette i anvendelsesbegrebet ogsa. | forhold til anvendelsens retning tanker jeg pa de personer,
der skal anvende brugertilfredshedsundersggelsen. Der er selvfglgelig nogle personer, hvor det er
meningen, at disse skal anvende undersggelsen, men det kan ogsa veaere relevant at holde gjne og grer
abne overfor andre mulige anvendere, og derfor skal der tages hgjde for bade de tilsigtede og de
utilsigtede brugere af undersggelsen. Alligevel mener jeg, at der skal saettes nogle rammer op for
anvendelsesbegrebet for at kunne identificere og adskille forskellige former for anvendelse. Derfor vil jeg i
nedenstaende afsnit opstille de anvendelsestyper, som vil blive brugt i dette speciale til at identificere den
faktiske anvendelse af brugertilfredshedsundersggelser.
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Anvendelsestyper

| dette afsnit praesenteres forskellige anvendelsestyper med det formal at ggre det klart, hvilke rammer
anvendelsen defineres ud fra i dette speciale, og dermed hvilke ting der vil blive forsggt identificeret
gennem analysen. De forskellige inddragede anvendelsestyper er hentet hos forskellige evaluerings-
teoretikere, der betragtes som fgrende pa feltet bade nationalt og i internationale sammenhange.
Anvendelsestyperne er delt op i rationel og sociologisk anvendelse efter inspiration fra Bente Bjgrnholt.

Rationelle anvendelsestyper

| den rationelle tilgang er anvendelsestyperne kendetegnet ved, at de tjener et klart formal, hvad enten
dette formal sa er officielt kendt, eller om der ligger en skjult dagsorden til grund for formalet. | denne
tilgang er der en grundlaeggende forstaelse af, at mennesket handler rationelt, og at der pa forhand er
viden om og kendskab til, hvad evalueringen skal bruges til. (Bjgrnholt, 2006:145-147)

Instrumentel anvendelse

Kernen i den instrumentelle anvendelsestype er, at en evaluerings resultater anvendes direkte som middel i
en malrettet problemlgsningsproces, hvor evalueringens resultater bruges til at traeffe beslutninger pa
baggrund af. Stort set alle evalueringsteoretikere mener, at denne type af evalueringsanvendelse findes,
men der er stgrre uenighed om dens faktiske udbredelse.

Den rendyrkede instrumentelle anvendelse henviser til, at evalueringsresultater bruges til at treeffe
beslutninger i en organisation. Derfor er der en forventning til den instrumentelle anvendelse om, at der ud
fra en evaluering kommer oplysninger, der direkte kan anvendes i beslutningsprocesser pa den made, at
succesfulde organisationer eller services fortszetter deres videre drift, hvorimod tilsvarende ineffektive kan
nedlaegges pa baggrund af evalueringens resultater. Dette er altsa den idealtypiske instrumentelle
anvendelse, men i virkeligheden er det meget usandsynligt, at der treeffes beslutninger omkring
nedlaeggelse eller fortsaettelse af en organisation eller service alene pa baggrund af resultaterne af en
evaluering. Vedung ser det som om, der sikkert findes omstaendigheder, hvor den instrumentelle
anvendelse kan lade sig g@re, men at virkeligheden sjeeldent stemmer helt overens med den instrumentelle
anvendelse. En evaluering kan sagtens have indflydelse og kan endda have afggrende konsekvenser, men
det sker ikke pa den linexere og direkte made, som den instrumentelle anvendelsestype foreskriver
processen.(Vedung, 2005:269-271; Clarke, 1999:174-175)

En afart af den instrumentelle anvendelsestype er, at evalueringer kan anvendes til kontrol af en
organisation. Dette er instrumentel anvendelse pa den made, at en evaluerings resultater bruges til at give
svar pa, om et givet eksempel har fungeret effektivt nok eksempelvis i forhold til at mgde brugernes behov.
Samtidig kan denne type kontrol ogsa hjeelpe til at bestemme den overordnede veerdi af en indsats, og om
en service lever op til de fastsatte malsaetninger. Derfor er det ikke kun interessant for personer internt i
organisationen, men det er ogsa interessant rent samfundsmaessigt i forhold til de omkostninger, som
indsatsen kraever. | denne anvendelsestype er det ogsa evalueringens resultater, der anvendes direkte og
umiddelbart efter evalueringens afslutning, og derfor hgrer kontrol ogsa ind under den instrumentelle
anvendelsestype. Denne kontrollerende evalueringsanvendelse bygger pa en forestilling om en nggtern og
objektiv videnskab, som foretager en vurdering af effekter og forhold i en rationel policyproces ifglge
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Albazk, og fordi tingene sjaeldent er sa enkle i virkeligheden, sa har denne form for anvendelse vist en
begraenset udbredelse i praksis, hvor man i stedet i dagligdagen foretager en raekke Igbende justeringer af
en indsats.(Patton, 1997:65; Dahler-Larsen og Larsen, 2005:214-215)

En anden type af instrumentel anvendelse er leering og forbedring, som er instrumentel i den forstand, at
evalueringen anvendes preaecist ud fra det opstillede formal til en del af en Igbende rationel udvikling og
forbedring af organisationen. | denne type anvendelse er det vigtigste at sgrge for, at der sker en lzring og
forbedring gennem evalueringsprocessen. Her spgrges der eksempelvis ind til, hvilke styrker og svagheder
der findes ved organisationen eller indsatsen, samt hvordan disse er opstaet og tackles bagefter. Samtidig
kan evalueringen ogsa anvendes til at finde frem til forholdet imellem medarbejdere og brugere, og
hvordan dette eventuelt kan forbedres. | denne anvendelsestype drejer det sig om at leere, forbedre og
kommunikere i stedet for at kontrollere en indsats, og det handler om gennem evalueringen at forbedre
organisationen igennem Igbende indsatser. (Patton, 1997:68-69; Dahler-Larsen og Larsen, 2005:215-216)

Oplysende/konceptuel anvendelse

En helt anden tilgang til anvendelse af evalueringer findes i den oplysende og konceptuelle
anvendelsestype. Ifglge denne tilgang kan en evaluering ogsa anvendes til at skabe ny viden omkring og en
ny forstaelse af det evaluerede felt. | denne tilgang til anvendelse kan der bade gg@res brug af evalueringens
konkrete resultater, men ogsa processer i evalueringsfasen, metoder og ideer fra evalueringen kan
anvendes. De fgrnaevnte ting anvendes pa den made, at der ikke forventes nogle beslutninger eller
umiddelbare handlinger pa baggrund af en evaluering, men i stedet for er anvendelsen oplysende og
konceptuel i den forstand at de fgrnaevnte ting omkring en evaluering gradvist indarbejdes i den
overordnede referenceramme omkring et felt. P4 den made gives der en stgrre viden og eventuelt en ny
forstaelse af et felt eller en organisation, og samtidig er der mulighed for, at dette betyder ny indsigt og nye
ideer for de personer, der arbejder i og omkring organisationen. Der kan ogsa igennem evaluering skabes
en ny forstaelse for de styrker og svagheder, der findes i en organisation eller pa et felt, og dette kan
hjeelpe til at generere nye mader at handtere problemer pa. Pa laengere sigt kan en evaluering derfor
indirekte have en stor indflydelse pa debatten, sproget og ideerne, der udspringer pa og fra et felt. (Patton,
1997:70; Weiss, 1998:23-24; Vedung, 2005:272-273; Dahler-Larsen og Larsen, 2005:216-217) Derfor er det i
denne anvendelsesform ikke kun opdragsgiveren og organisationen, der er adressat for evalueringen, det
er som sadan hele offentligheden, der gerne skulle pavirkes af evalueringens indflydelse pa forstaelsen af
feltet.(Dahler-Larsen og Larsen, 2005:215) Ifglge Albak er denne form for anvendelse meget almindelig, og
via denne anvendelse har evalueringer ofte stor indflydelse pa den politisk-administrative
beslutningsproces, fordi hele den made hvorpa et problem eller felt opfattes pa, er pavirket af
evalueringen, og derved har evalueringen ogsa indirekte og pa lang sigt indflydelse pa, hvilke strategier der
bruges til at Igse et problem. (Albaek, 1988:57)

Politisk anvendelse

| den politiske anvendelse findes faktisk to forskellige former for anvendelse, der er afggrende for en
forstaelse af det politiske systems made at handtere evalueringer. Politik er ifglge Vedung ikke
ngdvendigvis en kamp for at Igse problemer med rationelle argumenter, derfor anvendes evalueringer ofte
ikke til at fa mere viden om verden. Den fgrste type af politisk anvendelse er taktisk anvendelse af en
evaluering. Her bruger man selve evalueringsprocessen i en politisk proces, hvor man gnsker at vinde tid i
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forhold til en sag eller undga et ansvar for en sag. Ubehagelige beslutninger kan altsa udskydes med den
begrundelse, at der er en evaluering i gang for at kulegrave et omrade, og at resultaterne af denne
evaluering ikke foreligger endnu. Pa den made bliver det altsa i denne type anvendelsen ikke evalueringens
resultater, der er det vigtigste, det er snarere processen omkring, at der er ivaerksat eller gennemfgrt en
evaluering. Den anden type af politisk anvendelse er den strategiske anvendelse, hvor evalueringer
anvendes som ammunition til at understgtte allerede eksisterende politiske synspunkter. Her anvendes
evalueringens resultater til at styrke eller sveekke politiske argumenter, give et positivt eller negativt billede
af en sag eller en politisk ven eller allieret. S3 de politiske alliancer er allerede formet pa forhand, men
evalueringen kan i visse tilfaelde bade anvendes til at mobilisere stgtte til en allerede eksisterende politisk
position, og samtidig kan evalueringen ogsa bruges til at legitimere denne position og eventuelt overtale
andre til at indtage den samme holdning. (Vedung, 2005:275-276; Dahler-Larsen og Larsen, 2005:217-218;
Weiss, 1998:23-24) Weiss anser denne form for anvendelse som problematisk, fordi den taktiske
anvendelse kan betyde, at selve igangszettelsen af en evaluering bliver succeskriteriet, og derved bliver
denne igangsaettelse en undskyldning for inaktiv ageren. (Weiss, 1998:25)

Sociologiske anvendelsestyper

| den sociologiske tilgang findes den forstaelse af anvendelse, at den sociale kontekst er stgrre end summen
af enkeltindividers rationelle handlinger. Dette er skal forstas pa den made, at anvendelse og effekter af en
evaluering ikke kan defineres pa forhand, men at dette er ngdt til at blive betragtet i forhold til kontekst og
aktgrer, og dermed kan en evaluering gives ny mening og bruges til noget andet gennem fortolkning.
(Bjgrnholt, 2006:145-147)

Symbolsk anvendelse

Der er ogsa mulighed for at anvende en evaluering rent symbolsk. Denne anvendelse foregar pa den made,
at en evaluering gennemfgres uden at fa egentlige virkninger eller konsekvenser i organisationen.
Evalueringen gennemfgres for at signalere trovaerdighed og legitimitet, fordi evalueringer er et anerkendt
redskab og en institutionaliseret organisationsopskrift. Gennemfgrelse af en evaluering signalerer
kompetence og lydhgrhed overfor bade brugere og videnskab, og at organisationen er omstillingsparat, har
en serigs ledelse, og at der i organisationen traeffes rationelle beslutninger pa baggrund af troveerdige og
videnskabelige metoder. Dahler-Larsen og Larsen mener, at hvis en organisation er sezerlig god til den
symbolske anvendelse, vil organisationen ofte foretage mange og hurtige evalueringer for at styrke
evalueringernes symbolvaerdi pd mange forskellige omrader. Der er i denne anvendelsesform seerligt fokus
pa omgivelserne og anvendelse er fokuseret udadtil, fordi gennemfg@relsen af en evaluering sikrer
organisationens legitimitet, fordi evaluering stemmer overens med tidstypiske idealer om organisationers
liv, og pa den made er det selve signalvaerdien i evalueringen og ikke evalueringens mulighed for
forbedringer og problemlgsere i organisationen, der anses som vigtige. (Bjgrnholt, 2006:153; Bjgrnholt,
2008:89; Dahler-Larsen og Larsen, 2005:218)

Konstitutive virkninger

Hvis en evaluering ikke kun beskriver virkeligheden men ogsa indebaerer virkninger, der former bade
opfattelsen af og rammerne for arbejdet i den sociale praksis, sa er det konstitutive virkninger af en
evaluering. De konstitutive virkninger har den konsekvens, at disse former opfattelsen af praksis ved, at
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virkningerne ubevidst siver ind i organisationens og individernes bevidsthed. S& hvor den symbolske
anvendelse ofte forbindes med en organisations forhold til omverdenen, beskzeftiger de konstitutive
virkninger sig med de interne forhold i organisationen. (Dahler-Larsen og Larsen, 2005:218-219) Samtidig er
de konstitutive virkninger af en evaluering ikke bevidste, og adskiller sig derfor fra den konceptuelle brug
ved at vaere langt mere ustyrlig og utilsigtet, fordi der eksempelvis ogsa kan opsta negative konstitutive
virkninger i en organisation som fglge af en evaluering.(Bjgrnholt, 2006:153-154)

Teoretisk tilgang til analysen

Ovenfor blev forskellige anvendelsestyper praesenteret, disse anvendelsestyper vil i dette afsnit helt kort
blive operationaliseret, sa det bliver lidt mere klart, hvad der sgges efter i analysen. Selvom de teoretiske
anvendelsestyper kan synes relativt simple at ga til, sa kan der alligevel opsta vanskeligheder i forhold til at
identificere de forskellige anvendelsestyper og kende dem fra hinanden. Men i nedenstaende
operationalisering vil jeg forsgge at give et overblik over hvilke ting, der eventuelt kan vise tendenser i
retningen af den ene eller den anden anvendelsestype.

For at kunne identificere de instrumentelle anvendelsesformer er det ngdvendigt at have kendskab til, om
resultaterne fra brugertilfredshedsundersggelsen direkte er blevet anvendt i en organisation. Disse
resultater kan vaere blevet brugt til enten at traeffe beslutninger pa baggrund af, til at kontrollere eller til at
forbedre i organisationen. Om resultaterne fra en brugertilfredshedsundersggelse er blevet anvendt pa
disse mader, kan eksempelvis lokaliseres ved at fa et indblik i hvilke beslutninger, der er blevet truffet pa
baggrund af brugertilfredshedsundersggelsen, det er ogsa ngdvendigt at kende formalet med
brugertilfredshedsundersggelsen for at kunne identificere, om det har vaeret en af formalene at kontrollere
eller forbedre organisationen. | forhold til den instrumentelle anvendelse kigges altsd saerligt pa
resultaternes direkte betydning og anvendelse.

Den konceptuelle anvendelse er noget vanskeligere at identificere, fordi der her sgges efter aendringer i
den overordnede referenceramme omkring en organisation, der er sket som fglge af en gennemfgrt
brugertilfredshedsundersggelse. Det vil fgrst vaere muligt at identificere denne form for anvendelse et
stykke tid efter brugertilfredshedsundersggelsens gennemfgrsel, fordi den overordnede referenceramme
ikke bare sadan kan aendres fra dag til dag, det er ngdvendigt, at evalueringens resultater gradvist
indarbejdes i forstaelsen af et felt. Det kan vaere saerdeles vanskeligt at identificere den konceptuelle
anvendelsestype, fordi den overordnede referenceramme ikke er en fast stgrrelse, og derfor kan sendre sig
som fglge af mange ting over tid. Det vil dog vaere nyttigt at spgrge ind til de overordnede effekter af
brugertilfredshedsundersggelsen, fordi der pa denne made kan identificeres en mulig &endring i forhold til
tidligere helt overordnet i en organisation.

Den politiske anvendelse betragtes ofte som ikke helt legitim, og derfor vil det typisk ikke vaere noget, der
fremgar tydeligt i en organisations anvendelse af en evaluering, at denne er politisk i enten den strategiske
eller taktiske form. | forhold til disse to anvendelsestyper er det aktgrernes motiver, man vil sgge efter at
afkode. Dette kan eksempelvis ggres ved at spgrge ind til, hvem der har taget initiativet til undersggelsen,
for hvis initiativet til undersggelsen er taget politisk, og der har vaeret helt konkrete forventninger til
bestemte resultater, sa kan det vaere en indikation pa en form for politisk anvendelse. Samtidig kan der
ogsa spgrges ind til formidlingen af undersggelsen, og hvem der har anvendt undersggelsen, dette kan vise
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tendenser i retningen af politisk anvendelse, hvis der pa politisk niveau har veeret stor aktivitet i forhold til
at formidle undersggelsen videre.

Der kan veere tale om den symbolske anvendelsestype, hvis der tilsyneladende ikke sker nogle sendringer i
organisationen som fglge af brugertilfredshedsundersggelsen, men at der samtidig fra organisationens side
gogres meget opmaerksom pa, at der er gennemfgrt en brugertilfredshedsundersggelse. Da den symbolske
anvendelse ofte ikke anses som legitim, vil det ofte ikke vare noget, der reklameres med fra
organisationens side, at en brugertilfredshedsundersggelse kun anvendes udadtil og ikke har nogen
pavirkning pa organisationen indadtil. Men disse tendenser kan muligvis identificeres, hvis der spgrges ind
til, hvordan undersggelsen helt konkret er blevet anvendt, og hvem der har anvendt undersggelsen, fordi
dette typisk vil kunne give indikationer pad en manglende intern anvendelse. Samtidig kan en meget hgj
grad af formidling udadtil og en mindre grad af formidling af undersggelsen indadtil ogsa vise tendenser i
retningen af symbolsk anvendelse, og derfor skal formidlingen af undersggelsen ogsa sgges afdaekket.

De konstitutive virkninger er ikke en bevidst anvendelse af en brugertilfredshedsundersggelse, hvis en
undersggelse far konstitutive virkninger handler det om forhold internt i organisationen, hvor
undersggelsen former og har indflydelse pa den sociale praksis, fordi den bliver en del af organisationens
og individernes bevidsthed omkring og opfattelse af deres arbejde. Derfor kan konstitutive virkninger fgrst
identificeres et stykke tid efter undersggelsens gennemfgrsel, fordi det ikke sker fra dag til dag, at
opfattelsen af arbejdet aendres. Det kan vaere vanskeligt at identificere konstitutive virkninger i en
organisation som fglge af en brugertilfredshedsundersggelse, fordi det ofte sker ubevidst og over leengere
tid. Man kan dog forsgge at identificere tendenser pa konstitutive virkninger ved at spgrge ind til
overordnede effekter pa hverdagen, men samtidig ogsa hvilke ting der er blevet anvendt, og hvem der har
anvendt disse, og hvis der virker til, at undersggelsen internt har sat mange tanker i gang om, hvordan
praksis fungerer, sa kan det vaere et tegn pa3, at der er konstitutive virkninger af en undersggelse.

Hermed er det altsad helt kort preesenteret og operationaliseret, hvad der vil blive kigget seerligt efter i
analysen for at kunne lokalisere og identificere forskellige anvendelsestyper og — mgnstre.
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Kapitel 3 - Design og metode

| dette afsnit vil det for det fgrste blive diskuteret hvilken designmaessig tilgang, der bedst kan belyse den
faktiske anvendelse af en brugertilfredshedsunderspgelse, og for det andet vil den strategiske
caseudveelgelse finde sted. Efterfglgende vil afsnittet ogsa indeholde metodiske overvejelser omkring
caseanalysen, datakilderne og dataindsamlingsprocessen.

Design1

Da formalet med undersggelsen er at belyse den faktiske anvendelse af brugertilfredshedsundersggelser er
det ngdvendigt at finde frem til et undersggelsesdesign, der kan lave en dybdegaende undersggelse af en
organisation for at finde frem til de forskellige anvendelsestyper, og denne egenskab besidder casestudiet.
Hensigten er, at casene skal belyses dybt, og derfor er tilgangen kvalitativ, s& der bliver mulighed for at
stille mere detaljerede og uddybende spgrgsmal. Der er udvalgt to cases ud fra maksimalt varierende
parametre, fordi en komparativ analyse af sadan to cases vil kunne vise forskelle i, hvordan man veaelger at
anvende brugertilfredshedsundersggelser i vidt forskellige dele af den offentlige sektor. Analysen vil falde i
to separate men sammenlignelige dele, fordi jeg pa den made mener at kunne danne et helt og
fyldestggrende af anvendelsen i de to cases hver for sig, hvorimod en samlet analyse ville kunne forstyrre
billedet af anvendelsen. De to cases vil dog blive analyseret op imod hinanden i en samlet komparativ
analyse til sidst, for at forskellene i anvendelsen vil traede helt tydeligt frem. Analysen vil veere af
retrospektiv karakter, da den vil fokusere pa, hvordan anvendelsen af en gennemfgrt brugertilfredsheds-
undersggelse har veeret, og dette har den naturlige fordel, at der kan spgrges til den faktiske anvendelse,
og ikke blot hvordan det forestilles, at anvendelsen skal forega.(DeVaus, 2004:219-228) Casestudier er ikke
velegnede til at lave generaliseringer, fordi det som oftest er et mindre antal cases og ikke et
repraesentativt udvalg, der undersgges. Det er heller ikke meningen, at der pa baggrund af dette speciale
skal kunne laves statistiske generaliseringer, men det er snarere malet at teste specialets
problemformulering og forventninger i et dybdegaende studie. Der er dog valgt to cases med tanke pa Yins
udtalelse om, at to cases giver bedre muligheder for at lave et godt casestudie end hvis der blot inddrages
en enkelt case, og dette giver i forhold til at teste forventninger ogsa staerkere konklusioner.(Yin, 2003:53-
54)

Det ovenstdende design er forventeligt det design, som belyser anvendelse af forskellige
brugertilfredshedsundersggelser pa den bedst mulige made.

Caseudvelgelse - brugergruppe og offentlig opmarksomhed

Som naevnt i ovenstaende afsnit gnskes det i dette speciale at udvalge maksimalt varierende cases, og
derfor er det ngdvendigt at klarggre for, hvordan disse cases udvalges. De to cases skal findes indenfor den
offentlige sektor, og derfor skal der findes parametre, hvorpa de to cases kan variere maksimalt, og dette
skal samtidig veere parametre, der kan betyde noget for anvendelsen af en gennemfgrt
brugertilfredshedsundersggelse. De to parametre skal veere umiddelbart identificerbare pa baggrund af
ydre omstaendigheder ved en offentlig organisation, sa udvaelgelsen af de to cases bliver mere simpel, og

1SeBilaglforuddybendedesignovervejelser
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jeg har pa baggrund af disse rationaler udvalgt brugergruppe og offentlig opmaerksomhed. Der findes
indenfor den offentlige sektor store variationer i brugergrupperne, der findes svage brugere i form af
eksempelvis zldre og handicappede borgere, og samtidig findes der staerke brugere af eksempelvis
sygehuse og folkeskoler. Variation i disse brugergrupper kan betyde et varierende pres pa en organisation
for at anvende brugertilfredshedsundersggelsen, og derfor er det relevant at udveaelge pa dette parameter.
Og samtidig kan der ogsa opstilles objektive parametre, hvorudfra brugergruppen kan identificeres. Det
andet parameter er den offentlige opmaerksomhed, som ogsa kan variere meget indenfor den offentlige
sektor, hvor der findes eksempelvis sygehuse og folkeskoler, der i hgj grad har den offentlige
opmeaerksomhed, og sa findes der offentlige organisationer, der lever lidt mere udenfor offentlighedens
sggelys, det kan eksempelvis veere institutioner for handicappede og sindslidende. Og den offentlige
opmeerksomhed pa et omrade kan ogsa have en indflydelse pa anvendelsen af en gennemfgrt
brugertilfredshedsundersggelse, fordi dette kan betyde et pres pa organisationen fra offentligheden.
Samtidig er det ogsa muligt som udefrakommende iagttager at fa et godt billede af den offentlige
opmarksomhed pa et bestemt omrade.

Derfor vil jeg nedenfor kort definere de forskellige brugergrupper og den forskellige grad af offentlig
opmarksomhed, som de to cases er udvalgt pa baggrund af.

Forskellige brugergrupper?

Der findes mange forskellige typer af brugergrupper, som man kunne valge at vurdere forskellene i
anvendelsen af brugertilfredshedsundersggelser ud fra. Der findes brugergrupper i forhold til alle typer af
offentlige service og omsorg, og dette giver i sig selv en enorm variation i brugergruppernes engagement,
formaen, krav og vilje. | dette speciale er der valgt den simple variant med maksimal variation; svag og
steerk brugergruppe. Nedenfor vil det blive defineret, hvilke elementer der i dette speciale befinder sig
indenfor rammer af henholdsvis de svage og de staerke brugere, sa det bliver klart, hvilke parametre den
strategiske caseudveelgelse sker pa baggrund af.

Den svage brugergruppe er karakteriseret ved, at brugerne ikke uden videre kan deltage i alle former for
brugerinddragelse, da det kan veere vanskeligt for dem at forholde sig til overordnede problemstillinger, og
derfor bedst kan inddrages i forhold til naere og enkle spgrgsmal. Det kan samtidig det vaere vanskeligt for
disse brugere at udtrykke deres gnsker og behov klart. (Tjalve, 2001:51-53) Disse brugere mangler ogsa helt
overordnet en tro pa egen indflydelse og evne til at gore en forskel, og brugerne mangler en reel
ligeveerdighed med medarbejderne, fordi de for mange i den svage brugergruppes vedkommende er
afhaengige af medarbejdernes hjalp. (Lundemark Andersen m.fl., 2000:50; Adolph m.fl.,, 1999:137;
Krogstrup og Tjalve, 1999:83) Pa baggrund af disse ting vil det ikke veere muligt for den svage brugergruppe
at laegge et st@rre pres pa en organisation for at fa anvendt en gennemfgrt brugertilfredshedsundersggelse.

Omvendt er den steerke brugergruppe ikke pa samme made afhangig af medarbejderne, og det er maske
ofte ogsa naermere medarbejderne og organisationen, der er afhaengige af brugerne, og dette giver ogsa
brugerne en stor tro pa egne muligheder for indflydelse. Disse brugere kan inddrages pa alle mulige mader
og i forhold til ogsa komplekse spgrgsmal, og brugerne kan udtrykke deres gnsker og behov klart, og

’Se Bilag 1 for uddybende overvejelser omkring brugergrupperne
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samtidig kan de ogsa organisere sig for at indtage en staerkere position. Disse kendetegn betyder, at en
steerk brugergruppe vil kunne laegge et stort pres pa en organisation, hvis det blandt brugerne vurderes, at
der ikke ggres nok i forhold til anvendelsen af brugertilfredshedsundersggelsen.

Offentlig opmaerksomhed

| definitionen af, hvad offentlig opmaerksomhed er, tager jeg udgangspunkt i den definition, som anvendes
af Bente Bjgrnholt i hendes ph.d. fra 2006.

Den offentlige opmaerksomhed er betinget af, at et omrade fylder meget bade i medierne og pa
dagsordenen for resten af offentligheden generelt. Den offentlige opmaerksomhed kan bade vaere et
resultat af, at der er omrader, som offentligheden finder vigtige, og derfor saetter medierne dette omrade i
fokus, men det kan ogsa vaere medierne, der gennem en gradvis proces pavirker den offentlige dagsorden
ved at omtale et omrade mere og mere, og pa den made bliver offentligheden overbevist om, at dette
omrade er vigtigt, og pa den made opbygges den offentlige opmaerksomhed for et omrade.(Bjgrnholt,
2006:45; Dearing og Rogers, 1996:62)

Samtidig er der ogsa den forventning, at nar offentligheden retter opmaerksomheden imod et omrade, sa
forventes det, at der i hgjere grad er fokus pa brugerhensyn og brugerlegitimitet pa dette omrade, end der
er pa omrader, hvor offentligheden kun har begraenset opmarksomhed rettet imod.(Bjgrnholt, 2006:44-
45) Det vil altsa sige, at hvis der er en hgj grad af offentlig opmaerksomhed rettet imod et omrade, sa vil det
vaere afggrende, at brugerne er tilfredse, ellers vil det blive afspejlet i den vinkel, som leegges pa den
offentlige opmaerksomhed, og dette kan leegge et pres pa politikere og i offentlige organisationer og
institutioner, at det er bedst at vise tilfredse brugere. Derfor er det ngdvendigt at inddrage brugerne pa den
ene eller anden made, sa disse fgler, at deres interesser og meninger tilgodeses, dette giver tilfredse
brugere. Pa den made kan det alt i alt siges, at en hgjere grad af offentlig opmaerksomhed vil give et stgrre
pres pa organisationen for at have tilfredse brugere eller forsgge at fa tilfredse brugere ved eksempelvis at
anvende en brugertilfredshedsundersggelse til forbedringer.

Sammenfatning

Efter ovenstaende gennemgang af svage og steerke brugergrupper samt lille og stor offentlig
opmeerksomhed kan den strategiske caseudvalgelse nu foretages. Da casestudiet indeholder to cases og
disse skal vaere maksimalt varierende, kan de to cases indplaceres i en firfeltstabel, som det ses nedenfor.
Den ene case har en relativt svag brugergruppe, og som derfor indebaerer mange af de problematikker, der
blev beskrevet ovenfor i den forbindelse, eksempelvis manglende tro pa egen indflydelse og manglende
reel ligevaerdighed med personalet. Samtidig vil denne case ogsa kun veere centrum for en lille grad af
offentlig opmaerksomhed, det vil sige, at der eksempelvis i medierne ikke tales meget om det omrade, som
denne case befinder sig i. Den anden case skal adskille sig maksimalt fra den anden case i forhold til de to
valgte variable, og derfor har denne case en relativt steerk brugergruppe, hvor kendetegnene blandt andre
er, at disse brugere er rationelle individer, der kan give udtryk for og keempe for deres interesser. Samtidig
skal denne case ogsa have en hgj grad af offentlig opmaerksomhed fra eksempelvis medier og politikere.

26/99



Speciale, Politik og Administration, Aalborg Universitet, Sommer 2010

Figur 3.1 — Sammenfatning af caseudvalgelsen

Offentlig opmaerksomhed

Lille Stor

Svag Casel
Brugergruppe

Steerk Case 2

Forventningerne til analysen

Det er forventningen i dette speciale, at anvendelsen af den gennemfgrte brugertilfredshedsundersggelse
pavirkes af disse to parametre pa den made, at Case 1 med en lille grad af offentlig opmaerksomhed
kombineret med en svag brugergruppe vil have faerre incitamenter til at anvende brugertilfredsheds-
undersggelsen, fordi der ikke palaegges organisationen noget pres internt fra en staerk brugergruppe eller
eksternt fra den offentlige opmaerksomhed. Derfor er det forventningen, at Case 2 med den store grad af
offentlig opmaerksomhed og den staerke brugergruppe vil have anvendt brugertilfredshedsundersggelsen i
hgjere grad, end det er tilfaeldet i Case 1.

Disse forventninger vil blive diskuteret i forhold til analysens resultater i diskussionen til sidst i specialet
med det formal at se pa, om den offentlige opmaerksomhed og brugergruppe har haft en indflydelse pa
anvendelsen af brugertilfredshedsundersggelserne i de to cases.

De to cases

Udveelgelsen af de to cases er sket pa baggrund af de to parametre, brugergruppe og offentlig
opmeaerksomhed, som det fremgar af forrige afsnit. Der er sket en strategisk udvaelgelse af cases med det
formal at finde to maksimalt varierende brugergrupper samt to maksimalt varierende grader af offentlig
opmarksomhed, der stemmer overens med de opstillede karakteristika. Den strategiske caseudvaelgelse
sikrer samtidig den eksterne validitet pa en bedre made, end hvis man havde foretaget en statistisk
caseudveelgelse, fordi man ikke sgger efter en typisk case, men man sgger efter de cases, der bedst og mest
validt kan teste antagelser. Derfor er det ifglge DeVaus vigtigere at veelge de strategisk rigtige cases frem
for at sigte efter et stort antal cases i jagten pa at teste antagelserne. (DeVaus, 2004:238-241)
Caseudvaelgelsen er sket pa baggrund af et forudgaende kendskab til de to cases.

De to udvalgte cases er valgt ud som maksimalt varierende pa baggrund af generelle karakteristika for de
omrader af den offentlige sektor, som de tilhgrer, disse er henholdsvis en folkeskole samt en kommunal
handicapafdeling. Case 1 bliver dermed Psykiatri- og Handicapafdelingen i Gladsaxe Kommune, hvor der i
efteraret 2008 blev gennemfgrt en brugertilfredshedsundersggelse blandt udviklingsheemmede og
sindslidende. Case 2 bliver Hgjvangskolen i Svenstrup udenfor Aalborg, hvor der blev gennemfgrt en
brugertilfredshedsundersggelse blandt foraeldrene i det sene efterar 2007. Nedenfor vil de to cases blive
preesenteret kort bade i forhold til de to udvealgelsesparametre og i forhold til de gennemfgrte
brugertilfredshedsundersggelser.
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Case 1 - Gladsaxe Kommunes Psykiatri- og Handicapafdeling’

Brugertilfredshedsundersggelsen i Gladsaxe Kommune blandt udviklingsh&emmede og sindslidende er
udvalgt som den case, der reprasenterer den svage brugergruppetype samt den lille grad af offentlig
opmeaerksomhed. Brugergruppen vurderes som tilhgrende den svage brugergruppetype af blandt den arsag,
at ikke alle brugere har vaeret i stand til at deltage i undersggelsen, og de brugere, som har deltaget, har i
mange tilfelde haft sveaert ved at fastholde koncentrationen pa undersggelsen og ved at udtrykke deres
holdninger klart.(Capacent Epinion, 2008) | forhold til den offentlige opmaerksomhed pa omradet er denne
vurderet som lille, fordi handicapomradet er placeret lavt pa mediernes dagorden, og dette ses blandt
andet via en sggning pa Infomedia, hvor "handicapomradet’ i alle danske medier med webkilder i en
periode pa et ar gav 2230 resultater, hvor en sggning pa ‘folkeskolen’ til sa mmenligning i samme periode
gav 33007 resultater.

Brugertilfredshedsundersggelsen i Gladsaxe Kommune blev gennemfgrt i efterdret 2008 af
konsulentfirmaet Capacent Epinion, og undersggelsen blev besvaret igennem 183 kvantitative interview
med brugerne, 114 kvantitative spgrgeskemaer til pargrende samt 12 kvalitative interview med brugere.

Case 2 - Hgjvangskolen®

Brugertilfredshedsundersggelsen blandt forzldre til elever pa Hgjvangskolen i Svenstrup er udvalgt som
den case, der repraesenterer den steerke brugergruppetype samt den store grad af offentlig
opmarksomhed. Brugergruppen vurderes som steerk, fordi den er formelt organiseret og repraesenteret i
skolebestyrelsen, og dette giver gode muligheder for at fa brugernes interesser gennemtrumfet. | forhold til
den offentlige opmaerksomhed er folkeskoleomradet hgjt placeret pa dagsordenen, og derfor omtales
folkeskolen ofte i medier, og politikerne tvinges til at forholde sig til dette omrade. Som naevnt ovenfor gav
en Infomedia-sggning pa ’folkeskolen’ 33007 resultater, og dette er altsa godt 15 gange oftere end
"handicapomradet’.

Brugertilfredshedsundersggelsen pa Hgjvangskolen blev gennemfgrt blandt foraeldrene til alle ca. 350
elever pa skolen i det sene efterar 2007 af en gruppe studerende fra Aalborg Universitet. Jeg var en del af
denne gruppe af studerende, men da vi havde gennemfgrt brugertilfredshedsundersggelsen pa vegne af
skolebestyrelsen, var det helt op til dem, om hvor meget og hvordan de @gnskede at anvende
undersggelsen, og derfor mener jeg ikke, at min deltagelse i gennemfgrelsen af brugertilfredsheds-
undersggelsen er noget problem for dette speciales undersggelse af anvendelsen.

Metode’

| dette afsnit vil undersggelsens metode blive fremlagt og diskuteret, sa det bliver tydeligt, hvilke
overvejelser der ligger til grund for de metodiske valg.

’Se Bilag 1 for en mere uddybende praesentation af Case 1.
*Se Bilag 1 for en mere uddybende prasentation af Case 2.
> Se Bilag 1 for en mere uddybende diskussion af metoden
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Caseanalyse

Den primaere metode til indsamling af data i forbindelse med analysen af den reelle anvendelse af en
brugertilfredshedsundersggelse i de to cases vil vaere kvalitative interviews, men der vil ogsa veere et
mindre studie af forskellige dokumenter. At der gives mulighed for at benytte sig af flere forskellige former
for metoder til dataindsamlingen, er ifglge Yin en af de helt store styrker ved et casestudie.(Yin, 2003:97-
98) Dokumentstudiet bliver dog kun en lille del Ipbende i analysen, hvor det er relevant, men et studie af
denne karakter kan vaere med til at klarggre formalet med igangsaettelsen af brugertilfredsheds-
undersggelserne i de to cases. Den primaere metode til indsamling af data bliver dog som naevnt de
kvalitative interviews. Disse kvalitative interviews vil kunne give et billede af, hvordan aktgrer pa forskellige
niveauer i de to cases opfatter anvendelsen af de gennemfgrte brugertilfredshedsundersggelser. Interviews
kan vaere en afggrende kilde til at opna gode resultater i et casestudie, fordi gode respondenter kan give
vigtig og dybdegaende indsigt i en organisatorisk kontekst og de interne relationer. (Yin, 2003:91-92; Kvale,
1997:41) Interviewene giver i forhold til denne undersggelse en mulighed for at opna kendskab til og
forstaelse af den faktiske anvendelse af en brugertilfredshedsundersggelse, og denne forstaelse er stort set
umuligt at finde andre steder eller ved andre metoder. Svagheden ved at basere analysen pa kvalitative
interviews kan veere, at der kan vaere forskellige interesser hos interviewpersonerne for at fremstille
anvendelsen sa godt som muligt, men denne svaghed sgges minimeret ved at inddrage personer pa
forskellige niveauer i de to cases.

De udvalgte datakilder — dokumenter og interviewpersoner

| forhold til Gladsaxe Kommune er de udvalgte dokumenter referater fra forskellige mgder i kommunens
Psykiatri- og Handicapudvalg, hvor det er blevet diskuteret, hvilke formal der var med undersggelsen, og
hvilken anvendelse der skulle forega pa baggrund af undersggelsens resultater. | forhold til Hgjvangskolen
har der ikke vaeret nogen officielle dokumenter, men det projekt, som blev udarbejdet i forbindelse med
gennemfgrelsen af brugertilfredshedsundersggelsen pa skolen, vil blive brugt i forbindelse med at finde
frem til skolens formal med undersggelsen.

Interviewpersonerne skal sikre et bredt datagrundlag at basere analysen pa, og derfor er det centralt, at
interviewpersoner findes forskellige steder i organisationerne, sa ikke alle interviewpersoner befinder sig
pa det samme niveau. Det kan have den betydning, at der er stgrre sandsynlighed for, at
interviewpersonerne har forskellige oplevelser af anvendelse, maske fordi de har forskellige interesser i at
fremstille anvendelse pa en bestemt made, og samtidig vil det ogsa styrke metoden, fordi det
formodentligt vil vaere svaert at kontrollere alle interviewpersoner pa den made, at de skal fortzlle
bestemte ting om anvendelsen, sa derfor vil det vise sig i form af forskellige fremstillinger af anvendelsen,
hvis der blev opstillet et kunstigt positivt billede.

Derfor har jeg interviewet fire personer i Gladsaxe Kommune, hvoraf den ene arbejder i den administrative
del af kommunens psykiatri- og handicapafdeling, to af personerne er forstandere pa tilbud, hvor brugerne
er blevet spurgt, og den sidste er medarbejder pa et tilbud. Pa Hgjvangskolen har jeg interviewet en person
pa ledelsesniveauet pa skolen samt to foraeldrevalgte skolebestyrelsesmedlemmer.
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Dataindsamlingsprocessen

Indsamlingen af empiri i dette speciale blev foretaget gennem syv telefoninterview med respondenter fra
de to cases. At interviewene er foretaget telefonisk har haft den fordel, at det har vaeret muligt at
gennemfgre dataindsamlingen pa relativt kort tid, og det er vurderet, at den fysiske kontakt med
interviewpersonerne ikke har varet sa vigtig, da spgrgsmalene ikke har vaeret af kontroversiel eller fortrolig
karakter. Interviewene skete pa baggrund af fem forskellige interviewguider, der tog udgangspunkt i, hvor i
organisationen den enkelte interviewperson var placeret, og hvilket kendskab de derigennem har til
undersggelsens planlaegning, gennemfgrelse og anvendelse. Dog er stgrstedelen af spgrgsmalene ens i alle
fem interviewguider. Interviewpersonerne fik tilsendt interviewguiden samt et informerende fglgebrev
omkring specialets problemstilling inden interviewet, og dette gav mulighed for, at interviewpersonerne
kunne forberede sig pa interviewet, hvis dette fgltes ngdvendigt. Interviewene blev gennemfgrt som
semistrukturerede, fordi dette blandt andet giver mulighed for at dreje interviewet i en saerlig retning, hvis
interviewpersonen abner op for nye vinkler pa anvendelsen.

Metodiske valg og alternativer

Det kunne have veeret gnskeligt at styrke specialets konklusioner yderligere ved at inddrage i alt fire cases,
sa det kunne have veeret vist tydeligere, hvordan brugertilfredshedsundersggelser kan anvendes forskelligt
i den offentlige sektor. Dette har dog af hensyn til specialets omfang vaeret fravalgt, og derfor er der kun
valgt to cases, som derimod er maksimalt varierende, sa dette kan give et tydeligere billede af, hvordan
man anvender brugertilfredshedsundersggelser i vidt forskellige kontekster baseret pa de to parametre
brugergruppe og offentlig opmaerksomhed. Samtidig er det ogsa valgt at ggre analysen kvalitativ, og dette
har betydet, at der ikke er mulighed for inddragelse af et stort antal respondenter, og flere respondenter
kunne have haft den fordel, at analysens konklusioner maske havde veeret mere valide, fordi flere
respondenter da formodentligt ville pege pa den samme form for anvendelse, og dermed ville
identifikationen af anvendelsestypen vaere mere sikker, men til gengezeld ville der ikke have veaeret mulighed
for at spgrge dybere og mere detaljeret ind til anvendelsen, som er en af de ting, som ogsa kan veere med
til at validere en kvalitativ undersggelse.
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Kapitel 4 — Analyse

| dette kapitel analyseres de to cases i separate men sammenlignelige analyser med det formal at give et
klart og fyldestggrende billede af anvendelsen af brugertilfredshedsundersggelserne i de to cases inden
disse til sidst sammenlignes i en opsamlende komparativ analyse. Men fgrst vil den analytiske tilgang, der
danner rammerne for analysen, blive praesenteret.

Analytisk tilgang

Nu bliver det sa relevant at beskaeftige sig med, hvordan analysen sa helt konkret skal gribes an, sa den kan
hjelpe til at besvare specialets problemformulering og dermed finde frem til hvordan
brugertilfredshedsundersggelser anvendes i den offentlige sektor. For at besvare problemformuleringen
bliver det ngdvendigt at lokalisere forskellige anvendelsestyper i de to cases som fglge af en
brugertilfredshedsundersggelse. Derfor er det ngdvendigt at finde frem til en raekke sp@rgsmal, der som
helhed kan give et bredt billede af anvendelsen af brugertilfredshedsundersggelsen. Netop med dette
formal for gje har jeg valgt at tage udgangspunkt i Carol Weiss. (Weiss i Ciarlo, 1981:24-25)Hun opstiller en
raekke spgrgsmal, som hun mener, skal stilles i forhold til en proces, hvor formalet er at definere
anvendelsen, og dette stemmer jo godt overens med den problemstilling, jeg @nsker at belyse gennem min
analyse af anvendelse af en brugertilfredshedsundersggelse. Weiss’ spgrgsmal bruges som inspiration til
strukturen i analysen, men for at kunne besvare og belyse dette speciales problemstilling har det veeret
ngdvendigt at tilpasse indholdet og meningen med visse af spgrgsmalene. De spgrgsmal, som Weiss’ stiller,
skal betragtes som en overskrift for en gruppe af spgrgsmal, der, nar de stilles i forhold til en konkret
brugertilfredshedsundersggelse, giver et bredt billede af, hvordan man har anvendt
brugertilfredshedsundersggelsen, og det bliver ogsa muligt at se anvendelsestyper, der maske ikke er
anerkendt som anvendelse i organisationen. Det er szerdeles relevant at stille disse spgrgsmal for at kunne
afggre om og hvilken anvendelse, der finder sted, og spgrgsmalene danner ogsa baggrund for at der kan
skelnes mellem eventuelt forskellige anvendelsestyper og — mgnstre.

Den fgrste klynge af spgrgsmal handler om, hvad der anvendes. Her er det vigtigt at afggre, om de direkte
resultater fra undersggelsen reelt er blevet anvendt pa nogen made i organisationen. Her kan der
yderligere skelnes imellem, om undersggelsens resultater har haft direkte indflydelse pa beslutninger i
organisationen, eller om de er anvendt pa andre mader. Hvis resultaterne har dannet baggrund for en
beslutningsproces, sa er der meget, der tyder pa en instrumentel anvendelse, og det vil give et billede af en
organisation, der forholder sig meget bogstaveligt til resultaterne af brugertilfredshedsundersggelsen. Der
kan dog findes andre elementer af en brugertilfredshedsundersggelse, der kan anvendes i en organisation,
derfor er det vaesentlig at stille spgrgsmal omkring, om det er alle de direkte resultater, eller om der er
blevet udvalgt i resultaterne, sa kun nogle resultater er anvendt. Samtidig kan det ogsa veere
generaliseringer pa baggrund af undersggelsen eller koncepter og ideer brugt i undersggelsen, der
anvendes videre i organisationen. Det er vigtigt at afggre hvilke elementer fra brugertilfredsheds-
undersggelsen, der anvendes, for at kunne belyse anvendelsesmgnstrene i forskellige organisationer, og
derfor er det centralt, at der spgrges ind til dette.

Den anden gruppe af spgrgsmal drejer sig om, hvem der anvender brugertilfredshedsundersggelsen. Her er
det essentielt at finde frem til pa hvilke forskellige niveauer, anvendelsen finder sted, og hvilke forskellige
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personer der star for denne anvendelse. Det skal altsa via dette spgrgsmal afggres, om det kun er
medarbejdere internt i den enkelte institution, der anvender, eller om eksempelvis politiske
beslutningstagere eller andre institutioner indenfor organisationen har anvendt brugertilfredsheds-
undersggelsen pa den ene eller den anden made. Dette har til formal at afdeekke kredsen af anvendere, for
at finde frem til undersggelsens indflydelse pa organisationen og omverdenen.

Den tredje spgrgsmalsklynge drejer sig om, hvordan resultaterne er formidlet ud til de mulige anvendere.
Her skal det altsa identificeres, hvordan formidlingen af undersggelsen har vaeret bade internt i
organisationen og eksternt til offentligheden. Internt drejer det sig om, at medarbejderne og brugere har
kendskab til undersggelsens resultater, og at disse resultater har veeret tilgeengelige for brugere og
medarbejderne, og det kan ogsa veaere relevant at fa indsigt i, hvordan formidlingen konkret er foregaet for
at se pa, om undersggelsen har veeret formidlet godt ud, sa det har vaeret muligt at anvende denne i
organisationen. Den eksterne formidling kan vaere relevant at se pa for at kunne afggre om der eventuelt
finder politiske anvendelse af brugertilfredshedsundersggelsen sted.

Den sidste gruppe af spgrgsmal drejer sig om brugertilfredshedsundersggelsens effekter pa organisationen
pd kort og lang sigt, og hvordan det er valgt at adoptere anbefalinger og resultater. Her drejer det sig om at
fa belyst om brugertilfredshedsundersggelsen har haft en effekt pa vurderinger af og nytaenkningen
omkring arbejdsgange i organisationen, eller om der er blevet teenkt over undersggelsen, men at den ikke
har haft egentlige effekter i organisationen, fordi der har vaeret andre fokuspunkter i hverdagen. Samtidig
vil det veere relevant at fa klarhed over, hvordan og om medarbejderne har anvendt undersggelsen til at fa
et nyt perspektiv pa deres arbejde og om de eventuelt har fglt det rigtigt at andre arbejdsgange og
malsaetninger i forhold til brugertilfredshedsundersggelsens resultater. Spgrgsmalene her er relevante,
fordi det er essentielt at finde frem til de egentlige effekter, som undersggelsen har haft, for at kunne
afggre om brugergruppernes karakteristika har haft nogen betydning herfor.

Hvis alle disse ovenstaende sp@grgsmal besvares i en organisation, vil det give et fyldestggrende billede af,
hvordan anvendelsen af brugertilfredshedsundersggelserne har veeret. Dette vil betyde, at der pa baggrund
af disse spgrgsmal vil kunne identificeres eventuelt forskellige anvendelsesmgnstre, og dermed vil
analysens grundlag veere dannet.

Analysens struktur

Formalet med analysen er at finde frem til, hvordan brugertilfredshedsundersggelser anvendes i forskellige
kontekster indenfor den offentlige sektor, og derfor skal der identificeres forskellige anvendelsestyper og
anvendelsesmgnstre, sa eventuelle forskelle i anvendelsen vil traede tydeligt frem. For yderligere at fa
resultaterne fra de to cases til at traede tydeligere frem har jeg valgt at dele analysen op i to adskilte dele,
sa de to cases bliver analyseret hver for sig. Dette vil ggre, at det bliver muligt at analysere sig frem til et
klart og fuldt billede af de to cases, fgr de sa skal sammenlignes til sidst i den opsamlende komparative
analyse. Hvis de to cases skulle have vaeret analyseret sidelgbende ville der ikke vaere den samme mulighed
for et samlet billede af hver case, og den Igbende sammenligning kunne betyde, at den enkelte case ikke
kommer til sin fulde ret, fordi den hele tiden sammenlignes med den anden.

Derfor vil analysen fgrst indeholde en analyse af Case 1 — Gladsaxe Kommune og dernaest en analyse af
Case 2 — Hgjvangskolen, og til sidst vil der vaere en opsamlende komparativ analyse, hvor resultaterne af
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analysen af de to cases vil blive sammenholdt og der vil blive samlet op pa, hvordan brugertilfredsheds-
undersggelser anvendes i den offentlige sektor.

Analyse — Case 1: Gladsaxe

| analysen vil jeg forsgge at identificere de forskellige anvendelsestyper igennem en analyse af, hvordan
man har valgt at anvende en gennemfgrt brugertilfredshedsundersggelse i Gladsaxe Kommune. Jeg
opstillede ovenfor den analytiske tilgang, og analysen vil blive struktureret ud fra disse spgrgsmal, fordi
disse samlet kan give et billede af anvendelsen af brugertilfredshedsundersggelsen.

Analysen tager udgangspunkt i mgdereferater fra Gladsaxe Kommunes Psykiatri- og Handicapudvalg samt
de fire foretagne kvalitative interviews med personer fra forskellige niveauer i Psykiatri- og
Handicapafdelingen i Gladsaxe Kommune.®

Der blev opstillet to formal med brugertilfredshedsundersggelsen fra Psykiatri- og Handicapudvalgets side.
Det fgrste formal er, at brugertilfredshedsundersggelsen skal hjeelpe til at dokumentere kommunens
kvalitet og service, sa eventuelle kgberkommuner og andre interessenter kan se tilfredsheden med
Gladsaxe Kommunes tilbud. Det andet formal med undersggelsen er, at den skal hjalpe til at udpege
omrader med mulighed for forbedringer, sa undersggelsen kan bruges i arbejdet med kvalitetsudvikling i
kommunen. (Gladsaxe, PHU, maj 2008) Dette viser, at formalene umiddelbart peger i retningen af den
instrumentelle forbedring, og samtidig kan dokumentationsformalet indikere bade strategisk anvendelse
men ogsa den oplysende anvendelse, og den nedenstaende analyse af anvendelsen af
brugertilfredshedsundersggelsen i Gladsaxe Kommune skulle gerne underbygge eller afvise de tendenser,
der indikeres i formalene.”

Hvad anvendes?

At finde frem til hvilke ting fra brugertilfredshedsundersggelsen, der er blevet anvendt, er en af de ting, der
mest direkte kan hjaelpe til at identificere forskellige anvendelsestyper og dermed besvare specialets
problemformulering. Derfor vil jeg i dette afsnit analysere hvilke ting fra brugertilfredshedsundersggelsen,
der er blevet anvendt, og hvilke anvendelsestyper dette indikerer.

Identifikation af omrader

En af de ting der fgrst springer i gjnene er, at alle interviewpersoner naevner, at brugertilfredsheds-
undersggelsens resultater har veeret brugt til at identificere omrader, hvor der er mulighed for
forbedringer.

”... ndr man fdr resultatet, sa fremgdr det jo hvilke emner, hvor beboerne har varet enten utilfredse eller
har svaret ‘ved ikke’, og det er jo sd de punkter, som man tager og koncentrerer sig omkring.”
(Interviewperson D, Gladsaxe)

® Se interviewene med Interviewpersonerne A, B, C og D i sin helhed i Bilag 3 - Transskriberinger
’ Der findes yderligere analyse af planlagningsprocessen i Gladsaxe Kommune i Bilag 2 — Tillaeg til analysen
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Det vil altsa sige, at resultaterne fra brugertilfredshedsunderspgelsen direkte har vaeret anvendt til at
identificere de omrader, hvor brugerne udviste utilfredshed eller manglende kendskab, og det var sa de
omrader, man ville arbejde videre med. Nar resultaterne bruges pa denne made, sa viser det en klar
tendens i retningen af den instrumentelle forbedring, fordi man bruger resultater direkte til at leere og
forbedre i organisationen, sa de svage punkter, hvor brugerne viser mest utilfredshed eller mindst
kendskab, kan styrkes. Den samme tendens omtales af Interviewperson A: “Sd det var forskellige af
spgrgsmdlene, der mundede ud i, at det var nogle omrdader, som man kunne skabe udvikling indenfor.” A
naevner dog samtidig ogsa, at forskellige ideer fra brugere og pargrende, der kom frem bade i forbindelse
med den kvantitative og den kvalitative del af undersggelsen, blev brugt i det videre arbejde med at sikre
kvaliteten. Det samme bekraeftes pa et mgde i Psykiatri- og Handicapudvalget, hvor det nzevnes, at:
”Selvom undersg@gelsen har vist stor tilfredshed med tilbuddene, har undersggelsen dog ogsa udpeget nogle
generelle omrdder, som de enkelte tilbud skal seette fokus pd at udvikle.”(Gladsaxe, PHU, mar. 2009) Sa der
er pa flere niveauer i kommunen overensstemmelse omkring, at resultaterne direkte er blevet brugt til at
lokalisere de omrader, hvor brugerne var mindre tilfredse, og dette tyder pa en instrumentel anvendelse
med det sigte at forbedre og laere noget ude pa tilbuddene. Der kunne ogsa godt have varet et
kontrolelement implicit ved at bruge resultaterne pa denne made, men der er intet, der tyder p3, at der har
veaeret noget gnske om at kontrollere tilbuddene, fordi hverken politikere eller interviewpersoner omtaler
et gnske om at kontrollere men udelukkende at forbedre kvaliteten pa baggrund af identifikationen af
omraderne. Og i selve anvendelsen er der heller ikke noget, der tyder pa kontrol, fordi der tilsyneladende
ikke har veeret nogen former for sanktioner pa de tilboud, som klarede sig mindre godt i forhold til
tilfredsheden blandt brugerne.

Identificerede omrader

Ved at se narmere pa de omrader, som brugerne identificerede gennem deres besvarelser i
brugertilfredshedsundersggelsen, viser det sig, hvordan man bruger identifikationen af ‘problemfyldte’
omrader til noget, altsd hvordan man veelger at handle pa baggrund af brugertilfredshedsundersggelsens
resultater.

Tre af interviewpersonerne naevner, at brugernes manglende kendskab til deres psedagogiske plan var en af
de ting, der stod helt klart efter gennemfgrelsen af brugertilfredshedsundersggelsen. Mange af brugerne
kendte ikke til, at de havde en paedagogisk plan, eller hvilket indhold denne havde. Dette blev identificeret
ved, at mange af brugerne til spgrgsmalene vedrgrende den paedagogiske plan svarede ‘ved ikke’.
Interviewperson C fortzller, at arbejdet med at synligggre de paedagogiske planer eksempelvis betgd, at
planen blev lagt ud pa den enkelte beboers vaerelse, sa de blev helt konkret tilgaengelige for beboerne, og
samtidig diskuteres planen ogsa Igbende med beboerne. Samtidig naevnes det ogsa pa et mgde i Psykiatri-
og Handicapudvalget, at fordi de fleste brugere ikke er klar over, at de har en paedagogisk plan, sa er der
iveerksat et nyt koncept til paedagogiske planer, s3 de er tilpasset og udformet til de forskellige
brugergrupper, og samtidig skal tilouddene opprioritere arbejdet med den paedagogiske plan, sd den
enkelte bruger i hgjere grad inddrages i beslutninger vedrgrende den enkeltes liv.(Gladsaxe, PHU, mar.
2009) Man anvender altsa et resultat omkring manglende kendskab til paedagogiske planer som et skub i
retningen af, at brugerne har krav pa at kende deres handleplaner. Denne anvendelse af de direkte
resultater fra brugertilfredshedsundersggelsen peger i retningen af den instrumentelle forbedring i den
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form, at der Ipbende forsgges at foretages forbedringer pa dette omrade, sa brugerne i sidste ende far en
stgrre forstaelse for deres padagogiske plan.

Et andet omrade, som flere interviewpersoner ogsa navner som veerende lokaliseret ud fra relativt mindre
tilfredshed med dette omrade, er i forhold til brugernes indflydelse pa ture og mad. Interviewperson A
naevner, at brugerne ikke mente, at de havde nok indflydelse pa de ture, de var pa, og den mad, man far at
spise pa tilbuddene. Interviewperson C naevner, at brugernes indflydelse pd mad og ture nu er opprioriteret
pa den made, at det er blevet en fast del af beboermgderne, at der skal spgrges ind til brugernes gnsker i
de retninger, og samtidig har beboernes gnske om indflydelse pa maden ogsa givet et stgrre fokus pa kost
og sundhed som helhed, sa Interviewperson C mener, at undersggelsen helt direkte har betydet
forbedringer og andringer i praksis. Denne anvendelse viser derfor igen i retningen af forbedringer, fordi
det er taget til efterretning pa tilouddene, at brugerne var mindre tilfredse med deres indflydelse pa dette
omrade, og dette ¢@nskede man at andre, og det er dermed et direkte resultat af
brugertilfredshedsundersggelsen, at det nu er et fast punkt til beboermgderne, at der spgrges ind til
brugernes gnsker.

Der omtales ogsa en anden andringer i forhold til beboermgdernes indhold, hvor det drejer sig om, at
brugerne udtrykte en vis utilfredshed med informationsniveauet.

”.. sddan som jeg mener, sa har det pG en eller anden made sat sine aftryk i forhold til mdden, hvorpd vi
afholder beboermgder i hvert fald. Der har vi pd en eller anden madde faet noget mere fokus pd {...)
informationsniveauet, vi har mdske nok hgjnet informationsniveauet (...), hvor fgrhen der var ligesom
mange flere ting som ligesom ’ja nd, det tager personalet sig af besluttede personalet, og det er jo ikke,
fordi viljen ikke er der til at informere, men du ved mange ting gdr staerkt, (...) men der er vi altsa blevet
bedre til at tage udgangspunkt i, (...) at det er vigtigt, at vi ligesom fdr videregivet de der informationer, som
selvfalgelig drejer sig om beboernes liv og hverdag og beslutninger taget for dem og omkring dem...”
(Interviewperson B)

Dette viser, at der ikke blot er sket forbedringer i forhold til, at brugerne nu far flere informationer pa
beboermgderne, der ogsa er sket en holdningsaendring i forhold til, at det nu i hgjere grad tages alvorligt,
at brugerne har krav pa at kende til alle de informationer, der er relevante for dem, og pa den made har
brugerne ogsa i hgjere grad mulighed for indflydelse pa forskellige omrader af deres tilvaerelse, som det
eksempelvis ses i forhold til ture og mad ovenfor. Et andet sted, hvor der ogsa er sket bade en forbedring
og en holdningsaendring, er i forhold til personalets made at tiltale brugerne:

"Altsa der var et af vores tilbud, som havde en meget lav score pd et spgrgsmdal, der hedder: ‘taler
paedagogerne paent til dig, lytter de til hvad du siger?’ (...), det bet@d i hvert fald, at paedagogerne sammen
med deres ledere og forstandere ligesom siger, ‘jamen, hvordan er det nu, vi ggr, ndr vi taler til dem?’ Har vi
en tendens til at ikke tale til den enkelte bruger, men tale sadan forbi dem, altsa tale med den paedagog der
star ved siden af i stedet for at tale direkte, eller taler til de pdrgrende i stedet for at tale direkte, hvordan
gor vi det her, og sadan blive opmaerksom pa nogle ting og sige, at det skal vi altsG huske at ggre ting pd
den madde i stedet for.” (Interviewperson A)

| dette tilfaelde har resultaterne ogsa direkte sat nogle tanker i gang i personalegruppen, fordi der nu blev
gjort opmaerksom pa, at brugerne ikke altid fgler sig lyttet til, og dette har sa medfgrt den direkte andring i
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adfzerden, at medarbejderne i hvert fald er mere opmaerksomme pa, hvordan deres kontakt til brugerne
foregar, og at det er vigtigt at tale direkte med den enkelte bruger. Sa her har resultaterne igen medfgrt en
direkte forbedring pa tilbuddene, fordi adfaerden er zendret til det bedre i kontakten mellem medarbejdere
og brugere.

Hvem anvender?

| forhold til spgrgsmalet omkring, hvem der anvender en brugertilfredshedsundersggelse, kan det ogsa
veere med til at give et bredt billede af den generelle anvendelse i en organisation, fordi det kan vise
forskellige tendenser pa forskellige anvendelsestyper og anvendelsesmgnstre, hvis en brugertilfredsheds-
undersggelse eksempelvis kun anvendes pa politisk plan eller kun pa frontmedarbejderplan. | tilfeeldet med
Gladsaxe Kommune synes der dog at vise sig en konsensus om, at brugertilfredshedsundersggelsen har
vaeret anvendt af flere forskellige niveauer af medarbejdere i kommunen, men at der pa disse niveauer har
veeret forskellige former for anvendelse af undersggelsen.

Det er ganske sveert at komme frem til et klart billede af politikernes anvendelse af brugertilfredsheds-
undersggelsen efter brugertilfredshedsundersggelsens gennemfgrsel. Der er flere af interviewpersonerne,
der naturligt nok ikke har indsigt i, hvordan politikerne har anvendt brugertilfredshedsundersggelsen, fordi
de simpelthen ikke har nogen videre kontakt til dette plan i kommunen. Dog navner to af interview-
personerne, at politikerne har brugt undersggelsen til at tydeligggre, at der er en stor tilfredshed med
kommunens tilbud, og dette naevnes ogsa som et af formalene med brugertilfredshedsundersggelsen, at
den skal kunne bruges til at sikre en fortsat hgj efterspgrgsel efter kommunens tilbud.(Gladsaxe, PHU, maj
2008). Dette kan vise en tendens til, at politikernes anvendelse har vaeret primeert i markedsfgrings-
henseende, og dette peger dermed i retningen af en vis strategisk anvendelse, fordi det naevnes i Psykiatri-
og Handicapudvalget, at det skal dokumenteres, at der er hgj tilfredshed med kommunens tilbud, og at
dette sa skal bruges til at legitimere og styrke et allerede eksisterende synspunkt om hgj tilfredshed.
Samtidig er der fra politisk side, jf. Psykiatri- og Handicapudvalget, ogsa et gnske om at anvende
brugertilfredshedsundersggelsen i forhold til kvalitetsudvikling og kvalitetssikring pa tilbuddene, da dette
fremgar som et af formalene med undersggelsen. (Gladsaxe, PHU, maj 2008) Og efter undersggelsen var
gennemfgrt, blev der da ogsa pa politisk plan vedtaget en strategi for kvalitetsudviklingen pa baggrund af
brugertilfredshedsundersggelsen. (Gladsaxe, PHU, mar. 2009) Men der er ikke umiddelbart nogle af
interviewpersonerne, der naevner, at det er politikerne, der gnsker at forbedre internt i kommunens tilbud,
sa det kan vaere vanskeligt helt at sige, at politikerne ogsa har anvendt brugertilfredshedsundersggelsens i
forhold til et forbedringssigte, selvom dette er et af de officielle formadl med undersggelsens
gennemfgrelse.

Pa administrationsniveauet i forvaltningen har brugertilfredshedsundersggelsen vaeret anvendt pa den
made, at den har skullet bruges som redskab til at udvikle kvaliteten. Det var et resultatkrav for 2009 i
Gladsaxe Kommune, at forvaltningen pa baggrund af brugerundersggelsen skulle udarbejde en strategi,
hvori det fremgik, hvilke omrader der skulle vaere fokus pa i det fremtidige arbejde, og denne udarbejdede
strategi skulle sa fremlaegges for politikerne i Psykiatri- og Handicapudvalget. (Gladsaxe, PHU, nov.2008)
Det samme bliver bekraeftet af interviewperson A, at man pa administrationsniveau har brugt
brugertilfredshedsundersggelsen til at udvikle kvaliteten. Pa den made viser det, at administrationen har en
anvendelse i form af forbedring og udvikling i sigte, fordi det tages alvorligt, at der skal udvikles disse
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strategier, som maske pa lengere sigt ogsa kan medfgre konstitutive virkninger i kommunen, fordi
strategierne kan pavirke hele opfattelsen af arbejdet med eksempelvis paedagogiske planer. Og
strategiplanen fra det administrative niveau navnes ogsa af flere andre interviewpersoner som veerende et
redskab til kvalitetsudvikling og forbedringer.

Brugertilfredshedsundersggelsen har ogsa vaeret brugt pa ledelsesniveauet pa de enkelte tilbud til at kunne
fortaelle brugere og pargrende om resultaterne og som pegepind for, hvor tilbuddet kan forbedre sig. Der
er lavet handleplaner for det enkelte tilbud omkring, hvordan der skal arbejdes videre med de omrader,
som undersggelsen papegede. Og nar resultaterne af lederne er omformuleret til handleplaner, sa bliver
det helt tydeligt for frontmedarbejderne, hvad der skal arbejdes med, og pa den made har undersggelsen:

”... vaeret fremragende som et arbejdsredskab, hvor man kan se, at der er altsG nogle ting, som vi skal gare
0s mere umage med, hvor beboerne simpelthen ikke forstar, hvad der sker i dagligdagen.” (Interviewperson
D)

Frontmedarbejderne pa tilouddene har dermed brugt undersggelsen og dens resultater som et
arbejdsredskab i dagligdagen til at identificere, hvor de kan forbedre sig i arbejdet med brugerne. Det er i
hvert fald tydeligt, at undersggelsens resultater er blevet taget meget alvorligt ude pa de enkelte tilbud, og
det har ifglge Interviewperson B vaeret en del af en udviklingsproces pa tilbuddet, hvor der kom nogle
bestemte ting i fokus, og det har ogsa bidraget til en vis holdningsaendring i personalegruppen i forhold til
at fa mere fokus pa, at tilbuddet er beboernes hjem og ikke primaert en arbejdsplads. Og igen har
resultaterne direkte betydet forbedringer pa de enkelte tilbud, fordi medarbejderne er blevet mere
opmaerksomme pa visse ting i det daglige arbejde med brugerne, og det har ogsa mere indirekte resulteret
i holdningseendringer i personalegruppen, og det hele giver mulighed for konstitutive virkninger pa laengere
sigt, fordi hele opfattelsen af arbejdet pa tilbuddene tilsyneladende er blevet pavirket.

Sa det viser alts3, at alle niveauer i kommunen har anvendt brugertilfredshedsundersggelsen pa den ene
eller den anden made. Der er noget, der tyder pa, at det politiske niveau har haft et markedsfgrings-
perspektiv, som hgrer ind under den strategiske anvendelse, samtidig kan det dog ogsa ses, at der pa
forskellige mgder i Psykiatri- og Handicapudvalget har vaeret talt om resultaterne af undersggelsen, og
hvilken strategi der arbejdes ud fra pa baggrund af undersggelsens resultater. Denne opmaerksomhed og
opfglgning pa undersggelsen viser, at det politiske niveau i kommunen har en intention om, at
brugertilfredshedsundersggelsen skal bruges til noget internt i kommunen og pa de enkelte tilbud. Og dette
gnske afspejles ogsa i den made, brugertilfredshedsundersggelsen er blevet anvendt af de andre niveauer i
kommunen. Pa det administrative niveau bliver undersggelsen betragtet som et redskab til at udvikle
kvaliteten og udforme strategier for det fremtidige arbejde pa baggrund af. Og frontmedarbejderne har
ogsa taget undersggelsens resultater til efterretning i forhold til at forbedre visse ting i det daglige arbejde
med brugerne, lyder det samstemmende fra alle interviewpersoner.

Formidlingen

Formidlingen af resultaterne er ogsa en vasentlig kilde til bade at indikere, hvordan
brugertilfredshedsundersggelsen direkte anvendes, men ogsa til at fortelle noget om i hvilken retning man
primaert har taenkt sig, at anvendelsen skal forega.
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Der har veeret relativt meget presseomtale og stor offentlig opmarksomhed omkring denne undersggelse,
men dette skyldes primaert ifglge Interviewperson C, at Gladsaxe Kommune var en af foregangs-
kommunerne i forhold til at arbejde med brugerundersggelser med denne type brugere i centrum. Egentlig
har der fra kommunens egen side i fgrste omgang kun sket en orientering af offentligheden via en
pressemeddelelse, og samtidig er underspgelsen tilgeengelig for alle pa kommunens hjemmeside, men
dette har sa abenbart medfgrt en stor offentlig interesse, og derfor har der blandt andet vaeret et indslag i
Tv-avisen omkring kommunens brugertilfredshedsundersggelse, og flere fra kommunens administration
har vaeret ude at holde foredrag andre steder omkring undersggelsen.

Politikerne blev orienteret om undersggelsens resultater pa et mgde i Psykiatri- og Handicapudvalget i
november 2008, hvor der samtidig blev prasenteret, hvordan man ville arbejde videre pa baggrund af
undersggelsens resultater.

Samtidig med formidling af undersggelsen til offentligheden og politikerne har der dog ogsa veeret stort
fokus pa at formidle undersggelsens resultater ogsa internt i kommunen og ud til tilouddene.

”... til bestyrelsen, medarbejdere og alle pargrende i gvrigt, der bliver undersggelsen simpelthen sendt ud.
Den bliver sendt ud, og sa laver vi jo en handleplan med nogle fokusomrdader, og den handleplan sender vi
ogsa ud til alle parterne. Og farst og fremmest sa far beboerne selvfalgelig resultatet pd beboermgderne,
hvor vi sa snakker om(...), hvilke fokusomrdader der bliver det kommende ar.” (Interviewperson D)

Sa alle medarbejdere og pargrende blev undersggelsen sendt ud, sa alle havde mulighed for at laese
undersggelsen. Men ifglge Interviewperson B er undersggelsen ikke blevet laest som sadan i medarbejder-
gruppen, undersggelsens resultater har veeret diskuteret pa et personalemgde, hvor de vigtigste resultater
blev trukket frem, sa personalet er pa den made blevet orienteret om undersggelsens resultater, men det
har veeret afdelingslederen og ikke medarbejderne selv, der har laest undersggelsen og har fundet frem til,
hvad der bgr veere mere fokus pa i forhold til det enkelte tilbud. Derfor er det heller ikke som sadan
medarbejderne, der har formidlet undersggelsens resultater videre til brugerne. Brugerne blev orienteret
om undersggelsens resultater pa et mgde, hvor en repraesentant for forvaltningens udviklingsafdeling ogsa
var med. Der er dog lidt delte meninger om kvaliteten af den form for formidling til brugerne, fordi der
maske manglede en forstaelse for, hvad det var for en type brugere, resultaterne skulle formidles til. Sa
resultaterne blev formidlet ved hjzelp af lagkagediagrammer og lignende, og dette betragtes som et helt
forkert niveau af formidling. Men selvom dette var tilfeldet pa i hvert fald et enkelt tilbud, sa blev der pa
andre af kommunens tilbud afholdt beboermgder i det enkelte hus senere, hvor brugerne sa havde
mulighed for at spgrge ind og komme med kommentarer til resultaterne, inden disse blev sammenfattet i
handleplaner for det enkelte tilbud.

Trods lidt vanskeligheder i forhold til den rette formidling af resultaterne til den specifikke brugergruppe, sa
viser formidlingen alligevel, at der har veeret stort fokus pa, at alle hele vejen ned i organisationen har
skullet kende til resultaterne, men der har maske varet et mindre fokus pa at fa brugerne til at forsta
resultaterne. Dette kan der vaere forskellige arsager til, men den primaere anvendelse af brugertilfredsheds-
undersggelsens resultater ligger hos medarbejdere og ledere pa tilbuddene, formentlig fordi det er her, at
den egentlige forbedring af brugernes forhold sker. Dette giver en indikation p3, at anvendelsen primaert
skal ske internt i organisationen, og da der har veeret meget fokus pa at lederne skulle udpege
fokusomrader og formidle disse videre til medarbejdere og brugere, sa viser det en tendens til, at det er
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den instrumentelle forbedring med udgangspunkt i lederniveauet pa det enkelte tilbud, der er central i
formidlingsfasen.

Effekter pa organisationen

| dette afsnit vil fokus vaere pa, hvilke effekter brugertilfredshedsundersggelsen mere overordnet har haft
pa de enkelte tilbud og medarbejderne. Dette vil bidrage til hele billedet af brugertilfredsheds-
undersggelsens anvendelse, fordi de overordnede effekter ogsa kan betragtes som anvendelsestyper.

”..den stgrste (red. effekt) er nok, at man bliver mere bevidst, altsd en stgrre bevidsthed i hverdagen pd, at
man skal hele tiden prgve at fG beboerne med i de ting, der foregdr,(...) en stgrre bevidsthed omkring, at
man skal hele tiden arbejde hen imod at inddrage beboerne, og det kan man jo godt glemme lidt i en travl
hverdag, hvor mange ting foregadr pd rutine, men sa er sGdan en undersggelse her med til lige at hanke lidt
op i det hele.” (Interviewperson D)

Sa det betyder altsa, at brugertilfredshedsundersggelsen ikke bare, som det har vist sig i ovenstaende
analyse, har vaeret med til at udpege specifikke omrader, hvor der kan forbedres, men tilsyneladende har
selve undersggelsens gennemfgrelse ogsa haft en effekt mere overordnet pa, hvordan brugerne inddrages
og har medbestemmelse pa tilbuddene. Dette er en tendens, der helt klart peger i retningen af den
konceptuelle anvendelse, fordi der lige bliver ‘hanket lidt op i’ hele opfattelsen af brugernes evner og
muligheder for indflydelse, og dette kan pa sigt ogsa betyde konstitutive virkninger, hvor rammerne for
arbejdet maske formes anderledes som en ubevidst konsekvens af brugertilfredshedsundersggelsen. Den
samme tendens viser sig i forhold til udviklingen i medarbejdergruppen som fglge af brugertilfredsheds-
undersggelsen:

”... den undersggelse, der foregik i 2008, den iverksatte en debat i medarbejdergruppen, det man skal
huske pd, det er, at mange paedagoger (...) de er uddannet i en anden tid, hvor at man kan sige, at der var
mere fokus pd omsorg og pleje, og der var mdske knapt sG meget fokus pd selvbestemmelse og sddan
noget, (...) tidligere var det mdske sddan, at man havde det udgangspunkt, lidt groft sGdan karikeret, at de
her (red. beboerne), de kan ikke noget, derfor sa skal vi tage hand om dem, og det de sG kan, det er en
bonus. Hvor at udgangspunktet nu sd er, at de kan alt, og det de sa ikke kan, det ma vi sa stgtte og hjeelpe
dem med. SG pd den mdde kan man sige, at der er sket et paradigmeskifte i den opfattelse, man har af de
her borgere.” (Interviewperson C)

Sa det har veeret en lang proces for medarbejderne at skulle vaenne sig til at taenke anderledes, og samtidig
har det faktisk ogsa veeret en stor omvaltning for mange af brugerne, fordi de ogsa har veaeret vant til at
beslutningerne blev truffet for dem, og nu skulle de sa pludselig til at tage stilling til tingene selv, mener
Interviewperson C. Pa den made bliver det klart, at brugertilfredshedsundersggelsen og det efterfglgende
stgrre fokus pa brugerinddragelse og brugernes medbestemmelse har haft en stor betydning for hele
opfattelsen af feltet omkring voksne med szerlige behov i kommunen. Derfor kan man i sardeleshed tale
om bade konceptuel anvendelse og konstitutive virkninger pa den made, at der er bade er effekter i forhold
til hele opfattelsen af hele referencerammen for, hvordan brugerne skal have mulighed for
medbestemmelse og indflydelse pa deres eget liv pa et tilbud og samtidig er der ogsa pa leengere sigt sket
en udvikling internt i medarbejdergruppen som fglge af brugertilfredshedsundersggelsen.
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Analyse — Case 2: Hgjvangskolen

Denne analyse har til formal at finde frem til, hvordan man har valgt at anvende den gennemfgrte
brugertilfredshedsundersggelse pa Hgjvangskolen, og hvilke anvendelsestyper der derigennem kan
identificeres. Analysen er i lighed med den foregaende analyse af anvendelsen i Gladsaxe Kommune
struktureret ud fra Weiss’ spgrgsmal, og analysen tager udgangspunkt i de tre kvalitative interview med
repraesentanter fra Hgjvangskolen.?

Det fremgar af de kvalitative interviews og studenterprojektet, der blev udarbejdet i forbindelse med
tilrettelaeggelsen af brugertilfredshedsundersggelsen, at der er tre formal med undersggelsen pa
Hgjvangskolen. Det fgrste formal var, at man gnskede at kende foraeldrenes tilfredshed med skolen og dens
arbejde, derudover var det andet formal at lave forbedringer pa skolen i henhold til forzaeldrenes
tilkendegivne prioriteringer i undersggelsen, og til sidst var der et tredje formal omkring, at man gnskede at
profilere skolen i lokalomradet.(Rise Andersen m.fl., 2008) Disse tre formal viser indikationer i retningen af
den oplysende anvendelse samt den instrumentelle forbedring, og profileringen af skolen kan indikere
bade den strategiske eller symbolske anvendelse, men den nedenstdende analyse vil give et billede af, om
skolen har anvendt undersggelsen i overensstemmelse med formalene eller har valgt at ggre det
anderledes.’

Hvad anvendes?

At se pa hvilke ting fra brugertilfredshedsundersggelsen, der er blevet anvendt, og hvordan disse anvendes,
er en af de helt centrale ting for at kunne identificere den faktiske anvendelse af brugertilfredsheds-
undersggelsen pa Hgjvangskolen.

Helt overordnet tilkendegiver alle interviewpersoner, at de har veeret rigtig glade for resultaterne fra
brugertilfredshedsundersggelsen, og at det blev opfattet som en positiv tilkendegivelse fra foreeldrenes
side om, at skolen gjorde det godt, og at tingene gik i den rigtige retning. Men nar der sa spgrges mere
konkret ind til, hvilke ting fra brugertilfredshedsundersggelsen der er blevet anvendt, bliver svarene mere
tevende:

”.. sd er jeg jo mere svar skyldig, fordi det er jo ikke sGdan, at vi har sagt, nu bruger vi lige det, nu bruger vi
lige det konkret, det ma man sige, vi har brugt den mere som en slags mere generel, hvad skal man sige, ja,
at det ser okay ud”(Interviewperson E)

Det vil altsa sige, at der ikke er anvendt konkrete resultater fra brugertilfredshedsundersggelsen til noget,
man har mere anvendt undersggelsen til at forsikre hinanden om, at foreeldrene er godt tilfredse med
skolen, og at man er pa rette vej. Nar man anvender en undersggelse pa denne made, viser det en tendens
i retningen af den oplysende og konceptuelle anvendelsestype, fordi brugertilfredshedsundersggelsen blot
er teenkt til at skabe ny viden omkring skolen pa den made, at den er brugt til at skabe ny viden om
foraeldrenes tilfredshed med skolen, men at der samtidig ikke er truffet beslutninger eller handlet direkte

® Se interviewene med Interviewpersonerne E, F og G i sin helhed i Bilag 3 - Transskriberinger
° Der findes yderligere analyse af planlaegningsprocessen pa Hgjvangskolen i Bilag 2 — Tilleg til analysen
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pa baggrund af den. Men samtidig kan det ogsa give indikationer pa, at den symbolske anvendelsestype
ogsa er til stede, fordi undersggelsen ikke har betydet nogen reelle @ndringer pa skolen, men at det i
stedet maske kan veaere blevet brugt til at legitimere skolens arbejde overfor foraldrene, fordi man
signalerer en aben organisation ved at gennemfgre en sadan undersggelse, og dette kan jo sa eventuelt
ogsa veere forbundet med formalet omkring profilering, som blev naevnt i foregaende afsnit. Men det er
saerdeles vanskeligt at afggre, om der har fundet en symbolsk anvendelse sted, fordi det alligevel virker
som om skolebestyrelsen og ledelsen har fglt, at de har kunnet bruge brugertilfredshedsundersggelsen til
noget pa skolen.

Interviewperson G uddyber skolebestyrelsens modtagelse af brugertilfredshedsundersggelsen pa denne
made:

"Der var selvfglgelig nogle ting, vi var glade ved, og der var selvfglgelig nogle ting, vi var mindre glade ved,
men det generelle indtryk fra os, det var egentlig, at vi var ganske glade for det resultat, der kom. Der var
nogle punkter med hensyn til synlighed af skolebestyrelsen og synlighed af ledelsen, og der var nogle ting
omkring skole-hjem-samarbejde og sadan noget.”(Interviewperson G)

Dette viser, at selvom skolebestyrelsen generelt var glad for brugertilfredshedsundersggelsens resultater,
som var der alligevel nogle ting, som maske kraevede en ekstra diskussion i forhold til, hvordan man kunne
sikre en endnu hgjere tilfredshed. Men det siges dog af alle interviewpersoner, at undersggelsens
resultater ikke som sadan blev anvendt til at identificere problemomrader, men interviewperson E mener
dog, at hvis der havde vist sig problemer i stgrre omfang, end det var tilfeeldet, sa var der nok blevet gjort
mere for at forbedre disse omrader. Dette betyder dog stadig, at der ikke blev gjort noget ved de
problemer, der blev papeget. Men dog navnes det alligevel af en enkelt interviewperson, at der blev
foretaget en enkelt konkret beslutning pa baggrund af brugertilfredshedsundersggelsen, og det var i
forhold til at styrke skole-hjem-samarbejdet. Derudover har undersggelsen mere vaeret anvendt som
diskussionsoplaeg, som Interviewperson F kalder det, hvor man har diskuteret resultaterne pa flere
skolebestyrelsesmgder, og dette har fgrt til nogle mere generelle diskussioner pa skolen, som sa i sidste
ende i visse tilfaelde har sat nogle initiativer i gang, men undersggelsen har ikke som sadan vaeret brugt til
konkrete beslutninger og initiativer. Men selvom undersggelsens resultater ikke direkte er blevet brugt til
konkrete initiativer, sa er der maske visse ting, der har plantet sig i baghovedet pa skolen og bestyrelsen, og
samtidig har det givet en tryghed i forhold til at vide, at foreeldrene generelt bakker op om skolen og synes,
at der bliver gjort et godt stykke arbejde.

"”.. jeg synes, at der har veaeret en eller anden, (...), en tryghed ved at have den, en slags tryghed, sikkerhed,
der siger, at det er ikke helt tosset, det vi gar, og det skal selvfglgelig kombineres med nogle andre signaler,
som ogsa gar i den retning,(...), sG pG den made har den givet en slags tryghed, synes jeg nok, ved at man
ligesom ved, at skolen har et godt omdgmme ude i lokalbefolkningen og blandt foreeldrene...”
(Interviewperson E)

Og dette er nok kernen i skoleledelsens og skolebestyrelsens anvendelse af brugertilfredsheds-
undersggelsen, den har primaert veeret anvendt som en forsikring om, at forazldrene er tilfredse med
skolen. Samtidig er det dog ogsa nsevnt ovenfor, at undersggelsen har veeret anvendt som
diskussionsoplaeg og nok ligger lidt i baghovedet, nar der er sat forskellige diskussioner og initiativer i gang
pa skolen. Dette giver en indikation i retningen af, at der primeert har vaeret tale om den oplysende

41/99



Speciale, Politik og Administration, Aalborg Universitet, Sommer 2010

anvendelse, hvor skolen har faet oplysninger om foraeldrenes tilfredshed med skolen og har faet en mindre
pejling om, hvor der eventuelt relativt set er mindre tilfredshed. Samtidig har undersggelsen ogsa indirekte
veeret arsag til nogle diskussioner i skolebestyrelsen, som har medfgrt andre initiativer, giver interview-
personerne udtryk for. Dermed kan undersggelsen have en vis indflydelse pa skolens arbejde, fordi den har
sat nogle initiativer i gang, og den har i hvert fald veeret med til at give forsikring om, at forzldrene er
tilfredse, og det har givet bestyrelsen et rygstgd til at fortsaette med arbejdet.

Indsatsomrader

Men selvom alle interviewpersonerne ovenfor faktisk er enige om, at brugertilfredshedsundersggelsen som
sadan ikke har dannet direkte baggrund for konkrete beslutninger eller tiltag pa Hgjvangskolen, sa navner
de alle alligevel flere omrader, hvor der tilsyneladende er sat nye initiativer i gang, eller hvor der i hvert fald
er sat en debat i gang som fglge af brugertilfredshedsundersggelsen, og denne debat har sa maske i sidste
ende medfgrt nogle sendringer pa forskellige omrader af skolens virke.

Et af de punkter, hvor der relativt set var mindst tilfredshed eller stgrst manglende viden omkring, var
skoleledelsens og skolebestyrelsens synlighed. Det blev diskuteret pa flere mgder i bestyrelsen, hvordan
man kunne forbedre skolebestyrelsens synlighed, og en af maderne var, at klassekontakten skulle styrkes
endnu mere, sa foraeldrene far en stgrre bevidsthed om skolebestyrelsens arbejde. Sa her er maske mere
tale om anvendelse i forhold til yderligere forbedringer om et allerede eksisterende samarbejde mellem
forzeldrene i de forskellige klasser og skolebestyrelsen, men Interviewperson G mener, at der var rigtig fine
hensigtserkleeringer i forhold til at ggre skolebestyrelsen mere aktiv og synlig for de enkelte forzeldre i
klasserne, men der spores dog tvivl omkring, om disse hensigtserkleeringer sa reelt har fgrt en gget
synlighed af skolebestyrelsen blandt foraeldrene med sig. Men brugertilfredshedsundersggelsen har maske
alligevel bidraget til synligheden pa en mere indirekte made:

”...at man ogsad prgver at holde hinanden op pd, at man skal ggre noget ud af det, og at ogsd ledelsen siger
til klasseleererne, at ‘husk at vedkommende (red. den foraeldrevalgte skolebestyrelseskontaktperson) skal
inviteres med til foreeldremgder’ og sGdan nogle ting.” (Interviewperson G)

Sa selvom der er lidt tvivl omkring, om brugertilfredshedsundersggelsens resultater har fgrt til direkte
forbedringer og konkrete tiltag i forhold til skolebestyrelsens synlighed, sa har den maske alligevel pavirket
holdningen lidt i retningen af, at bestyrelsen og ledelsen maske er lidt mere opmarksomme pa og tager det
mere alvorligt, at foraeldrene skal kende til skolebestyrelsens medlemmer og deres arbejde. Den samme
tendens naevnes lidt af Interviewperson E, som siger, at ledelsen siden undersggelsen er blevet mere
udadvendt og synlig end tidligere, men at dette ikke umiddelbart vurderes som et resultat af
brugertilfredshedsundersggelsen, men samtidig afvises det ikke, at undersggelsens resultater pa et mere
ubevidst plan kan have en effekt i forhold til bevidstheden omkring ledelsens synlighed. Denne anvendelse
af brugertilfredshedsundersggelsens resultater viser en tendens i retningen af konstitutive virkninger, hvor
undersggelsens resultater over tid pa et ubevidst plan nok har pavirket ledelsen til mere synlighed, og der
ma siges at vaere en mere direkte anvendelse af resultaterne til forbedringer, nu hvor man holder hinanden
mere op p3, at synligheden skal veere bedre.

Et andet omrade, hvor brugertilfredshedsundersggelsens resultater maske mere direkte har veeret brugt, er
i forhold til skole-hjem-samarbejdet. Der var generelt set en hgj grad af tilfredsheds med skole-hjem-
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samarbejdet, men der viste sig ogsa en tendens i visse klasser til, at foraldrene fglte, at de manglende
informationer fra skolen. Skolebestyrelsen gnskede at arbejde med dette for at fa samme hgje
informationsniveau i alle klasser, og pa den made gav undersggelsen bestyrelsen et skub fremad i forhold
til at komme i gang med arbejdet med at effektivisere skole-hjem-samarbejdet og starte med at bruge
Foraeldrelntra, som er et intranet, hvor leerere og foraldre pa nettet kan skrive sammen i et lukket forum.
Sa her har skolebestyrelsen dbenbart alligevel direkte brugt brugertilfredshedsundersggelsens resultater til
at identificere et omrade, hvor der maske ikke var stor utilfredshed, men hvor der var store forskelle
klasserne imellem. Dette viser en form for instrumentel anvendelse af brugertilfredshedsundersggelsens
resultater, hvor resultaterne direkte bruges til maske ikke sa meget at traeffe beslutninger pa baggrund af,
men maske mere at der er skabt forbedringer i skole-hjem-samarbejdet pa baggrund af forzldrenes
besvarelser.

| brugertilfredshedsundersggelsen var der ogsa nogle foraldre, der gav udtryk for, at deres bgrn ikke
trivedes pa skolen og havde det sveert i deres klasser, og det fgrte til en diskussion i skolebestyrelsen:

“Der var ogsd noget omkring mobning, hvor der var nogle foraeldre, der meldte tilbage, at de synes, at deres
bgrn havde det sveert i klassen, og der var vi inde og snakke om vores mobbepolitik, om den skulle revideres,
om vi gjorde det godt nok, og jeg vil sige, at skolen har taget en drejning i de dr, hvor jeg har vaeret med,
fordi man har tilmeldt sig et projekt, der hedder Positiv Adfeerd Laering og Samspil, (...), sG der er simpelthen
indfart nogle regler for, hvordan vi kommunikerer med hinanden pd skolen, (...) s pG mobbesiden, der har
vi veeret en hel del igennem efterfalgende.” (Interviewperson F)

Igen er der en tendens til, at brugertilfredshedsundersggelsens resultater er blevet anvendt pa den made,
at den har sat gang i en diskussion om mobbepolitikken, og dette har sa indirekte fgrt til en stgrre udvikling
pa skolen, hvor der er kommet mere fokus pa mobning og hele omgangstonen med hinanden. Dette peger i
retningen af, som Interviewperson F ogsa selv siger, at brugertilfredshedsundersggelsen er blevet anvendt
som et diskussionsoplaeg mere, end det er blevet anvendt som direkte baggrund for beslutninger, og det
peger jo vek fra den instrumentelle anvendelse, hvor resultaterne bruges direkte, og viser tendenser mere
i retningen af den konceptuelle anvendelse, hvor der er opnaet en ny viden omkring et felt pa baggrund af
brugertilfredshedsundersggelse, og disse oplysninger indarbejdes gradvist i referencerammen omkring
mobbepolitikken pa skolen, at det maske er ngdvendigt at andre noget i mobbepolitikken, fordi der var
foreeldre, der naevnte, at deres bgrn ikke havde det godt pa skolen.

Og selvom det maske ikke direkte kan siges, at brugertilfredshedsundersggelsen har betydet forbedringer
pa Hgjvangskolen, sa har det betydet, at skolebestyrelsen har overvejet nogle ting en ekstra gang.

"Det har i hvert fald sat nogle andre ting i gang, og (...) vi blev ngdt til ligesom at forholde os til det.(...)”
(Interviewperson F)

Hvem anvender?

Det kan veere lidt vanskeligt at sige noget direkte om, hvem der har anvendt brugertilfredsheds-
undersggelsen, nar den kun i fa tilfaelde er blevet anvendt direkte, som det kunne ses i ovenstaende
kapitel.
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Skolens ledelse og skolebestyrelsen har anvendt brugertilfredshedsundersggelsen pd mader, der er meget
lig hinanden. Skolebestyrelsen har omtalt undersggelsen og henvist til dens resultater og konklusioner, nar
de har deltaget i foreeldrem@der ude i klasserne. Skolebestyrelsens medlemmer og skoleledelsen har ogsa
anvendt undersggelsen, hvis de har skullet skrive noget ud til foraeldrene generelt eller til artikler i
skolebladet, og skolens ledelse har ogsa taget undersggelsen til efterretning i forhold til at veere lidt bedre
til at give foraldrene generelle informationer. Og igen navnes det, at skolens ledelse og bestyrelse har i
visse tilfeelde har anvendt brugertilfredshedsundersggelsen til at tage nogle overordnede initiativer for
skolens virke, som der sa videre er kommet andre positive initiativer ud af. Dette viser, at der fra
bestyrelsens og ledelsens side er gjort meget ud af at fortzelle om undersggelsens resultater, og at den har
veeret anvendt som diskussionsoplaeg i skolebestyrelsen, men den helt konkrete anvendelse direkte pa
baggrund af brugertilfredshedsundersggelsen har der tilsyneladende ikke veeret meget af, og dette
indikerer, at det primaert har vaeret konceptuel anvendelse pad den made, at der ikke har vaeret truffet
beslutninger eller handlet pa baggrund af undersggelsen, men at ideer fra undersggelsen er brugt som
baggrund for diskussioner.

Brugertilfredshedsundersggelsen har ikke som sadan vaeret anvendt i laerergruppen, men den har vaeret
brugt til at forsikre om, at der generelt er en hgj tilfredshed med skolen, og at laererne derfor ogsa ggr det
godt. Interviewperson F naevner dog, at leererne i lighed med skolebestyrelsen og ledelsen har taget
undersggelsen til sig, og at der derigennem er blevet genereret nogle overordnede diskussioner, hvor ud
fra der sa er kommet andre positive initiativer ogsa internt i leerergruppen. Men at laererne tilsyneladende
ikke har anvendt brugertilfredshedsundersggelsen til noget, viser nok lidt, at der ikke har vaeret noget
gennemgaende @gnske om, at undersggelsen virkelig har skullet bruges til at eendre nogle ting i hverdagen
pa skolen, fordi hvis dette var et dybfglt gnske fra ledelsens og bestyrelsens side, sa ville der formodentligt
have vaeret en stgrre indsats for at fa leerergruppen med pa undersggelsen ogsa, fordi det jo er dem, der er
frontmedarbejderne i dagligdagen pa skolen, som bgrnene og foraeldrene mgder fgrst. Dette viser en
anvendelse, der peger i retningen af den symbolske anvendelse, hvor brugertilfredshedsundersggelsen
maske mest gennemfgres for at skabe legitimitet om skolens arbejde, men samtidig kan undersggelsen
0gsa have vaeret med til at starte nogle diskussioner i laerergruppen, og dette vil da veere en mere
konceptuel anvendelse.

Formidlingen

Formidlingen er en del af den direkte anvendelse af en brugertilfredshedsundersggelse, fordi det kan vaere
en direkte made at anvende undersggelsen pa, men samtidig kan formidlingen af undersggelsen ogsa give
et billede af, hvordan det er teenkt, at undersggelsen skal anvendes.

Resultaterne fra brugertilfredshedsundersggelsen blev formidlet videre til lzererne pa et personalemgde pa
skolen, og der blev mest snakket om, at der generelt set var en stor tilfredshed med skolen blandt
foraeldrene, men i forhold til nogle af de steder, hvor der maske var lidt mere utilfredshed, blev der taget
en dialog med leererne omkring, hvad grundene eventuelt var til det. Sa leererne blev orienteret, og der blev
talt om resultaterne, men umiddelbart er der ikke noget, der tyder p3, at laererne blev orienteret med det
formal, at de som sadan skulle zendre noget i deres arbejde. Dette kan pege i retningen af den symbolske
anvendelse, men ogsa den oplysende anvendelse kan vaere i spil, fordi man kunne have valgt at lade veere
med at orientere leererne overhovedet, hvis det virkelig kun var den symbolske anvendelse, men
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tilsyneladende har man gnsket at snakke med lzererne om de forskellige resultater, og dette peger lidt
mere i retningen af den oplysende og konceptuelle anvendelsesform.

Foraldrene blev orienteret om brugertilfredshedsundersggelsen pa den made, at skolebestyrelsen indbgd
foraeldrene til et mgde, hvor der blev orienteret om tilfredshedsundersggelsens resultater og konklusioner i
korte treek. Samtidig har de forzeldrevalgte skolebestyrelsesmedlemmer ogsa deltaget i foraeldremgder i de
enkelte klasser, hvor resultaterne og konklusionerne fra undersggelsen er blevet fremlagt og diskuteret.
Skolens ledelse har ogsa fortalt om resultaterne i artikler i skolebladet, og pa den made har foraldrene
ogsa haft mulighed for at leese om undersggelsen, selvom de ikke har varet til mgder pa skolen. Sa der har
veaeret gjort en indsats for at foreeldrene far et godt kendskab til brugertilfredshedsundersggelsens
resultater, men der er abenbart ikke gjort sa meget ud af at fortaelle, hvad man sa vil bruge undersggelsen
til, og derfor indikerer det en symbolsk anvendelse ogsa, men dette kan selvfglgelig ikke afggres pa
baggrund af dette alene, der er det vigtigere at se pa, hvilke ting fra brugertilfredshedsundersggelsen, der
er blevet anvendt.

Resultater og konklusioner fra brugertilfredshedsundersggelsen har ikke som sadan veeret formidlet videre
til en bredere offentlighed, selvom dette egentlig navnes som et af formalene i forrige afsnit.
Interviewperson F kunne godt have gnsket sig, at der var blevet gjort mere ud af denne form for formidling
ogsa:

”

.. men vi har nok heller ikke brugt den, sGdan som jeqg mdske kunne have taenkt mig med lidt mere
markedsfgring,(...) Jeg kunne godt have taenkt mig, at vi havde veeret lidt mere fremme i pressen...”
(Interviewperson F)

Men nar undersggelsen praktisk talt ikke har vaeret kommunikeret ud til nogen udenfor skolens mure, sa
kan det vaere lidt et tegn pa, at det ikke var meningen, at anvendelsen skulle vaere symbolsk, for sa ville
man nok ogsa have promoveret undersggelsens resultater til en bredere kreds end blot foraeldregruppen,
fordi de jo allerede har valgt skolen. Og derfor er det maske ikke helt meningen, at anvendelsen skulle vaere
symbolsk, og pa den made peger formidlingen af undersggelsen lidt i retningen af en oplysende og
konceptuel anvendelse, hvor der ikke treeffes beslutninger eller handles pa baggrund af undersggelsen,
men hvor resultaterne langsomt indarbejdes i organisationen.

Effekter pa organisationen

De overordnede effekter drejer sig om, om brugertilfredshedsundersggelsen pa laengere sigt og pa et mere
overordnet plan har haft en betydning pa skolens hverdag.

Det viser sig dog, at undersggelsen pa Hgjvangskolen ikke direkte har haft effekter pa skolens hverdag, men
sa maske alligevel:

”... kun pa den madde, som jeg siger, med en god fornemmelse af, at man er pa et sted, og det er jo ogsd en
effekt (...) det skal man egentlig ikke undervurdere den mulighed, at dét, at man ved, at man er pa rette vej,
og at man har en god opbakning blandt forzeldrene, (...), det giver jo nok en effekt ved, at man mdske bliver
lidt mere glad for at gd pa arbejde og lidt mere glad for, ja, og giver den en skalle mere, fordi det var squ
godt det her, det kan vi vaere glade for(...), det tror jeg egentlig, at det i sig selv er en effekt.”
(Interviewperson E)
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Sa selvom undersggelsen ikke direkte har haft de helt store effekter pa hverdagen i skolen, sa kan den have
haft en mere indirekte betydning for arbejdsglaeden og arbejdslysten for alle pa skolen, fordi de nu er
opmeerksomme pa, at de ggr et godt stykke arbejde, der har foraldrenes opbakning. Dette viser en
anvendelse i en meget indirekte form, og den anvendelsestype, der kan knyttes dertil, er de konstitutive
virkninger, hvor brugertilfredshedsundersggelsen maske pa leengere sigt indirekte anvendes til at aendre
opfattelsen af rammerne for arbejde pa et ubevidst plan internt pa skolen. En anden af interview-
personerne mener dog, at undersggelsen ikke har forandret noget, heller ikke pa leengere sigt:

”.. og det ville ogsa have overrasket mig, hvis den havde, for det er naermest umuligt at aendre noget pd en
skole. En folkeskole er sadan en kultur, hvor det er vigtigere, at alle har det godt, og at alle har den rigtige
fornemmelse i maven hele tiden. Det er vigtigere, end at man sddan udfordrer hinanden pd, om det her det
nu ogsa kan ggres bedre, eller om det her kan ggres anderledes og blive bedre af den grund, men det er jo
sd min holdning.” (Interviewperson G)

Men her er det et spgrgsmal om, hvordan man definerer effekter, for bade Interviewperson E og F mener
tilsyneladende, at brugertilfredshedsundersggelsen har haft effekter om end af indirekte karakter pa
skolens hverdag, fordi den har betydet noget for arbejdsglaeden som naevnt ovenfor, og sa har den samtidig
ogsa sat nogle tanker i gang, fordi der er blevet taget aktivt stilling til de ting, der blev naevnt i
undersggelsen. Sa det er lidt vanskeligt at seette direkte anvendelsestyper pa de overordnede effekter, men
der er noget, der tyder p3, at der trods alt har vaeret nogle konstitutive effekter i form af en bevidsthed om,
at foreeldrene er meget godt tilfredse med arbejdet pa skolen, og dette har givet en tryghed pa skolen og
eventuelt en dermed st@rre arbejdsgleede. Men konkrete effekter og forbedringer pa skolen har der
tilsyneladende ikke veaeret som fglge af undersggelsen.

Opsamlende komparativ analyse

Det har altsa vist sig i de foregaende analyser af de to cases, at man pa henholdsvis Hgjvangskolen og i
Gladsaxe Kommune har valgt at anvende en gennemfgrt brugertilfredshedsundersggelse pa meget
forskellige mader. | Gladsaxe Kommune er resultaterne blevet anvendt pa den made, at disse er brugt til at
identificere problemomrader ud fra, og dernaest er der taget konkrete initiativer pa de omrader.
Resultaterne har altsd dannet baggrund for helt konkrete forbedringer pa omrader, hvor brugerne
erkleerede sig utilfredse eller havde et manglende kendskab til, og dette indikerer en instrumentel
anvendelse. Omvendt har Hgjvangskolen ikke anvendt brugertilfredshedsundersggelsen til konkrete
initiativer pa skolen, men i stedet har undersggelsen primaert veeret brugt som sikkerhed for, at foraeldrene
er godt tilfredse med det arbejde, der sker pa skolen, og sa har resultaterne sat nogle diskussioner i gang pa
forskellige omrader, og pa den made er anvendelsen i denne case mere oplysende og konceptuel.

| nedenstaende afsnit vil jeg samle op pa de to analyser, sa det bliver helt tydeligt, hvor forskellene i
anvendelsen iseer findes i de to cases, og dermed ogsa besvare problemformuleringens fgrste led omkring
hvordan brugertilfredshedsundersggelser anvendes.

Hvis der fgrst fokuseres pa, hvad der anvendes, sa ses der store forskelle mellem de to cases. De tre
interviewpersoner fra Hgjvangskolen kan nasten ikke navne konkrete tiltag, som er blevet til som et
resultat af brugertilfredshedsundersggelsen, hvorimod der i tilfeeldet med Gladsaxe Kommune kan naevnes
flere helt konkrete ting, som har forbedret de omrader, hvor brugerne udtrykte utilfredshed. Dette viser jo
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tydelige forskelle i forhold til, at anvendelsen pd Hgjvangskolen har vaeret langt mere fokuseret pa at
anvende brugertilfredshedsundersggelsens resultater til at sige, at skolen gjorde det godt, og det peger i
retningen af en oplysende og konceptuel anvendelse, hvor der er sat nogle diskussioner i gang pa skolen,
men ellers er der ikke sket de store aendringer, og dette kan ogsa vise tendenser i retningen af en symbolsk
anvendelse, som det ogsa blev angivet i Igbet af analysen af Hgjvangskolens anvendelse af undersggelsen. |
Gladsaxe Kommune er der ingenting, der giver indikationer i retningen af den symbolske anvendelsestype,
her har undersggelsens resultater vaeret anvendt helt konkret til at treeffe beslutninger og handle pa
baggrund af, og derfor er det iseer den instrumentelle forbedring, der har vaeret fokus i Gladsaxe. Men
samtidig er der ogsa noget, der tyder pa, at brugertilfredshedsundersggelsen har haft mere konstitutive
virkninger i forhold til eksempelvis forholdet mellem brugerne og medarbejderne.

Der viser sig ogsa store forskelle mellem de to cases i forhold til, hvem der har anvendt
brugertilfredshedsundersggelsen. P4 Hgjvangskolen er det udelukkende ledelsen og bestyrelsen, der har
anvendt resultaterne pa forskellig vis til blandt andet at fortaelle om resultaterne til foraeldrene og samtidig
ogsa har sat nogle diskussioner i gang i skolebestyrelsen. Laerergruppen har slet ikke anvendt bruger-
tilfredshedsundersggelsen til noget, ud over at de har faet at vide, at foraeldrene er tilfredse med skolen, og
dette har maske ogsa bidraget til en tryghed i arbejdet hos dem. Pa den made kan der vaere mistanke om
den symbolske anvendelse igen, fordi undersggelsen har vaeret brugt til at informere foraldrene, men
samtidig ogsa den konceptuelle anvendelse fordi ideer fra undersggelsen har medfgrt diskussioner pa
skolen. | Gladsaxe er det alle niveauer i kommunen, hvor brugertilfredshedsundersggelsen har vaeret
anvendt pa den ene eller den anden made. Pa det politiske niveau i kommunen, har resultaterne veaeret
anvendt til markedsfgring, men der har ogsa vaeret fokus pa at der skulle findes omrader, hvor der var brug
for kvalitetsforbedringer. Disse kvalitetsforbedringer er udpeget af det administrative niveau og
ledelsesniveauet pa de enkelte tilbud, som pa den made har anvendt undersggelsen til at fortaelle
medarbejderne, hvor der har veeret brug for en ekstra indsats. Og medarbejderne har sd anvendt
undersggelsen pa den made, at det er dem, der i det direkte daglige arbejde med brugerne har skabt
forbedringer i brugernes hverdag. Sa pa den made er det primaert anvendelse i form af den instrumentelle
forbedring, der er pa spil i Gladsaxe Kommune. Sa anvendelse pa alle niveauer i kommunen tyder maske p3,
at brugertilfredshedsundersggelsen har haft flere virkninger pa hverdagen i Gladsaxe Kommune, end den
har haft pa Hgjvangskolen.

Resultaterne fra brugertilfredshedsundersggelsen er ikke blevet formidlet sa forskelligt, der er i begge cases
gjort relativt meget ud af at fortaelle om resultaterne internt pa alle niveauer, og der har vaeret mulighed
for at diskutere resultaterne for brugerne og medarbejderne i begge cases. Og i begge tilfelde er
brugertilfredshedsundersggelsen efterfglgende lagt pa internettet, sa den er tilgengelig for alle
interesserede. | Gladsaxe har man dog ogsa udsendt en pressemeddelelse, som medfgrte stor medie-
interesse for brugertilfredshedsundersggelsen.

| Gladsaxe Kommune har brugertilfredshedsundersggelsen medfgrt flere effekter pa den samlede
organisation og pa det enkelte tilbud. Der er helt overordnet kommet en stgrre bevidsthed om brugernes
mulighed for og krav pa medindflydelse i hele organisationen, og det viser helt klare konstitutive virkninger
pa opfattelsen af arbejdet, og det har ogsa betydet, at rammerne for arbejdet har aendret sig, sa der er
kommet mere opmarksomhed pa inddragelse af brugerne. P& Hgjvangskolen har brugertilfredsheds-
undersggelsen ikke som sadan medfgrt konkrete direkte effekter, men alligevel har det indirekte medfgrt
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en effekt i form af en sikkerhed for, at foraeldrene er tilfredse med skolen, og at bade ledelse, bestyrelse og
leerere derfor er pa rette vej, og dette kan have betydet en stgrre arbejdsgleede for skolens medarbejdere.
Sa pa den made har der maske ogsa i denne case vaeret visse konstitutive virkninger som fglge af bruger-
tilfredshedsundersggelsen.

Sa hvis der skal siges noget overordnet omkring, hvordan brugertilfredshedsundersggelser er anvendt i de
to cases, sa ma det siges, at det isaer er i forhold til, hvad der anvendes, og hvem der anvender, at de store
forskelle i anvendelsen af brugertilfredshedsundersggelsen i de to cases viser sig. Gladsaxe Kommunes
Psykiatri- og Handicapafdeling har primaert anvendt den gennemfgrte brugertilfredshedsundersggelse til
instrumentelle forbedringer internt i organisationen, hvorimod Hgjvangskolen ikke i samme grad har
anvendt brugertilfredshedsundersggelsen direkte, men i stedet har brugertilfredshedsundersggelsen vaeret
anvendt mere indirekte pa en konceptuel og oplysende made. Samtidig har det flere steder i analysen
vaeret naevnt, at brugertilfredshedsundersggelsen maske har veeret anvendt symbolsk, fordi der ikke er sket
a@ndringer internt i organisationen, samtidig har der veeret et stort fokus pa at fortaelle foraldrene om
resultaterne af undersggelsen pa forskellig vis. Det kan dog vaere vanskeligt at afggre om den symbolske
anvendelse har varet i spil, nar der nu samtidig har vaeret visse konceptuelle effekter pa skolen
efterfglgende i form af diskussioner og indirekte tiltag. S& pa den made har brugertilfredsheds-
undersggelsen vaeret anvendt vidt forskelligt i de to cases i stgrre eller mindre grad, og det er nok iszer i
forhold til de konkrete effekter pa hverdagen i de to cases, at de st@rste forskelle skal findes, fordi der har
veeret flere effekter i Gladsaxe Kommune, end det er tilfeldet pa Hgjvangskolen. Og det har vist sig, at
brugertilfredshedsundersggelsen bliver anvendt i begge cases, men at netop de konkrete tiltag og
resultater er tydeligere i Gladsaxe end pa Hgjvangskolen.

Det er ogsa en vigtig pointe, at forskellen i anvendelsen mellem de to cases ikke skal findes i, at der var
mindre tilfredshed blandt brugerne i Gladsaxe og derfor mange ting at forbedre pa. Der var i begge cases
overordnet en hgj grad af tilfredshed, og selvom dette er tilfeeldet, sa vil der jo altid veere elementer, hvor
der relativt set er lavere tilfredshed, og hvor der dermed er muligheder for forbedringer. Sa derfor ligger
forskellen i, hvordan man vaelger at anvende en hgj grad af tilfredshed, om man alligevel gnsker at arbejde
med at forbedre, eller om man veelger til en vis grad at stille sig tilfreds med den hgje tilfredshed.

Men for at forholde mig til specialets problemstilling, sa kan man maske stille spgrgsmalet, om
evalueringen har vaeret ressourcerne vaerd pa Hgjvangskolen, nar den ikke har bidraget til sendringer og
forbedringer direkte pa skolens hverdag? Men der har jo vaeret en nytteveaerdi af brugertilfredsheds-
undersggelsen, fordi skolebestyrelsen og skoleledelsen har kunnet bruge den som en slags tryghed, men
der kan sa saettes sp@grgsmalstegn ved, om denne nyttevaerdi med fordel kunne have veeret gjort stgrre, nar
nu undersggelsen alligevel blev gennemfgrt. Derfor vil jeg i diskussionen forsgge at diskutere mig frem: til,
hvordan anvendelsen eventuelt kan sikres bedre bade som helhed og i forhold til de to cases.
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Kapitel 5 - Diskussion

Nu har vi set i analysen, at der er store forskelle pa, hvordan en brugertilfredshedsundersggelse bliver
anvendt indenfor den offentlige sektor, og at en undersggelse ikke altid bidrager til de store forbedringer
og effekter pa hverdagen i en organisation. Derfor er det relevant at diskutere, hvordan anvendelsen bedre
kan sikres. Afsnittet vil starte ud med en skitsering af Carol Weiss’ og Michael Quinn Pattons holdninger til,
hvordan anvendelse sikres bedst muligt. Dernaest vil jeg diskutere de to cases, og hvad de kunne have gjort
anderledes for at sikre anvendelsen bedre i deres cases. Til sidst vil jeg diskutere de overraskende
resultater af analysen i forhold til de opstillede forventninger.

Hvordan sikres anvendelse?

Patton mener, at evalueringer skal vurderes ud fra deres anvendelse, og derfor har han igennem hans
arbejde forsggt at finde frem til, hvordan man sikrer anvendelse bedst. P4 den baggrund har han udviklet
Utilization-Focused Evaluation, hvor fokus ikke er pa en bestemt model, metode, teori eller
anvendelsesform, men hvor det vigtigste i stedet for er, at eksempelvis evaluerede organisationer hjzlpes
til at veelge den mest passende model, metode, teori og anvendelsesform til lige praecis deres situation og
organisatoriske kontekst. Patton mener, at hvis der i en evalueringsproces er fokus pa at fa evalueringen
anvendt ved at eksempelvis traeffe de rigtige beslutninger om metode og formal og inddrage de rigtige
mennesker, sa er der skabt et solidt grundlag for anvendelsen, og det solide grundlag er tilsigtet anvendelse
af tilsigtede brugere. Patton er overbevist om, at hvis der arbejdes omhyggeligt med planlaegningen af en
evaluering, og der foretages et strategisk og malrettet arbejde med de tilsigtede brugere af en evaluering,
sa er der store chancer for evalueringens anvendelse, indflydelse og effekter, og han mener, at meget
forskning heriblandt hans egen underbygger hans pastande om, hvordan anvendelse sikres.(Patton, 1988:8;
Patton, 1997:20-22) Weiss er som evaluator naturligvis ogsa interesseret i, at der sker forbedringer som
felge af en evaluerings ideer og resultater, hun har dog bare ikke den helt samme tro som Patton p3, at hvis
en evaluering planlaegges ordentligt, sa far den effekter for det evaluerede felt bagefter, hun mener, at der
bgr veere en realistisk erkendelse af, at evalueringer ikke altid fgrer til direkte forbedringer. Hun mener, at
selvom alt det rigtige sker i Igbet af evalueringsprocessen; at der kommunikeres godt med interessenter, at
der sker en hgj grad af planlaegning af processen osv., sa kan interessenterne aldrig tvinges til noget, sa de
har friheden til at ggre som de har lyst til, nar evalueringens resultater fgrst foreligger. Hun mener dog, at
selvom en evaluator ikke kan kontrollere alle aspekter af en evaluering, sa er der stadig et ansvar for at
overveje, hvordan man sa bedst muligt forsgger at sikre anvendelsen.(Weiss, 1988:5,18)

Weiss mener, at en af de ting, en evaluator konkret kan ggre, og som derfor er serdeles relevant at se pa i
dette speciale, er at overveje hvilke elementer af en evaluering, der skal anvendes, hvem det er i
organisationen, der skal anvende disse elementer, og til hvilke formal disse skal anvendes, og derudover er
det vigtigt at inkludere de relevante interessenter i evalueringsprocessen, og hvis alle disse overvejelser
tages pa en omhyggelig made, sa er der gjort et omhyggeligt forsgg pa at sikre evalueringens anvendelse.
(Weiss, 1988:5,18) Patton mener, at en af de ting, der er ngdvendige for at sikre anvendelse, er, at man skal
veaere meget specifik i forhold til at finde frem til, hvem de tilsigtede brugere af evalueringen er, hvilke ting
fra evalueringen der skal anvendes, og hvordan disse ting teenkes anvendt. Der vil i forbindelse med enhver
evaluering vaere et veeld af mulige interessenter og anvendelsesformer, og derfor kan det hurtigt blive

abstrakt, hvis det ikke konkretiseres, hvem og hvad evalueringen sigter imod, og dette abstrakte niveau
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understgtter ikke en sikring af anvendelsen. Pa baggrund af egne og andres erfaringer mener Patton, at
tilsigtede brugere har stgrre sandsynlighed for at anvende evalueringer, hvis der blandt disse brugere er
skabt forstaelse for og ejerskab i forhold til evalueringsprocessen og — resultaterne. Og de tilsigtede
brugere forstar bedre en evaluering og fgler et stgrre ejerskab til den, hvis de er blevet aktivt involveret i
den, og ved at involvere de primzere tilsigtede brugere traener evaluatoren samtidig de tilsigtede brugere i
anvendelse ved at forbedre grundlaget for anvendelsen og forstaerke den tilsigtede brug af evalueringen pa
alle niveauer af evalueringsprocessen. (Patton, 1997:20-22)

Nedenfor vil jeg diskutere, hvordan der i de to cases er ageret i forhold til at sikre anvendelsen i henhold til
ovenstaende opmaerksomhedspunkter, og hvordan tingene kunne have veeret gjort anderledes for at skabe
en bedre grobund for anvendelsen af brugertilfredshedsundersggelserne i de to cases.

Hgjvangskolen

Som det kan ses ovenfor, er det af stor betydning for at sikre anvendelsen, at der er klare formal med en
evaluering, fordi dette ggr det mere klart, hvor evalueringen skal styres hen imod i Igbet af processen, og
det er vigtigt for anvendelsen, at det konkretiseres, hvad den skal anvendes til, sa formalene star klare for
alle interessenter og evaluatorer. Pa Hgjvangskolen opstillede man tre formal med brugertilfredsheds-
undersggelsen, men disse er formuleret relativt uspecifikt, og det er ikke helt klart, hvordan disse tre
formal skal opfyldes. Det fgrste formal omkring, at skolebestyrelsen gnskede at kende forzeldrenes
tilfredshed, er maske vanskeligt at specificere yderligere, men de andre to formal, omkring hvordan det sa
var meningen, at dette kendskab til tilfredsheden blandt foraldrene skulle udmgnte sig i konkrete
initiativer til forbedringer og markedsfgring, er straks langt mere uklare. Det kunne have veeret gnskveaerdigt
i forhold til at sikre anvendelsen af resultaterne, at det havde veeret formuleret mere klart, hvordan man
gnskede at forbedre skolen efter foraeldrenes prioriteringer. Det kunne eksempelvis have veeret formuleret
klart, hvordan man gnskede at identificere forzeldrenes prioriteringer, om dette skulle vaere ud fra, hvis der
med et omrade var mindre end eksempelvis 80 % tilfredshed, eller om man i stedet for ville forsgge at finde
omrader ved hjlp af de kommentarer, som foraeldrene havde mulighed for at komme med indenfor hvert
omrade af undersggelsen. Hvis dette havde vaeret formuleret mere klart, havde det vaeret lettere at se pa
tendenserne i foraeldrenes prioriteringer, som undersggelsens resultater viste. Nar det ikke formuleres
klart, hvad der preecist kigges efter, sa vil der fra enkeltstaende procentsatser af tilfredshed ikke uden
videre kunne udtrakkes tendenser, og dermed kan det vaere vanskeligt at udpege, hvor en eventuel indsats
i et forbedringsperspektiv skulle laegges.

| Hgjvangskolens formal med brugertilfredshedsundersggelsen er det heller ikke naevnt, hvem der er de
primzere brugere af undersggelsen og dens resultater, og dette er jo ogsa en af de ting, der naevnes i
teorien som vaerende vigtigt for sikringen af anvendelsen, fordi disse primaere brugere skal inddrages i
processen, sa de fgler ejerskab overfor undersggelsen. Pa Hgjvangskolen kan den manglende
opmarksomhed pa, hvem der skulle anvende brugertilfredshedsundersggelsen, muligvis have haft den
betydning, at undersggelsen ikke er blevet anvendt til konkrete formal pa skolen. Hvis det havde vearet
gjort klart, at det nok primeert var skolebestyrelsen, der skulle anvende undersggelsen, sa havde der maske
veeret mere opmarksomhed pa, at bestyrelsen skulle have vaeret mere klare i deres formuleringer af
formalene, og pa den made ville det ogsa have vaeret mere klart for dem selv, hvad de ligesom havde opsat
som malsaetninger for anvendelsen, og maske derfor i hgjere grad forsggt at leve op til dette.
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Umiddelbart kan det ogsa virke lidt underligt, at leerergruppen slet ikke er inddraget pa nogen mader i
evalueringsprocessen, man skulle synes, at leerergruppen umiddelbart er en vigtig gruppe at involvere, hvis
det gnskes at lave a&ndringer pa en skole. Denne involvering er vigtig, fordi laererne er frontmedarbejderne
pa skolen, og det er leererne, som elever og foraeldre mgder i dagligdagen, og det er derfor i hgj grad denne
gruppe, som foraeldrenes tilfredshed med skolen afhaenger af. Da Hgjvangskolen skulle tilretteleegge
brugertilfredshedsundersggelsen, blev leererne ikke involveret udover de leererrepraesentanter, der sidder i
skolebestyrelsen, og hvis man skal tro Patton, sa er det saerdeles vigtigt at involvere interessenter gennem
hele processen, hvis de skal fgle ejerskab overfor bade evalueringsprocessen men ogsa evaluerings-
resultaterne. Derfor vil der maske vaere en fglelse blandt laererne om, at undersggelsen ikke rigtig er
relevant for dem, og da der fra ledelsens og bestyrelsens side heller ikke rigtig er blevet lagt op til nogle
andringer pa baggrund af undersggelsen, har de nok i mange tilfaelde ikke rigtig fglt, at undersggelsens
resultater vedkom dem. Og dette har sa den konsekvens, at laererne ikke pa eget initiativ anvender hverken
processen eller resultaterne fra brugertilfredshedsundersggelsen til noget i deres daglige arbejde.
Inddragelsen af leererne kunne veere sket ret enkelt ved, at leererne var blevet spurgt om deres holdning til
en brugertilfredshedsundersggelse, og om hvilke emner de kunne taenke sig at fa belyst i en sadan
undersggelse. Pa den made ville laererne ogsa have haft en fornemmelse af, at deres interesser i forhold til
foraeldrenes tilfredshed med skolen ogsa var blevet hgrt, og dermed ville der nok ogsa have vaeret et stgrre
ejerskab til undersggelsen og dens resultater i laerergruppen, og leererne ville formodentlig have anvendt
undersggelsens resultater mere i det daglige arbejde, simpelthen fordi resultaterne sa ville have virket
mere relevante for laerernes arbejde ogsa.

Gladsaxe

| Gladsaxe Kommune er der ogsa formuleret tre formal med brugertilfredshedsundersggelsen, og disse er
mere klare, end det er tilfeeldet pa Hgjvangskolen, men i forhold til et af formalene omkring forbedring af
visse omrader sa er det ikke nedskrevet specifikt i formalet, hvordan man gnsker at identificere omrader,
hvor der gnskes forbedringer. Men i og med at der fra politiske side er formuleret et krav om, at der skal
vaere mindst 85 % tilfredshed med kommunens tilbud, sa giver det en pejling om, at hvis der er under 85 %
tilfredshed med specifikke omrader, sa bgr der maske tages et neermere syn pa mulige forbedringer pa
disse omrader. S3a alene pa den baggrund bliver det muligt at se nogle tendenser i resultaterne fra
undersggelsen, som det er muligt at handle pa. Et andet af kommunens formal er, at det gnskes at
markedsfgre kommunens tilbud overfor andre kommuner, og dette er ogsa specificeret pa den made, at
det naevnes, at kommunens service og kvalitet skal dokumenteres overfor kgberkommuner og andre
interessenter, og dette saetter rammerne for, hvordan der skal leves op til dette formal, og hvad det er for
en markedsfgring, Gladsaxe Kommune gnsker. | forhold til de teoretiske noter ovenfor omkring hvordan
anvendelse bedst kan sikres ved specifikke formal i stedet for abstrakte, sa ma det siges, at Gladsaxe
Kommune er lykkedes godt med at fa formalet med brugertilfredshedsundersggelsen formuleret relativt
specifikt, og dette har formodentligt vaeret med til at sikre anvendelsen af undersggelsen pa den made, at
alle har veeret klar over, hvad der arbejdes hen imod med brugertilfredshedsundersggelsens gennemfgrsel.

Det er dog heller ikke i Gladsaxe Kommune specificeret, hvem der betragtes som de primare brugere af
tilfredshedsundersggelsen, og dette kunne have haft den betydning, at undersggelsen ikke ville blive
anvendt, fordi det ikke er klart, hvilken rolle forskellige niveauer pa kommunes tilbud skal spille bade i
evalueringsprocessen og efter undersggelsens gennemfgrsel. Umiddelbart lader det dog ikke til, at dette
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har haft nogen betydning for anvendelse i tilfeldet med Gladsaxe Kommune, fordi undersggelsens
resultater er blevet anvendt af alle niveauer i kommunen, som det sas i analysen. Men i forhold til Pattons
synspunkt sa kunne det have skabt et usikkert grundlag for undersggelsens anvendelse pa den made, at nar
man ikke kender de primaere brugere af en undersggelse, sa kan disse heller ikke aktivt involveres i
evalueringsprocessen, som frontmedarbejderne i Gladsaxe Kommune eksempelvis ikke har veeret det, og
derfor kunne det have betydet, at disse frontmedarbejdere ikke fglte et ejerskab overfor undersggelsens
resultater, og derfor ikke fandt dem relevante for det daglige arbejde med brugerne. Men uanset om
frontmedarbejderne blev inddraget i processen eller ej, sa er der udpeget nogle fokuspunkter for deres
arbejde fra et hgjere niveau i kommunen, og det forventes, at frontmedarbejderne ogsa arbejder ud fra
disse fokusomrader, og pa den made betyder eksempelvis deres ejerskab overfor undersggelsen mindre,
selvom det i praksis er frontmedarbejderne, der skal implementere forbedringerne i det daglige arbejde
med brugerne.

Opsamling

Men selvom det maske ikke er helt bevidste valg omkring sikringen af anvendelsen, der har haft betydning
for den store forskel i anvendelsen mellem de to cases, sa har Gladsaxe Kommune alligevel i hvert fald i
forhold til at udforme specifikke formal med brugertilfredshedsundersggelsen haft en stgrre sandsynlighed
for, at brugertilfredshedsundersggelsen ville blive anvendt mere, hvis man skal tro Pattons tilgang.
Analysens resultater indikerer ogsa, at hvis der er klare formal med gennemfgrelsen af en bruger-
tilfredshedsundersggelse, sa er der stgrre sandsynlighed for, at undersggelsen anvendes, fordi alle
interessenter da kender deres rolle i evalueringsprocessen, og nar undersggelsen er gennemfgrt, er der
klarhed over, hvad den skal bruges til, og man skal ikke fgrst finde det reelle formal med undersggelsen pa
baggrund af resultaterne, som det maske i nogen grad er tilfeeldet pa Hgjvangskolen. Derfor bgr der fra
starten af en evalueringsproces ggres meget for at sikre anvendelsen ved at vaere opmarksom pa
anvendelsestyperne og — mulighederne, allerede inden undersggelsen igangsaettes. Men selvom der kan
gores meget for at forbedre sandsynligheden for anvendelse af en brugertilfredshedsundersggelse, sa
anerkender jeg ogsa Weiss’ forbehold overfor en direkte sikring af anvendelsen, fordi det er aldrig muligt
for en evaluator at garantere anvendelsen, fordi beslutningen om anvendelse og dens form vil altid i sidste
ende placeres hos den evaluerede organisation, og denne kan ikke tvinges til noget.

Pa den made kan anvendelsen aldrig sikres, men sandsynligheden for anvendelse kan forbedres ved at
veere opmaerksom pa og eksplicit formulere formal og primaere brugere klart allerede fra starten af en
evalueringsproces.

Overraskende resultater - offentlig opmarksomhed og brugergrupper

| metodeafsnittet blev der luftet nogle forventninger til analysens resultater, disse havde baggrund i den
offentlige opmaerksomhed og brugergrupperne, som er de faktorer, som de to cases er udvalgt ud fra.
Forventningerne var, at Gladsaxe Kommune ville anvende deres brugertilfredshedsundersggelse i mindre
grad, fordi den offentlige opmaerksomhed pa handicapomradet ikke er szerligt stor, og samtidig er det en
svag brugergruppe, som typisk ikke vil leegge et stgrre pres pa kommunen for at fa undersggelsen anvendt.
Omvendt var forventningen til Hgjvangskolen, at den gennemfgrte brugertilfredshedsundersggelse ville
blive anvendt i hgj grad, fordi folkeskoleomradet har en hgj placering pa den offentlige dagsorden, og
samtidig er brugergruppen af foraeldre staerk, sa de ville kunne laegge et hardt pres pa skolen for at fa
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undersggelsen anvendt. Men disse forventninger har vist sig ikke at holde stik, da man ma sige, at Gladsaxe
Kommune har anvendt deres brugertilfredshedsundersggelse i hgjere grad og langt mere konkret, end det
er tilfaeldet pa Hgjvangskolen. Og det lader ikke til, at brugergruppen eller den offentlige opmaerksomhed
har haft nogen betydning for anvendelsen i nogen af de to cases.

Pa Hgjvangskolen udviste foraeldrene interesse for brugertilfredshedsundersggelsen, sa laenge den stod p3,
og det afspejler sig ogsa i en relativt hgj svarprocent, men ingen af interviewpersonerne har oplevet, at
foraeldrene har presset pa i forhold til at fa anvendt resultaterne, og Interviewperson F mener, at det kan
have baggrund i den store tilfredshed blandt foraeldrene, fordi hvis tingene fungerer godt, sa er der maske
ingen grund til at stille de helt store spgrgsmal. Og Interviewperson E mener, at det er lidt den samme
tendens, der gor sig geeldende i forhold til den offentlige opmaerksomhed, som der ikke har vaeret pa
brugertilfredshedsundersggelsen, men der var nok kommet noget mere interesse, hvis der havde vist sig
alarmerende negative resultater i forbindelse med brugertilfredshedsundersggelsen. Sa hverken brugerne
eller den offentlige opmarksomhed har haft betydning for anvendelsen, og dette tolker interview-
personerne i retningen af, at der viste sig stor tilfredshed med skolen, og derfor var det ikke ngdvendigt at
presse pa for anvendelsen, fordi tingene fungerede i forvejen.

| Gladsaxe Kommune var der blandt brugerne interesse for brugertilfredshedsundersggelsen, fordi mange
af brugerne syntes, at det var speendende at skulle interviewes, men der kun vaeret nogle fa brugere, der
har stillet spgrgsmal til undersggelsen efterfglgende, og der har ifglge ingen af interviewpersonerne veeret
presset pa i forhold til anvendelsen fra hverken brugere eller pargrende, men dette vurderes ogsa at have
den arsag, at der ikke har veeret behov for at presse pa, fordi anvendelsen er sket i organisationen alligevel
uden noget pres. Der har til gengaeld veeret stor offentlig opmaerksomhed omkring brugertilfredsheds-
undersggelsen i Gladsaxe Kommune, fordi kommunen var foregangskommune i forhold til at gennemfgre
brugertilfredshedsundersggelser for denne type brugere, og derfor har nogle fra administrationen ogsa
veeret ude at holde oplaeg andre steder omkring brugertilfredshedsundersggelsen. Men der er ikke noget,
der tyder p3a, at denne offentlige opmaerksomhed umiddelbart efter undersggelsens afslutning har haft
betydning for anvendelsen af brugertilfredshedsundersggelsen, da den offentlige opmaerksomhed hurtigt
forsvandt, men at anvendelsen og forbedringerne tilsyneladende fortsatte i kommunen.

Derfor er der ikke umiddelbart noget, der tyder p3a, at hverken den offentlige opmaerksomhed eller
brugergruppen har haft betydning for anvendelsen, sa de indledende forventninger til specialets analyse
viste sig altsa ikke at holde stik, men der har jo vist sig forskelle i anvendelsen alligevel, og nedenfor vil jeg
derfor diskutere, hvori forskelle sa ligger.

Men hvad kan forskellene i anvendelsen sa skyldes?

Som det blev diskuteret ovenfor, sa er det ikke hverken brugerne eller den offentlige opmeerksomhed, der
har haft betydning for anvendelsen. Der kan dog peges pa en anden forskel imellem de to cases, som
muligvis kan have haft en stgrre betydning for anvendelsen end de to naevnte parametre. Dette kan veere
den organisatoriske prioritering af brugertilfredshedsundersggelsen i forhold til, at man i Gladsaxe
Kommune valgte at bruge 200 000 kr. pa at fa gennemfgrt undersggelsen af et professionelt konsulent-
firma, og pa Hgjvangskolen gjorde man det stort set omkostningsfrit bortset fra et honorar pa 3000 kr. til
gruppen af studerende.
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Hvis man ser pa analysen, viser det sig, at man pa Hgjvangskolen egentlig er godt tilfredse med den
anvendelse, der er sket af brugertilfredshedsundersggelsen, selvom denne er mere symbolsk og
tryghedsskabende end konkret forbedrende pa skolens hverdag, og dette er et tegn pa, at undersggelsen
sikkert er prioriteret hgjt, mens den stod p3, men at dens resultater maske ikke har veaeret tiltaenkt den
store rolle alligevel. Dette kan ogsa have noget at ggre med, at den er foranlediget af skolebestyrelsen selv,
samt at den er gennemfgrt stort set uden omkostninger for skolen, fordi man valgte en gruppe studerende
i stedet for et professionelt konsulentfirma til at gennemfgre undersggelsen, og derfor er der ikke
umiddelbart noget pres fra nogen sider i forhold til anvendelsen af undersggelsen. Pa den made er der
heller ikke sa meget pa spil for Hgjvangskolen, de har haft mulighed for at forholde sig lidt mere afventende
i forhold til brugertilfredshedsundersggelsens resultater, og skolebestyrelsen har efterfglgende kunnet tage
stilling til, om de synes, at de har kunnet anvende noget fra brugertilfredshedsundersggelsen til noget,
ellers har det ikke veeret det store gkonomiske tab i hvert fald. Hvis skolen derimod har brugt et
konsulentfirma, og dermed havde givet undersggelsen en helt anden budgetramme, sa havde presset for
anvendelsen af undersggelsen nok vaeret noget stgrre, fordi det ellers kunne have veeret betragtet som
spild af penge. Derfor har der hvilet et andet pres pa og forventning til anvendelsen af brugertilfredsheds-
undersggelsen i Gladsaxe Kommune, fordi denne simpelthen har veeret prioriteret hgjere pa alle niveauer i
kommunen ogsa det politiske. S& det er nok snarere organisatoriske og gkonomiske prioriteringer samt
politiske forventninger, der har betydet forskellen i anvendelsen af de gennemfgrte brugertilfredsheds-
undersggelser i de to cases.

| forleengelse af de ressourcemaessige prioriteringer af brugertilfredshedsundersggelserne i de to cases
falder det naturligt at stille sig lidt kritisk overfor min egen metode pa den baggrund, at der maske kan
vaere nogle interesser knyttet til disse prioriteringer i forhold til at fa anvendelsen til at fremsta bedre.
Dette skal forstas pa den made, at nar nu der er brugt sa mange penge fra Gladsaxe Kommunes side pa at
fa gennemf@rt en sadan undersggelse, sa gnsker de helt sikkert ikke at give en indtryk af, at bruger-
tilfredshedsundersggelsen ikke er blevet brugt til noget. Hvis der sa skal tages kritisk stilling til metoden,
der bliver brugt i dette speciale, sa kan man sige, at de fire interviewpersoner fra Gladsaxe Kommune, nok
iseer de tre der befinder sig pa forstander- og administrationsniveau, er klar over, at der er blevet brugt
mange penge pa undersggelsen, og derfor kan de have en interesse i at fremstille anvendelsen meget
positivt i interviewene, sa det ikke fremstar som spild af penge at have gennemfgrt en sadan undersggelse.
Og nar jeg primaert bygger mine konklusioner pa de fire interviewpersoners udsagn, sa kan det veaere
vanskeligt at gennemskue, om der bliver pyntet pa sandheden. Dog ma det siges, at der ikke er meget, der
tyder pa, at de kvalitative udsagn fra interviewene har vaeret overdrevent positive, blandt andet fordi de
stemmer overens med de offentliggjorte referater fra politiske udvalgsmgder, men ogsa fordi de alle
sammen naevner de samme elementer fra brugertilfredshedsundersggelsen og fortzeller i detaljer omkring,
hvordan der er sket forbedringer pa alle afsnit, sa jeg har intet at bygge min mistanke op pa i forhold til
denne del af analysen. | tilfeeldet med Hgjvangskolen har jeg ingen dokumenter til at understgtte
interviewpersonernes udsagn, men for det fgrste kan der ikke ligge et szerligt stort pres pa anvendelsen i
forhold til ressourceforbruget, og for det andet fremstiller alle tre interviewpersoner ikke noget kunstigt
godt billede, da de alle abent erkender, at brugertilfredshedsundersggelsen stort set ikke har vaeret
anvendt til noget konkret, sa derfor har jeg heller ikke i dette tilfeelde mistanke om at interviewpersonerne
forsgger at give et falskt billede af anvendelsen. Men metoden og analysens resultater kunne naturligvis
have vaeret styrket, hvis jeg havde interviewet brugere ogsa, fordi disse ikke har interesse i at fa
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anvendelsen til at fremsta positivt, hvis dette ikke har vaeret tilfaeldet, og det er jo i brugernes interesse at
fa en undersggelse anvendt, sa deres prioriteringer og gnsker er med i overvejelserne omkring forbedringer
i organisationen. Men da en svag brugergruppe er et af udvalgelsesparametrene i forhold til Gladsaxe
Kommune, ville det have vaeret saerdeles vanskeligt at fa brugerne til at forholde sig til, hvordan bruger-
tilfredshedsundersggelsen er blevet anvendt, og derfor er dette fravalgt. Og det vurderes, at selvom
metoden i specialet kunne have betydet problemer for resultaterne, sa har det ikke veaeret tilfeeldet.

Ovenfor indikeres det, at forskellen mellem de to cases ikke ligger i den faktiske anvendelse, men i stedet
for ligger i interviewpersonernes fremstilling af anvendelsen, dette virker dog ikke seaerligt sandsynligt set i
lyset af den ovenstaende argumentation. Men der er jo forskelle imellem de to cases, og det kan veaere
vanskeligt at sige noget sikkert om, hvad forskellene i skyldes, men der er noget, der peger i retningen af, at
det simpelthen har veeret prioriteret hgjere i Gladsaxe Kommune, at brugertilfredshedsundersggelsen
skulle kunne bruges til noget, og man har sa forsggt indirekte at sikre denne anvendelse pa forskellig vis
ved, som vi sa i analysen, at fa gennemfgrt undersggelsen af et professionelt konsulentfirma, der har stort
kendskab til metoden samt at ggre formalene klar for alle, sa alle i organisationen kender til de planlagte
formal med brugertilfredshedsundersggelsen, sa der arbejdes hen imod det samme mal, og dette har ikke i
sa hgj grad veeret tilfaeldet pa Hgjvangskolen. Sa det sandsynligggres dermed, at en hgj organisatorisk
prioritering og en god planlaegning af en brugertilfredshedsundersggelse er nogle af de ting, der har haft
betydning for anvendelsen for forskellen i anvendelsen mellem de to cases, og som altsa dermed kan veaere
med til at sikre anvendelsen.
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Kapitel 6 - Konklusion

Ja, hvordan anvendes brugertilfredshedsundersggelser sa i den offentlige sektor? Det kan jo naturligvis
vaere vanskeligt for ikke at sige umuligt at lave generaliseringer omkring anvendelsen af brugertilfredsheds-
undersggelser ud fra dette speciale. Men der kan dog alligevel konkluderes visse ting i forhold til specialets
problemformulering omkring, hvordan brugertilfredshedsundersggelser anvendes i den offentlige sektor,
og hvordan denne anvendelse sikres.

Helt overordnet viser der sig forskelle i den konkrete anvendelse i de to cases. | den fgrste case, Gladsaxe
Kommunes Psykiatri- og Handicapafdeling, har man anvendt brugertilfredshedsundersggelsen meget
konkret, det vil sige, at man har anvendt resultaterne fra undersggelsen til at identificere omrader, hvor der
relativt set var mindre tilfredshed, eller mange svarede ’ved ikke’. Pa baggrund heraf valgte man at lave
strategier i forhold til, hvordan man sa kunne forbedre de identificerede omrader. Pa den made anvendte
man resultaterne fra brugertilfredshedsundersggelsen til helt konkret at traeffe med beslutninger pa
baggrund af, og dette viser en instrumentel anvendelse, og da sigtet med disse beslutninger var
forbedringer pa de enkelte tilbud, da peger anvendelsen i Gladsaxe Kommune primaert i retningen af den
anvendelsestype, der hedder instrumentel forbedring. Derudover har visse resultater fra bruger-
tilfredshedsundersggelsen ogsa haft betydning for forholdet mellem medarbejderne og brugerne, selvom
der ikke direkte er lavet forbedringer i forhold til denne relation, sa har resultaterne betydet, at der blandt
medarbejderne er kommet opmarksomhed i forhold til eksempelvis, maden man taler til brugerne pa, og
at brugerne ¢nsker flere informationer, om de ting der sker pa tilouddet. Denne anvendelse af
undersggelsen udmenter sig i konstitutive virkninger pa leengere sigt i kommunen. | den anden case,
Hgjvangskolen, er brugertilfredshedsundersggelsen blevet anvendt knapt sa konkret, da bruger-
tilfredshedsundersggelsens resultater mest af alt er blevet anvendt pd den made, at de har veeret en
tryghed for og en forsikring om, at foraeldrene var tilfredse med skolens arbejde. P4 den made har
undersggelsen ikke medfgrt direkte aendringer pa skolen, men til gengaeld har brugertilfredsheds-
undersggelsen foranlediget flere diskussioner i skolebestyrelsen, som sa har igangsat initiativer pa skolen.
Derfor peger anvendelsen pa Hgjvangskolen i retningen af den oplysende og konceptuelle anvendelse, hvor
ogsa ideer fra brugertilfredshedsundersggelsen kan indarbejdes i organisationen. Men netop fordi der ikke
er sket konkrete aendringer eller forbedringer pa skolen som fglge af undersggelsen, kan en mistanke om
symbolsk anvendelse ikke helt afvises, men da brugertilfredshedsunderspgelsen ikke er blevet
kommunikeret ud til omverdenen, virker det mindre sandsynligt.

Der var en forventning om, at Hgjvangskolen ville have anvendt brugertilfredshedsundersggelsen i hgjere
grad, fordi de adspurgte brugere er staerkere, og fordi den offentlige opmaerksomhed pa folkeskoleomradet
er stgrre, end den er pa handicapomradet, hvor brugertilfredshedsundersggelsen fra Gladsaxe Kommune
befinder sig. Dette viste sig imidlertid ikke at holde stik, og derfor kan der ikke laves nogen generalisering
ud fra, at brugertilfredshedsundersggelser i den offentlige sektor anvendes i hgjere grad i kontekster med
steerke brugere og stor offentlig opmaerksomhed. Men der er noget, der tyder pa, at en organisatorisk
prioritering styrker sandsynligheden for anvendelse. Derudover kreeves en god planleegning af
undersggelsen, sa det bliver klart, hvilke formal undersggelsen har, samt hvem de primare brugere af
undersggelsen og dens resultater er, da dette er nogle af de ting, der er med til at forbedre mulighederne
for anvendelse. Det viste sig, at selvom det maske ikke var pa baggrund af helt bevidste valg i forhold til
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anvendelsen, s3 havde Gladsaxe Kommune tilrettelagt brugertilfredshedsundersggelsen pa en mere klar
made, sa det var klart for alle i organisationen fra undersggelsens igangszettelse, hvad man gnskede at
bruge undersggelsen til, og dette har gjort de efterfglgende processer lettere, fordi alle har anvendt
undersggelsen indenfor de samme rammer, og dette kan vaere en af arsagerne til, at de i hgjere grad og
mere konkret har anvendt deres gennemfgrte brugertilfredshedsundersggelse.

Dét, der kan konkluderes ud fra dette speciale, er, at brugertilfredshedsundersggelser anvendes meget
forskelligt i den offentlige sektor. Nogle steder anvendes de meget konkret til at lave forbedringer pa
baggrund af, og andre steder bruges undersggelsen af brugernes tilfredshed primaert til at skabe tryghed i
organisationen for, at man ggr et godt stykke arbejde. Og det kan konkluderes, at anvendelsen ikke
ngdvendigvis er afhaengig af den adspurgte brugergruppe og den offentlige opmaerksomhed pa et omrade,
men at der maske snarere viser sig tendenser til, at en hgj grad af organisatorisk og ressourcemaessig
prioritering af en brugertilfredshedsundersggelse vil forbedre mulighederne og sandsynligheden for
anvendelse.
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Bilag 1 — Design og metode

Dette bilag indeholder for det fgrste designovervejelser i forhold til analysens design, og dernaest er der en
uddybende beskrivelse af caseudveelgelsen i forhold til brugergrupper. Derefter vil der komme mere
metodiske overvejelser omkring caseanalysen, de udvalgte datakilder og dataindsamlingsprocessen. Til
sidst vil der vaere en uddybende casebeskrivelse af de to cases; Hgjvangskolen og Gladsaxe Kommune.

Designovervejelser

Undersggelsens formal er at belyse den reelle anvendelse af brugertilfredshedsundersggelser ud fra de
teoretiske rammer, der blev udstukket i anvendelsesteorien. Derfor skal valget af design veere i stand til at
lave en dybdegdende undersggelse i en enkelt organisations anvendelse af en brugertilfredsheds-
undersggelse, og det skal veere muligt at skelne forskellige anvendelsestyper fra hinanden, og denne
egenskab besidder casestudiet. Tilgangen til casen vil vaere kvalitativ, da denne type af casestudie kan give
et dybere billede af den faktiske anvendelse end en kvantitativ tilgang til de to cases, da denne type tilgang
vil kunne give et bredere billede med eksempelvis flere adspurgte medarbejdere i de udvalgte cases. Det er
hensigten, at dette speciale netop ikke skal belyse bredt i organisationerne, men i stedet skal der gives
mulighed for at sp@rge mere detaljeret ind til den helt specifikke anvendelse bade pa kort og lang sigt, og
en bredere og mere kvantitativ tilgang kan give problemer i forhold til muligheden for at stille uddybende
spprgsmal og fa detaljer ud omkring anvendelsen, fordi medarbejderne maske ikke er klar over, hvad der
kan betragtes som anvendelse, og derfor ikke besvarer fyldestggrende, og denne problematik kan lettere
gennemskues i en kvalitativ tilgang, selvom der er faerre respondenter.

Der kan i arbejdet med casestudier skelnes mellem mange forskellige aspekter heriblandt antallet af cases
og analyseenheder samt skelnen mellem retrospektive og prospektive undersggelser.(DeVaus, 2004:219f)
Dette indeveerende casestudie indeholder to cases, som er valgt ud fra en tanke om et maksimalt
varierende casedesign. Dette valg er foretaget, fordi analysen har til formal at vise eventuelle forskelle i
anvendelsen af brugertilfredshedsundersggelser i forskellige typer af offentlige organisationer, sa for at fa
brugbare og klare resultater fra analysen er det essentielt at analysere anvendelsen pa baggrund af to vidt
forskellige cases. Og de to cases er derfor valgt ud fra deres varierende karakteristika i de adspurgte
brugergrupper og i den offentlige opmaerksomhed, og disse to uafhaengige variable vil blive preesenteret
senere i dette kapitel. Analysen af de to cases er komparativ, fordi der ved en sammenlignelig analyse af de
to cases formodentlig vil vise sig forskelle i anvendelsesmgnstrene, og pa den made vil en komparativ
analyse vaere med til at besvare specialets problemformulering omkring, hvordan brugertilfredsheds-
undersggelser anvendes i den offentlige sektor. Analysen vil dog falde i to sammenlignelige men adskilte
dele pa den made, at de to cases vil blive analyseret hver for sig, dette kan have den fordel, at der dannes
et samlet og fyldestggrende billede af anvendelsen af brugertilfredshedsundersggelser i de to cases inden
resultaterne fra analysen bliver sammenlignet, pa den made traeder de forventede forskelle i de to cases
tydeligere frem. Samtidig er gnsket med analysen at belyse, hvordan en brugertilfredshedsundersggelse
har veeret anvendt, og en analyse af dette far de klareste resultater, hvis der anleegges en retrospektiv
tilgang, fordi det er ngdvendigt at se tilbage i tiden for at kunne afggre faktiske anvendelsestyper og —
menstre, en prospektiv tilgang til dette vil resultere i geetterier baseret pa formal og proces, og det kan ikke
siges med sikkerhed, at en underspggelsen anvendes praecist, som det var planlagt. Problematikken omkring

den retrospektive tilgang kan imidlertid vaere, at man forsgger at ‘rekonstruere fortiden i lyset af nutiden’,
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og dette kan vaere problematisk pa den made, at respondenterne maske husker anvendelsen anderledes,
efter at de har haft tid til at reflektere over, hvad der har virket bedst, hvorfor nogle ting er bedre end
andre o.l. (Frit oversat fra: DeVaus, 2004:228) Men problemer med at huske ting anderledes kan
umiddelbart mindskes ved at stille relativt specifikke spgrgsmal, og derved huske folk pa den specifikke
anvendelse i specifikke situationer i stedet for anvendelse som helhed.

En af de helt store diskussioner og bekymringer omkring casestudier er, at de ofte ikke giver et saerligt godt
grundlag for videnskabelige generaliseringer. Men hvis man blot ser casestudier som generaliserbare i
forhold til teoretiske antagelser, og ikke ser dem som generaliserbare i forhold til hele populationer, sa
mener Yin, at casestudier kan vaere en god metode. Casestudiet er ikke baseret pa et repraesentativt
udvalg, og derfor er et sadant studie ikke i stand til at lave statistiske generaliseringer, men i stedet bgr
malet for et casestudie veere at lave analytiske generaliseringer. (Yin, 2003:10-11) | denne undersggelse er
det ikke malet at kunne lave en statistisk generalisering i forhold til anvendelsen af brugertilfredsheds-
undersggelser, det er snarere malet at blive i stand til at teste de antagelser, som projektet bygger pa, og
derudfra kunne belyse nogle eventuelle tendenser. Men for at ggre metoden sa staerk, som det er muligt
indenfor rammerne af denne undersggelse, er det valgt at udvaelge to cases. Dette er gjort med tanke pa
Yins udtalelse om, at der er vaesentligt bedre muligheder for at lave et godt casestudie med to cases frem
for en enkelt case, samtidig mener han, at de rent analytiske fordele ved at analysere antagelser i forhold til
to cases frem for en giver klart steerkere konklusioner. (Yin, 2003:53-54)

Caseudvealgelse — brugergrupper

Argumentet for at vaelge den helt simple distinktion mellem stzerke og svage brugergrupper er et gnske om
at lave en klar belysning af, om anvendelse af en brugertilfredshedsundersggelse er pavirket af
brugergruppernes karakteristika. Derfor kan man ved at velge en simpel model med maksimal variation
mellem de to brugergrupper vise tendenserne tydeligere, end hvis man havde valgt flere typer af
brugergrupper.

Svag brugergruppe

Der er i karakteristikken af de svage brugergrupper taget udgangspunkt i de argumenter der findes for
udviklingen af alternative evalueringsmodeller, hvor de svage brugergruppers karakteristika papeges som
argumenter for, at disse ikke uden videre har de samme muligheder for indflydelse og deltagelse gennem
de sakaldt almindelige brugerinddragelsesmetoder.

En svag brugergruppe er karakteriseret ved manglende tro pa egen indflydelse, de mener helt overordnet
ikke, at de selv kan gg@re en forskel og yde indflydelse i forhold til deres egen livssituation. (Lundemark
Andersen m.fl., 2000:50; Adolph m.fl., 1999:137) Denne manglende tro pa egne evner og egen indflydelse
kan veaere et resultat af generelt manglende ressourcer og kompetencer i forhold til brugerindflydelse i
denne type brugergruppe, og det kan have den betydning, at brugerne ikke tror nok pa egen indflydelse, at
de vil leegge et pres pa organisationen for anvendelsen af brugertilfredshedsundersggelsen. Brugere i
denne gruppe kan ikke uden videre deltage i alle former for brugerinddragelse, da det kan veere vanskeligt
for dem at forholde sig til stgrre problemstillinger, og derfor i udgangspunktet bedst kan inddrages i forhold
til nere og enkle spgrgsmal.(Tjalve, 2001:51-53) Samtidig er det for mange i denne type af brugere
forbundet med szerdeles store vanskeligheder at udtrykke deres gnsker og behov klart. Dette kan betyde,
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at selvom der ikke sker nogen anvendelse af brugertilfredshedsundersggelsen, sa vil det alligevel vaere
forbundet med stor vanskeligheder for brugerne at udtrykke deres utilfredshed. Og selv hvis de er i stand til
at udtrykke deres gnsker, sa kan der i nogle tilfaelde vaere tvivl omkring, om disse brugere er i stand til at
vurdere, hvad der er bedst for dem selv. Derfor ma der vaere fagprofessionelle vurderinger i forhold til om
brugernes gnsker skal efterkommes eller ej. (Tjalve, 2001:39, 51-52) Pa den made ligger der ogsa i
definitionen af svage brugere, at de fagprofessionelle ofte treeffer valg pa brugernes vegne, og derfor
mangler denne type brugere i mange tilfeelde en reel ligeverdighed i forhold til personalet og
organisationen som helhed. Den manglende ligevaerdighed haenger ogsa sammen med, at det kan vaere
saerdeles vanskeligt at praktisere reel ligeveerdighed i situationer, hvor brugeren er fuldstaendig afhaengig af
de fagprofessionelles hjalp. (Krogstrup og Tjalve, 1999:83) Og denne manglende ligeveerdighed vil ogsa
have en betydning i forhold til anvendelsen, fordi brugerne ikke har mulighed for at laegge et pres pa
organisationen og personalet.

Sa helt overordnet mangler denne gruppe af brugere mange af de kompetencer, der kraeves for at blive
inddraget, og ogsa mange af de ressourcer der betyder, at inddragelsen ggr en forskel for deres liv, og
samtidig vil det veere saerdeles vanskeligt for denne gruppe af brugere at have indflydelse og laegge pres pa
i forhold til anvendelsen af en gennemfgrt brugertilfredshedsundersggelse, fordi de netop mangler mange
kompetencer i forhold til brugerinddragelse.

Staerk brugergruppe

Den steerke brugergruppe-type defineres som modsaetning til den ovenstaende svage brugergruppe-type.
Det vil altsd sige, at den steerke brugergruppe fgler reel ligeveerdighed med medarbejderne i den
organisation eller institution, som de er i bergring med. Brugerne er ikke afhaengige af medarbejdernes
hjeelp, og i stedet kan det i visse tilfaelde maske endda opfattes som om medarbejderne er mere afhangige
af brugerne end omvendt. Denne ligevaerdighed, og i nogle tilfelde maske endda overlegenhed, giver
brugerne i den staerke brugergruppe en tro p3, at de har mulighed for at sendre pa tingene og udgve deres
indflydelse i organisationen, og samtidig giver det ogsa brugerne gode muligheder for at leegge pres pa
organisationen for at anvende brugertilfredshedsundersggelsen.

Brugerne i den steerke brugergruppe kan uden videre deltage i de fleste former for brugerinddragelse, hvad
end det er en kvantitativ brugertilfredshedsundersggelse, et fokusgruppeinterview, eller om det er den
daglige inddragelse og indflydelse pa organisationen. Der er i denne brugergruppe ikke saerlige hensyn at
tage i forhold til inddragelsen, og det betyder, at de kan inddrages i forhold til alle spgrgsmal vedrgrende
organisationen, uanset om de er enkle eller komplekse. Samtidig kan brugerne i denne brugergruppe klart
og tydeligt udtrykke deres egne behov og gnsker, og de er rationelle individer, der kender deres egne
interesser og ved, hvad der er bedst for dem. Derfor vil de oftest ikke acceptere, hvis en medarbejder
vurderer deres interesser anderledes end dem selv. Samtidig er de i stand til at organisere sig, sa de
indtager en staerkere position i forhold til at fa deres interesser gennemtrumfet, og dette betyder ogsa, at
der i forhold til den steerke brugergruppe-type kan siges, at disse er i stand til blandt andet at organisere sig
og udtrykke deres klare holdninger, og pa den made har de bedre muligheder for at presse pa i forhold til
anvendelsen af en brugertilfredshedsundersggelse.
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Caseanalysen

Den primaere metode til indsamling af data i forbindelse med analysen af den reelle anvendelse af en
brugertilfredshedsundersggelse i de to cases vil vaere kvalitative interviews, men der vil ogsa veere et
mindre studie af forskellige dokumenter. At der gives mulighed for at benytte sig af flere forskellige former
for metoder til dataindsamlingen, er ifglge Yin en af de helt store styrker ved et casestudie.(Yin, 2003:97-
98)

Dokumentstudiet bliver dog kun en lille del implicit i analysen, hvor det er relevant, men et studie af denne
karakter kan vaere med til at klarggre formalet med igangsaettelsen af brugertilfredshedsundersggelserne i
de to cases. At afdaekke formalet kan have den betydning, at det bliver muligt at se, om der i
dokumentform findes forestillinger omkring, hvordan man i organisationen inden gennemfgrelsen af
brugertilfredshedsundersggelsen taenkte pa, at den skulle anvendes. Samtidig kan det ogsa veere med til at
klarggre for nogle af de tiltag, der er sket efter brugertilfredshedsundersggelsens gennemfgrelse i hvert
fald i den ene case.

Den primaere metode til indsamling af data bliver dog de kvalitative interviews. Disse kvalitative interviews
vil kunne give et billede af, hvordan aktgrer pa forskellige niveauer i de to cases opfatter anvendelsen af de
gennemfgrte brugertilfredshedsundersggelser. Interviews kan vaere en afggrende kilde til at opna gode
resultater i et casestudie, fordi gode respondenter kan give vigtig og dybdegaende indsigt i en
organisatorisk kontekst og de interne relationer. (Yin, 2003, s. 91-92; Kvale, 1997, s. 41) Interviewene giver i
forhold til denne undersggelse en mulighed for at opna kendskab til og forstdelse af den faktiske
anvendelse af en brugertilfredshedsundersggelse, og denne forstaelse er stort set umuligt at finde andre
steder eller ved andre metoder. Man kan i eventuelt finde dokumenter for formalet med en bruger-
tilfredshedsundersggelse og derfor ogsa den tankte anvendelse, men for at finde frem til hvordan en
brugertilfredshedsundersggelse rent faktisk er blevet anvendt i forskellige organisatoriske kontekster, er
det ngdvendigt at tale med personer, der ogsa befinder sig indenfor disse organisatoriske kontekster. Sa
selvom der kan veere visse svagheder i forhold til, at det udelukkende er de interviewedes oplevede
anvendelse, der kan analyseres ud fra, sa er det den eneste metode til at indsamle en viden om den
faktiske anvendelse. Det kan dog vaere problematisk at basere analysen pa stort set udelukkende
interviewpersoners udsagn, fordi disse kan have forskellige interesser i at fremstille anvendelsen sa godt
som muligt for at give et godt billede af organisationen udadtil, denne metodiske svaghed forsgges dog
minimeret pa den made, at der inddrages personer pa forskellige niveauer og med forskellige opgaver i
organisationen, saledes at der kommer sa mange forskellige vinkler pa den faktiske anvendelse som muligt,
og at det derfor formodentligt vil vise sig forskelle i fremstillingen af anvendelsen, hvis der opstilles kunstigt
positive billeder af anvendelsen. Derfor mener jeg, at de kvalitative interview er en god kilde til at besvare
specialets problemstilling.

De udvalgte datakilder

Dokumenter

Formalet med de udvalgte dokumenter er, at de kan hjzelpe til at give et bedre billede af iseer formalet med
brugertilfredshedsundersggelsen.
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| forhold til Case 1 — Gladsaxe Kommune har jeg udvalgt referater fra forskellige mgder i kommunens
Psykiatri- og Handicapudvalg. Pa disse mgder er det blevet diskuteret, bade hvilke formal der var med
undersggelsen, hvordan undersggelsesprocessen skulle forega, samt hvordan man skulle anvende
brugertilfredshedsundersggelsens resultater efterfglgende. Dette kan hjzlpe til at give et godt billede af
kommunens gnsker og tanker omkring brugertilfredshedsundersggelsen, og den reelle anvendelse er
naturligvis pavirket af disse gnsker, og derfor vil disse kunne bruges til at understgtte interviewpersonernes
udsagn.

Der har ikke veeret nogle officielle dokumenter i spil i forbindelse med Case 2 — Hgjvangskolen, men til
gengaeld har det veeret muligt at finde frem til skolens formal i det projekt, som blev udarbejdet i
forbindelse med brugertilfredshedsundersggelsens gennemfgrelse pa skolen. Dette kan hjlpe til at
supplere udsagnene fra interviewpersonerne omkring isaer formal og gennemfgrelse af
brugertilfredshedsundersggelsen, og dette bgr ikke blive problematisk, fordi projektet jo er udarbejdet for
brugertilfredshedsundersggelsen er anvendt, og derfor er der kun bud pa en mulig anvendelse, og disse
bud vil ikke blive brugt i dette speciale.

Interviewpersoner

Interviewpersonerne skal sikre et bredt datagrundlag at basere analysen pa, og derfor er det centralt, at
der i jagten pa interviewpersoner ledes bredt i organisationerne, sa ikke alle interviewpersoner befinder sig
pa det samme niveau. Det kan have den betydning, at der er stgrre sandsynlighed for, at interview-
personerne har forskellige oplevelser af anvendelse, maske fordi de har forskellige interesser i at fremstille
anvendelse pa en bestemt made, og samtidig vil det ogsa styrke metoden, fordi det formodentligt vil veere
svaert at kontrollere alle interviewpersoner pa den made, at de skal fortzlle bestemte ting om
anvendelsen, sa derfor vil det vise sig i form af forskellige fremstillinger af anvendelsen, hvis der blev
opstillet et kunstigt positivt billede.

| Gladsaxe Kommune har jeg derfor interviewet en person fra administration, som var med til at tage
initiativ til igangseettelsen af brugertilfredshedsundersggelsen. Denne interviewperson kan vaere med til at
give et billede af formalet med brugertilfredshedsundersggelsen, og hvordan man i administrationen
forestillede sig, at undersggelsen skulle anvendes. Selvfglgelig skal denne person ogsa hjalpe til at danne et
billede af den faktiske anvendelse ude pa institutionerne, men det bliver uden det helt praksisnaere
kendskab til brugerne ude pa kommunens tilbud. Derudover har jeg interviewet to forstandere fra to
forskellige tilbud, hvor brugerne er blevet spurgt. Disse interviewpersoner kan bidrage til analysen af den
reelle anvendelse pa den made, at de har fungeret som mellemled i planlaegnings- og formidlingsfasen af
undersggelsesprocessen, og dermed har de et overblik over den samlede indsats og anvendelse af
brugertilfredshedsundersggelsens resultater kombineret med et godt kendskab til frontmedarbejderne og
brugerne pa tilbuddene. Jeg har derudover ogsa interviewet en medarbejder fra et tilbud, som har kunnet
bidrage med den helt praksisnaere anvendelse i forhold til arbejdet med brugerne pa tilbouddene. Disse tre
sidstnaevnte interviewpersoner repraesenterer tre forskellige tilbud, og pa den made gives der mulighed for
at vise eventuelt forskellige anvendelsesformer pa forskellige tilbud. Alle fire interviewpersoner er udvalgt
af en kontaktperson i administrationen i Psykiatri- og Handicapafdelingen, og derved kunne der eventuelt i
udveelgelsen af interviewpersoner vaere en interesse i at fremstille anvendelsen af brugertilfredsheds-
undersggelsen pa en bestemt made, men der er ikke noget i processen eller interviewene, der tyder pa

problemer i denne retning, da alle fire interviewpersoner har besvaret spgrgsmalene pa en velovervejet og
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reflekteret made, og samtidig er det ikke de samme ting, der er blevet fremhaevet af de forskellige
interviewpersoner i forhold til anvendelsen af brugertilfredshedsundersggelsen.

Pa Hgjvangskolen interviewede jeg en person fra skolens ledelse, som vil kunne hjzlpe med at give et
billede af den daglige anvendelse af brugertilfredshedsundersggelse pa skolen, og hvilke effekter der har
veeret pa skolens hverdag. Samtidig vil denne interviewperson kunne give det ledelsesmaessige blik p3,
hvordan han forestillede sig at undersggelsen kunne anvendes, og hvordan den sa reelt er blevet anvendt.
Derudover har jeg interviewet to forzldrevalgte skolebestyrelsesmedlemmer. Begge disse interview-
personer sad ogsa i skolebestyrelsen, da undersggelsen blev igangsat og gennemfgrt, og fordelen ved disse
interviewpersoner er, at de sidder som mellemled mellem brugerne, som besvarede brugertilfredsheds-
undersggelsen, og skolen, og dette betyder, at de kan hjeelpe til at give et billede af anvendelsen pa skolen
bade set fra bestyrelsens synspunkt, men samtidig ogsa set fra brugernes synspunkt. | forhold til
udveelgelsen af disse interviewpersoner sa har de to bestyrelsesmedlemmer meldt sig frivilligt til at deltage
i interviewet, og desuden har de papeget forskellige former for anvendelse af brugertilfredsheds-
undersggelsen, og de har svaret reflekteret og velovervejet omkring skolens anvendelse af undersggelsen,
sa derfor har jeg ingen mistanke om, at disse interviewpersoner skulle have interesse i at fremstille et
bestemt eller saerligt positivt billede af anvendelsen.

Dataindsamlingsprocessen

Der er i dette speciale altsa foretaget syv interview med forskellige personer, der kan bidrage med noget
forskelligt til analysens resultater i forhold til anvendelsen af gennemfgrte brugertilfredshedsundersggelser
i de to cases. De syv interview er alle foretaget telefonisk, dette har haft den fordel, at det sa har vaeret
muligt for mig at interviewe flere personer pa kortere tid, og det kan vaere et ngdvendigt onde, nar
dataindsamlingen skal foretages af en enkelt person. Det har selvfglgelig ogsa ulemper at interviewe
telefonisk i den forstand, at det eksempelvis ikke er muligt at se personens reaktioner pa spgrgsmal eller at
det kan vaere vanskeligere at fa en fortrolighed med interviewpersonen over telefonen. Det er dog vurderet
i dette tilfeelde, at spgrgsmalene ikke har vaeret af hverken kontroversiel eller fortrolig karakter, og at det
derfor har vaeret en mindre mangel, at den personlige og fysiske kontakt med interviewpersonerne har
manglet.

Interviewguiden er udarbejdet med udgangspunkt i Weiss’ spgrgsmal, som vil blive uddybet nedenfor i den
analytiske tilgang. Det har vaeret vigtigt for mig bade at fa en forstaelse for arbejdet med tilrettelaeggelse og
planlaegning af brugertilfredshedsundersggelsen i de to cases, og samtidig er der spurgt detaljeret ind til
selve anvendelsen, sa det bliver forhabentligt bliver lettere at identificere forskellige anvendelsestyper. Og
derudover var det ogsa vigtigt at fa et vist kendskab til den offentlige opmarksomhed omkring
undersggelserne og brugernes involvering i undersggelserne for at kunne afleese disse udveelgelses-
kriteriers eventuelle indflydelse pa anvendelsen. Samtidig er der taget hensyn til den specifikke interview-
persons placering i de to cases og deres kendskab til undersggelsen og dens anvendelse, og derfor er der
udviklet 5 forskellige interviewguider, men hvor hovedparten af spgrgsmalene er ens, men hvor der sa er
enkelte spgrgsmal eller formuleringer, der er aendret fra interviewguide til interviewguide.

Interviewpersonerne fik tilsendt interviewguiden samt et informerende fglgebrev omkring specialets
problemstilling inden interviewet skulle finde sted, sa de havde mulighed for at forberede sig pa
interviewet, hvis de gnskede dette. Samtidig har jeg valgt, at interviewene skulle vaere af overskueligt
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omfang, sa interviewpersonerne blev belastet mindst muligt i bade arbejdstid og fritid, men ogsa sa
databearbejdningen har veeret mere overskuelig. Interviewene har veeret af cirka en halv times varighed, og
i alle tilfeelde er det lykkedes at fa besvaret alle spgrgsmalene fyldestggrende indenfor denne tidsramme.
Det fgrste gennemfgrte interview blev betragtet som en form for pilottest, men da det ikke blev vurderet
ngdvendigt at @ndre i interviewguiden pa baggrund af dette interview, indgar dette pa lige fod med de
andre foretagne interview i analysen. Interviewene blev gennemfgrt semistruktureret, sa den udarbejdede
interviewguide blev fulgt, men samtidig blev der ogsa taget hensyn til den retning, som samtalen bevaegede
sig i, og det gav mulighed for at forfglge og sp@rge ind til interviewpersonernes udsagn, hvilket kan abne op
for nye vinkler pa problemstillingen. Samtidig har denne tilgang ogsa givet mulighed for en vurdering af, om
et spgrgsmal er besvaret i forbindelse med et andet spgrgsmal, og derfor vil det kunne ses i
transskriberingen af interviewene, at nogle spgrgsmal ikke blev stillet til alle, og dette er sket med den
begrundelse, at spgrgsmalet var besvaret andetsteds i interviewet.

De to cases

Case 1 — Gladsaxe Kommunes Psykiatri- og Handicapafdeling

Brugertilfredshedsundersggelsen i Gladsaxe Kommune blandt udviklingsh&eammede og sindslidende er
udvalgt som den case, der repraesenterer den svage brugergruppe-type samt den lille grad af offentlig
opmeerksomhed. Brugergruppen her vurderes som svag, blandt andet fordi ikke alle beboere har veeret i
stand til at deltage i brugertilfredshedsundersggelsen, og samtidig har der i visse af de gennemfgrte
kvantitative interview vaeret behov for tolkning af brugernes sprog, dette betyder altsa, at der ma tages
seerlige forholdsregler i forhold til involveringen af disse brugere, og ikke alle har varet i stand til at
udtrykke deres gnsker og behov klart. Ydermere har brugerne haft vanskeligt ved at forsta visse af
spprgsmalene pa grund af deres kompleksitet og holde koncentrationen gennem hele det kvantitative
interview. (Capacent Epinion, 2008) Handicapomradet er ikke hgjest placeret pa mediernes dagsorden, det
bliver ikke sa ofte omtalt, og det er ikke et omrade, som politikerne ofte tvinges til at forholde sig til i den
offentlige debat, sa selvom dette omrade ogsa optager en betydelig plads pa de offentlige budgetter, sa
vedrgrer det maske ikke sa stor en del af befolkningen, og derfor er den offentlige opmarksomhed pa
omradet ikke sa stor. En simpel sggning pa Infomedia kan give en indikation af omradets placering pa den
offentlige dagsorden, sggningen pa ordet "handicapomradet’ i alle danske medier med webkilder i perioden
fra 26. maj 2009- 26. maj 2010 gav 2230 resultater.

Psykiatri- og Handicapafdelingen hgrer under Social- og Sundhedsforvaltningen i Gladsaxe Kommune. Det
er tilbud til voksne med szerlige behov, der deltog i undersggelsen. Brugertilfredshedsundersggelsen blev
gennemfgrt i efteraret 2008 af konsulentfirmaet Capacent Epinion i samarbejde med Gladsaxe Kommune.
Malgruppen af voksne med sarlige behov kan inddeles i fire delmalgrupper, og der er udarbejdet
malgruppespecifikke spgrgeskemaer til hver af disse malgrupper. Spgrgeskemaet blev pilottestet pa et af
kommunens tilbud, og der blev foretaget zendringer fra pilottesten til den egentlige undersggelse. |
spgrgeskemaerne blev brugerne bedt om at tilkendegive deres tilfredshed i tre kategorier; tilfreds, hverken
eller samt utilfreds. Spgrgeskemaet blev besvaret gennem kvantitative interview foretaget af interviewere
fra konsulentfirmaet, og der blev besvaret 183 kvantitative sp@grgeskemaer blandt brugerne. Derudover
blev pargrende til de udviklingsheemmede ogsa spurgt til deres tilfredshed i en postomdelt
spprgeskemaundersggelse, hvor der kom 114 besvarelser. Der er ogsa foretaget 12 kvalitative interview
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med brugere med det formal at uddybe udvalgte problematikker, der blev papeget i den kvantitative
spgrgeskemaundersggelse. Resultaterne er formidlet ud til hvert enkelt tilbud via lederne pa det enkelte
tilbud, som har taget undersggelsens resultater op pa personalemgder og beboermgder. De pargrende er
informeret om undersggelsen pa bestyrelsesmgder, og de har faet undersggelsen tilsendt. Undersggelsens
viste overordnet hgj tilfredshed med kommunens tilbud for voksne med szerlige behov bade blandt brugere
og pargrende. Det viste sig dog at mange af brugerne havde sveert ved at forholde sig til isaer begrebet
medbestemmelse, som mange brugere derfor ikke har besvaret spgrgsmal omkring, men hvis der spgrges
naert indtil de enkelte omrader viser der sig en stgrre tilfredshed.

Case 2 — Hgjvangskolen

Brugertilfredshedsundersggelsen blandt forzldre til elever pa Hgjvangskolen i Svenstrup er udvalgt som
den case, der reprasenterer den staerke brugergruppe-type samt den store grad af offentlig
opmeaerksomhed. | forhold til brugergruppen sa er denne brugergruppe steerk, fordi den blandt andet er
formelt organiseret og repraesenteret i en skolebestyrelse, som giver brugerne mulighed for at fa deres
interesser gennemtrumfet i et formelt organ. Samtidig er gruppen af foraeldre ogsa bevidste om skolens
afhaengighed af deres tilfredshed pa den made, at de har muligheden for at flytte deres bgrn til en anden
skole, hvis de er utilfredse med Hgjvangskolen. | forhold til den offentlige opmarksomhed har
folkeskoleomradet en hgj placering pa den offentlige dagsorden. Det vil sige, at folkeskoleomradet ofte
omtales i medierne og mange politikere tvinges til at forholde sig til dette omrade af den offentlige sektor.
Samtidig er folkeskoleomradet ogsa en stor post pa de offentlige budgetter, og der kaempes til stadighed
for, at der skal satses mere pa, at Danmark skal have verdens bedste folkeskole. Man kan blandt andet fa
en indikation af folkeskoleomradets placering i den offentlige debat, hvis man eksempelvis foretager en
simpel sggning pa Infomedia i alle danske medier med webkilder, der har indenfor en periode pa 1 ar fra
26. maj 2009-26.maj 2010 veeret naevnt ordet ‘folkeskolen’ 33007 gange. Dette viser med al tydelighed, at
folkeskoleomradet er noget, der fokuseres meget pa i medierne.

Hgjvangskolen er en folkeskole i Svenstrup syd for Aalborg. Skolen har ca. 350 elever pa alle klassetrin.
Brugertilfredshedsundersggelsen blev gennemfgrt i det sene efterar 2007 af en gruppe studerende fra
Aalborg  Universitet. Hgjvangskolens bestyrelse tog initiativet til igangsaettelsen af en
brugertilfredshedsundersggelse ved at tage kontakt til Aalborg Universitet for at finde frem til nogle
studerende, der havde lyst til at gennemfgre en sadan undersggelse for dem. Undersggelsens emner blev
bestemt i et samarbejde mellem skolebestyrelsen og gruppen af studerende, sa undersggelsen var tilpasset
de lokale forhold pa skolen, men selve undersggelsen blev udformet af de studerende. Undersggelsen tog
form af et spgrgeskema, hvor der skulle krydses af i forhold til forskellige grader af tilfredshed, samtidig var
der dog ogsa i spgrgeskemaet kommentarfelter, sa det var muligt for foraeldrene at kommentere og
komme med forslag til de forskellige omrader, hvortil de angav deres tilfredshed. Undersggelsen blev
pilottestet af de foraeldrevalgte skolebestyrelsesmedlemmer, og blev dernzest uddelt til alle elever pa
skolen, sa forzldrene skulle udfylde et spgrgeskema pr. barn, de havde pa skolen. Foraldrene skulle
aflevere deres besvarelser i en medfglgende svarkuvert, sa anonymiteten kunne sikres bedst muligt. Det
var gruppen af studerende, der behandlede alle data, og der blev udarbejdet en rapport til skolen med
resultaterne, og de vaesentligste resultater blev fremlagt for skolebestyrelsen pa et bestyrelsesmgde, og
gruppen af studerende fremlagde ogsa resultaterne for foraldrene til skolebestyrelsens arsmgde for
foreldre. Brugertilfredshedsundersggelsen havde en svarprocent pa 72 %. Resultaterne af bruger-
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tilfredshedsundersggelsen var overvejende positive, og der var ikke bestemte omrader, hvor der viste sig
stor utilfredshed.

Jeg var en del af den gruppe, der gennemfgrte brugertilfredshedsundersggelsen pa Hgjvangskolen. Dette
kunne man forestille sig kunne medfgre visse bias i forhold til mit syn pa deres anvendelse af den
gennemfgrte undersggelse. Her skal det dog siges, at vores projekt til universitetet udelukkende gik ud pa
at tilretteleegge og gennemfgre undersggelsen, og vi var som sadan ikke interesserede i resultatet af
undersggelsen, fordi det var metoden, der for os var det interessante. Derfor var det i meget hgj grad
skolebestyrelsens undersggelse, vi tilrettelagde og gennemfgrte blot undersggelsen for dem, men der har
ikke siden afleveringen og formidlingen af brugertilfredshedsundersggelsens resultater veeret kontakt
mellem gruppen og Hgjvangskolen, sa jeg havde intet kendskab til skolens anvendelse af undersggelsen fgr
dette speciale tog form. Derfor mener jeg ikke, at min undersggelse af skolens anvendelse af den
gennemfgrte brugertilfredshedsundersggelse pa nogen made er pavirket af, at jeg selv har veeret med til at
gennemfgre den for skolebestyrelsen, for jeg har som sadan ingen interesse i, om de har anvendt den eller
ej, og undersggelsen blev overgivet fuldsteendig til skolebestyrelsen efter gennemfgrelsen, uden at vi pa
nogen mader har forsggt at pavirke anvendelsen.
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Bilag 2 — Tillaeg til analysen

Dette bilag indeholder en analyse af planlaegningsfasen af brugertilfredshedsundersggelserne i de to cases
med det formal, at dette kan give et billede af, hvad man gnskede at bruge undersggelsen til, og dermed
give visse indikationer af den mulige anvendelse.

Planleegning af undersggelsen - Gladsaxe

Ved at se pa planlaegningsfasen for en brugertilfredshedsundersggelse vil der typisk dukke nogle
indikationer frem i forhold til anvendelsen, fordi planlaegningen og tilretteleeggelsen af en undersggelse er
hvor grundlaget for undersggelsens senere anvendelse laegges. Dette afsnit vil altsa ikke direkte kunne
bruges til at svare pa, hvordan den faktiske anvendelse er, men det vil kunne give indikationer i forhold til
anvendelsestyper. Fokus i denne analyse vil veere p3, hvilke tendenser der igennem planlaegningen af
brugertilfredshedsundersggelsen i Gladsaxe Kommune viser sig.

Farst og fremmest er det vigtigt at notere sig, at initiativet til brugertilfredshedsundersggelsen er taget
politisk. Naermere betegnet er det bestemt af Byradet ud fra Kommunestrategi 2006-2009, at der skulle
gennemfgres en brugertilfredshedsundersggelse pa omradet for voksne med szrlige behov i 2008, og
samtidig blev der opsat et kriterium, der hedder, at der skal tilkendegives mindst 85 % tilfredshed med
kommunens tilbud. Samtidig er det et af formalene med undersggelsen, at den hgje tilfredshed med
kommunens tilbud skal dokumenteres for at sikre en fortsat hgj efterspgrgsel fra andre kommuner efter
tilbuddene i Gladsaxe Kommune. (Gladsaxe, PHU, maj 2008) Dette indikerer som samlet hele, at der kan
veere tale om politisk anvendelse. Denne indikation findes for det fgrste fordi initiativet til undersggelsen
tages pa det politiske niveau i kommunen, de gnsker tilsyneladende at kende brugernes tilfredshed med
tilbuddene, men den vigtigste indikation i forhold til den politiske anvendelse findes i det faktum, at der
opstilles et krav omkring, at der skal vaere mindst 85 % tilfredshed. Hvis gnsket var at kvalitetsudvikle
tilbuddene, sa ville det vigtigste kriterium for undersggelsens resultater vel vaere et helt andet, men nar der
angives, at der skal vaere 85 % tilfredshed for at sikre hgj efterspgrgsel, sa kan det betyde, at bruger-
tilfredshedsundersggelsen primaert skal bruges til profilering, og dermed kan indplaceres i den strategiske
anvendelsestype. Derfor bgr der i forhold til den senere analyse vaere rettet en opmaerksomhed imod, om
det politiske niveaus anvendelse af brugertilfredshedsundersggelsen.

Selve planlaegningen af undersggelsen fandt ifglge Interviewperson A sted i Psykiatri- og
Handicapafdelingen, hvor man indkredsede nogle af de omrader, som man gnskede at fa belyst i bruger-
tilfredshedsundersggelsen:

"Det her var et omrdde, hvor der ikke tidligere var lavet undersggelser pG den mdde, (...) sG derfor gik
planlaegningen jo meget ud pa at se pd, hvad er det for nogle omrader, som vi synes, at der er interessante,
som kan vaere med til at beskrive en kvalitet, og sG formuleringen af spgrgsmdlene sadan at de kunne
forstds af den malgruppe. Der er stor forskel pa, om det er udviklingshaemmede eller psykisk syge, som man
skal spagrge. Sa det var nogle af de centrale ting i planlaegningen.” (Interviewperson A)

Og selvom der ikke blev inddraget brugere eller pargrende i selve udformningsfasen, blev der

tilsyneladende gjort meget ud af at ggre undersggelsen relevant bade i forhold til at kunne kvalitetsudvikle

bagefter, men ogsa i forhold til at spgrgsmalene synes relevante for de forskellige malgrupper af besvare.
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Brugertilfredshedsundersggelsen blev sa udviklet i samarbejde med et konsulentfirma med udgangspunkt i
de elementer, som blev fundet relevante at vurdere kvaliteten ud fra. | Psykiatri- og Handicapudvalget er
det ogsa fremhaevet som et af formalene med brugertilfredshedsundersggelsen, at den skal hjeelpe til at
der kan saettes fokus pa de omrader, hvor der er mulighed for at forbedre kvaliteten. (Gladsaxe, PHU, maj
2008) At der ggres forholdsvis meget ud af at sikre relevante spgrgsmal i forhold til kvalitetsudvikling og
brugernes evner og interesser viser en tendens til, at selvom undersggelsen ogsa har til formal at bruges til
profilering overfor andre kommuner, sa er det ogsa meningen, at der skal ske en identifikation af omrader,
hvor kvaliteten kan forbedres, og dette peger jo i retningen af den instrumentelle forbedring, fordi omrader
skal identificeres ud fra undersggelsens resultater, og derefter skal kvaliteten pa disse omrader forbedres.

Pa de enkelte tiloud er der tilsyneladende ogsa gjort meget ud af at informere medarbejderne om
undersggelsen, og det samme viser sig i forhold til orientering af brugerne om undersggelsen, hvor alle
interviewpersoner naevner, at undersggelsen har veeret diskuteret pa beboermgder og flere steder ogsa
med den enkelte bruger, sd brugerne har varet forsggt informeret ganske grundigt om denne
undersggelse. Og alle interviewpersoner naevner, at brugertilfredshedsundersggelsen har vaeret prioriteret
hgjt pa de enkelte tilbud, bade fordi det var vigtigt for de brugere, der skulle deltage i undersggelsen, og
fordi medarbejdere og ledere pa tilbuddene kunne se, at det kunne veere til stor gavn for kvaliteten pa
tilbuddene at kende brugernes tilfredshed. Selvom dette ikke direkte fortzeller sa meget direkte om
anvendelsestypen, viser det, at brugertilfredshedsundersggelsen er blevet prioriteret hgjt og har vaeret
taget alvorligt hele vejen ned igennem organisationen, og dette kan i hgj grad have en betydning for
brugertilfredshedsundersggelsens anvendelse, fordi der er stor sandsynlighed for, at undersggelsens
resultater da ogsa tages alvorligt, nar de kommer, og dermed er grobunden for kvalitetsudvikling pa de
enkelte tilbud skabt.

Det ovenstaende viser tendenser i retningen af, at undersggelsen er blevet hgjt prioriteret, og at det
gnskes at undersggelsen virkelig skal bruges til kvalitetsudvikling og forbedringer pa kommunens tilbud.

Planlzegning af undersggelsen - Hgjvangskolen

Hele planlaegningen og tilrettelaeggelsen af en undersggelse kan sige noget om, hvordan undersggelsen
gnskes at blive anvendt. Dette siger ikke direkte noget om den faktiske anvendelse af brugertilfredsheds-
undersggelsen pa skolen, men det kan vaere med til at vise, hvilke anvendelsesmuligheder der lsegges op til
i undersggelsens planleegningsfase.

Initiativet til igangsattelsen af brugertilfredshedsundersggelsen blev taget i skolebestyrelsen, uden at der
var konkrete problemer, der skulle Igses, i stedet gnskede man primezert ifglge alle interviewpersonerne at
kende foreeldrenes tilfredshed med skolen og dens arbejde. | studenterprojektet nsevnes dog ogsa
yderligere to formal med undersggelsen, som var at forbedre skolen i henhold til foraeldrenes prioriteringer
samt at anvende brugertilfredshedsundersggelsen til at profilere skolen i lokalomradet i forhold til andre
nzerliggende skoler. (Rise Andersen m.fl., 2008:15) Sa der forela intet krav om, at skolen skulle gennemfgre
en brugertilfredshedsundersggelse, men der var et gnske i ledelsen og skolebestyrelsen om fa et andet
billede af kvaliteten pa skolen, end den de normalt skal indberette til kommunen:

”... Vi syntes bare, at nu var der sG mange kvalitetsrapporter, hvor kommunerne de skriver ud, at vi skal
komme med tal og tal og tal om alt muligt, og vi synes faktisk, at man kan bruge sddan en undersggelse
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(red. brugertilfredshedsunders@gelse) til meget mere end en kvalitetsrapport, der bare gar pd de tal, man
kan afleese, karakterer, gkonomi og sddan nogle ting, der ligger sG mange ting bag ved det. SG vi synes
faktisk, at det var en god madde, en bedre made at se om foraeldrene var tilfredse.(...), vi synes, at det er en
bedre kvalitetsmdling af skolens arbejde, end de der rapporter vi skal lave, fordi politikerne vil se nogle
tal.” (Interviewperson E)

Disse formal med skolens gennemfgrelse af brugertilfredshedsundersggelsen peger lidt i forskellige
retninger i forhold til anvendelsestyperne. At skolen gerne vil kende forzldrenes tilfredshed med skolen
skal kaedes sammen med det formal, at skolen skal forbedres i forhold til foreeldrenes prioriteringer, og pa
den made peger det i retningen af den instrumentelle forbedring, hvor brugertilfredshedsundersggelsen
resultater anvendes direkte til at finde de omrader, hvor der er mulighed for forbedringer. Derudover
tilkendegives ogsa et formal omkring markedsfgring af skolen, og dette er en form for politisk anvendelse,
hvor man gnsker at vise gode resultater, men ogsa eventuelt at foraeldrenes mening tages alvorligt, fordi
man spgrger dem i en brugertilfredshedsundersggelse, og derfor kan det faktisk bade vaere den strategiske
og taktiske anvendelse, der vises tendenser til.

De emner, der skulle bergres i brugertilfredshedsundersggelsen, blev udvalgt i et samarbejde mellem
skolebestyrelsen og en gruppe studerende fra Aalborg Universitet, men udviklingen af selve undersggelsen
var det udelukkende gruppen af studerende, der stod for. Dermed var der ikke andre interessentgrupper
involveret i planlaegningen af undersggelsen udover skolebestyrelsen, men der blev alligevel gjort meget ud
af at undersggelsen skulle vaere relevant for foraeldrene at besvare, sa flest muligt havde lyst til at besvare
undersggelsen.
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Bilag 3 — Transskriberinger af interviews

Interviewperson A - Gladsaxe

Formal og planlaegning
Hvad var det oprindelige formal med brugertilfredshedsundersggelsen?

Politikerne  har  nedskrevet i kommunestrategien, at de gerne vil arbejde med
brugertilfredshedsundersggelser, sa det bliver foretaget pa rigtig mange af servicecomraderne. ”Formdlet
var ogsd, at det var brugerne, som skulle i centrum,(...) ,det som der er sket tidligere har jo veeret, at
pdrgrende pd det her omrdade ligesom har vaeret dem, der sa skulle svare for kvaliteten.”(01.50)

Sa det, der skulle skabes forstaelse for, var brugernes tilfredshed og samtidig ogsa omkring den strategi,
som skal vaere med til at sikre kvaliteten i kommunens serviceydelser.

Hvordan foregik planlagningen af undersggelsen?

"Det her var et omrdde, hvor der ikke tidligere var lavet undersggelser pG den mdde, (...) sG derfor gik
planlaegningen jo meget ud pd at se pa, hvad er det for nogle omrdder, som vi synes, at der er interessante,
som kan vaere med til at beskrive en kvalitet, og sG formuleringen af spgrgsmdlene sadan at de kunne
forstds af den malgruppe. Der er stor forskel pa, om det er udviklingshaemmede eller psykisk syge, som man
skal spgrge. Sa det var nogle af de centrale ting i planlaegningen.” (02.50)

Initiativet til undersggelsen blev taget af administrationen i forvaltningen. Psykiatri- og Handicapafdelingen
er en afdeling under Social- og Sundhedsforvaltningen, og i denne afdeling findes tilbud til borgerne, der er
en myndighed, der traeffer beslutninger om visitation, og sa er der en administration og en stab med en
udviklingsdel, som laver den slags ting. Sa det var ledelsen og udviklingsdelen, som gik i gang med at
forberede undersggelsen. Opgaven blev sendt i udbud, og den indebar bade udvikling og gennemfgrelse af
selve undersggelsen, og sa udformede afdelingen undersggelsen sammen med et konsulentfirma.

Der blev ikke inddraget brugere eller pargrende i selve udformningsfasen, men der blev i denne fase taget
udgangspunkt i en handleplan, der blev lavet for at sikre kvalitet i tilbuddene, og der blev pillet nogle
elementer ud, som blev vurderet kunne vaere med til at male, om der er en god kvalitet pa tilbuddene.
Dette var den enkelte borgers paedagogiske plan, det var om bestyrelsesarbejdet virker, hvordan der
arbejdes med medbestemmelse, hvordan man handterer magtanvendelser og andre emner, som blev valgt
ud, ”.. det her, det er nogle emner, som vi vil kigge pG og holde @je med, fordi det er dem, der
grundlaeggende er med til at beskrive kvaliteten i vores tilbud, sG det var nogle spgrgsmadl ud fra
det.”(05.40) "Det, vi sG 0ogsG var meget fokuserede pd, pa det tidspunkt var ogsd, at det er vigtigt, at den
enkelte borger far lov til at bestemme det, man kan bestemme, og selvbestemmelsen var et af de punkter,
som vi havde meget i fokus.” (05.50)

Selve det, at undersggelsen har skullet foretages, har veeret hgjt prioriteret.

Anvendelse
Hvilke ting fra brugertilfredshedsundersggelsen er blevet anvendt?

"Hver enkelt forstander har lavet en handleplan om, hvordan de ville arbejde med nogle af de punkter, som
ikke var sa tilfredsstillende. Vi havde et mdl, der hed, at der skulle vaere en tilfredshed pd 85 %, og det
oplevede vi ogsd pd det generelle plan,(...), men der var nogle omrdder for hvert enkelt tilbud, som kunne
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veere bedre, og der har hver enkelt forstander sa lavet en handleplan, sammen med sine medarbejdere
selvfalgelig, en plan for, hvordan de vil arbejde med, at det er et omrdde, som de skal have seerligt fokus pd,
og sd de skal blive bedre til.”(07.30) Og den handleplan ligger sa i tilbuddenes resultatkontrakt.

Nogle af de ting, som der var fokus pa, var medbestemmelse i forhold til mad og ture, at medarbejderne
skulle tale ordentligt til brugerne og veere bedre til at lytte til brugerne. "Sd det var forskellige af
spgrgsmdlene, der mundede ud i, at det var nogle omrdder, som man kunne skabe udvikling
indenfor.”(08.25)

Sa undersggelsen blev bade anvendt pa den made, at resultaterne direkte blev brugt til at identificere nogle
omrader, hvor der er lidt mindre tilfredshed end pa andre, og samtidig var det ogsa ideer fra pargrende og
brugere, der blev brugt i det videre arbejde.

Hvem har anvendt brugertilfredshedsundersggelsen?

| administrationen har brugertilfredshedsundersggelsen varet anvendt i forhold til at kunne udvikle
kvaliteten. Og pa de enkelte institutioner er den blevet anvendt i forhold til at kunne fortzlle brugerne og
de pargrende om, hvordan de selv placerer sig i forhold til andre.

Politikerne har kunnet bruge undersggelsen i kraft af, at resultatet har veeret sa godt, og pa den made har
de kunnet sige, at der er stor tilfredshed med de tilbud, som findes i kommunen.

Frontmedarbejderne har veeret involveret i anvendelse af undersggelsen, fordi der er blevet lavet en plan
for hvert enkelt tilbud med nogle specifikke ting, som man skulle arbejde med, og derfor har undersggelsen
ogsa veeret vedkommende for dem.

"Et af de omrdder, som viste sig stort set over hele linjen, det var, at der var ikke ret mange af vores
brugere, som kendte til deres paedagogiske plan, og vi ved, at de alle sammen har en plan, men de kendte
ikke til den. SG derfor har vi sa ivaerksat et udviklingsforlgb for samtlige medarbejdere, som startede op her i
slutningen af dret og Igber frem til naeste fordr, hvor alle medarbejdere kommer pa et uddannelsesforlgb pa
en uge, 5 uddannelsesdage, netop for at sige, hvordan taler man med brugerne, hvordan sgrger man for at
de bliver medinddraget, hvordan laver man planer...”(10.15)

Hvordan har formidlingen af undersggelsen veeret? (til brugere, til medarbejdere, til pargrende, til
offentligheden)

Politikerne er blevet orienteret til et af deres politiske mgder. Der er endvidere udsendt en
pressemeddelelse, fordi Gladsaxe var et af de fa steder pa det tidspunkt, hvor der var lavet undersggelser
med brugerne i centrum, sa der har veeret stor interesse for undersggelsen, og der har vaeret meget
presseomtale.

Der blev holdt et mgde for bade brugere og pargrende, hvor forvaltningens udviklingsafdeling har vaeret
med, hvor der blev orienteret om resultatet.

Hvordan er undersggelsen blevet anvendt?

"Der sker jo nogle gange det, at man som professionel paedagog eller hvilken uddannelse man nu har, har
en idé om, hvad det er, andre mennesker gerne vil have, og hvad de efterspgrger, og ved en
brugertilfredshedsunders@gelse da bliver det jo sG konkretiseret, hvad det er, man efterspgrger. Altsa der
kan jo nogle gange vaere en modsaetning pd det her omrdde, fordi at man som paedagog eller professionel
synes, at det de efterspgrger, det er jo selvfalgelig ekspertisen, den faglige ekspertise, men nogle gange er
det sddan, at det som brugerne efterspgrger, det er egentlig, at de bliver set og hgrt, og at der bliver sagt
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goddag til dem og farvel til dem. Sa det bliver jo tydeligt, nar man laver sddan en undersggelse, hvad er det
for nogle ting, som brugerne efterspgrger, hvad er det de definerer som god kvalitet.”(12.20)

"Altsa der var et af vores tilbud, som havde en meget lav score pd et spgrgsmdal, der hedder: ‘taler
paedagogerne paent til dig, lytter de til hvad du siger?’ (...), det bet@d i hvert fald, at paedagogerne sammen
med deres ledere og forstandere ligesom siger, ‘jamen, hvordan er det nu, vi g@r, nar vi taler til dem?’ Har vi
en tendens til at ikke tale til den enkelte bruger, men tale sadan forbi dem, altsa tale med den paedagog der
stdr ved siden af i stedet for at tale direkte, eller taler til de pdrgrende i stedet for at tale direkte, hvordan
g@r vi det her, og sddan blive opmaerksom pd nogle ting og sige, at det skal vi altsG huske at ggre ting pa
den mdde i stedet for.”(13.30)

Hvilke effekter har undersggelsen overordnet haft pa hverdagen pa tilbuddene?

"Jeg tror ikke, at det er sddan, at man kan sige, at i hverdagen der sker sddan og sddan af de der sddan
store andringer, jeg tror, at det er noget, der sker lidt over tid, altsG man bliver opmaerksom pa nogle ting,
og det aendrer man sd, og sa ggr man lidt mere ud af det, og sd er der mdske nogle andre ting, som man ggr
mindre ud af, sG ndr man laver den naeste brugertilfredshedsundersggelse, sa er det nogle andre ting, der
kommer i fokus, fordi at nu har man veeret sG opmaerksom pd et omrdde, og sd er der noget, man sa har
forsgmt...” (14.15)

”"Men generelt sa tror jeg, at sddan en brugertilfredshedsundersggelse er med til at seette fokus pd, at
brugere, selvom de er svage, at de ogsa har krav pa at lov til at fortaelle, hvad de synes er god kvalitet...”
(14.50)

Har der veeret wudfordringer i forhold til at kunne anvende den gennemfgrte
brugertilfredshedsundersggelse?

En udfordring kan maske veere, at tilfredsheden blandt brugerne kan falde, fordi de nu bliver mere
opmarksomme pa, at de har flere muligheder. Mange af disse brugere har levet hele deres liv pa en
institution, og har vaeret vant til, at hele deres liv har vaeret styret af andre, nu er der sa pludselig nogen,
der spgrger dem, om hvad de mener, og selvom de sa egentlig har veaeret tilfredse med alting, sa har det
maske ogsa hangt sammen med, at de ikke har haft noget at sammenligne med, og derfor kan flere
valgmuligheder og stgrre indflydelse maske betyde en lavere tilfredshed blandt brugerne, selvom
personalet synes, at de arbejder rigtig hardt for at give brugerne et godt liv.

Medarbejderne kan maske godt i deres stille sind mene, at der bliver stillet mange krav ovenfra, som tager
dem vaek fra deres primaere arbejdsopgave, som er at veere sammen med brugerne, sa der har ikke vaeret
nogen modvilje mod undersggelsen, fordi de er vant til at fa stillet krav om mange forskellige ting.

Opfelgningen pa underspgelsen ligger i det daglige arbejde. "Altsa opfalgningen sker jo ikke ved, at man
skal lave sG mange forskellige andre ting, det ligger jo mere i, at man skal ggre tingene pd en anden mdde.
Altsa det med for eksempel om man bliver lyttet til, det er mdske i stedet for ind imellem og sa lige sGdan
sige, at nu legger jeg lige det her veek, fordi sG kan jeg lytte, eller mdske i virkeligheden sige, at ved du
hvad, jeg er lige i gang med det her, men jeg kommer hen til dig bagefter, og sG kan jeg hagre pa, hvad du vil
sige. Sa det behgver ikke ngdvendigvis at betyde flere ressourcer, men betyde noget med mdden at ggre

2N

tingene pd.”(17.30)
Tidligere eller sammenlignelige underspgelser

Har der vaeret gennemfgrt brugertilfredshedsundersggelser eller andre evalueringer tidligere pa omradet
for voksne med szerlige behov?
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Det fleste af institutionerne har tidligere hgrt under Kgbenhavns Amt, og da gennemfgrte man
undersggelser, men det var blandt de pargrende og ikke blandt brugerne.

Er der planlagt brugertilfredshedsundersggelser eller andre evalueringer pa samme omrade for at kunne
sammenligne?

Der er netop gennemfgrt en ny brugertilfredshedsundersggelse, men den er igangsat fra mere centralt hold
fra Finansministeriet, Socialministeriet og Kommunernes Landsforening, som er gdet sammen for at arbejde
med brugertilfredshedsundersggelser pa flere serviccomrader. Det er en del af Kvalitetsreformen, hvor
man bade vil lave brugertilfredshedsundersggelser pa daginstitutionsomradet, skoleomradet,
bgrneomradet, aeldreomradet og handicapomradet, og sa kan disse undersggelser sammenlignes
kommunerne imellem.

Undersggelsen fra 2008 handlede kun om Gladsaxe Kommune og var tilpasset helt til kommunen. Sa
kommunen var lidt bundet op pa, at de gerne ville have nogle af de samme sp@grgsmal fra 2008 med, men
samtidig skulle de ogsa stille spgrgsmal, som var ens for alle kommuner.

Har resultaterne fra denne brugertilfredshedsundersggelse vaeret brugt til sammenligning med andre
kommuner, landsgennemsnit eller andre former for sasmmenligninger?

” ... der er jo nogle spgrgsmdal, som gar igen, og der er der jo selvfglgelig ogsa et gnske om at samle op pd og
sige, er der sa sket den der forbedring?”(20.45) | forhold til den helt nye undersggelse sa er der allerede
steder, hvor det viser sig, at tilfredsheden er blevet bedre, og andre steder er tilfredsheden blevet
darligere, men det er nok en effekt af, at der sa har vaeret fokus pa nogle bestemte ting efter undersggelsen
i 2008.

Undersggelsen fra 2008 har man ogsa brugt til sammenligning tilbuddene imellem. "Man kan sige, at man
kan jo ikke direkte sammenligne, fordi det er jo ogsd nogle forskellige malgrupper, som er der. Men nogle af
de ting som man selvfglgelig har sammenlignet pd, det er jo dem, der har scoret hgjt, og dem der har scoret
specielt lavt, hvorfor gar de det, eller hvad handler det om? SG det har veaeret sddan en diskussion
forstanderne imellem, om hvorfor de tror, tingene ser sddan ud.”(21.45)

Der er maske ikke helt gjort nok ud af, at tilouddene skal lzere af hinanden, men man har forsggt at ggre
lidt, og der er eksempelvis nogle, der er gaet sammen pa tvaers for at lave nogle udviklingsforlgb sammen.

Brugernes indflydelse

Har brugerne udvist interesse for brugertilfredshedsundersggelsen, bade mens den stod pa og efter
gennemfgrelsen?

”"Mens den stdar pd, sa synes de udviklingsheemmede, at det er rigtig sjovt, fordi der kommer nogle og
besgger dem, men jeg ved ikke, hvor meget de kan abstrahere og ligesom sige, at det sd ogsda far en
betydning i forhold til et resultat, der kommer efterfslgende ud af det (...) For de sindslidende kan man sige,
at det er meget generelt, at de har en lavere tilfredshed, men det haenger ogsG sammen med hele deres
almindelige livssituation. Det er jo mennesker, som har levet et helt almindeligt, ganske almindeligt liv, som
gdr hen og bliver syge, og derfor har brug for omfattende hjeelp, de har hele tiden et normalt liv at
sammenligne med, hvor de andre har et andet institutionsliv at sammenligne med.”(22.50)

Men der har veeret en lyst til at deltage blandt stort set alle brugere.

Blev der gjort noget aktivt for at inddrage brugerne?
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Brugerne blev fra starten orienteret om undersggelsen, og sa er selve underspgelsen foregaet gennem
kvantitative interview med professionelle konsulenter, sa det har ikke bare vaeret et spgrgeskema, men at
der er nogle, der har siddet og talt med brugerne og pa den made besvaret skemaerne sammen med dem.

Har brugerne eller de pargrende pa nogen made presset pa i forhold til anvendelsen?

Umiddelbart ingen eksempler pa dette.

Offentlig opmaerksomhed
Har der veeret interesse fra politisk side for undersggelsen?

”Ja, det er jo politikerne, som har bestemt, at det er den mdde, de godt vil falge med i, om byrddet nu lever
op til den kvalitet, som de beslutter.”(24.40) Jo, politikerne har vist interesse. Dels det generelle gode
resultat, men ogsa for de sociale tilbud hvor der pa nogle af spgrgsmalene har vaeret en lav tilfredshed. De
har spurgt til arsagen til den lave tilfredshed.

Men om politikerne specifikt har veeret interesseret i nogle enkelte tal, det kendes der ikke til.

”Man kan sige, at der kommer jo ogsd et meget flot resultat, og det er jo lidt sGdan at saette sig tilbage {(...)
og sige, at ‘okay, vi ggr det godt’, og sa er der jo ikke sG meget der. Jeg tror, at hvis nu at resultaterne havde
ligget meget, meget anderledes, sG kunne det jo godt vaere, at det havde givet mere omtale og mere
interesse...” (25.00)

Har resultaterne vaeret offentliggjort i medier eller andre steder?

Resultaterne har veeret offentliggjort i lokalavisen, og der er udsendt en pressemeddelelse. Og
undersggelsen er ogsa omtalt i nogle fagblade.

Har der veeret yderligere interesse fra offentligheden?

Nogle fra administrationen har vaeret ude andre steder og holde oplaeg om, hvordan man arbejder med
brugertilfredshedsundersggelser, hvad man kan bruge dem til, hvordan brugertilfredshedsundersggelser
kan vaere med til at sikre kvalitet. Det har vaeret eksempelvis i andre kommuner, pa den kommunale
hgjskole, et lederseminar for paedagoger o.l.
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Interviewperson B - Gladsaxe

Planlzegning af undersggelsen
Hvordan foregik planlagningen af undersggelsen pa tilbuddet?

Undersggelsen er blevet forberedt pa den made, at medarbejderne er blevet informeret pa et
personalemgde om, at den skulle forega. Dernaest blev medarbejderne spurgt om, hvem de mente, der
kunne have interesse i at deltage, og hvem der kunne evne at deltage. Dette blev der snakket frem og
tilbage om, og der blev taget hensyn til, hvem der deltog sidste gang pa den made, at det sa skulle vaere
nogle andre, der deltog denne gang. Samtidig blev der ogsa taget hensyn til, hvilke af beboerne der kan
deltage i en sadan undersggelse og holde koncentrationen, men de skal ogsa veere i stand til at udtrykke
deres holdning til forskellige ting. Sa det er altsa ikke lagt ud til alle beboerne, at de bliver spurgt om, hvem
der gnsker at deltage, men da funktionsniveauet er meget differentieret pa denne afdeling, kan dette ikke
helt lade sig ggre. Sa personalegruppen har udvalgt respondenter udfra ”.. bade i forhold til hvem der
deltog sidst, og hvem vi ligesom kan se ville kunne bidrage...” (05.20)

"Den blev prioriteret hgijt, fordi for dem, vi aftalte med, der skulle deltage, de sa jo frem til det, og det blev
der talt en del om og de blev ogsa husket pa det, ‘husk nu, at det er i dag, at | skal holde mgde, og | skal
interviewes’, og det var helt naturligt vigtigt for dem.”(07.10)

Sa beboerne blev grundigt forberedt pa undersggelsen, da der blev snakket meget om, at der kom nogle
udefra og ville stille dem nogle spgrgsmal omkring forskellige ting om deres liv pa botilbuddet.

Anvendelse
Hvilke ting fra brugertilfredshedsundersggelsen er blevet anvendt?

”.. sadan som jeg mener, s har det pd en eller anden madde sat sine aftryk i forhold til mdden, hvorpd vi
afholder beboermgder i hvert fald. Der har vi pd en eller anden mdde fdet noget mere fokus pd (...)
informationsniveauet, vi har mdske nok hgjnet informationsniveauet (...), hvor fgrhen der var ligesom
mange flere ting som ligesom ’ja nd, det tager personalet sig af’ besluttede personalet, og det er jo ikke,
fordi viljen ikke er der til at informere, men du ved mange ting gadr stzerkt, (...) men der er vi alts blevet
bedre til at tage udgangspunkt i, (...) at det er vigtigt, at vi ligesom fdr videregivet de der informationer, som
selvfglgelig drejer sig om beboernes liv og hverdag og beslutninger taget for dem og omkring dem...”(08.05)

Oplysninger om informationsniveauet udsprang af brugertilfredshedsundersggelsen. ”.. altsa der var nogle
af dem, der deltog, de gav nemlig udtryk for, at de meget gerne ville have en masse ting at vide (...) at sd
forstdelsesrammen, den svinger, men i det hele taget sa bare det, at vi ligesom ved, at jamen uanset
hvordan det bliver opfattet, og hvordan det bliver forstdet, sa har vi i hvert fald gjort det, at vi har
informeret...”(09.30)

”.jo, men det fremgik helt tydeligt af dem, der deltog, at de ville meget gerne have meget at vide om
tingene pG beboermgder...”(10.05)

Hvem har anvendt brugertilfredshedsundersggelsen?

”... det har vi bestemt, altsd lige efter den var blevet foretaget, der var det sddan lidt i fokus, det er jo ikke

sadan pa den mdde noget, vi taler om, (...) det ligger sGdan mere implicit i, at jo men der er jo meget fokus

pd de ting, sa det er mere sddan en proces, synes jeg, det har vaeret med til at skabe eller vaeret en del af.

Det er jo ikke, fordi vi ikke respekterer, at det er beboernes hjem, men nogle gange sa er det tilbgjelighed til

at det overskygger, at det ogsa er en arbejdsplads (...) det er sGdan den der balance mellem at fG mere fokus
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pd, at det er et hjem frem for en arbejdsplads, det synes jeg mdske, det har vaeret med til at flytte nogle
ting.”(10.30) Sa brugertilfredshedsundersggelsen har ogsa bidraget til en vis holdningsendring hos
personalet.

Hvordan har formidlingen af undersggelsen vaeret? (til brugere, til medarbejdere, til pargrende, til
offentligheden)

Formidlingen af undersggelsen fra 2008 var ikke szerlig god. En padagogisk konsulent fra kommunen kom
ud pa tilbuddet til et beboermgde, og der var ikke den store forstaelse for, hvad det var for et sted, at
resultaterne og den viden, der var kommet ud af undersggelsen, skulle formidles, sa formidlingen blev
temmelig fejlslagen med lagkagediagrammer og lignende, sa hele niveauet for formidlingen 13 pa et helt
forkert sted. Men der er en tro pa, at man er blevet klogere siden, sa formidlingen til beboerne
forhabentligt bliver bedre i forhold til den nyligt gennemfgrte undersggelse.

Personalet har haft adgang til rapporten med undersggelsens resultater, men den er ikke som sadan blevet
leest. Undersggelsens resultater har vaeret oppe som et punkt til et personalemgde, hvor de vigtigste ting
blev trukket ud af undersggelsen, sa personalet har veeret informeret om de vigtigste resultater. Sa det var
lederen, der formidlede undersggelsen til personalet, i stedet for at alle medarbejdere skulle laese hele
rapporten igennem, sa det var mere informationer, der blev givet videre, omkring hvad der var blevet givet
udtryk for i undersggelsen, og hvilke ting der sa skal vaere lidt mere fokus pa.

Hvordan er undersggelsen blevet anvendt?

Undersggelsen er i hvert fald blevet anvendt til at hgjne informationsniveauet og at lave mgdestrukturen
lidt anderledes, men undersggelsen har ogsa betydet visse holdningseendringer.

Mgdestrukturen er andret pa den made at ”.. det er blevet mere informativt, altsa vi er blevet mere
observante pd, at ting, hvor vi ligesom fgrhen kunne finde pd at sige, ‘ah ja, det behgver vi sgu ikke at
fortaelle om, hvem har glaede af det’, der har vi sddan fdet lidt mere fokus pd, at det kan da godt veere, at
madske der ikke er den helt store glaede eller betydning af, at vi videregiver den her information, men at det
skal vi gare (...) og erligt indréammet, vi har i mange sammenhaenge faktisk oplevet, at ting, hvor vi sddan
egentlig umiddelbart ville tro, at ’jamen det har ikke nogen relevans, eller det har ikke nogen vigtighed’,
(...)sa kan der gd noget tid, og sd lige pludselig kan der komme nogle spgrgsmdal i forhold til det, og man kan
sige, at det genererer jo ogsd en naturlig nysgerrighed, det genererer et naturligt yderligere behov for at
spgrge ind til tingene...”(17.00)

Sa det har givet brugerne et behov for information og en bevidsthed om, at de har krav pa at vide noget om
deres liv. | forhold til mere medindflydelse er der ogsa sket en udvikling, ”... det er sGdan mere naturligt, det
er blevet legalt at stille krav (...), ikke at det ikke har veeret det hele tiden, men der ligger hos mange en
gammel institutionskultur, og det har veeret faktisk ogsd meget sveert for os ligesom at f& overbevist og
fortalt om ’jamen ved du hvad, det er helt i orden, selvfalgelig md | gerne og selvfglgelig har du krav pd at
vide’ og det er jo en proces, ndr man har levet meget anderledes i mange Gr. Og der kan man sige, at der er
det her (red. brugerundersggelser) jo et led i det.” (18.10)

Tidligere eller sammenlignelige undersggelser
Har tilbuddet gennemfgrt brugertilfredshedsundersggelser eller andre evalueringer tidligere?

Det har der nok, men der er ikke konkret kendskab til andre undersggelser, men der sker jo hele tiden
noget nyt pa omradet, sa det kan vaere vanskeligt at huske det hele.
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Har resultaterne fra denne brugertilfredshedsundersggelse vaeret brugt til sammenligning med andre
kommuner, landsgennemsnit eller andre former for sasmmenligninger?

Der er ikke kendskab til, om resultaterne fra den enkelte afdeling har vaeret sammenlignet med andre
afdelinger indenfor kommunen.

”..vi har som sagt mest taget udgangspunkt i, hvad er det ligesom vores brugere har udtalt sig om, og
hvordan kan vi gare det bedre.”(21.00)

Brugernes indflydelse

Har brugerne udvist interesse for brugertilfredshedsundersggelsen, bade mens den stod pa og efter
gennemfgrelsen?

For langt de fleste har det veeret vigtigheden af mgdet med interviewerne udefra, det bliver svaret
beredvilligt, betydningsfuldt og godt, men det er sa det, sa beboerne har ikke rigtig kunnet forholde sig til,
at der kommer et konkret resultat ud af det efterfglgende.

Har brugerne eller de pargrende pa nogen made presset pa i forhold til anvendelsen?

Der har ikke vaeret presset pa i forhold til anvendelsen af brugertilfredshedsundersggelsen.

Andet

”... jeg synes da i hvert fald, at nér man laver sadan et stort stykke arbejde (...), sa er det da ogsa vigtigt, at
det far en veerdi og bliver brugt...” (21.50)

Der er kommet et stgrre fokus pda, at man maske kan ggre tingene bedre, og at det er en god ide at
samarbejde om, at tingene bliver bedre for beboerne. Samtidig er der ogsa kommet en stgrre bevidsthed
om beboernes krav pa medindflydelse og demokrati.
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Interviewperson C - Gladsaxe

Planlzegning af undersggelsen
Hvordan foregik planlagningen af undersggelsen pa tilbuddet?

Allerfgrst blev der fra kommunens side udsendt en meddelelse om, at der skulle foretages en
brugerundersggelse. Dernaest blev der fra forstanderens side udsendt et brev til de enkelte beboere, og
samtidig blev afdelingslederne orienteret om, hvordan hele undersggelsen skulle forega. Afdelingslederne
har sa orienteret personalet i de forskellige huse, og sa har personalet pa beboermgder taget emnet op
sammen med beboerne. De pargrende blev dels informeret direkte fra kommunen, og det er de pargrende,
som brugerne selv har udpeget som respondenter, og dels er de pargrende ogsda informeret pa
bestyrelsesmgder.

"Den blev prioriteret hgjt, fordi det er noget, vi synes, der er vigtigt. (...) det er noget, vi fgler, at vi har gavn
af(...). Det skal ikke vaere nogen hemmelighed, at for visse af vores beboere er det for abstrakt det her, men
for de mere velfungerende, der kan personalet jo godt se, at det er en stor ting for dem, sa vi prioriterer det
meget hgjt.” (06.55)

Pa Kellersvej 8 og 9 er der ikke pa forhand udvalgt beboere til at besvare spgrgeskemaet, det har helt
suveraent vaeret SFl, der har vurderet, om de kvantitative interview har vaeret brugbare.

Anvendelse
Hvilke ting fra brugertilfredshedsundersggelsen er blevet anvendt?

Da resultaterne af brugertilfredshedsundersggelsen i 2008 forela, blev der holdt et mgde for beboerne,
hvor resultaterne blev praesenteret, og der var mulighed for beboerne for at sige noget til resultaterne, hvis
de gnskede det, bade hvad de synes om resultaterne, og hvis der var andre ting, de synes, der skulle fokus

pa.

Og pa baggrund af dette m@de og resultaterne fra undersggelsen blev der lavet en handleplan, som tog
udgangspunkt i tre ting. Den fg@rste ting var, at mange beboere ikke kendte til deres samarbejdsaftale, sa
derfor blev der arbejdet med at synligggre beboernes handleplan ved eksempelvis at laegge planen ud pa
de enkelte beboeres veerelser og planen blev taget op Igbende med beboerne. Den anden ting var, at
beboerne ikke synes, at de havde nok indflydelse pa, hvad de fik at spise, sa det er blevet en fast del af
beboermgderne, at der spgrges til, hvad beboerne kunne taenke sig at spise. Den tredje ting var, at
beboerne ikke fglte, at de havde nok indflydelse pa de ture, de er pa, og det er nu ogsa et fast punkt pa
beboermgder.

Sa der er taget udgangspunkt i de ting, hvor der i undersggelsen viste sig stgrst utilfredshed, eller at der var
mange der svarede ’ved ikke’.

Hvem har anvendt brugertilfredshedsundersggelsen?

"det er jo os, som institution, der har brugt det som en pegepind for, hvor er det, at vi kan forbedre os. Det
er jo beboerne, der svarer pa de her spgrgsmal, og vi tager det sd til efterretning og forsgger at arbejde med
det, men man kan jo stille spgrgsmdlstegn ved mange ting, nu ma du ikke misforsta mig, for jeg er meget
positiv i forhold til det her, men jeg kan fortzelle dig, (...) at resultatet pd det her med samarbejdsaftale, det
er det samme i dr (red. den nye brugertilfredshedsundersggelse), og det er simpelthen fordi, det er alt for
abstrakt et begreb, de (red. brugerne) forstar ikke begrebet samarbejdsaftale eller handleplan, men hvis du
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stiller dem et sp@grgsmdal, der hedder, ‘synes du, at personalet gar de ting, som du gerne vil have dem til?’, sa
kan man se, at sa er resultatet et andet.”(13.00)

Men der arbejdes videre med de ting, der viser sig i undersggelsen, og det er et mal, at frontmedarbejderne
bruger undersggelsen og dens resultater som et arbejdsredskab i forhold til arbejdet med brugerne i
dagligdagen.

Der er ikke umiddelbart nogen viden om, om politikerne bruger en sadan brugertilfredshedsundersggelse
til noget, ”... men jeg ved jo, at de (red. politikerne) studerer dem, og jeg ved, at de tager det meget
alvorligt...” (14.45) Men politikerne gar selvfglgelig ikke ind og kigger pa den enkelte institution, de gar ind
og kigger overordnet pa alle besvarelser i kommune, og der skal snarest udarbejdes en handicapplan, og
der vil denne undersggelse da helt givet komme ind til overvejelse.

Hvordan har formidlingen af undersggelsen vaeret? (til brugere, til medarbejdere, til pargrende, til
offentligheden)

Den nye undersggelse skal fgrst praesenteres for politikerne i udvalgene, der er ikke givet tilladelse til at
offentligggre resultaterne endnu, men det kommer meget snart, og sa bliver det offentliggjort til
bestyrelsesmgder for de pargrende og for beboerne til et andet mgde.

| forhold til undersggelsen fra 2008 blev den praesenteret for beboerne pa et beboermgde og pa et mgde
for alle pargrende. Senere blev det taget op pa beboermgder i det enkelte hus, hvor beboerne fik
resultaterne at vide, og der blev spurgt til beboernes mening, og sa har man fundet Igsninger, der passer,
for der kan jo veere forskelle i mellem de forskellige huse ”...nogle er jo mere kommunikationssvage end
andre, og derfor sa sikrer vi os ved, at ja, vi holder et feellesmgde, men vi holder ogsd ude i de enkelte
enheder, fordi der kan vaere forskelle.” (17.40)

Hvordan er undersggelsen blevet anvendt?

"Den er jo blevet anvendt ved, at ndr resultaterne er kommet, sG har vi jo sat os ned og ligesom sagt, jamen
hvad gar vi tilsyneladende godt(...), hvad far vi rigtig gode scorer pd, og sa har vi jo en snak om, ogsa med
personalet omkring, ‘jamen for ikke at hvile pd laurbzerrene, er der sG noget, vi kan forbedre her’. Men
primeaert sa tager vi selvfglgelig fat pd de ting, hvor der er en lav score, og det bliver vi jo ngdt til at have
som en paedagogisk debat og sa sige, 'vi har en lav score her, hvordan kan vi gare det bedre’, og ogsd vaere
realistiske i forhold til, hvordan far vi kommunikeret det her ud, hvad kan vi lave anderledes (...) SG det
foregdr altsG bade pd ledelsesplan, men som sa bliver bredt ud til en snak pd medarbejderplan, som sa jo
kan fare til, at vi 2endrer praksis pd nogle omrader...” (18.50)

Eksempelvis har undersggelsens resultater fgrt til, at der er kommet meget mere fokus pa beboernes
medbestemmelse i forhold til maden, men det har ogsa givet fokus pa kost og sundhed som helhed. Sa
undersggelsen har helt direkte betydet forbedringer og sendringer i praksis.

| forhold til om undersggelsen kan have medfgrt holdningsaendringer: ”Det har det, fordi at man kan sige,
at den undersggelse, der foregik i 2008, den iveerksatte en debat i medarbejdergruppen, det man skal huske
pd, det er, at mange paedagoger (...) de er uddannet i en anden tid, hvor at man kan sige, at der var mere
fokus pd omsorg og pleje, og der var mdske knapt sG meget fokus pd selvbestemmelse og sddan noget,
uden at det skal optages negativt, for det er jo ikke sddan at beboerne aldrig har faet lov til at sige noget,
men man kan sige, at pG den mdde er der sket et paradigmeskift, fordi nu har hele debatten omkring
’hvorfor skal vi have alle de her brugerundersggelse, og hvordan er det, vi skal anskue de ting, der falger
med’, det betyder nu, at vi har taget hul pé en debat omkring, (...), at tidligere var det mdske sddan, at man
havde det udgangspunkt, lidt groft sadan karikeret, at de her(red. beboerne), de kan ikke noget, derfor sd
skal vi tage hdnd om dem, og det de sd kan, det er en bonus. Hvor at udgangspunktet nu sd er, at de kan alt,
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og det de sd ikke kan, det ma vi sa statte og hjzelpe dem med. SG pd den made kan man sige, at der er sket
et paradigmeskifte i den opfattelse, man har af de her borgere.”(21.00)

"Det har veeret en lang og sveer proces, og det er ikke, fordi medarbejderne er onde, det er bare, fordi de
skal vaenne sig til at taenke anderledes. Sa det har da veeret en stor omveeltning, ogsa for beboerne, fordi de
har jo ogsd veeret vant til, at beslutningerne blev truffet for dem, og pludselig bliver de sd i langt hgjere grad
involveret selv.” (22.00)

Har der veeret wudfordringer i forhold til at kunne anvende den gennemfgrte
brugertilfredshedsundersggelse?

”...det er jo fordi, nGr man arbejder med en borgergruppe, som vi ggr, som er pa det intellektuelle plan svag
og ligger pa det niveau, som de nu ggr, bliver man selvfglgelig ngdt til at have in mente, ‘nu kan vi altsa ikke
bare hoppe ud i det her og bare tage alting for givet’, fordi at abstraktionsniveauet er ikke seerlig hgjt, vi
skal have alle med, og vi skal vaere sikre pd, at dét, som der er svaret, ogsa er dét, der menes, sG derfor sa
ma vi fare lidt gelinde frem og afprgve tingene og se, jamen, nu ggr vi det, nu forsgger vi at arbejde hen
imod en forbedring pa et givent omrdde, men vi skal samtidig ogsa sikre os, at det sd er dét, de gnsker...”
(23.15)

Der var fgr undersggelsen i 2008 en stor skepsis blandt de pargrende. Man skal forestille sig, at beboerne
har levet hele deres liv pa en institution, og at foreeldrene og andre pargrende altid har faet at vide, at
personen ikke forstar noget, og nu er det sa blevet meget voksne mennesker pa eksempelvis 50-60 ar, og sa
kommer der pludselig sadan en brugerundersggelse, hvor det tilkendegives, at brugerne narmest forstar
det hele, sa er det noget af en hurdle at overvinde. ”"Selvom det selvfalgelig er beboerne, der bestemmer, sG
skal man altsa bare sgrge for at orientere, og at de pdargrende er med, fordi det er altsd uhyre vigtigt.”
(24.50)

Tidligere eller sammenlignelige undersggelser
Har tilbuddet gennemfgrt brugertilfredshedsundersggelser eller andre evalueringer tidligere?

Undersggelsen i 2008 var f@grste gang, at der blev gennemfgrt en sa omfattende undersggelse pa dette
omrade, og Gladsaxe Kommune var en del af et pilotprojekt.

Har resultaterne fra denne brugertilfredshedsundersggelse varet brugt til sammenligning med andre
kommuner, landsgennemsnit eller andre former for ssmmenligninger?

”... dels har den vaeret brugt internt i kommunen til at lave en sammenligning mellem de forskellige
institutioner, der deltog pa samtlige omrdder, og sG har man jo ogsd selvfaglgelig sammenlignet nogle
overordnede resultater (...) med de kommuner, der har deltaget i pilotprojektet...” (26.35)

Sammenligningen internt er foregaet saledes: ”... der ligger jo tre dggntilbud ude pa Kellersvej, og vi har da
snakket med de to andre tilbud. (...) vi gjorde det, at vi holdt en faelles praesentationsdag for de paragrende,
hvor vi praesenterede hver iszer resultaterne for de pdrgrende og fik en dialog med de pdrgrende, og sé har
vi jo snakket sammen indbyrdes pd ledelsesplan omkring, at ‘vi har féet den besvarelse der’, og ’hvad gar I’
og sd videre...”(27.20)

Sa man har ogsa brugt resultaterne til at laere fra hinanden pa de forskellige institutioner og tilbud.

Brugernes indflydelse
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Har brugerne udvist interesse for brugertilfredshedsundersggelsen, bade mens den stod pa og efter
gennemfgrelsen?

”..der er en to-tre stykker, som har udvist interesse efterfalgende, der er én, som har spurgt meget konkret,
og der er to, der saddan har snakket om det...” (28.00)

"... men altsd det man kan se jo netop med den her type undersggelse, det er jo, at vi kan jo se at pd nogle
omradder, der har de fleste enten undladt at svare eller sagt ‘ved ikke’. Det kan vi jo se pd mange spgrgsmdal,
at sadan har det veeret, og det er ogsa fordi at det er sveaert at fastholde dem til sG mange spgrgsmdl, de
bliver simpelthen utdlmodige, og sa vil de gerne videre.”(28.50)

Blev der gjort noget aktivt for at inddrage brugerne?

Beboerne blev orienteret om undersggelsen pr. brev, der blev snakket om undersggelsen pa beboermgder,
og samtidig blev der ogsa snakket med den enkelte beboer om undersggelsen.

Har brugerne eller de pargrende pa nogen made presset pa i forhold til anvendelsen?

Der er slet ikke blevet presset pa i forhold til anvendelsen. ”.. for eksempel har jeg jo haft den oppe pa
bestyrelsesmgder sGdan med jeevne mellemrum for lige at sige, jamen det var jo det, at vi skulle arbejde
med og sa for at orientere, at det gar sGdan og sadan, og nu har vi gjort sddan og sddan, og det accepterer
de, og sd far vi en dialog om det, men der er ikke nogen, der henvender sig, og det er der heller ikke fra
beboernes side..”(29.50)

Offentlig opmaerksomhed
Har | meerket stor interesse fra offentligheden omkring undersggelsen?

"Jamen, det har vi jo ikke maerket konkret ude hos os, men vi har meerket det ved, at der har vearet interesse
pd borgmesterplan, altsd borgmesteren er blevet interviewet i medierne, og der har veeret noget om det i
den skrevne presse, men der har ogsd vaeret noget om det i nyhederne i forbindelse med den undersggelse,
der blev lavet i 2008, hvor at min kollega Jakob og jeg skulle deltage i et indslag i TV-Avisen (...) men det blev
modtaget meget positivt og fik en meget positiv behandling i TV-Avisen pd DR {(...)” (31.00)

Sa lige da resultaterne fra undersggelsen i 2008 blev offentliggjort i en pressemeddelelse, var der stor
interesse, men den er jo selvfglgelig dget ud siden da.

Andet

”.. jeg synes faktisk, at det er en god idé, jeg synes, at det er den rigtige vej, og jeg synes, at man skal tage
det alvorligt (..) primaert er det godt, hvis det kan laves, men man kan mdske godt kigge pG metoden og
kunne differentiere metoden i forhold til beboergruppen, hvor jeg mdske mener, at observation af lige
praecis vores beboergruppe kunne vaere formdlstjenlig (...) men det er jo en bekostelig affeere sGdan noget
observation...” (33.00)

”.. man har jo sd i dr valgt i og med, at den (red. den nyeste brugertilfredshedsundersggelse) er blevet
standardiseret (...) sG har man valgt at fa lavet dét, der hedder en frafaldsundersggelse, hvor Deloitte har
lavet en undersggelse omkring, hvor man vil undersgge, hvem er det, der for eksempel ikke kan deltage og
sddan noget, og hvad er drsagen, og sG kan man sd sige, at det er selvfglgelig meget godt, fordi det ogsa er
et redskab, der kan bruges i forhold til at lave denne her type undersggelse, men jeg synes bare, at den
mangler et alternativ...” (33.50)
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Interviewperson D - Gladsaxe

Planlzegning af undersggelsen
Hvordan foregik planlagningen af undersggelsen pa tilbuddet?

| ledelsen pa tilbuddet blev det diskuteret, hvilke beboere der kunne deltage i undersggelsen. Pa Kellersvej
8 og 9 deltog alle, imens det var en udvalgt gruppe af beboere fra Hjgrnehuset, der deltog. Dernaest blev
hele gruppen af pargrende spurgt om deres deltagelse.

Sa blev det diskuteret, hvordan medarbejderne skulle informeres om deres rolle i forhold til
brugerundersggelsen. “Medarbejderne har en rolle i, at de skal veere tilbageholdende, men de skal samtidig
kunne tolke, hvis der er brug for det.”(04.25) "Og sd diskuterer vi selvfglgelig, hvordan vi far fortalt
beboerne om det her forlgb, der skal vaere. Og det sker pd to mdder, vil jeg sige, det ene er pG beboermgder
decideret i husene, hvor man tager det op og fortzeller dem det, men i Higrnehuset for eksempel bliver der
ikke holdt beboermgder, og derfor sG var det noget, som man drgftede i dagligdagen, man tog det
simpelthen op sammen med den enkelte bruger.”(04.35) Man har ogsa pa Kellersvej 8 og 9 snakket med
beboerne om brugerundersggelsen i dagligdagen, og at der vil komme nogle fra kommunen og interviewe
dem, "Og nogle af dem forstar det jo, og nogle forstdr det ikke...”(05.20) Og der har ogsa veaeret talt om
undersggelsen pa bestyrelsesmgder og MED.

"Det er absolut blevet hgijt prioriteret.”(05.40)

Anvendelse
Hvilke ting fra brugertilfredshedsundersggelsen er blevet anvendt?

”...ndr man far resultatet, sd fremgadr det jo hvilke emner, hvor beboerne har veeret enten utilfredse eller har
svaret ‘ved ikke’, og det er jo sG de punkter, som man tager og koncentrerer sig omkring.”(06.00) |
Hjornehuset deltog beboerne ikke i den fgrste undersggelse fra 2008, her var det kun de pargrende fra
Hjgrnehuset, der deltog. Men de pargrende havde ogsa nogle punkter, hvor de var utilfredse. Eksempelvis
synes de, at der skulle vaere flere fester for beboerne, og de synes, at der skulle veere mere information til
de pargrende, og det var to af de ting, som der var stort fokus pa at opfylde bagefter, og det blev opfyldt.
Og beboerne fra Hjgrnehuset har deltaget i den nye undersggelse.

Pa Kellersvej 8 og 9 ”.. der var ikke sG meget utilfredshed som sGdan, men der var klart nogle ting, hvor det
hed ‘ved ikke’, og det er jo sG en tolkning blandt os om, er det her nu, fordi beboerne ikke forstar
spgrgsmadlet, eller er det, fordi de decideret ikke ved, hvad det drejer sig om? Og det har blandt andet haft
at ggre med den handleplan eller samarbejdsaftale, der bliver lavet (...) ,og det var der i hvert fald en del,
der har sagt, at de ikke helt vidste, hvad var, og det har vi sa haft fokus pd, at vi skal prgve at bibringe dem
forstdelsen af, at de har den her plan ved at fG den mere ind som et dagligt arbejdsredskab”(07.00)

Brugerne har ogsa svaret 'ved ikke’ til spgrgsmalet omkring, om de har indflydelse pa de ture, som de tager
pa, og det har der ogsa vaeret fokus p3, at beboerne skal gives en forstaelse af den indflydelse, de har.

Hvem har anvendt brugertilfredshedsundersggelsen?

Det er et lidt vanskeligt spgrgsmal, for overordnet set har kommunen jo brugt undersggelsen, fordi der i
undersggelsen fra 2008 var en malsaetning, der hed, at 85 % af brugerne skulle veere tilfredse med
tilbuddet, og det blev opfyldt. Ude pa tilbuddet har undersggelsen ”..veeret fremragende som et
arbejdsredskab, hvor man kan se, at der er altsd nogle ting, som vi skal ggre os mere umage med, hvor
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beboerne simpelthen ikke forstdr, hvad der sker i dagligdagen.”(09.10) Sa det er ledere og medarbejdere pa
tilbuddene, der har anvendt brugertilfredshedsundersggelsen pa den made.

Der blev ogsa sendt en pressemeddelelse ud, men ellers kendes der ikke noget til, om politikerne har brugt
den.

Hvordan har formidlingen af undersggelsen veeret? (til brugere, til medarbejdere, til pargrende, til
offentligheden)

Undersggelsen er til offentligheden formidlet via en pressemeddelelse, og sa ligger undersggelsen pa
hjemmesiden, og ”...til bestyrelsen, medarbejdere og alle pdrgrende i gvrigt, der bliver undersggelsen
simpelthen sendt ud. Den bliver sendt ud, og sa laver vi jo en handleplan med nogle fokusomrdder, og den
handleplan sender vi ogsa ud til alle parterne. Og f@rst og fremmest sa far beboerne selvfglgelig resultatet
pd beboermgderne, hvor vi sG snakker om(...), hvilke fokusomrdder der bliver det kommende dr.”(10.20)

Hvordan er undersggelsen blevet anvendt?

”Den bliver anvendt ved, at vi gennemgar den serigst og tager de punkter, hvor man kan sige, at her er der
en gruppe, der har svaret ‘ved ikke’, eller har svaret, at de er utilfredse med et eller andet. ... Og sa laver
man simpelthen en plan, og den plan skal jo ogsdG sendes ind til forvaltningen, Psykiatri- og
Handicapafdelingen, og den skal falges op en gang i kvartalet, og det bliver den.”(11.45)

"1 Higrnehuset skete der i hvert fald en klar forbedring i og med, at beboerne kom til at deltage i nogle flere
fester, og de pdrgrende fik noget mere information, som de havde @nsket, dels fik de pdrgrende alle
sammen sendt referater af bestyrelsesmgdet ud, hvor det tidligere kun var bestyrelsen, der fik referatet, og
sa far de hvert kvartal en liste over de aendringer i personalegruppen, der har veeret, og det var ogsad et
gnske...” (13.00)

”.. at der rundt omkring har veeret en vis skepsis, og det er bade blandt medarbejdere og pdragrende, om
beboerne nu kunne deltage i det her, og det synes jeg, at der har det i hvert fald vaeret givende at se, at det
kan de godt, de fleste kan, der er selvfglgelig nogen, der ikke kan, det er der, men rigtig mange kan i en vis
udstraekning, og at de ogsa synes, at det er sjovt, at der kommer nogen udefra, der seetter sig ned, og
spgrger dem om nogle ting, og at de faktisk sidder og svarer koncentreret pa nogle af spgrgsmdlene, indtil
spgrgsmdlene far en svaerhedsgrad, som ggr, at de mdske ikke kan forsta det laengere, og sa taber de
koncentrationen.” (14.30)

Der arbejdes pa tilbuddet hele tiden hen imod langsigtede forbedringer, og en af disse forbedringer har
veeret, at der er kommet st@rre fokus pa, at beboerne skal kende til handleplanen, som de jo selv er med til
at lave. Beboerne er maske ikke bevidste om, at dét, de sidder og snakker med en medarbejder om, bliver
skrevet ned som en del af en decideret handleplan.

Hvilke effekter har undersggelsen overordnet haft pa tilbuddets hverdag?

”..den stgrste (red. effekt) er nok, at man bliver mere bevidst, altsd en stgrre bevidsthed i hverdagen pd, at
man skal hele tiden pragve at fG beboerne med i de ting, der foregdr, og at det jo er beboerne, der bor her, og
at de skal have al den medbestemmelse, som de overhovedet kan magte.”(16.30) "... en stgrre bevidsthed
omkring, at man skal hele tiden arbejde hen imod at inddrage beboerne, og det kan man jo godt glemme
lidt i en travl hverdag, hvor mange ting foregadr pa rutine, men sa er sddan en undersggelse her med til lige
at hanke lidt op i det hele.”(17.05)

Har der veeret wudfordringer i forhold til at kunne anvende den gennemfgrte
brugertilfredshedsundersggelse?
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"Egentlig synes jeg jo, at udfordringen er at tage de ting, hvor der mest bliver svaret ‘ved ikke’ og finde ud
af, hvorfor er det nu, at beboerne ikke ved de ting her, som er sa enkle og, synes vi og vores medarbejdere,
sd gennemarbejdede,(...), og sige at det her, der skal der altsa veere noget mere fokus pa.” (18.30)

| Hjgrnehuset var der maske en vis skepsis omkring, om brugerne nu kunne deltage i en sadan
undersggelse, men som processen skred frem, blev der stgrre bevidsthed om, at det kunne de jo sa godt.
Sa der var ingen skepsis overfor de svar, som brugerne sa havde afgivet, da undersggelsen f@rst var blevet
gennemfegrt.

Tidligere eller sammenlignelige underspgelser
Har tilbuddet gennemfgrt brugertilfredshedsundersggelser eller andre evalueringer tidligere?

Den fgrste brugertilfredshedsundersggelse er den, der blev lavet i 2008. Men kommunen har vedtaget, at
de vil gennemfgre brugertilfredshedsundersggelser pa omradet hvert andet ar. Og der er netop
gennemfgrt en ny brugertilfredshedsundersggelse, og rapporten med resultaterne er netop kommet ud pa
tilbuddene.

Har resultaterne fra denne brugertilfredshedsundersggelse vaeret brugt til sammenligning med andre
kommuner, landsgennemsnit eller andre former for sasmmenligninger?

"Vi har ikke sammenlignet med andre kommuner, men vi har sammenlignet mellem tilbuddene, hvor
lederne fra tilbuddene bliver indkaldt til et mgde og ser hinandens resultater.”(22.10)

".. det har vi jo sa drdftet, hvordan tingene (red. forskellige grader af tilfredshed) kunne heenge sammen, og
det har veaeret pd forstanderniveau, at vi har gennemgdet den, og har drgftet nogle af de ting, der var i den
og drdftet nogle af de problematikker, der var i den.” (22.25)

Brugernes indflydelse

Har brugerne udvist interesse for brugertilfredshedsundersggelsen, bade mens den stod pa og efter
gennemfgrelsen?

"De har udtrykt interesse for interviewet, men de har ikke udtrykt interesse ellers, det er ikke min opfattelse.
Men de far jo som sagt resultaterne at vide, og de resultater der er vedkommende og de fokuspunkter vi
har, det giver de jo sa tilkendegivelser af, om de er enige med eller ej.” (23.10)

Blev der gjort noget aktivt for at inddrage brugerne?
"Det gar der, for der bliver jo decideret holdt mgder med beboerne om det.”(23.45)
Har brugerne eller de pargrende pa nogen made presset pa i forhold til anvendelsen?

"Jeg synes ikke, at der er presset pd, fordi vi selv fglger meget op pd det. Og netop i og med at det er en del
af kontrakten i Gladsaxe Kommune, at man g@r de her ting, og ndr der sa skal folges op hvert kvartal,
derved bliver der jo ogsad fulgt op pa bestyrelsesmgderne, og derved bliver alle jo orienteret, sa er der ikke
nogen, der som sddan presser pd, fordi der bliver jo kun presset pd, hvis der ikke sker noget.” (24.10)

Der findes bestyrelser pa hvert tilbud, som bestar af repraesentanter for enten pargrende eller beboere, og
pa bade Hjgrnehuset og Kellersvej 8 og 9 er det de pargrende, der sidder i bestyrelsen, og det er en
pargrende, der er formand, og forstanderen er med som sekreteer. Og sa sidder der ogsa en leder- og
medarbejderrepraesentant.
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Offentlig opmaerksomhed

Har | meerket stor interesse fra offentligheden omkring undersggelsen?
Det vides faktisk ikke, om der har vaeret stor interesse i offentligheden.
Har resultaterne vaeret offentliggjort?

Der har veeret udsendt en pressemeddelelse.

Andet

"Jeg er selv absolut fortaler for de her undersggelser, jeg vil sige, at det er jo en stor udfordring med
beboere, hvor mange er meget svage kommunikativt, og udfordringen er iseer, at der er jo en gruppe, der
kan svare pa spgrgsmdlene, men af de beboere, der bor her, da er det altsG de lette spgrgsmal, og sG skal
man jo selvfglgelig kunne tolke pa de gvrige sp@rgsmdl, er det nu, fordi de ikke forstar spgrgsmalet, eller er
det, fordi der er utilfredshed eller hvad? Og sd er der den gruppe, som simpelthen ikke kan deltage i
undersggelsen, og det skal man jo selvfglgelig ogsd veaere sig bevidst om, at de er der altsd i den grad
0gsd.”(26.30)
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Interviewperson E - Hgjvangskolen

Formal og planlaegning
Hvad var det oprindelige formal med brugertilfredshedsundersggelsen?

Formalet med undersggelsen var at finde frem til, hvordan forzaeldrene sa pa skolen i forhold til forskellige
dele af skolens virke. Skolebestyrelsen udformede sammen med en gruppe af studerende spgrgsmal om de
forskellige emner, som bestyrelsen var interesseret i at kende foraeldrenes tilfredshed med. Der forela ikke
noget krav om, at der skulle gennemfgres en brugertilfredshedsundersggelse, men ”... vi syntes bare, at nu
var der sG mange kvalitetsrapporter, hvor kommunerne de skriver ud, at vi skal komme med tal og tal og tal
om alt muligt, og vi synes faktisk, at man kan bruge sddan en undersggelse til meget mere end en
kvalitetsrapport, der bare gdr pa de tal, man kan aflaese, karakterer, skonomi og sddan nogle ting, der
ligger sG mange ting bag ved det. SG vi synes faktisk, at det var en god mdde, en bedre mdde at se om
foraeldrene var tilfredse.” (02.10)

”

.. Vi synes, at det er en bedre kvalitetsmaling af skolens arbejde end de der rapporter vi skal lave, fordi
politikerne vil se nogle tal.”(02.50)

Det var ledelsen og bestyrelsen selv, der tog initiativ til at iveerksaette en brugertilfredshedsundersggelse
uden at der var nogle helt konkrete anledninger eller problemer.

Hvordan foregik planlagningen af undersggelsen?

Der var ikke andre interessenter inddraget i planlaegningsprocessen udover skolebestyrelsen, men i
skolebestyrelsen er der repraesenteret lzerere, foraeldre og ledelse. Og det blev besluttet pa et mgde
mellem bestyrelsen og gruppen af studerende, hvad der skulle spgrges til.

Lererne blev orienteret om, at skolebestyrelsen havde besluttet i samarbejde med en gruppe studerende
at lave en undersggelse af hvordan foraeldrene sa pa skolens arbejde ud fra forskellige indgangsvinkler.
Leererne blev ogsa orienteret efterfglgende om resultatet pa et personalemgde, og pa den made kunne de
ligesom se, at der stort set var god tilfredshed blandt foreeldrene, og de steder, hvor der var lidt
utilfredshed, snakkede vi lidt om, hvad der kunne veere grunden til det.

Men undersggelsen blev prioriteret hgjt blandt foraeldrene, det kunne man se pa svarprocenten.
Foraeldrene blev orienteret om undersggelsen efterfglgende via skolelederens manedlige nyhedsbrev, hvor
han skitserede hovedkonklusionerne og henviste til, at man kunne finde undersggelsen pa skolens
hjemmeside.

”

. og hvis det er sadan, at vi lige har brug for at stive os selv af, sG henviser vi til den (red.
undersggelsen.)”(06.00)

Der har vaeret snak i bestyrelsen om, at der skulle laves en ny undersggelse med mange af de samme
elementer, sa der blev skabt et sammenligningsgrundlag, men det blev besluttet, at det skulle vaere op til
den nye bestyrelse, der tiltreeder 1. august 2010, om de har lyst til at fa gennemfgrt en sadan undersggelse
igen.

Anvendelse

Hvilke ting fra brugertilfredshedsundersggelsen er blevet anvendt?
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”.. sd er jeg jo mere svar skyldig, fordi det er jo ikke sadan, at vi har sagt, nu bruger vi lige det, nu bruger vi
lige det konkret, det ma man sige, vi har brugt den mere som en slags mere generel, hvad skal man sige, ja,
at det ser okay ud, men der var jo nogle ting, hvor bestyrelsen sa har sagt, ’jamen der er der alligevel lidt,
som vi skal se pd’, (...)det var fordi, der var nogle enkeltudsagn, som forzeldregruppen er kommet med, og
det var saerskilte udsagn, og der var nogle af dem, der var kritiske og negative overfor et eller andet, og sG
er der jo straks nogle der siger, at ‘uha, sa ser det jo forfaerdeligt ud’, men nar man sa gdr ned i tallene og
ser, at det er mdske den samme forzelder, der har udtalt sig indenfor tre forskellige omrdder, sa det er jo sa
én, der ikke er sa godt tilfreds eller ikke har fdet sin vilje, eller hvad det nu er, (...) og sa blev vi enige om, at
det var jo egentlig ikke sG alarmerende, som det lige kunne se ud, ndr man far sddan en undersaggelse, hvor
de enkelte citater kommer frem. Der er jo nogle, der siger noget, som man ikke kan lide at hgre, men da vi
kunne se procentsatsen i forhold til, hvor mange der sagde en masse andet, sa blev vi enige om, at det var
ikke noget, vi behgvede at handle sa kraftigt pd, men selvfglgelig konstatere at alle selvfglgelig ikke var
tilfredse med alting, og det ville nok ogsd veaere sveert at ggre alle tilfredse altid.”(07.00)

”SaG vi har ikke sddan direkte sagt, at vi saetter ind her eller her eller her, men indirekte tror jeg mdske
alligevel, at vi har haft den i baghovedet...”(08.20)

Ledelsen er blevet meget mere synlig og udadvendt, umiddelbart har det ikke noget at ggre med
brugertilfredshedsundersggelsen, men det afvises ikke, at den ubevidst kan have haft en effekt i forhold til
bevidstheden omkring synligheden.

Hvem har anvendt brugertilfredshedsundersggelsen?

Den er blevet omtalt, nar skolebestyrelsen er ude at sige noget til foraldrene i forbindelse med
foraeldremgder, og der har man henvist til undersggelsen resultater og konklusioner, og pa den made har i
hvert fald skolebestyrelsen brugt den. Samtidig har bade ledelse og bestyrelse brugt den, nar de har skrevet
noget ud, hvor der ogsa er henvist til undersggelsen.

Den er ikke umiddelbart blevet brugt i lzerergruppen, men den har nok vaeret brugt lidt til at sige, at man
gor det godt, og at der generelt er hgj tilfredshed. “Man kan jo altid traekke de positive ting ud og sa sige, at
“der kan | selv se, vi er gode nok’ (...) SG pG den mdde har den nok veeret brugt, men ikke sadan at vi har
sagt, at nu skal vi handle pd noget, vi kan ggre bedre...” (10.45)

Sa undersggelsen er ikke blevet brugt til at identificere problemomrader, ”.. og det mad vi nok sige, at det
kan godt veere, at det var lidt hensigten, men hvis der var kommet nogle virkeligt tydelige problemomrdder,
sd havde vi nok gjort noget mere...”(11.15)

Hvordan har formidlingen af undersggelsen vzeret? (til foraeldre, til laererne, til politikerne, til
offentligheden)

Det har vaeret pa skolens hjemmeside og via forskellige nyhedsbreve og omtale i klasserne til eksempelvis
foreldremgder. Den har ikke veeret formidlet ud til offentligheden ellers.

Hvordan er undersggelsen blevet anvendt?

"”.. jeg synes, at der har veaeret en eller anden, (...), en tryghed ved at have den, en slags tryghed, sikkerhed,
der siger, at det er ikke helt tosset, det vi ggr, og det skal selvfglgelig kombineres med nogle andre signaler,
som ogsd gar i den retning, med lavt sygefravaer og sddan set godt arbejdsmiljg og udviklingsprojekter, vi er
i gang med som sddan ligesom gar meget pd anerkendende kommunikation og paedagogik og alle sadan
nogle ting, og der kan man sd sige, at ‘jamen, vi gar videre af samme spor, for vi tror, at vi er pa rette vej’ og
sddan nogle ting, sG pd den mdde har den givet en slags tryghed, synes jeg nok, ved at man ligesom ved, at
skolen har et godt omdgmme ude i lokalbefolkningen og blandt foraeldrene...” (13.00)
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Hvilke effekter har undersggelsen overordnet haft pa skolens hverdag?

Undersggelsen har ikke umiddelbart haft nogen overordnet effekt pa skolens hverdag som sadan, ”... kun
pé den mdde, som jeqg siger, med en god fornemmelse af, at man er pa et sted, og det er jo ogsd en effekt
(...) det skal man egentlig ikke undervurdere den mulighed, at dét, at man ved, at man er pa rette vej, og at
man har en god opbakning blandt foraeldrene, (...), det giver jo nok en effekt ved, at man mdske bliver lidt
mere glad for at gd pa arbejde og lidt mere glad for, ja, og giver den en skalle mere, fordi det var sqgu godt
det her, det kan vi veere glade for(...), det tror jeg egentlig, at det i sig selv er en effekt.” (14.00)

Har der veeret wudfordringer i forhold til at kunne anvende den gennemfgrte
brugertilfredshedsundersggelse?

Der var en stor interesse bade i bestyrelse og ledelse for undersggelsen lige efter gennemfgrelsen, og der
har ogsa vaeret snakket om, at undersggelsen skulle gennemfgres igen for at kunne lave sammenligninger
og se en udvikling i tingene. Men bestyrelsesmedlemmerne har jo ogsa deres eget liv, og der er sd mange
andre ting, og da man sa naermer sig slutningen af bestyrelsesperioden nu, sa vaelger man at lade den nye
bestyrelse treeffe beslutning om en eventuelt ny undersggelse.

Undersggelsen blev opfattet som hgj kvalitet pa skolen, undersggelsen var relevant med gode spgrgsmal,
og var skruet godt sammen

Tidligere eller sammenlignelige undersggelser
Har skolen gennemfgrt brugertilfredshedsundersggelser eller andre evalueringer tidligere?

Der har ikke vaeret gennemfgrt lignende brugertilfredshedsundersggelser i hvert fald i de seneste 12-13 ar
for undersggelsen i 2007, men man har i stedet nok haft nogle fornemmelser om, at skolen maske tidligere
har haft et lidt darligere ry, og det er sveert at slippe af med igen. Og nar man sa er i konkurrence med to
andre skoler i byen og gerne vil tiltraekke nogle elever, sa er det dejligt at have en tryghed i at vide, at den
tid nu er forbi, og at skolen nu har et rigtig godt ry.

”Nej, men det er der sd ikke, men man har haft nogle fornemmelser af, og man har haft nogle signaler for,
at der var nogle ting, der ligesom i lokalomrddet var lidt problematiske i forhold til skolens omdgmme i
nogle situationer, men det har vi sG ikke kunnet undersgge dengang sddan systematisk, men vi har sG
kunnet fornemme, at det gik den rigtige vej, og det har jeres undersggelse saG bekraeftet, og det har bare
fortsat den vej, sa vidt vi kan maerke.” (18.50)

Har resultaterne fra denne brugertilfredshedsundersggelse veeret brugt til sammenligning med andre
skoler, kommuner, landsgennemsnit eller andre former for sammenligninger?

Man har ikke brugt resultaterne af undersggelsen til at sammenligne sig med andre, ”... men vi bliver jo
sammenlignet rigtig meget, og det er pd grund af, at man nu lovpligtigt skal lave en kvalitetsrapport pa alle
skoler, og der skal man jo indberette, hvor mange kroner man bruger pa det ene og pd det andet, og hvor
mange computere man har, og hvor meget af alle mulige ting som er sddan mere talmaessigt, men der er jo
0gsd nogle paedagogiske ting, der skal man sa lidt mere subjektivt fortaelle, og da ndr vi sGdan skal skrive,
da har vi da ogsa kunnet henvise til, at vi har lavet en brugertilfredshedsundersggelse...” (20.00)

Sa det ville helt sikkert vaere en god idé at gennemfgre en lignende undersggelse igen, sa tallene kunne
sammenlignes med den sidste undersggelse. "Jamen, det vigtigste, synes jeg, er at man ligesom far et mere
sandt billede af skolens kvalitet gennem sddan en undersggelse frem for gennem de der mange
indberetninger, man skal sende ind, hvor det enten er tallene eller skolens egen subjektive vurdering af,
hvad der er godt og skidt og sGdan nogle ting, som jo ikke kan bruges til andet, end at det er sddan, vi
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oplever det, der kommer jo ikke nogen udefra og bedgmmer os,(..) man kunne jo ogsd sende nogle
konsulenter ud for at falge os i et stykke tid, for at se om vi g@r det godt nok, det er den ene mulighed, men
den anden det er jo at spdrge dem, der egentlig er daglige brugere, og det tror jeg, det vil der veere mere
kvalitet i, (..) sG derfor vil det vaere en bedre kvalitetsrapport, synes vi.” (21.20)

"Huvis det var to, sd kunne man selvfglgelig differentiere, hvis det var nogenlunde de samme spgrgsmdal, sa
kan man jo se en udvikling ogsd, og det kunne jo selvfalgelig vaere farligt, taenk hvis ikke det var lige sG godt
som sidst, men det er jo en chance, man md tage..”(22.05)

Foraeldrenes indflydelse

Har foraeldrene udvist interesse for brugertilfredshedsundersggelsen, bade mens den stod pa og efter
gennemfgrelsen?

Foraeldrene udviste stor interesse, iseer da undersggelsen stod pa, der var jo mange, der sgrgede for at
besvare skemaerne og fa dem leveret tilbage og ogsa kommentere spgrgeskemaerne. Efter undersggelsen
menes det, at der ogsa har veeret lidt snak om undersggelsen ude i klasserne og i hjemmene, men det er
selvfglgelig ikke sikkert. Men der har ikke veeret direkte kontakt til skolen i forbindelse med kommentarer
til underspgelsen.

Har forzeldrene pa nogen made presset pa i forhold til anvendelsen?

Der har ikke vaeret noget pres fra foraeldrene for at fa undersggelsen brugt.

Offentlig opmaerksomhed
Har der veeret interesse fra politisk side for undersggelsen?

Der har ikke vaeret interesse fra politisk side for undersggelsen, men undersggelsen har heller ikke pa
nogen made veeret sendt ud til politikere.

Har resultaterne vaeret offentliggjort i medier eller andre steder?
Har der veeret yderligere interesse fra offentligheden?

Der har ikke fra offentligheden eller fra andre sider varet interesse for skolens
brugertilfredshedsundersggelse. Men der kommer jo hele tiden nyt indenfor skoleverdenen, og sa traeder
det gamle lidt i baggrunden, ”.. og sd laenge der ikke er kommet alarmerende negative resultater, sa ville
der nok vaeret kommet noget mere interesse...” (25.30)

Andet

"Vi har jo som sagt ikke brugt den sadan vildt meget efter, men jeg tror alligevel, at den har veeret rigtig god
at have i baghdnden og som en god ballast eller tryghed for, at man er pa rette vej og sddan nogle ting, det
har den veeret god til...” (26.00)
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Interviewperson F - Hgjvangskolen

Initiativet til undersggelsen blev taget i skolebestyrelsen, blandt andet fordi der verserede darlige rygter om
Hgjvangskolen i lokalsamfundet, og der ligger tre skoler teet pa hinanden i omradet, og der er en vis
konkurrence imellem disse tre skoler, sa derfor besluttede bestyrelsen sig for, at de ville spgrge samtlige
foraeldre om deres tilfredshed med Hgjvangskolen. Sa blev der rettet henvendelse til universitetet, og en
gruppe studerende ville gerne gennemfgre undersggelsen.

Sa formalet med undersggelsen: “Det var simpelthen at fG afdaekket, hvor tilfredse foraeldrene var med
skolen, fordi vi sad som bestyrelse og havde en idé om, at vi var faktisk ret godt tilfredse, (...), og ndr vi var
ude sddan og snakke i klasserne, sG vi faktisk ogsd en tilfredshed, og vi kunne ikke rigtig genkende dét, vi
hgrte fra anden side af, sG vi taeenkte, at nu tager vi simpelthen og fdr foraeldrene til pennen og seetter nogle
krydser, og sG mad vi tage den derfra, hvis det faldt darligt ud.”(06.10)

Orientering
Hvordan blev foraldrene orienteret om brugertilfredshedsundersggelsen inden igangszettelsen?

Der blev skrevet et nyhedsbrev, og der blev sendt et brev med hjem omkring, at der ville komme en
undersggelse, og at det var vigtigt, at den blev besvaret. Derudover var bestyrelsesmedlemmerne ogsa ude
at snakke om undersggelsen pa de foraeldremgder, de deltog i, for ligesom at fortzelle at undersggelsen var
vigtig, og at skolebestyrelsen gerne ville hgre foraeldrenes mening.

Kendte foraeldrene til formalet med brugertilfredshedsundersggelsen?

Der blev ikke givet nsermere uddybninger til foreeldrene omkring formalet i forhold til de darlige rygter og
konkurrencen med de to andre skoler, det blev ikke fundet relevant, foreeldrene blev orienteret om, at man
gerne ville kende deres tilfredshed med skolen.

Anvendelse
Hvilke ting fra brugertilfredshedsundersggelsen er blevet anvendt?

. jeg vil sige, at gnsket fra foraeldrene var faktisk mere information, og derfor sa efter undersggelsen gik vi
faktisk i gang med foraeldre-intra. (...) det er dialog, i stedet for at have en kontaktbog {(...) hvor forzeldrene
skrev i, og sa skrev laereren tilbage, sa har vi online-kontakt, hvor laereren ligger nyhedsbreve ud, og man
kan melde sig til arrangementer, og er der en debat, man gnsker at skulle have blandt forzldrene til de
elever, der nu gdr i klassen, sa har foraeldrene ogsd mulighed for at give deres mening til kende. (...) Men det
var en af de der faktisk konkrete ting, som blev naevnt, at foraeldrene kunne godt taenke sig lidt mere
information...” (08.50)

Dette problem blev identificeret ved, at der faktisk generelt var en hgj tilfredsheds med skole-hjem-
samarbejdet og informationsniveauet, men at der i nogle klasser ikke var sa meget information, og sa
gnskede man at fa samme standard i alle klasser, og derfor startede man med foraeldre-intra, og der er
stadig gang i udviklingen af dette.

2

| forhold til om der blev brugt nogle af foraldrenes ideer eller forslag: ”..altsé den der med

kommunikationen, den synes jeg jo, at vi tog til os, og fik noget forzeldre-intra sat i gang. Der var ogsa

noget omkring mobning, hvor der var nogle forzeldre, der meldte tilbage, at de synes, at deres bgrn havde

det sveert i klassen, og der var vi inde og snakke om vores mobbepolitik, om den skulle revideres, om vi

gjorde det godt nok, og jeg vil sige, at skolen har taget en drejning i de dr, hvor jeg har vaeret med, fordi

man har tilmeldt sig et projekt, der hedder Positiv Adfaerd Laering og Samspil, PALS kaldes det, (...), det er
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mdden, man kommunikerer med eleverne pd, sa alle elever far den samme ros, kan man sige, for det er jo
lige sd vigtigt at rose det barn, der mdske aldrig har faet ros tidligere, som det er at rose dem, der altid er
skide dygtige.(...) s der er simpelthen indfart nogle regler for, hvordan vi kommunikerer med hinanden pa
skolen, (...) sG pG mobbesiden, der har vi vaeret en hel del igennem efterfglgende.”(12.30)

| forhold til om denne udvikling omkring mobbepolitik og forzeldre-intra var et resultat af
tilfredshedsundersggelsen: ”Det har i hvert fald sat nogle andre ting i gang, og (...) vi blev ngdt til ligesom at
forholde os til det. Og jeg synes ogsd, at der var noget omkring fagligheden, (...), og det med fagligheden,
(...) der nedsatte vi et udvalg efterfalgende, for at finde ud af hvordan vi kunne yderligere @ge fagligheden
pd vores skole, og hvis jeg kigger sddan pa eksamensgennemsnittene i drene, der er fulgt efter, sd er de
faktisk steget, (...) Sd jeg synes, at det satte nogle tanker i gang, og det var jo en positiv overraskelse, der
var jo faktisk ikke rigtig nogen foraeldre, der var rigtig sure eller utilfredse (...), det aflivede i hvert fald nogle
myter, som gjorde, at vi sagde, at ‘det er okay’..."” (14.45)

Hvem har anvendt brugertilfredshedsundersggelsen?

”Jeg synes jo, at bdde skolens lzerere og skolebestyrelsen og ledelsen har taget den til sig. (...) der er blevet
taget nogle overordnede diskussioner.”(16.20)

Lererne har maske ikke brugt undersggelsen konkret, men det har skolens ledelse og bestyrelse til
gengaeld, sa de har taget nogle overordnede initiativer, som der sa er kommet andre positive initiativer,
ogsa i leerergruppen, ud af.

Hvordan er undersggelsen blevet anvendt?

"”..den (red. tilfredshedsundersggelsen) blev jo anvendt som diskussionsopleeg, vil jeg sige, og vi har faktisk
snakket om flere gange, om vi skulle lave en opfalger, fordi nu er der jo kommet nye forzeldre til, og der er
andre, der er gaet fra...”(17.50)

Det er blevet lagt over til den nye bestyrelse, om de vil have foretaget en ny undersggelse, men der er et
gnske om, at det bliver med nogenlunde de samme spgrgsmal i en ny undersggelse, sa det bliver muligt at
male pa udvikling og andring i tilfredsheden.

| de senere ar har der veeret adfeerds- og holdningsaendringer, men om det direkte er et resultat af
brugertilfredshedsundersggelsen, det er ikke muligt at sige.

Hvilke effekter har du oplevet, at undersggelsen overordnet har haft pa skolens hverdag?

| forhold til om skolen har haft en overordnet effekt pa skolens hverdag: “Jamen, det har den jo sd, i og med
at man tager aktivt stilling til de ting, der var...”(19.10)

Blandt andet i forhold til brugen af foraeldre-intra sa er der stadig en udvikling i gang for at fa alle lzerere til
at bruge systemet, sa foraeldrene kan fa en ensartet informationsniveau.

Om der har veeret udfordringer i forhold til anvendelsen af brugertilfredshedsundersggelsen: ”"Nej, det har
der faktisk ikke, fordi det er faktisk en meget dben skole, og det er en, der er utrolig
omstillingsparat.”(20.20)

| forhold til undersggelsens kvalitet, sa var der maske nogle ting, som skolebestyrelsen gerne ville have haft
uddybet mere blandt andet for at kunne se fordelingen i klasserne, men hvis man skal lave en undersggelse
igen, sa skal det nok praeciseres lidt, hvad man gnsker at fa ud af undersggelsen.
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Hvordan har formidlingen af undersggelsens resultater vaeret? (til foraeldre, til leererne, til politikerne, til
offentligheden)

Hvert ar i januar holder skolebestyrelsen et mgde, hvor alle forzldre inviteres, og skolebestyrelsen
fortaeller om deres arbejde i det forgangne ar, og da undersggelsen var blevet gennemfgrt, kom der nogle
fra gruppen pa universitetet ud og praesenterede den korte version af tilfredshedsundersggelsens
resultater for foraeldrene til et sddant mgde. Og ellers sa har skolebestyrelsens medlemmer vaeret ude i
klasserne til foreeldremgder, hvor de ogsa har fortalt om undersggelsen.

Har dette veeret tilstraekkeligt efter din mening?

Der er en fornemmelse af, at undersggelsen er blevet kommunikeret ud, men det kan jo veere lidt sveert at
sige, om hvor meget der skal kommunikeres ud. Men konklusionerne er kommunikeret ud, men ellers er
andre detaljer ikke som sadan kommunikeret ud til foraeldrene.

Tidligere eller sammenlignelige underspgelser

Kender du til, om skolen har gennemfgrt brugertilfredshedsundersggelser eller andre evalueringer
tidligere?

Der har vaeret gennemfgrt undersggelser tidligere, men spgrgsmalene var ikke direkte sammenlignelige, sa
man kunne ikke se udviklingen i tilfredsheden. Men ellers kendes ikke naermere detaljer omkring denne
undersggelse.

Er der planlagt brugertilfredshedsundersggelser eller andre evalueringer pa skolen for at kunne
sammenligne?

Om undersggelsen er blevet brugt til at sammenligne med eksempelvis andre skoler: "Nej, det har vi ikke,
og det var heller ikke meningen med det, fordi det var vores skole, der var i fokus(...), men vi har nok heller
ikke brugt den, sGdan som jeg madske kunne have taenkt mig med lidt mere markedsfgring,(...) men man kan
sd sige, at tingene er ligesom vendt, vi far flere elever nu, end vi har fdet i rigtig mange dr, og mange af de
elever, der kommer til, det er simpelthen fordi de har hgrt om vores PALS, hvor de kan lide den mdde at
kommunikere med bgrnene pd... ”(25.10)

"”Jeg kunne godt have taenkt mig, at vi havde veeret lidt mere fremme i pressen, og skal vi igen (red. lave en
ny undersggelse), sa vil jeg nok personligt skrive et indlaeg til vores lokale blad...”(26.10)

Der opfattes umiddelbart som en god idé at gennemfg@re en undersggelse igen, s man kan sammenligne
med resultaterne fra sidste gang. Men det ville veere en god idé at lave en ny undersggelse for at kunne se
en udvikling i tilfredsheden, fordi nu er der jo en anden foraldregruppe end ved sidste undersggelse, og
det kan vaere at de gnsker, at man fokuserer pa nogle helt andre ting fra skolens side fremover.

| forhold til hvorfor der skulle gennemfgres en ny undersggelse: ”... og derfor sa vil jeg sige, at det er et
godt talergr, og en god indikation af "hvor ligger vi’, og det mener jeg bestemt, at det er relevant...”(28.00)

Foreeldrenes indflydelse

Har der blandt foraeldrene vaeret interesse for brugertilfredshedsundersggelsen, bade mens den stod pa
og efter gennemfgrelsen? / Har der fra foraeldrenes side pa nogen made vaeret presset pa i forhold til
anvendelsen af undersggelsen?
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Forzeldrene har lyttet, og de har hgrt konklusionerne, men ellers har der ikke veeret yderligere interesse, og
der er slet ikke presset pa i forhold til anvendelsen.

”... 0og hvis det fungerer, sG er man jo nok sddan mest, at hvorfor sd stille spgrgsmdl til noget, som
fungerer.”(29.10)

Andet

Men overordnet menes det, at skolen har haft god brug af undersggelsen, ”.. og det har sat nogle tanker i
gang i hvert fald.”(29.55)
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Interviewperson G - Hgjvangskolen
Orientering:
Hvordan blev foraldrene orienteret om brugertilfredshedsundersggelsen inden igangszettelsen?

Forzldrene blev orienteret via et brev, der blev udsendt sammen med spgrgeskemaerne, men om
foraeldrene blev orienteret pa anden vis, huskes der ikke noget om, men det kan ikke udelukkes.

Anvendelse:
Hvilke ting fra brugertilfredshedsundersggelsen er blevet anvendt?

Brugertilfredshedsundersggelsen blev fremlagt for skolebestyrelsen, og pa de nzeste par bestyrelsesmgder
gennemgik den undersggelsen. ”Der var selvfgigelig nogle ting, vi var glade ved, og der var selvfglgelig
nogle ting, vi var mindre glade ved, men det generelle indtryk fra os, det var egentlig, at vi var ganske glade
for det resultat, der kom. Der var nogle punkter med hensyn til synlighed af skolebestyrelsen og synlighed af
ledelsen, og der var nogle ting omkring skole-hjem-samarbejde og sddan noget.”(07.30)

Skolebestyrelsen som en helhed var dog overordentligt tilfredse med undersggelsen og besluttede at laegge
den pa skolens hjemmeside. Derudover gav undersggelsen bestyrelsen et skub til at igangsaette brugen af
Forzeldrelntra for at styrke og effektivisere skole-hjem-samarbejdet

Derudover var der paene hensigtserklaeringer om, at skolebestyrelsen skulle vaere mere synlig og aktiv
udadtil. Hvert foreeldrevalgt skolebestyrelsesmedlem er tilknyttet et antal klasser, sdledes alle klasser har et
foraeldrevalgt bestyrelsesmedlem som kontaktperson. Tanken var at styrke disse klassekontakter, men om
det har bidraget til mere synlighed, er der lidt tvivl om.

| forhold til skolebestyrelsens synlighed er erindringen, at brugertilfredshedsundersggelsen maske mest har
affgdt hensigtserkleeringer, mens der er tvivl om, hvor meget der reelt er forandret. Skolebestyrelsen
afholder derudover hvert ar et arsmgde, hvor skolebestyrelsesformanden afleegger arsberetning. For at
gore dette arsmgde attraktivt for foraeldrene forsgger bestyrelsen vha. talere udefra eller ved at informere
om skoleaktuelle emner at opna fremmgde af rigtigt mange foraldre, men det er desveerre slet ikke
lykkedes.

Bestyrelsesmedlemmerne er selvfglgelig til stede ved foreeldremgder og forteller lidt om bestyrelsens
arbejde, og pa den made er de synlige. Men det er overordentligt vanskeligt at skabe synlighed omkring en
skolebestyrelse. “Men ndr det er sagt, s var der jo en utrolig hgj svarprocent pG den brugerundersaggelse,
sd skolen har jo en interesse for foraeldrene, men skolebestyrelsesarbejde..., jeg tror, at foraeldrene de mere
har behov for og synes, at skole-hjem-samarbejdet (red. er centralt) det er mere vigtigt at tale med
bgrnenes laerere. Den der kontakt til laererne er vigtigere for dem (red. foraeldrene) end det der arbejde, der
er pd skoleledelses- og skolebestyrelsesniveau.”(11.50)

At skolebestyrelsens medlemmer er med pa eksempelvis foreeldremgder, er ikke en direkte en effekt af
brugertilfredshedsundersggelsen, men efter tilfredshedsundersggelsen er det maske mere sadan: ”...at
man ogsd praver at holde hinanden op pd, at man skal ggre noget ud af det, og at ogsa ledelsen siger til
klasseleererne, at ’‘husk at vedkommende (red. den forzeldrevalgte skolebestyrelseskontaktperson) skal
inviteres med til foreeldremgder’ og sddan nogle ting.” (12.40)

Sa man kan maske godt sige, at der er kommet en svag holdningsaendring til og en lidt stgrre bevidsthed
om, at skolebestyrelsen og ledelsen skal vaere mere synlig, men den eneste konkrete beslutning var at
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styrke skole-hjem-samarbejdet ved at begynde at bruge foreldre-intra, som dermed var det eneste
konkrete resultat af brugerundersggelsen.

Hvem har anvendt brugertilfredshedsundersggelsen?

Nogle af skolebestyrelsens medlemmer har sa vidt det huskes, brugt brugertilfredshedsundersggelsen i
forbindelse med artikler i skolebladet, og ogsa skolens ledelse har taget den til efterretning i forhold til det
at veere lidt mere aktive med generel information til foraeldrene.

Hvilke effekter har du oplevet, at undersggelsen overordnet har haft pa skolens hverdag?

Umiddelbart har undersggelsen ikke haft den store effekt pa skolens hverdag, ”.. og det ville ogsd have
overrasket mig, hvis den havde, for det er naermest umuligt at aendre noget pa en skole. En folkeskole er
sadan en kultur, hvor det er vigtigere, at alle har det godt, og at alle har den rigtige fornemmelse i maven
hele tiden. Det er vigtigere, end at man sddan udfordrer hinanden pd, om det her det nu ogsd kan gares
bedre, eller om det her kan gdres anderledes og blive bedre af den grund, men det er jo sG min
holdning.” (14.40)

”.. 0g det er utroligt svaert at gennemfgre forandringer, der raekker hele vejen rundt, der er nogle lzerere, der
er meget hurtige, og sa er der ogsa nogle, som ikke er sa hurtige, og det gar jo, at foraeldrene de oplever,
hvis de har flere bgrn, en utrolig forskellighed(...) Sa alene det ggr jo, at man kan virkelig rende traet som
foreeldre i en skolebestyrelse, hvis man forsgger at skabe forandringer.”(17.00)

Sa nar der svares, at brugertilfredshedsundersggelsen ikke har den store effekt pa hverdagen, og at det var
lidt forventeligt, sa har det altsa sin baggrund i, at det er rigtig svaert at eendre det helt store pa en skole.

”...de gode ting, dem soler man sig i, og siger, at “det var da ogsa dejligt, og det er ogsa en dejlig skole’, og
sd laegger man den (red. brugerundersggelsen) ud pd hijemmesiden.”(21.30)

”.. og der tror jeqg faktisk, at den har en effekt, for hvis jeg selv stod og skulle vaelge skole til mine bgrn, sd
ville vi kigge pd skolen, besgge den og andre skoler, og sa ville vi falde over sdadan én
brugertilfredshedsundersggelse og det ville da have en betydning, hvis den var positiv.”(22.00)

Bade ledelsen og bestyrelsen var rigtigt glade for resultaterne af undersggelsen, og var rigtigt glade for den
store brugertilfredshed. De punkter, som der var stgrst utilfredshed med i undersggelsen, blev betragtet
som mindre vaesentlige. ”..og der var stgrre tilfredshed omkring det, vi egentlig synes er skolens
hovedleverance, det er jo undervisningen af bgrnene, at bgrnene har det godt og sddan noget, og sa kan
man sige, at det maske ikke skolens er hovedleverance, at skoleledelsen er synlig.(...) sG hovedleverancen
var i orden, og det var mere perifere ting, som ikke var sa godt.”(23.00)

Tidligere eller sammenlignelige undersggelser
Er der gennemfgrt brugertilfredshedsundersggelser pa skolen siden?

Der har ikke vaeret gennemfgrt brugertilfredshedsundersggelser pa skolen siden denne undersggelse, men
der har veeret snak om det, og der er i bestyrelsen et gnske om en vis konsistens ved, at det er nogenlunde
de samme spgrgsmal, der bliver stillet igen. Men der er ogsa snakket om, at undersggelsen ikke skal
gennemfgres for ofte, maske en gang hvert tredje ar, for ellers besveerer man bare foraldrene, og der kan
ogsa stilles spgrgsmalstegn ved, hvor meget der reelt kan veere forandret, hvis man eksempelvis gentager
undersggelsen hvert ar.
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”.. hvis man kan sammenligne med den forrige (red. brugerundersggelse), sG kan man identificere, hvis der
er nogle omrdder, som vi skrider pa, hvor vi bliver ddrligere, og sG kunne det mdske veere, at det kunne fa
nogen til at tage sig sammen.”(27.00)

Brugertilfredshedsundersggelsen har ikke vaeret brugt til sammenligning med andre skoler hverken
indenfor eller udenfor Aalborg kommune. Skolen sammenlignes i forvejen med andre skoler i Aalborg
Kommune i forhold til meget kvantitative mal eksempelvis antallet af computere og hvor mange kroner og
timer der bliver brugt pa mangt og meget. Dette kommer der hvert ar en kvalitetsrapport ud af, som
bestyrelsen skal forholde sig til. Et eksempel kan vaere hvor mange forsgmmelser, der har veeret blandt
eleverne ift. gennemsnittet pa samtlige kommunens skoler. S3 skolen sammenlignes bestemt med andre
skoler.

Men der ses bestemt anvendelsesmuligheder i brugertilfredshedsundersggelser, hvis de gentages og er
identiske eller naesten identiske fra gang til gang. "Hvis det stod til mig, sG skulle der i undersggelserne vaere
en meget stor faellesmaengde af spgrgsmal fra undersggelse til undersggelse, nemlig for at man kunne
spotte en trend, ellers sG er det ikke vaerd at bruge forzeldrenes tid pd, hvis ikke man kan fglge en
udvikling.”(29.25) Sa de enkeltstdaende undersggelser og tilfredshedsprocenter siger maske ikke sa meget i
sig selv, ”.. men hvis det sG naeste gang er faldet, sd kan man jo sa taenke, (...), hvis ikke vi ggr noget, sd
bliver det nok bare veerre og veerre.”(30.00)

Forzeldrenes indflydelse:

Har der blandt foraeldrene vaeret interesse for brugertilfredshedsundersggelsen, bade mens den stod pa
og efter gennemfgrelsen?

Der var ret meget snak om undersggelsen, dengang den blev lavet. Der var jo ogsa en konkurrence om
hvilken klasse, der havde hgjest svarprocent og det betgd jo, at sa snakkede bgrnene om undersggelsen
derhjemme hvilket jo i sig selv gger opmaerksomhed blandt forzeldrene.

Men der er ikke umiddelbart nogen erindring om, at foraeldrene skulle have presset pa for anvendelsen af
undersggelsen efter gennemfgrelsen.
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