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Bruger-, medarbejder- og interessentundersggelser

Bruger-, medarbejder- og interessentundersggelser gennemfgres for at sikre, at beslutnin-
ger bygger pa solid viden om brugere, medarbejdere og/eller interessenter, samt at ser-
vice leveres ud fra denne viden. Reflektor gennemforer undersogelser fra A-Z eller blot
udsnit af en bruger-, medarbejder- og/eller interessentundersagelse.

Kortlaegge behov for og gnsker til viden
Det forste skridt i undersggelsen er at fa beskrevet formalet med at opnd viden om det
pageldende emne og eventuelt fa afgreenset undersogelsen til dele af emnet.

o Eksempel pd behov for en brugerundersogelse

Gennem en brugerundersggelse er det muligt at opnd viden om, hvad brugernes
utilfredshed og tilfredshed med servicen bestdr i. Samtidig er det ofte hensigtsmaes-
sigt at fa viden om, hvad der er vigtigt og betydningsfuldt for brugeren, og hvad der
er mindre betydningsfuldt. Ved at koble de to typer af informationer bliver det mu-
ligt at tilretteleegge serviceleverancen sdledes, at den sikrer den hgjeste tilfredshed
med den mest betydningsfulde del af servicen. Brugerundersggelser giver kort sagt
viden om, hvordan service leveres bedst muligt set fra brugernes synspunkt.

e Eksempel pd behov for en medarbejderundersogelse
En organisation er en levende mekanisme, fordi den indeholder mennesker, og men-
nesker, som er en del af en organisation, ser forbedringspotentialer. En medarbejder-
undersggelse kan indgéa som et led i kvalitetsudviklingen af en organisation - til gavn
for medarbejdere, brugere og interessenter.

o Eksempel pd behov for en interessentundersogelse
En organisations interessenter pavirker organisationen direkte og indirekte. Somme-
tider er interessenterne politikere, kunder eller andre samarbejdspartnere. Viden om
interessenternes syn pa organisationen, krav i fremtiden m.m. er et centralt led i
arbejdet med at forbedre og udvikle organisationen.

Designe og gennemfgre dataindsamlingen

Dataindsamlingen sker med brug af kvalitative og kvantitative metoder — enkeltstiende
eller som en kombination. Dataindsamlingsaktiviteterne skraeeddersyes pd baggrund af
de behov, som undersogelsen skal opfylde. Det betyder eksempelvis, at undersagelser
kan gennemferes som en pejling eller som valide data ud fra videnskabelige krav pa
forskerniveau. Gennemforelsen af dataindsamlingen sker altid ud fra en vurdering af de
rette kompetencer pa rette sted.

Analysere data og formidle fremadrettet viden

Analysen af data foretages med et fremadrettet sigte, sdledes at den viden, som undersg-
gelsen frembringer, umiddelbart kan anvendes af organisationen. Formidlingen af resul-
taterne sker mdlrettet til de enkelte modtagergrupper for at sikre den sterst mulige effekt
af undersogelsen.
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