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Anvendelse af
tilfredshedsmalinger

Knud Ramian, Center for Kvalitetsudvikling



Indhold

* Hvordan skal man forholde sig til
brugertilfredshedsundersggelser?

= Hvordan fortolker man dem?
= Hvordan pavirker botilbudene borgerne?
= Hvilke strategier har vi til vores radighed?
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Styrker

= Tilfredsstiller politisk administrative niveau
= Generaliserbare resultater

= Anonymiteten er sikret

* Bedst ved standardiserede ydelser

= Lave omkostninger

= Ringe bias til gnskvaerdige svar
= Erik Riiskjeer, 2007
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Svagheder

= Ringe dybde

= Ingen viden om érsagssammenhaenge

= Langvarig dataindsamling

= Sene opfglgninger

= Svar styret af r-karakteristika (alder, kgn, tilstand)
= Samproducerede ydelser

= Benchmarking vanskelig (sort/hvid-fortolkninger)
= Prioriteringsproblemet

= Manglende viden om implementeringseffekt



Gaetteveerket:

= Generelle-faktorer
= Klimaforhold
= Kultur
= Kontekst (Inst.form)
= Specifikke-faktorer
= Kontakt til andre beboere
= Atmosfeaere?
* Person-faktorer
= Kgn, alder, tilstand
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Organisationskultur -->hab og
livsmod

= Demokratisk virksomhedskultur -21%
* Forandrings-og udviklingskultur -16%
= Klar regelbaseret ledelse -11%

* Medarbejder autonomi -9%
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Klima-variable

= Relationer
= Involvering ++
= Stgtte fra de andre ++
= Spontanitet
= Indsatser (Personlig udvikling)
= Autonomi (+)
= Praktiske feerdigheder
* Problemorientering
= Emotionelt klima(--)
= Systemer
= Orden og organisation ++
* Program klarhed ++
= Medarbejderstyring --
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Bedre kontakt mellem beboerne
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Strategier 1

= Fokus

= Organisatorisk fokus: Hvordan kan tilbudet
udvikles som tilbud?

= Fagligt fokus: Hvordan kan indsatsen omkring
de enkelte udvikles?

= Kontekst

= Intern udvikling
= Netveerksstgttet
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Udviklingsstrategier 2

* Generelle-strategier — store strategier for at
flytte scoren

= Benchmarking- projekt
= OU- programmer

= Specifikkestrategier — sma strategier PDSA-
cirkler for udvikle tilbudet

= Vidensstyret innovation — implementering af
kendte metoder.

= Brugerstyret innovation - interviews
= Brugerdrevet innovation - analyser

= Struktur strategier for at eendre tilbudet
= Endret malgruppe/status



