Brugerundersogelser
- Som man sporger, fair man svar

Inddragelse af brugerne er vaesentlig for at sikre og udvikle kvaliteten af de
leverede ydelser. Der gennemfores traditionelle brugerundersogelser, der som
oftest viser stor tilfredshed, men spergsmalet er, hvor retvisende og brugbare
disse resultater er?

Pjecen beskriver metoder — bade traditionelle og nyteenkende — samt gode rad

i forbindelse med gennemforelse af brugerundersogelser inden for det sociale
velfeerdsomrade.
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1. Indledning

Det Gode Partnerskab er etableret i regi af Dansk Industri med stette fra Erhvervs- og
Byggestyrelsen. I alt 20 offentlige og private virksomheder deltager. Vort hovedformal er
at bidrage til bedre service og kvalitet i det offentlige og private samarbejde.

Pjecen er udarbejdet af en reekke medarbejdere fra de deltagende virksomheder og
kommuner og er teenkt som inspiration til personer, der gnsker at gennemfore
tilfredshedsmalinger eller pa anden made inddrage borgere/brugere i udviklingen af
serviceydelser. Det vil sige, at publikationen ikke nedvendigvis fungerer som en direkte
koreplan eller opskrift for at gennemfore brugerundersogelse/brugerinddragelse.

Men hvorfor er metode vigtig? Metode er med til at strukturere din undersogelse. Metode
kan sammenlignes med en indkebsseddel. Begge dele skal sikre, at du kommer hjem med
de ting, du har brug for. For indkebssedlen drejer det sig om de varer, du skal bruge for at
lave aftensmad, mens metoden skal sikre, at du far de oplysninger med hjem, der kan give
svaret pa dit undersogelsessporgsmal. Selvom der som sadan ikke er rigtige eller forkerte
svar, kan de svar, man kommer hjem med godt vere “forkerte” forstaet pa den made, at
de ikke giver svar pa det sporgsmal, man egentligt ville undersoge.

Eksempler pd, hvordan det kan ga galt, hvis man ikke overvejer metoden, for man kaster
sig ud i selve undersogelsen:

e Kort for praesidentvalget i USA, 1936, foretog man en meningsmaling, hvor
stikproven blev udtaget blandt bilejere og husstande med telefon. Ud fra stikpreven
konkluderede man, at den republikanske guverner Landon ville vinde i langt de
tleste stater. Imidlertid blev demokraten Franklin D. Roosevelt genvalgt med den
hidtil sterste valgsejr i USA’s historie.

e Vivil undersoge, hvor mange danskere der kan kinesisk, sa vi udsperger to
tilfeeldige danskere pa gaden i Odense. Det viser sig, at den ene kan kinesisk. Ud fra
denne stikprove ma vi altsa konkludere, at 50 % af danskerne kan kinesisk!

e Vivil igen undersoge, hvor mange danskere der kan kinesisk. Denne gang vil vi
ringe 200 mennesker op og udsperge dem, om de kan kinesisk. Sa vi tager
telefonbogen og ringer op til de 200 forste restauranter. Det viser sig, at 20 ud af de
200, vi taler med, kan kinesisk, sa vi konkluderer, at 10 % af danskerne kan
kinesisk!
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Det folgende indeholder ikke en serie enkle opskrifter pa, hvad man ger i specifikke
situationer. I stedet anbefales, at man bruger publikationen som inspiration og ellers
bruger eget skon til at finde den bedst egnede metode. Evnen til at udeve et kvalificeret
sken opbygges gennem praktiske erfaringer.

Det forste og afgerende skridt i valget af metode er at gore sig klart, hvad man ensker at
undersgge. Eller med andre ord, hvilken viden gnsker jeg at fa? @nsker man en bred
underspgelse af den generelle tilfredshed med en given service, s& er det maske en
traditionel sporgeskemaundersggelse, man skal vaelge. Insker man i stedet at udvikle sin
service, skal man maske teenke mere fokusere pa serlige malgrupper (eks. Leadusers),
hvor man kan indsamle specifik viden.

Overordnet set skelner man mellem to typer af metode. Det ene er kvantitativ metode, der
som oftest involverer sporgeskemaer. Kendetegnede for kvantitativ metode er, at der altid
indgar mange personer i undersggelsen. Ideen er, at hvis man far nok personer til at
deltage, vil man fa et repraesentativ udsnit af den gruppe, der undersoges (eksempelvis
meningsmalinger op til valg). En af ulemperne er, at man ofte er ned til at begraense
antallet af svarmuligheder, som svarpersonerne har.

Den anden type er kvalitativ metode, hvor der i stedet fokuseres pa at ga i dybden med fa
personer. Det drejer sig iseer om interviews. Interviewene kan forega med enkeltpersoner,
eller man kan interviewe en gruppe af personer pa samme tid. Med interviews far
deltagerne mulighed for at udtrykke sig i en sammenhangende form og som interviewer
far man ofte en reekke eksempler og illustrative historier med derfra.

Hvilken metode, man veelger, atheenger derfor blandt andet af, hvad man ensker at
undersgge. Nedenfor kan man se en kort gennemgang af forskellene mellem de to
metoder. Generelt kan man sige, at ensker man at sige noget om “hvor mange eller
hvilke”, veelger man den kvantitative metode, men onsker man i stedet at undersoge
“hvorfor eller hvordan”, bruger man den kvalitative metode.
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Figur 1: Overvejelser i forbindelse med metodevalg
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Dog ma man ikke overse det faktum, at malgruppen kan have stor indflydelse pa den
metode, man velger at anvende. Hvis man eksempelvis gnsker at undersoge tilfredsheden
med psykiatriske botilbud, medferer det en reekke overvejelser om, hvilken metode, der
bedst giver de enskede resultater. Beboernes holdninger indsamles formodentligt bedst
med enkelt interviews i kendte og trygge rammer, men vil man have de parerendes input

kunne en sporgeskemaundersggelse maske vise sig mest givtig.
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2. Metodevalg

Nar man har besluttet sig for et emne, er neeste trin at afgere, hvor og hvem der kan give
svarene pa de sporgsmal, der folger af emnevalget samt hvordan de skal sporges. Som de
tidligere eksempler i indledningen viste, s& er det afgerende, at man far fat i de rigtige
svarpersoner, da man ellers risikerer at drage fejlagtige konklusioner pa den viden, man
indsamler. De forkerte konklusioner kan opsta, hvis man sperger de forkerte mennesker
eller sporger pa en forkert made. Risikoen er, at man kun far nogle ideer eller synspunkter
med.

Det forste spergsmal man kan stille sig selv er: Hvad er vigtigst, at tale med sa mange som
muligt eller ga i dybden med nogle fa? I den forbindelse ma man ogsa gore sig overvejelse
om validitet og reliabilitet. Validiteten i en undersogelse er en betegnelse for, om man
konkret undersgger det, som man har sat sig for at undersgge. Hvis man eksempelvis
sporger en borger om den faglige kvalitet pa en skadestuebehandling efter borgeren har
ventet 5 timer, er der en stor sandsynlighed for, at borgeren giver en negativ
tilbagemelding. Det skyldes, at borgeren formodentligt vil have svert ved at skelne
ventetiden fra den rent faglige behandling. Det vil med andre ord sige, at vi ikke far svar
pa det, vi enskede, nemlig tilfredsheden med den faglige indsats. Det betyder ikke, at
borgerens fokus pa ventetid er irrelevant for at levere en god service, det var bare ikke det,
der var i fokus for undersogelsen.

Reliabilitet referer til valget af metode. Nar noget undersoges, skal der bruges metoder,
der sikrer reliabilitet. Det betyder, at undersogelsen skal veere palidelig. Idealet er, at
resultaterne skal veere de samme, hvis undersggelsen gentages med de samme metoder af
andre. Dette kan vere en udfordring, iseer hvis man veelger en kvalitativ tilgang, der
involverer fa personer. Men atheengigt af undersggelsens fokus, kan det vaere mindre
relevant, hvis det eksempelvis er specifikke input til produktudvikling, man leder efter.
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\
e Overvej hvad der er vigtigst:
o At spgrge sa mange som muligt
= o Eller fa muligheden for at ga i dybden med nogle fa
o Afvejressourceforbruget (tid, rejser, etc.) imod udbyttet
Hvor kompleks er emnet/spgrgsmalene?
e Udvelgelse af svarpersoner:
o Hvem kan give de svar, vi sgger?
o Skal vi spgrge alle? Hvis ikke, hvordan udvaelger vi
sa dem, der skal spgrges?
o Hvordan far vi fat i de personer, der skal indga i
undersggelsen?
o Hvem har vi adgang til?

\N J)

I udveelgelsen af svarpersoner findes en reekke metoder, der kan anvendes. En
akteranalyse/brugerkortleegning kan veere en veerdifuld hjeelp til at skabe overblik og
eventuelt dbne gjne for grupper, man ikke umiddelbart havde teenkt pa. Man kan anvende
forskellige metoder til brugerkortleegningen. Det drejer sig om:

e Brainstorm

e Mindmaps

e Snebolds metode

En brainstorm tager udgangspunkt i alle de akterer, der vurderes at veere relevante at
inddrage. Akterer kan nedfaeldes pa post-its eller et mindmap. Fremgangsmaden er ikke
det vigtigt. Det vigtigste er at fa afdaekket alle relevante aktorer og for at opna dette, kan
det veere nodvendigt at teenke meget bredt. Hvis man eksempelvis teenker pa relevante
aktorer i forbindelse med ldrekersel’ vil de umiddelbare aktorer vaere borgeren og
chaufferen. Men ved en brainstorm finder man en raekke andre relevante aktorer.
Eksempelvis hjemmeplejen, der skal gore borgeren klar til at komme af sted; personalet pa
dagcentret, der skal tage imod borgeren; parerende, mv.

Hvis man sveert ved at skabe sig overblik over relevante aktorer, er en mulighed snebolds
metoden, hvor man hele tiden beder aktorer om at neevne nye relevante akterer. Denne
proces fortseetter man, indtil der bliver naevnt nye aktorer.

! Eksempelvis kersel fra borgerens eget hjem til dagcenter.
N,
' ")
(T
>
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3. Kvantitative metoder

I dette afsnit fokuseres der primeert pa sporgeskemaundersogelser. Afhaengig af
problemstillingen kan man vaelge at sperge samtlige aktorer i malgruppen for
undersggelsen(populationen). I langt de fleste tilfeelde vil man udveelge et udsnit af
populationen. Udfordringen bliver at sikre en repreesentativitet i de respondenter, der
udveelges. Man skal altsa sikre sig, at udveaelgelsen sker pa en sidan made, at resultaterne
med en stor grad af sikkerhed kan generaliseres.

3.1 Udveelgelse

Et ofte stillet spergsmal i forbindelse med udveelgelse er, hvor stor skal stikpreven veere,
for at den er repraesentativ. Det er muligt rent matematisk at udregne, hvor stor
stikpreven(n) skal veere set i forhold til den samlede population (N). Det er dog for
omfattende til at gennemga i denne publikation, da det athaenger af en raekke faktorer,
bl.a. populationssterrelse, onsket konfidensniveau og —interval. Som en tommelfingerregel
kan man sige, at hvis man ensker at fordoble preecisionen, dvs. halvere standardfejlen og
dermed bredden af sikkerhedsintervallet, sa skal man firdoble stikprevens sterrelse. Som
illustration baserer de fleste landsdeekkende undersogelser som eksempelvis
valgprognoser sig pa en stikprovende bestaende 1.000 til 1.200 respondenter. Jo sterre
repraesentativitet man far i sin stikpreve, jo mindre storrelse kan man have pa stikpreven.
Overordnet er der to tilgange til udvelgelsen, nemlig sandsynlighedsbaseret udveelgelse
og ikke sandsynlighedsbaseret udvaelgelse.

3.1.1 Sandsynlighedsbaseret udveelgelse

For at gennemfore en sandsynlighedsbaseret udveelgelse skal man kende hele
populationen (eks. samtlige medarbejdere/borgere pa et plejecenter). Fra denne
population sker der en udvelgelse ud fra en form for tilfeeldighedsmekanisme. Den
simpleste made er enkelt tilfeeldig udveelgelse, hvor enheder i populationen udtreekkes
helt tilfeeldigt. Med denne fremgangsmade har alle lige stor sandsynlighed for at blive
udtrukket. Skal der eksempelvis udtraekkes 200 respondenter af en population pa 8.000, er
hver persons chance for at blive udtrukket 200 divideret med 8.000 hvilket giver en
sandsynlighed pa 2,5 procent.

Man kan ogsa velge en systematisk udveelgelse, hvor man eksempelvis udveelger hver 7.
navn, nummer, e-mail, etc. fra en liste. Sdfremt enhedernes raekkefolge pa listen er
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tilfeeldig, far man samme resultat som med enkelt tilfeeldig udveelgelse. Anvendes denne
metode, skal man veere opmeerksom p4, at der ikke er systematik i listen, s& man far en
skeev udvealgelse. Udvelger man eksempelvis hver 7. dag pa en liste med datoer i et ar, er
der en stor risiko for, at man far et skeevt billede, da man vil ende med kun én ugedag i
undersggelsen. Sandsynlighedsbaseret udveelgelse kan raffineres ved at gruppere i
enheder, for der sker en udveelgelse. Man skelner mellem stratificeret udvaelgelse og
klyngeudveelgelse.

Med stratificeret udvaelgelse ordnes enhederne forst i kategorier (strata) pa baggrund af
kendte variabler. Det kan eksempelvis vaere kon. Ofte bruges mere end en variabel og i det
forstdende eksempel kunne kon eksempelvis kombineres med tre alderskategorier. Nar
denne opdeling er sket, kan man udvelge fra hvert strata. Udveelgelsen kan ske efter
tilfeeldighedsprincippet, eller man kan veelge at vaegte visse strata hgjere end andre. Sa
leenge sandsynligheden for udveelgelse er kendt, udger dette ikke noget problem.

Med en klyngeudveelgelse grupperes enhederne som oftest ud fra en geografisk placering.
Det kan eksempelvis veere en opdeling pa kommuner. Denne klynge kan sa igen opdeles i
valgkredse, for man til slut udveelger stemmeberettigede.

3.1.2 Ikke sandsynlighedsbaseret udvaelgelse

I denne kategori findes fire metoder: Skensmeessig udveelgelse, udvaelgelse ved
selvselektion, slumpmaessig udvaelgelse og kvoteudveelgelse. Med skensmeessig
udveelgelse sker udvelgelsen ved at respondenter handplukkes af den, der gennemforer
undersggelsen. Udveelgelsen kan ske ud fra hensyn som varieret udvalg eller smidigere
dataindsamling. Ved selvselektion afger personer selv, om de ensker at deltage. Det kan
eksempelvis ske gennem undersogelser, hvor brugere opfodres til at ringe ind og give sin
mening til kende om specifikke spergsmal. Det kan ogsa foregd gennem annoncer pa
hjemmesider, mv.

Med slumpmeessig udveelgelse styres udvalgelsen hverken af undersoger eller
respondenterne pa forhand. Et eksempel pa metoden er at stille sig pa et givent sted i
eksempelvis en halv time og sa udlevere sporgeskemaer til alle, der kommer ind i dette
tidsrum. Med kvoteudveelgelse afgores pa forhand hvor mange respondenter, man gnsker
fra foruddefinerede karakteristika. Det kan eksempelvis veere, at man har besluttet sig for,
at ud af 100 respondenter skal 50 veere kvinder.
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Alle de ovenstdende metoder kan kombineres. Nar valget af fremgangsmade traeffes, kan
der ske en afvejning af sikkerhed (hvor godt et billede far vi af populationen) set i forhold
til omkostningerne (udgifterne ved udtraekke og kontakte respondenterne).

3.2 Variabler

Ligesom med enhederne i en population findes der en lang raekke variabler, der som oftest
falder ind under en undersggelses omrade. Variabler falder ofte under dimensioner, der
kan betragtes som en raekke ensartede aspekter med ensartede egenskaber. Eksempelvis
kan en persons levestandard ses som en dimension, der bl.a. bestar af variabler som
indteegt, formue, boligstandard, mv. I de fleste undersogelser vil det veere sddan, at
antallet af variabler, der findes med relation til undersogelsessporgsmalet, vil veere sa
stort, at det ikke er praktisk muligt at inddrage dem alle.

Som oftest vil man altsa undersoge et udvalgt antal variabler, som vurderes at veere
repraesentative. Nar man anvender et udvalg af variabler, kaldes det som oftest
indikatorer.

3.3 Sporgeskemaet

Der kan opstilles en raekke almene krav til et sporgeskema, der geelder hvad enten
dataindsamlingen foregar med et sporgeskema som respondenten selv udfylder eller
gennem telefoninterview baseret pa et sporgeskema. Som i alle andre situationer med
kommunikation geelder det om at bruge letforstdelige ord og sprogbrug. Det vil sige, at
man skal undga ord/seetninger med flertydige eller utydelige meninger. Ligeledes bor
sporgsmalene ikke veere ledende. Sporgsmalene i skemaet bor vaere balancerede, forstaet
pa den made at enten gives der ingen svarmuligheder eller ogsa gives en udtemmende
reekke af svarmuligheder for at undga en favorisering af bestemte svar.

Man ma ogsa vurdere risikoen for, at spergsmalenes reekkefolge har betydning for
svarene. Eksempelvis bor man ikke sporge om respondentens kendskab til et givent
produkt, efter en reekke spergsmal om samme emne, da det forventeligt vil heeve andelen,
som angiver kendskab. Endeligt ma man sikre sig, at spergsmalene og emnerne i
undersogelsen er meningsfyldte for respondenten.

Det giver ingen mening at sperge om forhold, som respondenten mangler kendskab eller
holdninger til. Skulle det alligevel ske, er det ikke sikkert, at man finder ud af det, da
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respondenter ofte giver et svar for at slippe for at svare "ved ikke”. Et godt eksempel er et
sporgsmal, som blev stillet i en amerikansk underseogelse om en fiktiv lov. Spergsmalet
lod?: ”Hvilken af de folgende udtalelser stemmer bedst overens med din mening om loven om de
metalliske metaller?”

__Den vil veere en fornuftig ting for USA (21)

__En god ting, men ber overlades til de enkelte delstater (59)
__Den er OK for andre lande, men skulle veere unedig her (16)
__Den har ingen som helst veerdi (4)

__Ingen mening (3)

Tallene i parentes efter udsagnene angiver respondenternes procentmaessige
svarfordeling. Nar man stiller spergsmal, ma man ogsa overveje hvilket tidsrum, man
onsker at undersoge. Jo leengere tilbage i tiden, man beder folk om at huske, jo sveerere vil
de have ved at huske detaljer. Sperger man f.eks. respondenterne om hvad deres
telefonregning var sidste r, vil man hgjst sandsynligt fa et geet og ikke et reelt tal.

En anden mulig fejlkilde er dobbelte sporgsmal som eksempelvis: ” Synes du, busserne burde
kare oftere og at der skal vaere gratis internet i dem?” Denne type sporgsmal vil ofte forvirre
respondenten og dermed give dérlige data. Det kan veere en god ide at indlede skemaet
med en reekke nemme sporgsmal for at motivere og engagere respondenten. Det kan veere
sporgsmal som: ”Huvad er dit ken?” eller ” Hvad er din alder?”.

I udformningen af sporgeskemaet ma man ogsa tilstraebe at undga irrelevante spergsmal.
Har respondenten eksempelvis tidligere angivet, at vedkommende ikke ejer en bil, sa er
det irrelevant senere at sporge om, hvilket bilmarke respondenten ejer. Endeligt er det for
undersggelsen startes vigtigt at informere respondenten om, hvilke vilkar der geelder for
deltagelsen. Hvis undersogelsen er anonym, skal det klart fremga. Anonymiteten far i de
fleste tilfeelde folk til at svare mere korrekt og give oplysninger, som de i andre tilfeelde
ikke ville dele. Desuden skal undersggelsens formal ogsa fremsta klart for respondenten,
for den egentlige besvarelse af sporgeskemaet sker. En mere informeret respondent vil ofte
lede til en mere motiveret respondent, hvilke vil frembringe mere trovaerdige og sande
svar.

2 Kilde: Hellevik, Ottar(2003): 145
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3.3.1 Abne vs. lukkede sporgsmal

Abne sporgsmal er et spergsmal, hvor det er op til respondenten at komme med svaret.
Vedkommende far altsa ingen svarmuligheder. Et eksempel er: ”Hvad synes du om
kovaliteten af produkt X?”. Abne spergsmal anvendes relativt sjeeldent i
sporgeskemaundersggelser blandt andet fordi, der medfoerer en stor meengde ekstra
arbejde, nar indsamlet data skal analyseres. Man kan dog overveje at starte med et abent
spoergsmal for at fa en spontan og upavirket reaktion fra respondenten. Ligeledes kan det
anbefales at afslutte skemaet med et dbent spergsmal, som giver respondenten mulighed
for at fremfere synspunkter, der ikke er fanget af undersogelsens ogvrige spergsmal. Et
eksempel er: ”Har du ovrige kommentarer til emnet X?”

Lukkede sporgsmal indeholder en reekke forudbestemte svarmuligheder, som
respondenten kan veelge imellem. Eksempelvis: ” Huvilke af folgende laeskedrikke har du
provet?”:

__Pepsi

__7up

__ Coca Cola

__Sprite

__ Fanta

3.3.2 Sporgsmadlstyper

Der kan veelges forskellige tilgange til spergsmalstyperne, men for skemaet udarbejdes, er
det vigtigt at klarleegge, hvilke data og datatype man ensker, da det er afgerende for,
hvilke analyser der efterfelgende kan udarbejdes. Der findes helt grundleeggende 4
datatyper der kan inddrages i et spergeskema: nominal, ordinal, internal og ratio. Nar
man laver en sporgeskemaundersogelse, er det derfor generelt en god idé at starte
"bagleens”. Det vil sige at starte med at sporge:

e Huad vil jeg gerne have svar pd?
e Huilke analyser kraever disse svar?

Hyvilket leder til sporgsmalet:

e Huilke datatyper kraever denne slags analyser?
e Kan jeg stille et sporgsmal, si det giver mig den rigtige datatype?
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De forskellige datatyper gennemgas i det efterfolgende sammen med eksempler pa,
hvordan de kan opstilles i et sporgeskema.

Interval skalerede data (tal)

Den mest umiddelbare form for data i en spergeskemaundersogelse er naturligvis tal.
Fordelen ved intervalskalerede data er, at det er muligt at bedemme ”afstanden” mellem
de forskellige udfald. Der skelnes mellem interval skalerede tal, som behandles i dette
afsnit og ratio tal, som behandles i det efterfelgende. Den letteste made at forsta hvad
interval skalerede data er ved at se dette eksempel:

Hvor enig er du i felgende udsagn Helt uenig Helt enig
Virksomhed Y er troveerdig 1 2 3 4 5
Jeg er meget tilfreds med kvaliteten af 1 2 3 4 5
produkt X

Eksempelet giver respondenten mulighed for at svare indenfor et givet interval, som gar
fra 1-5 (Likert-skala). Det er karakteristisk for interval data, at der ikke eksisterer et
egentlig startpunkt. Bag holdningerne “Helt uenig” til “Helt enig” ligger der en skjult
“karakterskala”, hvor 1 repraesenterer Meget Uenig og 2 Uenig etc. Dette gor det muligt, at
anvende interval skalerede data i statistiske analyser og beregninger. Det gor det muligt
blandt andet at lave gennemsnit samt inddrage sporgsmalene i nogle andre analyser.
Teknisk set er der en forskel pa interval og ratioskaleret data. I analysesammenhaeng kan
interval skaleret data dog approksimativt anvendes til de samme analyseredskaber, som
anvendes til ratio skalerede data.

Ratio skalerede data (tal)

Ratio skalerede data er karakteriseret ved at angive den aktuelle veerdi af en variabel,
hvilket betyder at denne har et naturligt nulpunkt. Dette kan eksempelvis veere hgjde i cm,
indteegt i kroner, vaegt i kg etc. Disse data er faktuelle tal, der ikke er udsat for hverken
vurdering eller skon. I et sporgeskema kunne ratio skalerede sporgsmal se saledes ud:

Hvor gammel er du?

Hvor mange penge bruger du i gennemsnit om ugen pa leeskedrikke? kr.
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Ratio data giver uendeligt mange analysemuligheder. Oftest beregnes gennemsnit, varians
og standard afvigelse, da disse giver om en beskrivende information om de pageeldende
data. Hvis man f.eks. har lavet to spergsmal, som er ratio skalerede, sa kunne det
undersgges om der er en sammenheeng mellem de to spergsmal, hvilket kaldes
korrelation. I eksemplet har vi indsamlet data pa respondentens alder og pa, hvor mange
penge respondenten bruger pa leeskedrikke om ugen. Hvis vi ensker at undersoge, om der
er en sammenhang/korrelation mellem respondentens alder og respondentens ugentlige
forbrug pa mad, kan vi udregne en korrelationskoefficient. Korrelationskoefficienten
beskriver hvilken sammenheeng, der er imellem de mellem de to spergsmal (positiv,
neutral eller negativ) samt styrken heraf.

Nominale data (split-variable)

Nominale data kaldes ogsa for kategoriske data eller split-variable, hvilket skyldes, at de
kan anvendes til opdeling. Disse nominale variable klassificerer eksempelvis
respondenterne pa demografiske variable som keon, religion, bopeel, og det det er
karakteristisk, at der er et forudbestemt antal udfald. Variablen “landsdel” kunne
eventuelt have folgende mulige udfald:

1 =]Jylland
2=Fyn
3 = Jerne

I sig selv giver nominal data ikke store muligheder for at fortage avancerede analytiske
tests. Trods dette er disse variable dog ofte seerdeles anvendelig, da de kan anvendes til at
”splitte” analyser op. Eksempelvis kan man undersgge om der forskel pa meends og
kvinders holdning til den nyeste reklame for firma Y.

I et sporgeskema kunne man indhente nominal data ved at stille spergsmal af felgende
type:

1.Angiv dit ken:
Mand
Kvinde

2. Huilke af folgende maerker kender du?

Nike
Adidas
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Puma
Reebok
Hummel

For at beskrive normal data anvendes oftest andele, eller den procentvise andel af en
stikprove. Dette beskriver, hvor mange ud af en stikprove, som har et givet karakteristika.
I eksemplet blev respondenten bedt om at angive sit ken. Derved er det muligt, at udregne
andelen af f.eks. kvinder ud af alle respondenterne i stikproven.

Ordinal skalerede data

Denne datatype tvinger respondenten til at rangere deres svar. Det giver mulighed for at
vurdere, hvad respondenten vaegter hojere end andet. De ordinalt skalerede data angiver
dog ikke ”afstanden”, hvilket bedst illustreres ved dette eksempel:

Rangér disse lande efter hvor du helst vil holde ferie, hvor 1= Forste valg 0g 2=Andet valg etc.
Spanien
Tyskland
Frankrig
Holland
Danmark

Ved denne rangering kan vi altsa se, at respondenten hellere vil til Tyskland end til
Spanien, men det er ikke muligt at konkludere, “hvor meget” hellere respondenten vil til
Tyskland end til Spanien. Med andre ord kan man altsa ikke male “afstanden”. @Onskes
dette bor man i stedet anvende interval skaleret data.

"
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Undga dobbeltformuleringer:
o Sperg ikke: Undlader du aldrig at hjelpe en...
o Sperg: Hjeelper du altid
Brug ord, der har samme betydning for alle
Undga lange spgrgsmal
Undga ledende spgrgsmal
o Eks. Synes du ikke, der bar vare en seniorordning pa arbejdspladsen?
Undga dobbelt- eller flertydige spargsmal
o Eks. Er du glad for din arbejdsplads, eller har du sggt andre stillinger?
Undga uprecise spgrgsmal
o Sperg ikke: har du langt pa arbejde
o Sperg: Hvor mange km har du pa arbejde
Overvej, hvorvidt personlige eller upersonlige spargsmal vil give de bedste svar
o Upersonlig: Er arbejdsforholdene tilfredsstillende eller
utilfredsstillende pa din arbejdsplads?
o Personlig: Er du tilfreds med eller utilfreds med dine
arbejdsbetingelser?
Begraens antallet af spargsmal
Begynd med nemme spgrgsmal, som svarpersonen vil veere glad for at svar pa

3. 4 Distributionsmetoder

Selve indhentelsen af data kan ske pa mange mader. Der kan f.eks. udsendes
sporgeskemaer vha. post eller e-mail, der kan via telefon ringes til respondenterne eller
der kan foretages interviews (f.eks. i et supermarked). Der er fordele og ulemper ved hver
metode. Den bedste metode afheenger i hgjeste grad af, hvad der enskes undersogt.

Data kan indhentes ved, at den udvalgte respondent kontaktes via telefon og stilles en
reekke sporgsmal ud fra et udarbejdet sporgeskema.

Fordele:
e Nemt at finde numre pa relevante respondenter.
D%
<a L
(el
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Geografiske afstande er ikke en hindring

Personlig kontakt til respondenter — kan uddybe hvis de ikke forstar spergsmalet,
og derved undga at respondenten bare geetter eller ikke svarer.

Interviewet kan oftest gennemfores meget hurtigt

Ulemper

Omkostninger til opkald.

Risikerer at mange ikke gider at svarer eller ikke har tid pa det pageeldende
tidspunkt.

Risiko for at interviewer kommer til at vejlede/guide respondenten for meget.

Spergeskemaer kan udsendes til respondenterne via posten. Afhaengig af malgruppen, vil
det som oftest vaere relativt nemt at fremskaffe adresser pa de udvalgte respondenter.

Fordele:

Personen kan udfylde sporgeskemaet, nar vedkommende har tid.
Respondenter har leengere tid til at teenke over spargsmalene.
Det er billigt at udsende et sporgeskema via post.

Respondenten bliver ikke pavirket af intervieweren.

Ulemper

Hvis respondenten misforstar et spergsmal, svarer denne maske ukorrekt.
Det er nemt for respondenten bare at smide sporgeskemaet i skraldespanden.
Tager lang tid at sende sporgeskemaet post — lang dataindsamlingsproces.
Ingen kontrol med udfyldningen af spergeskemaet.

Alle svar skal indtastes ved senere analyse — meget tidskraevende

Man kan ogsa veelge en model, hvor respondenten assisteres i udfyldelsen. Det sker ved,
at en interviewer placerer sig et strategisk sted og stiller spergsmalene i sporgeskemaet.

Fordele:

Personlig kontakt til respondenter — kan uddybe hvis de ikke forstar spergsmal, og
derved undga at respondenten bare geetter eller ikke svarer forkert.

Det er relativt hurtigt at gennemfore interview.

Lave omkostninger forbundet med dataindsamlingsprocessen.

N g
"“
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Ulemper:
e Respondenter kan blive forstyrret af omgivelserne.
e Respondenten vil muligvis ikke svare pa private spergsmal i det offentlige rum.
e Nogle steder tillader ikke, at man interviewer pa deres lokation.
e Stikproven er muligvis ikke repraesentativ, da det typisk er folk fra f.eks. samme
omrade

Det er ogsa muligt at indsamle data ved at udsende et elektronisk spergeskema via e-mail.
Der findes en reekke programmer, som kan anvendes til opseetning af elektroniske
sporgeskemaer. Et elektronisk sporgeskema fungerer pa samme made, som et
”gammeldags” papir spergeskema, bortset fra at sporgeskemaet udsendes via e-mail og
respondenten elektronisk indtaster sine svar.

Fordele:

e Tidsmeessigt er det hurtigere at sende et sporgeskema via e-mail end post.

e Respondenternes svar registreres elektronisk og kan overfores til
analyseprogrammer.

¢ Respondenten kan udfylde sporgeskemaet, nar denne har tid.

e Lave omkostninger forbundet med dataindsamling.

e Mulighed for at integrerer billeder, video og musik i spergeskema.

e Nemt og billigt at udsende rykker til respondenter, som ikke besvarer.

e Mulighed for at “personificere” sporgeskema, sa respondenterne far forskellige
sporgsmal afhaengig af deres tidligere svar.

Ulemper:
e Nemt for respondenter "bare” at slette en e-mail — altsa afvise.
e Ingen personlig kontakt til respondenterne.

3.5 Analyse

De konkrete metoder forbundet med statistisk analyse af kvantitative data vil ikke blive
gennemgdet her, da det vil veere for omfattende. Hvis man for undersogelsen er igangsat
har gjort sig overvejelser om, hvilke analyser og resultater man ensker at opna, er denne
fase forholdsvis let tilgeengelig.

QN ge
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4. Kvalitative metoder

Kvalitative metoder er en feelles betegnelse for en raekke undersggelsesmetoder, der kan
tages i anvendelse, nar man eonsker at undersgge forhold, der er sveere male eller
kvantificere. Helt overordnet kan man sige, at malet med den kvalitative metode er at
forsta, hvorimod sigtet med den kvantitative metode naermere er at forklare. Der findes en
lang reekke af metoder og tilgange til kvalitative undersogelser. Det efterfolgende er et
udvalg af metoder eller principper, der kan anvendes enkeltvis eller kombineres enten
indbyrdes eller med kvantitative undersogelser.

Nar man pa baggrund af undersogelsens fokus har valgt kvalitativ metode som
fremgangsmade, er det forste trin at finde ud af, hvem der skal interviewes. Da antallet af
personer, der indgar i en kvalitativ undersggelse, som oftest er vaesentligt lavere end i en
kvantitativ undersogelse, er der fokus pa at skaffe informanter, der kan bidrage veesentligt
til at belyse undersogelsen spargsmal. Det betyder ogsa, at det er svaerere at komme med
helt specifikke anvisninger pa udvalgelsen af informanter. Der foretages en strategisk
udveelgelse, hvor man malrettet opseger personer, som man mener, kan give det bedste
bidrag. Ligeledes er det ogsa sveert at angive, hvor mange personer der skal indga i
undersagelsen. Den korte anvisning er, at man skal inddrage sa mange personer, som det
er nodvendigt for at finde ud af det, man har brug for at vide®.

4.1 Interviews

Interviews er en ofte anvendt metode, der dog kan have meget forskellig form. En af de
torste overvejelser gar pa, hvor og hvornar man bedst kan mede interviewpersonerne.
Blandt ma man overveje, om der er tidspunkter, der er bedre end andre (eksempelvis hvis
der er stille/travle perioder i lobet af dagen).

Onsker man at inddrage flere personer i undersggelsen, kan man valge at foretage
gruppeinterview. Det vil sige, at man interviewer 3-6 personer pa en gang. Som nevnt far
man flere deltagere i undersggelsen, men samtidigt skal man veaere opmarksom pa, at den
enkelte deltager maske far mindre taletid eller ikke udtrykker sine holdninger, fordi
vedkommende er nerves for, hvordan de modtages i gruppen.

Interviewene gennemfores ikke uden forudgaende forberedelser. Ligesom med
sporgeskemaundersogelser skal man have gjort sig klart, hvad man ensker at undersoge

3 Kvale (1997)
0
-
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og sperge om. Som regel udarbejdes en spergeguide, der kan veere mere eller mindre
detaljeret. Spergeguiden indeholder de overordnede temaer, hvorunder der kan opstilles
en reekke sporgsmal. Under selve gennemforelsen af interviewet kan det vurderes,
hvorvidt man bruger alle spergsmal (guide — man er ikke bundet), men med forberedte
spergsmal har man en sikkerhed for, at man ikke mister overblikket eller ikke ved, hvad
man skal sperge om midt i interviewet.

Nedenfor er et eksempel pa, hvordan en spergeguide kunne se ud.
Sporgeguide (Eksempel)
Overordnet tema: Seniorordning

Undertema: Tilbagetraekning
- Hvad har du gjort dig af tanker omkring tilbagetreekning?
- Hvad vil kunne udsatte din tilbagetraekning?

Undertema: Helbred
- Hvordan vurderer du dit helbred?
- Hvad tror du helbredet har af betydning for folks tilbagetraekning?

Undertema: Fastholdelse
- Giv et eksempel pa, hvad der iseer gor dig glad pa arbejdet
- Hvis du kunne bestemme, hvordan skulle dit arbejdsliv sa indrettes de neeste 5 ar?

Det ovenstaende er blot et eksempel og som oftest, vil man have flere undertemaer og
sporgsmal. Det er en god ide at teste ens sporgeguide, for man starter interviewrunden. Pa
den made sikrer man sig, at undertemaerne og spergsmalene er relevante og forstaelige.
Samtidigt opdager man med stor sandsynlighed, hvis man har glemt forskellige
undertemaer. Testen kan eksempelvis forega ved at afprove spergeguiden pa en kollega.

Gennemforelsen af interviews ber indledes med en forklaring om, hvad det skal bruges til.
For at man kan huske, hvad der bliver sagt, er det en god ide at tage nogle notater
undervejs. Man skal ikke skrive alt ned, det kan man ikke nd, men noter i stedet det ned,
du vurderer til at veere de vigtigste pointer.
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Brug spergeguiden som udgangspunkt for samtalen, men lad dig ikke styre slavisk af den.
54 leenge alle undertemaer bliver afdeekket, betyder det ikke sa meget, i hvilken
reekkefolge det sker. Afheengig af, hvem man interviewer og hvor det sker, ma man
overveje, hvor lang tid man har til radighed.

!1!!'!'? IB ,0! I)

e Begyndt blgdt med dbne spgrgsmal (hv-spgrgsmal)
e Fasthold interviewer-rollen. Spgrg, men diskuter ikke med
g interviewpersonen. En diskussion kan gdelaegge interviewet.
e Afbryd ikke. Giv interviewpersonen rimelig tid til at svare
e Lyt opmearksomt. Har efter og forsta hvad interviewpersonen
siger. Er du i tvivl om noget, sa stil opklarende spargsmal
o Eks.: Skal det forstas pa den made...
e Stil konkrete spargsmal i et sprog, der forstas af
interviewpersonen. Stil aldrig mere end ét spgrgsmal
e Bed interviewpersonen konkretisere, hvis svarene er uklare
eller for generelle
o Eks.: Kan du give et eksempel?

b ﬁ/

4.2 Observationer

Observation er en anden metode til at indsamle viden. En af fordelene ved observation er,
at man kan fa indblik i aktiviteter og holdninger, der méaske ikke afdeekkes ved interviews
eller spergeskemaer. Som observater vil man ofte have “andre gjne” end de personer, der
gar i situationen i dagligdagen. Derfor vil man ofte undre sig over ting eller stille
sporgsmal, som man ellers ikke gor, nar man gar i sine daglige rutiner.

Man skal dog veere opmeerksom pa, at metoden ofte vil veere meget tidskreevende, da man
skal observere i et stykke tid, for man forstar alle sammenhzenge.

% e
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GODE RAD

—
|
e Informer folk pa forhand far du mader op og fortzel |
= hvad formalet er
| e Varen flue pd vaeggen. Det vil sige sté ikke i vejen
eller pa anden made virke forstyrrende pa rutinerne
e Overvej hvor lang tid, man kan tillade sig at veere
der som observatgr
e Tenk over hvad du vil observere
o Ser du kun efter specifikke ting
o Eller er du aben overfor alle indtryk

De efterfolgende metoder er mindre rettet mod deciderede brugerundersogelser/maling af
brugertilfredshed og mere mod generel brugerinddragelse og udvikling af services.

4.3 Safari metoder, opsogende deltagelse og ambassadorer

Safarimetoden er en metode, der ligger teet pa hverdagen og som er meget simpel.
Metoden gar ud pa at fa undersogt et omrade neermere, det kunne eksempelvis veere et
plejehjem, sygehus, mv. Undervejs diskuteres indtryk, hvilket giver nye input. Det kan pa
sin vis betragtes som en mobil brainstorm, hvor de eksterne input bruges som inspiration.
Safarimetoden kan forega som gatur og eventuelt kombineres med en fotosafari, hvor der
tages billeder af ting/forhold/situationer, som man gnsker at eendre eller synes er meget
positive.

Safarimetoden er en god metode til at fa input fra brugere uden de behover at involvere
sig synderligt. En safari kan fungere som tovejs kommunikation, hvor man pa den ene
side indsamler input fra deltagerne, men det giver samtidigt mulighed for at videregive
information. Det kraever naturligvis ogsa forberedelse og der kan med fordel udpeges en
turleder, der star for rundturen og som kan styre debatten hen imod de enskede input.

Safarimetoderne kraever, at brugerne meder op pa et bestemt sted pa et bestemt tidspunkt.
En anden tilgang er en opsegende tilgang, hvor man opseger den enskede malgruppe,
hvor de normalt feerdes. Hvis det er bernefamilier, kan man eksempelvis veere ved

Y
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borneinstitutionerne eller fritidsaktiviteter. Nar kontakten er skabt, kan der gennemfores
interview eller pa anden made ske en indsamling af information.

Det er ogsa muligt at indga mere faste aftaler om tilbagemeldinger med seerligt udvalgte
grupper eller personer. Sddanne ordninger findes pa en reekke omrader med diverse
brugerrad eller foreninger, der varetager seerinteresser (eks. pendlerklubber). Sddanne
ambassaderer kan veere en god made at fastholde kontakten til svage eller fragmenterede
grupper. Ambassader rollen kan sezettes mere eller mindre i system, men hvis man far
kontakt til de rette personer, give et stort bidrag til udviklingen af ens services. Det geelder
iseer, hvis man kan fa kontakt til leadusers, der er pa forkant med udviklingen og dermed
bidrage til en produktudvikling.

4.4 Workshops

Det folgende er en lang reekke metoder, der kan anvendes i forbindelse med workshops
eller cafearrangementer. De forste metoder er anvendelige, ndr man ensker nye input eller
ideer.

4.4.1 Branistorm

Det forste trin er at klarlaegge, hvilke emner der skal brainstormes pa. Serg for at skrive
alle forslag ned. I denne del af processen findes der ingen darlige ideer. Deltagerne kan
eventuelt fa et par minutter i starten af processen til at overveje det overordnede emne. I
denne del at processen er det ikke tilladt at diskutere eller kritisere fremsatte ideer.

Der er folgende hovedregler for brainstorm
e Vent med at domme: Lyt til ideerne, skriv dem ned og brug dem i den videre
proces
e Byg pa andres ideer: De andre har sikkert set noget, du ikke har set.
e Tag én samtale ad gangen: Fasthold fokus pa emnet
e Tilskynd til vilde ideer: Man skal ikke lade sig begraense af, hvad der umiddelbart
kan realiseres. Udvelgelsen af de brugbare losninger kommer senere.

Man kan veelge at afsaette et bestemt tidsrum til processen eller simpelthen fortseette til,
der ikke er flere nye ideer. Det naeste trin er en sortering af de indkomne forslag. Forste
trin er fjerne de ideer, der er identiske. Gennemga derefter ideerne og opklar eventuel
usikkerhed om, hvad de rummer, ved at sperge hinanden. Tilfej evt. uddybende
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forklaringer. Herefter inddeles ideerne i grupper eller temaer. Denne inddeling kan bruges
som grundlag for et open space eller De Bonos hattemetode, hvor der arbejdes mere
dybdegdende med udvikling af specifikke emner.

e Kritik og vurdering er absolut forbudt — det er som at
= treede pa speeder og bremse pa samme tid.
~ e Malet er at fa mange ideer. Kvantitet frem for

kvalitet.

e Spontanitet gnskes. Vilde ideer gnskes — de kan evt.
bearbejdes og blive brugbare.

e Kombination og forbedring af ideer. Der opstar en
kaedereaktion, som kan ende med en brugbar idé som
kombination af flere vilde ideer.

\~ —

4.4.2 Omoendt brainstorm

Omvendt brainstorm er en sjov variant af den traditionelle brainstorm. Ind imellem kan
det veere sveert at fa deltagerne til at teenke fremadrettet. Her kan det veere en ide at stille
en abent, lidt skert spergsmal:

e Hvad skal vi gore for at gore os til en uudholdelig samarbejdspartner indenfor 3-5
ar?

Sporgsmal af denne karakter vil ofte vaekke en del morskab og samtidigt skabe en raekke
gode input. De vigtigste udsagn kan efter brainstormen vendes om, sa de kommer til at
fremsta positive. Derudover geelder de samme spilleregler som ved den traditionelle
brainstorm.

4.4.3 De Bonos hattemetode

Teknikken Six Thinking Hats eller de seks teenkehatte er en teknik, hvor alle deltageren i
en situation bevidst veelger samme indfaldsvinkel til en given problemstilling eller idé. De
seks teenkehatte fokuserer pa at skabe parallel teenkning ved at alle deltagere bruger

.
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samme hat pd samme tid. Hver af de seks teenkehatte har deres egen farve, som afspejler
hvilken tankemade problemstillingen skal soges belyst igennem.

e Den hvide hat tager udgangspunkt i fakta, tal, tabeller og ra information.

e Den rede hat ser pa, hvilke fglelser man har for sagen.

e Den sorte hat ser pa ulemper og de negative sider ved sagen. Virker som djaevelens

advokat.

¢ Den Gule hat fremhzever fordele, optimisme, muligheder og de positive sider ved
sagen.

e Den gronne hat fremheaever nye idéer og muligheder, utraditionelle indfald og
provokationer.

e Den bla hat benyttes til at skabe overblik, kontrol og styring.

I idéudvikling kan man benytte de seks taenkehatte til at vurdere idéer fra flere forskellige
sider samt til at skabe sig overblik. Det vigtigste er, at man styrer sine tanker ud fra de
rammer, som hver hats farve udstikker.

4.4.4 Open space

Nar et Open Space starter, placeres deltagerne i en stor cirkel uden borde. Metoden kan
anvendes med 10 til 100 deltagere. Veerten holder en dbningstale for 1) klart at udtrykke
problemstillingen, 2) at alle deltagernes hjeelp til lasningen er vigtig og 3) at der vil blive
fuldt op pa resultaterne fra Open Space. Emnerne til open space kan enten komme fra en

tidligere brainstorm, eller der kan gennemferes en for at afklare hvilke emner, der skal
behandles.

Herefter deler gruppen sig ud fra interesser og arbejder med hvert af de udvalgte emner.
Der afholdes altsa en lang reekke minimeder i selve modet.

I Open Space geelder 4 principper:
e De, der end matte deltage, er de rette personer
e Hvad, der end sker, er det eneste, der kunne veere sket
e Det starter, nar tiden er inde
e Nar det er slut, er det slut

- og en lov “de to fedders lov”:

Hvis en deltager under forlobet kommer i en situation, hvor han/hun ikke leerer noget eller
ikke foler at kunne bidrage med mere, skal deltageren bruge sine to fodder til at ga til et
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mere produktivt sted. Det betyder, at en deltager har mulighed for at ga fra en aktivitet til
en anden — uden at skulle forklare sig.

Hver gruppe tager notater der til slut samles sammen og fremadrettet kan danne
baggrund for projekter eller videre tiltag.

4.4.5 4D modellen

4D modellen har sit udgangspunkt i Appreciative Inquire (Al) og de to metoder er séledes
sammenhangende. Al tankegangen — den anerkendende eller veerdsaettende undersogelse
bygger overordnet pa en holdning om, at man skal fokusere pa fokusere pa succeserne, sa
de kan vokse og sprede sig. Det er netop malet med 4D modellen. Modellen indeholder
tire faser: Discovery, Dream, Design og Destiny. I den forste fase afdeekkes de bedste
erfaringer og nuveerende hojdepunkter. I anden fase drommes der om, hvordan fremtiden
kunne se ud, hvis vi ger mere ud af det, vi har gode erfaringer med. I tredje fase
konkretiseres dremmene og der gives konkrete bud pa fremtidig praksis. Den sidste fase
er en implementerings- og afprevningsfase. Modellen er illustreret i det nedenstdende og i
stedet for 4D kunne den ogsa kaldes: Se, drem, plan, gor.

Figur 2: Traditionel model for 4D

Disogvevg
Det bedste, Vi har nu \

e %VL% , ,A_ Hvordan kunne det
mplementering af Positiv kerne Veure?
designet '

L DQSi@V\:

Hvordawn kkomunmer vi
dertil?
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4D modellen kan kombineres med Reg Revans aktionslaering og interaktionsdesign.
Filosofien heri er, at leering og innovation bedst foregar, nar der sker konkrete erfaringer
med et givent veerktej/metode (jf. aktionsleering). Brugerne far saledes mulighed for at
afprove metoderne for efterfolgende at reflektere over mulige eendringer/forbedringer.
Dette foregdr som en iterativ proces, hvor brugernes input hele tiden videreudvikler
metoder og veerktojer.

Figur 3: 4D metoden kombineret med aktionsleering

D’Lscoverg
Det bedste, Vi har nu \
, Dream
DCS’CLVL@ Al Hvordaw lkeuwnne det

Imeplementering af Positiv kerne

designet {afpr@w»f,wg

VaLre?

0g laring)
Design
Hvordan komumer vi
dertile (Metodeprototype)
4.4.6 Kunde rejse

Kunde rejsen er en metode, der giver indsigt i kundens/brugerens oplevelse af en given
serviceydelse. Metoden giver sdledes overblik over mulighederne for at forbedre
serviceydelsen. Kunde rejsen kortlaegges pa et kort, hvor kundens “rejse” observeres og
registreres. Det kan eksempelvis vaere den rejse, en kunde tager igennem banegarden eller
pa jobcentret.

Der kan foretages en ekstern registrering, eller man kan bede kunden/brugeren om selv at
udfylde et kort, eventuelt via fotos, lyd eller film. Et kundekort afdeekker kundernes gode
og darlige oplevelser og afslarer eventuelle svage led.

QN ge
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4.4.7 Digital deltagelse

IT og internet giver nogle seerlige muligheder for at inddrage brugere og borgere. Fordelen
ved denne form for deltagelse er, at deltagerne kan bidrage nar og hvor det passer dem
bedst. Der findes en reekke muligheder for at gge graden af kommunikation. Det kan veere
logs, debatfora, chats og bruger/borgerpaneler.

Det er sveert at give konkrete anvisninger til konkrete metoder, da der ligger sa mange

forskellige muligheder i IT-mediet. Dog vil det veere oplagt at anvende IT til at na seerlige
malgrupper, herunder iseer unge, der vant til at anvende mediet.
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Har du brug for yderligere hjeelp eller inspiration, er du velkommen til at kontakte
direktor Karin Sibani og partner Flemming Andersen fra ISU Plus pa henholdsvis
ksi@isuplus.dk og fla@isuplus.dk .

B g
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