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Brugeren er igen i centrum, også i beskæftigelsesindsatsen. Hvordan man inddrager brugerne 
er imidlertid ikke lige til, og på beskæftigelsesområdet mangler en mere systematisk tilgang til 
brugerinddragelse. Artiklen her diskuterer hvordan man kan gennemføre brugerundersøgelser 
på beskæftigelsesområdet, og i tre kommuner testes forskellige typer af spørgeskemabaserede 
brugerundersøgelser. Med afsæt i overvejelser om værdier, viden, genstandsfelt og anvendelse 
skitseres det hvordan brugerundersøgelser ikke er en neutral aktivitet. De metodiske valg inde-
bærer en prioritering af nogle perspektiver og interesser fremfor andre, og de metodiske valg 
tages under hensyn til den interessebetonede kontekst som undersøgelserne gennemføres i.

Beskæftigelsesindsatsen er domineret af 
målinger og er et af de områder i den 

offentlige sektor hvor effektstyring er al-
lermest udviklet. Effektmålinger giver os 
brugbar information om de overordnede 
effekter af beskæftigelsesindsatsen, men i 
mindre grad viden om hvad der sker i pro-
cessen for at nå dertil. Internationale un-
dersøgelser peger imidlertid på at brugernes 
oplevelse af kontakten med deres sagsbe-
handler og muligheden for at tilpasse ind-
satsen til brugernes (forskellige) behov er 
afgørende for at sikre en effekt (Hasluck & 
Green 2007; 2009). Det tyder på at viden 
om hvordan brugerne oplever beskæfti-
gelsesindsatsen, er afgørende for at forstå 
hvordan vi skal indrette en effektiv indsats. 

Mens kvantitative brugerundersøgelser er 
et fast (til tider lovpligtigt) element i vurde-
ringen af kvalitet på en række ressort-om-
råder, findes der på beskæftigelsesområdet 
ikke tilsvarende tradition for inddragelse 
af brugersynspunkter. Det betyder ikke at 
der ikke gennemføres brugerundersøgelser, 

men ofte initieres undersøgelserne ad hoc og 
som sporadiske undersøgelser i forbindelse 
med enkelte aktiveringsforløb. Desuden er 
undersøgelserne i mindre grad underlagt sy-
stematiske analyser og strenge metodekrav. 
De senere år har brugerperspektivet (igen) 
vundet frem i beskæftigelsesindsatsen med 
fokus på ’brugeren i centrum’. Men hvordan 
gør man egentlig det? Formålet med artik-
len her er at beskrive nogle af de elementer 
der kan bidrage til en mere systematisk til-
gang til brugerundersøgelser. 

Artiklen stiller spørgsmålet: Hvordan kan 
spørgeskemabaserede brugerundersøgelser til-
rettelægges og bruges i beskæftigelsesindsatsen? 
Inspireret af litteraturen om evaluering dis-
kuteres nogle af de muligheder og faldgru-
ber der er relevante for gennemførelsen af 
spørgeskemabaserede brugerundersøgelser. 
De teoretiske diskussioner appliceres på tre 
illustrative cases (brugerundersøgelser) i tre 
kommuner der har til formål at vise hvor-
dan de teoretiske pointer opleves og hånd-
teres i den praktiske beskæftigelsesindsats. 
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Den empiriske analyse supplerer således 
det teoretiske afsæt og viser at de hensyn 
og interesser der karakteriserer beskæftigel-
sesindsatsen, er mindst lige så afgørende for 
undersøgelsernes gennemførelse som ratio-
nelle metodiske overvejelser. 

Artiklen er opbygget i seks afsnit. I andet 
afsnit diskuteres hvad der menes med bru-
gerundersøgelser. Herefter udvikles i tredje 
afsnit en teoretisk ramme der med afsæt 
i genstandsfelt, værdier, viden og anven-
delse skitserer nogle af de udfordringer og 
muligheder der findes ved spørgeskemaba-
serede brugerundersøgelser. I fjerde afsnit 
redegøres for artiklens design og metode. 
Den teoretiske ramme danner baggrund for 
analysen af de tre cases i femte afsnit. Sjette 
afsnit samler op på analysens konklusioner.

Hvad er brugerundersøgelser? 
I Danmark er der en lang tradition for at 
involvere brugerne i indretningen af den 
offentlige sektor. Brugerundersøgelser fin-
des i mange former, og strengt taget kan 
de inkludere enhver form for evaluering af 
brugernes vurderinger, herunder kollektive 
og kvalitative interviews, brugerdrevne in-
novationsprocesser mm. Artiklen her ved-
rører alene brugerbaserede spørgeskemaunder-
søgelser. Det skyldes at det er en af de mest 
udbredte former for brugerinddragelse og 
derfor et vigtigt element i kvalitetsvurde-
ring af den offentlige service. Den metodi-
ske diskussion af sådanne undersøgelser har 
imidlertid været et overset emne de senere 
år, hvilket kan forekomme problematisk på 
grund af dens udbredelse og de mange res-
sourcer der bruges på at gennemføre dem. 
Endelig skyldes det lidt snævre fokus også 
et pragmatisk hensyn til artiklens omfang. 
Det betyder ikke at overvejelser om andre 
typer af brugerundersøgelser fuldstændig 
udelades, idet de inddrages i artiklen når 
det er relevant for diskussionen af de spør-

geskemabaserede undersøgelsers potentia-
ler og udfordringer.

I slutningen af 1990’erne var spørgeske-
mabaserede brugerundersøgelser genstand 
for en intens akademisk debat (for eksem-
pel Krogstrup 1997; Lomborg 1998; Lolle 
1999; Torpe 1997). Desuden spillede de en 
vigtig rolle i Kvalitetsreformen fra midten 
af 00’erne og endnu tidligere i modernise-
ringsreformer af den offentlige sektor (Ejers-
bo & Greve 2005). Debatten er nærmest 
forstummet. Det kan skyldes det store fokus 
på evidens og randomiserede kontrollerede 
forsøg (RCT), herunder særligt review af 
RCT-studier. Indenfor blandt andet under-
visning (Clearinghouse), sundhed (Medi-
cinsk Teknologivurdering) og på det sociale 
område (Campell) er der etableret institutio-
ner som indsamler resultater fra RCT-studier 
med henblik på at syntetisere viden om den 
mest effektive indsats. Bruger undersøgelser 
anses her som mindre kvalificerede meto-
der, da de bygger på subjektive vurderinger 
(Krogstrup 2011; Hansen & Rieper 2009; 
Funnell & Rogers 2011). I praksis spiller bru-
gerne imidlertid fortsat en stor rolle, men 
brugerbaserede spørgeskemaundersøgelser 
er til tider en rituel handling der gennem-
føres uden nærmere refleksion over formål, 
udfordringer og potentialer. 

Brugerundersøgelser  
– muligheder og udfordringer
Det særlige ved evalueringer, herunder bru-
gerundersøgelser, er at de indeholder en 
værdidom over en indsats. De (metodiske) 
valg der træffes i forbindelse med en under-
søgelse, afspejler en værdi som det er vigtigt 
at være bevidst om for at forstå dommens 
baggrund. Nedenfor diskuteres nogle af de 
metodiske overvejelser. Strukturen er inspi-
reret af Shadish’s (1998) model for informe-
ret evaluering der skitserer fire forhold som 
man bør forholde sig til i evalueringer: gen-
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standsfelt, værdier, viden og anvendelse. Sha-
dish er fortaler for mere systematik i evalu-
ering og særligt for RCT studier (Shadish et 
al. 2002). Det er ikke hans argumentation 
for RCT-studier der appliceres her, hans mo-
del bruges alene som analyseramme.

Genstandsfeltet: Hvad kendetegner 
indsatsen? 
Genstandsfelt henviser til det der er gen-
stand for evaluering. Genstandsfeltet er af-
gørende for hvilke typer af undersøgelser 
det er realistisk at gennemføre og for mu-
lighederne for at definere evalueringskriteri-
erne (målepunkterne) og dermed de forhold 
der danner grundlag for vurderingen. Der 
kan sondres mellem teknisk og organisa-
torisk kompleksitet (Patton 2011). Teknisk 
kompleksitet henviser til sikkerheden i år-
sagsvirkningsforhold – hvor sikkert er det at 
indsatsen får den forventede effekt? Orga-
nisatorisk kompleksitet refererer til samspil-
let mellem interessenterne – i hvilken ud-
strækning er der enighed på området? Det 
indebærer overvejelser om hvad der reelt 
kan måles (teknisk kompleksitet), og graden 
af enighed om hvad der bør måles (organi-
satorisk kompleksitet). Des mere kompleks 
et område er, des mere udfordrende er det 
at definere hvad der skal måles, enten fordi 
det er teknisk vanskeligt, eller fordi der er 
mange varierende interesser at tage hensyn 
til. Kompleksiteten kan rette sig mod må-
lene for indsatsen eller mod metoderne til 
at indfri målene. Er målene for indsatsen 
klare og lette at operationalisere, er resultat-
kontrol en mulighed. Er metoderne klare og 
lette at operationalisere, er adfærdskontrol 
en mulighed (Dahler-Larsen 2013, 58ff). 

Spørgeskemaundersøgelser forudsætter 
begrænset kompleksitet eller at man formår 
at gøre komplekse problemstillinger min-
dre komplekse. Det skyldes at udformnin-
gen af et spørgeskema indebærer formule-
ring af helt konkrete spørgsmål. Det er ikke 

muligt at ændre eller udvikle spørgsmålene 
undervejs hvis der dukker nye perspektiver 
eller ny viden op. Man skal derfor forud for 
undersøgelsens initiering have forholdsvis 
stor viden om hvad der er relevante mål 
for brugerne, hvad der kan bidrage til at 
realisere dem (metoderne) og hvorvidt og 
hvordan brugernes holdning kolliderer 
med andre hensyn. Spørgeskemabaserede 
brugerundersøgelser er derfor bedst egnet 
hvis såvel den tekniske som den organisa-
toriske kompleksitet er forholdsvis simpel. 
Har man omvendt et begrænset indblik i 
årsags-virknings-forholdene, eller er der 
stor uenighed, kan det være nødvendigt 
med mere kvalitative metoder der ofte har 
et mere ’åbent’ og bredere udgangspunkt, 
og som kan bidrage til at afdække interes-
ser på området og skabe bedre forståelse for 
årsagssammenhænge.

Værdierne: Hvorfor spørge brugerne? 
At gennemføre en brugerundersøgelse sig-
nalerer i sig selv en værdi, idet det er et ud-
tryk for at man ønsker at inddrage brugerne 
i beskæftigelsesindsatsen. Brugertilfredshed 
dækker ét delaspekt af kvalitet. Der er ikke 
nødvendigvis samsvar med andre aspekter 
(for eksempel faglig eller organisatorisk kva-
litet) som på nogle områder kan være vigti-
gere. Brugertilfredshed er ikke et ubetinget 
succeskriterium (Politt & Bouckaert 1995), 
særligt ikke når det handler om aktivering 
af ledige som har en regulerende karakter og 
kan være en forudsætning for at få dagpen-
ge, kontanthjælp m.v. Til en vis grad hand-
ler beskæftigelsesindsatsen om regulering 
af borgernes handlefrihed hvilket alt andet 
lige vil opleves som mindre tilfredsstillende 
end en offentlig myndighed som alene le-
verer service eller fordeler offentlige goder. 
Høj brugertilfredshed for myndigheder som 
præges af en stor grad af kontrol, kan set i 
dette perspektiv være direkte mistænkelig. 
I forhold til at afdække de nærmere værdier 
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bag brugerundersøgelser kan der sondres 
mellem tre perspektiver: 

I et demokratisk perspektiv er brugerunder-
søgelser en måde hvorpå staten kan være 
responsiv over for brugernes ønsker og be-
hov (Hansen 2003). Fordi beskæftigelses-
indsatsen er til for brugernes skyld. Her er 
det en værdi at inddrage brugerperspektiver 
i beslutningsprocesser alene fordi det anses 
som legitimt (Hirschman 1970). I valget af 
hvilken brugergruppe der skal modtage 
spørgeskemaet, ligger også en værdi om 
hvilke synspunkter man ønsker at være re-
sponsiv over for. Brugerne af beskæftigelses-
indsatsen er naturligvis de ledige, men også 
de virksomheder der mangler arbejdskraft. I 
tilrettelæggelsen af brugerundersøgelser kan 
det være relevant at overveje til hvem man 
ønsker at målrette beskæftigelsesindsatsen: 
de ledige (udbud) eller virksomhederne (ef-
terspørgsel). Dertil kommer overvejelser om 
hvilke grupper inden for brugergrupperne 
som man ønsker, skal besvare undersøgel-
sen. Forskellige grupper vil have forskellige 
forudsætninger for at deltage hvilket man 
bør tage hensyn til i tilrettelæggelsen af un-
dersøgelsen. Et andet relateret perspektiv er 
empowerment (Fetterman 1997) hvor fokus 
er at styrke brugernes ressourcer gennem 
deltagelse i blandt andet brugerundersøgel-
ser. I forlængelse heraf kan brugerne betrag-
tes som medproducenter hvor de forpligtes 
til at spille en aktiv rolle i løsningen af deres 
egen situation. Endelig kan der anlægges et 
effektivitetsperspektiv hvor brugerne inddra-
ges for at tilpasse ydelserne til deres behov 
og derved sikre en mere træfsikker indsats. 
Brugerundersøgelser gør det muligt at over-
våge medarbejdernes arbejde (McCubbins 
et al. 1987) og kan bruges til at udvikle en 
indsats så den bliver mere effektiv. 

Viden: validitet og repræsentativitet
Viden handler om hvilken viden man øn-
sker af brugerundersøgelser, og hvor gyl-

dig den er. Man skal ikke nødvendigvis 
stille tilsvarende stramme metodiske krav 
til brugerundersøgelser som til forskning, 
men man kan med rette overveje undersø-
gelsernes validitet og repræsentativitet. 

Repræsentativitet angår dels om alle bru-
gergrupper er repræsenteret i undersøgel-
sen, dels om et tilstrækkeligt antal brugere 
besvarer spørgeskemaet. I varierende grad 
vil brugerne have kapacitet til at bidrage 
til brugerundersøgelser (Le Grand 2003). 
På beskæftigelsesområdet handler det om i 
hvilken grad brugerne er i stand til at træffe 
kvalificerede valg og aktivt bidrage til of-
fentlige beslutninger (herunder brugerun-
dersøgelser). Valget af evalueringsmodel må 
tage højde for forskelle i brugernes kapacitet 
idet forskellige undersøgelsestyper forud-
sætter varierede kompetencer hos brugerne. 
Sammenlignet med dialogorienterede bru-
gerundersøgelser formår spørgeskemaun-
dersøgelser ofte i højere grad at inddrage de 
mindre ressourcestærke brugere, da det alt 
andet lige forudsætter færre ressourcer at 
udfylde et spørgeskema end at møde op og 
indgå i diskussioner. Det kan bidrage til en 
bred repræsentation og en høj svarprocent. 
Også valget af indsamlingsmetode kan have 
betydning. Den mest hensigtsmæssige ind-
samlingsmetode vil afhænge af karakteristi-
ka ved den brugergruppe der skal inddrages, 
og af hvor mange ressourcer der er til rådig-
hed. Spørgeskemaet kan udleveres løbende 
og systematisk, for eksempel efter en sam-
tale eller et virksomhedsbesøg hvor den le-
dige eller virksomheden kan opfordres til at 
besvare undersøgelsen. Det kan motivere til 
en høj svarprocent og sandsynligheden for 
at mindre ressourcestærke brugergrupper 
besvarer spørgeskemaet, øges. Det kan imid-
lertid være vanskeligt at bevare overblikket 
over hvem der har fået spørgeskemaet, lige-
som det er en forholdsvis omkostningsfuld 
metode. Et alternativ er at indsamle data 
elektronisk. Hvis brugernes mailadresser 
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er forholdsvis let tilgængelige, sparer det 
tid, og det er muligt at sikre at brugerne er 
nogenlunde repræsentative for den bruger-
gruppe man ønsker at undersøge. Det bør 
dog altid overvejes i hvilken udstrækning 
den målgruppe man ønsker at undersøge er 
fortrolig med den internetbaserede løsning.

Validitet er blandt andet et spørgsmål om 
i hvor høj en grad vi måler det koncept som 
vi ønsker at måle (målingsvaliditet), og om 
resultater om en sammenhæng er gyldige 
(intern validitet) (Andersen 2012). I bruger-
baserede spørgeskemaundersøgelser bety-
der validitet blandt andet at der spørges til 
forhold der anses som vigtige, at spørgsmå-
lene formuleres så det er klart hvad brugerne 
har svaret på, og at en eventuel (statistisk) 
sammenhæng mellem to spørgsmål reelt 
er en konsekvens af brugernes oplevelser 
og ikke skyldes eksterne forhold. Debatten 
om evidens og evidenshierarki aktualiserer 
behovet for at vurdere den viden som bru-
gerne kan bidrage med. Ifølge evidenshie-
rarkiet er brugernes vurdering den mindst 
egnede metode til at skabe evident viden, 
da de hviler på subjektive opfattelser. I gen-
nemførelsen af brugerundersøgelser er det 
imidlertid ofte andre hensyn der priorite-
res (jf. ovenfor), og brugerne kan inddrages 
af andre årsager. Validiteten må vurderes i 
forhold til undersøgelsens formål. Det for-
udsætter naturligvis at man er bevidst om 
hvad man ønsker at vide noget om. Der-
til kommer at spørgeskemaundersøgelser 
fra dele af RCT-litteraturen kritiseres ikke 
blot for deres subjektive fokus, men også 
for hvorvidt det overhovedet er muligt at 
udtale sig om kausalitet og sammenhænge 
på baggrund af spørgeskemadata. I spørge-
skemaundersøgelser anlægges en varians-
tilgang hvor man undersøger om brugernes 
svar på to eller flere spørgsmål sam-varierer, 
men ikke nødvendigvis om det ene er en 
konsekvens af det andet. Man observerer 
med andre ord ikke kausaliteten. 

En række forhold kan påvirke validiteten. 
Brugernes svar kan være præget af egenska-
ber ved brugernes viden om jobcentrene 
samt af interesser, værdier, social baggrund 
m.v. De forventninger brugerne har til 
jobcentrene, vil påvirke deres vurderinger 
(Politt & Bouckaert 1995) hvorfor det bliver 
forventninger der måles og ikke den egent-
lige beskæftigelsesindsats. Hvis brugernes 
forventninger er høje, vil de også vurdere 
indsatsen hårdere end hvis deres forvent-
ninger er lave. Det kan være relevant at 
spørge til brugernes forventninger for at 
tegne et mere reelt billede af den service der 
leveres. Brugernes svar er også påvirket af 
eksterne forhold som medierne og andres 
oplevelser (Politt & Bouckaert 1995). For at 
minimere de metodemæssige udfordringer 
er det vigtigt at opmærksomheden rettes 
mod områder som brugerne kan vurdere 
fuldt ud fra sin egen brugerrolle. Brugernes 
konkrete erfaringer i mødet med jobcen-
tret og forvaltningen i øvrigt bør tillægges 
større vægt end generelle tilfredshedsmål, 
og spørgsmål skal formuleres så brugernes 
svar relaterer til egne brugererfaringer og 
ikke til befolkningens generelle billede af 
beskæftigelsesindsatsen.

Validitet kan i spørgeskemaundersøgelser 
være en udfordring da det kan være van-
skeligt at identificere de bagvedliggende 
faktorer som påvirker brugernes svar og 
de forhold, som brugerne finder vigtige. 
Det forudsætter et indgående kendskab til 
forskellige brugeres situation. Hvis man 
ikke har det, kan det være en idé med 
mere dialog orienterede undersøgelsesfor-
mer forud for udformningen af spørgsmål. 
Dermed kan der spørges bredt ind til hvad 
brugerne forventer, og brugerne har mulig-
hed for selv at definere hvad de finder vig-
tigt. Resultaterne herfra kan efterfølgende 
operationaliseres i konkrete spørgsmål til 
spørgeskemaet. Dermed håndteres dele af 
validitetsudfordringen. Det er imidlertid 
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sjældent muligt at inddrage alle kontekstu-
elle forhold i et spørgeskema hvilket til tider 
kan gøre det vanskeligt at tolke brugernes 
individuelle svar. Formålet med spørgeske-
ma er imidlertid ofte at finde systematikker 
på tværs og ikke så meget at udtale sig om 
individuelle forløb. 

Anvendelse: hvad kan de bruges til
At evalueringer, herunder også brugerun-
dersøgelser, får praktiske konsekvenser og 
bruges til noget er helt centralt for evalu-
eringernes eksistensberettigelse (Vedung 
2009). Anvendelse er imidlertid ikke givet. 
For det første viser en række undersøgelser 
at evalueringer langt fra altid anvendes til at 
forbedre en indsats. For det andet anvendes 
evalueringer til meget andet end at forbed-
re en indsats, og der findes en lang række 
perspektiver på evalueringsanvendelse (eks. 
Vedung 2009; Van Dooren et al. 2010; Dah-
ler-Larsen & Larsen 2001). Fokus her er in-
strumentel og interessebetonet anvendelse. 

Instrumentel anvendelse er udtryk for at 
resultaterne fra en undersøgelse anvendes 
i overensstemmelse med dens formål og 
bruges direkte til at forbedre indsatsen. Der 
anlægges et funktionelt og forholdsvis opti-
mistisk perspektiv idet brugerundersøgelser 
forventes at indgå direkte i beslutningspro-
cesser og bidrage til et bedre beslutnings-
grundlag. Det kan komme til udtryk som 
kontrol – gør vi det vi bør gøre? Her anses 
brugerundersøgelser som et instrument til 
at vurdere hvorvidt organisationer indfrier 
deres målsætninger og leverer resultater 
(Vedung 2009). Hvis målsætningerne for 
en indsats er klart beskrevet, er spørgeske-
maer en god metode til at undersøge og 
kontrollere hvorvidt målene for indsatsen 
er indfriet idet der kan spørges direkte her-
til. Det forudsætter imidlertid at målene er 
klart operationaliserede. Brugerundersøgel-
ser kan også bidrage til læring og udvikling 
– hvor og hvordan kan indsatsen forbedres? 

Her bruges undersøgelserne til at identifi-
cere potentialet for forbedring. Det er tidli-
gere blevet fremhævet (Krogstrup 1997) at 
kvantitative brugerundersøgelser er mindre 
egnede (end øvrige metoder) til at give kon-
krete handlingsanvisninger idet det kan 
være en udfordring at identificere hvorfor 
brugerne har svaret som de har. I kvantita-
tive brugerundersøgelser er læringen natur-
ligvis begrænset til de spørgsmål man stil-
ler (single loop learning). Det er imidlertid 
muligt at overkomme dele af denne udfor-
dring ved at spørge så konkret som muligt 
(jf. også overfor). Det forudsætter dog ofte 
at der forud for udformning af spørgsmål 
foretages en grundig afdækning af mulige 
og relevante udfordringer i beskæftigelses-
indsatsen. 

Et interesseperspektiv lægger vægt på hvor-
dan brugerundersøgelser iværksættes i en 
interessebaseret kontekst hvor forskellige 
aktører bruger undersøgelsernes forskellige 
dele til at profilere og argumentere for egne 
prioriteringer og interesser. Evalueringer 
anses ikke som objektive værdifrie undersø-
gelser hvis brug er uafhængig af aktører og 
af de (interessebetonede) sammenhænge de 
gennemføres i. Tværtimod afspejler de vær-
dier som aktørerne bruger til at understøtte 
og legitimere de problemer og løsninger som 
de selv tror på (Dahler-Larsen 2000; Weiss 
1998). Anvendelse af bruger undersøgelser 
bliver derfor til et spørgsmål om hvorvidt 
de understøtter værdier der har relevans for 
aktører i det politiske spil. Undersøgelserne 
kan bruges til at afvise et argument under 
henvisning til at evalueringsresultater viser 
noget andet, eller til at profilere et område 
eller sine prioriteringer over for andre aktø-
rer. Interessebaseret anvendelse anses ofte 
som illegitim da den bryder med evaluerin-
gens selvforståelse som upartisk. Profilering 
af egne interesser behøver imidlertid ikke 
at være illegitim, men er en præmis der om-
giver enhver evaluering (Vedung 2009). 
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Tabel 1 opsummerer de teoretiske parame-
tre som danner baggrund for den empiriske 
analyse.

Metode og design
Den empiriske analyse skal illustrere overve-
jelser omkring genstandsfelt, værdier, viden 
og anvendelse i praksis. Til det formål ind-
drages tre illustrative cases i tre kommuner: 
Guldborgsund, Hjørring og Syddjurs. Kom-
munerne er udvalgt til at repræsentere tre 
beskæftigelsesregioner, men inden for regio-
nerne har kommunerne selv meldt sig til at 
deltage. Det skyldes et behov for at deltager-
ne forpligtede sig til at bidrage til dataind-
samlingen. Der er således ikke udelukkende 
tale om et systematisk case-valg, men også 
et pragmatisk case-valg. Valget af kommuner 
åbner imidlertid for en forholdsvis systema-
tisk sammenligning på tværs da de tre kom-

muner står over for forholdsvis identiske 
beskæftigelsesmæssige udfordringer. De kan 
alle betragtes som udkantskommuner med 
en stor andel ufaglært arbejdskraft og udfor-
dringer i forhold til at sikre arbejdspladser. 
Der er således tale om kritiske cases i forhold 
til at sikre brugertilfredshed. I to kommuner 
er der gennemført en virksomhedsundersø-
gelse, mens der i en af kommunerne er gen-
nemført en brugerundersøgelse blandt de le-
dige via to forskellige indsamlingsmetoder. 

Oprindeligt er data ikke indsamlet med 
det formål at skrive en videnskabelig ar-
tikel, men med henblik på at undersøge 
tilrettelæggelsen af brugerundersøgelser i 
praksis. Det betyder at data ikke er indsam-
let systematisk for at teste et teoretisk per-
spektiv, og undersøgelsernes udformning 
er tilpasset de kommuner der har deltaget. 
Analysen af de tre cases tjener alene det for-
mål at illustrere de teoretiske pointer frem-

Parametre Beskrivelse

Genstandsfelt

Organisatorisk kompleksitet Graden af enighed blandt centrale aktører omkring hhv. metoder og mål for en indsats

Teknisk kompleksitet Teknisk mulighed for at måle hhv. metoder og målene for en indsats

Viden

Repræsentativitet Er de relevante brugergrupper tilstrækkeligt repræsenteret og er svarprocenten høj?

Validitet Hvor gyldig viden generes i form af de rette spørgsmål og rette konklusioner om sammen-
hænge

Værdier

Demokrati At staten er responsiv over for brugerne er en værdi i sig selv. 

Empowerment Brugerne gøres til aktiv ’medproducent’ gennem deres deltagelse

Effektivitet Brugernes bidrager til sikring af en mere træfsikker service 

Anvendelse

Instrumentel Undersøgelsens resultater bruges direkte til at ændre en service

Interesse perspektiv Interessenter bruger de dele af en undersøgelse som understøtter deres interesser

Tabel 1. Oversigt over de teoretiske parametre
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for at teste dem, og det teoretiske perspektiv 
fungerer alene som analyseramme.

Dataindsamlingen består af 17 inter-
views og skriftlige besvarelser. Forud for 
gennemførelse af undersøgelserne er der 
afholdt interviews med de mest centrale ak-
tører på beskæftigelsesområdet: de politiske 
ansvarlige, forvaltningschefer, en enkelt 
jobcenterchef, medarbejdere og brugere (le-
dige og virksomheder) for at få deres input 
til og overvejelser om spørgeskemabaserede 
brugerundersøgelser. Mens interviews med 
politikere, forvaltningschefer og jobcenter-
chefen er gennemført som enkeltinterview 
er interviews med brugere og medarbejdere 
gennemført som fokusgruppe. Tabel 2 giver 
et overblik over de interviews der er gen-
nemført i de tre kommuner. 

De overordnede spørgsmålene i intervie-
wene har været:

Hvad ser du som de primære mål for be-
skæftigelsesindsatsen, og hvilke metoder 
mener du bidrager til at realisere dem?
Hvad forstår du ved brugerundersøgelser, 
og hvad er dine erfaringer med dem?
Hvad vil du gerne kunne anvende bruger-
undersøgelser til?
Hvilke informationer ønsker du fra bor-
gere og virksomheder?

Efter testen af brugerundersøgelserne har 
kommunerne skriftligt besvaret en række 
spørgsmål for at identificere hvordan de har 
oplevet at undersøgelserne har fungeret, og 
hvad de er blevet brugt til. 

Her var de overordnede spørgsmål:

Hvordan har spørgsmålene fungeret 
blandt brugerne? 
Hvilen viden har svarene givet?
Hvilke udfordringer har der været?
Hvordan indgår resultaterne i den frem-
adrettede styring/arbejdstilrettelæggelse?

Selvom genstandsfelt, værdier, viden og an-
vendelse ikke har været en eksplicit del af 
spørgerammen, har de efterfølgende kunne 
danne baggrund for analyse af interviewe-
ne. Det skyldes at alle temaer blev taget op 
af de interviewede selv eller er faldet natur-
ligt i forlængelse af deres svar.

Analyse af tre 
brugerundersøgelser
Nedenfor analyseres testen af brugerunder-
søgelserne i de tre kommuner. Analysen er 
struktureret med afsæt i genstandsfelt, vær-
dier, viden og anvendelse.

Guldborgsund Hjørring Syddjurs

Ansvarlig politiker X X X

Forvaltningschef X X X

Jobcenterchef X

Udviklingsmedarbejder X X

Fokusgruppeinterview sagsbehandlere m.v. X X X

Fokusgruppeinterview brugere (hhv. virk-
somheder og borgere)

XX XX XX

Tabel 2. Overblik over gennemførte interview (hvert kryds repræsenterer et interview)



78  Beskæftigelsesindsatsen i et brugerperspektiv

Genstandsfelt: Beskæftigelses-
indsatsens kompleksitet
Mens målene for beskæftigelsesindsatsen 
umiddelbart beskrives som simple, betrag-
tes metoderne som komplekse hvad angår 
både teknisk og organisatorisk kompleksi-
tet. Det er relativt let både at måle og blive 
enige om målene for beskæftigelsesindsat-
sen: at få ledige i varig beskæftigelse eller 
i uddannelse. Såvel den organisatoriske 
som den tekniske kompleksitet er således 
simpel når det drejer sig om at definere 
målene. Det er formentlig en af årsagerne 
til den stærke resultatkontrol på området. 
På trods af at aktørerne på alle niveauer 
er forholdsvis enige om at beskæftigelse 
og uddannelse er hovedmål, erkender alle 
interviewpersonerne også at det i praksis 
kan være vanskeligt for alle typer af ledige 
rent faktisk at nå disse mål. De efterspør-
ger derfor et alternativ til de eksisterende 
resultatmål. I udviklingen af spørgeskema-
erne var der derfor behov for at definere en 
række delmål for at sikre et mere realistisk 
og praksisnært billede af beskæftigelsesind-
satsens resultater. Delmålene kan være et 
mere nuanceret alternativ eller supplement 
til de klassiske effektmål. Delmålene synes 
imidlertid vanskeligere dels at måle (tek-
nisk kompleksitet), dels at blive enige om 
(organisatorisk kompleksitet). For eksempel 
finder medarbejderne det utrolig vigtigt 
at borgerne bliver afklarede om deres be-
skæftigelsesønsker, mens det for politikere 
og forvaltningschefer er vigtigere at få bor-
gerne hurtigst muligt i beskæftigelse. Meto-
derne anses som komplekse, da det er van-
skeligt at identificere og måle hvad der skal 
til for at skabe beskæftigelse. Vejen hertil 
kan være individuel og kan være påvirket af 
en række forhold uden for jobcentrene (tek-
nisk kompleksitet). Dertil kommer, at der er 
uenighed om hvilke metoder der mest ef-
fektivt skaber beskæftigelse (organisatorisk 
kompleksitet), for eksempel effektiviteten af 

aktiveringstilbud. På trods af udfordringer 
med at definere de mest effektive metoder 
for den enkelte er beskæftigelsesindsatsen 
underlagt forholdsvis strenge proceskrav 
hvor det vurderes om jobcentrene gennem-
fører samtaler, iværksætter tilbud mm.

Da spørgeskemabaserede undersøgelser 
forudsætter at der kan spørges forholdsvis 
konkret til såvel metoder som mål, har det 
været nødvendigt at reducere kompleksite-
ten. Dette skete ved at inddrage en række 
forskellige aktører fra de tre kommuner i 
en dialogproces med henblik på at definere 
spørgsmål, målsætninger mm. Der blev på 
baggrund heraf udviklet en programteori 
der skulle indfange de årsags-virknings-
sammenhænge (mål og metoder) som de 
forskellige interessenter mente var vigtige. 
Gennem processen blev det muligt at sikre 
en vis enighed for dermed at reducere den 
organisatoriske kompleksitet, ligesom man 
udviklede konkrete mål og dermed fandt 
en løsning på den tekniske kompleksitet. 
Håndtering af udfordringerne med kom-
pleksiteten kan således reduceres via mere 
dialogorienterede metoder. Det ændrer 
imidlertid ikke ved at der stadig er udfor-
dringer forbundet med spørgsmålenes vali-
ditet: Indfanger de reelt det man ønsker at 
måle? (Jf. også nedenfor.) 

Værdierne
Værdier blev defineret som et spørgsmål om 
hvorvidt undersøgelserne tjener demokra-
tiske, effektivitets- og/eller empowerment-
formål. Demokratiske hensyn er afgørende 
for interviewpersonerne, og de fremhæver 
alle behovet for responsivitet. Når det skal 
defineres hvem man skal være responsiv 
overfor, er enigheden imidlertid mindre 
udtalt. Umiddelbart er det de ledige som 
alle aktører tænker på, når de bliver bedt 
om at identificere brugerne. Særligt har de 
et ønske om også at inddrage de mindre 
ressourcestærke brugere. Da udfyldelse af 
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en spørgeskemaundersøgelse er mindre res-
sourcekrævende, er forventningen at un-
dersøgelsen kan bidrage til at mobilisere de 
mindre ressourcestærke brugere. Da virk-
somhederne nævnes som mulige brugere i 
forbindelse med projektet her, bliver særligt 
politikere og forvaltningschefer interesseret 
i virksomhederne, mens jobcenterets med-
arbejdere først og fremmest har fokus på 
de ledige. Ingen af de tre kommuner kobler 
overvejelser om hvem der skal inddrages, 
til hvorvidt de anlægger en udbuds- eller 
efterspørgselsorienteret strategi i beskæfti-
gelsesindsatsen. 

Også effektivitet præger interviewper-
sonernes vurderinger af behovet for bru-
gerundersøgelser. Effektivitet bliver et 
spørgsmål om blandt andet målopfyldelse, 
kontrol og øget viden. Politikerne ser bru-
gerundersøgelser som en mulighed for at 
afdække hvorvidt de politisk fastsatte mål 
nås samt til at få en pejling på, hvordan de 
skal prioritere kommunens ressourcer. Der-
med bliver brugerundersøgelser en form for 
målopfyldelsesevaluering. Direktionen og 
jobcentercheferne ser brugerundersøgelser 
som en mulighed for at undersøge om dét 
de selv tænker om organisationen, svarer til 
dét brugerne oplever, og undersøgelserne 
skal indgå i kontrollen med andre aktører. 
Medarbejderne er generelt interesserede i at 
spørge brugerne og ser det som en mulig-
hed for at få mere viden om deres indsats. 
De anser det som et alternativ til de man-
ge effektmålinger som i høj grad tjener et 
overvågningsformål.

Ifølge interviewpersonerne er empower-
ment ikke et realistisk hensyn. Tværtimod 
er de alle skeptiske over for at stille krav til 
de mindre ressourcestærke brugergrupper 
og inddrage dem i løsningen af deres egen 
situation. Spørgeskemaer er heller ikke den 
mest effektive metode i den sammenhæng 
da de ikke har som formål at ansvarlig-
gøre brugerne, men alene forudsætter at 

brugerne sætter et kryds i et spørgeskema. 
Spørgeskemaer er en effektiv metode til 
at høre brugernes vurdering af en indsats 
og i mindre grad til at ansvarliggøre dem. 
Empowerment vil ofte ske via andre, mere 
kvalitative teknikker hvor det i højere grad 
er muligt at tage højde for brugernes (va-
rierende) forudsætninger og ansvarliggøre 
dem i forhold til den situation de står i og i 
forhold til deres forudsætninger (Fetterman 
1997). Sådanne detaljerede og nuancerede 
forhold omkring brugerne kan sjældent 
indfanges i spørgeskemaer. 

Viden
Repræsentativitet er afgørende for særligt 
politikere og forvaltningscheferne hvor-
for der har været et stort fokus på svarpro-
centen, og på at alle typer af brugere blev 
repræsenteret. Forskellige indsamlingstek-
nikker er blevet anvendt for at undersøge 
deres betydning for svarprocenten. De to 
virksomhedsundersøgelser er begge inter-
netbaserede fordi virksomhederne eksplicit 
har tilkendegivet et ønske om herom. Det er 
mindre ressourcekrævende, og de kan svare 
når det passer dem. Den internetbaserede 
indsamlingsmetode er således ikke nødven-
digvis blot en måde hvorpå man kan sikre 
svar fra mindre ressourcestærke grupper, 
men også fra travle brugergrupper. Svar-
procenten er forholdsvis høj (mellem 30 og 
35 procent) sammenlignet med tilsvarende 
virksomhedsundersøgelser – men lav sam-
menlignet med brugerundersøgelser for 
andre typer af brugere. Respondenterne 
for de to undersøgelser er udvalgt forskel-
ligt, hvilket har indflydelse på anvendel-
sesmulighederne. I den ene kommune har 
man valgt at udsende spørgeskemaet til alle 
virksomheder med ansatte medarbejdere 
inden for kommunens grænser. Det betød 
at man også fik svar fra virksomheder man 
normalt ikke har kontakt med. I den anden 
kommune valgte man alene at udsende 
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spørgeskemaet til virksomheder som man 
havde haft kontakt med inden for den se-
neste periode. Herved får man en vurdering 
af de virksomheder der rent faktisk bruger 
jobcentret, men får ikke input fra virksom-
heder der måske gerne vil bruge jobcentret, 
men ikke gør det aktuelt. 

I undersøgelsen af de ledige er der valgt 
en kombinationsmodel. Der blev sendt 
mails ud til alle ledige som jobcentret hav-
de en e-mailadresse på, og for de ledige der 
ikke havde en mailadresse, blev der valgt 
en supplerende løsning. Alle der kom på 
jobcentret i en periode på tre dage, fik ud-
leveret en flyer hvor de blev opfordret til 
at benytte jobcentrets pc’er til at deltage i 
undersøgelsen. Der stod servicemedarbej-
dere til rådighed for at forklare nærmere 
om undersøgelsen og hjælpe med selve ind-
tastningen, forståelse af spørgsmål m.v. For-
ventningen var at det kunne hjælpe min-
dre ressourcestærke grupper med at udfylde 
skemaerne. Kombinationen af at borgere 
selv besvarede spørgeskemaet elektronisk 
og muligheden for at få hjælp til at gøre 
det, viste sig at fungere let og uden stor ad-
ministrativ belastning. Svarprocenten var 
forholdsvis høj, og en bred repræsentation 
af borgere besvarede skemaet. Behovet for 
rådgivning til at udfylde skemaerne viste 
sig langt mindre end først antaget. Stort set 
alle brugere, også de mindre ressourcestær-
ke, var fortrolige med digitale løsninger. 

Der viser sig nogle udfordringer med at 
definere hvad der skal måles og dermed 
hvilke spørgsmål, der er valide. Ingen af ak-
tørerne har i udgangspunktet en klar hold-
ning til hvilken konkret viden, de ønsker 
fra undersøgelserne, og de mener de har be-
grænset viden om hvad brugerne priorite-
rer. Derfor blev der iværksat en dialogproces 
omkring udvikling af spørgsmål til under-
søgelsen. Netop for at sikre mere valide svar 
har der været behov for at få mere detaljeret 
viden om relevante temaer. Indledningsvis 

blev der foretaget interviews med politike-
re, forvaltningschefer, ledere og medarbej-
dere for at identificere relevante temaer der 
kunne indgå i spørgeskemaet. Efterfølgende 
har spørgsmålene været drøftet med udvik-
lingsmedarbejdere idet antallet af spørgsmål 
skulle reduceres for at gøre undersøgelsen 
mere enkel at besvare. Spørgsmålene er der-
næst testet af udvalgte brugere for at sikre 
at spørgsmålene giver mening for dem der 
skal besvare dem. Desuden bidrog brugerne 
med supplerende perspektiver hvilket de 
dialogorienterede metoder netop åbner mu-
lighed for. Alle jobcentrene har oplevet at 
spørgeskemaerne har fungeret. Det vil sige 
de ikke har fået tilbagemeldinger fra brugere 
der syntes spørgsmålene var irrelevante el-
ler uforståelige. En yderligere indikator for 
dette er at der har været relativt få besvarel-
ser med udfaldet ”ved ikke”. Tværtimod har 
virksomheder såvel som ledige tilkendegi-
vet at spørgeskemaerne var lette at udfylde 
og ikke tog for lang tid at besvare. 

Alle aktører har imidlertid krav til under-
søgelsernes form som de finder vigtige for 
undersøgelsernes anvendelighed. Politikere 
og forvaltningschefer har fokus på enkelhed 
og sammenligning som de mener minime-
rer uenigheder og gør det lettere at træffe 
politiske beslutninger. De forventer at sam-
menligningen vil give dem et overblik, og 
det bliver lettere at gennemskue hvor kom-
munen skal fokusere. Generelt er spørgeske-
maundersøgelser gode til at skabe overblik 
og sikre enkelthed. Nogle gange går det dog 
ud over validiteten hvis man i forfølgelsen 
af ønsket om sammenligning reducerer 
kompleksiteten mere end området kan bære. 
Medarbejderne er primært interesseret i at 
få en systematisk feed-back på deres samta-
ler hvilket de mangler i dag. Som de øvrige 
aktører ønsker de gennemskuelige resultater 
samt tilbagemeldinger der er så konkrete 
og specifikke som muligt. Nogle medarbej-
dere så for eksempel gerne at de direkte kan 
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relateres til deres team eller til dem selv så 
de kan bruge dem som en direkte respons. 
De er imidlertid også optaget af at identi-
ficere den konkrete kontekst og dermed de 
mekanismer der ligger til grund for bruger-
nes synspunkter fordi det kan bidrage til 
at identificere hvorfor brugerne svarer som 
de gør og dermed hvad medarbejderne skal 
gøre for at blive bedre. Sådanne detaljerede 
oplysninger kan det være en udfordring at 
indfange i spørgeskemaer, særligt hvis fokus 
er sammenligning og et ønske om at identi-
ficere generelle tendenser. 

Anvendelse
Hvad bruges brugerundersøgelser så reelt 
til? Der er en række eksempler på at under-
søgelserne er blevet brugt instrumentelt, og 
i alle tre kommuner giver undersøgelserne 
svar på mulige udfordringer i beskæftigel-
sesindsatsen, herunder hvor der er behov 
for at sætte initiativer i gang for at forbedre 
brugernes vurdering. I de to kommuner som 
har gennemført virksomhedsundersøgelser, 
har undersøgelserne givet politikere og le-
dere et bedre kendskab til hvordan virksom-
hederne ser deres virksomhedsservice, og de 
har fået en pejling på hvor deres udfordrin-
ger er. Desuden er resultaterne blevet indar-
bejdet i kommunernes virksomhedsstrate-
gier. Undersøgelserne rettet mod de ledige 
har givet kommunen viden om hvordan 
de kan udvikle deres indsatser og samtaler 
med borgerne således at de i højere grad 
matcher borgerens forventninger og de ting 
der efterspørges fra borgerne. Dertil kom-
mer at undersøgelsen har givet anledning 
til mindre justeringer af arbejdet på kom-
munens jobcenter. Undersøgelserne har så-
ledes givet input til udvikling af faglighed i 
sagsbehandlingen, kommunikationen med 
borgerne og virksomhederne og tilpasning 
af de fysiske rammer, åbningstider m.v. Alle 
kommuner forventer desuden at gennem-
føre brugerundersøgelser mere systematisk. 

Uanset de konkrete tiltag vurderer ledel-
serne i de tre kommuner at det er vanskeligt 
at tage stilling til om brugernes vurderinger 
lever op til jobcentrets politiske mål, strate-
gier eller forventninger. Dette er en vurde-
ring som kun ledelsen for jobcentret – even-
tuelt sammen med politikerne – er i stand 
til at tage. Medarbejdere og andre kan na-
turligvis have en mening om resultaterne, 
men da der også ofte vil være tale om en 
afvejning mellem resultater og ressourcer, er 
det en ledelsesopgave at definere hvad der 
er et tilfredsstillende resultat. Det er natur-
ligvis lettere hvis man på forhånd har defi-
neret nogle mål. Men uanset hvad, kan der 
være konkrete forhold i jobcentret, der skal 
tages højde for, og det er en central ledelses-
opgave at fortolke resultaterne og vurdere 
om de giver anledning til forandringer. 

Desuden er der tegn på interessebase-
ret anvendelse. Undersøgelserne indgår i 
en politiseret kontekst hvor de kan bruges 
som (politisk) ammunition til at fremme 
bestemte perspektiver. Her handler det i 
vid udstrækning om at de forskellige ak-
tører anser undersøgelserne som en måde 
hvorpå de kan legitimere deres værd over 
for omverdenen. Ledelsen ønsker et mod-
spil til de mange andre kræfter udefra (er-
hvervsorganisationer, tænketanke m.v.) der 
løbende vurderer kommunerne. Brugerun-
dersøgelserne giver et kvalificeret grundlag 
for at tage til genmæle. Ligeledes fortæller 
politikerne hvordan brugerundersøgelserne 
kan bruges til at håndtere ekstern kritik. 
Der er forholdsvis mange der henvender 
sig til politikerne hvis de ikke er tilfredse, 
og der skal ikke mange henvendelser til før 
man politisk tænker at det er vigtigt. Der-
for har politikerne brug for en modvægt til 
at nuancere indtrykket fra enkeltsager. Di-
rektionen og jobcenterchefer mener ligele-
des at brugerundersøgelser giver en ’second 
opinion’ som nuancerer det samlede billede 
og dermed også politikernes synspunkter. 
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Medarbejderne får meget positiv individuel 
feedback i forbindelse med samtaler med 
borgere og virksomheder, men de oplever 
ikke at denne viden kommer videre til borg-
mester, udvalgsformænd, chefer m.v. For 
medarbejderne er brugerundersøgelser såle-
des en måde hvorpå de over for politikere 
og ledere kan vise at de gør en god indsats.

Tabel 3 opsummerer den empiriske ana-
lyse i forhold til de teoretiske parametre. 

Konklusion og perspektivering
Analysen har diskuteret muligheder og ud-
fordringer ved spørgeskemabaserede bru-
gerundersøgelser i beskæftigelsesindsatsen. 

Perspektiv Praktisk håndtering 

Genstandsfelt

Organisatorisk kompleksitet Umiddelbar enighed om målene (lav organisa-
torisk kompleksitet), men uenighed om metoder 
og delmål (høj organisatorisk kompleksitet) 

Dialogproces for at skabe enighed 

Teknisk kompleksitet Forholdsvis let at måle målene (lav teknisk 
kompleksitet), men vanskeligt at måle metoderne 
(høj teknisk kompleksitet)  

Dialogproces for at udvikle konkrete mål

Værdier

Demokrati Responsivitet prioriteres, herunder de min-
dre ressourcestærke grupper. Politikere og 
forvaltningschefer prioriterer virksomhederne, 
medarbejdere de ledige

Der gennemføres både virksomhedsun-
dersøgelser og undersøgelse til de ledige 

Empowerment Ikke et eksplicit mål pga. skepsis over for bruger-
nes evner til at bidrage til løsning af deres egen 
situation 

Effektivitet Effektivitet prioriteres Fokus på målopfyldelse, kontrol og øget 
viden 

Viden

Repræsentativitet Særligt politikere, forvaltningschefer og jobcen-
terchefer ønsker at inddrage et repræsentativt 
udsnit af brugerne

Forskellige indsamlingsteknikker for at 
undersøge deres betydning for svarpro-
centen

Validitet Umiddelbar uklarhed om hvilken viden der 
ønskes, men forventninger til undersøgelsernes 
form 

En dialogproces med inddragelse af alle 
aktører herunder brugerne

Anvendelse

Instrumentel Der igangsættes en række tiltag på baggrund af 
undersøgelserne 

Konkrete handlinger forudsætter klare 
(politiske) prioriteringer af hvornår der er 
behov for at handle

Politisk Aktørerne bruger undersøgelserne til at legiti-
mere sig selv overfor omverdenen 

Undersøgelserne bruges til at fremhæve 
jobcenterets værdi over for andre aktører 
og modsvare (ekstern) kritik

Tabel 3. Oversigt over de empiriske resultater
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Den har vist at gennemførelse af brugerun-
dersøgelser ikke alene er udtryk for ratio-
nelle metodiske valg, men også indebærer 
prioritering og værdier som det er afgørende 
at være sig bevidst. Brugerundersøgelser kan 
bidrage til udvikling i jobcentrene hvor be-
skæftigelsesindsatsen udvikles i dialog med 
brugeren. Dertil kommer at brugerunder-
søgelser kan bidrage til at inddrage brugere 
der sjældent engagerer sig i udvikling af den 
offentlige sektor. Brugerundersøgelsernes 
potentialer afhænger imidlertid af valget af 
metode og deres nærmere tilrettelæggelse. 

De resultater der kommer ud af bruge-
rundersøgelser, er sensitive over for meto-
diske valg. Valg der nogle gange er usynlige 
når resultater fremlægges og sammenlignes 
med andre jobcentre. Spørgeskemaunder-
søgelser er gode til at sikre bred repræsen-
tativitet, sammenlignelighed og enkelthed. 
Netop derfor kan de give et godt overblik 
over en indsats. Spørgeskemaernes værdi 
afhænger imidlertid også af, hvorvidt man 
er i stand til at formulere relevante og præ-
cise spørgsmål, hvilket forudsætter en for-
holdsvis stor viden om hvad der er centralt 
for brugerne. Alligevel er det alene muligt 
at inddrage enkelte kontekstuelle variable. 
Hvis man ønsker et mere nuanceret billede 
af beskæftigelsesindsatsen, kan man med 
fordel supplere spørgeskemaundersøgelser 
med mere dialogorienterede metoder. Her-
ved bliver det i højere grad muligt at udfor-
dre nogle at de eksisterende opfattelser. 

Desuden viser analysen at undersøgelser-

ne gennemføres i en politiseret kontekst, og 
de interesser der knytter sig til området, har 
stor indflydelse på hvordan undersøgelser-
ne tilrettelægges og hvad de bruges til. Det 
handler således ikke blot om at gennemføre 
den metodisk mest hensigtsmæssige under-
søgelse, men også om at tilpasse den til de 
interesser der eksisterer på området. Under-
søgelsernes udformning er ofte udtryk for et 
kompromis hvor en række (forskellige) hen-
syn skal tilgodeses. I en politiseret kontekst 
er det samtidig vanskeligt og til tider ureali-
stisk at tage en direkte konsekvens af resulta-
terne af undersøgelsen fordi hele konteksten 
i form af organisation, ressourcer, politisk 
opbakning m.v. skal kunne følge med. 

Analysen her bygger på en sammenlig-
ning af brugerundersøgelser i tre kommu-
ner og skal primært illustrere de teoretiske 
pointer. Testen indeholder ikke en syste-
matisk opsamling af de lediges og virk-
somhedernes vurdering af undersøgelserne 
hvilket ville berige undersøgelsens konklu-
sioner. Desuden er der behov for mere sy-
stematisk opfølgning på hvilke konsekven-
ser undersøgelserne har på lidt længere sig 
– om de reelt gør den forskel som de er til-
tænkt? Brugerundersøgelser er igen blevet 
en mere udbredt evalueringsmetode – også 
på beskæftigelsesområdet – og det kan der-
for være nødvendigt med mere systemati-
ske drøftelser og analyse af, hvordan man 
gør, og hvad undersøgelserne kan bruges 
til. Denne artikel er første skridt som bør 
følges op af yderligere analyser. 
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