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0 INNLEDNING   

Rusmiddeletaten i Oslo kommune har utarbeidet bruker-, resultat-, interessent- og  
arbeidsplassundersøkelser. Dette er fire ulike kvalitetsmålinger/undersøkelser som samlet 
dekker alle kvalitetsindikatorer som er beskrevet i rapporten Kvalitet og kvalitetsmålinger i 
behandling av rusmiddelmisbrukere, utgitt av Rusmiddeletaten i desember 2001.  
Undersøkelsene er utarbeidet som praktiske verktøy med sikte på å måle kvaliteten og drive 
kontinuerlig kvalitetsutvikling ved virksomheter innen rusmiddelomsorgen.   

Veilederen gjennomgår  trinn for trinn hvordan tjenestestedene skal  gjennomføre-, analysere 
og rapportere data fra undersøkelsene. I tillegg gir veilederen retningslinjer for rapportering til 
Rusmiddeletatens administrasjon. Virksomheter som bruker målesystemet bør lese  
Rusmiddeletatens rapport om Kvalitet og kvalitetsmålinger i behandling av rusmiddel-
misbrukere for å få en helhetlig forståelse av kvalitet og kvalitetsmålinger1.  

Bruker-, resultat-, interessent- og  arbeidsplassundersøkelsene er selvstendige undersøkelser 
som kan benyttes hver for seg. Når samtlige fire undersøkelser er gjennomført, kan den 
opplevde kvaliteten måles ut fra ulike synsvinkler. Dette vil gi et bredt bilde av hva som har 
betydning for resultatene innen etatens virksomhet. Rusmiddeletaten vil i løpet av 2006 
supplere målingene av den opplevde kvaliteten med objektive kriterier for kvalitet som vil bli 
brukt i en kvalitetsrevisjon av etatens tiltak.   

Veilederen omfatter alle fire undersøkelsene, og er lagt opp slik at hver av undersøkelsene kan 
leses og brukes selvstendig. Kapittel 2, 3, 4 og 5 omhandler de fire undersøkelsene mens 
kapittel 1 Kvalitet og kvalitetsmålinger, kapittel 6 Analysere av sammenhengen i de 4 
undersøkelsene og kapittel 7 Bearbeiding og rapporteringer er felleskapitler for alle 
målingene.    

Kapitlene om Brukerundersøkelser (kapittel 2) og Arbeidsplassundersøkelser (kapittel 3) har 
flere likhetstrekk og er overlappende. Dette for at de kan leses og forstås separat. Disse to 
undersøkelsene er begge fornøydhetsundersøkelser fra henholdsvis brukerens og arbeids-
takerens perspektiv. For de virksomheter som tidligere er godt kjent med bruker-
undersøkelsene, vil det være forholdsvis enkelt å begynne med arbeidsplassundersøkelser. 
Den tidligere veilederen for brukerundersøkelsen går nå ut og erstattes av denne felles-
veilederen. Kapitlene om brukerundersøkelser er oppdatert.  

Resultatmålingene er nye og har vært arbeidet med lenge. Resultatmålingene bygger på 
individuelle tiltaksplaner/behandlingsplaner og  måler i hvilken grad de individuelle målene 
er blitt oppfylt. Resultatmålingene er bygget opp slik at de lar seg kombinere med bruk av 
kartleggings- og evalueringsverktøyet Addiction Severity Index (ASI), som finnes i norsk 
utgave fra Statens institutt for rusmiddelforskning, SIRUS.  Resultatmålingsskjemaene kan 
benyttes både til behandlingsplanlegging og til måling.  

Interessentundersøkelsene (kapittel 5) har vært gjennomført av Rusmiddeletatens 
administrasjon siden 2002 og omtales bare helt kort i veilederen. Resultatene fra 
                                                

 

1 Oslo kommune, Rusmiddeletaten, Rapport Kvalitet og kvalitetsmålinger i behandling av rusmiddelmisbrukere 
En gjennomgang av de egenskaper vi mener er viktige når man vurderer kvalitet ved tjenestesteder for 
rusmiddelmisbrukere samt et forslag til system for kvalitetsmålinger, 2 utgave desember 2001.  
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interessentundersøkelsene er tidligere sendt ut til de respektive tiltakene. Forhåpentlig kan 
tiltakene etter hvert se disse undersøkelsene i sammenheng med de øvrige målingene. I 
kapittel 6 gis det noen eksempler på hvordan man kan se slike sammenhenger mellom 
undersøkelsene.    

 
1.  KVALITET OG KVALITETSMÅLINGER I BEHANDLING 

AV RUSMIDDELMISBRUKERE   

Rusmiddeletaten har siden 1998 utarbeidet kvalitetskriterier og foretatt målinger av 
tjenestekvaliteten for å bedre kvaliteten på tilbudene i etaten. I desember 2000 ga 
Rusmiddeletaten ut rapporten Kvalitet og kvalitetsmålinger i behandling av rusmiddel-
misbrukere. Oslo Bystyre behandlet rapporten i sak 292/01 den 20. juni 2001. Bystyret vedtok 
at for tjenestesteder under Rusmiddeletaten skulle det utvikles et helhetlig system for 
kvalitetsmåling, som et supplement til interne kontrollsystem. Kvaliteten skulle måles 
innenfor seks hovedområder av virksomheten.  

Virksomhetsidé, målsetting og metoder 
Organisasjonsstruktur, personalkompetanse og ledelsesfunksjoner 
Lokalitetenes utforming og standard 
Kjennskap til og håndtering av gjeldende lover, regler, forskrifter og rundskriv 
Resultater 
Økonomisk soliditet  

Vedtaket sier videre at for å måle kvaliteten ved tjenestestedene skal etaten gjøre fire bestemte 
målinger/undersøkelser: Brukerundersøkelser, gjennomførings-/resultatundersøkelser,  
Interessentundersøkelser og arbeidsplassundersøkelser.   

Det sentrale i alt Rusmiddeletatens arbeid med kvalitet i tjenesteproduksjonen er å sikre 
tilbakemelding fra brukerne og sørge for en kvalitativ tilfredstillende utvikling av arbeidet 
som utføres. Dette er retningsgivende for alt arbeid med kvalitet i etaten.  

I rapporten Kvalitet og kvalitetsmålinger i behandling av rusmiddelmisbrukere finnes en 
gjennomgang av Rusmiddeletatens system for kvalitetsmålinger. Det er kun det helhetlige 
systemet som gir et fyldig nok bilde av den opplevde kvaliteten ved tjenestene. I den nevnte 
rapporten defineres kvalitet som:  

Kvalitet er summen av de egenskaper som en enhet har og som 
omfatter dens evne til å tilfredsstille uttalte og underforståtte 
behov.    

Det helhetlige systemet består av to undersøkelser knyttet direkte til brukeren ( klienten); 
brukerundersøkelser og resultatmålinger. Brukerundersøkelsene måler brukerens fornøydhet 
med Resultatmålingene måler graden av oppnådde behandlingsmål i forhold til brukerens 
individuelle tiltaks(behandlings)- plan.   
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Arbeidsplassundersøkelsene måler hvor fornøyd de  ansatte er  med sitt forhold til brukeren, 
samarbeidspartnere, organisasjon og med arbeidsmiljøet. Bakgrunnen for dette er at hvor 
fornøyde de ansatte er påvirker resultatet for brukerne. Interessentundersøkelsene måler i 
hovedsak sosialtjenestens og brukerorganisasjonenes oppfatning av kvaliteten ved tjeneste-
stedene.    

Samlet sett dekker de obligatoriske spørsmålene i undersøkelsene alle de kvalitetsindikatorer 
som Rusmiddeletaten mener er viktige for den opplevde kvaliteten på tjenestestedene. De  
viktigste indikatorene er belyst med flest spørsmål. Dette illustreres i kapittel 6 som viser 
hvordan kvalitetsindikatorene er operasjonalisert ved spørsmål i de fire kvalitetsmålingene.  
Illustrasjonen viser også hvordan det er bygget inn kontrollspørsmål i undersøkelsene for å 
øke validiteten og hvordan noen spørsmål i de forskjellige undersøkelsene overlapper 
hverandre. Det sist nevnte forholdet skal forhåpentlig også bidra til at det blir enklere å se 
noen av spørsmålene i undersøkelsene i en sammenheng.  

1.1 Kvalitetsmålinger  

Hensikten med all måling av kvalitet er å få et bedre grunnlag for å utvikle tjenestene i tråd 
med brukernes behov. Dette forutsetter en kontinuerlig prosess med å spørre; brukeren om sitt 
syn på tjenestene de mottar, arbeidstakernes om sitt syn på arbeidet med brukerne, sin 
organisasjon og  arbeidsmiljøet, og  interessentenes syn på tiltaket. I tillegg til  målinger av i 
hvilken grad brukerne opplever at de når sine mål.  
De tilbakemeldningene som gis gjennom de fire målingene gir et godt grunnlag for å 
analysere og forstå hva som er sterke og svake sider ved tjenestestedet.  
Muligheten for å sette inn riktige tiltak for å bedre kvaliteten øker:  

ved regelmessig bruk av målinger 
ved grundig analyse av tilbakemeldingene  
når resultatene fra de ulike målingene ses i sammenheng over tid   

Målingene og analysene kan gjennomføres for alle brukere og ansatte, eller på grupper av 
brukere eller ansatte, hvis en ønsker å se på noen utvalgte brukere, for eksempel kvinner, 
eldre, yngre mv. Målesystemet egner seg både for faste regelmessige undersøkelser for hele 
brukergruppen og til mindre spesialundersøkelser for deler av tiltaket, grupper eller på 
bestemte områder.  

Tre av målingene er fornøydhetsmålinger. Gjennom bruker-, arbeidsplass og 
interessentundersøkelser skal bruker (klient), arbeidstaker, sosialtjeneste, pårørende med flere 
utrykke sin mening om tiltaket. Rusmiddeletatens tjenester skal i størst mulig grad oppfylle 
brukernes behov og derfor er også brukerperspektivet sentralt i målingene.   

Rusmiddeletatens målsettinger med målingene er at:  
den enkelte bruker, ansatte og interessenter skal nå fram med sine meninger om 
etatens tjenester, og hvordan de opplevelser dem 
det skal registreres positive og negative tilbakemeldinger fra brukerne, ansatte og 
interessenter 
tjenestetilbudet skal forbedres på grunnlag av de tilbakemeldingene som gis   
brukerne, ansatte og interessenter skal oppleve at de kan påvirke utformningen og 
innholdet i tjenestene  
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Resultatmålingene måler i hvilken grad brukere opplever at de mål og delmål som er satt for 
oppholdet/tjenesten blir nådd. Denne målingen er altså lagt opp på en litt annen måte, men det 
er fremdeles brukernes opplevelser av tjenestene som er det sentrale.   

1.2. Dataverktøy   

Rusmiddeletatens kvalitetssystemet er en utarbeidet metode for målinger av ulike sider av 
kvaliteten. Derfor er målesystemet basert på en metodikk og ikke på et bestemt dataverktøy. 
Dataverktøy er sårbare i forhold til foreldelse når ny teknologi kommer på markedet og fordi 
enkelte programmer ofte blir for statiske og lite fleksible i forhold til utvikling av 
målesystemene. Etaten har dermed valgt å utvikle målesystemet slik at det er mest mulig 
uavhengig av et bestemt dataverktøy.  

Arbeidet med målingene består av fire hovedprosesser:  

1. for bruker- og arbeidsplassundersøkelsene er det første konstruksjon av spørs-
målene. En del av spørsmålene er felles for alle og pålagt, mens en del spørsmål er 
lokale og skal utformes på tiltak/virksomhetsnivå. For resultatmålingene er det 
første kartlegging, og å sette opp mål for behandlingen 

2. gjennomføring av målingene  
3. bearbeiding av dokumentasjon  
4. drøfting av hvilke tiltak som skal settes inn for å bedre svake sider.  

Disse fire prosessene skal dokumenteres i rapport til Rusmiddelelatens administrasjon se 
kapittel 7.    

Det er avgjørende at prosessene med utvikling av spørsmål 

 

og tolkning av resultatene 
foregår på hvert enkelt tjenestested. Tjenestestedene kan best styre eventuelle endringer og 
påse at de stemmer med det lokale mandatet og metoden på tjenestestedet.  

Rusmiddeletaten har i flere år benyttet dataprogrammet ISIT som er utviklet av ISIS - 
kvalitetsinstituttet i Hæsselby i Sverige.  Utviklingen av målingene har imidlertid ført til  
andre behov enn det ISIT kan benyttes til.  Likevel er det fullt mulig å benytte ISIT til  
bruker  og arbeidsplassundersøkelsene. Det er laget et eget vedlegg til Veilederen som gir en 
konkret beskrivelse av  hvordan ISIT skal benyttes til bruker- og arbeidsplassundersøkelsene 
og eventuelle egne spesialundersøkelser. Det er laget et eget data verktøy for resultatmålingen 
som virksomheten vil få tilsendt, se vedlegg 2.2    

Det enkelte tiltak kan likevel velge det dataredskapet som anses hensiktsmessig i forhold til 
den metodikken og de prosessene som er nødvendige for å gjennomføre målingene.  

For registrering og bearbeiding av data kan for eksempel Excel benyttes. Ønsker 
tjenestestedene å utføre mer avanserte statistiske beregninger kan dette også gjøres i egne 
statistikkprogrammer, for eksempel  NSDstat eller SPSS.   

Den store fordelen med å bruke et dataverktøy utviklet for slike undersøkelser, for eksempel 
ISIT, er at de gir mulighet til å ta ut bestemte rapporter til hjelp i analysen.   
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1.3. Begrepsavklaring  

Det har i veilederen vært behov for å avklare en valg av noen ord og begreper. En del 
begreper kan ha ulik betydning avhengig av hvilken kontekst de er benyttes. Når noen 
begreper defineres i veilederen det ikke for å gi en fyldiggjørende forståelse av begrepet, men 
for å forklare hvilken forståelse som ligger til grunn i denne veilederen.    

Bruker/klient: 

 

Veilederen bruker i hovedsak begrepet bruker om den som mottar Rusmiddeletatens 
tjenester. I noen få tilfeller brukes klient av rent språklige hensyn.  

Behandling/rehabilitering: 

 

Begrepene brukes i veilederen noe om hverandre. Begrepet behandling/rehabilitering 
benyttes om de planlagte tidsavgrensede innsatsene med klare mål og virkemidler 
hvor en gjennom samhandlingen mellom ansatte og bruker styrker brukerens egen 
innsats for å oppnå best mulig funksjons- og mestringsevne, selvstendighet og 
deltagelse sosialt og i samfunnet. 2 Disse innsatsene kalles behandling, uavhengig av 
om tjenestestedets mandat er rehabiliterende, omsorgsrelatert eller skadereduserende. 
På alle nivåer i organisasjonen gjøres det innstaser for å legg til rette for store eller 
små endringer. Se utdyping punkt 3.1   

Tiltaks- /behandlingsplan: 

 

Brukes som betegnelse på brukerens plan for den tiden oppholdet varer og som angir 
mål og tiltak basert på en kartlegging av en enkeltes ressurser og begrensninger se 
punkt 3.1   

Behov/ å etterspørre:

 

Begrepet behov brukes både om behov og om å etterspørre tjenester. Det er ikke alltid 
enkelt å skille mellom hva som er behov og hva som er etterspørsel. Det oppfattes ofte 
at brukernes behov er lik det de etterspør. For eksempel kan brukeren  etterspørre hjelp 
til reduksjon av rusmisbruket, mens det egenlige behovet kan være fullstendig 
rusfrihet på grunn av et helseproblem. I veilederen utdypes ikke skillet mellom behov 
og å etterspørre men det er viktig at leseren vet at når begrepet behov benyttes kan det 
være utrykk for det brukeren etterspør og ikke hva en bruker for eksempel har behov 
for rent medisinsk.   

Tjenestested/virksomhet:  

 

Benyttes som begreper på institusjon og tiltak. Begrepene tjenestested og virksomhet 
inkluderer også tiltak som ikke er sengebaserte, som for eksempel dagtiltak, 
arbeidstrening, oppfølging i egen bolig, polikliniske virksomheter mv.       

                                                

 

2 Hentet fra St. meld 21 (1998-99) Ansvar og meistring  Rehabiliteringsmeldingen 
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Objektiv/subjektiv:

 
Disse begrepene benyttes enkelte ganger for å skille mellom den opplevde kvaliteten 
(subjektiv) og kvalitet som er uavhengig av brukerens eller ansattes opplevelse 
(objektiv). Eksempel på objektiv kvalitet kan være om en virksomhet har avholdt 
regelmessige brannøvelser gjennomført i tråd med forskrifter.   

I veilederen legges en atferdsvitenskapelig forståelse for disse begrepene til grunn: 
Subjektiv er det motsatte av objektiv, i betydningen av at det subjektive er det 
opplevde, oppfattede, mens det objektive er det som finnes uavhengig

 

av subjektene 
(brukere, ansatte, interessenter) som kan oppfatte samme fenomen på ulik måte og i 
samsvar med tidligere erfaringer, innstillinger og forventning etc.3    

Validitet: 

 

Forteller i hvilken grad det vi har målt er det vi ønsker å måle. Andre ord for validitet 
kan være gyldighet eller relevans.   

Reliabilitet:

  

Mål på i hvilken grad en undersøkelse er til å stole på. Med andre ord hvor pålitelig 
eller troverdig en måling er. Kan det gjennomføres en ny måling og få det samme 
resultatet? Se  punkt 3.2.1  

Hjelp:

 

Begrepet hjelp går igjen i flere spørre formuleringer i undersøkelsene. Hjelp i denne 
sammenheng er i betydning innsatser som fremmer aktivitet og ansvar hos brukeren. 
Det vil si å legge til rette slik at brukeren kan ta ansvar for sin egen utvikling og 
endring. Begrepet er ikke ment som hjelp i en pasifiserende betydningen. 

                                                

 

3 Henry Egdius, Psykologisk leksikon, Aschehoug 2000 
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2. BRUKERUNDERSØKELSE    

Generelt kan brukerundersøkelser defineres som spørreundersøkelser rettet mot brukere av en 
eller flere tjenester der sentrale forhold knyttet til tjenesten tas opp.   

Det finnes ulike typer brukerundersøkelser, for eksempel behovsundersøkelser, holdnings- 
undersøkelser eller fornøydhetsundersøkelser.   

Rusmiddeletatens brukerundersøkelse er en fornøydhetsundersøkelse. Den har som formål å 
undersøke en brukergruppes tilfredshet med nærmere angitte forhold.   

Det ser ut til at det er spesielt tre forhold som er viktig for brukerne, disse er  tjenestens 
kjerneytelse, samhandlingen mellom ansatt og bruker og ansattes faglige dyktighet   

I fornøydhetsundersøkelser måler en brukerens erfaringer sett i forhold til forventningene 
brukeren hadde. Dette innebærer at det ikke er nok å skape gode opplevelser , en må også ha 
et aktivt forhold til brukerens forventninger.  Ofte uttrykkes dette gjennom brøken E/F, der E 
står for erfaring og F for forventning. 4 Hvis erfaringene tilfredsstiller forventningene (dvs. at 
E/F = 1) eller erfaringene overgår forventningene (E/F > 1), er brukerne fornøyde. Dersom 
erfaringene ikke tilfredsstiller forventningene (E/F < 1), får tjenestestedet misfornøyde 
brukere.  

Dette innebærer at det ikke kun er erfaringene som avgjør brukernes tilfredshet, men også 
Forventningene. Ulike forventningene skapes ut i fra egen bakgrunn, påvrikning fra andre 
(det en hører, leser, får opplyst om), livssituasjon etc. Forventningenes karakter kan også 
være forskjellig. Noen har diffuse, men høye forventninger. Andre har konkrete og høye 
forventninger. Noen har svært lave, diffuse forventninger mens andre igjen har lave, konkrete 
forventninger (knyttet til konkrete opplevelser). Forventningenes karakter vil også være 
påvirket av bl.a. hvilken kjennskap man har til tjenestene. For eksempel deres krav til 
deltakelse og egeninnsats fra beboere. 5   

For eksempel kan en bruker som benytter skadereduksjonsstedene ha forventninger knyttet til  
omsorg, mat, trygt sted å sove mv., mens brukere som er på  et rehabiliterings-opphold  kan 
ha forventninger om å opprettholde  en rusfri tilværelse, komme i arbeid eller forsette i terapi. 
Disse ulike forventningene vil prege brukerens opplevelse av oppholdet og tjenestene som 
mottas. Dette må tas med i betraktning både når spørsmålene utformes og når svarene 
analysene.    

Resultatene fra brukerundersøkelsene er et utrykk for brukerens subjektive vurdering basert 
på egen erfaring og forventning.   

                                                

 

4 
Oslo kommunes publikasjon Fra måling til forbedring en veileder i oppfølging av publikums- og brukerundersøkelser for Oslo kommune 

Veilederen er utarbeidet av Martin B. Dræge Norsk Gallup Institutt A/S   

5 Oslo kommune, Helse- og velferdsetaten, brukernes vurdering av sosialtjenesten, november 2004 
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I denne type undersøkelse spørres det etter tilfredshet, for eksempel: Hvor fornøyd er du med 

.? og svar gis i forhold til en skala fra svært fornøyd til svært misfornøyd . I tillegg skal 
en under hvert spørsmål krysse av om spørsmålet anses viktig eller ikke. Om et spørsmål 
anses viktig eller ikke, er viktig å vite i forhold til hvilke områder tjenestedet skal velge å sette 
inn mest ressurser på å forbedre. Se punkt 2. 3 og 6.1.  

For å sikre at spørsmålene er tilpassede og aktuelle utvikles spørsmålene på to nivåer. Dette er 
først fellesspørsmål (globale) som omfatter alle typer virksomheter og lokale spørsmål

 

for det 
enkelte tjenestested eller for grupper av tjenestesteder. Hvert administrativt nivå har ansvar 
for utforming av sine spørsmål.   

I brukerundersøkelsene fokuseres det på flere av kvalitetsindikatorene, men de viktigste er 
organisasjonskultur, organisering og resultat. Jfr. punkt 6.2-6.4.  

I denne typen undersøkelser er det viktig å sikre anonymitet, validitet og reliabilitet. En måte 
å sikre anonymiteten på er at dataene blir registret (punchet) på en slik måte at brukeren ikke 
kan gjenkjennes. For å bedre validiteten og reliabilitet er det viktig at dataene fra alle 
tjenestestedene blir registrert på samme måte og i en felles base i Rusmiddeletaten. Ved å få 
dataene fra alle tjenestedene inn i en base kan det gjøres tester som sikrer at dataene er 
korrekte. Det er derfor besluttet at alle brukerundersøkelser skal registreres (punches) i 
administrasjonen i  Rusmiddeletaten av personell som er opplært til dette. Når dataene er 
registrert vil det enkleste tjenestested få dataene tilbake se avsnitt registrering av data.    

2.1 Forberedelser til brukerundersøkelsen  

Spørreskjema (se vedlagte spørreskjema) er bygget opp med flere typer spørsmål:   

bakgrunnspørsmål for analyse på tjenestestedet  
bakgrunnspørsmål for analyse for hele Rusmiddeletatens utvalg  
lokale bakgrunnspørsmål 
felles områdespørsmål  
lokale områdespørsmål   

Det er to type bakgrunnsspørsmål (analysevariabler) i brukerundersøkelsene. Det er 6 
bakgrunnspørsmål som kan benyttes som utvalgsvariabler

 

for analyse på det enkelte 
tjenestested.  Dette er bakgrunnspørsmål om: kjønn, alder, misbruks-bakgrunn, antall tidligere 
innleggelser og tid i nåværende tiltak.   

Disse bakgrunnspørsmålene er viktige for bearbeidingen og tolkingen av svarene i målingen. 
Hensikten med bakgrunnspørsmål er å gruppere utvalget slik at det blir lettere å analysere og 
finne passende tiltak.   

For eksempel kan man se om alder eller kjønn kan ha en sammenheng med brukerens  
oppholdstid i tiltaket. Finner man slike systematiske forskjeller mellom ulike utvalg av 
brukere, kan det være nyttig for å kunne sette inn målrettede tiltak for å bedre kvaliteten.  

   
Men bakgrunnspørsmålene kan samtidig svekke anonymiteten i brukerundersøkelsen. En 
tommelfingerregel er derfor at bakgrunnspørsmålene må omfatte minst 4-5 brukere. Dette 
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innbærer at hvis enkelte av bakgrunnsvariablene har mindre en 4 brukere blir det ikke 
rapportert tilbake på den variabelen til tjenestestedet.  

Et tjenestested har 15 besvarte skjemaer i brukerundersøkelsene i mai. Under variabelen 
kjønn er det 3 som har krysset av på kvinne og 12 på menn. Når disse dataene blir registrert 
av administrasjonen vil utvalget fra dette tjenestestedet bli lagt inn i felles database med 3 
kvinner og 12 menn, mens det vil ikke

 
bli rapportert tilbake for variabelen kjønn til 

tjenestestedet for å ivareta anonymiteten til de 3 kvinnene.      

Er de foreslåtte bakgrunnspørsmålene helt uaktuelle eller tjenestestedet er kjent med at det er 
få brukere under kategorien, kan de enten tas ut av spørreskjema eller det gis beskjed om at 
de ikke skal besvares. Hvis spørsmål sløyfes skal nummer-rekkefølgen opprettholdes.

  

Det kan lages lokale bakgrunnspørsmål, de samme krav om å ivareta anonymitet gjelder.    

Bakgrunnspørsmål til bruk for administrasjonen. Det vises til egen side i spørreskjema hvor 
det er utarbeidet noen spørsmål for bruk på det totale utvalget som deltar i undersøkelsene i 
Rusmiddeletaten. Det samlede utvalget som kan delta i brukerundersøkelsene er 600-700 
brukere. Et utvalg av denne størrelsen gir Rusmiddeletaten mulighet til å analysere en del 
variabler som vil være av stor interesse for et samlet utvalg. Dette er først og fremt spørsmål 
knyttet til selve rusmiddelproblemet. Utfylling av disse variablene gjør brukerne 
gjenkjennelig på lokalt nivå. Derfor skal spørreskjemaene ikke leses lokalt før denne siden er 
fjernet, se punkt 2.2.    

Felles områdespørsmål

 

er utviklet sentralt og vedtatt av ledelsen i Rusmiddeletaten og 
omfatter alle tjenestestedene.   

Som man kan se av det vedlagte spørreskjema har brukerundersøkelsen 24 obligatoriske  
områdespørsmål, som fordeler seg på fire hoved-områder: 

1) Informasjon/organisering,  
2) Innhold og individuell tilrettelegging,  
3) Samhandling 
4) Service og trivsel  

Fellespørsmålene under de fire hovedområdene er i utgangspunktet obligatoriske, og skal ikke 
endres. Det kan likevel foretas enkelte språklige tilpassinger for å gjøre spørsmålene 
gjenkjennelige.   

For eksempel kan ordet klient endres til beboer, eller begrepet behandling til rehabilitering, 
der hvor disse begrepene er kjente og brukt. Spørsmålene kan også gjøres mer kjent ved at 
ordet tjenestestedet byttes ut med tiltakets navn. Tilpassingene skal likevel ikke forandre 
innholdet i spørsmålet.   

Det kan ved enkelte typer tjenestesteder også være behov for å endre noe på et spørsmåls 
innhold fordi det ikke gir mening eller er irrelevant for målgruppa eller mandatet.   

Et eksempel er fellespørsmålet hjelpen du får for ditt rusproblem . Ved tjenestesteder som 
har skadereduksjon som mandat og som ikke jobber mot rusfrihet, kan for eksempel hjelpen 
du får til håndtere (el. regulere) ditt rusproblem være en alternativ spørreform, selv om dette 
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endrer innholdet. Slike endringer kan ha prinsipiell betydning og skal alltid først drøftes med 
avdelingsdirektør i Rusmiddeletaten.   

Disse fellesspørsmålene skal ikke sløyfes eller endre plass i spørreskjemaet.

 
Hvis spørsmål 

sløyfes eller bytter plass blir det umulig å registrere inn data fra flere tjenestesteder for å se 
samlet på hele klientpopulasjonen.    

2.1.1 Konstruksjon av lokale spørsmål til brukerundersøkelsen 
Hver tjenestested skal selv utforme lokale spørsmål. Dette er spørsmål som skal være tilpasset 
den enkelte virksomhet. Det forutsettes at de som utvikler spørsmålene kjenner tjenestestedets 
prioriteringer og målsetninger godt. Det anbefales at det nedsettes en gruppe hvor både 
miljøpersonell og ledelse er representert, og at den samme gruppen har ansvaret for 
bearbeiding av resultatene. I dette arbeidet bør også brukerne delta.  

Undersøkelsen er begrenset til totalt 50 spørsmål. I det vedlagte spørreskjemaet er det 30 
fellesspørsmål (bakgrunn  og områdespørsmål) og følgelig gir dette rom for 20 lokale spørs-
mål som hvert tjenestestedet skal utforme selv. I skjemaet er de obligatoriske felles-
spørsmålene satt inn, og  det er satt av plass til lokale bakgrunnsspørsmål samt plass til lokale 
spørsmål under hvert av hovedområdene.  Det er ingen begrensninger i forhold til hvordan de 
lokale spørsmålene skal fordeles under områdene. Alle lokale spørsmål kan i prinsippet være 
på ett område. Erfaringsmessig er det mest behov for lokale spørsmål under området innhold 
og individuell tilrettelegging.      

Spørreskjema kan fås elektronisk ved henvendelse til Rusmiddeletatenes administrasjon. Det 
er imidlertid opp til det enkelte tiltak å bruke et skjema med en layout som de synes er mer 
hensiktsmessig. Det eneste kravet er at fellesspørsmålene står i samme nummer-rekkefølge.   

Når de lokale spørsmålene på skjemaet utformes første gang skal de godkjennes av avdelings- 
direktøren før de tas i bruk.     

Lokale bakgrunnspørsmål: 
Lokale bakgrunnspørsmål kan være om deler av tjenesten, hva slags opphold, hvilken enhet 
eller avdeling, og kanskje hva slags lovhjemmel det gjelder. Bakgrunnspørsmålene kan være 
enten/eller 

 

spørsmål, eller de kan gi flere enn to alternativer. Enten/eller spørsmål deler 
gruppen av svar i to, og det muliggjør en enkel sammenligning mellom brukere med ulike 
tilbud. Er det flere alternative svar på bakgrunnsspørsmål må de være sammenlignbare, og de 
må utelukke hverandre. Eksempel på feil alternativer om misbruksbakgrunn er alternativene 
alkohol, narkotika og medikamenter  de utelukker ikke hverandre. Et slikt bakgrunnspørsmål 
er det vanskelig for brukeren å besvare og vanskelig å bearbeide. I stedet bør spørsmålene 
enten ha flere svaralternativer, eller ha kombinasjon som et svaralternativ.  

Ved valg av lokale bakgrunnsspørsmål er det viktig å tenke gjennom hvilken nytte tjeneste-
stedet kan ha av svarene. En måte å gjøre det på er å sette opp en liste over ulike inndelinger 
for virksomheten, tilbudene og brukergruppen. I neste runde går man gjennom lista og hvert 
spørsmål slik:  

Omfatter spørsmålet færre enn 4-5 brukere eller mulige besvarelser? 
Utgjør gruppens besvarelser en entydig gruppe ? 
Er det mulig for brukeren å gi entydige svar på spørsmålene? 
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1) Informasjon og organisering

 

Dette området berører først og fremst hvordan brukerne er fornøyd med 
den informasjonen de har fått om tiltaket og evnen til å formidle hva 
virksomheten står for. Tilgjengelighet er også et sentralt spørsmål under 
tema organisering. Tjenestestedet kan selv velge ut spørsmål som de synes 
er sentrale. Det kan for eksempel være hvordan tilbudet formidles, hvilke 
behov det forventes å dekke og hvordan tilbudet organiseres på 
tjenestestedet. Det kan med fordel utarbeides lokale spørsmål om 
organiseringen.      

2) Innhold og individuell tilrettelegging

 

Dette området dreier seg om det metodiske innholdet i tiltaket og om 
hvordan tilbudet er tilrettelagt for den enkelte. Får brukeren et tilbud som 
han/hun opplever som passende og er tilbudet tilrettelagt slik at det tar i 
bruk brukerens egne ressurser i behandlingen?  
Området omfatter spørsmål om forholdet mellom bruker og det tilbudet 
hun/han blir gitt.   

 
Er de svarene virkelig interessante for tjenestestedet og kvalitetsarbeidet, m.a.o er de 
nyttige i analysearbeidet? Når spørsmålene skal formuleres er det viktig å huske på at 
du i arbeidet med å analysere svarene skal kunne tolke materialet, gjøre beskrivelser, 
forklare sammenhenger mv.   

Still ikke for mange bakgrunnspørsmål, men bare de bakgrunnspørsmålene som er nyttige for 
analysen.  Hvis det hersker tvil om et bakgrunnsspørsmål kan svekke anonymiteten skal det 
ikke brukes.

  

Lokale områdespørsmål:   
Utvikling av nye lokale spørsmål kan gjøres på mange måter. Det anbefales at virksomhetene  
finner sin egen form for utvikling av lokale spørsmål. De spørsmålene tjenestestedene stiller 
seg i det daglige er ofte også gode spørsmål å stille brukerne: Hvordan opplever brukerene 
aktivitetstilbudet, eller er de fornøyd med de endringene som er gjort med mat-tilbudet? Det 
klokt å bruke bruttolister , hvor alle spørsmål som kan

 

være spennende skrives ned, men så

 

etter en kritisk gjennomgang- fjernes noen av dem, og listene reduseres til de mest 
interessante spørsmålene ( nettoliste ).  

Spørsmålene har formen Hvor fornøyd er du med ? Denne formen får fram graden av 
tilfredsstilte behov. Denne spørreformen kan også virke begrensende på friheten i formulering 
av spørsmålene.   

Under hvert spørsmål skal det igjen spørres om hvor viktig er dette spørsmålet er for 
brukerne. Det foreligger fire alternativer. De er svært viktig , viktig , mindre viktig , og 
uviktig . Fordelen med fire svarmuligheter er at svarene blir mer nyansert enn om man 

skulle ha for eksempel to. Det er også en stor fordel at man ved fire alternativer kan lage 
såkalte firefeltstabeller som hjelp til å identifisere de områder som er spesielt viktige å satse 
på for å utvikle tjenestetilbudet. Se mer om dette i punkt 2.3 og kapittel 6.       

  


