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Brukerundersøkelse 
i Bergen kommune
I Bergen planlegges en fullskalaundersøkelse blant 
alle mennesker med utviklingshemning i kommunen. 
Det innebærer at 1100 mennesker får tilbud om å delta 
i undersøkelsen. Av disse skal over 500 intervjues, mens 
resten deltar ved spørreskjema gjennom sine representanter. 
Undersøkelsen er planlagt gjennomført innen utgangen 
av mai 2009. 

Det er spesielt Marit Hagevik, rådgiver på området 
tjenesteyting for utviklingshemmede, og Jann Aasbakk, 
helse- og sosialrådgiver i Åsane bydel og leder av fagnett
verket, som har stått på for å få Bergen kommune til 
å gjennomføre brukerundersøkelsen. Gjennom flere år har 
en sett at tilbudet til utviklingshemmede svikter på mange 
områder, men en har ikke hatt gode nok verktøy til å samle 
inn data om kvaliteten på tjenesteutøvelsen. I Bergen har 
en lenge ønsket å gjennomføre en slik undersøkelse, og når 
nå Kommunenes Sentralforbund (KS) har utviklet et 
kvalitetsverktøy for måling av kvalitet av kommunenes 
tjenester til utviklingshemmede, vil de, som en av de første 
kommunene i landet, prioritere dette store løftet. Bergen 
kommune ønsker å kartlegge brukeropplevd kvalitet, for 
i neste omgang å forbedre tilbudet. En slik undersøkelse er 
kostbar og faglig krevende, men vil gi troverdighet også 
utenfor kommunen, i fagmiljøene og i interesse
organisasjonene.
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Derfor møttes 26 nysgjerrige, motiverte og 
engasjerte tjenesteytere 26. og 27. mars 
2009 til seminar om intervjuteknikk 
generelt, og intervju av utviklings
hemmede spesielt. Tjenesteyterne 
representerer de ulike bydelene og 
kompetanseenhetene i Bergen og utgjør 
korpset som skal intervjue utviklings
hemmede, primært i en annen bydel enn 
sin egen.

Seminaret ble ledet av Kristin Steien 

Bratlie og Øyvind Nordstrand. Kristin 
Seien Bratlie er daglig leder i Lettlest 
Media A/S og redaktør i avisen Klar Tale. 
Bratlie har bachelor i journalistikk, og lang 
erfaring fra media. Om sitt arbeid som 
redaktør i Klar Tale sier Steien Bratlie at 
det har gitt henne kunnskap om 
viktigheten av å være konkret og å bruke 
enkelt, lettfattelig språk. Hun sier: «Vi har 
en halv million mennesker her i landet som 
har lesevansker. Et viktig mål for Klar Tale 

Kristin Steien Bratlie.
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er å spre nyheter på en måte som gjør at så 
mange som mulig kan delta i den 
alminnelige samfunnsdebatten» 

Øyvind Nordstrand har jobbet ved 
Peder Morset folkehøgskole siden 2001. 
Ved Peder Morset er 40 av 64 elever 
psykisk utviklingshemmede. Skolen tror 
på inkludering, og praktiserer en omvendt 
inkludering ved at utviklingshemmede 
elever utgjør majoriteten. En tidligere elev 
uttalte etter en tid på Peder Morset: 
«I begynnelsen bodde jeg vegg i vegg med en 
gutt med Down Syndrom, nå bor jeg vegg 
i vegg med Pål.» På skolen har de ulike 
linjer; media, idrett og friluftsliv, hest, 
kunst og håndverk, og en arbeidstrenings
linje. Øyvind Nordstrand jobber ved 
medialinjen, og er opptatt av journalistikk, 
skoleavis og foto. Hans erfaring med 
intervju med utviklingshemmede har han 

fått blant annet gjennom intervju i forbin
delse med opptak av elevene. I tillegg blir 
tilbudet jevnlig evaluert, og i den sammen
heng drives småskalaintervju av elevene.

Deltagerne på seminaret, de som etter 
hvert skal utgjøre intervjukorpset, er i 
hovedsak vernepleiere, men også noen med 
annen relevant høgskoleutdanning. I pre
sentasjonsrunden kommer det fram at de 
arbeider med utviklingshemmede på alle 
funksjonsnivå. De er spent på oppgaven, 
og kjenner så absolutt behov for den 
kompetanseheving som dette seminaret 
kan gi. De har fått utdelt spørreskjemaene 
i konvolutter, men samtidig klar melding 
om å ikke se på dem ennå! Kristin Steien 
Bratlie og Øyvind Nordstrand ønsker 
foreløpig ikke fokus på selve spørre
skjemaene; i stedet skal en først legge et 
grunnlag med solid metodekunnskap.

Fra seminaret i Bergen.
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Gode intervju forutsetter god kunnskap 
om det å intervjue, interesse for andre 
mennesker, og genuin opptatthet av 
SVARET. Intervju med utviklings
hemmede forutsetter det samme - pluss en 
hel del kunnskap om utviklingshemning 
og tilrettelegging. Deltagerne på seminaret 
har nok mye kunnskap om sistnevnte, men 
lite om grunnleggende intervjuteknikk, så 
da startet vi med det! 

Hvem spør?
Kristin Steien Bratlie starter med et 
eksempel der Bill Clinton blir intervjuet på 
«60 minutes». Reporteren spør om det er 
sant at han har hatt et forhold til kvinnen, 
at hun har vært hans elskerinne i 12 år? 
Bill Clinton svarer at den beskyldningen 
ikke er sann. For en proff mediamann som 
Clinton er det lett å gripe fatt i detaljene, 
og vri det til sin egen fordel. Senere kom 
det fram at hun hadde vært hans 
elskerinne - i 11 år. Poenget er hvilken 
informasjon som legges i spørsmålet, og at 
en her kan snuble skikkelig. 

Et intervju er ikke en samtale der to 
personer diskuterer eller snakker sammen. 
Et intervju har et mål, og handler om 
bestemte tema. Det er en asymmetrisk 
relasjon, og har en streng struktur der den 
som intervjuer har en klar rolle som den 
som stiller spørsmålene, mens intervju
objektet svarer. 

I et godt intervju er intervjuer og den 
som blir intervjuet enig om innhold og 
rollefordeling. Intervjupersonen er 
forpliktet til å svare. Også helt banale 
spørsmål opplever en seg gjerne forpliktet 
til å svare på. Intervjueren skal være 
nøytral. Det bør være et prinsipp å aldri 

intervjue noen vi kjenner, da det lett kan 
oppstå en interessekonflikt. 

I veileder til brukerundersøkelsen som 
skal benyttes i Bergen, anbefales følgende: 
«Intervjueren kan være en ansatt i kom­
munen eller en annen som kjenner brukeren, 
men intervjueren skal ikke være den samme 
personen som til daglig yter tjenesten, eller 
kan assosieres med tjenesteyter» (s.23) Vi vet 
at det kan være vanskelig å kritisere den 
eller de som yter tjenestene dersom de 
hører på, spesielt dersom en er avhengig av 
hjelpen de gir. Bergen kommune forsøker 
å ivareta dette gjennom at miljøterapeutene 
i en bydel intervjuer tjenestemottakere i en 
annen bydel. Samtidig vet vi at trygghet og 
tillit er viktig, og i intervjusituasjoner med 
utviklingshemmede kan trygge rammer 
og god stemning være spesielt viktig å ta 
hensyn til. Veilederen gir her følgende 
anbefaling: «KS anbefaler at brukeren blir 
intervjuet av en som kjenner brukeren godt. 
Det er viktig at den som intervjuer kan 
kommunisere og at bruker føler seg trygg» 
(s.22) Dette motsetningsforholdet ble 
diskutert med salen, og det kom fram ulike 
løsninger. Vesentlig her er nok å ta indi
viduelle hensyn, men at den som kjenner 
brukeren godt, og som nok vil være 
nødvendig å ha med under intervjuet, ikke 
er den som er nærmest til å yte tjenester. 

»Klønete spørsmål» ødelegger god 
stemning. Og god stemning kan skapes 
gjennom å starte intervjuet med å snakke 
om forhold av interesse for tjeneste
mottaker. Jarle Eknes, som tidligere jobbet 
i Habiliteringstjenesten, forteller at blant 
annet kan det å bla i fotoalbum sammen, 
skape god stemning. Dessuten er kaffe og 
kaker ofte en sikker vinner. Målet må være 
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å få fram svar på spørsmål som i størst 
mulig grad sier noe om kvaliteten på 
tjenestene personen mottar. Men inter
vjupersoner vil alltid forsøke å gjøre det 
behagelig for seg selv. Det å snakke om 
hyggelige ting er lett. For eksempel «fem 
på gaten» eller om solskinnet i går, er 
enkelt å få respons på. Å snakke om van
skelige ting blir straks mer problematisk, 
og profesjonelle mediakjennere vil ofte 
forsøke å sno seg unna. Det gjør vi andre 
og, men på andre måter. 

Hvilke spørsmål
Kristi Steien Bratlie sier: «Å spørre er å følge 
et spor. Hvilket spor følger dere når dere skal 
finne ut hvordan folk har det i hverdagen 
sin? Et spørsmål er noe som krever et svar.» 

Vi har ulike spørreformer, og det vi 
gjerne tenker på er spørreord som hva, 
hvem, hvilke eller hvilken. I tillegg har vi 
adverbene når, hvor, hvorfor og hvordan. 
Dessuten skiller vi mellom åpne og 
lukkede spørsmål. Åpne spørsmål kan 
være: Hva liker du å spise? Når ønsker du å 
komme? Hvorfor liker du det ikke? Svaret 
blir da en setning som inneholder 
beskrivelser. 

Det er ikke alltid de åpne spørsmålene 
egner seg best. Dersom noen forsøker å sno 
seg unna, de ønsker å være i sin egen 
komfortsone, kan lukkede spørsmål er som 
regel spørsmål som kan besvares med ja 
eller nei. For eksempel: Spiser du? Kjører 
du? Vil du ha drikke?

Men vi kan også bruke utgangsspørs
mål; Du vil ikke ha mer mat? Og vi kan 
spørre ved å betone enkeltord i en setning: 
Du skal til kinoen? Eller du skal til kinoen? 
Underforstått, det er ikke noe annet du 

heller ville ønske å finne på? I muntlig 
norsk kan vi også stille spørsmål ved å heve 
toneleie ved slutten av en setning. Felles for 
alle er at de inneholder et spørsmål.

Noen ganger hører en at spørsmål stilles 
som påstand. For eksempel: Siv Jensen – et 
åpenbart valg? Eller: Innsatsen er det ingen­
ting å si på? Da er det gjerne vanskelig for 
intervjupersonen å vite hvordan en skal 
forholde seg. Intervjueren har jo allerede 
gitt svaret. 

Spørsmål kan provosere, få fram følelser, 
og få fram viktige opplysninger som vi 
ikke har. Da er det ofte ikke nok å bare få 
med seg det informanten vil si, men stille 
de rette spørsmålene. For eksempel når 
lensmannen ringer og ber avisen legge inn 
en melding om at veien gjennom 
Sykkylven er stengt. Ja vel, men hvorfor?: 
«Jo, kyrkja brenn». Det er ikke alltid inter
vjuobjektet er klar over hvilken informa
sjon som er viktig.

John Sawatsky, en viktig teoretiker 
innen journalistfaget, sier at halvparten av 
spørsmålene som blir stilt, enten får folk til 
å holde kjeft eller snakke om noe annet

Lukkede spørsmål resulterer oftest i en 
av følgende fem reaksjoner: Det kan være 
ja, eller nei, og ferdig med det. Men det 
kan også være selvfølgeligheter og 
utenomsnakk, gjentagelse, eller bevisste 
avsporinger. Men på lukkede spørsmål er 
det lett å oppdage dette. Hvorfor stille et 
lukket spørsmål? Mer målbart. Vil du ha 
bomring i Bergen? Dersom det brukes 
bevisst er det nyttig i mange sammen
henger. Likevel er en ubevisst bruk den 
vanligste feilen en ny journalist gjør. For 
eksempel en fin sommerdag på stranden, 
der en skal snakke med barnet som spiser 
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is. En tenker ofte at det kommer så mange 
gullkorn fra barn, men også det forutsetter 
gode spørsmål og Liker du is? er ikke det. 
Selv med oppfølgingsspørsmål har en 
punktert situasjonen. Et spørsmål som: 
Hva liker du best med sommeren? kunne fått 
fram noe helt annet. Et annet eksempel er 
journalisten som skulle intervjue en 
«tyskerunge». Et spørsmål som: Opplevde 
du at oppvekten din var preget av tortur og 
jævelskap? fungerer dårlig, mens: Hvordan 
var oppvektsen din? får fram beskrivelsene.

Vi kan også stille to spørsmål samtidig. 
Da kan intervjuobjektet velge det som er 
mest behagelig. Veronika Orderud ble 
intervjuet i Brennpunkt, og fikk spørs
målet: Hvilken tanker og følelser har du 
gjort deg i ettertid, og hvilken betydning kan 
det ha for saken? Det er selvfølgelig mye 
mer brennbart å svare på tanker og følelser, 
noe hun også valgte bort, og svarte bare på 
det siste. 

Journalistene kaller det gjerne 
«pizzaspørsmål», alt på et stykke; en kan ta 
bort paprikaen dersom en ikke liker det. 
Faren ved stille flere spørsmål samtidig er 
at uerfarne respondenter gjerne blir usikre, 
fordi de ikke vet om de skal svare på det 
ene eller det andre. «Og hvorfor gjør vi det?» 
spør Kristin Steien Bratlie. Jo, journalisten 
vil gjerne vise seg fram, vise at han har 
kunnskap, men spørsmålet overbelastes. 
Fra salen kommer innspill der en relaterer 
dette til psykisk utviklingshemmede. De 
trenger ofte god tid, og hvis vi stiller flere 
spørsmål for å hjelpe, blir ofte 
vedkommende usikker. Personen vet ikke 
hva han skal svare på. Situasjonen blir 
ennå mer asymmetrisk. En må da velge en 
annen strategi, gi fra seg makten og gi 

vedkommende rom. Tåle at det er stille en 
stund. Ikke gå i samtalefellen. 

Ladede spørsmål, eller ladede enkeltord, 
vil også virke styrende. Har du det kjekt? 
Er du lei deg? I stedet for å spørre: Hvordan 
har du det? I mange barnehager har en 
trent på dette. Men Kristin Steien Bratlie 
sier hun stadig vekk går i fellen med egne 
barn. Hadde du det kjekt i dag? «Ja». Hvem 
har du lekt med? «Med Julie». Men var ikke 
hun syk i dag? «Jo». Barn er eksperter til å 
sno seg unna og til å pynte på hverdagen.

En annen felle å gå i, er å lekke inn 
påstander i spørsmålene, eksplisitt eller 
implisitt. Hvordan trives du egentlig i denne 
møkkajobben? Å bruke ladede, eller provo
serende enkeltord, for eksempel snikislami­
sering, Siv Jensen er ekspert på det: Hun 
kan spørre Jens Stoltenberg: Så du mener 
det er ansvarsfullt å gamble med skatte­
betalernes penger? Det kan også være 
styrende å overdrive. Du må være veldig 
skuffet over dette resultatet? Kanskje ski
løperen egentlig er ganske godt fornøyd 
med egen innsats? 

Etter denne dagen vil vi nok bli langt 
mer bevisst på hvordan journalister spør. 
Og Kristin Steien Bratlie, som er stor fan 
av Skavland, sier: Han er veldig god på 
åpne spørsmål, mens Grossvold legger mer 
føringer. Der kommer det gjerne nye 
spørsmål før objektet har snakket ferdig. 
Det er som om hun ikke tør gå andre veier 
enn det hun har regissert. Her er det dess
uten viktig å legge merke til rammene: 
Hos Skavland blir stolene fylt opp, mens 
hos Grossvold står det gjerne noen tomme; 
vi venter på noen.

Andre måter å overdrive og legge 
føringer på, er når noen sier: Det er 
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forferdelig når de nå skal legge ned denne 
bedriften. Og i dagligtale er dette helt 
vanlig; Så utrolig kult at du fikk den jobben! 
Må være deilig å være ferdig med dette nå? 
Det er en måte å vise sympati på, men det 
er ikke å være nøytral.

Ledende spørsmål kan dreie intervjue 
i en retning som kanskje ikke er hensikts
messig. En undersøkelse viste at når en 
gruppe studenter skulle bedømme bilens 
fart, anslo de denne til langt høyere der 
intervjueren la inn begrep krasjet inn i 
hverandre, enn der han brukte kjørte inn 
i hverandre.. Også styreord kan ha denne 
funksjonen. Vil du virkelig gå inn for denne 
løsningen? Undertonen i spørsmålet viser at 
det er jo svært uheldig. Det samme gjelder 

dersom en sier: Er det virkelig grunn til å 
…? eller Men da betyr vel det at du er i mot 
ordningen? Dette kan defineres som 
negative spørsmål.

Utydelige spørsmål kan være en 
fruktkurv for den profesjonelle, men 
skaper usikkerhet hos andre. En vil jo 
gjerne svare på spørsmålet, men jo flere ord 
intervjueren bruker, jo vanskeligere blir 
det. Spørsmål om i hvilken grad er 
vanskelig for de fleste, og så å si umulig for 
mange utviklingshemmede å svare på. 
Mange av spørsmålene i undersøkelsen 
Bergen kommune nå skal i gang med, har 
slik gradering, for eksempel: «I hvor stor 
grad har du et aktivt liv?» Det er helt 
nødvendig å omformulere dette til flere 

Jann Aasbakk og Sølvi Linde.
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enklere spørsmål som for eksempel «Trives 
du med dagaktivitetene dine? Men hva er 
en dagaktivitet? Er det tannpuss? Det er jo 
en aktivitet en gjør hver dag. Informasjons
tunge spørsmål kan være uheldig, dessuten 
må en finne ut hva som er vanskelige ord 
for akkurat denne personen. Abstrakte ord 
er vanskelig. Det konkrete enkle språket 
er ofte det beste. Ellers er det lett at 
personen faller av, og en får ikke svar på 
det en spør om. 

Å bygge ut spørsmålet kan være en 
skikkelig felle: Dersom en lurer på hva en 
eldre beboer på et sykehjem synes om 
maten, er det ikke det beste å spørre om 
følgende: Det har lenge vært kjent at 
masseprodusert institusjonsmat ikke faller 
i smak hos beboerne her på hjemmet. Synes 
du den til tider lunkne og smakløse maten 
er noe å skrive hjem om? Det er et lukket 
spørsmål, beboeren må svare ja, eller nei - 
men på hva? Spør heller: Hva synes du om 
maten? 

Dersom en skal ha med noe informa
sjon, bør det være så konkret og enkelt som 
mulig. For eksempel: Det er andre gangen 
på to måneder at Brann har fått ny trener. 
Hvorfor det?

Nøytrale spørsmål er ofte det beste. 
Begynn med elementære spørreord. Enkle 
spørsmål, og enkle prinsipper. Når står du 
opp? Hva liker du å gjøre? Hva synes du om 
maten? Hva minner det deg om? Kan du gi 
et eksempel? Hva var det morsomste ved 
situasjonen? Dette er spørsmål som får 
fram beskrivelser, meninger og reflek
sjoner.

I mange sammenhenger er det svært 
viktig å legge en strategi. En journalist i 
England skulle undersøke om barna ved 

en av skolene spiste frokost før de gikk 
hjemmefra. De visste på forhånd at mange 
ikke gjorde det, og journalisten visste også 
at mange av barna ikke ville fortelle at ikke 
foreldrene klarte, orket eller kunne lage 
mat til dem om morgenen. De pynter på 
hverdagen. Et spørsmål som: Hva spiste du 
til frokost? ville kanskje bare føre til at de 
fant på noe. I stedet spurte hun: Hva 
gjorde du da du sto opp i dag? Hva gjorde du 
etter det da, og etter det? Informasjonen du 
er ute etter må styre strategien

I et intervju vil alltid fysiske omgivelser 
og kroppsspråk ha betydning. Vær bevisst 
kroppen din: len deg forover, vis interesse, 
vær motivert. Og finn ut hva som er den 
andre personens komfortsone!

Øyvind Nordstrand 
Å intervjue mennesker med 
utviklingshemning
Øyvind Nordstrand vil gi tilhørerne 
refleksjoner, tanker, tips og råd med 
utgangspunkt i sin erfaring fra Peder 
Morset folkehøgskole. Han starter med å 
vise hvordan en kan bruke en didaktisk 
relasjonsmodell som verktøy i gjennom
føringen av undersøkelsen. Her er mål, 
rammefaktorer, deltakerforutsetninger, 
innhold, metoder, evaluering og nye/
justerte mål fasene som gjennomgås. 

Mål
• �bidra til økt kvalitetsfokus i tjenestene 

rettet mot utviklingshemmede i Bergen 
kommune

• �gi inntrykk av hvordan målgruppen 
opplever tjenestetilbudet i kommunen

• �bidra til å få et nyansert bilde av kvali­
teten i tjenesteytingen, som igjen vil 
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danne utgangspunkt for kvalitets
forbedring i den kommunale tjeneste
utøvelse overfor målgruppen 

Med andre ord: 
• �Kartlegge brukeropplevd kvalitet for i 

neste omgang å forbedre tjenestetilbudet 

Rammefaktorer:
Med rammefoktorer forstår vi her alle 
fysiske, økonomiske, organisatoriske og 
tidsmessige faktorer som muliggjør eller 
vanskeliggjør måloppnåelse. For de som 
skal utføre intervjuene i Bergen sin del; 
geografi, avstand, nabolag, lokaler, møbler, 
belysning, utstyr, arbeidstidsavtaler, 
forutgående situasjoner, hendelsesforløp, 
tjenestemottakers timeplan, døgnrytme 
osv.

Deltagerforutsetninger
Fysiske og psykiske sider og forutsetninger 
hos tjenestemottakerne. 

Dette er en utfordring i denne under
søkelsen da vi har en målgruppe med stort 
mangfold og variasjon. 
Utviklingshemning er en medisinsk 
diagnose som beskriver en tilstand av 
forsinket eller mangelfull utvikling av 
evner og funksjonsnivå. En utviklings
hemmet person kan ha svekkete kognitive, 
språklige, motoriske og sosiale ferdigheter. 
Nevrologisk kan tilstanden beskrives som 
en hjerneorganisk betinget svikt i evnen til 
å bearbeide, registrere, integrere, lagre og 
reprodusere informasjon fra omverden. 

Intervjuernes mål er å kartlegge 
brukeropplevd tjenestekvalitet. «Vi skal få 
folk til å huske, bearbeide, gjengi og vurdere 
inntrykk, opplevelser og informasjon. 

Verdens vanskeligste oppdrag! Se på dere selv 
som hjelpere og veiledere,» sier Øyvind 
Nordstrand

Og husk Søren Kierkegaards (1859) 
kjente ord om hjelpekunst: «forholdet 
mellom hjælperen og den der skal hjælpes, maa 
være saadan – at man, naar det i sandhed 
skal lykkes en at føre et menneske til et bestemt 
sted, først og fremst maa passe paa at finde 
ham der hvor han er og begynde der.»

Innhold 
Innholdet her er gitt gjennom en bruker
undersøkelse med tilhørende veiledning. 

Metode 
Også denne er bestemt: Det skal brukes 
intervju, men likevel er det ikke bestemt 
hva slags type intervju, og hvilke konkrete 
spørsmål som skal stilles. Hva som ellers 
skal sies under intervjuene er heller ikke 
bestemt. Spørsmålene må lages og justeres 
individuelt for å oppnå størst mulig sjanse 
for måloppnåelse.

Øyvind Nordstrand oppfordret til
hørerne til å se seg selv som veiledere, 
hjelpere og lærere som skal tilrettelegge for 
at den enkelte i størst mulig grad skal 
kunne formidle sine erfaringer, meninger 
og opplevelser, og å velge metode ut fra 
den tanken!

Evaluering 
En kan evaluere underveis for å forbedre 
ting som fungerer dårlig, eller kanskje slett 
ikke fungerer. Og selvfølgelig - etter endt 
undersøkelse. Gjennom evaluering vil en 
kunne forbedre metode og innhold, få 
større kjennskap til deltagerforutsetnin
gene og betydningen av disse, forbedre 
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enkelte rammefaktorer og også ha mulig
het til å justere mål. 

Spørreskjemaene
Endelig kan de framtidige intervjuerne 
åpne konvoluttene med spørreskjema, og 
etter noen minutter hagler spørsmålene: 
Hvorfor er aldersinndelingen slik; under 
15 år, eldre enn 16 år? 

Hvorfor er det så vide spørsmål? Hva 
menes med dagaktiviter? Hva er det? 
Tilrettelagte aktiviteter som kommunen 
står for, eller alle aktiviteter en gjør? 
Hva menes egentlig med «Blir du hørt»? 
Om personalet gjør en god jobb? Hva er 
mål på hva som er en god jobb?

Er det frivillig å bli intervjuet? Det er 
brukerens opplevelse som skal registreres, 
og selv om jeg kanskje synes det er lite å 
treffe venner en gang i måneden, så er det 
vel ikke min mening som skal telle?

I veilederen står: «KS anbefaler at kom­
munen i forkant av undersøkelsen avklarer 
om bruker kan svare uten følge, eller om 
bruker bør ha med en fortrolig person under 
intervjuet, og i så fall hvilken person det bør 
være». (s.22) Hvem bør det være? En 
person som ivaretar trygghet, og en annen 
som intervjuer? Intervjuet er ikke en sam
tale, men kan vi i denne sammenhengen 
tillate oss å la deler av gjennomføringen få 
mer preg av en samtale? Og hva med de 
som ikke forstår graderingene? Kan en 
bruke smilefjes, ett eller to, sure fjes?

Spørreskjema er delt inn i ulike dimen
sjoner som har det til felles at de skal måle 
opplevd kvalitet på sentrale livsområder. 
For eksempel trivsel, brukermedvirkning, 
respektfull behandling, tilgjengelighet, 
personalets kompetanse osv. 

Under seminarets andre dag ble del
tagerne delt inn i grupper som skulle ta 
for seg de ulike spørsmålene på spørre
skjemaene. Målet var å presisere og 
konkretisere spørsmålene og komme opp 
med gode ideer til begreper og gjerne 
symboler. En må gjerne bruke mange 
spørsmål for deretter å sirkle seg inn til det 
som kan være riktig gradering. - Den som 
samsvarer best med brukerens egen 
opplevelse av kvaliteten på tjenestene.

De viktigste momentene fra gårsdagen 
ble repetert: Tenk over at tjenestemottaker 
alltid relaterer spørsmålene til sitt eget liv, 
med sine utgangspunkt og sin virkelighet 
som bakteppe. Mange faktorer spiller inn, 
og verdien av svarene vil kunne bli svært 
forskjellig. 

Intervjuobjektet ønsker å gjøre det 
enklest og tryggest mulig for seg selv, og 
gjøre en god figur. Tenk over hvordan 
dette kan påvirke svarene vi får. Det er 
vanskelig å kritisere noen som er til stede.

Strategi! Still spørsmål slik at dere 
oppnår de svar som er mest brukbare for 
måloppnåelsen. 

Hva - spørsmål er ofte de mest konkrete. 
Når er vanskelig. Lenge? Lenger enn i går? 
Hvorfor kan være helt umulig. Aktiv og 
bevisst bruk av åpne og lukkede spørsmål. 
Noen vil kanskje bare klare å svare 
negativt eller positivt. Det er viktig å gjøre 
det enkelt. Enkle ord og utrykk, gjerne 
banale om nødvendig. Aldri to spørsmål 
samtidig. Men i noen sammenhenger er 
det kanskje bra om spørsmålet bare har to 
alternative svar.

Etter lunsj startet en grundig oppsum
mering av hvordan en kan få fram 
brukerens egne opplevelser av kvalitet på 
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ulike livsområder. Målet var å lage en 
verktøykasse for alle som skal ut å 
intervjue. Spesielt ble det brukt tid på 
spørsmål der svarene skulle graderes. Det 
var flott å se entusiasmen de blivende 
intervjuerne viste. De var faglig engasjert, 
men ikke minst var de opptatt av det 
genuine hjelpebehovet hos den enkelte 
bruker, og hvordan en kunne tilrettelegge 
for forståelse. 

Jeg viser her noen eksempler, men de er 
selvfølgelig ikke fullstendig, det er mange 
andre spørsmål som kan være på sin plass 
- avhengig av person og situasjon. 

Spørsmålet på spørreskjemaet er 
uthevet, spørsmålene som kan brukes 
som hjelpemiddel eller redskap står i 
vilkårlig rekkefølge under. Graderingen 
er fra 1 til 4.

I hvor stor grad har du et aktiv liv? 
• �Fortell om dagen din, gjerne systematisk, 

mandag, tirsdag osv.
• �Gjør du denne aktiviteten hver dag? 
• �Hva gjør du så, hva gjør du etter det?
• �Hva gjør du på dagtid?
• �Hva gjør du om ettermiddagen?
• �Hva gjør du på kveldstid?
• �Hvor ofte gjør du det?
• �Hva liker du å gjøre?
• �Ville du likt å gjøre det oftere?

I hvor stor grad har du et  
aktivt liv med venner?
• �Fortell om dagen din?
• �Hvor ofte gjør du og… det?
• �Hvem bruker du å være sammen med?
• �Hva gjør dere når dere er sammen?
• �Har du en god kompis/kamerat/venn/

venninne?

• �Er dere ofte sammen?
• �Er du ofte sammen med dem du bor 

sammen med?
• �Treffer du de du jobber sammen med 

utenfor jobben?

I hvor stor grad er du  
fornøyd med tjenesten du får?
Denne delen kan med fordel være basert 
på en kartlegging som viser hvilke tjenester 
vedkommende får. Da kan en spørre mer 
konkret.
• �Hva synes du om hjelpen du får om 

morgenen?
• �Hva synes du om …osv?
• �Er det nok av ….?
• �Er det for lite av….?
• �Er det for mye av….?
• �Evnt. lukket spørsmål: Får du den 

hjelpen du trenger? 
• �Trenger du mer hjelp? Hvilken hjelp? 

Til hva? Hva gjør du da?
• �Savner du noe?

Om hjelpespørsmålene er nødvendige og 
eventuelt hvor mange som er nødvendig, 
vil variere. Men etter en utfyllende og 
presiserende runde må hovedspørsmålet 
tas opp igjen, for eksempel hvordan han/
hun opplever seg aktiv, og forsøker å få 
personen til å sette en gradering som 
stemmer med det som er formidlet gjen
nom de konkrete spørsmålene. Her kan en 
gjerne bruke smilefjes eller sure fjes.

Leserne av Rapport vil få høre mer fra 
denne undersøkelsen. Her er mange 
metodiske utfordringer. Resultatet er 
selvfølgelig spennende, og ikke minst, hva 
en vil gjøre for å følge opp eventuelle 
mangler som viser seg.  �  •••


