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Hur anvands brukarundersokningar?

En oversikt av forskningen och perspektiv pa kunskapsoversikter

H ur n6jd ar du med den hjalp du far i hemtjansten? Vad tycker du om hur
personalen bemdter dig? Vad tycker du om hur maten smakar? Se déar
nagra vanligt forekommande fragor i brukarundersckningar, det vill saga
undersokningar som riktar sig till servicemottagare i den offentliga sektorn.

Brukarundersokningar (eller kundundersdkningar) ar ett uppféljnings-
instrument som, i takt med att metoder och modeller med rotter i den
privata afférsvarlden blivit monsterbildande, kommit att bli en allt
viktigare del i styrningen och ledningen av den offentliga sektorn. |
denna rapport redovisas en kunskapsoversikt av vad den interna-
tionella forskningen har att sdga om brukarundersékningars dug-
lighet. Hur anvénds brukarundersdkningar av de organisationer vars
tjanster undersékningen avser, av politiska beslutsfattare och av brukarna
sjalva? Leder anvandningen till battre kvalitet och effektivitet? Vilka vetenskap-
liga belagg finns det med andra ord for att brukarundersokningar gor nagon skillnad?

I tillagg till att besvara dessa fragor innehaller rapporten ocksa en beskrivning och diskussion av
vad en kunskapsoversikt kan innebara samt utifran vilka olika vetenskapsteoretiska perspektiv en
sadan kan goras.

Lena Lindgren &r docent i offentlig forvaltning och verksam vid FoU i V&st/GR samt Forvalt-
ningshogskolan, Géteborgs universitet.
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