Spgrgeskema - fordele og ulemper

Af Sebastian Nybo, Erhvervspsykologisk Rdadgiver, SEB Erhvervspsykologisk

Rddgivningscenter®.

Aida Jgrgensen, EOS, har givet stafetten videre til mig med fokus pd spgrgeskemaer

og de deraf folgende aspekter.

SEB Erhvervspsykologisk Radgivningscenter er en
konsulentvirksomhed, der tilbyder en lang reekke
ydelser indenfor det erhvervsrelaterede,
psykologiske omrade. For os er det en naturlig
proces at indsamle, behandle og anvende
informationer. Alle vores treeningsprogrammer
bliver til i et taet samarbejde med kunden. Den
mest valide metode er efter vores mening at
observere deltagerne og interviewe dem. Denne
metode anvendes altid som startfase pa vores
stgrre interne projekter. En sadan
fremgangsmade er ressourcekraevende og derfor
ikke typisk egnet til evaluering af kurser. Vi ma
ofte anvende det naestbedste: Et spgrgeskema.

"Korsvejs"-spgrgsmalet

Der er en lang raekke spgrgsmal, vi skal stille os
selv, inden vi begynder at udarbejde et skema.
Det egentlige "korsvejs"-spgrgsmal er, om det er
deltagernes tilfredshedsgrad, vi gnsker at
afdaekke, eller om vi gnsker at afleese effekten af
den undervisning/traening, deltagerne har
modtaget? Det er to vidt forskellige
indgangsvinkler til udarbejdelse af
spgrgeskemaer. Den ene maling udelukker ikke
den anden, men for os er det typisk
effektmalingen, der har interesse. En del af vores
arbejde er at zendre deltagernes holdninger til de
indstillinger, de har til sig selv, deres kunder,
kolleger eller moralbegreber. At stille sdadanne
krav indebzerer af og til, at deltagerne bliver
vrede eller oplever en fglelse af ikke at kunne sla
til. Piet Hein har ret, nar han siger at "enkel er
loven om antipati. Det, man ikke forstar, vil man
ikke ku” li"". Et af vores traeningsprojekter hedder
"Forberedt pa Forandringer" (udviklet som
forlgber for store organisatoriske a&ndringer,
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f.eks. fusioner eller en markant aendret
markedsposition). Det er en helt naturlig reaktion
for de af deltagerne, hvis forandringsvillighed er
meget begraenset, at blive utilfredse. Det er
faktisk meningen i visse ssmmenhange, at det er
os, der som den udefra kommende faktor, som
konsulentvirksomhed, skal tage de negative
spaendinger med ud af organisationen. Det at
udvikle medarbejdere, der ikke har veeret "rgrt" i
lang tid, er alt andet end en
popularitetskonkurrence. Sa hvis vi i de forlgb
testede for tilfredshed, ville det give et helt galt
billede.

Det er ofte mere vanskeligt at effektmale pa de
abne kurser, som vi afholder, fordi deltagerne
ikke umiddelbart oplever, at de er lige sa
forpligtet til at bruge den forngdne tid pa
evalueringen, som hvis det indgik i deres
kompetenceudvikling. Sa nar vi sas mmenkobler
kompetenceudvikling og effekt-maling i vores
evalueringsproces for vores interne
kurser/traeningsforlgb, nar vi den gnskede vali-
ditet.

At skille sig ud

Som det forrige stafethold var inde pa, kan det
veere forbundet med visse vanskeligheder at skille
sig ud fra den store maengde af udbydere, der er
til stede pa det danske kursusmarked. For os var
det derfor naturligt fra fgrste feerd at pavise, at
vores traening aendrer deltagernes holdninger og
anskuelser. Derfor har vi i dag en base pa mere
end 15.000 malinger, samlet indenfor alle grene
af vores traeningsflade, der straekker sig fra
omsorgsetik over szlgerudvikling til
ledertraening. Men det er ikke kun med



marketing for gje, at vi evaluerer. Det er ogsa for
at fa de bedste betingelser for, at den viden, der
er blevet implementeret, ikke bliver indkapslet.

Det skal efter vores mening vaere en flles
opgave for kgber og udbyder at opna denne
sikkerhed. Derfor stiller vi store krav til vores
kunder og arbejder med en detaljeret kontrakt,
hvoraf det fremgar, hvem der skal ggre hvad og
hvornar. Det er naturligt alfa og omega, at kgber
og udbyder er enige om, hvilken effekt, der
gnskes af traeningen. Sa dette forarbejde skal
veere gjort, inden processen starter. Og det er
naturligvis ogsa disse ngje beskrevne egenskaber,
der efterfglgende testes for i
evalueringsskemaerne.

Hvordan kan vi fa sikkerhed i malingerne?

For overhovedet at ggre sig hab om, at
resultaterne af skemaerne kunne blive valide,
matte vi finde en metode, der kunne sikre et
ordentligt fundament. Vi har valgt at arbejde ud
fra de monitoreringsprincipper, der geelder, nar
det handler om test af medicin pa
patientgrupper. Endvidere var det for os centralt,
at deltagerne oplevede, at skemaet ikke var en
nedvurdering af deres intellekt, som alt for
mange alt for simple skemaer er det.
Resultaterne af evalueringen skulle som naevnt
0gsa, udover at male effekten, danne
fundamentet for en effektsikringsplan for
virksomheden videre frem. Alt dette skulle ggres
sa omkostningsbevidst som muligt. Det er en af
arsagerne til, at mange udbydere slet ikke gar ind
i effektmalingsproblematikken.

Den fgrste effektevalueringsrunde ligger ca. 14 til
30 dage efter den sidste traeningsdag. Pa vores
projekter er der ofte 20 dage mellem
treeningsdagene, sa deltagerne kan afprgve de
nye redskaber og udfgre deres hjemmeopgaver.
Den naeste runde starter efter ca. tre maneder,
og den sidste ni maneder efter endt traening.

Det grundlaeggende princip bag vores metode er

konsekvens. | al sin enkelthed er det kun de
udsagn, der optraeder konsekvent, der kommer
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med i resultaterne. De udsagn, der ikke kan
kodes, optraeder i en szerlig rubrik (som
differenceforskydninger) i den samlede
evaluering.

Stil krav til besvareren

Vi kan i hvert fald modbevise den pastand, at et
evalueringsskema skal vaere simpelt, for at
deltageren vil udfylde det. Vores er typisk pa tre
sider, og det tager ca 20 - 40 minutter at udfylde
det. Skemaet er opbygget af tre forskellige
elementer. Det fgrste er det velkendte
afkrydsningsprincip. Dog er det gjort lidt svaerere,
idet veerdierne i de enkelte spgrgsmal endres.
Man kan altsa ikke bare szette sin markering i
hgjre side hver gang, for det kan lige sa godt veere
midt pa eller til venstre pa linien, det giver den
gnskede veerdi. Dernaest er der en raekke udsagn,
deltagerne skal tage stilling til. Det sidste element
er deltagerens eget udsagn. Her skal deltageren
selv formulere sine svar. Disse tre elementer er
blandet skemaet igennem, bruges skiftevis, og
stiller krav til deltageren. | indledningen til selve
evalueringsskemaet anbefaler vi, at deltageren
seetter sig et sted, hvor han eller hun ikke vil blive
forstyrret, og afsaetter den forngdne tid til at
seette sig ind i skemaet. Og faktisk viser det sig, at
mere end 40 % oplever, at det har vaeret en
interessant opgave at svare pa skemaet. At det
har faet dem til at revurdere eller ligefrem
genlaese den arbejdsbog, der fulgte med
traeningen.

Som modvaegt til den enkelte deltagers udsagn
kan vi indhente kollegernes, lederens eller
kundernes udsagn. For ét er, hvad den enkelte
deltager oplever, noget andet er, hvad
omgivelserne registrerer. Derfor udarbejdes der
evalueringsskemaer til de implicerede grupper.
Med denne modpol fremstar der ofte et meget
preecist billede af effekten.

For at fa det klareste og mest nuancerede billede
af effekten er det igen observationer af
deltagernes adfzerd, der er det absolut bedste
redskab, men en gennemtankt og dybdegaende
skemaanalyse er ofte sa god, at vi ikke kan



retfeerdigggre den meget dyre
observationsmetode. | SEB bruger vi store
ressourcer pa at finde den optimale metode, og i
fremtiden vil vi ogsa kunne hente hjalp ved at
bruge IT-teknologien. Det vil snart vaere muligt at
udforme effektmalingsredskaber via virtual
reality. S3 det er faktisk kun fantasien og
gkonomien, der saetter graenser for en effektiv
effektmaling.

At veere i kontakt med sit marked og at kunne
skille sig ud er en indlysende fordel. Ogsa nar det
handler om tilfredshedsmalinger. Dette aspekt er
som navnt ikke vores primaere interesseomrade,
sa derfor vil jeg give stafetten videre til en, der
har mange erfaringer med netop dette. Adm.
direktgr Lotta Steuch fra IIR Danmark har gennem
flere ar arbejdet med at sikre tilfredshedsgraden
hos sine deltagere og derigennem med at sikre et
steerkt image som konferenceudbyder.

Har du spgrgsmal til effekten af
spgrgeskemaundersggelser, sa kontakt

foredragsholder Sebastian Nybo

www.sebastiannybo.dk
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http://www.sebastiannybo.dk/

