
1

“Using Consumer Input to Guide Strategic Program Planning and Development”
Douglas Watson, Ph.D. and Bedarius Bell, M.A.

Abstract This paper describes how one state agency has designed and structured a
proven approach to systematically conduct an annual assessment of consumer
satisfaction with the outcomes of their VR program. Now entering its fifth year, the
annual Alabama Deaf Consumer Outcome Satisfaction Study has surveyed all 2,521
Deaf and hard of hearing consumers closed in Status 26 and is utilizing the collective
feedback from 1,543 respondents (61%) and stakeholder forums held across the state
every three years to inform and guide development of an improved statewide VR service
delivery program.

Annual Survey of Deaf Consumer Outcome Satisfaction
For Vocational Rehabilitation to effectively serve consumers who are Deaf, Deaf-Blind,
Hard of Hearing or Late-Deafened requires unique and specialized services and staff.
Consumer input and strategic planning are vital to producing effective service outcomes.
The Alabama Department of Rehabilitation Services (ADRS) conducts a programmatic
series of stakeholder forums in five key cities across the state every three years in order
to obtain consumer input and feedback regarding their satisfaction with VR services.

Beginning in 2007, ADRS made a commitment to conduct an annual survey of 100% of
all consumers with hearing losses who were closed in Status 26. These combined
approaches to assessing consumer satisfaction with their VR outcomes has been used
to analyze feedback from completed interviews with 1,543 (representing 61% of the total
cohort of 2,521) consumers whose cases were closed over the four-year period (N=626
in FY2007; N=754 in FY2008, N=628 in FY2009 & N=531 in FY2010) to guide and
shape constructive changes in service delivery practices. This proven process can be
replicated and used by other state agencies to create a “grassroots” planning and
development process leading to better outcomes for both the agency and the consumer.

Methodology of the ADRS Consumer Outcome Satisfaction Study
The Annual ADRS Consumer Satisfaction Survey collects information about
demographic characteristics of consumer respondents; Consumer ratings of satisfaction
with their Counselor; Consumer satisfaction with rehabilitation services received;
Consumer employment and earnings outcomes; Consumer feelings about life and future
prospects after VR; Consumer reports of major benefits they received; and Consumer
suggestions for VR program improvements.

Five strategies are employed to collect outcome satisfaction data from consumers.
These include mailed questionnaires, online questionnaires; telephone interviews; Video
Phone (VP) interviews using ASL; and face-to-face interviews using ASL.

The consumer outcome satisfaction findings provides the State VR program with an
evidence-based database from which to design and conduct a comprehensive approach
to statewide strategic planning. It helps program staff serving deaf, deaf-blind, hard of
hearing and late-deafened individuals address and answer the strategic questions of:
Where are we?
Where do we want to be?
How do we get there?
How can we measure consumer outcome satisfaction?
How can we use consumer input to guide strategic planning?
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SSaattiissffaaccttiioonn wwiitthh CCoouunnsseelloorr aanndd VVRR TTeeaamm:: FFYY 22000077 -- 22001100

Ratings by 1,543 consumers’ of their satisfaction with ADRS staff during four-year period
of FY 2007 - 2010 consistently generated highly satisfied ratings with only nominal 1-3
percent variation in over all consumer ratings in eight of ten areas. CCoonnssuummeerr rraattiinnggss
sshhooww hhiigghh lleevveellss ooff ssaattiissffaaccttiioonn wwiitthh qquuaalliittyy ooff tthhee ccoouunnsseelliinngg rreellaattiioonnsshhiipp aanndd RRCCDDss’’
kknnoowwlleeddggee,, sskkiillllss aanndd aabbiilliittiieess iinn aarreeaa ooff hheeaarriinngg lloossss aanndd ddeeaaffnneessss.. WWee ffoouunndd tthhaatt 9900%%
oorr mmoorree ooff rreessppoonnddeennttss wweerree ssaattiissffiieedd oorr hhiigghhllyy ssaattiissffiieedd oonn 88 ooff 1100 ssttaatteemmeennttss.. The
highest level of Satisfaction (7 items) included: VR staff was easy to work with (92%);VR
staff respected me (94%); VR staff Knew how to work w/Deaf & hard of hearing (90%);
VR staff had a positive attitude toward me (92%);VVRR ssttaaffff aasskkeedd mmee aabboouutt mmyy nneeeeddss
((9944%%));; VVRR ssttaaffff aasskkeedd aabboouutt mmyy wwoorrkk iinntteerreessttss aanndd nneeeeddss ((9933%%)) aanndd VVRR ssttaaffff
eennccoouurraaggeedd mmee aanndd ssuuppppoorrtteedd mmee ((9922%%))..

The two least satisfying ratings over the three-year period were items such as: Staff did
everything they could to help me keep or find a job (80%) and SSttaaffff qquuiicckkllyy rreettuurrnneedd mmyy
pphhoonnee ccaallllss ((TTDDDD,, VVPP,, EE--mmaaiill,, oorr IIMM)) ((8822%%))..

CCoonnssuummeerr SSaattiissffaaccttiioonn wwiitthh tthhee VVRR SSeerrvviicceess tthheeyy rreecceeiivveedd iinn FFYY 22000077 -- 22001100

Ratings of 1,543 consumers’ satisfaction with the VR services they received over the
four-year period reflect year-to-year fluctuations in ratings of satisfaction they gave to the
ten primary VR service areas rated: In 2007, only one service area was rated as
satisfactory by 90% or more of respondents (VR guidance & counseling); IInn 22000088,, 22000099
aanndd 22001100 bbyy wwaayy ooff ccoonnttrraasstt,, 9900%% oorr mmoorree ooff tthhee ccoonnssuummeerrss rraatteedd 77 ooff 1100 VVRR sseerrvviicceess
aass ssaattiissffaaccttoorryy ((ee..gg..,, aasssseessssmmeenntt && tteessttiinngg,, vvooccaattiioonnaall rreehhaabbiilliittaattiioonn gguuiiddaannccee &&
ccoouunnsseelliinngg,, jjoobb ccooaacchhiinngg && OOJJTT,, jjoobb rreeaaddiinneessss ttrraaiinniinngg,, ttrraaiinniinngg oonn uussee ooff hheeaarriinngg aaiiddss oorr
ootthheerr AALLDDSS,, wwoorrkk aaccccoommmmooddaattiioonnss oorr aassssiissttiivvee tteecchhnnoollooggyy,, aanndd ootthheerr sseerrvviicceess aass
ssaattiissffaaccttoorryy tthhoossee tthhrreeee yyeeaarrss..

LLoowweesstt ppeerrcceenntt ooff ccoonnssuummeerr ssaattiissffaaccttiioonn rreeppoorrtteedd ffoorr aallll ffoouurr yyeeaarrss wwaass ffoorr ““JJoobb SSeeaarrcchh
AAssssiissttaannccee”” aanndd ““CCoolllleeggee,, TTeecchhnniiccaall oorr UUnniivveerrssiittyy TTrraaiinniinngg..””

OOvveerraallll SSaattiissffaaccttiioonn wwiitthh PPrrooggrraamm OOuuttccoommeess

OOvveerr 9955 ppeerrcceenntt iinnddiiccaatteedd tthheeyy wweerree ““SSaattiissffiieedd oorr CCoommpplleetteellyy SSaattiissffiieedd”” oovveerraallll wwiitthh tthheeiirr
VVRR pprrooggrraamm aanndd wwoouulldd rreeccoommmmeenndd tthhee VVRR pprrooggrraamm ttoo tthheeiirr ffaammiillyy aanndd ffrriieennddss..
AApppprrooxxiimmaatteellyy 9900 ppeerrcceenntt iinnddiiccaatteedd tthhaatt VVRR hheellppeedd tthheemm ffiinndd oorr kkeeeepp tthheeiirr ccuurrrreenntt jjoobb
aanndd 7744 ppeerrcceenntt rreeppoorrtteedd tthheeyy nnooww hhaavvee aa bbeetttteerr ((oorr mmoorree sseeccuurree)) jjoobb tthhaann bbeeffoorree tthheeiirr
VVRR pprrooggrraamm.. OOvveerraallll,, 8866 ppeerrcceenntt iinnddiiccaatteedd tthheeyy ffeelltt bbeetttteerr aabboouutt tthheeiirr ffuuttuurree tthhaann tthheeyy ddiidd
bbeeffoorree tthheeiirr VVRR pprrooggrraamm aanndd 8877 ppeerrcceenntt rreeppoorrtteedd ffeeeelliinngg mmoorree iinnddeeppeennddeenntt bbeeccaauussee ooff
tthheeiirr VVRR pprrooggrraamm..

HHooww ddiidd AADDRRSS hheellpp yyoouu tthhee mmoosstt??

CCoommbbiinniinngg ccoonnssuummeerr rreessppoonnsseess aaccrroossss tthhee ffoouurr--yyeeaarr ppeerriioodd wwee ffoouunndd tthhaatt ccoonnssuummeerr
rreessppoonnddeennttss iiddeennttiiffiieedd 335588 iimmppoorrttaanntt bbeenneeffiittss ooff hhooww aanndd iinn wwhhaatt wwaayyss AADDRRSS mmoosstt
hheellppeedd tthheemm.. MMoosstt ooff tthhee mmaajjoorr bbeenneeffiittss ccaann bbee ggrroouuppeedd iinnttoo tteenn ddiiffffeerreenntt ccaatteeggoorriieess
wwhhiicchh aarree lliisstteedd bbeellooww..

 EEQQUUIIPPMMEENNTT:: 770088 cciitteedd tthhee eeqquuiippmmeenntt tthheeyy rreecceeiivveedd ssuucchh aass hheeaarriinngg aaiiddss,, aallaarrmmss
aanndd wwoorrkk ttoooollss aass aa mmaajjoorr bbeenneeffiitt tthheeyy rreecceeiivveedd ffrroomm AADDRRSS..
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 FFIINNAANNCCIIAALL:: 222233 cciitteedd iimmppoorrttaannccee ooff ffiinnaanncciiaall aassssiissttaannccee ffoorr ppuurrcchhaassee ooff hheeaarriinngg
aaiiddss,, ccoolllleeggee ttuuiittiioonn,, oorr eeqquuiippmmeenntt tthheeyy ootthheerrwwiissee ccoouulldd nnoott hhaavvee aaffffoorrddeedd..
IINNCCRREEAASSEEDD IINNDDEEPPEENNDDEENNCCEE:: 221188 cciitteedd bbeenneeffiittss ooff bbeetttteerr hheeaarriinngg aanndd
ccoommmmuunniiccaattiioonn aatt wwoorrkk,, ssoocciiaall lliiffee aanndd hhoommee vviiaa ppeerrssoonnaall hheeaarriinngg aaiiddss eennhhaanncceedd
ffeeeelliinnggss ooff iinnddeeppeennddeennccee..

 IIMMPPRROOVVEEDD FFEEEELLIINNGGSS AABBOOUUTT SSEELLFF:: 115500 ffeelltt mmuucchh mmoorree ccoonnffiiddeenntt,, wwiitthh ggrreeaatteerr
sseellff--eesstteeeemm && ffeeeelliinngg ooff ddiiggnniittyy rreeggaarrddiinngg tthheemmsseellvveess && iimmpprroovveedd lliiffee pprroossppeeccttss..

 PPLLAACCEEMMEENNTT,, JJOOBB CCOOAACCHHIINNGG,, OONN--JJOOBB SSUUPPPPOORRTTSS:: 113355 wwoorrkkeerrss ssiinngglleedd oouutt
eexxttrraa ssuuppppoorrtt ffrroomm tthhee jjoobb ccooaacchheess aanndd DDSSSS tteeaammss iinn oobbttaaiinniinngg && rreettaaiinniinngg tthheeiirr jjoobb..

 CCOOUUNNSSEELLIINNGG && SSUUPPPPOORRTT FFRROOMM RRCCDD:: 115588 cciitteedd bbeenneeffiitt ooff ccaarriinngg,, ccoommppaassssiioonnaattee
ccoouunnsseelliinngg ssuuppppoorrtt && eennccoouurraaggeemmeenntt ffrroomm tthheeiirr ccoouunnsseelloorrss aanndd DDSSSS tteeaammss aass
aammoonngg tthhee mmoosstt iimmppoorrttaanntt bbeenneeffiitt tthheeyy rreecceeiivveedd ffrroomm tthheeiirr VVRR pprrooggrraamm..

 AASSSSIISSTTIIVVEE TTEECCHHNNOOLLOOGGYY:: 111155 ppooiinntteedd ttoo aassssiissttiivvee tteecchhnnoollooggiieess && ddeevviicceess oorr
sseerrvviicceess aass aa kkeeyy bbeenneeffiitt..

 EEMMPPLLOOYYMMEENNTT:: 113377 ppooiinntteedd ttoo hheellpp iinn oobbttaaiinniinngg oorr rreettaaiinniinngg tthheeiirr jjoobb aass aa mmaajjoorr
bbeenneeffiitt..

 CCOOLLLLEEGGEE OORR OOTTHHEERR TTRRAAIINNIINNGG:: 9966 rreeppoorrtteedd ccoolllleeggee,, ccaarreeeerr,, oorr oonn--tthhee--jjoobb ttrraaiinniinngg
aass mmaajjoorr bbeenneeffiitt..

 DDIIDD NNOOTT RREECCEEIIVVEE BBEENNEEFFIITTSS:: 3366 ddiidd nnoott tthhiinnkk tthheeyy rreecceeiivveedd tthhee qquuaalliittyy && kkiinndd ooff
hheellpp nneeeeddeedd.. MMaannyy iinn tthhiiss ggrroouupp wweerree llooookkiinngg ffoorr VVRR hheellpp ttoo oobbttaaiinn bbeetttteerr ppaayyiinngg jjoobbss
wwiitthh bbeenneeffiittss aanndd ccaarreeeerr ttrraacckk ooppppoorrttuunniittiieess..

PPrrooggrraamm IImmpprroovveemmeenntt RReeccoommmmeennddaattiioonnss

 AA ccoommbbiinnaattiioonn ooff 775522 AADDRRSS ccoonnssuummeerrss pprroovviiddeedd 667777 rreeccoommmmeennddaattiioonnss ffoorr wwaayyss aanndd
mmeeaannss tthhaatt AADDRRSS mmiigghhtt iimmpprroovvee VVRR sseerrvviiccee ddeelliivveerryy ttoo ccoonnssuummeerrss wwiitthh hheeaarriinngg lloossss..
MMaajjoorr ssuuggggeessttiioonnss ccoouulldd bbee bbrrooaaddllyy ggrroouuppeedd iinnttoo 99 ddiiffffeerreenntt ccaatteeggoorriieess

 IIMMPPRROOVVEE SSPPEECCIIFFIICC SSEERRVVIICCEESS:: 5522 ccoonnssuummeerrss cciitteedd nneeeedd ttoo iimmpprroovvee iinnttaakkee aanndd
eelliiggiibbiilliittyy ddeetteerrmmiinnaattiioonn,, aasssseessssmmeenntt && ffiittttiinngg ooff eeqquuiippmmeenntt,, sscchhooooll ttoo wwoorrkk ttrraannssiittiioonn,,
ttrraannssppoorrttaattiioonn ttoo && ffrroomm wwoorrkk aanndd ppoosstt--cclloossuurree aassssiissttaannccee aanndd qquuiicckkeerr hheellpp ffoorr
ddiissppllaacceedd wwoorrkkeerrss..

 EEMMPPLLOOYYMMEENNTT OORR JJOOBB--RREELLAATTEEDD:: 110088 ccoonnssuummeerrss ssuuggggeesstteedd eexxppaannddiinngg AADDRRSS’’
eemmppllooyymmeenntt oorr jjoobb--rreellaatteedd pprrooggrraamm ttoo iinncclluuddee aann eemmpphhaassiiss oonn ddeevveellooppmmeenntt ooff mmoorree
bbeetttteerr--ppaayyiinngg eennttrryy lleevveell ccaarreeeerr ttrraacckk jjoobbss wwiitthh ggrroowwtthh ppootteennttiiaall aanndd lloonnggeerr ffoollllooww--uupp..

 RRCCDD AACCCCEESSSS:: 7755 ccoonnssuummeerrss bbeelliieevvee RRCCDDss hhaavvee ttoooo mmaannyy oonn tthheeiirr ccaasseellooaaddss oorr aarree
oovveerrwwoorrkkeedd aanndd ssuuggggeesstteedd tthhaatt AADDRRSS sshhoouulldd ccoonnssiiddeerr hhiirriinngg aaddddiittiioonnaall RRCCDDss iinn
oorrddeerr ttoo pprroovviiddee mmoorree ttiimmeellyy aanndd ccoommpprreehheennssiivvee sseerrvviicceess iinn tthhee vvaarriioouuss VVRR ooffffiicceess..

 MMOORREE TTIIMMEELLYY SSEERRVVIICCEE:: 7733 suggested that the VR staff need to make mmoorree ttiimmeellyy
rreessppoonnsseess ttoo ccoonnssuummeerr ccoonnttaaccttss && aallssoo bbee ttiimmeelliieerr iinn pprrooccuurriinngg && pprroovviiddiinngg sseerrvviicceess &&
eeqquuiippmmeenntt..

 FFUUNNDDIINNGG LLEEVVEELLSS:: 5544 rreessppoonnddeennttss rreeccoommmmeennddeedd AADDRRSS aaddvvooccaattee ffoorr mmoorree
ffeeddeerraall//ssttaattee VVRR ffuunnddss ssoo tthhaatt ccoonnssuummeerrss aarree nnoott ddeenniieedd nneeeeddeedd eeqquuiippmmeenntt aanndd
sseerrvviicceess bbeeccaauussee ooff ffuunnddiinngg..

 NEED FOR MORE DSS STAFF: 59 pointed to shortage of key direct-service support
staff such as job coaches, job developers and interpreters. ADRS is encouraged to
hire more of these key staff in order to expand/improve job development and
placement services and outcome.

 MORE EFFECTIVE COUNSELING: 2211 asked tthhaatt VVRR ccoouunnsseelloorrss bbee mmoorree aatttteennttiivvee
ttoo aanndd rreessppoonnssiivvee ttoo ccoonnssuummeerrss’’ nneeeeddss dduurriinngg eeaacchh sstteepp ooff tthhee VVRR pprroocceessss.. RRCCDDss
aarree nnoott aass aavvaaiillaabbllee aanndd aacccceessssiibbllee aass nneeeeddeedd aanndd tthheerree aarree ttoooo mmaannyy lloonngg ddeellaayyss
aanndd lloonngg ggaappss iinn sseerrvviiccee bbeettwweeeenn sstteeppss iinn tthhee pprroocceessss..



4

 DEVELOP BETTER QUALITY IN HEARING AIDS & SERVICES:: 3355 ccoonnssuummeerrss
ssuuggggeesstteedd tthhaatt VVRR nneeeeddss ttoo eexxpplloorree wwaayyss aanndd mmeeaannss tthhaatt ccoonnttrraaccttss aanndd ppuurrcchhaasseess
ffrroomm hheeaarriinngg aaiidd vveennddoorrss ccoouulldd ssttiippuullaattee tthhaatt vveennddoorrss pprroovviiddee eexxtteennddeedd wwaarrrraannttiieess ffoorr
sseerrvviiccee,, rreeppaaiirrss aanndd ccoonnssuullttaattiioonn..

 MMOORREE PPUUBBLLIICCIITTYY FFOORR VVRR PPRROOGGRRAAMM::3388 ppeeooppllee bbeelliieevvee tthhaatt ttoooo mmaannyy
ccoonnssuummeerrss wwiitthh aa hheeaarriinngg lloossss aarree NNOOTT aawwaarree ooff AADDRRSS’’ oouuttssttaannddiinngg rreehhaabbiilliittaattiioonn
sseerrvviicceess pprrooggrraamm;; tthheeyy ssuuggggeesstt tthhaatt mmoorree aanndd bbeetttteerr iinnffoorrmmaattiioonn aabboouutt tthhee pprrooggrraamm
sshhoouulldd bbee mmaaddee aavvaaiillaabbllee ttoo tthhee ppuubblliicc ssoo tthhaatt ootthheerr ddiissaabblleedd iinnddiivviidduuaallss ccaann lleeaarrnn
aabboouutt aanndd oobbttaaiinn tthhee rreehhaabbiilliittaattiioonn sseerrvviicceess tthheeyy nneeeedd..

Programmatic Recommendations made by Consumer Respondents

1. Use more and better statewide public spot announcements and related marketing
strategies to let more people with disabilities and their families know what services
ADRS offers and increase public awareness of services and locations.

2. Employ sufficient RCD and DSS staff to assure that satellite offices are provided a
more frequent and consistent schedule of coverage to reduce long waiting periods.

3. Ensure that Deaf and hard of hearing caseloads do not become so large that VR staff
do not have sufficient time for timely and productive interaction with consumers to
ensure that counseling and guidance and related VR services are provided.

4. Consider expanding the DSS teams by adding more interpreters and job coaches to
assist more consumers make job applications, interview for and obtain jobs and to have
ongoing follow along workplace assistance during their first weeks and months on job.

5. Schedule regular follow-up contacts for an extended period (i.e., 6-12 months)
following the 90-day closure date to ensure that consumers maintain their new
employment and living situations.

6. Generate a wider, more comprehensive system of job development and career tracks
so that consumers have a more appropriate range of jobs and career opportunities to
consider beyond entry level jobs that offer neither benefits nor career track possibilities.

7. Provide information, materials and training for consumers and their employers and
coworkers that describes cost-effective ways and means to better accommodate
workers with hearing loss in the workplace.

8. Encourage and advocate for vendors of hearing aids and assistive listening devices
to provide better standard of care and quality assurance backed by 12-month warranties
covering equipment, testing, fitting, training and follow along services for VR consumers
fitted with hearing aids & ALDS.

9. IImmpprroovvee tthhee iinnffrraassttrruuccttuurree ooff tthhee rreeggiioonnaall VVRR ooffffiicceess bbyy:: aallocating more time and
effort for office support staff to deal with daily telephone, mail and related contacts by
consumers with communication problems, and by eemmpphhaassiizziinngg uussee ooff rreeggiioonnaall jjoobb
ddeevveellooppmmeenntt aanndd ppllaacceemmeenntt tteeaammss ttoo ddeevveelloopp bbeetttteerr aarrrraayy ooff jjoobb aanndd ccaarreeeerr ooppttiioonnss
aavvaaiillaabbllee ffoorr eemmppllooyymmeenntt ooff ccoonnssuummeerrss sseerrvveedd bbyy AADDRRSS..


