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Resume

De nye breve er lettere at forsta for malgruppen, og derfor kan man sige at indsatsen med at omskrive
brevene 1 Borgerservice er vellykket. Det skal ses i lyset af at der er tale om malgruppe der hovedsagligt
bestir af aldre borgere, der kan tenkes at se de gamle breve som mere ’rigtige’ offentlige breve, og
derfor er det overraskende at pilotundersogelsen sa klart viser tilslutning til de nye breve.

Undersggelsen

Undersogelsen bestir af to dele. Den forste del er en sporgeskemaundersogelse hvor 28 borgerne i
malgruppen har faet udleveret et af to breve. 14 fik udleveret det gamle brev, mens 14 fik udleveret det
nye. Sporgeskemaet var det samme uanset hvilket brev borgerne fik udleveret, men skemaerne var
kodet med en farve, si det var til at se ud fra hvilket brev det enkelte sporgeskema er blevet besvaret.

De to breve som blev brugt, var to udgaver af samme brev, og er udvalgt af pilotgruppen, blandt andet
med baggrund i en problemstilling som er blevet diskuteret en del i gruppen, nemlig hvordan man kan
formulere en kompliceret problemstilling (tillegsprocentberegning) pa en forstaelig made. Der er ikke
blevet stillet sporgsmal der kan kontrollere om informanterne har forstaet brevene, men kun spergsmal
der handler om informanternes holdning til dem. Derfor siger undersogelsen ikke noget om hvorvidt
det ene eller det andet brev er bedre til at formidle tillegsprocentproblematikken, kun noget om
informanternes opfattelse af brevene med udgangspunkt i de sporgsmal der er stillet i sporgeskemaet.

Sporgeskemaet er bygget op sidan at informanterne bliver bedt om deres holdning til Stevns
Kommune, si vi i lesningen af skemaerne har en mulighed for at se om en negativ holdning til brevene
er lig en negativ holdning til Stevns Kommune. Det er et kort sporgeskema med kun seks sporgsmal
der skal kunne give et fingerpeg om de sproglige @ndringer som man kan se i de nye breve, kan
accepteres af borgerne og om @ndringerne, som onsket, har fort til breve der er lettere at forsta.

Informanterne fik udleveret brev og sporgeskema og kunne derefter lese brevet og udfylde
sporgeskemaet 1 enrum.

Undersogelsen indeholder ogsa en interviewundersogelse, hvor 10 borgere 1 malgruppen har set begge
breve og er blevet interviewet om deres brevvaner sivel som deres holdning til de to versioner af
brevet. Interviewene er korte, men lange nok til at give et klart billede af informanternes holdninger,
der grundleggende understotter det samme billede som sporgeskemaundersogelsen.

Interviewundersogelsen blev gennemfort efter to principper. Det forste var at hver anden informant fik
det nye brev forst og hver anden det gamle brev forst. Da det kunne se ud som om informanterne
systematisk foretrak det brev de si forst, blev der skiftet princip, sa begge brevene blev udleveret
samtidigt. Fordelingen 1 hvor mange informanter der foretrak hvilket brev, bekraftede ikke mistanken
om at det forste brev systematisk vurderes hojere.

Pa den made har vi sikret os at de udsagn, som vi ser i savel interviewene som i sporgeskemaerne, er
trovaerdige og har ingen grund til at tro at andre informanter ville have resulteret i vaesentligt anderledes
svar.

Specielle forhold ved undersggelsen

Nar man kigger pa svarene i undersogelsen, er det bemarkelsesveardigt, hvor fa egentligt negative svar
der er. Man kan kun gxtte pa hvad der er baggrunden for at informanterne ikke har svaret negativt pa
hvordan de finder de to versioner af brevet. Disse gat kan gi pé at der er tale om zxldre mennesker som
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af hoflighedsgrunde, respekt for myndighederne eller lignende ikke har kunnet fa sig selv til at vare alt
for negative. Men man kan heller ikke udelukke at der ganske enkelt er tale om informanternes
holdning til spergsmalene. Det har 1 dette tilfzlde betydet at i1 stedet for at se pa forskellen mellem
meget positive svar og meget negative svar, er der blevet kigget pa forskellen mellem de grundlaeggende
meget positive svar.

Som man kan se herunder er der blevet brugt procentsatser til at illustrere forholdene mellem de
forskellige svar. Jeg vil gerne understrege at selvom procenterne er ganske illustrative, skal de ikke skjule
det faktum at der er tale om en ganske lille undersogelse, hvilket brugen af procenttal kan have en
tendens til at skjule.

Visse steder kan man se at der ikke er 14 svar for hver version af brevet ved alle sporgsmal. Det skyldes
at ikke alle informanter har besvaret alle spergsmalene.

Spgrgeskemaerne

Det forste sporgsmil handler ikke om brevet, men om informanternes generelle holdning til Stevns
Kommune. Sporgsmailet har to funktioner. For det forste skal det signalere at informanterne ma sige
hvad de har lyst til, og for det andet skal det give et indtryk af i hvilket lyst vi kan se de andre svar. Det
skal forstas pa den made at hvis en informant er meget kritisk over for Stevns kommune og
vedkommende ogsa er meget negativ over for brevene, kan de negative svar, hvis de skiller sig ud fra de
andre informanters svar, forklares ved informantens negative syn pa kommunen.

Spergsmal 1: Hvad er dit generelle indtryk af Stevns | Vi kan se af det samlede resultat for
Kommune? sporgsmal 1, at ganske fa informanter (nemlig
- o Rigtigt 2) har et “Rigtigt darligt” generelt indtryk af
Rigtigt godt | Godt Darligt darligt Stevns Kommune. Det modsvares af at fem
informanter siger at de har et “Rigtigt godt”
5 20 1 2 .
generelt indtryk af kommunen, mens det klare
18% 71% 4% 7%

flertal pa 20 siger at de har et ”Godt” indtryk.

Figur 1, Samlede svar for sporgsmal 1

Hyvis vi deler sporgsmalet op efter hvilket brev
informanterne fik, kan vi se at de informanter der fik det nye brev (figur 2), er lidt mere positive i
udgangspunktet end dem der fik det gamle brev (figur3):

Men selvom informanterne der fik det nye |Spgrgsmal 1: Hvad er dit generelle indtryk af Stevns
brev er relativt positive over for Stevns | Kommune?
Kommune, er der ikke en klar | o Rigtigt
overensstemmelse mellem antallet af positive Rigtigt godt | Godt Darligt darligt
og antallet af borgere der mener at alle Stevns

. 4 8 1 1
Kommunes breve skal lighe det nye brev . . . .
(sporgsmal 6). Fordelingen i sporgsmal 1 er — el Sl i [

gur 2

dog identisk med fordelingen i sporgsmal 2

(det generelle indtryk af brevet). Det tyder pa at der ikke er en entydig sammenhang mellem synet pa
kommunen og synet pa brevene. I den sammenhang kan det bemarkes at
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Det samme kan man sige med udgangspunkt i tallene for det gamle brev. Heller ikke her modsvares

indtrykket af Stevns kommune med en lignende fordeling i de andre svar.

Spergsmal 1: Hvad er dit generelle indtryk af Stevns | Og det betyder at tallene for vurderingen af
Kommune? de to brevversioner er trovardige uanset
. Rictiot informanternes syn pa kommunen.
Rigtigt godt | Godt Darligt dl.,gl!g
A Dermed kan vi ga videre til analysen af de tal
1 12 0 1| der har med vurderingen af brevene at gore.
7% 86% 0% 7%
Figur 3

Spgrgsmal 2: Hvad er dit generelle indtryk af brevet?
Der er ingen signifikant forskel pa svarene fordelt pa brevversion. Det ses 1 figurerne herunder:

Nyt brev Som det kan ses, er der kun to personer som
Sp¢rg5mé| 2: Hvad er dit generelle har et déiﬂigt eller rigtigt dﬁrhgt indtryk af det
indtryk af brevet? brev de har fiet udleveret. Det store flertal i
o L Rigtigt begge grupperne har altsa et godt eller rigtigt
Rigtigt godt | Godt Darligt darligt godt indtryk af brevet.
4 8 0 1| Det betyder at informanternes indstilling til
31% 62% 0% 8% | brevene er grundleggende positiv og derfor
Figur 4 ogsd at man kan forvente at de vil ga positivt
ind i lzesningen af brevene.
Gammelt brev
Spgrgsmal 2: Hvad er dit generelle Sammenstillet med det overvejende positive
indtryk af brevet? indtryk af Stevns Kommune, kan man derfor
- o Rigtigt gi ud fra at informanternes vurdering af
Rigtigt godt | Godt Darligt darligt brevene og deres indhold, vil tage
3 10 1 0 udgangspunkt i en generel positiv holdning til
breve savel som til kommune. Man ma derfor
21% 71% 7% 0%] forvente at holdningerne til brevene vil vare

Fignr 5

resultat vi ser i behandlingen af de folgende sporgsmal.

Spgrgsmal 3: Finder du brevet ...

overvejende positive. Og det er da ogsa det

.I det tredje sp?rgsmél kigger vi pa hvad Nyt brev

informanterne siger om deres fo.rstéelse af Spgrgsmal 3: Finder du brevet ...

brevene. Her ser vi at der er en interessant

forskel pa de to brevversioner, nemlig den at | Meget let|Let at|Sveert  at Meget

klart flere informanter finder det nye brev |atforstd? |forsta? forstad? SVEerE at

‘Meget let at forstd’ sammenlignet med det el

gamle brev, og at der de er lige si mange U 6 0 0
54% 46% 0% 0%

Figur 6

Magt, Medier og Kommunikation
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lzesere af det gamle brev der finder det Svaert

at forstd’, 2 lesere, s "Meget let at forstd’, 2 Gammelt brev
lzesere. Og selvom der er en klar forskel pa de Spgrgsmal 3: Finder du brevet ...
o : > o9 M
;o berVC hvad angar kategorien ’Let at forstd’, Meget let| Let at | Svaert at SV;%(:’( .
vor det at forsta? |forstad? forsta? .
forsta?
nye brev scorer klart lavere end det gamle,
nemlig 10 til det gamle brev mod 6 til det nye, 2 10 2 0
overskygges det af at det gamle brev kun er 13% 67% 20% 0%

Figur 7

‘Meget let at forstd’ for 2, mens det

tilsvarende tal for det nye brev er 7.

Ifolge informanterne er det nye brev er altsa lettere at forsta end det gamle brev.

Spgrgsmal 4: Finder du brevet imgdekommende (ogsa selvom du maske ikke fik medhold)?
Det samme monster ser vi 1 sporgsmal 4.

Nyt brev
Spogrgsmal 4: Finder du brevet imgdekommende
(ogsa selvom du maske ikke fik medhold)?

Informanterne siger generelt at det nye brev
er mere impdekommende end det gamle. Og
der er flere der finder at det gamle brev ’ikke

Ja Maske Ikke rigtig | Slet ikke rigtigt” er imodekommende, mens ingen af
10 4 0 0| informanterne har krydset af i den rubrik
71% 29% 0% 0% | under det nye brev.
Figur §

Som man kan se i Figur 8 vurderer det store
flertal af informanterne, at det nye brev er imedekommende over for leseren. Kun 4 af 14 informanter
er i tvivl, og ingen af informanterne finder at brevet ikke er imedekommende.

Det gamle brev opfattes ikke helt sa imodekommende som det nye, og her er der tillige 2 informanter
som finder at brevet ’ikke rigtigt’ er imodekommende. Det er altsa helt tydeligt at den mdde som det
gamle brev er skrevet pd ikke opfattes som

Gammelt brev
Spogrgsmal 4: Finder du brevet imgdekommende
(ogsa selvom du maske ikke fik medhold)?

helt si imodekommende som det nye brev.
Det er dog verd at bemarke at 8 af 14
informanter finder brevet imedekommende,

Ja Maske Ikke rigtig | Slet ikke sd sivel det nye som det gamle brev opfattes
8 4 2 0 af et flertal af informanterne som
imodek de.
57% 29% 14% 0% imedekommende
Fignr 9
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Spgrgsmal 5: Far du nok at vide i brevet?
Man kan sige at det ikke er overraskende der

Nyt brev

ikke er den store forskel pa de to breve, nar Spgrgsmal 5: Far du nok at vide i brevet?

der grundleggende er tale om det samme Ja Delvist Nej Slet ikke
brev med det samme indhold. Og det er i 8 4 1 0
hvert fald det man ser 1 de to figurer (Figur 10 62% 31% 8% 0%

og Figur 11). Det er verd at legge marke til Figur 70

at det store flertal af informanter finder at de
Gammelt brev

fa k at vide i b b i t
ar MOk at vide 1 begge brevversioner og a Spgrgsmal 5: Far du nok at vide i brevet?

der, ogsa for begge breves vedkommende, - - -

kun er 1 informant der finder at Ja Delvist Nej Slet ikke
vedkommende ikke fir nok at vide. Ifolge 8 > 1 0
informanterne er informationsniveauet i 57% 36% 7% 0%
begge breve altsa tilfredsstillende. Figur 11

Spgrgsmal 6: Synes du alle breve fra kommunen skulle vaeret formuleret pa en lignende made?
I det sidste sporgsmal vender meonstret fra

Nyt brev
Spgrgsmal 6: Synes du alle breve fra kommunen
skulle veeret formuleret pa en lignende made?

sporgsmalene 3, 4 og 5 tilbage. Vi ser at
informanterne generelt er positive over for
sporgsmalet og at der er en overvaegt i

Ja Delvist Nej Slet ikke tilslutning hos de informanter der har lest
11 2 1 0| det nye brev.
79% 14% 7% 0% Vi ser ogsd at de informanter der har lest

Fionr 12

Gammelt brev

Spogrgsmal 6: Synes du alle breve fra kommunen
skulle veeret formuleret pa en lignende made?

det nye brev er klart mere positive for at
brevet skal danne grundlag for fremtidige
breve end de informanter der har lest det

- - - gamle brev og det selvom der i begge
Ja Delvist Nej Slet ikke . .
grupper er en enkelt informant som ikke
8 > 1 0] finder at det brev vedkommende har laest
57% 36% 7% 0% | bor vare udgangspunktet for fremtidige

Figur 13 breve. Det er med andre ord sidan at de

informanter der har lest det nye brev i hojere grad end de informanter der har lest det gamle brev, ser
brevet som et godt forleg for fremtidige breve.

Interviewundersggelsen

Interviewundersogelsen skal ses som det andet ben i pilotundersogelsen af pilotprojektet. De to
undersogelser supplerer hinanden og 1 det omfang man kan sige at de bekrafter de samme tendenser, er
der storre sandsynlighed for at resultaterne er troverdige. Som i spergeskemaundersogelsen er der en
overvagt af informanter der foretrackker det nye brev. I interviewundersogelsen er det muligt at fa svar
péa sporgsmal som man ikke sd let fir svar pd i et sporgeskema. Fx siger flere af informanterne at de
mener at breve fra det offentlige skal vare klart formulerede og har pa den madde en holdning til
offentlige breve der grundleggende svarer til den man kan lase 1 Projekt Bedre Breve.

Ikke overraskende er der grundleggende to positioner, nemlig enten tilslutning til at det nye eller det
gamle brev opfylder informantens krav til et offentligt brev. En enkelt informant vil dog slet ikke tage
stilling til forskellen mellem de forskellige brevversioner, fordi vedkommende ikke har ret til den stotte
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som brevet handler om. Der er altsa ikke tale om at informanten ikke kan bestemme sig for en af de to
versioner, men om at informanten ikke ensker tage stilling, fordi vedkommende ikke ser sig selv som
malgruppe for brevet. Da jeg beder informanten om at tage stilling til det principielle i brevet ved at
forstille sig brevet adresseret til sig selv, afviser vedkommende tanken ved at sige at det var noget andet
hvis det drejede sig om hindvarkerfradraget som vedkommende, der planlegger en renovering af
tagrender, ser som mere aktuelt.

Der blev foretaget 11 interview. Men en af informanterne havde ikke sine lasebriller med og kunne
ikke lese brevene, si der er 10 txllende interview. Af de 10 informanter foretrak 1 informant ikke noget
af de to breve, 3 foretrak det gamle brev, mens 6 foretrak det nye brev. Dermed bekraefter
interviewundersogelsen og spergeskemaundersogelsen hinanden.

Nogle af de ord som informanterne siger om det brev de foretrekker, uanset hvilket brev de
foretrackker, er at det er klart, der star hvad de har brug for at vide og at brevet er skrevet i en
acceptabel tone. Ingen af brevene afvises som uhoflige, men det brev der bliver fravalgt (uanset hvilket)
far kritik der gar pd at det er svaert at forstd eller at der er for mange paragrathenvisninger.

Nar der er tale om en situation hvor informanterne bliver bedt om at forholde sig til to breve og valge
det ene frem for det andet, kan det ikke undre at det valgte brev roses og det fravalgte brev far kritik.
Derfor er det ekstra interessant at kigge pa hvad informanterne fortaller om deres holdninger til
offentlige breve. Og her er der grundleggende overensstemmelse mellem det som informanterne legger
vegt pa og de holdninger man kan lese 1 Kodeks for Godt Sprog fra Stevns Kommune. Informanterne
bruger fx vendinger der understreger at man skal kunne forsta offentlige breve, at offentlige breve skal
vere klart formulerede, og at der skal vaere den nedvendige information, mens der er en generel skepsis
over for for mange paragrathenvisninger. En af informanterne afviser fx det nye brev, fordi det er
haftet sammen med en klagevejledning. Begrundelser for at afvise det gamle brev er at det er indviklet
og ordrigt og derfor svert at forsta.

Samlet konklusion

Domt pa det begransede grundlag som to breve og 38 informanter ma siges at vare, er der en vasentlig
konklusion at drage, og det er at der i gruppen af informanter er en grundleggende tilfredshed med
Stevns Kommunes breve. Der er dog en helt klar tendens til at det nye brev opnar hojere vurderinger
end det gamle og derfor vil min anbefaling vare at Stevns kommune bor fortsatte Projekt Bedre Breve.

Det er bemarkelsesvardigt at uanset brevversion, er der generelt set stor tilfredshed med de breve som
informanterne ser. Her er der forskel pa sporgeskemaerne, hvor informanterne kun ser det ene brev, og
interviewene, hvor informanterne ser begge breve. I interviewene er der en klar tendens til at
informanterne tager afstand fra det brev som de ikke foretrakker. Denne meget polariserede holdning
ses ikke 1 sporgeskemaerne, hvor en tilsvarende tendens ville have vist sig i form af en klarere fordeling
mellem meget positiv og meget negativ holdning til brevene.

Pa baggrund af pilotundersogelsen af pilotprojektet vil jeg regne med at nar Stevns Kommune
begynder at henvende sig til yngre befolkningsgrupper, si vil tilfredsheden med formuleringerne i de
nye breve stige, fordi det kan forventes at yngre mennesker stiller andre krav til offentlig
kommunikation end den gruppe af xldre borgere der er malgruppen for det undersogte brev.
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