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In deze paragraaf komen achtereenvolgens aan bod: een analyse van de communicatiesituatie (3.3.1)
en een karakterisering van de tien brieven van dit ministerie (3.3.2), op de onderdelen:

a. Duidelijkheid van de boodschap

b. Duidelijkheid van het taalgebruik

c. Bejegening: betrokkenheid tot de inhoud en de burger

q jogening: pr N i N
Tot slot volgt een samenvattende conclusie (3.3.3).

3.3.1  Analyse communicatiesituatie

In tabel 3 staat een analyse van de communicatiesituatie. Op basis van de burgerbrief is
een inschatting gemaakt van persoonskenmerken van de burger, zijn opleidingsniveau en het doel
van zijn brief. Ook zijn opgenomen het gebruikte medium, de wijze waarop de burger zelf formuleert
en de mate waarin daarbij emotie doorklinkt.

Deze gegevens zijn informatief omdat ze het startpunt vormen voor een reactie door het Ministerie. Ze
laten zien hoe gevarieerd het bestand van de tien brieven is.

Tabel 3. Indicatie van persoonskenmerken, doel en wijze van communiceren

Per L ijdsil ing: 9 x 18-65 en 1x onduidelijk
burger

Opleidingsniveau: gevarieerd, hoger, middel en laag
Doel van de brief 5 x verzoek

4 x klacht

1 x anders, nl. ergernis uiten en roep om actie

Medium 7 x getypte brief
2 x mail

1 x geschreven briefkaart

Formulering van de Gevarieerd van kernachtig tot uitgebreid. Veel overbodige
boodschap informatie bestaat uit voorbeelden, persoonlijke ervaringen
Emotie 1 x angst (verzoek om bemiddeling)

5 x boosheid

1 x frustratie

3 x neutraal (verzoeken)
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