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Tanke hojt-protokoller
En metode til at undersoge modtageres tekstforstielse

og -oplevelse

ANNE KJERGAARD, GITTE GRAVENGAARD,
SINE HJULER OG CAMILLA DINDLER

ABSTRACT

Hvordan reagerer lasere pa kommunikationsprodukter fra offentlige institu-
tioner og private virksomheder? Hvordan og hvor godt forstar leserne kom-
munikationsprodukterne, og hvordan oplever de dem i bred forstand? I denne
artikel argumenterer vi for at tenke hojt-protokoller kan bidrage til at besvare
denne type sporgsmal — og at resultaterne af protokolanalyserne kan danne
udgangspunkt for bedre kommunikationsprodukter. Tenke hojt-protokoller
er en metode hvor man beder en person fx leese en tekst og fortzlle hvad hun
tenker mens hun laser. Traditionen for tenke hojt-protokoller stammer fra
psykologiske studier af kognitive processer, men vi placerer imidlertid me-
toden i en socialkonstruktivistisk ramme og antager saledes at protokollerne
viser hvordan faenomener som viden, relationer, identiteter og forstdelse (gen)-
skabes 1 interaktion mellem forsker, informant og kommunikationsprodukt.
Med udgangspunkt i egne undersogelser demonstrerer vi hvordan indsam-
lingen af protokoller kan tilrettelegges med udgangspunkt i det socialkon-
struktivistiske perspektiv. Dernzst viser vi hvordan de indsamlede protokoller
kan analyseres vha. sprogvidenskabelige analysemetoder, nemlig kritisk dis-
kursanalyse, kognitiv metaforteori og narrativ teori — teoridannelser der alle
gor det muligt at undersoge hvordan konstruktionen af fx viden, relationer
og forstaelse foregir i protokollerne. Endelig argumenterer vi for at metoden
kan bruges interventionistisk for at styrke organisationers strategiske kommu-
nikation og gore det lettere for borgere at forsta deres rettigheder og pligter.

EMNEORD: tenke hojt-protokol, tenke hojt-metode, kommunikationsrad-
givning, tekster fra offentlige myndigheder, sproglig radgivning
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INDLEDNING

Hvordan forstir og oplever modtagere kommunikationsprodukter, fx
et brev fra kommunen eller en patientjournal? Og hvilket indtryk far
de af afsenderen — af den kommune som giver afslag pd en ansog-
ning om hjxlpemidler, eller af jobcentret som beder dem komme til et
mode? Svarene pa sidanne sporgsmal er meget vigtige for bade afsen-
dere, kommunikationsradgivere og forskere' i deres falles bestrabelser
pa at skabe den mest hensigtsmassige kommunikation med borgere,
brugere og kunder. Twnke hojt-protokoller eller twnke hojt-metoden kan i
kombination med lingvistiske analysemetoder bidrage til svar pa sa-
danne sporgsmal. Her i artiklen anskuer vi teenke hojt-protokoller i et
socialkonstruktivistisk perspektiv og betragter siledes metoden som en
kvalitativ metode til at analysere betydningsdannelse.

En tenke hojt-protokol” indsamles ved at man beder en informant
leese eksempelvis nogle tekster og fortzlle hvad vedkommende tenker
undervejs. Ved at give indblik i om organisationens kommunikations-
produkter forstas og opleves pa den mdde organisationen har intende-
ret, kan metoden tjene som udgangspunkt for forbedrede tekster og
dermed bidrage til effektiv strategisk kommunikation. I denne artikel
demonstrerer vi hvordan metoden anvendt pa tekster fra offentlige
myndigheder kan danne udgangspunkt for skabelsen af bedre tekster
og dermed for at forbedre borgeres muligheder for at varetage deres
forpligtelser og forsta deres rettigheder. Dermed bidrager metoden til
losninger pa en vigtig samfundsmassig problemstilling som handler
om (med)borgerskab og deltagelse (Bovaird og Loffler 2012, 2014).

Imidlertid er der ikke megen forskning i hvordan man bedst muligt
anvender tenke hojt-metoden i kommunikationsradgivning, ¢j heller
en tradition for overvejelser om pa hvilket teoretisk grundlag den kan
anvendes (se dog Hoff-Clausen 2007 og Bengtsson 2014). Det soger
denne artikel at rade bod pd ved at beskrive og diskutere taenke hojt-
protokoller som metode. Vi anskuer tenke hojt-protokoller i et social-

1 Vi anvender termen kationsradgivning fremfor sproglig radgivning (if. Gravengaard og

Kjergaard 2017). Kommunikationsridgiveren kan i vores sammenhzang bade vare praktiker
og forsker — eller en kombination.

2 Ericsson og Simon (1993) bruger betegnelsen #hinking-aloud protocols. Denne betegnelse beto-
ner den protokol (dvs. det “dokument hvori en bestemt aktivitets forlob er beskrevet”, jf. Den
Danske Ordbog) der kommer ud af at bede personer fortelle hvad de tenker.

95



konstruktivistisk perspektiv (Berger og Luckmann 1967; Burr 1995),
og vores tilgang til metoden er dermed funderet pd et syn pd identite-
tet, relationer, betydning og forstielse som noget der skabes og genska-
bes 1 interaktion. De data der produceres vha. teenke hojt-metoden, er
siledes et resultat af samskabelse mellem informant, forsker og tekst.
I artiklen inddrager vi data fra fire nye undersogelser hvor metoden
anvendes til at analysere tekster fra offentlige myndigheder.

Indledningsvis beskriver vi hvordan tenke hojt-metoden i nyere tid
er blevet brugt i hvad vi definerer som tre forskellige paradigmer. Efter
en presentation af datagrundlaget for artiklen redegor vi for hvordan
metoden kan bruges til at skabe viden om modtageres tekstoplevelse
og tekstforstaelse. Dernast illustrerer og diskuterer vi hvordan de ind-
samlede data kan analyseres ved hjxlp af sprogvidenskabelige teorier
og metoder. Afslutningsvis diskuterer vi metodens anvendelsesper-
spektiver.

TANKE HOJT-PROTOKOLLERS TEORETISKE FORANK-
RING - FRA PSYKOLOGI TIL KOMMUNIKATIONSRAD-
GIVNING

Der er en lang tradition for at undersoge menneskelig tenkning og
betydningsdannelse ved at lade personer tale mens de tenker (Sauro
2016). Freud bad eksempelvis sine patienter lade deres tanker og op-
marksomhed flyde frit mens de fortalte hvad de taenkte, og det sam-
me gjorde Wundt i det tidlige 1900-tal. Et halvt arhundrede efter bad
Duncker (1945) forsagspersoner tenkte hojt mens de loste en opgave.
Traditionen er lobende blevet kritiseret, se fx Lashley (1923) og Nisbett
og Wilson (1977).

Studiet og brugen af taenke hojt-protokoller i nyere tid indvarsles af
Ericsson og Simon (1980), og vi opdeler udviklingen i tre paradigmer
(Kuhn 1962). Hvert paradigme har sine bestemte erkendeinteresser
samt teoretiske og metodiske udgangspunkter. Paradigmerne domine-
rer pa forskellige tidspunkter, men opherer ikke selvom nye paradig-
mer kommer til.
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Paradigme 1: Det objektive studie af kognitive processer

Grundleggerne af paradigme 1 er Ericsson og Simon (1993), som on-
sker at kortlegge menneskers kognitive processer og strukturer (1993:
02); erkendelsesinteressen er altsa grundleggende den samme som i
Freuds, Wundts og Dunckers forseg pa at studere menneskelig taenk-
ning.

For at generere valide og objektive data swttes forsogspersonen (the
subject” hos Ericsson og Simon) til at lese en opgave og bliver bedt om
samtidig at sxtte ord pa sine tanker. Opgaven skal loses med minimal
indblanding fra forskeren ("the investigator” hos Ericsson og Simon),
der ikke bor vare synlig for forsegspersonen og kun ma interagere med
vedkommende ved at sige “keep talking” (1993: xiv). Malet er siledes
at opnd indsigt i zufrapersonlige processer uathaengigt af den kontekst
protokollen bliver til i (Ericsson og Simon 1993). Ericsson og Simon
skelner derudover mellem 3 typer verbalisering (1993: 79): Niveau 1
og 2 er verbalisering af informationer som er lagret i forsegsperso-
nens korttidshukommelse, og som hun bruger for at lose den stillede
opgave, mens niveau 3 omfatter explanation|s] of thoughts, ideas, or
hypotheses or their motives” (Ericsson og Simon 1993: 79). Data pa
niveau 1 og 2 betragtes som valide data i arbejdet med at undersoge
menneskelig kognition; data pd niveau 3 bor derimod frasorteres.

Ericsson og Simons protokolanalyser har dannet udgangspunkt for
en rxekke studier af kognitive processer i forbindelse med fx lesning
(Pressley og Afflerbach 1995; Olson m.fl. 1984; Berne 2004), beslut-
ningsprocesser i sundhedssektoren (Lundgrén-Laine og Salanteri
2010; Johnsen m.fl. 2016; Grobe m.fl. 1991) og informationssegning
(Branch 2001).

Et af de centrale kritikpunkter mod Ericsson og Simon er at tenk-
ning grundleggende er en social aktivitet, dvs. at tenke hojt-proto-
koller afspejler den sociale kontekst de bliver til i (Smagorinsky 1998,
2001; Sasaki 2008; Pressley og Afflerbach 1995; Witte og Cherry 1994).
Dermed bliver de rapporterede tanker ogsd et produkt af bestemte
omstendigheder og ikke alene repraxsentationer af intrapersonelle
processer losrevet fra tid og rum. Denne type kritik danner afsat for
paradigme 2.
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Paradigme 2: Undersogelser af usability

I paradigme 2 anvendes tenke hojt-metoden til at i indblik i hvordan
brugere interagerer med et givet produkt eller system, typisk for at
forbedre det (Nielsen 1993; Cooke 2010; Hertzum 2016). I den be-
streebelse har man siden 1990’erne trukket pa traditionen for tenke
hojt-protokoller, fx ved at bede en bruger lose forskellige opgaver pa
eksempelvis en hjemmeside mens vedkommende fortaller hvad hun
teenker (se fx Jaspers m.fl. 2004, Denning m.fl. 1990, Hsich-Yee 1993).

En del litteratur om usabilitystudier henviser til Ericsson og Simon
(fx Nielsen 1993; Denning m.fl. 1990); samtidig er der udbredt be-
vidsthed om at praksis 1 usabilitytestning afviger fra paradigme 1 (se fx
Boren og Ramey 2000, Norgaard og Hornbak 20006, Shi 2008, McDo-
nald mAfl. 2012). Usabilitytesteren kan fx bede brugeren om at uddybe
hvad vedkommende tenker og pa den méde afbryde den talestrom
som Ericsson og Simon efterstraeber (Boren og Ramey 2000). Usabili-
tytestere behandler derudover typisk forklaringer, vurderinger og ideer
til forandringer som relevante data, mens denne type data hos Ericsson
og Simon ville blive kategoriseret som ubrugelige niveau 3-data (Boren
og Ramey 2000).

Inden for usabilityparadigmet er man generelt ikke sd optaget af at
overveje de teoretiske pramisser for praksis. Boren og Ramey (2000) er
dog en markant undtagelse: De argumenterer for at teenke hojt-proto-
koller i usabilitytestning ma forankres i et andet teoretisk grundlag end
Ericsson og Simon. Med udgangspunkt i Bakhtin (1986) og Goodwin
(1986) argumenterer de for at tenke hojt-protokoller er en samtale;
taleren vil altid orientere sig mod en tilhorer, uanset om tilhoreren er
synlig og/eller reagerer pa taleren.

Boren og Ramey justerer derfor de retningslinjer man bor arbejde ud
fra som usabilitytester, men holder dog fast i Ericsson og Simons ideal
om at fremkalde ”a verbal report that is as undirected, undisturbed,
and as constant as possible” (Boren og Ramey 2000: 268). Derudover
konstaterer de at usabilitytestere ofte interesserer sig for aspekter der
falder udenfor Ericsson og Simons fokus, fx brugerens forventninger,
forklaringer, tidligere erfaringer, (dis)praferencer osv. Samtidig opfor-
drer de til at man far afklaret om denne type data faktisk er af interesse,
samt hvilke teorier man kan trakke pa for at inkludere disse typer data
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1 sine analyser (Boren og Ramey 2000: 276). Disse overvejelser peger
frem mod paradigme 3.

Paradigme 3: At skabe effektiv strategisk kommunikation

I hvad vi betragter som et emergerende paradigme 3 — hvor ogsa denne
artikel placerer sig — kan tenke hojt-protokoller anvendes af kommu-
nikationsradgivere som et led i optimeringen af strategisk kommuni-
kation. Milet er at optimere mulighederne for at organisationens kom-
munikation bliver opfattet og forstiet pd den méide organisationen
intenderer, og at skabe det onskede image for organisationen (Lund
2003; Hoft-Clausen 2007).

I forlengelse af Lund (2003) og Hoff-Clausen (2007) argumenterer
vi for at man 1 paradigme 3 er interesseret 1 de niveauer af data som
er bandlyst i paradigme 1, og som man har et ret uafklaret teoretisk
forhold til i paradigme 2, nemlig menneskers holdninger, tolkninger,
folelser, oplevelser, forstaelser og generelle sense-making (Weick 1995)
— bade i forhold til konkrete kommunikationsprodukter, men ogsa i
forhold til afsenderne af disse produkter (se fx Kock 2002, Hoff-Clau-
sen 2007, Bengtsson 2014, Land m.fl. 2016). Man har dermed ikke kun
fokus pa informantens mode med et udvalgt kommunikationsprodukt,
men er ogsd interesseret i mere generel viden om informantens ople-
velse af kommunikationsproduktets afsender og konteksten for kom-
munikationsproduktet.

Hvor paradigme 1 — og delvist ogsd paradigme 2 — er interesseret i
at fd adgang til informantens reelle kognitive processer og tror pd at
dette er muligt via introspektion, hviler paradigme 3 pd den grundleg-
gende antagelse at det er umuligt at kortlegge hvad der i virkeligheden
sker i informantens hoved”. Paradigme 3 hviler i stedet pé et social-
konstruktivistisk fundament (Berger og Luckman 1967) og trakker pa
de grundleggende perspektiver fra fanomenologien om livsverdenens
forrang (Husserl 1928; Merleau-Ponty 1962) og pa hermeneutikkens
fokus pa fortolkningsprocessen som det afgorende analytiske greb
(Gardamer 1960; Ricoeur 1970, 1971) samt en postmoderne tilgang til
dataindsamling (Kvale 1997). Udgangspunktet 1 paradigmet er sdledes
at viden, forstielse og mening skabes, genskabes og forhandles i en
specifik kontekst og i en specifik relation mellem de aktorer som er til

99



stede 1 interaktionen (Kvale 1997; Goodwin 1979). Vi har derfor fokus
pé at afdekke hvilke identiteter, betydninger og forstaelser der skabes
i den specifikke kontekst, dvs. i modet mellem informant, forsker og
det kommunikationsprodukt som er udvalgt til undersogelsen. I de un-
dersogelser som beskrives i denne artikel, er vi derudover inspireret af
Latours (2005) aktor-netvarks-teori og betragter siledes bade infor-
manten, forskeren og kommunikationsproduktet som akterer i inter-
aktionen. Udgangspunktet er at det er i interaktionen mellem disse tre
aktorer at mening og betydning skabes og forhandles (se ogsa Latour
1994, Berg 1996). Her pavirkes aktorerne gensidigt af hinanden i en
fortlobende samskabelsesproces. Og protokollerne giver os et indblik i
den falles ko-konstruerede betydningsdannelse.

PRASENTATION AF DATA

Datagrundlaget for denne artikel er fire undersogelser som alle pla-
cerer sig indenfor paradigme 3, som det vil fremga nedenfor. Under-
sogelserne inddrages lobende i diskussionen af dataindsamling, data-
analyse og metodens anvendelsesperspektiver. Tilsammen omfatter
undersogelserne 17 tenke hojt-protokoller og dermed 17 informanter.

SKAT-undersogelsen (Jeppesen og Kjergaard 2017) undersoger leser-
oplevelser af SKATs breve med fokus pa SKATSs onske om at skrive
empatisk (SKAT 2016: 6). Tenke hojt-protokollerne er lavet med stu-
derende der skal forestille sig at have modtaget udvalgte breve. Under-
sogelsen omfatter fire tenke hojt-protokoller.

Kommmuneundersogelsen (Hjuler og Larsen 2017) fokuserer pa hvordan
borgerne i en kommune oplever to versioner af et brev fra den pagzal-
dende kommune. Den ene vetsion er skrevet af kommunen, den an-
den version af forskerne bag undersogelsen. Undersogelsen omfatter
seks teenke hojt-protokoller.

Shgedagpengenndersogelsen (Jeppesen og Kjaergaard 2018) undersoger
hvordan borgere med erfaring fra sygedagpengesystemet oplever to
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versioner af et brev om sygedagpenge. Da denne artikel blev skrevet,
omfattede undersogelsen forelobigt seks taenke hojt-protokoller.

Journalprojeketet (Dindler m.fl., under udgivelse) handler om empower-
ment og dermed om at styrke handlekraften for familier med born
med autisme. Tenke hojt-metoden bruges her til at undersoge hvordan
forzldre forstir og teenker om deres borns journaler, og dermed hvilke
identiteter journalerne skaber for foreldre og de mange skrivere af
journalen (Engebretsen 2007). Da denne artikel blev skrevet, omfat-
tede undersogelsen forelobigt én tenke hejt-protokol.

Citaterne fra undersogelserne er grovtransskriberet uden systematisk
brug af tegnsztning, Passager der leses hojt fra teksten, er kursiveret.

TZANKE HOJT-PROTOKOLLER SOM DATAINDSAM-
LINGSMETODE

I dette afsnit redegor vi forst for hvordan man bruger tenke hojt-
protokoller som dataindsamlingsmetode i paradigme 3, og diskuterer
dernast centrale karakteristika ved de indsamlede data.

Tilrettelwggelse af tanke bojt-protokoller

I paradigme 3 anvendes tenke hojt-protokoller til at undersoge men-
neskers betydningsdannelse i modet med fx tekster. Tilretteleggelsen
af undersogelsen bor derfor afthenge af hvordan man kan give infor-
manterne gode betingelser for at danne betydning, og hvordan man
bedst muligt fir svar pa sine forskningssporgsmal. I det folgende ser
vi naermere pa bade planlegningen og gennemforelsen af tenke hojt-
protokoller.

Planiagning af twnke bojt-protokoller. Valget af informanter og tekster
til teenke hojt-protokoller bor altid vare afpasset de forskningssporgs-
maél man onsker at besvare. I alle denne artikels undersogelser har der
siledes vaeret tale om en selektiv udvealgelse af informanter (Miles og
Huberman 1994) hvor vi har arbejdet med segmentering, dvs. udvalgt
informanter som var szrligt relevante i forhold til forskningssporgs-
malet, fordi de deler vigtige karakteristika. Det kan vare at de indgar
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i den malgruppe som et givet kommunikationsprodukt er rettet mod,
eller at de har nogle af de vigtigste karakteristika i relation til et brevs
milgruppe, fx at de har vaeret en del af sygedagpengesystemet (Jep-
pesen & Kjergaard 2018). I Kommuneundersogelsen bestrabte man
sig fx pa at lade informanterne leese breve som faktisk var stilet til dem,
mens man i SKAT-undersogelsen lod informanterne lese breve de i
princippet kwunne have modtaget. I Journalprojektet leste informan-
terne deres egne borns journaler. Ambitionen med dette strategiske
og informationsbaserede valg af informanter (Flyvbjerg 2000) er at
komme sa tet pa en indholdsmaessigt relevant kontekst som muligt set
i relation til forskningssporgsmalene (se ogsa Halkier 2014). Dermed
oges sandsynlicheden for at informanterne i storst mulig grad bidrager
til besvarelse af forskningsspergsmalene.

Antallet af informanter athanger naturligvis af forskningssporgs-
milet, men ogséd af hvor mange ressourcer der kan allokeres til under-
sogelsen — bade nar det gaelder mandetimer og ekonomi. I de mindre
projekter man som studerende eller praktiker typisk gennemforer, er
der sjeldent mange mennesker eller mange penge involveret’. Detfor
skal man vare ekstra omhyggelig med hvad man bruger ressourcerne
p4, sidan at man fir designet den optimale undersogelse inden for de
rammer der er til radighed — og som samtidig kan give det bedste svar
pé de forskningsspergsmal man har formuleret.

Man bor ogsa overveje hvor protokollen skal indsamles, og anbefa-
lingen er at henlegge indsamlingen af teenke hojt-protokoller til et sted
der giver de bedste rammer for at danne betydning. I Kommuneun-
dersogelsen gennemforte man protokolindsamlingen i informanternes
hjem ud fra en antagelse om at de hjemlige, velkendte omgivelser ville
fa informanterne til at slappe af og dermed give dem gode betingelser
for at koncentrere sig om taenke hojt-opgaven. 1 Journalprojektet valgte
man derimod ikke at medes privat; journalen er af si privat karakter
at man vurderede at det ville vaeere mindre sarbart — og dermed min-
dre forstyrrende for tenke hojt-opgaven — hvis man medtes et mere

3 Vores egne undersogelser er (indtil videre) ret sméa. Kommuneundersogelsen (Hjuler og Larsen
2017) blev gennemfort som del af et speciale (dvs. af studerende), og SKAT-undersogelsen
(Jeppesen og Kjergaard 2017) blev tilrettelagt som et pilotstudie af tanke hojt-protokollers
styrker og svagheder. Dataindsamlingen i Journalprojektet (Dindler m.fl., under udgivelse) og
Jobcenterundersogelsen (Jeppesen og Kjargaard 2018) er stadig i gang.

102 NYS 54



neutralt sted. I paradigme 3 er det siledes ikke ambitionen at soge
at imitere en mere eller mindre *virkelighedstro” laesesituation, fx at et
brev leses 1 E-boks 1 stedet for pa papir, eller at man ’i virkelicheden’
ville befinde sig et bestemt sted nar man laeser en given tekst. Tenke
hojt-protokollen er en kvalitativ, cksperimentel metode der kan give
os indblik i hvordan en rxkke relevante informanter reagerer i forhold
til et givent kommunikationsprodukt i denne bestemte undersogelses-
setting,

Gennemforelse af tanke hojt-protokoller. Man kan opdele indsamlingen af
teenke hojt-protokollen i to trin: 1) introduktion til metoden og 2) tan-
ke hojt-fasen.

1. Introduktion til metoden. De ferreste vil vide hvad man beder om hvis
man opfordrer dem til at *tenke hojt’. For at kunne gennemfore pro-
tokollen skal man altsa instruere informanten i hvad hun skal gore.
Det kan man gore ved at forklare at hun skal fortzlle hvad der falder
hende ind mens hun leser teksten, eller vha. en indledende ovelse hvor
informanten over sig 1 at tenke hojt som eksempelvis Ericsson og Si-
mon (1993: xiv) foreslar. I Kommuneundersogelsen fortalte forskerne
informanterne hvad man ville have dem til at gore. I flere tilfeelde hav-
de forskerne dog en fornemmelse af at informanterne blev bedre og
bedre til at tenke hojt efterhanden som de laeste sig igennem teksterne,
dvs. informanternes evne til at sactte ord pa deres betydningsdannelse i
lobet af tenke hojt-sessionen afspejlede at de gradvist vannede sig til
metoden. I Sygedagpengeundersogelsen viste forskeren en videoopta-
gelse af en person der teenker hojt mens hun leser en vaffelopskrift. Pa
den made illustrerede videooptagelsen hvordan en tenke hojt-session
kunne se ud, men fokuserede pa betydningsdannelse i forbindelse med
en tekst der var meget anderledes end brevet om sygedagpenge. Hvor-
dan man valger at introducere metoden, er en vurderingssag: Hvis
informanterne er vant til at formulere tanker, er det maske ikke nod-
vendigt at illustrere processen for dem ved at lade dem tenke hojt pd
en provetekst, eller ved at forskeren viser hvordan det kan forega. En
indledende ovelse behover dog ikke at tage mere end et par minutter,
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og tiden kan veaere godt givet ud hvis informanterne fir en mere klar
fornemmelse af hvad der forventes af dem.

I vores undersogelser har vi antaget at ubehag eller utryghed ved
situationen kan gore det vanskeligere for informanterne at sxtte ord pa
hvordan de tenker om og oplever en given tekst. Vi er derfor giet ud
fra at folelsen af tryghed hos informanten er en vigtig forudsatning i
bestrabelserne for at fa informanterne til at fortelle mest muligt. Infor-
manten kan fole at hun lober en risiko for at blotte sine svagheder, som
fx i Berne (2004), der fokuserer pa voksne med lesevanskeligheder,
og 1 Kommuneundersogelsen, hvor én af informanterne er ordblind.
Man kan dog arbejde med at fd informanten til at fole sig tryg, bla.
nir metoden introduceres. I SKAT-undersogelsen gjorde man siledes
meget ud af at fortxlle informanterne at det ikke var en undersogelse
af informanternes viden om SKAT. I Sygedagpengeundersogelsen gav
videooptagelsen af en person der tenker hojt, informanterne mulig-
hed for at se hvordan personen tovede og vrevlede mens hun leste — i
hibet om at det ville gore informanterne mere trygge hvis de skulle
komme til at gore det samme.

2. Tanke hojt-fasen. 1 denne fase forsoger informanterne at sette ord
pé deres betydningsdannelse, dvs. tolkninger, oplevelser og forstielser,
mens de eksempelvis laeser en tekst. Vi anser det som en resurse at for-
skeren kan deltage aktivt i samskabelsen af data i lobet af protokollen,
typisk ved at stille uddybende sporgsmil til informantens reaktioner
pé teksten, fordi det dermed bliver muligt at uddybe informanternes
ytringer og miske foretage kommunikative valideringer (Kvale 1997).

I nogle af undersogelserne der beskrives i denne artikel, folges selve
protokollen op af at forskeren stiller en rakke mere generelle sporgs-
mil som er forberedt pa forhiand. Spergsmalene kan fx omhandle in-
formantens generelle holdning til afsenderen, hvordan informanten
foler sig behandlet af afsenderen i teksten, hvilket indtryk teksten giver
af afsenderen, og informantens forslag til forbedringer af kommuni-
kationen.

Vores brug af sporgsmal, bdade i lobet af og i forlengelse af pro-
tokollerne, gor det relevant at udpege den grundleggende forskel pa
tenke hojt-protokoller og interviews, nemlig at i en tenke hojt-proto-
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kol genereres data ved at informanten satter ord pa sin betydningsdan-
nelse med udgangspunkt i et givet kommunikationsprodukt, mens data
i et interview genereres ved at informanten forholder sig til sporgsmal
som forskeren stiller. Vores brug af uddybende sporgsmal i lobet af
protokollen og forberedte sporgsmal der stilles i forlengelse af proto-
kollen, er dermed eksempler pd at vi i vores dataindsamling ogsa traek-
ker pa interviewmetoden.

Det er ikke muligt at give pracise retningslinjer for hvornar og i
hvilket omfang forskeren bor bryde ind i informantens talestrom, fx
ved at stille sporgsmal. Pa linje med kvalitative interviews er det at
indsamle en tenke hojt-protokol et handverk (Kvale og Brinkmann
2015), og forskeren ma hele tiden agere mest hensigtsmaessigt i forhold
til at fa besvaret sine forskningssporgsmal og samtidig trekke pa sin
fornemmelse for hvornar og i hvilket omfang det er relevant at stille
uddybende sporgsmal.

Man skelner mellem samtidige og retrospektive tenke hojt-proto-
koller (se Haak og Jong 2003). Ved samtidige teenke hojt-protokoller
lader man informanten tale samtidig med at hun laeser teksten. Ved re-
trospektive protokoller lader man forst informanten lase teksten (eller,
som hos Haak og Jong 2003, lose de stillede opgaver) og lader derefter
informanten sxtte ord pa sine tanker og oplevelser.

Fordelen ved den retrospektive tilgang er at den ikke forstyrrer in-
formantens laseproces fordi der ikke er noget krav om at informanten
béde skal leese og teenke hoijt. I vores undersogelser er vi imidlertid inte-
resserede 1 at fa indblik i leeserens umiddelbare reaktioner pa og tanker
om tekster — ogsd reaktioner og tanker som leseren kunne glemme
eller revurdere 1 lobet af lesningen — og i hvilke specifikke tekstele-
menter der udleser bestemte reaktioner. Vi har derfor anvendt den
samtidige tilgang i alle vores undersogelser.

Fra selve dataindsamlingen vil vi nu vende os mod centrale karakte-
ristika ved de indsamlede data.

Karakteristikea ved de indsamiede data

Huvad vil det sige at informanterne ‘tanker hojt’? 1 paradigme 3 onsker man
at undersoge menneskers betydningsdannelse i modet med kommuni-
kationsprodukter, fx tekster. Nar man taler om at informanter ’teenker
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hojt’, henviser man til den proces der bestar i at informanten verbalt
skaber betydning mens hun laser. Formalet er bla. at komme tat pd
teksten og tekstleesningen samt at fa fat i de reaktioner som informan-
ten veelger at og har tid til at verbalisere — og som informanten kan have
glemt et ojeblik efter at de er faldet hende ind, dvs. indfald som ikke
ville komme med i et interview der bliver lavet efter endt tekstlasning
(som1i fx Pedersen 2004). Dermed kan man sige at tenke hojt-metoden
giver et indblik i hvad informanterne afrapporterer at tenke i lobet af og
efter lesningen af et bestemt kommunikationsprodukt.

Viantager /&ke at der er tale om et fyldestgorende billede af hvad der
faktisk falder informanterne ind i lobet af lesningen — ej heller teenker
vi at der er tale om et enkelt linezrt forlob hvor tanke kommer for det
talte ord. Snarere antager vi — pa linje med Weick (2001) — at informan-
terne i mange tilfalde ikke ved eller er bevidste om hvad de tenker, for
de horer hvad de siger. Derudover omfatter alene laseprocessen flere
delprocesser (Olsen m.fl. 1984). For nogle informanter vil lesningen
i sig selv vere en kraevende opgave og formentlig gore det vanskeligt
for dem ogsd at sxette ord pa deres tanker. Og dermed kan anmodnin-
gen om at teenke hojt forstyrre deres leseproces. Derudover athenger
informantens evne til at sette ord pa sine tanker sandsynligvis ogsa
af uddannelsesbaggrund (Olsen m.fl. 1984: 282). Desuden gzlder det
at ikke al viden kan italeszttes fordi den er tavs (Polanyi 1958, 1983).
Endelig produceres data, som naxvnt, ikke uathangigt af den situation
teenke hojt-protokollen foregar i. Det kan fx betyde at nogle informan-
ter vil vaelge ikke at sxtte ord pa visse indfald, fx fordi de opfattes som
irrelevante eller upassende.

Data som resultat af samskabelse. 1 paradigme 3 betragtes det som et
grundvilkir ved indsamlingen af protokoller at data er et produkt af
samskabelse mellem de aktorer der deltager i undersogelsen. Det hand-
ler altsa z&ke om at forskeren kan fa indblik i de “egentlige kognitive
processer” (paradigme 1), men i stedet om at data er interaktionelt
skabt i en situation hvor bide informant, forsker og kommunikations-
produkt indgar i en samskabende relation. I eksemplet nedenfor fra
SKAT-undersogelsen er biade informant, brev og forsker tydeligt en
del af denne samskabelse. Informanten (angivet med I i dette og alle
folgende datauddrag) forholder sig til brevets tone, som hun mener
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er “lige lovligt keerlig”. Det gor hun bade med henvisning til brugen
af “keere” og til formuleringen ”’ser din januatrlon anderledes ud end
sidste 4r”. Hun tager brevet til indtegt for en bestemt konstruktion
af relationen mellem hende og SKAT, og den konstruktion tager hun
afstand fra. Brevet er altsd aktor i den forstand at det repraesenterer
relationen mellem lzeseren og SKAT pad en bestemt made — en relation
der kunne vere blevet opfattet anderledes af informanten hvis der fx
havde staet ’hej’ eller ’til’ i stedet for keere”. Forskeren (angivet med F
i dette og alle folgende datauddrag) bidrager til samskabelsen af data
ved at sporge hvad det er der ”’bliver kerligt”. Forskeren kunne i stedet
have drejet samtalen i en anden retning ved fx at sperge om hvad det
er der far informanten til at mene at en mail er tegn pd at der er tale om
”svindel og humbug”.

Eks. 1: Lige lovligt kerligt (Jeppesen og Kjargaard 2017)

I: Kere (navn) ser din januarlen anderledes ud end sidste
dr sd kan det vare at du fx mangler et keorselsfradrag
rentefradrag eller lignende pd8 din forskudsopgorelse
for 2017 det kan skyldes at du har skiftet job kebt hus
eller bil hm altsd min ferste tanke er men det er fordi
den kommer som mail det er noget svindel og humbug og
sd8 ved jeg ikke s& altsd jeg er mdske ikke s& glad for
sddan kare (fornavn og efternavn) og ser din januarlen
anderledes ud end sidste 4r ghm altsd@ jeg ndr jeg jeg
synes mdske det lyder en lille smule det bliver lige
lovligt kerligt eller s&dan

F: Hvad bliver kerligt

I: Jamen det ved jeg ikke det bliver det er fordi det er
fordi jeg tenker at ndr det er skat der skriver si sa
er det nok ikke kun mig de har skrevet det til

Situationen hvor protokollen indsamles, er ikke identisk med den lase-
situation der ville have varet tale om hvis modtageren havde modtaget
en given tekst uden at skulle producere en tenke hojt-protokol — bl.a.
pga. den samskabelse der uundgaeligt finder sted mellem informant,
brev og forsker. Det betyder imidlertid ikke at protokolsituationen er
tuldstaendig forskellig fra en laesesituation hvor modtageren ikke skulle
producere en lese hojt-protokol.
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Som nzvnt betragter vi det som en resurse at forskeren bidrager aktivt
til samskabelsen, og det illustrerer folgende eksempel. Informanten si-
ger at teksten foles som “en loftet pegefinget”. Forskeren beder forst
informanten uddybe hvad hun mener med "loftet pegefinger”, deref-
ter beder hun informanten pege pa de steder i brevet hvor hun oplever
denne loftede pegefinger’. Hun undersoger altsd hvordan informanten
kobler generelle udsagn om teksten til specifikke passager i teksten, og
péa den made kan protokollen give indblik 1 hvordan bestemte reaktio-
ner pa kommunikationsproduktet er knyttet til bestemte trak i teksten.

Eks. 2: En lgftet pegefinger (Hjuler og Larsen 2017)

I: (..) jeg foler sddan at det er sddan en loftet pegefinger
til mig ik’

F: En lgftet pegefinger?

I: Hvis du ikke gor det her sd oh f&r du altsd ikke nogen
dagpenge mere

I: Okay ja

F: Hvor... Kan du pege pd et sted i brevet hvor du synes
det er sddan lidt ekstra leftet pegefinger eller?

I: Hvis du undlader at kontakte mig og dermed ikke medvir-
ker ved kommunens opfelgning vil udbetalingen af dag-
penge standse dagen efter (pause) det tidspunkt hvor
betingelserne ikke langere er opfyldt. Det er da sddan
en. Hvis ikke du ringer lige nu ik' s& ohm

En del af potentialet i metoden er netop at den kan give dette de-
taljerede indblik i modet mellem tekst og laeser. At fa udfoldet dette
potentiale krever ofte, som nevnt tidligere, at forskeren bryder ind 1
informantens tale og undersoger hvordan informanten knytter mere
generelle udsagn om teksten og afsenderen til specifikke trak 1 teksten.

Lokal samskabelse trakker pa ikke-lokale resurser. Selvom vores tilgang til
tenke hojt-metoden er funderet i et syn pa identiteter, relationer, be-
tydning og forstdelse som noget der skabes og genskabes i interaktion,
betyder det imidlertid ikke at disse aspekter (gen)skabes uathangigt af
erfaringer og forventninger til tekster fra offentlige institutioner som
informanterne har forud for undersogelsen. Informanten kigger pd
et kommunikationsprodukt som der naturligvis tages udgangspunkt i,
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men det er hverken muligt eller onskeligt at forsege at afskare denne
oplevelse fra informantens tidligere erfaringer med denne type kom-
munikationsprodukt og med den organisation der er afsender — og det
er heller ikke malet. Det er netop hele denne kompleksitet af forvent-
ning, forstaelse, fortolkning, identitetsskabelse og -forhandling som
metoden giver indblik i.

Afsluttende bemerkninger om data. Man kan naturligvis — ligesom det
gor sig geeldende ved megen anden kvalitativ forskning — kalde det
en ulempe at tenke hojt-protokoller, som metoden anvendes i vores
undersogelser, ikke kan danne udgangspunkt for statistiske generalise-
ringer. Men selvom data fra tenke hojt-protokoller er kvalitative, detal-
jerede og samskabte, kan man sagtens argumentere for deres relevans.
Den kvalitative tilgang er nemlig netop velegnet til at belyse hvordan
mennesker agerer og tenker, og hvordan mening og forstielse skabes,
og pa basis heraf er det muligt at foretage analytiske generaliseringer (Flyv-
bjerg 2006; Kvale 1997; Silverman 2006) hvor vi via inddragelse af
teori kan argumentere for at analyseresultaterne fra vores undersogel-
ser sandsynligvis ogsa vil gore sig geldende 1 andre lignende kontekster
og processer. 1 vores analyser argumenterer vi siledes via teoretiske
begreber, ikke statistik, og udtaler os i hojere grad om menstre i mader
at agere pa, identitetsskabelse og processer — fx hvordan en bestemt
gruppe informanter forholder sig til et bestemt kommunikationspro-
dukt — ikke om udbredelsen af disse (se ogsd Halkier 2014). Og i disse
bestraebelser er #hick data og detaljerigdommen i protokollerne en re-
surse.

Nir man anvender tenke hojt-metoden til at styrke organisationers
strategiske kommunikation, md man derfor tydeligt anskueliggore da-
tas muligheder og begraensninger for mélgruppen, dvs. organisationen.
Analyseresultater fra seks tenke hojt-protokoller kan naturligvis ikke
presenteres som den endegyldige sandhed om en given tekst i forhold
til hvordan hele malgruppen vil modtage teksten, men derfor kan det
godt vare interessant og relevant at seks forskellige informanters ud-
sagn entydigt peger i en bestemt retning. Desuden kan man med fordel
underbygge sine pointer med andre kilder, fx egne analyser af en teksts
karakteristika eller overblik over hvad kunder eller klienter ringer og er
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itvivl om. Og sd 1 ovrigt indga i en kritisk og reflekteret dialog med sine
rekvirenter om hvad de samlede analyser bor have af konsekvenser for
det pigaldende kommunikationsprodukt.

ANALYSE AF TENKE HOJT-PROTOKOLLER

Analysen af tenke hojt-protokoller kan bl.a. give indblik 1 hvordan in-
formanter oplever indholdet af en tekst (forstar de hvad den handler
om, har de de rette forudsztninger for at forstd teksten?), hvordan de
oplever tekstens tone (neutral, anmassende eller nedladende?), og hvil-
ke identiteter der skabes for leser og afsender (accepteres forskellige
fremstillinger af leseren, og er de i overensstemmelse med afsenderens
intentioner?).

I dette afsnit praesenterer vi tre forskellige sprogvidenskabelige til-
gange til analysen af tenke hojt-protokoller: kritisk diskursanalyse,
kognitiv metaforteori og narrativ teori. Teorierne deler ikke nedven-
digvis det erkendelsesteoretiske udgangspunkt vi anvender her 1 artik-
len i forhold til teenke hojt-metoden, nemlig socialkonstruktivismen.
Imidlertid er de eksempler pa sproglige analysemetoder der giver mu-
lighed for i detaljer at undersoge og udpege konstruktionen af viden,
relationer, identiteter, betydning og forstdelse i tenke hojt-protokoller.
Formalet med analyserne er forst og fremmest at illustrere hvordan en
bestemt analytisk tilgang kan appliceres pa data. Nogle af de pointer vi
fremhaver, er udtryk for bestemte monstre i de indsamlede data — fx i
analysen af kommunebreve (Hjuler og Larsen 2017). Andre hviler pa
et sd spinkelt empirisk grundlag at det er umuligt at tale om bestemte
monstre pd tvars af forskellige protokoller. Dette galder iser journal-
projektet (Dindler m.fl., under udgivelse), hvor der da denne artikel
blev udarbejdet, kun var indsamlet en enkelt protokol.

Kritisk diskursanalyse

Udgangspunktet for diskursanalyse er at sprogbrug er handlinger som
er med til at skabe forstdelser af verden som har sociale konsekvenser
fordi de fastlegger bestemte identiteter og relationer mellem aktorer
(Potter og Wetherell 1987; Fairclough 1995; Chouliaraki og Fairclough
1999). Diskurserne er de monstre i sprogbrugen som konstruerer be-
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stemte identiteter og former for viden som fremstir som sande og
naturlige (Foucault 2005; Fairclough 1989). De diskurser der traekkes
pa i fx kommunikationsprodukter, er altsd knyttet til bestemte méader at
kategorisere den sociale verden pa; forskellige diskurser skaber forskel-
lige rammer for hvordan verden kan forstas, og hvilke identiteter en
modtager kan patage sig.

I diskursanalysen soger man at afdekke hvilke diskurser der er til
stede 1 (et udsnit af) den sociale verden, og hvilke sociale konsekven-
ser diskurserne hat (Foucault 2005). Den kritiske diskursanalyse (Fait-
clough 1989) er derudover optaget af at undersoge magtforhold i kom-
munikation. Forskellige diskurser kan vare dominerende i forhold til
andre, eller de kan vare i konflikt med hinanden og dermed kempe
om den ’sande’ fremstilling af verden. Dette ’antagonistiske’ forhold
(Mouffe 2000: 13) skal vi ogsa se eksempler pa 1 det folgende. I den
kritiske tilgang til diskursanalyse er mélet at tydeliggore de magtforhold
som er pa spil. P4 den made kan analysen fx bidrage til at borgeren
kan indga som (mere) ligevaerdig part i interaktionen med myndigheder
(Mouffe 2000: 101-102).

I'journalprojektet (Dindler m.fl., under udgivelse) ser vi hvordan vir-
kelicheden reprzsenteres i journalerne vha. forskellige diskurser, og
hvordan leserne, dvs. foraldrene, forholder sig til denne virkeligheds-
konstruktion og disse diskurser — og nogle gange trakker pa andre
diskurser 1 deres leesning af journalerne.

Dette eksempel stammer fra en protokol hvor begrebet ’normalitet’
spiller en vigtig rolle. Vi ser hvordan hhv. det normale og ikke-normale
konstrueres pé forskellige mader i en medicinsk diskurs og i det man
kunne kalde en forzldrediskurs. Eksemplet handler om hvorvidt feds-
len af det barn journalen omhandler, kategoriseres som normal eller e;.

Eks. 3: Det var normalt (Dindler m.fl., under udgivelse)

I: Og jamen det er sddan set det samme han laver (..)for-
@ldrenes beskrivelser af Sebastians udvikling foraldre
var ikke bekymrede for Sebastian de forste to et halvt
4r det passer faktisk ikke for vi var faktisk allerede
bekymret efter efter halvandet &r men det det synes de
nu de skulle skrive p& den mdde det er sd ogsd okay
graviditet og fedsel var normal sddan cirka (.)
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Hvad mener du med det

I: Ja men han var faktisk da han blev feodt havde han jo
faktisk fdet fostervand i lungerne

F: Okay

I: Og blev faktisk overfort fra Herlev hvor jeg fedte

F: Ja

I: Til gen til Glostrup

F: Ja

I: Til observation men der var s& ikke noget s& som man
sige i sidste ende endte de med at sige at det var nor-
malt

Moren gor modstand mod journalens representation af fodslen som
”normal” ved at tilfoje et ’sadan cirka” da hun holder op med at lese
hojt. Hun forteller at hendes son blev fodt med fostervand i lungerne,
og at de mitte overfores til et andet hospital. Dette er en del af hen-
des konstruktion af fodslen som mindre normal end den beskrives i
journalen.

I eksemplet ovenfor illustrerer morens leesning af journalen en mod-
stilling mellem en medicinsk diskurs hvor et fodselsforlob kategori-
seres som normalt, og en forzldrediskurs hvor fostervand 1 lungerne
og overforsel fra det ene hospital til det andet hverken kategoriseres
eller foles som normalt. Moren supplerer journalen med sin egen re-
presentation af fodslen, men hun kritiserer ikke samtidig journalen
for at indeholde forkerte informationer. Noget lignende er pa spil 1
eksemplet i den passage der handler om hvornér forzldrene begyndte
at vaere bekymrede for deres son. Ifolge journalen skete det da drengen
var 2'/2 ar. Moren anforer at det skete allerede 1 12-arsalderen og tilfo-
jer: ”Men det synes de nu de skulle skrive pd den méde det er sd ogsa
okay”. I begge tilfeelde pointerer moren et misforhold mellem journa-
lens reprasentation og sin egen oplevelse samtidig med at hun neglige-
rer dette. Hun giver pd den mdde journalens virkelighedskonstruktion
og den medicinske diskurs forrang men prasenterer dog samtidig sin
egen forstielse. Hun oploser siledes ikke konflikten mellem de to dis-
kurser men accepterer at hendes reprasentation af virkeligheden har
en underordnet position. Fagfolk og journal tillegges dermed en ho-
jere grad af definitionsmagt.
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Til forskel fra Journalprojektet ser vi eksempelvis i Kommuneunderso-
gelsen at flere informanter mere offensivt ensker at blive tildelt andre
subjektspositioner end dem kommunen tilbyder i sine breve, fx “vare
en del af et fxllesskab og indga i et samarbejde” (se eksempel 7 neden-
for) fremfor at ”blive trynet og truet” (se eksempel 5 og 6 nedenfor).
Borgerne eftersporger ogsé at der pé det diskursive niveau skabes an-
dre relationer mellem kommunen og dem selv, ved fx at insistere pa at
brevene i langt hojere grad burde signalere at kommunen er interesse-
ret 1 at hjelpe dem og er deres kommune snarere end bare ez kommune.

Dermed kan den kritiske diskursanalyse altsa vise hvordan der er
forskellige diskurser pa spil, og hvordan leserne accepterer eller ikke
accepterer dem — og siledes forholder sig til de virkelighedskonstruk-
tioner og identiteter som skabes for dem og afsenderen.

Kognitiv metaforteori

Den kognitive metaforteori (Lakoff og Johnson 1980) beskriver hvor-
dan metaforer gennemtrenger menneskers tanker og handlinger sa-
ledes at der er sammenhang mellem udtryk (den sproglige metafor)
og indhold (mentale kategorier og begreber). Metaforer anvendes til
at give en enkel beskrivelse af forhold som typisk er langt mere kom-
plekse end det sproglige udtryk. Fahnestock (2002: 24) definerer me-
taforer som ’fortettede argumenter’ og beskriver hvordan metaforer
er ’linked to corresponding modes of reasoning” og dermed fungerer
som spidsformuleringer af en tankerakke eller et resonnement.

I trdd med det socialkonstruktivistiske udgangspunkt er sprog-
brugen dermed generelt — og metaforerne specifikt — elementer i en
forhandling om og konstruktion af virkelighedsforestillinger, sociale
identiteter og relationer (Morgan 1997). Ved at analysere informan-
ternes metaforer i teenke hojt-protokoller far forskeren sdledes viden
om hvordan informanten anskuer sig selv og konceptualiserer vigtige
begreber og processer i sin livsverden — og om hvordan vedkommende
tenker om savel kommunikationsproduktet som afsenderen af det.

I Kommuneundersogelsen er det fx muligt at udpege hvordan infor-
manterne anvender en rackke metaforer nar de karakteriserer kommu-
nen, de udleverede breve samt relationen mellem dem selv og kommu-
nen. Et af de breve informanterne prasenteres for, vedrorer bevilling
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af en bil, og hos en af informanterne spiller metaforen ’at komme
igennem et nidleoje’ en vigtig rolle, fx i denne ytring:

Eks. 4: Endnu et ndlegje (Hjuler og Larsen 2017)
I: Nej altsd da jeg fik den her den her skrivelse der tank-
te jeg pd det var jo igennem bare endnu et ndlegje

Informanten opfatter brevet som om hun skal igennem endnu et na-
leoje, dvs. som noget der er meget besvearligt og svert, og som kraever
en stor indsats. Dette henger tet ssammen med at informanten derud-
over karakteriserer teksten som uklar og sver at forsta. Hun er funda-
mentalt 1 tvivl om brevets hovedbudskab — om hun har faet bevilliget
en bil eller ¢j. Derudover understreger formuleringen “’bare endnu et”
informantens generelle oplevelse af samarbejdet med kommunen: at
det foles som en lang rekke af naleojer hun skal presse sig igennem.

Sproget i kommunens breve karakteriseres ogsa via metaforer som
tydeligt demonstrerer at teksterne ikke fungerer som intenderet. En in-
formant karakteriserer sproget som “kong Volmer-sprog” og udpeger
dermed bade det uforstaelige og det tydelige hierarki mellem kommune
og borger denne sprogbrug skaber. En anden informant karakteriserer
sproget i brevene som “russisk”, dvs. som forfattet pd et sprog der er
komplet uforstaeligt for vedkommende.

Ser man nzrmere pd informanternes oplevelse af hvordan identi-
teter og relationer konstrueres i brevene, er her ogsa en rakke vigtige
metaforer. En informant karakteriserer eksempelvis kommunen som
en “mastodont™:

Eks. 5: En mastodont (Hjuler og Larsen 2017)

I: Der foler jeg lidt det er som mange tror en mastodont
der stdr og gerne vil tryne folk lidt til at komme i
gang med det der arbejde ik'

Dermed konstrueres en identitet for kommunen som det store magt-
fulde system der onsker at modarbejde, presse og endda nedgoere dets
borgere. En anden informant karakteriserer indholdet af et andet brev
fra kommunen som en truende, loftet pegefinger:
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Eks. 6: En lgftet pegefinger (Hjuler og Larsen 2017)

I: (..) jeg feler sddan at det er s&dan en lgftet pegefinger
til mig ik’

F: En loftet pegefinger?

I: Hvis du ikke gor det her sd oh f&r du altsd ikke nogen
dagpenge mere

Budskabet i brevet afkodes af informanten som en trussel (hvis hun
ikke reagerer hurtigt, sker der slemme ting, fx at udbetalingen af dag-
penge standses). Informanten onsker tydeligvis ikke at blive interpelle-
ret (Althusser 1971; Laclau og Mouffe 1985), altsa at der bliver skabt en
identitet for hende som en der har gjort noget forkert og skal skaldes
ud og straffes. I stedet onsker hun at fole sig inkluderet og blive set
som en del af losningen. Det ses tydeligt senere i protokollen hvor hun
forklarer:

Eks. 7: Fallesskab og samarbejde (Hjuler og Larsen 2017)

I: Vi vil gerne indbydes til at vere med til noget. Vil
gerne indbydes i et fazllesskab, vi vil gerne indbydes i
et samarbejde

Dermed afdakker metaforanalysen hvordan kommunens breve skaber
identiteter for informanterne som hverken er intenderede eller attra-
vardige 1 forhold til kommunens overordnede strategi. Og den giver
klare fingerpeg om hvordan informanterne i stedet onsker at blive talt
til, og hvilken relation de ensker at have til kommunen. Analysen kan
dermed danne udgangspunkt for omskrivninger af brevene som ska-
ber mulighed for en anden image- og identitetskonstruktion.

Narrativ teori

Ogsa narrativ teori (Labov og Waletzky 1967; Bruner 1986, 1990; Ochs
og Capps 2001; Gergen og Gergen 1983; Gergen 2005) kan give vigtige
indsigter — eksempelvis i hvordan informanterne (gen)skaber mening i
deres livsverden og i den situation som tenke hojt-undersogelsen for-
soger at efterligne, fx at modtage et brev fra det offentlige. Fortellin-
ger er en made hvorpa mennesker skaber reprasentationer af virkelig-
heden. Derfor indeholder de vigtige oplysninger om informanternes
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selvforstdelse samt deres syn pa og relation til aktorer i omverdenen
— cksempelvis afsenderen af kommunikationsproduktet og det kon-
krete produkt. Tematiske analyser af narrativer (Humphreys og Brown
2002; Frandsen m.fl. 2012) fokuserer pa hvad fortellingerne handler
om, eksempelvis ved at afdekke hyppige eller sjeldne temaer i fortal-
lingerne. I strukturalistiske analyser er man i hojere grad interesseret 1
fortellingernes struktur. Her er det ofte givtigt at afdekke hvem der
indtager hvilke roller i fortellingerne — fx ved at anvende aktantmodel-
len (Greimas 1966). Sammen med analyser af hvordan fortzllingerne
er bygget op (Gergen og Gergen 1983; Gergen 2005), giver det forske-
ren vigtig viden om hvordan informanterne konstruerer identiteter for
sig selv og andre, hvem de caster som hhv. hjelpere’ og 'modstandere’
i forhold til opfyldelsen af deres egne mal og dromme om det gode liv,
og hvordan de oplever relationerne mellem de mennesker og organisa-
tioner som indgir 1 fortellingerne.

Hjuler og Larsens (2017) analyse af tenke hojt-protokoller om breve
fra en kommune viser et monster i strukturen i borgernes narrativer:
Kommunen bliver typisk castet i aktantmodellens modstanderrolle,
mens borgerne 1 kommunen oftest beskriver sig selv i rollen som den
forurettede ved eksempelvis at omtale sig selv som ’svigtet’.

I SKAT-undersogelsen konstruerer informanterne derimod en helt
anden historiefortalling og rollefordeling — og dermed skabes andre
identiteter for afsender og modtager. Generelt ser man en mere positiv
historiefortalling blandt informanterne, hvor SKAT typisk castes som
hjalper i forhold til borgerne:

Eks. 8: En konkret liste (Jeppesen og Kjzrgaard 2017)
F: Hvordan synes du skat de fremstdr i brevet?

I: Mm sddan neutrale pd en made

F: Hvordan?

I: Altsd de ville jo gerne have at det hele stemmer

F: Mm

I: Men det er ogsd meget lagt over pd én selv sddan det er
meget for din skyld-agtigt og det her skal du selv have
styr pd som jo ogsd er fint ghm men ja s&dan lidt neu-
trale

F: Hvordan fgler du dig behandlet af skat?

I: Godt
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F: Mm hvorfor?

I: Jamen jeg synes da at det er dejligt at f& sddan en me-
get konkret liste over hvad man skal ggre ved noget som
jo faktisk er ens eget ansvar

Informantens tolkning af brevet indeholder en historiefortelling hvor
SKAT placeres i rollen som hjzelper: SKAT er interesseret i at fa det
hele til at stemme og i at fortxlle borgeren hvad vedkommende skal
gore 1 den forbindelse — for sin egen skyld. SKAT castes dermed som
hjzlperen i forhold til borgerens projekt om at have styr pi sin oko-
nomi og leve op til de krav der stilles. Hvor den ene offentlige instans,
kommunen, altsd generelt bliver karakteriseret som en forhindring og
en magtfuld modstander, skabes der en identitet for denne anden of-
fentlige institution, SKAT, der ligger i trad med deres kommunika-
tions- og brandingstrategi om at vare nogen der er interesseret i at
hjzxlpe borgerne.

Udover de nevnte sprogvidenskabelige metoder kan det ogsa vzare
relevant at anvende lingvistiske metoder som konversationsanalyse
(CA) (Sacks m.fl. 1974; Nielsen og Nielsen 2005) og multimodale ana-
lysemetoder (Due 2017). Det vil iseer give mening hvis hovedinteressen
er at se nermere pd hvordan identiteter og relationer mellem infor-
mant, kommunikationsprodukt, organisation og forsker helt konkret
skabes og genskabes i den lokale undersogelsessituation via eksempel-
vis turtagning og brug af gestik og artefakter.

Ud fra de sprogvidenskabelige analyser af tanke hojt-protokollerne
kan man som forsker og radgiver skabe en proces der kan bidrage til at
skabe mere hensigtsmassige kommunikationslesninger. Det skal vi se
nermere pa i det folgende.

TANKE HOJT-METODEN SOM DEL AF KOMMUNIKA-
TIONSRADGIVNING

Vores brug af tenke hojt-protokollen og de sprogvidenskabelige ana-
lysemetoder placerer sig i den interventionistiske del (Antaki 2011) af den
anvendte sprogvidenskab. Her anvender forskeren sine videnskabelige
teorier og metoder til at analysere reelle og praktiske problemer, skabe
et udgangspunkt for en diskussion af disse problemer og derefter fa-
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cilitere en forandringsproces sa praksis forbedres. Og alt dette sker i et
tet samarbejde med de praktikere som er involveret i disse problemstil-
linger (Perrin 2013; Hadorn m.fl. 2008).

I paradigme 3 kan tenke hojt-metoden siledes anvendes som et
led i den nye forskningsvardikade (Gravengaard 2017) hvor forskere og
praktikere i storre eller mindre grad arbejder sammen i hele proces-
sen. Samarbejdet kan inkludere alt lige fra udarbejdelsen af forsknings-
sporgsmal, dataindsamling og analyse til udarbejdelse at konklusioner
og udvikling af nye tiltag. Malet i denne type samarbejde er samska-
belse af viden (Huysman og Wit 2002; Gravengaard 2017), og derfor
kobles data fra tenke hojt-undersogelserne med forskeres og praktike-
res viden pd fx workshops og meder. Her kan de involverede deltage
i inddragende processer, bade nar det gelder analyse og udvikling af
ideer til at skabe kommunikationsprodukter som i hojere grad lever op
til organisationens mal, fx for den strategiske kommunikation (Due og
Lange 2015; Gravengaard og Kjer 2018). For en detaljeret beskrivelse
af den konkrete tilretteleggelse af sidanne undersogelser se Graven-
gaard og Kjer (2018), Due (2017) samt Due og Lange (2015).

Sédan kan samarbejdet se ud i praksis

Som navnt kan samskabelse inddrage rekvirenterne i forskellig grad.
Kommuneundersogelsen er et eksempel pa et projekt som inddrog re-
kvirenten og gav anledning til en intervention. Efter i samarbejde med
kommunen at have fastlagt analysens formal prasenterede forskerne
péd et mode resultaterne fra deres teenke hojt-undersogelse for rekviren-
ten: de ledende medarbejdere i en mellemstor dansk kommune.

De ledende medarbejdere fik bl.a. lejlighed til at forholde sig til korte
transskriberede citater fra borgernes reaktioner pa henholdsvis kom-
munens originalbreve og pa de omskrivninger af brevene som forsker-
ne havde udarbejdet (se tabel 1). De forskellige versioner af brevene
som undersogelsen tog afsxt i, var umiddelbart forinden blevet uddelt
og lest hojt pd modet.
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TABEL 1. FRA WORKSHOPSLIDE FRA KOMMUNEPROJEKTET (HJULER OG LARSEN 2017)

Kommunen i originalbrevene Kommunen i omskrivningerne

e Jeg foler sidan, det er sidan en e Deterjo klar tale.
loftet pegefinger for mig,

e Siderfor synes jeg det er bare e Den fremstir mere venlig.
lidt irriterende, synes jeg.

e Detandet var, vil jeg sige, noget e Det dér det ogsi skrevet si man
sludder ik? kan forsta det.
e En mastodont der stir og gerne e Det kan jeg meget bedre lide
vil tryne folk lidt ¢l at komme i fordi her status pa [...] vi skal
gang med det der arbejde. finde en bil der passer til dig sa
har du allerede sagt, du har fiet
bevilget bilen.
e Noget under gulvtappet. e Der er slet ikke noget inde under
gulvteppet her.

Dataprasentationen bestod saledes af konkrete eksempler fra data i
form af borgernes reaktioner pa kommunens tekster. Dette skabte
grundlag for diskussion mellem forskere og ledelse om hvorvidt kom-
munen lever op til sin kommunikationsstrategi, og om at det er uhen-
sigtsmaessigt at brevene skaber det image hos borgerne som underso-
gelsen viser. P4 grundlag af diskussionen traf ledelsen en beslutning
om fremadrettet at have mere fokus pa tonen 1 brevene til kommunens
borgere. Beslutningen var saledes resultatet af en samskabelsesproces
hvor forskerne bidrog med deres sproglige naranalyse af tenke hojt-
protokollerne som afsxt for diskussion og beslutninger hos de kom-
munale aktorer som var optaget af deres relation til borgerne. Udvalget
og prasentationen af borgernes egne ord havde stor betydning for
rekvirenten. En modedeltager sagde eksempelvis:

”Dét, at det er uden filter, altsd det er jo direkte citater, det gor ogsi, at
det gar ind under huden pi folk pa en anden made end en eller anden
akademisk undersogelse eller statistik” (Hjuler og Larsen 2017)

Dette eksempel illustrerer hvordan tenke hojt-metoden kan bruges til

at afprove kommunikative losninger og til at fa inspiration til hvordan
et kommunikationsprodukt kan forbedres. Med udgangspunkt i analy-
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seresultaterne og konklusionerne kan nye kommunikationsprodukter
som i hojere grad sikrer eksempelvis forstaelse, retssikkerhed og mulig-
heder for at deltage i demokratiet, nu udarbejdes — og miske testes via
nye tenke hojt-undersogelser (se fx Swaney m.fl. 1991).

Samtidig kan den type viden der tilvejebringes vha. tenke hojt-pro-
tokoller, kvalificere den kvantitative tilgang der karakteriserer mange
organisationers maling af kommunikationsarbejde. Mange har sdledes
en viden om deres kommunikation som er baseret pa tal, fx antallet af
klik pa hjemmesider, klager, telefonopringninger osv. Disse optzllinger
giver et overblik over hvor mange kunder og klienter der reagerer pa en
bestemt made i forhold til forskellige kommunikationsprodukter. Den
kvalitative tilgang der kendetegner tenke hojt-protokoller, supplerer
denne viden og tilbyder svar pa hworfor borgere eller kunder reagerer
péa en bestemt made: Forstar de ikke et givet brev, eller afviser de den
identitet en tekst skaber for dem? En sidan kombination af metoder
skaber et unikt udgangspunkt for de organisationer og radgivere som
onsker at forbedre kommunikationen — baseret pa solid og nuanceret
viden om hvad der virker hvordan i forhold til hvem.

KONKLUSION

Formalet med denne artikel har varet at vise hvordan metoden tenke
hojt-protokoller kan bruges i kommunikationsradgivning — biade med
henblik pa at forbedre organisationers strategiske kommunikation og
med henblik pa at gore det lettere for modtagerne at forsta fx tekster
fra offentlige myndigheder.

Vi har bidraget til en teoretisk forankring af metoden i socialkon-
struktivismen og beskriver data som et resultat af samskabelse mellem
aktorer. Protokollerne gor det siledes muligt at undersoge hvordan
identiteter, relationer, betydning og forstaelse (gen)skabes i modet med
et konkret kommunikationsprodukt.

Den interventionistiske anvendelse af tanke hojt-metoden og
sprogvidenskaben betyder bade at organisationers kommunikation kan
forbedres sd den i hojere grad lever op til organisationens strategi, og
den understotter en mere hensigtsmassig kommunikation fra offent-
lige myndigheder til borgerne. Dermed tilbyder metoden relevante bi-
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drag til lesninger pd samfundsmaessige problemstillinger der involverer
sprog — 1 dette tilfelde tekster fra offentlige instanser til borgere.
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