ANALYSEKONCEPT

Kommunernes eksterne kommunikation

KL har i samarbejde med en gruppe af kommunale kommunikationschefer
udviklet en rekke koncepter, som kan bruges ved maling og analyse af den
interne og eksterne kommunikation.

Der er udviklet koncepter for:
- Maling af den interne kommunikation
- Maling af den eksterne kommunikation.
- Tillegssporgsmal til brugertilfredshedsundersogelser (offentliggores
primo 2010)

For begge de to forste koncepter gzlder, at de ser pa den samlede kommu-
nes kommunikation. Hvis den enkelte kommune onsker at analysere den

interne eller eksterne kommunikation i en specifik forvaltning, kan det en-
ten ske ved en separat analyse eller ved at udbygge disse analysekoncepter.

Dette koncept omhandler den eksterne kommunikation. Der er alene fokus
pa de eksterne malgrupper — og i denne udgave alene borgerne.

Der vil evt. senere komme koncepter for flere malgrupper, safremt det er et
udtalt onske blandt de kommunikationsansvarlige i kommunerne.

Grupper af eksterne malgrupper
Det anbefales, at kommunens malgrupper kategoriseres i folgende grupper:

- Borgerne

- Virksomheder

- Organisationer og foreninger
- Medier
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- Leverandorer og samarbejdspartnere
- Evt. andre — fx selvejende institutioner og politikere

Milgruppeanalyse: Borgerne

Del 1: Kortlegning af kommunikationsaktiviteter

Det giver en god viden at lave en status pa, hvilke vasentlige kommunikati-
onsaktiviteter, der er gennemfort de seneste to fulde kalenderar for at na
borgerne.

Hyvis der ikke findes eksakte tal, anbefales det at give et skon og en vurde-
ring af, om der er gennemfort farre eller flere aktiviteter de seneste ar.

Det anbefales ogsa, at der fremadrettet etableres en lobende overvagning af
aktivitetsniveauet.

1. Borgeraviser og nyhedsbreve

I hvilket omfang har kommunen udgivet borgeraviser eller nyhedsbreve?
Trykt?

Elektronisk?

Hyppighed?

2. Hjemmeside

Der er alene fokus pa kommunens samlede hjemmeside og ikke pa de portaler eller andre sider, som kommu-
nen ogsi driver.

I hvilket omfang har kommunen brugt sin hjemmeside?

Udvikling af hjemmesiden?

Lobende ajourforing?

Anvendelse af hjemmesiden til nyhedsformidling?

Anvendelsen af hjemmesiden til selvbetjeningslesninger?

Brug af hjemmesiden til borgerdialog, blogs mv.

Andet?

Her kan med fordel prasenteres nogletal fra Bedst pa Nettets undersogelse,
om fx hjemmesidens tekniske tilgzengelighed, brugervenlighed, dialogmulig-
hed, innovation og formidling i et letforstaeligt sprog.

Kommunen kan via denne undersogelse benchmarke sig fra ar til ar — og
kan evt. bruge undersogelsens resultater til at pracisere udfordringer i for-
hold til hjemmesiden, som er interessante at fa afprovet i sporgsmal til bor-
gerne, jf. del 3, Borgernes vurdering af kommunikation.

3. Info-annoncer



I hvilket omfang har kommunen lavet info-annoncer rettet mod borgerne?
I aviser eller andre trykte medier?
Hyppighed?

4. Lokalt og regionalt tv
I hvilket omfang har kommunen brugt lokalt og/eller regionalt tv til at
formidle kommunale informationer?

5. Pressearbejde

Hvor mange pressemeddelelser rettet mod borgerne har kommunen sendt
ud om aret?

Hvor mange historier med kommunal borgerinformation har de lokale me-
dier bragt?

6. Borgerdialog

I hvilket omfang har kommunen gennemfort dialogprocesser med borger-
ne? Eksempelvis dialog om byudvikling, udvikling af folkeskolen eller
kommunens miljearbejde?

Elektronisk? Herunder gennem sociale medier.

Papir?

Borgermoder?

Hyppighed?

7. Organisationens strategier og den eksterne kommunikation

I hvilket omfang har kommunen gennemfort systematiske eksterne kom-
munikationsaktiviteter rettet mod borgerne for at understotte nye eller eksi-
sterende strategier - eksempelvis forretningsstrategier?

8. Eksterne kampagner

I hvilket omfang har kommunen gennemfort eksterne kommunikations-
kampagner rettet mod borgerne for at udbrede viden, ndre holdning eller
zndre adfzerd?

9. Andre vigtige aktiviteter
Har kommunen gennemfort andre vaesentlige eksterne kommunikationsak-
tiviteter rettet mod borgerne i perioden?

10. Ressourcebrug

Hvor mange ressourcer har kommunen — i grove trak — brugt pa at gen-
nemfore kommunikationsaktiviteterne?

Antal kommunikationsfolk centralt placeret?

Antal kommunikationsfolk decentralt placeret?



Del 2: Eftersporgslen pa kommunikationen

Det giver en god viden at lave en status pd, 1 hvilket omfang der har varet
en eftersporgsel pa den eksterne kommunikation — i videst muligt omfang
opgjort specifikt som borgernes eftersporgsel.

Kommunen kan valge kun at lave en status pa de tal, som lebende er til-
gengelige, eller kommunen kan indsamle ny viden i forbindelse med inte-

ressentanalysen.

Hyvis der ikke findes eksakte tal, anbefales det at give et skon og en vurde-
ring af, hvordan udviklingen har vaeret de seneste ar.

Det anbefales ogsa, at der fremadrettet etableres en lobende overvagning af
borgerens eftersporgsel pa kommunikation.

1. Borgeraviser og nyhedsbreve

Hvor mange leser kommunens borgeraviser og nyhedsbreve?
Trykt?

Elektronisk?

2. Hjemmeside
Der er alene fokus pa kommunens samlede hjemmeside og ikke pa de portaler eller andre sider, som kommu-

nen ogsa driver.

Hvor mange bruger samlet set kommunens hjemmeside?
Hvis man har viden om forskellige segmenters anvendelse af hjemmesiden, vil det vare relevant at beskrive

dette.

Hvad er top ti over de mest besogte undersider rettet mod borgerne, og
hvor mange unikke brugere pa hver side?

Hvor hyppigt anvendes de kommunale selvbetjeningslesninger rettet mod
borgerne?

3. Info-annoncer

Hvor mange borgere kender annoncerne?
Hvor mange borgere ser annoncerne?
Hvor mange borgere laser annoncerne?



4. Borgerdialog

I hvilket omfang har borgerne deltaget i dialogprocesser, som kommunen
har ivaerksat?

Elektronisk?

Papir?

Borgermoder?

Del 3: Borgernes vurdering af kommunikationen

Specifikt om metoden:
- Hvis kommunen har et webbaseret borgerpanel anvendes dette, hvis
borgerpanelet er sammensat reprasentativt.
- Hvis borgerpanelet ikke er sammensat reprasentativt laves analyse
postalt eller via telefon for at sikre reprasentativt.
- Borgmesteren opfordrer alle til at deltage.

Vejledning i udfyldning af sporgeskemaet
Dette sporgeskema handler om kommunens kommunikation med borgerne. (Se udferdi-

get skema i bilag B).

Det er din personlige mening om kommunikationen, som sporgeskemaet handler om. Det

er derfor vigtigt, at du svarer ud fra egne erfaringer og holdninger.
Der skal sxttes et kryds for hvert forhold, der svares til.

Hvis der er et sporgsmal, som du ikke kan svare pa, bedes du sxtte kryds i ”ved ikke”.

Hvis der ikke er en sddan rubrik, bedes du ga videre til naste sporgsmal.
Besvarelserne vil blive behandlet fortroligt og resultaterne offentliggores anonymt.

Ved de fleste sporgsmal bedes du bade svare pa, hvor enig du er i et konkret udsagn, og

hvor vigtigt du vurderer, at temaet er for kommunens kommunikation med borgerne.

Eksempelvis

Jeg har let ved at forsta de breve, som jeg modtager fra kommunen.

Meget enig Delvist enig Delvist uenig Meget uenig Ved ikke
Meget vigtigt Delvist vigtigt | Ikke vigtigt Helt uvasentligt Ved ikke

1. Baggrundsoplysninger




1.1 Kon
Kvinde
Mand

1.2 Hjemmeboende bern

Ja
Nej

1.3 Alder
15-29 ar
30-44 ar
45-69 ar
60-75 ar

1.4 Uddannelsesniveau

Hvad er din hojst opniede uddannelse?
Folkeskole / mellemskole
Studentereksamen/ HF

Erhvervsfaglig uddannelse

Kort videregiende uddannelse, under 3 ar
Mellemlang videregiende uddannelse, 3-4 ar
Lang videregdende uddannelse, over 4 ar
Vil ikke svare

1.5 Bolig

Hvordan bor du?

1.5.1

Varelse eller kollegium
Lejlighed eller villalejelighed
Andelslejlighed

Hus eller rekkehus
Plejebolig

Andet

1.6 Nuvarende beskzftigelse
Privatansat

Offentlig ansat

Selvstendig
Pensioneret/efterlon
Studerende eller elev

Pa overforselsindkomst
Andet

1.7 Bruger af kommunal institution
Har du inden for det sidste ar varet bruger af en kommunal institution? Eksempelvis en

daginstitution, skole eller plejecenter:

Ja



Nej

1.8 Internetadgang

Hvordan har du adgang til internettet:
Ingen adgang

Derhjemme

Pi job

Bade derhjemme og pi job

Via born eller anden familie

1.9 Brug af internettet

Hvor ofte bruger du internettet:
- Dagligt

- Ugentligt

- Sjaldent

- Aldrig

2. Service

Jeg har brugt kommunens borgerservice:
- 1-2 gange
- Hyppigere
- Aldrig

Kommunens Borgerservice er god til at hjelpe mig, nir jeg henvender mig til dem.

Det er vigtigt, at kommunens borgerservice er gode til at hjzlpe mig, nir jeg henvender
mig til dem

Kommunes andre afdelinger leverer en god service til mig, nar jeg har brug for det.
Det er vigtigt, at kommunes andre afdelinger leverer en god service til mig, nar det er

nedvendigt.

3. Forstaelighed

Jeg har let ved at forsta de breve, som jeg modtager fra kommunen.

Det er vigtigt, at jeg har let ved at forsta de breve, som jeg modtager fra kommunen.
Jeg har let ved at forsta medarbejdere fra kommunen, nar jeg taler med dem.

Det er vigtigt, at jeg har let ved at forsta medarbejdere fra kommunen, nir jeg taler med

dem.

4. Omfang og tempo

Jeg bliver hurtigt informeret, nar der sker noget vigtigt i kommunen.

Det er vigtigt, at jeg bliver hurtigt informeret, nar der sker noget vigtigt i kommunen.
Jeg vil gerne have mere information.

Pa hvilke omrader.....ooviininiiiiii e

5. Synlighed og image



Jeg har et godt kendskab til kommunen. (Her menes ikke stedet, hvor du bor, men “kom-
munen” som myndighed og leverander af ydelser til borgerne).

Det er vigtigt, at jeg har et godt kendskab til kommunen.

Jeg bor i en velfungerende kommune.

Det er vigtigt for mig at bo i en velfungerende kommune.

Jeg bor i en nytenkende kommune.

Det er vigtigt for mig at bo i en nytenkende kommune.

6. Trovaerdighed
Jeg oplever, at kommunens kommunikation er trovardig.

Det er vigtigt, at kommunens kommunikation er trovardig.

7. Strategi og retning
Jeg kender kommunens overordnede mal og visioner.

Det er vigtigt for mig at kende kommunens overordnede mil og visioner.

8. Selvbetjening
I hvilket omfang har du brugt de tilbud om selvbetjening, som kommunen stiller til radig-
hed pa hjemmesiden
Jeg synes, at selvbetjeningen har fungeret godt.
Jeg har ikke brugt selvbetjeningen, fordi
jeg synes, at det er nemmere at ringe, skrive eller mode op.
jeg ikke vidste, at jeg havde muligheden
jeg er utryg ved sikkerheden pi internettet.
jeg har ikke ordentlig adgang til internettet.
jeg har endnu ikke haft behov

andet:.....

9. Dialog

Jeg har generelt gode muligheder for at komme i dialog med kommunens medarbejdere,
hvis jeg har brug for det.

Det er vigtigt, at jeg har gode muligheder for at komme i dialog med kommunens medaz-

bejdere, nir jeg har brug for det.

10. Informationskanaler

Hvor meget bruger du folgende informationskanaler til at fi information om kommunale
forhold (Ofte/Af og til/Sjaldent/Aldrig/Ved ikke)

Hvor tilfreds eller utilfreds er du med den information, som du fir om kommunale for-
hold fra felgende informationskanaler?

Hvor vigtige er folgende informationskanaler for kommunens kommunikation med dig?

Ved hver kanal sporges til frekvens, tilfredshed og vigtighed:
Borgeravis (Angives med titel eller fjernes)

Nyhedsbreve (Angives med titler eller fjernes)



Kommunens hjemmeside

Brev fra kommunen

Andre hjemmesider som kommunen stir bag (Angives med titler eller fjernes)

Borger.dk

Kommunale info-annoncer i lokalavisen
Pjecer og andet informationsmateriale fra kommunen
Telefonkontakt til kommune

Lokale telefonboger

Ugeavisen (Angives med titel eller fjernes)
Regionalavisen (Angives med titel eller fjernes)
Lokal TV (Angives med titel eller fjernes)
Tekst-TV

Lokal radio (Angives med titel eller fjernes)
Mobiltelefon

11. Konkret anvendelse af informationskanaler

Hvor tilfreds eller utilfreds er du med kommunikationen om

...7 [Her kan sporges ind til

konkret tema, som der er blevet kommunikeret om for nylig].

Hvordan modtog du information om ...[det konkrete tema]?

Borgeravis (Angives med titel eller fjernes)
Nyhedsbreve (Angives med titler eller fjernes)
Kommunens hjemmeside

Brev fra kommunen

Andre hjemmesider som kommunen stir bag (Angives med titler eller fjernes)

Kommunale info-annoncer i lokalavisen
Pjecer og andet informationsmateriale fra kommunen
Ugeavisen (Angives med titel eller fjernes)
Regionalavisen (Angives med titel eller fjernes)
Lokal TV

Regionalt TV

Tekst-TV

Lokal radio

Regionalt radio

Events

Familie, venner eller kollegaer

Medarbejdere i kommune

Andet....

12. Uddybende i forhold til udvalgte kanaler



Ved udvalgte kanaler kan der stilles uddybende sporgsmil. Her er presenteret et eksempel

med kommunens hjemmeside.

Ved andre typer af kanaler kan i stort omfang anvendes samme kategorier af sporgsmal.
Det kunne fx vere man onsker at afprove et specifikt kampagnesite pd kommunens

hjemmeside eller kommunens borgeravis mv.

Her sporges alene til enighed.

Kendskab
Jeg har et godt kendskab til kommunens hjemmeside.

Det er vigtigt at have et godt kendskab til kommunens hjemmeside.

Tilfredshed
Jeg synes samlet set, at kommunen har en god hjemmeside.

Det er vigtigt, at kommunen har en god hjemmeside.

Brug
Jeg bruger hjemmesiden:

Hver dag — Hver uge — Hver mined — Meget sjeldent — Aldrig

Indhold
Jeg synes, at hjemmesiden har et interessant indhold.

Det er vigtigt, at hjemmesiden har et interessant indhold.

Forstdelse
Jeg har let ved at forstd informationerne pa hjemmesiden.

Det er vigtigt, at jeg har let ved at forstd informationerne pa hjemmesiden.

Brugervenlighed
Jeg har let ved at finde informationer pd hjemmesiden.

Det er vigtigt, at jeg har let ved at finde informationer pd hjemmesiden.

Form
Jeg synes, at hjemmesiden er indbydende.

Det er vigtigt, at hjemmesiden er indbydende.

14. Forslag
Har du forslag til forbedringer eller 2ndringer af kommunikation mellem kommunen og

borgerne?
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Del 4: Adferdsendringer pa udvalgte omrader

Er der gennemfort kommunikationsaktiviteter rettet mod borgerne, hvor
det kan afgores eller sandsynliggores, om de har fort til egentlige adfeerds-
aendringer?

Kommunikationen kan vaere den eneste eller vaesentligste arsag til foran-
dringer, men kommunikation kan ogsa vare et blandt flere virkemidler, der
har fort til storre eller mindre adferdsendringer.

Ved dette punkt kan der inddrages resultater fra evalueringer, der er gen-
nemfort de seneste to fulde kalenderar, eller der kan indsamles nye data,
hvis det er muligt og giver et rimeligt afkast 1 forhold til ressourceanvendel-
sen.

Det kan fx vare relevant at se pa adfardsendringer i relation til temaer

som:

- Anvendelsen af selvbetjeningslosninger.

- Engagement i horinger og dialogprocesser.
- Ulovlige byggerier.

- Adfard pa skoleomradet.

- Trafikadferd.

- Forbrug af vand, energi mv.

- Adfaerd pa sundhedsomradet.
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