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Samenvatting

In het hier beschreven onderzoek, waarover uitvoerigediwgerapporteerd in Jans&nSteehouder
(1989), werden problemen van formuliereninvullers onoeht door proefpersonen formulieren
hardopdenkend te laten invullen aan de hand varsiagatieschets. Uit de ingevulde formulieren, de
observaties en de uitingen van de proefpersonen karaelusies getrokken worden over de soorten
problemen die invullers tegenkwamen en over enkeléegieen die ze hanteerden. Deze conclusies
vormden, samen met aan de vakliteratuur ontleeaevigingen, de leidraad voor een grondige
revisie van zeven van de formulieren. Het bleek daahntal onacceptabele ingevulde formulieren met
ongeveer de helft verminderde.

1 Context van het onderzoek

In 1989 verscheen een rapport van de twee Tilburgselsgen Van Oorschot en Kolkhuis Tanke
waarin zij verslag deden van een onderzoek naar iyatoemen hetnietgebruik van sociale
zekerheidMet dat begrip, ook wel aangeduid alsderconsumptie van sociale regelingeoelen

ze op het verschijnsel dat mensen die wel rechibérelop sociale uitkeringen, die niet of slechts ten
dele ontvangen. Figuur 1 bevat een aantal on-

derconsumptie-cijfers waar de onderzoekers meldamgmaken. Uit die cijfers laat zich onder rneer
aflezen dat in Groot-Brittannie 49% van de rechthellbae verstoken blijft van een of meer
uitkeringen en dat van de mensen die in ons larftt rebben op huursubsidie, meer dan de helft daar
geen of onvolledig gebruik van maakt.

GB supplementary benefit 28%

family income supplement 49%

rent rebates 28%

BRD Sozialhilfe 45%

FR minimum-vieillesse 22%
NL

individuele huursubsidie 55%

43%

eenmalige uitkering

Figuur 1: Onderconsumptie van sociale rechten in Europa: #ifgen van percentages
rechthebbenden die geen of onvoldoende uitkeribgaagen (uit: Van Oorsch&
Kolkhuis Tank&989,p. 27, 45, 46en 68)

De cijfers in figuur 1 hebben steeds betrekking apeliegen waarvoor men slechts in aanmerking
komt als het inkomen onder een bepaalde grensHigft.zijn dan oak vooral burgers met een laag
inkomen en een laag opleidingsniveau die de dupdema Bestuurskundigen spreken in dit verband
wel van eerbureaucratische paradoxegelin-
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gen die zijn ontworpen om zwakke groepen in de séewing te beschermen, blijken het slechtst
toegankelijk voor die mensen die er het meest Hehaan hebben. Wat boedoeld was om de
burger te behoeden voar de onvolkomenheden vaumauircratie, verkeert zo in een oorzaak
voor verdere isolatie (Filet, 1974).

Hoe laten deze onderconsumptiecijfers zich verklarélet best onderzochte verkla-
ringsmodel dat Van Oorschot en Kolkhuis Tanke presen, is ontwikkeld en getoetst door de
Engelse socioloog Kerr (1983); een Nederlandse grenid het model van de bestuurskundige
Thomassen (1979, 1981). Zowel Kerr als Thomasserthbogven het proces dat leidt tot
toekenning van een uitkering als eehstacle courseeen race met een aantal belangrijke
hindemissen. Thomassen onderscheidt er vijf:

I het onderkennen van rechtenensen moeten beseffen dat ze onder een bepagédiege
vallen en ze moeten weten waar ze dientengevotde op hebben

2 psychische weerstandesventuele gevoelens van schaamte, drempelvreeiebor
ambtelijke apparaat en angst voor stigmatiseringterooverwonnen worden

3 het claimen van rechtear moet een aanvraag worden ingediend; meestdldratdat dat er
een formulier ingevuld moet worden

4 de behandelingsprocedureok tijdens de behandeling van de aanvraag moetatequaat
blijven reageren; soms moet de aanvraag toegeliohden; bijna steeds zal er het nodige
geduld geoefend moeten warden

5 procedures van administratieve rechtsbescherndisgde beslissing niet volgens wens is,
kan de aanvrager besluiten gebruik te maken vardubt op beroep; daarbij kunnen de
verschillende barrieres zich opnieuw voordoen.

Bij elk van deze barrieres kan het misgaan en peatvaak mis, aldus Thomassen. In ons

proefschrift (Jansen & Steehouder 1989) gaan weopnde verschillende vormen v'l.n

overheidscommunicatie die bedoeld zijn om het nsrgemakkelijker te maken de eerste en

derde barriere te overwinnen. In dit artikel beperkve ons tot de derde hindemis: het invullen

van formulieren.

Hoe negatief er over formulieren wordt gedachijkbbijvoorbeeld uit een onderzoek van
Huismans& Siegerist uit 1974. Van de 543 ondervraagden (sgmtatief voor de Nederlandse
bevolking) meende 75% dat de overheid te veel femen gebruikt, vond 8% sommige
vragen op eenformulier zo onduidelijk dat je nieetwvat je in moet vullesn stemde 80% in
met de uitspraak dar soms vragen op een formulier staan waarvan ghjmagt waarom ze
dat in 's hemelsnaam willen wetémKnapper& MacAlley (1982) wordt melding gemaakt van
grote problemen die zich in 1981 voordeden metdastvraagformulier voar de Individuele
Huursubsidie. Het bleek dat slechts 18% van deragevs het formulier zelf invult; de overige
aanvragers lieten de klus klaren door de gemeentrhuurders of al dan niet professionele
hulpverleners. Desgevraagd zei 50% van de ondetesmhet forrnulier onmogelijk zelf te
kunnen invullen. In een onderzoek onder clienten ga Hengelose Gemeentelijke Sociale
Dienst (GSD) (Jansen e.a. 1984) vond mim 30% vanow@ervraagden dat er in zijn
algemeenheid op GSD-forrnulieren te veel vragerdemmgesteld, bijna 50% was van oordeel dat
de vragen onduidelijk zijn en eenzelfde percentagende dat er wel eens sprake is van geheel
overbodige vragen. Daarbij werden als voorbeeldgemd vragen over sollicitaties, vragen naar
steeds weer dezelfde persoonlijke gegevens enrviage de woon- en gezinssituatie die voor de
betreffende uitkering niet relevant lijken.

De meest voor de hand liggende remedie, zeker @m agin taalbeheersers, lijkt simpel:
vereenvoudig de formulieren. Toch is enige resegveijn plaats ten aanzien van de kansen op
succes. Zolang regelingen en uitvoeringsprocediaeplex of onhelder zijn,
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is het formulier slechts een van de factoren didele tot de geshetste probleme
lllustratiefis in dit verband een uitlating van R. 't Veld, ex-directeugeneraal bij he
Ministerie van Onderwijs en Wetenschappen en exsonanager bij de dienst Studie-
financiering, en in beide functies direct betrokkdsij de compJexe studie-
financieringsregeling (In 't Veld 1990)2;

Indien zich in de onderliggende regelingen neveliggrippen bevinden, slecht gedefinieerd of
velerlei uitleg vatbaar, zal het formulier hiervoop zichzelf geen oplossing kunnen bieden
agessie die zich vaak ontlaadt op de structuur erfdrmulier, ware produktiever te besteden i
richting van de fabrikanten van de onderliggendeliag.

Ondanks het vooruitzicht dat het uiteindelijke tegat waarschijnlijk beperkt zal zijn, isthe
toch zinvol om de mogelijkheden te verkennen omihetilgemak van formulieren
verbeteren. Formulieren vormen wellicht wel de l@asshakel in een keten van probler
maar ze hoeven niet per se de zwakste schakehte zij

2 Onderzoek naar invulprcblemen

De literatuur over de redactie en vormgeving vamfdieren is beperkt van omvang, ze
voor het Nederlandse taalgebledivat er aan adviezen is gepubliceerd, is hoddfeliji
gebaseerd op praktijkervaringen en nauwelijks opeorakk. In het Egelse taalgebie
bestaat er wel een zekere onderzoekstraditie, waaebiyoortouw is genomen door
Wright (1978; 1980). Zij deed een reeks laboratoranderzoeken waarin het effect
verschillende vraagstellingen en invultechniekemagegaan. Proefpersonen

vulden bijvoorbeeld enkele tientallen vragen vam éepaald type in, en hun preste
werden vergeleken met die van proefpersonen dieeligdzare vragen op een and
rhanier kregen aangeboden. Zo bleek dat het aagkruian hokjes snetlgging en to
minder fouten leidde dan,het onderstrepen van tistej antwoord. Doorhalen van

onjuiste antwoord kostte nog meer tijd en leidde mbkle meeste fouten. Ook kon Wri
met experimenten aantonen dat het aankruisen yeatiaden(single/married)minder tijd
kostte en minder fouten opleverde dan het beantleworan een ja/nee-vragfre yol
married? yes/no).

Een voordeel van zulk laboratorivomderzoek is de hoge interne validiteit die be
wordt door een vaak geraffineerde ondeksopzet. Een nadeel ligt in de bepe
ecologische validiteitde taak van de proefpersonen wijkt vaak no gal af die in dt
praktijk.

Voor een vollediger beeld van de manier waarop ftieren verbeterd kunnen word
is daarom ook onderzoek nodig nda problemen die invullers ondervinden in natijke
situaties. Zulk onderzoek is tot nu toe zeer bapeftlland& Redish (1981) vergeleken
hardopdenkonderzoek het gedrag en de produktemeanen minder succesvolle invull
van het Amerikaansd-ederal Government's loint Application Farm SE/1. Zi
constateerden onder me er dat succesvolle invulegsmeer aandacht besteedden ai
rethorical situation.Die invullers probeerden inzicht te krijgen in denétie van he
formulier als geheelrein de functie van de afzonderlijke vragen. Oo&lgerden ze
anticiperen op mogelijke reacties van de verwerkéinder succesvolle proefpersor
concentreerden zich vooral dpcoding strategieZe beperkten zich tot het begrijpen
vaktermen en zinsconstructies.

Rose (1981) verzamelde gegevens over invulprobldsjexmerikaanse overheids-



Formulieren als bron van taalverkeersproblemen 33

formulieren via een indirecte methode: atéical incident-aanpakHij vroeg respondenten
die vanuit hun professie vaak mensen hielpen nténtgllen van formulieren, om een recent
probleem uit hun praktijk gedetailleerd te beseernj Naast de te verwachten problemen
rond woordkeus en zinsbouw, maakten de respondemtéer meer frequent melding van
gevallen waarin invullers vragen niet konden beaoigden omdat ze niet beschikten over de
noodzakelijke informatie. Daarnaast bleek dat ellastige berekeningen moesten worden
uitgevoerd.

Frohlich (1986) liet acht Engelse proefpersonerdbpeienkend een formulier invullen
waarmee ze e€bupplementary Benekbnden aanvragen. Hij was met name gei"nteresseerd
in de routes die de proefpersonen volgden en in de fouten diemaakten. Frohlich
constateerde dat proefpersonen onmiddellijk op zgilgen naar de eerste vraag en
vervolgens een voor een de overige vragen beantidear Toelichtingen en aanwijzingen
werden doorgaans genegeerd. Het resultaat waseatirvelevante vragen ten onrechte
werden beantwoord en dat veel vragen fout werdgevinld.

In ons onderzoek hebben we enerzijds een grotéalganefpersonen betrokken dan in de
genoemde studies van Hollar& Rose en van Frohlich en anderzijds ook meerdere
formulieren gebruikt.

Opzet van het onderzoek

Aan 98 proefpersonen, steeds afkomstig uit de doggvan de betreffende regeling, legden
we een formulier voor met een situatieschets. Weegen de proefpersonen om daarmee
hardopdenkend aan het werk te gaan. We gebruildgemformulieren;,drie kw amen er van
de Belastingdienst, vijf van het Ministerie van @ndlijs & Wetenschappen en een van de
gemeente Hengelo. We verzamelden vier soorten gegevde antwoorden die op de
formulieren werden genoteerd, de uitingen van defperson\:n tijdens het experiment,
observaties van gedragingen van de proefpersonanteworden op vragen die we stelden in
een aanvullend interview (zie voor details overedeanvergerendeaanpak Janseg
Steehouder 1989, p.42-47).

Bij de analyse van de gegevens ging het ons vaorableproblemenwaar de proef-
personen kennelijk mee geconfronteerd werden.tlopgiiicht week onze aanpak sterk af van
wat in ander hardopdenkonderzoek gewoonlijk worethdgd. Het ging ons niet om een
adequate beschrijving van het gehele complex vantatee processen die tot bepaalde
gedragingen leidden. Om het hoofddoel van ons aoéérte bereiken - verbeteringsmo-
gelijkheden voor formulieren ontwikkelen - is zoVvalledig beeld niet noodzakelijk. Van
belang zijn deproblematische aspectesan het invulgedrag: wanneer gaat er iets verkeerd,
wat is de aard van de problemen en welke oorzaliendn er worden aangewezen?

Om de problemen te kunnen localiseren en beschrijveas het noodzakelijk om te
beschikken over een operationalisering van hetipggobleemen over een categorisering
van deeltakerwaarbij zich problemen konden voordoen. Het bepgrgbleemleg den we in
vier aspecten uiteen. We noemen ze in volgordéheaibelang dat we eraan toekenden:
- ineffectiviteit:er wordt een stap in de taakuitvoering verkeergewiverd, of ten
onrechte achterwege gelaten;
- inefficientie:er wordt een onnodige stap uitgevoerd;
- gebrek aan inzichtmen voert een bepaalde stap op verkeerde grontemi(of
begrijpt niet wat men eigenlijk aan het doen is;
- gebrekSaan autonomidij de uitvoering van een bepaalde stap vraagt immvan
derden’
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Om de problemen te kunnen beschrijven, ontwikkelde een model van deeltaken die
noodzakelijk lijken voor de hoofdtaak: een formulierrect invullen. In figuur 2 is het
model weergegeveéh.

| -

i MONITORTAKEN ! ‘

Oriéntatie Selectie Controle Schakelen

i

N |

USSR SRRE SRS o vl ! S !
INTERPRETATIETAKEN FUNCTIONELE TAKEN ‘\

Begrijpen (semantisch) Genereren ‘

op locaal niveau 1

op globaal niveau ‘

Begrijpen (pragmatisch) Transformeren |

(handelingen afleiden)

— rekenen

‘ N
w Verifiéren
|
l — coderen

Figuur 2: Deeltaken bi het invullen va formulieren

Er worden drie taakniveaus onderscheiden. In dstegplaats zijn er deeltaken die
rechtstreeks tot de eigenlijke taak, het beantwerokdn de vragen op het formulier, behoren.
In navolging van Landa (1974) gebruiken wetdenfunctionele takenWe oriderscheiden
drie soorten.

Genereren van gegevens: een gegeven producerds eeoanaam, een datum of een
bedrag. Soms zal men zo'n gegeven uit het hoofdnyét andere gevallen zal men het
op moeten zoeken.

Verifieren van voorwaarden: nagaan of een gegaveemn bepaalde categorie valt.
Transformeren: een gegeven in een andere vorm tenzetoor het samen met een
ander gegeven als input voor een berekening teuigelr, of door het om te zetten in
verbale code (antwoord) en/of grafische code (jeuiseen hokje).

Om te achterhalen welke functionele taken hij nuitgberen, moet de gebruiker de tekst van
het formulier (en vaak ook de toelichting) raadplegDe deeltaken die daarbij moeten
worden uitgevoerd, noemen wimterpretatietaken.We onderscheiden twee soorten
interpretatietaken, en maken bij de eerste eenreertizling.

De verbale en visuele aspecten van de tekst begrijp locaal niveau en op globaal
niveau, de betekenis doorzien dus van visuele kgren van woorden, woordgroepen,
zinnen en grotere tekstelementen. We noemen dahbisemantische aspeean de
interpretatie.

Uit de betekenis van de tekst afleiden welke fuumztle handelingen uitgevoerd moeten
worden om het probleem op te lossen:gragmatische aspegtn de interpretatie.
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Voortdurend moet de invuller beslissingen ne meer @eeltaken die al dan niet moe
worden verricht. De taken die deze sturing vanphetes met zich meebrengt, noemer
monitor-takenWe onderscheiden vier soorten.

- Orientatie: een overzicht krijgen van het documentde onderdelen daan
enerzijds, en van de taak als geheel en de veesuld deelstappen waaruit
bestaat anderzijds

- Selectie: beslissen welke vragen en toelichtendeguges wel of niet geraadple
worden, en ook: in welke volgorde dat moet gebeuren

- Controle: nagaan of de taakuitvoering correct \ato

- Schakelen: het uitvoeren van interpretatietakeredoréke voor het uitvoeren vi
functionele taken, en omgekee

B ij het zoeken naar deorzakervan de verschillende soarten problemen hebben ded
richtingen gewerkt.

- We hebben ons afgevraagd in hoeverre problemerorzaakt konden zijn doordat

andere deeltaken dan die waarbij het probleemvaiondeed, inadequaat waren uitge-

voerd. Zo kan aan een verkeerde selectiebeslisgingnadequate orientatie ten
grondslag liggen, en kan een onjuiste berekeningsien op een onjuist handelipgan,
dat weer terug te voeren is op een onjuiste ingéafie op semantisch niveau.

- We hebben nagegaan in hoeverre problemen kondeor#§taan doordat niet voldz

was aan bepaalde algemene voorwaarden om de \lensgbihandelingen succesvol

te voeren. @ veronderstellen zowel orientatie als interpreta#in de tekst dat de invul
voldoende voorkennis heeft om de context van dgetaoden informatie te kunnen
begrijpen. Waar berekeningen nodig zijn, moet derlénvuller over voldoende
algemene rekenvaardigheden beschikken.

- We probeerden stereotiepe patronen in het gadmagle proefpersonen te ontdekken;

strategieen van lezers en invullers die uiteinkléti} problemen leidden.

Resultater

De analyse van de gegevens liet zien dat zich Ibilvan de onderscheiden deelta
problemen voordeden. Zo was het voor invullerskbéipr erg lastig om een overzich
krijgen en te houden over het formulier en de tieing, en over de activiteiten die
daarmee moesten ondernemen. Ook hadden ze wedgigvoor tekstuele en grafisc
selectieaanwijzingen, en ondervonden ze moeilijkheden re¢tblegrijpen van termen
syntactische constructies. Het rekenwerk was lastigaak werden antwoorden niet ir
gewenste vorm gegeven, met name als het in hetf@mnonconventionele codeersysier
werden gehanteerd.

Kijkend naar de oorzaken van de problemen, cors@ga we aanzienlijke discrepis
tussen de veronderstellingedie er bij de ontwikkelaars van instructieve duoeater
blijkbaar bestaan over de attitude, kennis en vghedien van de invullers enerzijds, et
feitelijke situatie anderzijds. Opvallend op hehpuan deattitudewas dat lezers/ invulle
niet, zods blijkbaar van ze verwacht wordt, braaf stap \&ap de informatie tot zich nerr
en de instructies volgen. Vrijwel steeds blekerdzect op hun doel afte gaan', een aai
die we met een Engelse voetbalternkigk-and-rush-strategirebben genoemde wilder
zo snel mogelijk de antwoorden op de vragen innubdie de stippellijntjes en in de daarv
bestemde hokjes, en ze gunden zich nauwelijkeiijceerst de toelichting te lezen, of z
maar nauwkeurig te kijken wat er precies gevraagdiwze beperkten lich tot datgene \
zij minimaal noodzakelijk achtten om hun hoofdtéatkeen goed einde te brengen.
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Een tweede conclusie was dat de teksten van vrageelehtingen eendroep deden ¢
een hoger leesvaardigheidsniveau dan waarover dsten@evullers beschikten. Ve
ingewikkeld geformuleerde vragen werden, op een enkigtondering na, weliswaarr
verkeerd begrepen, maar veel proefpersonen moesten ze meendalen lagzaan
(hardop)lezen, voordat ze ze begrepen. De strueanutekstpassages in de toelichting v
dikwijls niet begrepen, wat onder andere leidde ¢éok&erde beslissingen over wat men
of niet las. Ook hadden de proefpersonen niet steeldoende igicht in de functie ve
allerlei grafische signalen die op instructieve wlnenten worden gebruikt, zoals pijl
kleuren en verschillen in lettertypes. Opvallend waarts de gebrekkige rekenvaardigt
die met name aan het licht kwam wanneer er enigermggéeompliceeate
verrnenigvuldigingen gemaakt moesten worden.

De derde conclusie was dat de proefpersonenteaakinig achtergrondkenndsser eel
procedure hadden om het formulier succesvol te émrinvullen. Ze kenden veel van
gebruikte vaktermen niet en hadden vaak een heleterle voorstelling van wat er met
gevraagde gegevens gedaan wordt. Ook was hun laregtijeduidelijk wat het belang v
bepaalde informatie was.

Op grond van deze resultaten formuleerden we wtg@ngspuntervoor de redactie vi
formulieren. Het eerste uitgangspunt is dat de emagn de (verschillende soort
toelichtingen opgezet moeten worden vanuitiatdelingsperspectiedf om een term ve
Flower e.a. (1983) te gebruiken: het scenariacipe. De informatie over de regeling m
zo veel mogelijk gepresenteerd worden in termen c@mncrete situatie-beschrijgen
gevolgd door aanwijzingen voor acties die er in dgeyen situatie ondernomen mo
worden. De tekst is dus niet primair bedoeld om eengoed mogelijk beeld van

betreffende regeling te geven, maar om de gebrtékielpen bij het oplossen van een
op de eigen situatie gericht probleem.

Strakkesturing van het gedragan de invuller is het tweede uitgangspunt. In dest
moeten geen globale aanwijzingen gegeven wordenzijdite riskant snaar moet de lez
tot in detail duidelijk woden gemaakt wat er precies van hem verwacht wordliefer
heldere instructies op het formulier te staan vomrel de manier waarop men gege\
moet genereren, verifieren of transformeren algdeier waarop de antwaten gecodee
moeten worden. Ook zogenaamde rdoggructies lijken van groot belang: verwijzing
naar de toelichting (en terug) en aanwijzingen \aroverslaan van irrelevante vragen.

Het derde uitgangspuntaslequate achtergrondinformatiBaarrnee wordt getracht |
geconstateerde gebrek aan voorkennis te compensdgamene achtergrondinfoiatie
dient beperkt te blijven tot een beknopt overziar de systematiek van de regeling er
aanduiding van de bedoeling van het formulier. BEjige informatie moet zo gemarke:
zijn dat de invuller de functie gemakkelijk kan kemnen en gestimuleerd wordt er kel
van te nemen voordat hij aan de rest van het faemiblegint. Detaihformatie dieni
gegeven de kick-and-rush-strategie zoveel mogetijlocaal niveau aangebodenworder
dat wil zeggen: bij die vragen waar de informatievaht is.

3 Onderzoek naar verbeteringsmogelijkheder
Revisie

De volgende stap in het onderzoek bestond uit e¥iSte van een aantal van
onderzochte formulieren. Voor een uitvoerige begdhg van de gevolgde werkwijze
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verwijzen we naar Janseh Steehouder 1989, p. 172-203. Hier volstaan we mie¢le
voorbeelden van maatregelen waarmee we invullingbée gegeven aan de hierboven
genoemde uitgangspuntén.

Een belangrijkénhoudelijkeingreep had betrekking op de ordening van de vélesctie
vragen op het formulier. Berekend werd welke vde atogelijke volgordes waarin de
vragen gesteld konden worden, de invullers gemitidelminste tijd zou kosten. Ook werd
uitdrukkelijk gezocht naar thematische samenhamgdeavragen: vragen die op verwante
thema's betrekking hadden, werden bij elkaar gésifha

Waartoe ingrepen in de ordening van vragen koneieen, is te zien in figuur 4A en 4B,
fragmenten uit twee versies van een formulier dastaande studenten moeten invullen. De
oorspronkelijke versie van dat formulier maakt rdetdelijk welke route de (mannelijke)
invuller moet volgen; het is zelfs tamelijk onddigeehoeveel vragen er moeten (worden)
beantwoord (bijvoorbeeld of van de eerste zes Iso&jecen aangekruist moet worden, of
meerdere). Ook is niet duidelijk of de vermoedelifkatum inluit dienst door alle invullers
moet worden ingevuld, of slechts door degenen dexigekeurd zijnln de gereviseerde
versie is de route verhelderd.

Een belangrijke ingreep in deormgevingbetrof de markering van de verschillende
soorten informatie. Er werd vaak gekozen voor éeekolommen-aanpakiet formulier
werd verdeeld in een linkerkolom waarin de toeliugn op de vragen stonden, een
middelste kolom waarin de vragen zelf stonden enreehterkolom waarin de antwoorden
genoteerd moesten worden. De bedoeling was delémveal stimuleren om, steeds - met de
leesrichting mee - eerst de relevante toelichtintgaadplegen, dan de vraag te lezen en pas
dan het antwoord te noteren. Door vraag en antwetedds dicht bij elkaar te houden,
probeerden we de kans te verkleinen dat de irtvalber vergeten hoe de, vraag precies
luidde, of dat hij de antwoord-ruimte over het hbafou zien. Een voorbeeld van de
driekolommen-structuur is te zien in figuur 3.

Aanvraagformulier

Als u een gehuwde vrouw bent, vul hier
dan alleen uw eigen naam in.
1 Uw achternaam:

2 Uw voorletters:

Als u gehuwd bent, maar niet sa-
menwoont met uw echtgenoot (m/v), 3 Bent u gehuwd? o ja
kruis dan hi eneeaan

4 Uw geboortedatum:

5 Kruis hier aan wetke- o Basisschool

leiding u hebt gevolgd: o Lager Beroeps Onderwijs
o MAVO, MULO
o HAVO, MMS
o VWO, HBS, Gymnasium
o Universiteit of HBO
o Overig, namelijk:

FiguuB: Voorbeeld van de driekolommenstructuur
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A: Het oorspronkelijke formulier:

Militaire disnst of vervangende dienst

O nog niet gekeurd O goedgekeurd O afgekeurd
O buitengewoon dienstplichtig 0 vrijgesteld O uitstel
Vermoedelijke datum in dienst
Vermoedelijke datum uit de dienst
0O officiersopleiding Verzoek tot vervroegd klein verlof '
O onderofficiersopleiding ingediend O ja O nee
B: Het gereviseerde formulier:
Rubriek C: militaire dienstplicht
15 )
Vervult u momenteel uw militaire dienstplicht? ja 1 ga naar 16
nee ga naar 19
16 dag maand jaar
Vanaf welke datum vervult u uw dienstplichi?
17 dag maand jaar
Tot welke datum vervult u uw dienstplicht?
. 8. . ik volg een officiers- ]
Kruis aan wat in uw geval van toepassing is. Sla daarna vraag 19 opleiding |
tot en met 22 over, en ga door naar vraag 23.
ik volg een onder- ]
officiersoplelding
ik heb een verzoek tot |
klein verlof ingediend
geen van deze 1
mogelijkheden {
ga naar 23
19
Bent u al gekeurd voor militaire dienst? ja | ga naar 20
nee | ga naar 23
20 ™
Bent u goedgekeurd? Ja L | ganaar21
[ |
nee | ganaar 23
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21
Kruis aan wat in uw geval van toepassing is. uitstel aangevraagd * ga naar 22
uitstel gekregen , ga naar 22
: ISl |

vrijstelling aangevraagd I ga naar 22

vrijgestald ganaar 23
buitengewoon dienst-
plichtig | ganaarld

een van deze mogelijk:
fgweden e ganaar 23

22 dag maand jaar
Op welke datum moet u volgens uw oproepkaart uw militaire
dienstplicht gaan vervullen?

Figuur 4: Voorbeeld van revisie: de onduidelijke route in betspronkelijke formulier (A) is in
het gereviseerdeformulier (B) verduidelijkt

Bij deformuleringvan de vragen hebben we gestreefd naar uitersetldéid en eenvol
Waar mogelijk hebben we gekozen voor gesloten vragefstja/neesragen. Kwamen w
vragen tegen met ontkenningen Hisbt u in dit kwartaal enige tijd geen werk gehadar
vervingen we die door positieve variantentéébt u in dit kwartaal onafgebroken werk ge
Samengestelde vragen &snt u gehuwd en leeft u niet duiirzaam gescheideithen w
steeds gesplitst; het resultaat waren combinalselsBent u gehuwd@n 2 Leeft u senen me
uw echtgenoot?

Resultater
Om na te gaan wat de effecten van onze ingrepeéa farmulieren waren, vergeleken we
antwoorden die invullers noteerden op de oanskelijke en de herziene versies. Net z
bij de oorspronkelijke versies lieten we ook bij lderziene versies proefpersonen ui
doelgroepen van de formulieren werken met eent@tchets (in totaal 86 proefpersor
steeds andere dan bij de oorspkalijke versies). De situatieschetsen waren stdedslfd
als bij het testen van de oorspronkelijke versi@sk nu verzochten we de proefpersc
hardop te denken en werden de uitingen door piidefie op geluidsband opgenomen.
In figuur 5 is een aantal resultaten samengenoienbetreft hier zeven gerevisee
formulieren met bijbehorende toelichtingen. Vijfrvaie formulieren kwamen van |
Ministerie van Onderwij s en Wetenschappen, de@niféee van de Belastingdienst.iWVa
elk formulier werd de effectiviteit van de oorspketijke versie vergeleken met
effectiviteit van de nieuwe, op grond van onzearitgspunten gereviseerde versie.

versie % correct
nieuw 52.2
oorspr. 12.3

Figuur 5: Percentages correct ingevulde formulieren. verdealdr versie
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Uit figuur 5 blijkt dat er, over alle proefpersonen formulieren gerekend, een aanmer-
kelijke winst geboekt is. Het percentage correceingde formulierehsteeg van 12.3
naar 52.2%. Maar hoewel er sprake is van een djkieelboruitgang, lijken de resultater
absolute zin toch teleurstellend. Nog steeds woriiabb0% van de formuliereniet
acceptabel ingevuld.

Bij dit getal past echter wel een kanttekening:aenlieren zijn op het scherpst var
snede getest. Bij de opstelling van de situatidsehehebben we steeds rekening geha
met wat bij een eerste analyse als mogelipbfgmatisch naar voren was gekomen.
richtten de schetsen zo in dat de kans reeel wesdhgelat de proefpersonen met
problemen geconfronteerd zouden worden. Dat diel@modn zich dan ook voordeden, is
zichzelf niet verrassend. Consequentieaigiarlijk wel dat er uit deze gegevens geen dil
conclusies getrokken mogen worden over het precpezeentage formulieren dat
werkelijkheid acceptabel ingevuld zou zijn. Maar elamet de nieuwe formulieren ook in
praktijk een vooruitgang gebkiezou worden, lijkt gezien de grootte van het viilsioch
waarschijnlijk.

Behalve naar de invloed van de variabedgsie hebben we bij de analyse van
resultaten ook gezocht naar mogelijke invloeden parefpersoon-variab.elen als oplei-
dingsnivea, persoonlijk inkomen en ervaring in het invulleam formulieren. We vond:
een interactieeffect tussen opleiding en versie (zie figuur 6¢ Eijfers laten zien d
mensen met een lagere opleiding aanzienlijk maede verbeteringen in onze fornaubr
profiteerden dan mensen met een hogere opleting.

opleiding versie % correct
lager oorspr. 6.9

lager nieuw 70.8
hoger oorspr. 14.3
hoger meuw 47.0

log (SIN) = C+V +V*O

Figuur 6: Percentages correct ingevulde formulieren. verdeeldr versie*-
opleidingsniveau

Hoe vallen deze resultaten nu te verklaren? Dakdabeleversievan invloed is, heeft ol
gezien onze inspanningen verblijd, maar niet eelntvenderd. Alle ingrepen waren e
gericht het invulgemak van de formulieren te vergmoEn dat blijkt - tot op zekere hoogte -
ook gebeurd te zijn. Lastiger is het een goedelagng te geven voor het niet gerir
interactieeffect tussen opleidingsniveau en versie dat ietspden. Onze indruk is dat
fouten die door proefpersonen met een hogere opleidingdbijeerste versies werc
gemaakt, nogal eens te wijten waren aan nonchalamoenéderschatting van de ta
Proefpersonen met een lagere opleiding daarentagamen, zo lijkt het tenminste, bij
eersteversies wat vaker in de problemen door een tekorvaorkennis en een onvoldoe
lees- en rekenvaardigheid. Zijn deze veronderstellingést, dan zijn we er met on
revisies misschien vooral in geslaagd kennis- emdighedenproblemen op te lossmis
het ons wat minder goed gelukt in te spelen op udtiaspecten als de kick-
and-rush-strategie en de fixatie op invulruimtes.



Formulieren als bron van taalverkeersproblemen 41
4 Discussie

De revisie-ingrepen die we hebben toegepast vonietreen beperkte, strikt gedefinieerde
verzameling. We hebben een aantal richtlijnen gglonaar bij ieder formulier bleek het
nodig rekening te houden met teyhnische en orgamisehe randvoorwaarden,
compromissen te sluiten tussen de verschillendmeda knopen door te hakken. Nu eens
moest de meest eenvoudige vraagstelling verworperdem omdat die juridisch niet
waterdichtwas, dan weer moest de toelichting bepeskden omdat er onvoldoende ruimte
op het papier was (een vel A4 extra brengt bij sagenfiormulieren miljoenen aan extra
druk- en partokosten met zich mee). Soms was hetege de gekozen produktiemethode
niet mogelijk de meest duidelijke grafische vormggwtoe te passen, dan weer moest de
volgorde van de vragen warden aangepast aan devijerlbij de verwerking. Het resultaat
was dat inhoud en presentatie van de uiteindelijgeeviseerde formulieren niet alleen
werden bepaald door de beschreven richtlijnen, ma@k afhankelijk waren van
ad-hoc-ingrepen.

Zo'n gedeeltelijke ad-hoc aanpak vormt een bedrgigoor de generaliseerbaarheid van
de resultaten. Het is onduidelijk aan welke ingregef combinaties daarvan) het
geconstateerde effect precies te danken is. Heteiseens onduidelijk hoe groot de invloed
is van de toevallige eigenschappen van degenededmrmulieren gereviseerd hebben. Hoe
zouden de formulieren eruit gezien hebben wannaderan de revisieuitgangspunten
hadden toegepast?

Het is duidelijk dat het uitgevoerde onderzoek inapzicht beperkt is geweest. Wel
vormt het een nuttige aanvulling op het eerder gente laboratorium-onderzoek waarin
formulierenversies worden vergeleken die in eeremkele gecontroleerde aspecten van
elkaar verschillen. In praktijkonderzoek als hetzenmet een hoge prioriteit v90r
ecologische validiteit, kan nagegaan. worden ofadewijzingen die ontleend kunnen
worden aan laboratoriumonderzoek, praktisch toegashijn en in combinatie met andere
ingrepen tot werkelijke effectverschillen leidenm@ekeerd kan praktijkonderzoek een
aantal specifieke vragen genereren die in labatat@nderzoek verder bewerkt kunnen
warden.

Een van de kwesties die uit ons onderzoek naanvamt en in de vorm van
laboratoriumonderzoek verder onderzocht zou moataden, betreft de wijze waarop
invullers gestimuleerd kunnen worden om aandadesteden aan toelichtingen bij vragen.
Veel problemen bleken immers te wijten aan gebegkachtergrondkennis bij de invullers,
gevoegd bij hun gewoonte om toelichtingen te negehe de gereviseerde formulieren
werden verschillende technieken gehanteerd onedéichijnsel tegen te gaan. Uitgangspunt
was de boven beschreven drie-kolommen-aanpak. Déemwvaarop in de linkerkolom
toelichting werd gegeven, varieerde echter. Somsl wlaar zonder meer de benodigde
uitleg verschaft, soms werd in de linkerkolom verem naar een bepaalde passage in een
apart document. In een formulier ontbrak de ruivaier drie kolommen, en werd een andere
systematiek gekozen. leder begrip dat uitleg beteefverd direct gevolgd door de
aanduidingT), die betekende dat het begrip werd behandeld ifizdaderlijke Toelichting
bij het formulier. Systematisch onderzoek naar fleceen van deze varianten is zeker
gewenst.

Meer onderzoek lijkt ook gewenst naar de invioed da gehanteerde onderzoeksme-
thode op de gedragingen van formulierinvullers.|lZoarmeld hebben we de proefpersonen
laten werken aan de hand van situatieschetsen,r andeer om de resultaten met de
oorspronkelijke formulieren te kunnen vergelijkeptrde resultaten met de gereviseerde
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formulieren. De vraag dringt zich op of invullerensituatieschetsen zicim@ers gedragen

andere problemen ondervinden dan invullers die ivdnun eigen situatie aan de slag g¢
Eenzelfde vraag kan worden gesteld met betreklindé¢t hardopdenken waartoe we ¢
proefpersonen opdracht hebben gegeven. Noch litedguur over hardopdenkennoch uit di
interviews die we achteraf met de proefpersonedérie komt een helder beeld naar voren v
in v loed die het hardopdenken heeft op het verl@pde taakuitvoering bij het invullen van

formulier. Juist omdat de hardopdeméthode, al dan niet op basis van situatieschessead
meer wordt aanbevolen als hulpmiddel bij het onkeikn en reviseren van documerfteis
valideringsonderzoek dringend gewenst.

Een laatste vraag die we hier aan de orde willeltest is die naar dgeneralseerbaarhei
van onze observaties. Het gedrag van onze fornenlievullers vertoont minstens op het ee
gezicht treffende overeenkomsten met dat van hipeeld gebruiker van gebruiksaanwijzing
en computerhandleidingen (Carroll e.a. 1985). Oddr dldt dat er slordig gelezen wordt,
men probeertfunctionele takewit te voeren zonder serieus de informatie in de halidtgte
bestuderen. Het is de moeite waard na te gaanemehnee dit gedrag kenmerkend is vool
manier waarop dergelijkas tructieve tekstegebruikt worden, en op welke manigegeven d
gedrag - teksten verbeterd kunnen worden.

Noten

We beperken ons hiertotde Nederlandse situatidikiatibs overde kwaliteit van formulieren zijn
overigens niet alleen in Nederland, maar ook datazeer schaars.

2 Klachten over de complexiteit van wetten en riegeh gaan overigens vaak voorbij aan het
feit dat die complexiteit mede het gevislvan het op zichzelf respectabele streven ean d
overheid om zoveel mogelijk recht ted@an de specifieke situaties van allerlei beughd
groepen, en van het al even respectabedgest om door een juridische en bureaucratischieering de
rechtszekerheid van de burger te garanderen (Vjergigvoorbeeld Schuyt 1978).

3 Recente Nederlandstalige publikaties over forenafi zijn Oltheten & Steenwijk (1979), Jans&n
Steehouder (1987), Formulieren vormgeven (1988g!8iuder (1986) en Blom e.a. (1989).

4 Het onderzoek was me de mogelijk dankzij eenagitrvan de Rijksvoorlichtingsdienst.

5 Op zichzelfhebben wij er niets tegen dat overHethngenorganisaties afidere personen bij wijze v
dienstverleningnensen helpen met het invullen van formulieren. Maar het onderzoek meenc
we het toch als egorobleemte moeten beschouwen als een invuller die hulgeendig had.

6 Hoewel het model niet bedoeldails een thearie over deelprocessen die bij hetlénveen rol spelel
zou het daartoe wet een aanzet kunnen vormen. étégtlrmou verder kunnen worden ui tgewerkt, e
zijn theoretische merites worden getoetst. In dnhderzoek is dat niet gebeurd;t imodel had hie
slechts een heuristische functie.

7 De gevolgde principes worden nader uitgewerkieifrormulierenwijzer{Jansen e.a. 1989).

8 In ons proefschrift (Janséa Steehouder 1989) ontwikkelden we een procedured@aonstructie va

hetgewenst handelingsverlodpat aan een formulier (of een andere instruettekst) ten grondslag die

te liggen. Zo'n handelingsverloop is een weergarein principe alle handelingen die invullers moete
verrichten in de volgorde waarin ze verricht moetemden. De procedure is zo geconstrueerd dat een
maximale effectiviteit, efficientie en inzichtelijleid van het handelingsverloop kan warden bereikt.
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9 Een formulier beschouwden we adsrect ingevuldls er geen sprake weanfatate fouterontbrekende
of onjuiste antwoorden die bij de verwerking tofuiste beslissingen zouden leiden, of die een
beslissing onmogelijk zouden maken. Was een foet direct van invioed op de procedure, dan
beschouwden we die fout niet als fataal. Dat dexkenok niet als uit de rest van het formulier oégh
bijlage kon blijken wat wel hetjuiste antwoord zmoeten zijn.

10 We hebben de gegevens nader geanalyseerd mép valn loglineaire modelpassing. Doel van deze
techniek is het meest adequate mathematische rieodielden om de data in een kruistabel als deze te
beschrijven (vergelijk de onderste regel van figGurEr zijn twee uitersten mogelijk. In het meest
simpele geval staat in het model links van hetkenede logaritme van de afhankelijke variabeler(hie
de proportie succesvolle proefpersonen), en rechtshet =-teken een constante (C). Dat model past
alleen als de proportie correct ingevulde formeli&sIN) voor elke combinatie van opleiding en versie
constant is - anders gezegd: als deze variabetlamageele invloed op het resultaat hebben. Hetrande
uiterste is een 'volledig verzadigd' model, wazallg variabelen en alle mogelijke interacties «oer
men als termen rechts van het=-teken. Met zo' neinkdnnen alle proporties correct ingevulde
formulieren exact beschreven worden, maar erg tefledf spaarzaam is zo'n model niet. Het zegt in
feite dat alle onafhankelijke variabelen en allembmaties van invioed zijn.

Het gaat er nu om een model te vinden dat tegediisend en spaarzaam is. Of het model passemd is, k
worden afgeleid uit de waarde van de beschrijvegdmtheid - de 'likelihoodratio’ %G die bij
benadering X2-verdeeld is. Van passing sprekenlsvéeaoverschrijdingskans van dié gegeven het
aantal vrijheidsgraden groter is dan 5%. SpaarZadet model als toevoeging van meer termen rechts
van het =-teken piet meer leidt tot een signifieargrbetering van de passing.

We beginnen bij het meest simpele model, dat negradde constante C aan de rechterkant.

Zoals te verwachten: dat past niet bij de data@eschrijdingskans p is kleiner dan een E)rominat
tweede model, waarbij aan C de term 'versie' woetievoegd, is wel passend: de overschrijdingskans
p ligt nu vlakbij 25%. Toevoeging van de variab®lpleidingsniveau' leidt niet tot een significante
verbetering van de passing (.05 < P < .10). Dadtgekl voor toevoeging van de interactie-term
'versie-maal-opleiding’ (0.0 10< p < 0.025). Daardtijgt de overschrijdingskans p ineens naar bove
75%.

In het uiteindelijke passingsmodel komen dus nasst constante alleen de termen ‘versie' en
'versie-maal-opleiding' voor. Alleen die doen ek tals het erom gaat het succes van de
formulieren-invullers te adequaat te beschrijven.

Zoals gezegd hebben we niet alleen de invloed lezkein de persoonsvariabele opleidingsniveau op
de resultaten. Ook persoonlijk inkomgrd f 2500 netto per maanes. J> f 2500 netto per maand),
ervaring in het invullen van formulier€g: veelvs. E: weinig)enleeftijd(L :030 vs.L > 30) hebben we

in de analyse betrokken. De conclusie uit de leglire modelpassing bleef echter steeds dezelfde:
alleen 'versie' en de interactie tussen 'versigmaiding' waren van invloed op het invulsucces.

11 Zie bijvoorbeeld Ericsson & Simon (1984) enuier e.a. (1986).

12 Zie onder meer Schumact&Wailer (1985) en Schriver (1989a).
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