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Voorwoord

Ik kom zelf uit de psychiatrie, of liever, ik heb mijn opleiding tot verpleegkundige genoten bij GGz Eindhoven. Daar heb ik inmiddels zo’n 15 jaar werkervaring opgedaan. Daar is ook mijn zoektocht naar hoe je interactie begeleid begonnen. Deze tocht leidde me naar de opleiding communicatiemanagement en uiteindelijk tot dit onderzoek. Met dit onderzoeksverslag hoop ik degenen die het lezen mee te nemen in mijn zoektocht. Dat er begrip ontstaat voor wat ik mis in het vak en zij zich ook vragen gaan stellen bij deze kant van het communicatievak.
Ik ga wat dieper in op de mechanismen binnen interactie, dus wat er gebeurt in communicatie tussen mensen. Ik heb niet zozeer oog voor communicatie zoals dat in het werkveld gebruikelijk lijkt, ik kijk minder naar middelen in de traditionele zin van het woord. Social media, reclame, e-mail, video, week-/dagbladen, beelden en noem maar op, laat ik links liggen. 
Het betreft een verkennend onderzoek en waar ik hoopte antwoorden te vinden, heb ik vooral ook veel nieuwe vragen opgedaan. De opleiding maar vooral dit onderzoek hebben me twee dingen opgeleverd. Ten eerste dat ik weet nu wat ik met mijn communicatieopleiding wil doen, namelijk communicatieprocessen binnen organisaties en tussen individuen begeleiden. En ten tweede, dat ik een stapje dichter gekomen tot het antwoord op de vraag hoe je meta-communicatie kunt gebruiken om vraagstukken, blokkades of problemen binnen organisaties op te lossen. 
Leeswijzer

Dit onderzoeksverslag leest niet zoals een men dat mogelijk gewend is. Het is een verslag van mijn persoonlijke zoektocht naar hoe je als communicatieadviseur kunt interveniëren in daadwerkelijke interactie tussen mensen. En dus geen ‘klassiek’ gestructureerd onderzoek maar een iteratief proces dat meer vragen oplevert dan dat het sluitende antwoorden zal bieden. Ik heb het over interactie, non-verbale communicatie, meta-communicatie. Het onderzoek raakt alledrie de gebieden. Ze zijn met elkaar verbonden en moeilijk te ontwarren in de praktische toepassing. De nadruk ligt op verschillende momenten bij de verschillende onderwerpen.
Er leek weinig literatuur te vinden over mijn onderwerp. Althans niet in binnen het communicatiewereldje. Er wordt wel over gesproken door verschillende ‘grote namen’ uit het vak, en in de psychologie en de groepsdynamica is er veel onderzoek gedaan en over geschreven. Maar specifieke werkwijzen of kaders met de vertaling naar het vakgebied ‘communicatie’ lijken nog niet voor handen.
Voor dit onderzoek put ik uit mijn eigen werkervaring en kennis die ik tijdens de opleiding heb opgedaan. Het is het startpunt voor mijn onderzoek, maar ook een referentiepunt tijdens mijn zoektocht. Ik ga in gesprek met deskundigen uit het werkveld om een beeld te vormen van wat de communicatieadviseurs nu in huis hebben, en wat ze daarvan inzetten. Ik laat me door hen adviseren over literatuur en ga op zoek naar de oorspronkelijke communicatietheorie. Daarnaast maak ik gebruik van de literatuur die ik vond in de opleidingsbibliotheek. 
Ik reflecteer op datgene ik tegenkom en probeer zo weer wat verder te komen in mijn zoektocht. Tijdens dit proces stel ik me vooral veel vragen, natuurlijk om antwoorden te vinden, maar ook om verdieping te vinden in de vragen. Hopelijk zet dit bescheiden onderzoek dan ook aan tot het stellen van vragen door de lezer. Geen wetenschappelijke conclusies dus, maar wel een verkenning van wat het vak mij te bieden heeft. Over de opzet meer in het hoofdstuk procesontwerp.
Essay 1: Richting gezocht

In mijn zoektocht naar een afstudeeropdracht die bij me past, moest ik graven in mijn verleden. Waarom ben ik communicatie gaan studeren? En wat wil ik daar nu mee? Het voerde me terug naar mijn studietijd. 
Studietijd
Als student was ik zoekende, na de HAVO wist niet wat ik wilde. Daarom begon en stopte ik weer met twee studies, ik concludeerde vrij snel dat ze toch niet bij me pasten. Het leverde me meer op dan dat ik slechts wist wat ik niet wilde. Ik wilde niet voor de klas staan, omdat ik het vervelend vond om te dicteren wat en op welke manier kinderen moesten leren. Op die manier wilde ik niet met anderen in contact staan. 
De antroposofie, die aan de basis lag van de opleiding Sociaal Kunstzinnige Therapie, was ook niets voor me. Veel te zweverig en de stad Leiden beviel me niet. Ik paste niet in het plaatje met mijn zwarte kleding en lange haar en ik had het gevoel met de nek aangekeken te worden. Een ‘tot ziens’ in de supermarkt werd steevast met stilte beantwoord door degene tot wie ik me zojuist had gericht. …ook niet mijn ding. Het beviel me niet omdat er geen ruimte leek voor mijn persoon.
Mijn ouders zeiden na de tweede studiestop: je gaat het zelf maar betalen! Al solliciterende naar een baan die mijn opleiding zou vergoeden, kwam ik na een aantal gesprekken bij psychiatrisch ziekenhuis De Grote Beek in Eindhoven uit. Wederom zonder duidelijk beeld van wat mijn opleiding zou inhouden echter, begon ik er toch maar aan. Ik zag er tegenop, want als verpleegkundige in een wit pak billen wassen, dat wilde ik echt niet. Althans, zo vreesde ik dat mijn toekomst eruit zou zien.
Coffee ’n sigarettes
Na 9 maanden school met daarin vrijwel uitsluitend aandacht voor het verpleegkundige vak zoals dat het meest tot de verbeelding spreekt (lees: billen, witte pakjes en vieze handen), en vier stages van een week, mocht ik ‘mijn’ werkveld in. 
Ik was totaal verwonderd maar blij verrast dat ik me op mijn eerste afdeling mocht wentelen in ‘coffee and sigarettes’. In de gelijknamige film met o.a. Tom Waits werd koffie gedronken en gerookt. In de tussentijd spraken de voorbijkomende personages aan een tafeltje over allerlei zaken: muziek, kunst, de maatschappij, sport, het weer, zorgen, koetjes, kalfjes. 
Zo was het ook voor mij, die eerste weken op een forensische afdeling waar patiënten verbleven met een TBS-maatregel. Ze waren zich soms niet bewust van het feit dat ze daadwerkelijk leden aan psychosen en persoonlijkheidsproblematiek. Ikzelf had daar bij aanvang ook geen idee van. Ik wist het wel; het was me gezegd en ik had er over gelezen. Maar zien kon ik het niet. 
Het verschil tussen personeel en cliënt was over het algemeen het meest zichtbaar in het feit dat personeel wèl op kantoor mocht komen en sleutels en een alarmpieper had.
Mijn eerste weken bestonden uit zitten, praten en kijken. Ik zag mijn nieuwe collega’s aandacht hebben voor cliënten en gewichtig doen over juiste zorg. Hoorde stoere verhalen vertellen over de dingen die ze hadden meegemaakt op hun werk zoals steekpartijen, altijd over patiënten die zichzelf personeel of elkaar op een andere manier geweld aandeden. Ze voerden serieuze gesprekken met elkaar en met cliënten. Vergaderingen, begeleide wandelingen, kamerprogramma’s, huiskamergesprekken, psychiaters, psychologen, therapieën, etc. Aan de patiënten merkte ik niet zoveel. Sommigen vond ik aardig, anderen vond ik raar, maar dat had ik ook met collega’s. 
Die ander? Nee, wat gebeurt er bij jóu?
Op een dag moest ik gaan reflecteren, gaan nadenken over wat er bij mij gebeurde in contact met anderen. Dit bleef de drie opvolgende jaren zo, en man wat heb ik daar mee geworsteld. Ook had ik hier gesprekken over met mijn praktijkbegeleider en directe collega’s, dit was blijkbaar erg belangrijk. Na een hele tijd, begon ik te merken dat, door zo op mezelf te letten en te luisteren naar hoe collega’s het gedrag van anderen ervoeren, mensen laten zien hoe ze zich voelen ruim voordat ze er over praten. Het werd me duidelijk dat mensen lijden, zich irriteren, verdrietig zijn, het ergens niet mee eens zijn, ergens vol van zijn, zich gelukkig voelen, vermoeid, ongeïnteresseerd, in de war, ambivalent, onzeker, overtuigd, etc. zijn, maar dit niet delen met anderen. Of in ieder geval proberen niet te delen. En zelfs dat mensen zich er niet altijd bewust van zijn dat ze kampen met deze gevoelens, maar het toch aan ze af te lezen was.
Ik begon het vak van psychiatrisch verpleegkundige langzaam maar zeker te begrijpen. Ik leerde niet alleen om de signalen op te vangen. Maar ook om er passend op te reageren. Mensen te helpen zich te uiten door hun gedrag naar hen te beschrijven en vragen te stellen. Te begrenzen door gedrag te spiegelen, te negeren of juist aan te spreken. Ik leerde feedback geven én ontvangen, coachen, doorvragen, confronteren, conflicten hanteren. Ik leerde spelen met mijn houding, intonatie, mimiek en woordkeuze. Me blootgeven en kwetsbaar opstellen, maar ook hard zijn en ruzie maken zonder schade aan te richten. Overigens is dat een proces geweest dat zich ruim na mijn diplomering heeft voortgezet.
Een stapje verder
Dat alles is nu dagelijkse kost. Ik wissel de technieken af zonder schijnbare moeite en kan altijd verklaren wat ik doe. Reflecteren doe ik zelden nog op papier, dit proces is een automatisme geworden wat zich alleen nog in mijn hoofd afspeelt. 
Natuurlijk betekent dat niet dat ik kan voorspellen wat de ander gaat doen, gedachten kan lezen of iedere situatie naar mijn hand kan zetten. Ik vergis me regelmatig. Maar naar mijn idee was ik klaar met leren. Tijd voor een stapje verder. Misschien in een andere richting. Na een lange zoektocht kwam ik op de opleiding communicatie uit. Ik dacht: ‘Dit had ik tien jaar eerder moeten weten, dan had ik meteen de juiste opleiding gevolgd.’ 
Terug in de schoolbanken
Dus vol goede moed en met veel plezier aan de opleiding begonnen. Van alles geleerd over communicatie-, organisatie- en marketingmodellen. De theorie over communicatiewerking kwam mij natuurlijk zeer bekend voor en genoot mijn grootste interesse. 
Maar toen stopte het ineens. De opleiding ging verder met marketing en organisaties. Hoe je een merk bouwt, design, schrijven (dat was dan wel weer leuk), social media, onderzoek, presenteren en allerlei andere instrumentele zaken die worden gebruikt om de communicatie op te zetten of te hanteren. Er werd veel gesproken over middelen en media en zenden. Communicatie zou meetbaar zijn, je moest communicatiedoelen formuleren die meetbaar waren. Het kon me toen al  niet boeien en het lijkt me nog steeds onmogelijk!
Was dat het dan? Is dat het communicatievak? Heb ik weer een opleiding gekozen waar ik me niet in thuis voel? Ga ik nu het verpleegkundige vak uit om plannen te schrijven, middelen te produceren en bedrijven te helpen hun rotzooi te verkopen? Dat is niet wat ik wil!
Relatie vs. reputatie
Een lichtpuntje: in het tweede jaar werd het ineens weer interessant. We kregen een vak met de naam ‘Public Relations’. Het handelde voornamelijk over twee stromingen binnen het communicatievak: de actie- en interactievisie. 
Die actievisie, of reputatiebenadering van communicatie zoals die wordt uiteengezet in het boek ‘Identiteit & Imago’ (Van Riel 2010), daar had ik moeite mee. Kort samengevat behelst de reputatiebenadering dat je jezelf als startpunt neemt en tracht de buitenwereld het beeld van jezelf te geven zoals je dat gekozen hebt, door je omgeving te beïnvloeden. Dit doe je door consequent dezelfde boodschap te zenden. Dit voelde voor mij als een egocentrisch beleid en op zijn minst wat opdringerig. Het roept bij mij een soort allergische reactie op. 
Even gechargeerd dacht ik er het volgende van: mensen iets wat ze niet willen door de strot duwen zodat je er zelf beter van wordt. En in de tussentijd jezelf op de borst kloppen en de wereld laten zien hoe goed je het doet met keiharde cijfers over je resultaten. Intussen weet ik beter en denk ik dat deze benadering ook bruikbaar is, maar dit past gewoon niet zo bij mij.
De visie die daarnaast werd gezet, de interactievisie of relatiebenadering ging naar mijn idee veel meer over Public RELATIONS. Ik las het boek Strategische Communicatie van Van Woerkum en Aarts (2010) waarin stond geschreven hoe mensen in elkaar steken en hoe organisaties, met aandacht hiervoor in een proces van gezamenlijke betekenisgeving, hun meerwaarde kunnen vinden. En dat je dan op basis daarvan je beslissingen en acties maakt. Het klonk ook wat meer naar mijn huidige werk: een relatie aangaan met anderen, kijken wat je daarin tegenkomt en wat je voor elkaar kunt betekenen. 
Ik zag dat ik weer het pad kon inslaan dat me ligt; aan de gang met hoe communicatie nu echt werkt tussen mensen. Niet werken vanuit bestaande oplossingen maar op zoek naar maatwerk. In de twee hieropvolgende jaren hoorde ik steeds meer over de menselijke maat, over het werk van Betteke van Ruler (2003) en Noëlle Aarts (2010), over luisteren. Dit raakte me iedere keer weer. 
Helaas was het grootste deel van de opleiding nog steeds gevuld met het toepassen van middelen en het zoeken naar manieren om de eigen boodschap zo goed mogelijk over de bühne te krijgen. Ik bleef de aandacht voor hoe communicatie tussen mensen werkt missen. Hoe je mensen kunt helpen om zelf beter te communiceren, in plaats van hoe je namens iemand of een organisatie het verhaal kunt doen.
Mijn visie
Zoals al wel te lezen is, heb ik zo mijn eigen kijk op hoe interactie tussen mensen en organisaties en mensen zou moeten verlopen. Ik geloof heilig in de relatiebenadering waar het gaat om duurzame communicatie. Misschien ben ik wat idealistisch maar ik geloof dat, als we echt vooruit willen komen, samen moeten werken op elk niveau. En dat dat dus ook geldt ook voor alle organisaties. Profit-organisatie of niet, de winst ligt op de lange termijn. Zoals inmiddels breed wordt aangenomen, ligt betekenisgeving aan de basis van communicatie. En die wordt beïnvloed door sociale structuren. Ik geloof dus ook dat mensen tot hun eigen betekenisconstructies komen, ingefluisterde, aangedragen of opgelegde betekenissen kunnen volgens mij daarom nooit standhouden.
Vroeg of laat komen mensen erachter dat het diepere verlangen in hun leven niet wordt ingelost door momenten van kortstondig geluk, of door te horen wat ze willen horen. Uiteindelijk willen mensen zekerheid, vastigheid, geborgenheid, vertrouwen en aandacht voor hun eigen persoon. En dat halen ze uit relaties. Zowel met mensen uit hun eigen omgeving, als met instanties en organisaties. Als mensen het gevoel krijgen dat het bedrijf, waarvan ze al wel wisten dat het winst wilt maken, misbruik van hen maakt, is het gedaan met de winst. Daar gaat je reputatie. 
Om je reputatie goed te houden, wat daarvoor nodig is, is dat mensen het gevoel hebben dat ze gezien worden, gehoord worden en dat er naar hen geluisterd wordt. Dat ze belangrijk zijn en dat er vertrouwen is. Dit zorgt voor wederkerigheid in een relatie wat op zijn beurt de ruimte geeft om ook eens een foutje te maken. Zodra blijkt dat het gegeven gevoel van ‘samen’ doorgestoken kaart is, loopt je reputatie enorme schade op, mogelijk zelfs onherstelbaar. Maar een relatie betekent soms zelfs dat er een spiegel voorgehouden wordt, eerlijk naar jezelf, en eerlijk naar de ander. Een relatie moet wederkerig zijn, anders wordt een van de partijen, en daardoor uiteindelijk beiden, niet gelukkig met de ander. 
‘Wat gij niet wilt dat u geschiedt, doe dat ook een ander niet.’ ‘Wie goed doet, goed ontmoet’ Of: ‘Je oogst wat je zaait’. Voorbeelden van oude spreuken of wijsheden over hoe je met elkaar om zou moeten gaan. Zo zijn er nog veel meer. Volgens mij zijn die er niet voor niets. 
Voor communicatie betekent dit, dat er uitwisseling plaatsvindt, twee- of meer richtingsverkeer. Dat je gelijkwaardig bent. Zoals ik heb geleerd in mijn werk als verpleegkundig begeleider, kan dat alleen maar als je op jezelf let. Als je luistert naar de ander en beseft hoe je jezelf hiertoe verhoudt, en andersom. Je te verdiepen in de ander en in jezelf. Mensen kunnen dat alleen maar doen door met elkaar te praten en naar elkaar te kijken. Te zoeken naar gemeenschappelijkheden en verschillen en die dan te respecteren. 
Eigen baas
En nu mag ik afstuderen. Onderzoek doen naar wat ik zelf interessant vindt. Dus ja: deze scriptie gaat over interactie, non-verbale communicatie en hoe dat een plaats krijgt in het communicatievak. Ikzelf zie vaak wat er misgaat in de communicatie tussen mensen, ik verwacht dat een goede communicatieadviseur dat ook ziet, hij heeft immers verstand van communicatie. Maar hoe kan hij deze vaardigheid ontwikkelen als hij er niet in geschoold is?
In jaar 3 van de opleiding had ik een blog waarin ik reclame en de wijze waarop deze de ontvanger in een hoekje duwt, hekelde. En waar ik mijn ergernis over alledaagse onbeschoftheden kenbaar maakte. Ik stoor me nog steeds aan het gebrek aan respect voor mensen door organisaties, maar ook voor elkaar. De onhandigheid die, zeker voor de geoefende kijker, er zo dik bovenop ligt als er wat verkocht moet worden op tv. Dat moet toch anders kunnen? Welke rol kunnen adviseurs hierin hebben?
Ook sluit ik weer aan bij mijn Trending Topic waarin ik keek naar de polarisatie in de maatschappij. Hoe zouden mensen met elkaar om moeten gaan en welk gedrag past daarbij? Hebben communicatieadviseurs een voorbeeldfunctie? Hoe kun je polarisatie tegengaan?
Trends
Ik sluit hiermee ook aan bij de trends in communicatie waarin zichtbaar is dat ‘de ander’ steeds belangrijker wordt: het luisteren, de dialoog, de menselijke maat, co-creatie/shared value, Be Real, netwerksamenleving/bubble. Ze leggen allemaal hetzelfde op: oog voor de ander en de omgeving, het bepalen van je eigen rol hierin zijn essentieel voor je bestaansrecht. Bartho Boer, uitgeroepen tot meest inspirerend communicatieprofessional van Nederland 2017, zegt in CommTalks (2016) dat het communicatievak nu ook de tijd voorbij is waarin het voldoende is om communicatie in het hart van het beleid te hebben. Hij stelt dat communicatie in het hart van de organisatie thuishoort. 
Ja, maar hoe dan?
Dat klinkt heel mooi. Maar hoe werkt dat dan precies? Natuurlijk, je hebt aandacht voor je relatie met anderen. Hoe doe je dat? Met een nieuwsbrief, appen met je klant, ambassadeurs? Hoe ga je het contact aan en hoe onderhoud je dat? Het gaat hier minder over het kanaal maar meer over het gebruik daarvan, de inhoud én de relatie. En hoe help je anderen dat te doen? 
Tot nu toe heeft niemand me kunnen vertellen hoe je dat in de ‘communicatiewereld’ aanpakt. Het blijkt nogal een moeilijk onderwerp. Toch heb ik het idee dat er al wel oplossingen zijn. Volgens mij heeft men in de gezondheidszorg al tenminste een antwoord gevonden. Een-op-een vertalen kan niet, denk ik. We gaan op onderzoek uit!
Procesontwerp onderzoek

Relevantie
Ik ben altijd kritisch, het is een automatisme dat ik niet kan uitzetten. En ik wil het naadje van de kous weten. Hoe preciezer je iets weet, hoe beter je er mee uit de voeten kunt en ik zie hier een gat dat gevuld moet worden. Zoals ik al beschreef miste ik tijdens de opleiding de aandacht voor interactie en wat er daadwerkelijk gebeurt tussen mensen wanneer ze communiceren. Vandaar dit onderzoek.
In het communicatievak wordt er veel gesproken over de rol van de communicatieprofessional. Op sites als Logeion.nl en Communicatie.nl verschijnen regelmatig artikelen en blogs over dit onderwerp. Ook in de reacties op die artikelen van veel vakgenoten is te lezen dat ze vinden dat de rol een andere invulling moet krijgen. Hij moet niet meer uitvoerend zijn en hij is ook niet meer de enige die zich met communicatie bezighoudt binnen de organisatie. Hij is nog steeds expert maar moet zich coachend en faciliterend opstellen, volgens velen. 
Ook lijkt de relatiebenadering steeds meer aanhangers te krijgen. Men vindt dat je als organisatie alleen vanuit een relatie van meerwaarde kan zijn voor je omgeving (in de breedste zin van het woord, dus zowel intern als extern). Dat betekent dus luisteren naar je omgeving en hierop reageren vanuit je eigen kern terwijl je de ander erkent. Dat wordt uitvoerig beschreven door wetenschappers als Noëlle Aarts (2016) en ook Betteke van Ruler (2003). Maar hoe je dat doet, hoe je het echt praktisch maakt, blijft wat onduidelijk. 
Dus…
Hoe faciliteer je als adviseur dat je organisatiegenoten gaan ‘luisteren’ naar elkaar en hun omgeving? Hoe coach je een volledige organisatie hierop? Ik wil graag weten hoe dat werkt, en hoe je dat aan anderen leert. 
Iteratief
Het voorgaande gesteld hebbende, kom ik tot de conclusie dat ik geen standaard onderzoek kan doen. Daarmee bedoel ik, een onderzoek waarbij van tevoren duidelijke hoofd- en deelvragen gesteld worden en waarbij direct duidelijk is welke vragen middels literatuur- en welke middels praktijkonderzoek beantwoord kunnen worden. 
Daarom kies ik voor een exploratief onderzoek, het ontwerp hiervan heb ik gebaseerd op een model dat is ontwikkeld door Fontys Hogescholen en HAN, Kenniscentrum Technologie & Samenleving en Informatie Communicatie Academie. (zie de volgende twee pagina’s)
Een zich herhalend proces, bestaande uit drie onderdelen:
1. onderzoek in literatuur
2. gesprekken met communicatieadviseurs
3. bezinning
Herhaling
Bij de eerste fase verdiep ik me in literatuur over het onderwerp, bijvoorbeeld meta-communicatie. In de tweede fase ga ik in gesprek met een communicatieadviseur die hier van lijkt te weten. Ik bevraag de adviseur over hoe hij hiernaar kijkt en hij het in de praktijk brengt. Een dergelijk gesprek levert nieuwe inzichten op en dus nieuwe vragen. Mogelijk zelfs al nieuwe literatuur. In fase 3, bezinning, kijk ik terug op het gesprek, de relatie met de literatuur en wat dit voor mijn onderzoek betekent. De uitkomsten hiervan leveren me nieuwe vragen op die me leiden naar nieuwe literatuur en onderwerpen geeft voor een gesprek met een volgende adviseur uit de praktijk. 
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Einde?
Het is helaas niet mogelijk om mijn onderzoek af te ronden op de klassieke manier. Althans, niet binnen de tijdspanne van het afstuderen. Hiervoor is het onderwerp veel te groot en complex. Er is altijd weer nieuwe literatuur en er zijn altijd meer adviseurs met een eigen kijk op zaken. Maar bovenal zijn er zoveel factoren die verband met elkaar houden en elkaar beïnvloeden dat een kort antwoord op de vraag ‘hoe werkt interactie?’ al niet mogelijk is, laat staan hoe je als communicatieadviseur de interactie kunt beïnvloeden of zelfs faciliteren. 
Het is dus onmogelijk om in een half jaar tijd tot op de bodem van de interactie te komen. Hier zou een studie van een jaar of tien voor nodig zijn en misschien wel langer. Daarom poog ik niet om een uitputtend onderzoek te doen, maar kies ik voor een verkenning van wetenschap over interactie, het gebruik hiervan en de ervaringen ermee in het communicatievak. 
Klaar als…?
Op het moment dat ik voorlopige conclusies kan trekken, als ik aanbevelingen kan doen voor verder onderzoek, betekent dat dat de verkenningen een succes zijn. Zij zullen de afronding van dit onderzoek vormen. 
Essay 2: Een eerste verkenning

‘Goed idee’, zei Jeroen Janssen, mijn afstudeerbegeleider. ‘In de trends van nu is de ander erg belangrijk. Maar waar het gaat over communicatie, gaat het veel over zenden en ontvangen, over kennis en houding. De relatie staat steeds meer centraal. Maar we hebben het nauwelijks over gedrag, terwijl non-verbale communicatie 90 procent van alle communicatie bedraagt en dus waarschijnlijk een grotere invloed heeft op de relatie dan wat er naar elkaar uitgesproken wordt.’ 
Ik ben het helemaal eens met deze stellingname. Ik hoor hier Noëlle Aarts (2015) ook in, die zegt dat het belangrijk is om te luisteren. Ze bedoelt hiermee niet slechts luisteren naar de woorden die de ander uitspreekt maar ook oog hebben voor hoe hij het zegt, wat hij ermee zou kunnen bedoelen. Doorvragen op wat er gezegd wordt. Wordt het ook bedoeld zoals je het hoort?
Communicatietheorie
Veel factoren zijn van invloed op hoe je communiceert. Bij het vak Communicatietheorie sprak Leo van de Pas, docent Fontys Hogeschool voor Communicatie, over de zender, de ontvanger, het medium en de ruis. In de reader ‘Ontvangersgerichte benaderingen’ (2012) legde hij uit dat de wijze waarop je je boodschap zendt, wordt bepaald door het beeld dat je hebt van de werkelijkheid, de betekenis die je daar aan geeft, de vaardigheid die je als individu hebt om je uit te drukken. Maar ook hoe je wilt dat de ander je boodschap ontvangt, hoe je denkt dat de ander hem zal ontvangen als je hem op een bepaalde manier construeert, hoe je denkt dat je eigen beelden aansluiten bij beeld van de werkelijkheid dat de ander heeft. Je kiest het medium uit de media die je voor handen hebt en het beste past bij je boodschap, jezelf en de ander. 
Om het dan nog wat gecompliceerder te maken, is de omgeving ook nog van invloed. In welke tijd je leeft, de invloed van je cultuur op de boodschap en de wijze waarop hij ontvangen wordt. En natuurlijk de letterlijke omgeving. Hoe die eruit ziet, de ruimte waarin je je boodschap te beschikking stelt. Een goed gesprek is makkelijker te voeren in een ruimte waar het rustig is, dan bij een concert van een death metalband. Eventuele ruis in de boodschap komt voort uit de omgevingsfactoren, afstemming van de zender op de ontvanger, de mate waarin beiden in de boodschap investeren of de moeite die ze nemen. Maar ook hoe ze zich voelen, hoe ze elkaar zien. En zo kunnen we nog wel even doorgaan. Als je er beter naar kijkt, een bijzonder complex fenomeen dus, die communicatie. 
Als ik dit zo opschrijf, merk ik dat non-verbale communicatie een weinig specifieke naam krijgt in de communicatietheorie. Hij is wel benoemd en, zo kun je concluderen uit bovenstaande, van wezenlijk belang voor effectieve interactie.  
Deelonderwerpen
Kort samengevat, komt het er dus op neer dat de wijze waarop communicatie plaats vindt en hoe succesvol hij is, afhangt van jezelf, de ander en de relatie die je met die ander hebt maar ook waar en wanneer communicatie plaats heeft.
Met dit gegeven in het achterhoofd heb ik een aantal aanknopingspunten geformuleerd die me hielpen om wat nader onderzoek te kunnen doen naar de werking van communicatie. Dit zijn:
4. Meta-communicatie
5. Non-verbale communicatie
6. Groepsdynamica
7. Communicatietheorie
Meta-communicatie koos ik, omdat het mij voor de hand ligt om de communicatie bespreekbaar te maken wanneer het misgaat. Is daar onderzoek naar gedaan? Ik wil weten of het kan helpen bij het ‘luisteren’ van Noëlle Aarts (2015). En (hoe) wordt het in de praktijk toegepast binnen het communicatie werkveld?
Non-verbale communicatie koos ik, omdat ik daar tot nu weinig over gelezen heb. Maar in de praktijk als verpleegkundig begeleider heb ik geleerd dat je uit non-verbale communicatie veel kunt afleiden. Ik ben benieuwd of er standaarden zijn gevonden waarmee je als communicatieprofessional kunt werken om communicatieprocessen beter te laten verlopen. Kun je naast het luisteren ook lezen of ‘zien’? En hoe gebruik je dat als adviseur? Wat zegt de bestaande literatuur?
Groepsdynamica koos ik uit nieuwsgierigheid naar dit vak. Ik zit er met mijn werk dagelijks middenin en weet uit ervaring dat de dynamiek binnen een groep een grote invloed heeft op hoe men met elkaar omgaat en hoe het met het individu gaat. Ik wilde de theorie erachter kennen omdat ik het vermoeden heb dat dit een grotere invloed heeft op communicatie tussen mensen dan ik nu weet. Groepsdynamica lijkt op het snijvlak van communicatie en gedrag te werken. 
Om echt te kunnen begrijpen wat er gebeurt en hoe je invloed kunt hebben op het verloop van communicatie, lijkt het me nodig om echt te weten hoe communicatie nu werkt. Ik vermoed dat de theorie die ik kreeg over communicatie nog wat verder uitgediept kan worden. Tijd om het voor mezelf eens op te frissen en nog wat verder de diepte in te gaan. Daarom heb ik communicatietheorie ook aan het lijstje toegevoegd. 
Internet
Mijn eerste stap was om internet af te zoeken naar definities. Om te zien of ik de juiste interpretatie had van de termen. Maar dat viel niet direct mee, Google kon me niet echt helpen. 
Dan ben ik gaan zoeken naar literatuur. Tijdens de zoektocht naar definities had ik al wat verwijzingen naar literatuur gevonden. De naam die vaak viel bij het zoeken naar meta-communicatie, was die van Paul Watzlawick (2001). Deze psycholoog wordt gezien als de grondlegger van de communicatieleer. Die leek dus de moeite van het lezen waard.
Voor non-verbale communicatie kon ik niet echt titels vinden. Er werd hier en daar wel aan gerefereerd maar specifiek over non-verbale communicatie leken er geen voor de hand liggende titels te bestaan. Wel vond ik een aantal handboeken geschreven door adviseurs die schreven over hun ervaringen waarin ze non-verbale interactie als een leidende factor beschouwen. Wetenschappelijke onderbouwing is er niet bij, maar wel een kijkje in de praktijk.
Bij Groepsdynamica kwam ik de naam van Jan Remmerswaal (2006) tegen. Ik vond wel meer titels en auteurs maar zijn ‘Handboek Groepsdynamica’ schijnt in Nederland het meest gebruikt te worden door opleidingen in de sociale hoek. Dat leek me een goede basis om een eerste inkijk in de groepsdynamica te krijgen.
Ik heb nog even wat specifieker gezocht naar werk van Noëlle Aarts, omdat ik weet dat zij over deze onderwerpen schrijft. Zo kwam ik erachter dat ze zich in ieder geval deels lijkt te baseren op het werk Theory ‘U’ van Otto Scharmer (2007). Die kwam dus ook op mijn wensenlijst.
Leuk die boeken, maar de praktijk?
Omdat ik nog niet echt een goed idee had van waar ik wilde beginnen heb ik de resultaten van mijn zoekpogingen aan Jeroen voorgelegd. Hij gaf aan dat het wel eens zou kunnen dat er niet zoveel is geschreven over non-verbale communicatie. Hij zei dat hij dit deel altijd onderbelicht heeft gevonden, ook toen hij Communicatiewetenschappen studeerde aan de Radboud Universiteit. Het kwam hem niet vreemd voor dat er weinig over geschreven leek. Dit maakte me extra nieuwsgierig naar de kennis en vaardigheid van professionals op het gebied van non-verbale communicatie. 
Tot nu toe nam ik aan dat mensen uit het communicatieveld ook goed zijn in interpersoonlijke communicatie. Maar ik vroeg me af hoe de ze mensen dan aan hun vaardigheid en kennis zijn gekomen als er in opleidingen weinig aandacht voor is en er weinig beschreven lijkt te zijn. Jeroen stelde voor om eens wat gesprekken te voeren met mensen die in hun werk aandacht hebben voor dit deel van het communicatievak. Mogelijk zou dit leiden tot nieuwe inzichten en aanknopingspunten.
Essay 3: Literaire verkenning

Voor ik in gesprek ga met een praktiserend communicatieadviseur, wil ik me verdiepen in de literatuur om wat grip te krijgen op het fenomeen communicatie. Wat is het precies? En wat zijn de kaders waar het nu eigenlijk om gaat? Communicatie lijkt een oneindig proces dat overal mee verweven is, maar met dat kader is het onmogelijk om meta-communicatie bespreekbaar te maken. 

Als het gaat om meta-communicatie, of communicatie, valt de naam van Paul Watzlawick al snel. Hij schreef, samen met Janet H. Beavin en Don D. Jackson, het boek ‘De pragmatische aspecten van de menselijke communicatie’ dat in 1970 in een Nederlandse vertaling werd gepubliceerd. Dit boek legt een basis voor hoe we kunnen kijken naar communicatie en hoe er onderzoek naar gedaan kan worden. Ze zetten uiteen waarom communicatie zo ingewikkeld is en waarom het zo moeilijk is om er onderzoek naar te doen. In de herziene druk van 2001 staat dat er nog geen standaarden zijn ontwikkeld aan de hand waarvan communicatie beoordeeld kan worden. Communicatie, zo is een van de conclusies, is altijd situationeel. 

Metacommunicatie volgens Watzlawick, Beavin en Jackson (2001)
Watzlawick, Beavin en Jackson (2001) stellen dat we voortdurend bezig zijn met communicatie en toch nauwelijks over onze communicatie kunnen communiceren. Hij legt uit dat dit komt doordat we communicatie kunnen toepassen, maar niet kunnen uitleggen. We gebruiken de spelregels van succesvolle communicatie maar zijn ons er niet van bewust dat we deze regels kennen en toepassen.
Meta-communicatie is volgens Watzlawick, Bevin en Jackson (2001): 
‘Communiceren over een vakgebied waarbij begripsvoorstellingen worden gebruikt die niet behoren tòt maar handelen óver een onderwerp of vakgebied.’ 
Met deze definitie schetsen ze meteen hoe ingewikkeld onderzoek naar communicatie is. Bij communicatie over een onderwerp of vakgebied hoort een eigen taal. In de mathematica is dat uitstekend mogelijk doordat er woorden bestaan om uitleg te geven over bijvoorbeeld de verhouding tussen getallen en werking van formules. Bij communicatie ligt dat anders.
Het onderzoek naar communicatie kent volgens hen twee nadelen: 
8. er bestaat niets van een formeel systeem om communicatie te meten en 
9. er is geen andere taal voor meta-communicatie dan de taal die wordt gebruikt binnen gewone communicatie. 
Met andere woorden, er zijn geen standaarden aan de hand waarvan communicatie onderzocht kan worden en er is geen andere taal dan de omgangstaal om uitkomsten van onderzoek naar communicatie te verduidelijken. Dat wil volgens Watzlawick, Beavin en Jackson (2001) echter niet zeggen dat onderzoek naar communicatie geen zin heeft of nietszeggend is. 
Er lijken namelijk wel bepaalde wetmatigheden en patronen in communicatie te bestaan. Deze kan men dus wel ontdekken als men op de juiste manier naar communicatie kijkt. Deze noemt hij axioma’s; onbewezen maar als grondslag aanvaarde stellingen (vandale.nl, 2017).
Axioma’s
1. Betekenisgeving
Watzlawick, Beavin en Jackson (2001) hebben het over betekenisgeving: een subjectieve interpretatie van waarnemingen uit de omgeving. Deze is bepalend voor hoe je communicatie initieert en onderhoudt met anderen. Dat geldt voor alle communicatie-uitingen. Ook voor onbedoelde communicatie zoals gedrag waarvan je je niet bewust bent. Ze stellen namelijk dat je niet niet kunt communiceren. Net zoals het onmogelijk is om geen gedrag te laten zien. 
2. Meta-communicatie
Een ander aspect dat ze toekennen aan communicatie, is dat het betrokkenheid bij anderen impliceert. Ze zeggen hiermee dat communicatie niet alleen informatie overbrengt maar ook gedrag oplegt. Daarmee wordt bedoeld dat een communicatieve boodschap een bepaalde inhoud kent, maar dat deze ook op een bepaalde manier wordt overgebracht. De manier waarop dat gebeurt, zegt alles over hoe de boodschapper zichzelf en de ander en dus ook hun relatie tot elkaar ziet. 
Ook hier geldt weer dat dit een proces is dat zich in veel gevallen grotendeels onbewust afspeelt. Met andere woorden, mensen weten vaak niet waarom ze zich gedragen zoals ze doen. 
Hij legt uit dat het echter belangrijk is dat deze betrekkingsinformatie over de inhoud van de boodschap belangrijk is voor de ontvanger om te begrijpen wat hij met deze informatie moet doen. Duidelijke voorbeelden hiervan zijn ironie en sarcasme. Dit noemt hij meta-informatie en kan volgens hen ook opgevat worden als meta-communicatie. 
3. Interpunctie
Verder blijkt volgens hem dat communicatie tussen mensen wordt gekarakteriseerd door een soort actie-reactie. De reactie van de een op de actie van de ander, lokt op zijn beurt bij die laatste weer reactie uit, waarop de eerste dan weer reageert. Zo is communicatie een bijna eindeloze schakeling van boodschappen die worden uitgewisseld. Waarbij ook benoemd wordt dat dit niet betekent dat boodschappen ook begrepen worden zoals ze bedoeld zijn. Hij noemt dit fenomeen ‘interpunctie’ en is bepalend voor het karakter van de betrekkingsinformatie, of wel de meta-communicatie. 
Met interpunctie wordt bedoeld wat er gebeurd bij beide ‘communicerenden’ met de informatie voordat er een reactie wordt gegeven. Watzlawick, Beavin en Jackson (2001) belichten in hun boek de discrepantie in interpunctie. Dit laat zich vertalen als het het negatieve effect, dat wil zeggen een verstoring in het communicatieproces die tijdens de interpunctie optreedt.
Dit klinkt mogelijk vaag, ik zal proberen het duidelijker uit te leggen:
Wanneer twee of meer mensen met elkaar communiceren, mogen ze er niet zomaar van uit te gaan dat de ander, de beoogde ontvanger van de boodschap, over dezelfde informatie beschikt als de zender zelf en dezelfde conclusies trekt uit die informatie. Op het moment dat de communicatie misloopt, zullen ze dit elkaar verwijten. Het kan niet aan henzelf liggen, ze zijn er namelijk allebei van overtuigd dat zijzelf de waarheid (of liever werkelijkheid) kennen. 
De communicatie kan in deze gevallen mislopen door ruis (niet of verkeerd verstaan), of bijvoorbeeld door een interpretatie, en de (individuele) andere betekenisgeving die beiden tot gevolg hebben. De verstoring kan, volgens de schrijvers, alleen opgelost worden met meta-communicatie. 
Voorbeeld
Een voorbeeld dat in ‘De pragmatische aspecten…’ (p. 75, 2001) wordt gegeven (voor het gemak terug vertaald naar het Engels):
Bezoeker:

Good afternoon, I have an appointment - with dr. H. My name is Watzlawick.
Receptioniste:

I didn’t say that.
Bezoeker:

(van zijn stuk gebracht en licht geërgerd) But I’m telling you so.
Receptioniste:

(verbijsterd) Then, why did you say you’re not?
Bezoeker:

But I did!
Als je het zo leest, een erg vreemde interactie. Pas toen ze over hun communicatie in gesprek gingen, kwamen ze er achter dat de receptioniste hem verkeerd had verstaan. In plaats van ‘My name is Watzlawick’, had ze verstaan ‘My name is not Slavic’. De receptioniste had daarom aangenomen dat de bezoeker een nieuwe, psychotische patiënt was van dr. H. en dus ook nooit beweerd dat zijn naam Slavisch was. De bezoeker op zijn beurt voelde zich volledig miskent, hij kwam voor een sollicitatiegesprek voor een positie als assistent. Beiden gingen er hierbij vanuit dat de ander niet goed wijs was of een slechte grap uithaalde. 
4. Analoog & digitaal
Mensen communiceren volgens Watzlawick, Beavin en Jackson (2001) analoog en digitaal. Hiermee bedoeld hij respectievelijk non-verbaal en verbaal. Analoge, of non-verbale communicatie staat voor alle uitingen die niet verbaal zijn (logisch), maar dit beperkt zich niet tot slechts tot het fysiek gedrag van de lichaamsbeweging. Ze rekenen hiertoe dus niet alleen bewegingen, houdingen, gebaren, gelaatsuitdrukkingen, stembuigingen, de volgorde, ritme en de cadans van de woorden zelf en elke niet-verbale uiting waartoe de mens in staat is, maar ook communicatieve aanwijzingen die plaats hebben in de context van iedere interactie. 
Digitale of verbale communicatie-uitingen staan verder van dat wat ze aanduiden af. Sterker nog, ze hebben niets te maken met het ding dat ze omschrijven. Het voorbeeld dat hierbij genoemd wordt, is de taal, de schrijfwijze. Maar je kunt ook denken aan symbolen. Het gaat dus om afspraken die zijn gemaakt over wat een bepaald symbool aanduidt, ook wel semantiek genoemd. De letters van een woord, de tekens die samen een symbool vormen, hebben niets te maken met de eigenschappen van dat wat ze aanduiden. 
Samen
Watzlawick, Beavin en Jackson (2001) stellen dat beiden noodzakelijk zijn omdat het digitale deel in staat stelt specifiek of ondubbelzinnig te duiden maar het analoge deel, de betrekking, hoe zaken zich verhouden. De een zonder de ander is onduidelijk of te abstract en schijnbaar zonder doel. 
5. Complementair of symmetrisch
Communicatie is complementaire of symmetrisch interactie. Bij de laatste zijn de gedragingen van degenen die deelnemen aan het proces, in spiegelbeeld. Ze houden elkaar in evenwicht, zoals de relatie tussen een baas en een ondergeschikte, een leerling en een leerkracht. Van complementaire interactie is sprake op het moment dat er gepoogd wordt om verschil aan te brengen. Als de een niet voor de ander wil onderdoen. Een voorbeeld dat Watzlawick (2001) geeft is mensen die opscheppen naar elkaar. Ze doen er om de beurt een schepje bovenop. 
Samenvattend: de 5 axioma’s van communicatie
10. Het is onmogelijk om niet te communiceren.
11. Elke communicatie heeft zowel een inhouds- als betrekkingsaspect, en de laatste geeft betekenis aan de eerste, en is hiermee meta-communicatie.
12. De wijze waarop de betrekking tussen communicerende mensen tot uiting komt, is afhankelijk van de manier waarop ze elkaars boodschappen interpreteren. 
13. Mensen communiceren digitaal en analoog. Digitale taal is specifiek en logisch opgebouwd (afgesproken betekenis) maar kan betrekking onvoldoende duiden. Analoge taal is toereikend voor betrekking maar veel te onlogisch en divers (te weinig vastgelegde betekenis) om eenduidig te worden. Beiden complementeren en beïnvloeden elkaar.
14. Iedere uitwisseling van communicaties is òf symmetrisch, òf complementair. Het hangt er van af of ze bestaan op basis van verschil of gelijkheid tussen degenen die communiceren.
In lekentaal
Dit is een vrij complex en abstract verhaal. Als ik het begrijpelijk probeer te maken, leg ik het als volgt uit:
Mensen weten in meer of mindere mate hoe ze zich in het contact met anderen in uiteenlopende situaties moeten verhouden. Ze hebben dit geleerd tijdens hun leven, het is geen aangeboren vaardigheid. Er zijn veel afspraken gemaakt die ze iedere dag hanteren als het gaat om taal en gedrag. Toch zullen mensen zelden precies kunnen duiden wat de gedragsregels zijn en hoe die op welk moment precies moeten worden aangewend. Geen situatie lijkt hetzelfde, het is altijd net anders. Maar op basis van onze relatie met de mensen om ons heen, de mate waarin we onszelf kennen en de situatie van het moment, zijn we toch op de meeste momenten in staat om ons op de juiste manier te gedragen.
Blijkbaar zijn we erg goed in staat om gedragspatronen te beoordelen, te beïnvloeden en te voorspellen. Volgens Watzlawick, Beavin en Jackson zijn we erg gevoelig voor inconsequenties: gedrag of andere zaken die uit de context naar voren springen. Tegelijkertijd zijn we ons niet bewust van de regels die zorgen voor geslaagde communicatie en bij een verstoring hierin overtreden worden.
Hierdoor kan het toch mis gaan zonder dat je er direct erg in hebt. Met meta-communicatie is het op te lossen, zoals zichtbaar wordt in het voorbeeld. Te voorkomen zelfs wanneer de receptioniste, of de bezoeker vraagtekens direct vraagtekens had gezet bij de vreemde uitwisseling of wat minder uitgaat van het eigen referentiekader. Maar dit vraagt wel wat reflectie, het is ons niet aangeboren om dat te doen.
Het nut van de axioma’s van communicatie 
De axioma’s maken duidelijk hoe communicatie lijkt te werken, waar ze uit bestaat, welke spanningsvelden er bestaan binnen het fenomeen communicatie. Hoewel ik net in wat meer begrijpelijke taal heb verduidelijkt wat Watzlawick (2001) zegt met de axioma’s, lijkt deze basis voor de kijk op mechanismen van communicatiewerking, geen enkel handvat te bieden voor hoe meta-communicatie intentioneel vorm te geven. Tot nu toe geven ze alleen een basaal inzicht in hoe communicatie werkt en maakt het duidelijk dat je er als mens weinig bewust invloed op uitoefent. Mijn onderzoek richt zich juist op hoe je dat bewust kunt doen.
De complexiteit en de situatiegebondenheid worden wel duidelijk bloot gelegd in ‘De pragmatische aspecten…’ (2001). Alles hangt met elkaar samen en communicatie is nooit hetzelfde. Het boek begint hiermee en maakt het gaandeweg pijnlijk duidelijk. Een belangrijk kader voor de rest van dit onderzoek. 
Groepsdynamica
Omdat het communicatievak zich voor een groot deel op organisaties richt, en organisaties eigenlijk groepen mensen zijn, lijkt groepsdynamica ook van toepassing. Voor het gesprek met een professional uit de praktijk dus wel handig om het een en ander van af te weten. 
Handboek Groepsdynamica
In het ‘Handboek Groepsdynamica’ van Jan Remmerswaal (2006), gaat het over gedrag van mensen ten opzichte van elkaar, gespecificeerd op gedrag binnen groepen. Communicatie maakt daar een groot deel van uit. In het boek wordt uitgelegd dat over het algemeen wordt aangenomen dat er een aantal factoren zijn waardoor het gedrag van mensen in een groep wordt bepaald, en dat zijn er meer dan Watzlawick, Beavin en Jackson (2001) duidden. De leer van de groepdynamica kijkt ook verder dan alleen naar het fenomeen communicatie. 

Hiervoor biedt dit handboek duidelijkere schetsen van wat de mechanismen zijn die plaatshebben binnen communicatie tussen mensen en in een groep. Deze zijn op hun beurt voor een groot deel wel weer terug te voeren op de axioma’s van ‘De pragmatische aspecten…’ (2001) maar verwijzen ook naar eigenschappen die mensen in zichzelf dragen. 
Het meest gangbare idee over menselijk gedrag in een groep is dat deze tot stand komt in het spanningsveld tussen de persoonlijk eigenschappen van het individu, de interactie met anderen in de groep en de eigenschappen van de groep zelf. De omgeving van de groep is ook weer van invloed op de groep, maar ook op de individuen binnen de groep. Een groep wordt daarom binnen de groepsdynamica omschreven als een systeem dat voortdurend aan verandering onderhevig is. Een verandering in de groep heeft veranderingen binnen de individuen tot gevolg en vice versa. Deze invloed op elkaar wordt ook interactie genoemd, en kan op verschillende manieren tot stand komen. Grofweg verbaal, en non-verbaal. 
Als je dit vertaalt naar de context van een organisatie, zou je kunnen zeggen dat de manier waarop mensen zich gedragen binnen de organisatie, de optelsom is van, hun persoonlijke eigenschappen, de interactie met hun collega’s, managers, leiders, ondergeschikten en de buitenwereld, de soort organisatie en de doelen die de organisatie zich stelt. Deze optelsom is van invloed op de cultuur van de organisatie en andersom is de cultuur weer van invloed op de mensen binnen de organisatie. 
Ook in de groepsdynamica wordt gesproken over functie- en betrekkingsniveau waar het gaat om communicatie. Hiermee wordt bedoeld dat communicatie een functioneel doel heeft: een poging om informatie over te brengen om een specifiek doel te bereiken. Maar ook een betrekkingsaspect kent. Zoals Watzlawick, Beavin en Jackson (2001) duidelijk maken, is dit nodig om de beschikbare informatie te interpreteren, de betrekkingsinformatie is deels gebaseerd op de relatie tussen de deelnemers aan de communicatie. In het Handboek Groepsdynamica van Remmerswaal (2006) wordt duidelijk dat dit betrekkingsaspect de relatie ook beïnvloedt. 
Binnen organisaties zie je dit terug in de wijze waarop er met elkaar wordt omgegaan. Er is verschil in functies en de omgangsvormen die daar mee samen hangen. Collega’s onder elkaar praten op andere wijze met elkaar dan met ondergeschikten/leidinggevenden.
Bezinning

Het feit dat Watzlawick, Beavin en Jackson (2001) aangeven dat er geen formele standaarden zijn waarmee communicatie gemeten kan worden, zegt dat onderzoek naar communicatie subjectief blijft. Net als communicatie op zichzelf een subjectief proces is. 

Op deze bewering door redenerend, lijkt het me dat het onderzoek naar communicatie zeer open staat voor interpretatie. Als er geen standaarden zijn, betekent dit dan voor communicatieonderzoek dat ieder communicatie’moment’ uniek is? En beoordeeld moet worden, als dat al gaat, aan de hand van de op dat moment aanwezige factoren die een invloed lijken te hebben? De door Watzlawick, Beavin en Jackson (2001) beschreven axioma’s bieden wel enige houvast of oriëntatiepunten bij het kijken naar de communicatie. Maar onvoldoende om te besluiten welke factoren er in iedere specifieke situatie belangrijk zijn om mee te nemen bij de beoordeling van communicatie. Omdat de literatuur onvoldoende handvatten lijkt te geven, neem ik dit mee in de gesprekken met communicatieadviseurs die interactie tot hun aandachtsgebied rekenen.
In ‘Handboek Groepsdynamica’ (Remmerswaal, 2006)wordt duidelijk dat er wel factoren zijn die het gedrag van mensen bepalen in een groep. Er zijn dan misschien geen standaarden aan de hand waarvan communicatie beoordeeld kan worden, er zijn wel indicatoren waarmee gedrag in bepaalde situaties uitgelegd kan worden. Kennis hiervan, kan dus helpen om gedrag te interpreteren en zelfs te beïnvloeden.
Communicatietheorie (Watzlawick, Beavin & Jackson 2001; Aarts, 2009; Van De Pas, 2012) heeft me geleerd dat een van de mechanismen die ieder mens in zich lijkt te hebben, behelst dat je een verstoring in de communicatie niet automatisch bij jezelf zoekt, maar ‘de schuld’ er aan juist automatisch bij de ander legt. Eenvoudiger gesteld, dat je ervan uitgaat dat je zelf de waarheid in pacht hebt. Een interessante observatie die ik bij mezelf gedaan heb met deze kennis in het achterhoofd, is dat ik me ervan bewust ben dat dit mechanisme bestaat, maar er toch regelmatig instink. Reflecteren op het communicatieproces, het toepassen van meta-communicatie, helpt me om dit mechanisme op te sporen. Maar dus wel pas nadat het mechanisme zich voltrokken heeft. 
Over de werking van meta-communicatie weet ik voorlopig voldoende. Het is een term die simpelweg aanduid dat je over communicatie kunt communiceren, maar ook nadenken over de communicatie wordt hieronder geschaard. Interessant is nog wel om te weten hoe je dat toepast in interactie en hoe het door communicatieadviseurs toegepast wordt in de praktijk.
Over non-verbale communicatie blijft nog veel open staan. Duidelijk is geworden dat het meer omvat dan alleen de lichamelijke manifestatie van communicatie-uitingen. Ik was me hier niet zozeer van bewust, maar ik nam ze al wel mee in de beoordeling van het communicatieproces: de omgeving, de relatie, de omstandigheden waarin de deelnemers zich bevinden. Dit deelonderwerp lijkt voldoende vragen en onderzoeksmateriaal op te werpen voor een onderzoek van jaren. Die tijd is er niet. Het verder opnemen van dit deelonderwerp vraagt dus om afbakening binnen het onderwerp. Maar hiervoor, moet ik het mogelijk nog wat breder verkennen. Welke niet-verbale communicatie-uitingen zijn het meest van invloed op de interactie? Of zijn juist het beste te beïnvloeden? 
Conflict in richting:
Deze nieuwe informatie, leidt me een beetje af van de richting van het onderzoek. Toen ik begon wilde ik eigenlijk weten hoe meta-communicatie ingezet kan worden voor organisaties, maar met de huidige informatie lijkt het vooral een middel dat je kunt inzetten op kleinere schaal en bij mensen die direct met elkaar in contact staan. De organisatie lijkt hiermee ver uit beeld. Zou het kunnen zijn dat de individuen binnen een organisatie sterker maken in hun communicatie uiteindelijk de organisatie verbetert? Mogelijk. Maar hoe doe je dat? Leer je ze reflecteren? Non-verbale communicatie lezen? En gaat dat via workshops? of coaching? Niet onbelangrijk voor veel organisaties: is dat niet een traag en tijdrovend proces kijkend naar mijn eigen leerschool, dat lijkt me van wel. En moet je dan met iedere nieuwe medewerker opnieuw beginnen? Zijn er nog andere manieren?
In de groepsdynamica gaat het over hoe groepen werken en communiceren. Je kunt ze beïnvloeden met communicatie. Hier invloed op uitoefenen lijkt me van waarde voor organisaties doordat ze invloed hebben op hun medewerkers. Maar de vraag blijft hoe je dat precies doet. In de groepsdynamica blijkt dat dat via individuen kan. Door hen te beïnvloeden, beïnvloed je indirect de groep. Een verandering bij het individu brengt een soort kettingreactie op gang, is de gedachte. Maar uiteindelijk lijkt het me moeilijk te controleren. Groepen zijn dusdanig ingewikkelde systemen, dat voorspellen hoe ze precies gaan veranderen als je ze op deze manier beïnvloedt moeilijk is, en precisie lijkt me hierin onmogelijk zonder maximale inspanning. 
Samenvattend
Er staan nog wat vragen open. Voor ik verder de literatuur in duik, ga ik in gesprek met een communicatieadviseur die interactie tot zijn vakgebied rekent. Ik ga ervan uit dat dit het gebruik van meta-communicatie in de praktijk wat verder afbakent en mogelijk sneller tot antwoorden leidt dan een literatuuronderzoek op zichzelf zou doen.
De vragen die ik uit de eerste literaire verkenning meeneem naar de gesprekken zijn:
· Hoe situatie afhankelijk is de communicatie? Hoe besluit je welke factoren een doorslaggevend karakter hebben? Of van de grootste invloed zijn?
· Hoe pas je meta-communicatie toe in de interactie met anderen zoals klanten?
Essay 4: Gesprek over meta-communicatie

Waarom Peter van den Besselaar?
Ik wilde graag met een aantal professionals om tafel om eens van gedachten te wisselen over interpersoonlijke communicatie. Vanuit mijn achtergrond heb ik duidelijke ideeën over hoe je contact met een ander onderhoudt en die wilde ik graag eens langs die van een praktiserend adviseur leggen. In gesprekken met Jeroen leek al te blijken dat niet iedere communicatieadviseur zich bezighoudt met hoe interactie tussen mensen verloopt. Hij raadde er een aantal aan. De eerste was Peter van de Besselaar, senior adviseur en partner bij Bex Communicatie. 
Na een mailtje waarin ik mijn onderwerp voorlegde en de wens uitsprak om eens met hem om tafel te gaan, reageerde hij enthousiast. Na een week hadden we een lunch afspraak. 
Voorbereiding
Ik stelde een topiclijst samen waarin de onderwerpen meta-communicatie, non-verbale communicatie en groepsdynamica allen aan bod kwamen en nog wat verder waren uitgesplitst. Mijn vooropgestelde mening was dat de communicatiedeskundige hier serieuze aandacht voor moet hebben om in zijn werk succesvol te zijn. 
Go!
Toen het tijd was om te vertrekken, zat ik al 10 minuten in de auto en was ik bijna ter plaatse. Even zoeken maar eindelijk geparkeerd. Met mijn rugzak met schrijfmateriaal en laptop op mijn rug, liep ik naar binnen. Ik melde me aan de balie, de receptioniste zou hem even halen. Intussen probeerde ik mezelf een houding te geven. 
Onder een kop erwtensoep kwam hij ineens ter zake: waarom wilde ik meta-communicatie onderzoeken? Hoe kwam ik bij dat onderwerp? Ik vertelde over mijn werk en de essentie die adequate communicatie daarvoor heeft, maar er tijdens de opleiding naar mijn idee weinig aandacht werd besteed aan non-verbale communicatie en het bespreekbaar maken van wat er mis gaat in de interactie. En dat ik daarom benieuwd was naar de praktijk. Is het een onderzoek waard?
Peter vertelde dat hij hier in contact met klanten wel oog voor heeft. Hij denkt er wel over na. Soms, zei hij, kan het helpen om te bespreken wat je in de communicatie merkt. Maar niet iedere klant staat hiervoor open, soms kan het ook afstoten. Hij werkt wel met trainers die groepen leren hoe ze de communicatie verbeteren, maar hier huurt hij altijd specialisten voor in.
Voorbeelden
Peter gaf twee voorbeelden om zijn verhaal te illusteren. Het eerste was van een van een klant (communicatiemanager) die niet naast het bureau ging staan maar erboven. Ze gaf opdrachten en was niet tevreden. In plaats van haar onvrede uit te spreken en te zoeken naar een oplossing in samenspraak met Bex, schreef ze een boze mail waarin ze ook direct haar directeur cc-de. Dit was slechts een uit een reeks van ‘vervelende’ contact ervaringen die Bex had. Er zijn al verschillende communicatieadviseurs op het account gezet om het contact te verbeteren (voor een mogelijk betere match) maar dit mocht niet baten, en eigenlijk wil niemand binnen Bex nog met haar werken. Op mijn vraag waarom men de samenwerking of communicatie met deze klant niet bespreekbaar maakt of simpelweg stopt, zei hij: ‘we zijn een commercieel bedrijf’ en ‘klanten verliezen is nooit leuk’.
Het tweede voorbeeld was van een opdrachtgever (een CEO van een multinational) die een toespraak moest houden voor groot publiek in aanwezigheid van de pers. In gesprek met deze klant over de opdracht, bleek dat hij zenuwachtig was en onzeker over zijn presentatie. Hij wilde graag beter worden in het spreken voor publiek. Bex huurde daarom een theatermaker in die de opdrachtgever trainde. Ze praatten over hoe hij zich voelde, wie hij was en wat er in hem omging. Hoe hij zijn podiumpresentatie kon verbeteren en hij oefende. Met de tips en feedback werd hij beter in zijn presentatie en zijn zelfvertrouwen groeide. De opdrachtgever stond dus juist erg open voor feedback en wilde graag naar zichzelf kijken, alle ruimte voor meta-communicatie dus.  
Verschil
Volgens mij is er een duidelijk verschil tussen de twee. De een wilde graag leren en persoonlijk groeien, de ander wilt graag dat een opdracht goed wordt uitgevoerd en legt hiervoor de verantwoordelijkheid bij de opdrachtnemer. Voor deze laatste lijkt te gelden dat hij zelf geen of weinig verantwoordelijkheid neemt voor zijn rol in de communicatie over de opdracht, hij lijkt ook niet open te staan voor feedback. Daarbij lijkt hij bang dat hij zal worden afgerekend op de prestaties van het ingehuurde bureau.
Maar wel meta-communicatie
In beide gevallen is er sprake van meta-communicatie, maar wel op twee niveau’s. Bij de een wordt er vooral nagedacht over communicatie. De verstoringen in de communicatie worden niet aan het licht gebracht, er wordt niet over gesproken. Je zou wel kunnen spreken van een interne dialoog, of liever reflectie. In het tweede geval is de meta-communicatie meer instrumenteel aanwezig. De klant hoopt wat te leren en meta-communicatie heeft een expliciete rol op diens verzoek. 
Succesvolle meta-communicatie lijkt dus wat te vragen van allen die er aan deelnemen: dat men er voor open staat. Dat men bereid is om te kijken naar de eigen plek binnen de communicatie, eigen verantwoordelijk en hoe men de communicatie vormgeeft. Is deze bereidheid er niet, of lijkt deze afwezig, dan lijkt meta-communicatie niet mogelijk. En dan heb ik het nog niet over het behalen van het doel waarvoor meta-communicatie wordt ingezet, het verbeteren van het communicatieproces.
Terugblik
Achteraf beschouwd, lijkt het mij toch dat het raadzaam het gesprek over de samenwerking, over de communicatie, aan te gaan. Doordat ik opmerk dat er een verschil bestaat tussen de twee situaties, blijkt dat mijn onderzoek misschien meer gericht is op gebruik maken van meta-communicatie wanneer hier niet specifiek om gevraagd wordt. Dus onderliggende thema’s naar boven halen die de communicatie tussen twee partijen verstoren. 
Natuurlijk kan dat twee kanten op. Mogelijk wordt de beschreven ervaring van verstoorde communicatie niet herkend door de klant, of wil die er niets van weten, dan houdt de samenwerking misschien toch op. Maar het kan ook zo zijn dat de klant het als een openbaring ervaart, een last van de schouders of voelt ze zich eindelijk erkend. Of ze denkt er over na en komt er op die manier een leerproces op gang. Anderzijds kan het ook zijn dat nu eindelijk duidelijk wordt wat er volgens haar bij Bex Communicatie misgaat waardoor ze iedere keer ontevreden is.
Ik ben zelf niet geboren met commercieel bloed, en in mijn professionele leven heb ik nooit gewerkt binnen een commerciële organisatie. Ik kijk zelf naar wat naar mijn idee het prettigst of best is op inhoudelijk niveau, de financiële kant is voor mij niet belangrijk. Voor mij is het dus vanzelfsprekend om dit gesprek wel aan te gaan, ongeacht de uitkomst. Hierbij moet gezegd worden dat de mensen waar ik mee werk, naar mijn organisatie toe komen voor hun persoonlijke groei, hoewel ook dat niet altijd uit vrije wil is. Soms worden ze namelijk geplaatst op last van een rechter met bijvoorbeeld een Rechterlijke Machtiging omdat ze een gevaar vormen voor zichzelf of anderen. 
De klanten van een communicatiebureau, zo lijkt mij, hebben vaak een vraag vanuit de organisatie en zoeken de oplossing misschien liever in praktische communicatieoplossingen. Aan de andere kant, de meeste cliënten waar ik mee werk, doen dat ook. Alleen ontkomen zij er niet aan om niet aan zichzelf te werken. Gaandeweg komen ze er achter dat zolang ze niet aan zichzelf, en vaak hun communicatievaardigheid werken, verandert er niets en blijven hun problemen bestaan of zich herhalen. Geldt dit dan niet ook voor organisaties?
Gevoel
Kijkende naar de aanpak die Peter koos, het inhuren van een theatermaker, is ook interessant. Waarom een theatermaker inhuren om iemand te leren communiceren? Is dat niet Peter zijn taak? Hij vond blijkbaar van niet. Toen hij uitlegde hoe de theatermaker aan het werk ging, bleek dat de training gericht was op presentatie naar de buitenwereld. En dat de kracht van de presentatie direct gekoppeld was aan hoe de klant zich voelde. Naarmate de klant zich geruster voelde bij het presenteren, werd zijn presentatie sterker. Blijkbaar is je gevoel heel belangrijk voor hoe je communiceert. En dat was precies waarom Peter de theatermaker had gehuurd. Deze had geleerd om zijn gevoel in te zetten voor zijn presentatie, voor het acteren. In zijn opleiding was er veel aandacht voor het gevoelsleven. Deze man was daar veel beter in getraind dan Peter zelf. 
Als ik bij mezelf te rade moet gaan, moet ik toegeven dat ik ook niet getraind ben om mensen te vertellen hoe ze zich precies moeten gedragen om op een bepaalde manier over te komen. Mijn eigen specialisme zit hem meer in het vinden van het eigen proces. Het opsporen van de problemen die er voor zorgen dat er een storing in de communicatie optreedt, en mensen helpen dat probleem onder ogen te komen. 
Misschien speelde het gevoel ook wel een rol bij die andere klant waarbij de communicatie zo stroef verliep. Was die persoon onzeker over zichzelf? Durfde hij het gesprek niet aan omdat hij mogelijk dacht dat hij zelf fouten maakte? Dit beredenerend, zou het kunnen zijn dat fouten maken naar het idee van die klant, niet mag. Dat men dan misschien minder van je denkt. Dit is een misvatting die ik in mijn werk veel tegenkom. Niet alleen bij cliënten, ook bij collega’s, stagiaires en ook bij mij zelf steekt hij nog wel eens de kop op. Het werkt verlammend. Uit ervaring weet ik dat verlamming er voor zorgt dat je niet meer openstaat voor de ander. Om iemand dan weer in beweging te krijgen, is het de uitdaging om de ander op zijn gemak te stellen. Maar hoe doe je dat? Of liever hoe doen communicatieadviseurs dat? Daarover ga ik met Saskia Ramakers (Update Communicatie, Fontys Hogeschool Communicatie) in gesprek.
Antwoorden
Op de vraag hoe situatie-afhankelijk communicatie is, kan, naar aanleiding van dit gesprek met Peter, gesteld worden dat iedere situatie in ieder geval vraagt om een eigen beoordeling. In het gesprek wordt ook duidelijk dat Peter van de Besselaar verschillende factoren tegen elkaar afweegt voor hij besluit om wel of niet meta-communicatie in te zetten. Hij laat de organisatie waar hij hij voor werkt, of liever het doel van zijn organisatie namelijk geld verdienen, het zwaarste wegen en neemt geen risico. In mijn reflectie op dit gesprek, maak ik zelf een andere keuze. 
In de keuze van Peter blijft een status quo gehandhaafd, zou je kunnen zeggen. Beide partijen leren niets nieuws over elkaar en de samenwerking met elkaar zal daardoor niet verbeteren. Hooguit verslechteren doordat ze iedere keer bevestigd worden in het beeld dat ze van elkaar hebben.
Op de vraag hoe je meta-communicatie inzet in de interactie met klanten, zegt Peter dat het verschillend is en afhangt van de vraag van de klant. Hij bepaalt in welke mate hij in staat is om aan de vraag te voldoen en kiest dan om er wel of niets iets mee te doen of zelfs een derde in te schakelen om de vraag te helpen beantwoorden. In ieder geval denkt hij er altijd over na. Hij lijkt zo voortdurend bezig met meta-communicatie.
Literatuur?
Verdere literatuur had Peter niet voor me. Het gesprek met Peter leverde me wel nieuwe vragen op. En wat voorlopige conclusies.
Voor succesvolle meta-communicatie, dus verbetering in het communicatieproces lijkt toestemming van de ander nodig. Maar ook openheid en zelfs eventuele veranderingsbereidheid van beide partijen. Het betrekkingsniveau lijkt een belangrijke rol te spelen. Hoe kun je daar wat mee doen? En hoe kun je de bereidheid van de ander peilen? Maar ook, hoe zorg je zelf dat je open staat voor de ander en je eigen beeld kunt loslaten wanneer de meta-communicatie op gang is? Kortom, wat is nodig voor succesvolle meta-communicatie?
Mijn bevindingen koppelde ik terug aan Jeroen. Naar mijn idee kon literatuur me op dit moment nog even niet verder helpen. Een gesprek met een communicatieprofessional die hier meer mee werkt, lijkt eerder geïndiceerd. Jeroen raadde mij zijn collega Saskia Ramakers aan. 

Essay 4b: Reflectie op het gesprek

Teruglezend/reflecterend
Vanuit het kader van de groepsdynamica, vraag ik me nog af of de organisatie (= groep) ‘Bex Communicatie’ van invloed is op de wijze waarop de individuele communicatieadviseurs die namens de organisatie met de ‘lastige klant’ hebben gewerkt. Is de klant echt lastig? Of is dat de aangenomen (sociaal geconstrueerde) betekenis die is gekoppeld aan de klant en wordt zo de samenwerking belemmerd? Of is er nog iets anders in het spel? Vragen die naar aanleiding van een gesprek, met slechts een persoon niet beantwoord kunnen worden.
Over meta-communicatie gesproken; een grappig detail, is dat ik een gesprek inging, bewapend met pen, papier en een laptop om aantekeningen te kunnen maken. Maar ik heb ze eigenlijk niet gebruikt. Ik zat al snel zo in het gesprek dat ik mijn materialen om e.e.a. vast te leggen snel vergat, en op de momenten dat ik dacht ‘dat moet ik opschrijven’ niet de tijd had om dat te doen. Er was simpelweg te veel om op te letten:
Ik vond het spannend om in gesprek te zitten, ik wilde overkomen als iemand die weet waar hij het over heeft maar niet teveel richting geven aan het gesprek. Het ging immers om een oriënterend gesprek. Ik was in een omgeving die ik niet kende, en me een beetje intimideerde. 
Ik was ook aan het eten, en wilde zorgen dat ik niet te gulzig at (ik had honger) maar wilde ook zeker over komen en dus gewoon lekker eten zodat ik de indruk zou wekken dat we toch wel enigszins gelijkwaardig in gesprek zaten. Peter nam de leiding in het gesprek en stelde me vragen waar ik niet op voorbereid was, dit maakte me onzeker. ‘Geef ik wel de juiste antwoorden?’ ‘Oh shit, ik kom niet uit mijn woorden.’ 
Ik was dus erg op mezelf gericht. En wilde graag antwoorden, goedkeuring, enz. Als ik dit onder verdeel in een aantal thema’s of aandachtsgebieden die ik in dat gesprek meenam kom ik op de volgende verdeling.
· Letten op de signalen van mijn lichaam: ik heb honger
· Letten op mijn eigen gedrag, hoe kom ik over
· Letten op de omgeving, waar ben ik?
· De ander, wie is hij, wat zijn zijn intenties?
· Wat de ander van mij vindt
· De inhoud van het gesprek
· Het doel van het gesprek
· Alles willen onthouden / niets willen missen
· Eventuele toekomst bij Bex
Dat is nogal wat om tegelijkertijd in gesprek te doen. Natuurlijk is niet ieder gesprek dat je op een dag voert dusdanig overladen met aandachtspunten. Maar waarschijnlijk komen er enkele wel altijd terug in meer of mindere mate. 
Maslov?
Eigenlijk kun je uit bovenstaande concluderen dat ik niet echt op mijn gemak was. Het gevoel lijkt dus wederom een rol te spelen in welke mate je in staat bent om een gesprek te voeren. 
In mijn werk kwam ik aanraking met de piramide van Maslov. Een gradatie van de menselijke behoeften in zijn leven, waarbij het idee is dat, je behoeften pas klimmen in de hiërarchie op het moment dat belangrijkere behoeften al bevredigd zijn. Aan de basis van de piramide staan lichamelijke behoeften, als die bevredigd zijn in voldoende mate, kun je je richten op het volgende niveau. Veiligheid, zowel fysiek als psychologisch is na lichamelijke behoeften het belangrijkst. Dan volgen sociale behoeften, behoefte aan erkenning en waardering, behoefte aan zelfontwikkeling. De theorie gaat er vanuit dat deze voor iedereen, altijd gelden. Terugkijkend naar mijn reflectie, zie ik ze ook weer verschijnen. Blijkbaar hebben deze behoeften ook invloed op je communicatie. Een kanttekening is wel dat ze voor mij wat door elkaar liepen. Ik had honger, was me zeer bewust van mijn omgeving (veiligheid), wilde een goede indruk maken, zelf leren, geaccepteerd worden, enz.
Volgend gesprek
In het volgende gesprek ga ik op zoek naar hoe je rekening houdt met deze behoeften in het contact met de ander. Van Jeroen kreeg ik de tip om Saskia Ramakers te benaderen, zij is zijn directe collega en een ster in interactie. 
Essay 5: Gesprek over randvoorwaarden en vaardigheid

Over Saskia
Saskia Ramakers is opgeleid als communicatiewetenschapper aan de Universiteit van Utrecht. Ze werkt als docente aan de Fontys Hogeschool voor Communicatie in Eindhoven en werkt samen met Jeroen Janssen voor hun eigen bedrijf Update Communicatie. Ze geven trainingen aan teams en organisaties met de door henzelf ontwikkelde ‘Storyflow-methode’. Samen schreven ze hierover het boek ‘Tegenwind geeft vleugels’ (Ramakers & Janssen, 2015). Met onder andere deze methode, verzorgen ze teamdagen en intervisie. Daarnaast organiseert Saskia met Jeroen bijeenkomsten voor professionals uit het communicatievak om hun kennis actueel te houden.
Gesprek
Ik vertelde Saskia over mijn achtergrond en hoe ik in mijn dagelijkse werk voortdurend bezig ben met meta-communicatie. Dat ik de aandacht hiervoor tijdens mijn opleiding Communicatiemanagement gemist heb en me afvraag of er in de praktijk wel aandacht aan wordt besteedt. Als gespreksstarter had ik een stelling geformuleerd:
‘Communicatieprofessionals laten kansen liggen doordat ze te weinig aandacht besteden aan meta-communicatie’. 
Empathie
Saskia was het direct eens met de stelling. “Niet alleen communicatieprofessionals, ook mensen in allerlei andere professies laten kansen liggen.” Ze merkt dat mensen vaak niet praten over wat ze merken in de communicatie met elkaar. En ze beweerde dat het nog een stapje verder gaat, dat mensen zich niet inleven in anderen, niet even stilstaan bij hoe iets over komt. En er dus al helemaal niet toe komen om er over te praten. Ze vraagt zich hierbij af of het niet inleven in anderen, of misschien wel inleven maar er niet over praten, voortkomt uit onvermogen. 
Volgens Saskia hebben veel mensen de neiging om er van uit te gaan dat wat zij bedenken voor een ander, door die ander ook met een positieve houding wordt ontvangen. Ze gaf een voorbeeld van studenten die voor een workshop groene hoedjes wilden opzetten bij de deelnemers. Het kwam niet in de studenten op dat de deelnemers hier mogelijk niet op zaten te wachten. Dat ze zich misschien wel heel opgelaten zouden voelen: ze zitten immers in een situatie met mensen die ze niet kennen, in een workshop waarvan ze niet weten wat er precies gaat gebeuren, in een ruimte waar ze wellicht niet thuis zijn. Allemaal geen voorwaarden waaronder mensen zich over het algemeen veilig voelen. Ze vond het jammer, omdat ze in dit geval ook merkte dat de deelnemers aan de workshop minder goed leken mee te doen.
Veilig voelen
Volgens Saskia is dat heel belangrijk, dat mensen zich veilig voelen. Voor adequate, oprechte communicatie is dat essentieel, zei ze. ‘Als je je niet veilig voelt, sta je niet open voor de ander maar ben je bezig te zorgen voor je eigen veiligheid. En zo lang je aandacht is gericht op je eigen veiligheid, ben je niet in staat om alle signalen in de communicatie op te pikken. En signalen die je niet registreert, kun je geen betekenis geven. Wat op zijn beurt weer betekent dat je niet correct kunt reageren op deze signalen.’ De ruis in de communicatie blijft op zijn minst bestaan, in een erger geval, wordt hij vergroot. 
Begin bij jezelf
Toen Saskia zei dat wanneer mensen bezig zijn met zoeken naar veiligheid, ze niet alle signalen van de ander op kunnen vangen, zei ze eigenlijk ook dat het belangrijk is om open te staan voor de  signalen van de ander.
Dat open staan, of ‘ècht luisteren’ zoals Saskia dat noemde, vindt ze heel belangrijk, vertelde ze. En ze bereidt zich hier altijd goed op voor. Op de vraag hoe ze dat doet, vertelde ze dat ze, voor aanvang van een bijeenkomst, les, training of intervisie, zorgt dat ze zichzelf sterk voelt. Ze doet dit door tot in de puntjes te weten wat de opdracht is die voor haar ligt en alles te weten over het onderwerp dat de aandacht zal krijgen. Dit maakt dat ze het onderwerp en de opdracht kan loslaten of er vanaf kan wijken als de situatie er om vraagt. Ze hoeft zich er dan niet druk te maken of de weg terug nog kan vinden, ze niets vergeten zal of de grip op de situatie zal verliezen. Die grip geeft haar zekerheid en kracht. En dus de veiligheid die ze nodig heeft om zich volledig op de ander te kunnen richten. Zodat ze ook de non-verbale signalen de aandacht kan geven die ze nodig vindt.
Zorg dan voor de ander
Ook de ander moet zich veilig voelen, stelt Saskia. Om te echt contact te maken, om de communicatie effectief te houden, is het nodig dat de ander ook in zijn kracht staat. Ook de ander moet in staat zijn om de signalen op te pakken om te begrijpen hoe iets wordt bedoeld. Om vragen te stellen en om te kunnen vertellen wat hij of zij denkt/vindt. Mensen zullen alleen het achterste van de tong laten zien, als ze zich veilig voelen. Ook de ander zal bezig zijn met zijn eerste behoefte (veiligheid) als daar niet in voorzien is. En ook voor de ander geldt dat, wanneer hij zich niet veilig voelt, hij gericht is op zichzelf en niet op de ander.
Maar, hoe doe je dat dan?
Ieder gesprek, iedere bijeenkomst, begint Saskia met het veilig maken van de omgeving. Ze probeert de ruimte prettig in te richten. Of houdt in gesprek rekening met de ruimte als ze deze niet zelf aan haar wensen kan aanpassen, bijvoorbeeld door de positie in de ruimte. Ze besteedt ook even aandacht aan mogelijk andere thema’s die spelen en de persoon die ze voor zich heeft mogelijk bezighouden.
Ze helpt de ander altijd om in zijn kracht te komen door zoveel mogelijk op gelijkwaardig niveau te komen in het contact. Ze stemt af door ook wat over zichzelf te vertellen op het vlak van het onderwerp, reden van de training of dat waar de ander mee bezig is. Dus geen praatje over haar kenmerken als leeftijd, woonplaats, werk, burgerlijke status, etc. maar gericht op een gemeenschappelijkheid met de ander. Ze toont hiermee haar kwetsbaarheid en zorgt dat de ander zich met haar kan identificeren. En ze nodigt de ander uit om zelf te vertellen, niets af te dwingen maar de ander ruimte te geven om te ventileren wat hij kwijt wilt. Dit altijd met een positieve insteek. 
Saskia stelde dat je ook negatief kun insteken maar dat dit niet werkt. Wanneer mensen getriggerd worden om na te denken over negatieve ervaringen, keren ze naar binnen en zijn ze met zichzelf bezig. Dit helpt open communicatie om zeep. Ze maakt er wel ruimte voor wanneer het nodig is om barrières op te heffen en de situatie veilig genoeg is om ze te delen. 
Barrières
Ze merkt vaak, dat er een of meer deelnemers zijn die workshop of les volgen omdat ze dat moeten, niet omdat ze dat willen of ze zijn niet bezig met de workshop om een heel andere reden. Deze mensen beginnen er dan aan met weerstand, en die weerstand is vaak voelbaar of in ieder geval zichtbaar. Betreffende deelnemers letten niet op, zitten er doorheen te praten, kijken op hun horloge of zijn bijvoorbeeld bezig met hun telefoon. Het merendeel van deze signalen is non-verbaal. Zeker wanneer ze merkt dat anderen minder goed mee doen hierdoor, grijpt ze verbaal in.
Hoe ga je ermee om?
Die non-verbale signalen, vindt ze van groot belang. Zeker in een groep blijft veel onuitgesproken. Dus hoe kun je dan weten of deelnemers aan de workshop het het kunnen volgen, het naar de zin hebben of hoeveel energie ze nog hebben?
Hoe ze daarmee omgaat, is heel verschillend. Het hangt af van het moment, de situatie, de sfeer en hoe het individu zich voelt. In een groep is dat ook weer anders dan bij individuele contacten. Als je in een groep bent, is het niet mogelijk om alles wat in de interactie gebeurt op te vangen, volgens Saskia. Ze zegt: “Je bent dan zo bezig met de inhoud en je kunt niet iedereen ‘in de gaten’ houden. Er zijn dan zoveel signalen dat je ze niet allemaal kunt opvangen laat staan op alle signalen kunt reageren. Dan is het fijn als je met zijn tweeën bent. Als de een bezig is met het onderwerp, dan kan de ander de groep observeren en kijken hoe de individuen reageren.”
Individueel is dat veel makkelijker. Doordat de situatie veel kleiner is, hoef je minder rekening te houden met veiligheid in de omgeving. Je bent maar met zijn tweeën, er zijn geen anderen die mogelijk een mening hebben van jou of de ander en je dus rekening mee houdt in je communicatie op dat moment. Een-op-een hoef je maar voor een persoon ruimte te maken. Ook is de hoeveelheid signalen die je te verwerken krijgt, stukken kleiner. Het is dus makkelijker om daar op te reageren.
In een groep moet je hier wel rekening mee houden. Als je dan iemand uit de groep aanspreekt, ligt dat gevoeliger. Misschien wordt iemand er onzeker van, durft hij zich niet te uiten t.o.v. de groep, wil hij niet dat anderen weten dat hij er zo over denkt, roept het bij anderen boosheid, verdriet op, en ga zo maar door. Maar daarnaast kan een negatieve reactie van iemand ervoor zorgen dat de productieve sfeer verdwijnt.
Karakters
In workshops met haar bedrijf ‘Update Communicatie’ gebruikt ze vaak karakters, door de deelnemers verzonnen personen. Dit maakt het namelijk mogelijk om naar jezelf te kijken zonder dat je jezelf echt hoeft bloot te geven. Jezelf bloot geven, geeft een kwetsbaar gevoel. Zeker wanneer je dat doet bij mensen die je niet echt kent, of als het gaat om zaken die je als heel erg privé ervaart. Het is dan makkelijker om het over iemand anders te hebben. Mensen herkennen namelijk vaak wel dingen van zichzelf in karakters, mensen kunnen zich wel goed inleven in karakters uit een verhaal bijvoorbeeld. Dit maakt dat bepaalde gedragingen en mechanismen inzichtelijk en bespreekbaar worden. 
Opvoeding/rol moeder
Saskia denkt dat ze haar eigen vermogen heeft ontwikkeld door de wijze waarop haar moeder haar heeft opgevoed. Ze maakte Saskia altijd verantwoordelijk voor de keuzes die ze maakte. Ze vroeg door en liet Saskia zelf nadenken over wat de gevolgen waren van die keuzes. Niet alleen de gevolgen voor zichzelf maar ook voor anderen. Zo heeft ze geleerd om zich in te leven in anderen, rekening te houden met hoe anderen zich voelen, hoe ze mogelijk tegen zaken aan kijken en hoe ze de wereld en het contact met anderen ervaren. Doordat ze hiertoe zo gestimuleerd werd, denkt ze, is ze meer op anderen gaan letten. Zo heeft ze geleerd om signalen van anderen op te vangen, deze te interpreteren en daar op af te stemmen. 
Dit leerproces is dus in haar vroege kinderjaren al begonnen, in haar werk als communicatieadviseur en docente, heeft ze deze kwaliteiten verder doorontwikkeld. 
Andere opvoeding
In haar omgeving ziet ze dat veel mensen hun kinderen anders opvoeden, dit was ook al zo toen zij nog kind was. Ze zag dat niet iedereen hetzelfde meekreeg. Daarom denkt ze dat niet iedereen het kan, en ook niet iedereen het kan leren. Volgens Saskia moet je er ook aanleg voor hebben. Ze beaamt dat mensen tot op zekere hoogte wel te trainen zijn, maar lang niet iedereen op hetzelfde niveau de vaardigheid zal bezitten om af te stemmen op de ander. 
Ik legde in het gesprek de link met mensen met autisme. Zij hebben vaak veel moeite met het lezen van de bedoelingen, of het gevoelsleven van anderen. Toch kunnen veel mensen met autisme wel leren wat bepaalde gelaatsuitdrukkingen, toon in de stem of houdingen kunnen betekenen. Dit wordt ook wel ‘theorie of mind’ (afgekort: TOM) genoemd. Mensen met autisme zijn vaak niet in staat om echt af te stemmen op de ander, maar kunnen door de TOM het gedrag van anderen wel beter interpreteren.
Het lijkt dus mogelijk om signalen wel te leren herkennen, maar effectief een vervolg geven aan de signalen in de afstemming met de anders is een tweede stap die niet iedereen lijkt te kunnen zetten.
Wel of niet een opdracht aannemen?
Doordat het verantwoordelijkheid nemen voor je keuzes, het inleven in anderen en het automatisme hiervan zo diepgeworteld zijn bij Saskia, neemt ze soms opdrachten niet aan, zegt ze. Als de opdrachtgever niet ‘klikt’ met haar, de opdracht niet helemaal past of ze van de opdrachtgever onvoldoende ruimte krijgt om de opdracht op haar manier uit te voeren, ziet ze niet de mogelijkheid om naar tevredenheid de opdracht te volbrengen. Ze weet dan dat ze zichzelf zal frustreren, en waarschijnlijk ook de opdrachtgever. Dat is voor haar een reden om een opdracht niet aan te nemen. 
Saskia maakt dit wel bespreekbaar met de opdrachtgever. Ze communiceert hier heel duidelijk over. Zo krijgen opdrachten en opdrachtgevers die niet lijken te passen, wel een kans. Ze ziet het als een leermoment voor beiden, aldus Saskia.
Ook hieruit maak ik op dat je, als je de ander serieus wilt nemen, hem echt wilt horen en zien, je jezelf móet kennen. Dat je keuzes maakt die bij jezelf passen, je dus bij jezelf blijft. Naarmate Saskia ouder wordt, merkt ze dat ze hier steeds beter in wordt. Wil een ander niet met haar mee, of andersom? Dan neemt ze afscheid. Ze gaat hier dus duidelijk anders mee om dan Peter van de Besselaar en zijn organisatie.
Profit vs. non-profit?
In haar werk ziet ze langzaam een kentering komen in hoe er gekeken wordt naar deze aspecten van communicatie. De meerwaarde van interpersoonlijke afstemming wordt steeds meer gezien, ook al is er geen cijfermatig bewijs aan te leveren voor de effectiviteit. Toch is er wel een verschil tussen organisaties. Het valt haar op dat non-profit organisaties over het algemeen iets meer zoeken naar afstemming dan organisaties met commerciële doelstelling.
Samenvattend
In het gesprek bevestigde Saskia een aantal aannames die ik zelf had. Namelijk dat het belangrijk is om jezelf te kennen wanneer je wilt afstemmen op de ander, het vraagt reflectievermogen en openheid in gesprek. Hoewel de mate van afstemming op de ander voor Saskia een keuze is, lijkt dat niet voor iedereen te gelden, sommige mensen lijken veel minder in staat om de signalen van anderen op te vangen of hier rekening mee te houden in de eigen communicatie. 
Er zijn een aantal voorwaarden om te zorgen voor effectiviteit van interactie, het vraagt openheid van beide partijen en de bereidheid om je aan te passen aan de ander. Sommige voorwaarden kun je inbouwen zoals Saskia dat doet in haar werk. En je kunt je vaardigheid ontwikkelen, net als je zelfkennis. 
Toch blijven er wat vragen staan, en die zou ik graag staven aan wat literatuur. 
Saskia zei bijvoorbeeld dat mensen zich niet in in elkaar inleven, is dat zo? En hoe komt dat?
Ze sprak ook over voorwaarden, voor haar is veiligheid een hele belangrijke, en aanleg. Wat zegt de literatuur hierover? 
Nieuwe literatuur
Door wat Saskia vertelde, moet ik ook denken aan wat Noëlle Aarts (2009, 2015, 2016) zegt over communicatie: dat het belangrijk is om te luisteren. In het volgend essay zal ik daarom beschrijven wat ik daarover vind in haar werk.

Essay 5: Noëlle Aarts over strategische communicatie

In het gesprek met zowel Peter van de Besselaar, als het gesprek met Saskia Ramakers, kwam niet duidelijk naar voren hoe je communicatie inricht binnen een organisatie. Wel werd er gesproken over hoe je een-op-een aandacht hebt voor wat er gebeurt, en zelfs binnen een groep. Maar communicatie in een organisatie is meer dan een-op-een contacten en meer dan communicatie binnen een groep. Een organisatie is complexer dan dat. Het is een verzameling van groepen en individuen. En die individuen maken soms deel uit van van meerdere groepen binnen dezelfde organisatie. Zo kan iemand op een afdeling werken in een team, maar daarnaast ook nog taken hebben in een nevenfunctie, of deel uitmaken van overstijgende samenwerkingsverbanden of projecten. 

Verder leerde Cees van Riel (2010) ons, dat organisaties op zoek zijn naar accountabillity, waar het gaat om investeringen. Organisaties willen er enigszins van verzekerd zijn dat de investering zich terugbetaalt. Dat vraagt dus om plannen en vooraf gestelde doelstellingen zodat je achteraf kunt zien of je inzet zich beloont.

Op zoek naar literatuur die hierin kan ondersteunen, kom ik dan uit bij Noëlle Aarts (2016). In haar oratie: ‘The art of dialogue’ legt ze uit dat communicatie niet te plannen is en er op voorhand weinig voor te bereiden lijkt. Ze grijpt hier, zonder er naar te verwijzen, terug op een principe dat Watzlawick (2001) ook beschreef: communicatie is situationeel. Aarts (2016) beweert hierbij dat sturing en coaching op communicatie dus ook situationeel zijn, dat er geen methodieken of vaste recepten bestaan. Én dat er geen garantie is op succes. 

Hoop
Toch glooit er hoop aan de horizon. Je kunt je wèl voorbereiden, alleen niet in de traditionele zin. Ze stelt dat centraal gestuurde, top-down interventies teveel onbedoelde en daardoor ook ongewenste effecten hebben (zender denken). Volgens Aarts (2016) komt dit doordat de patronen in de sociale en in de fysieke werkelijkheid die de communicatie beïnvloeden, dusdanig ingewikkeld zijn dat je de uitkomsten ervan hier op voorhand niet kunt sturen.

Ze pleit daarom voor het procesdenken als het om het plannen van communicatie gaat. Ze zegt hiermee niet dat je het proces op voorhand kunt bepalen. Maar wel dat je een richting kunt kiezen, waarna je inspeelt op kansrijke situaties, er in handelt en er vervolgens op reflecteert. Je kiest dus een doel en zet een eerste, in jouw ogen logische stap maar hebt het verdere pad naar je doel nog niet uitgestippeld. Je past je route aan aan de steeds veranderende context. Van de communicatie professional vraagt dit creativiteit, empathisch vermogen, timing en zelfs humor noemt ze als voorwaarde voor een constructief proces. 

Je hebt plannen en je hebt plannen
Dat klinkt een beetje alsof je maar wat doet. Als je het moet uitleggen aan je baas, klinkt het in zijn oren mogelijk als ‘ik zie wel’. Maar er zit wel degelijk een gedachte achter: als je ervan uit gaat dat communicatie dynamisch en relatief onvoorspelbaar is, kun je bewuster keuzes maken in het proces en adequater handelen in de specifieke context. Aarts (2016): “We kunnen, met andere woorden, betere planners worden wanneer we rekening houden met ons beperkte vermogen tot plannen.”

Communicatie is overal
Noëlle Aarts haalt in haar oratie het belang van verhalen aan. Zo is een corporate story een sterk tool voor organisaties omdat het mogelijk maakt de waarden, visie, missie en ambities in verschillende contexten betekenis te geven. Maar naast het ‘officiële’ organisatieverhaal, leven er veel meer verhalen in en om een organisatie. Ze doelt hiermee op de interne communicatie die niet in vergaderingen maar in informele momenten plaats heeft. De verhalen die mensen met elkaar delen binnen en buiten de organisatie, over die organisatie. In deze informele context bespreken mensen met elkaar wat ze echt vinden, denken, meemaken en willen, welke problemen ze ervaren. Soms staat dat haaks op wat de organisatie denkt of wilt. Door naar deze verhalen te luisteren, kun je veel leren over hoe er daadwerkelijk gecommuniceerd wordt en wat daar de effecten van zijn. Hierdoor zou je de verbinding tussen medewerkers en afdelingen kunnen verbeteren. 

Zelfreferentialiteit
Ook zegt ze dat het nodig is om zelfreferentialiteit te doorbreken. Deze term staat voor het bekijken van zaken vanuit slechts het eigen referentiekader waardoor je je eigen werkelijkheid bevestigd ziet door het eigen zelfbeeld. Op het moment dat je de werkelijkheid door de ogen van een ander kunt zien, ben je beter in staat om je communicatie af te stemmen op die ander. Hierdoor, is de gedachte, ontstaat een betere relatie tot elkaar.

Rol communicatiedeskundigen
Ze zegt dat communicatieprofessionals een rol spelen bij onderhandelingen die een organisatie voert bij conflicterende belangen van de verschillende groepen binnen en buiten de organisatie. Denk aan klanten, burgers, belangengroepen, ondernemingsraden, relaties, investeerders. Communicatieprofessionals hebben de rol van bruggenbouwer, aldus Aarts (2016) en dienen volgens haar niet alleen oog te hebben voor de inhoud en het proces. Ze voegt hier namelijk een extra dimensie aan toe, namelijk de onderlinge verhoudingen tussen betrokken partijen en individuen. Deze zijn bepalend voor hoe er met informatie en elkaar omgegaan wordt. Mensen spiegelen zich aan elkaar om zichzelf en hun standpunten te bepalen.

Bonding
Met de term ‘bonding’, afkomstig uit de sociologie, wordt een overlap met andere vakgebieden zichtbaar. Ze raakt ermee namelijk ook aan de groepsdynamica, en de psychologie. Ook in deze leren wordt het principe dat mensen zich aan elkaar spiegelen, waargenomen. Mensen die in dezelfde groep zitten, gaan steeds meer op elkaar lijken. 

Dit wordt veroorzaakt doordat mensen de groep waar ze bij horen uitkiezen omdat zich er thuis voelen. Vanwege de gebruiken, interessen of andere overeenkomsten. Mensen vinden het nu eenmaal prettig om omringd te zijn door mensen in wie ze zichzelf herkennen. Dit praat ook het makkelijkst, je hoeft niet veel uit te leggen. En andersom hoef je ook niet je best te doen om de ander te begrijpen of samen op zoek te gaan oplossingen voor een probleem dat jullie beiden op een andere manier raakt. 

In een groep ontstaat sympathie tussen de groepsleden door frequente omgang met elkaar (Remmerswaal 2006), waardoor er meer communicatie of interactie plaatsvindt. Dit heeft weer tot gevolg dat er steeds meer een gezamenlijk perspectief wordt ontwikkeld dit wordt ‘groupthink’ genoemd (Aarts, 2016). Hierdoor neemt ook de sympathie voor elkaar weer toe. Het gevaar hiervan is dat subjectieve meningen door de groep voor waarheid worden aangenomen, er ontstaat een onweerlegbare overtuiging van het gelijk over de visie op de werkelijkheid. 

Gevaar
Het is natuurlijk heel mooi dat mensen zich op die manier met elkaar verbinden. Maar daar zit ook een negatief effect aan, dit betekent namelijk ook dat ze zich minder prettig voelen bij andere groepen. Door de sympathie voor elkaar en het gedeelde perspectief dat binnen een groep die al een tijdje bestaat, inmiddels wordt aangezien voor universele waarheid, is het moeilijk om een kijkje buiten de deur te nemen. En nog moeilijker is het om daar iets nieuws op te steken (daar heb je die zelfreferentialiteit weer). In een dergelijke groep heerst namelijk ook een bepaalde groepsdruk waardoor nieuwe informatie, als dat niet al door jezelf gebeurt, in veel gevallen door de groep verworpen wordt. Om niet buiten de groep te vallen, worden afwijkende ideeën daarom vaak verzwegen, dit mechanisme wordt ‘silencing’ (Aarts 2016) genoemd en komt binnen organisaties veel voor. 

Bridging
Door deze mechanismen die in iedere groep voor komen, wordt het erg moeilijk om met elkaar in gesprek te blijven. Sterker nog, het werkt polarisatie in de hand. Maar een brug slaan tussen de groepen, tussen andersdenkenden is o zo nodig, zegt Aarts (2016) keer op keer. Verschillen en daarmee gepaard gaande afkeer voor elkaar, blijven anders groeien. Deze mechanismen drijven een wig tussen mensen, groepen, organisaties en zelfs maatschappijen terwijl verbinding tussen de groepen zorgt dat de zaak blijft draaien.

Volgens Aarts (2010, 2016) is de dialoog tot het maken van deze verbinding, het antwoord. 

Dialoog: wat is dat en hoe moet het?
Een dialoog is volgens Aarts (2010, 2016) meer dan een gesprek. In gesprekken hebben mensen de neiging om niet mèt elkaar te praten. Om niet naar elkáár te luisteren. Maar alleen de dingen die gezegd worden uit een gesprek te pikken dat hun eigen beeld van de werkelijkheid bevestigd. Vervolgens zoeken ze argumenten om de ander te overtuigen. Informatie die niet voor handen is, wordt door mensen zelf ingevuld. Ook bedienen mensen zich, wanneer ze aan het woord zijn, van trucjes om de ander monddood te maken: ze veinzen ze betrouwbare bronnen zoals eigen ervaring of iets wat ze gehoord hebben, maken gebruik van framing en disclaimers (ik wil niet discrimineren maar…).

Kortom, mensen luisteren niet. Otto Scharmer (2007), naar wie Aarts verwijst, onderscheidt vier niveau’s van luisteren:

	1. Downloading: 
	Luisteren door te zoeken naar wat je al weet zodat je eigen mening wordt bevestigd (zelfreferentialiteit).

	1. Object-focussed listening:
	Luisteren terwijl je zoekt naar echt nieuwe informatie.

	1. Empathic listening:
	Luisteren zonder oordeel, zodat je het perspectief van de ander begrijpt. (hierbij wordt gesteld dat beheersing hiervan veel oefening en inspanning vereist).

	1. Generative listening:
	De voorgaande niveau’s zorgvuldig in balans combineren zodat je tot een nieuw begripsniveau komt.


Mensen neigen naar het eerste. Dit geldt ook voor journalisten of wetenschappers volgens Aarts (2016), terwijl zij juist als taak hebben op zoek te zijn naar nieuwe informatie. Dit gegeven maakt duidelijk hoe bewust je moet zijn van hoe je luistert naar een ander. Maar zelfs als je deze vaardigheden en dit bewustzijn bezit, is een goed gesprek nog geen logisch gevolg.

Kijkend naar mijn eigen ervaring, kan ik zeggen dat ik geleerd heb om generatief te luisteren. Maar ook voor mij geldt dat ik dit in de meeste situaties bewust moet inzetten, het is nog steeds geen automatisme. 

Dialogiseren
Volgens Aarts (2010, 2015, 2016) is de dialoog is een speciaal soort gesprek, de insteek is niet om te winnen, maar om samen te praten over een onderwerp om er ook allebei wijzer van te worden. Uitgangspunt is dat alle deelnemers een deel van het antwoord hebben waarmee het gesprek begint, en dat, door deze bij elkaar te brengen, een werkbare oplossing gevonden wordt. 

In een dialoog respecteren mensen hun verschillen, zijn ze bereid tot verbinden en om zich aan te passen. In deze gespreksvorm kunnen mensen:

· hun onzekerheden uiten, 

· hun aannames uitspreken,

· luisteren naar de ander zonder te oordelen, 

· nieuwe gedeelde betekenissen construeren, 

· samen de randvoorwaarden voor het proces creëren 

Dat klinkt heel mooi, maar het is extreem ingewikkeld om de dialoog zo uit te voeren dat hij aan bovenstaande eisen voldoet. Als aan een van de voorwaarden niet voldaan wordt door een van de deelnemers, is de kans dat het mislukt bijzonder groot. Aarts, beschrijft in haar ‘Art of dialogue’ (2016) dan ook enkele gevallen waarin het effect is dat er niet een brug wordt geslagen maar dat het vertrouwen in de ‘tegenpartij’ wordt opgezegd en daarmee alle contact wordt verbroken.

Yes! Een antwoord…?
De dialoog lijkt een handvat te tegen om mensen met elkaar te laten zoeken naar oplossingen, om elkaar te vinden in een probleem waar ze beiden op een andere manier mee worstelen doordat ze een andere achtergond hebben. Maar dit gereedschap is niet zo eenvoudig te hanteren, blijkt. En het lijkt nogal wat te vragen van de deelnemers. Ze moeten behoorlijk vaardig zijn in communicatie, zowel in ‘ontvangen’ (de vier niveaus van luisteren van Scharmer (2007)) als in ‘zenden’.

En daarnaast vraagt het een sterke motivatie om de dialoog aan te gaan. De bereidheid om je bestaande beeld van de werkelijkheid te laten varen en een nieuwe te creëren; dit voortdurend doen, lijkt me veel energie vragen. Daarbij, vraag ik me af, vergt een dergelijke werkwijze ook niet enig intellectueel niveau? Je moet immers kunnen reflecteren, afstand kunnen nemen en kunnen wisselen van perspectief of liever, in andermans schoenen kunnen gaan staan.

Hoewel Aarts (2016) de communicatieprofessional ziet als een gespreksleider om dit proces te begeleiden en faciliteren, lijkt het me niet altijd het antwoord. De dialoog kost tijd en vraagt abstractievermogen van de deelnemers. Zonder een van beiden is het niet mogelijk. Ik vraag me ook af of mensen wel altijd in de ‘onzekerheid’ die de onduidelijkheid van niet vaststaande werkelijkheden kunnen leven. Het lijkt me dat hier wordt gevraagd om de menselijke natuur te ontstijgen. 

En last but not least: mensen hebben voortdurend formeel en informeel interactie met anderen. Iedere interactie is een moment waarop ze anderen beïnvloeden en zelf beïnvloed worden. Volgens de principes die hierboven beschreven staan, in ‘positieve’ en ‘negatieve’ zin. Maar mogelijk zijn er nog andere principes van een andere aard in het spel die hier nog niet meegenomen zijn. Bij de aanvaarding van haar leerstoel bij de Universiteit van Wageningen, stelde Aarts (2016) zich dan ook ten doel om verder onderzoek te doen naar interactie.

Wat is er nog meer nodig?
Mensen kiezen zelf voor een organisatie. Je gaat er niet werken omdat je je er niet mee kunt identificeren, je kunt dat juist wel. En anders wordt je bij de sollicitatie afwezen, een organisatie neemt immers ook geen werknemers aan die niet bij de organisatie passen, of je beseft later dat het je plek niet is en gaat op zoek naar iets anders. Dit gegeven lijkt een prima basis te bieden voor de dialoog. Hetzelfde principe geldt voor andere stakeholders als klanten, collega organisaties, investeerders enz. 

Toch lijkt het me, met name op de schaal van een organisatie, dat de dialoog moeilijk te voeren is. Althans, in de zin dat er specifieke doelen worden behaald anders dan de dialoog op zich. Ik geloof wel dat de dialoog ertoe kan bijdragen dat er breed gedragen doelstellingen worden geformuleerd. Maar het proces van het vinden van gedeelde perspectieven lijkt me dusdanig onvoorspelbaar dat ik me kan voorstellen dat de organisatiedoelen, na de dialoog met alle werknemers, totaal kunnen verschillen van de doelen die de organisatie zich daarvoor had gesteld. 

Kan het zijn dat de doelen geen gespreksonderwerp moeten zijn in de dialoog? Dat klinkt tegenstrijdig. Maar misschien moeten de organisatiedoelen, wanneer het gaat om dialoog binnen een organisatie, niet het onderwerp zijn maar wel de inhoudelijke kaders waarbinnen dialoog gevoerd kan worden. Daarmee gaat de dialoog niet over de inhoud, maar meer over de wijze waarop de organisatiedoelen gerealiseerd zullen worden. 

Oplossing in WKS?
Deze gedachte doet me denken aan een model dat gebruikt wordt in mijn dagelijkse werk: WKS. Dit staat voor Willem Kleine Schaars (2012). Hij is een hulpverlener uit de verstandelijk beperkten-sector die merkte dat er vaak strijd ontstond tussen hulpvrager en hulpverlener waardoor de werkrelatie vastliep. De hulpverlener raakte gefrustreerd en de hulpvrager ook. De strijd komt volgens hem voort uit de rollen die zij beiden vervullen en de wijze waarop ze daar invulling aan geven. De strijd ontstaat op het moment dat de hulpvrager overvraagd of juist betutteld wordt door de hulpverlener. 

Kleine Schaars (2012) gaat er vanuit dat ieder mens een eigen kader heeft, een term waarmee hij het totaal aan vaardigheden, begripsvermogen en kennis aanduidt. Ieder mens heeft andere mogelijkheden. Op het moment dat je de mogelijkheden onvoldoende aanspreekt, zal de ander zich niet serieus genomen voelen en zich afzetten tegen de ander. Op het moment dat het tegenovergestelde zich voordoet, zet hij zich ook af. Nu, omdat hij het gevoel krijgt verantwoordelijk gehouden te worden, voor iets waar hij geen invloed op heeft. Mensen voelen zich sterk op het moment dat ze daar precies tussen in zitten. Ze worden uitgedaagd, maar opereren met voor handen zijnde gereedschappen.

Dit vraagt wel dat het kader juist gesteld wordt.

Op het moment dat die strijd toch ontstaat, is er nog niet direct een man over boord. Wel is het vaak zo dat hulpverlener en hulpvrager niet meer zo een, twee, drie tot elkaar komen. Er is dan een derde rol nodig: de procesbegeleider. Deze is er voor zowel de hulpverlener als de hulpvrager en kiest geen partij. Hij luistert onbevooroordeeld en stelt slechts vragen zodat de hulpvrager kan ventileren en zelf weer de ruimte krijgt om te bedenken hoe hij met zijn hulpverlener opnieuw in gesprek kan om het ontstane probleem uit de weg te ruimen. Als dit gesprek tussen de eerste hulpverlener en de hulpvrager dan positief verloopt, past de hulpverlener zijn beeld van het kader van de hulpvrager aan en lukt het hem om de zorgvrager weer positief uit te dagen. Is dat niet het geval, dan komt de procesbegeleider opnieuw in beeld. Deze kan, zoals gezegd, op verzoek van zowel de hulpvrager als hulpverlener ingeschakeld worden.

Hoe past dat binnen een organisatie?
In het licht van de organisatie kun je denken, dat mensen mogen meepraten over hun aandeel in het geheel. Dus niet op organisatieniveau, niet over de organisatie doelstellingen, deze waren er immers op het moment dat de organisatie in het leven werd geroepen en kunnen daarom gezien worden als het kader van de organisatie. 

De doelen van een organisatie kunnen mettertijd weliswaar veranderen maar dan nog is doelen formuleren in een groep, in mijn ervaring een onmogelijkheid. De dynamiek in een groep lijkt te voorkomen dat mensen echt naar elkaar luisteren. Of elkaar in ieder geval echt horen. Er wordt teveel gepraat, soms bedoelen mensen hetzelfde maar gebruiken ze andere woorden. Ook kan het zijn dat er teveel informatie wordt uitgewisseld of er teveel over details wordt gesproken zodat het onderwerp vertroebeld. In ieder geval is er teveel ruis en te weinig focus om de informatie te bundelen tot doelen waar iedereen achter kan staan.

Werknemers kunnen wel meepraten over hoe zij een bijdrage kunnen leveren aan het behalen van de doelen en wat ze van de organisatie nodig hebben om die bijdrage te leveren. Dit kan betekenen dat de organisatie zich ook aan hen moet aanpassen. 

Overigens bestaat de kans van ruis en vertroebeling dan nog steeds. Een procesbegeleider zou hierbij uitkomst kunnen bieden. 

Samenvattend
We komen alleen maar tot elkaar als we met elkaar in interactie blijven. Als we ons in onze eigen groep blijven ophouden, zullen we verwijderd raken van anderen. Hoe langer dat duurt, hoe moeilijker het wordt om weer een brug te slaan. Een gewoon gesprek is niet voldoende, daarin praten we niet mèt maar tégen elkaar. 

De dialoog is hierop een antwoord. Het is mogelijk om de dialoog aan te gaan met elkaar, een-op-een maar ook als organisatie. Maar de dialoog is een moeilijke vorm van gesprek. Iedereen moet met dezelfde (proces)doelstelling aan tafel zitten en vaardig en bewust de dialoog instappen. Een dergelijke dialoog kan baat hebben bij iemand die het gesprek leidt, die de randvoorwaarden bewaakt en deelnemers helpt zich bewust te blijven van hun rol en houding. 

Maar gesprekken zijn overal, formeel en informeel maar allebei van invloed op hoe er gedacht, gekeken en bovendien gehandeld wordt door mensen. En dialogiseren kost veel tijd en energie, het zit niet in de menselijke natuur om te luisteren naar de ander en te reflecteren op wat er op dat moment gebeurt bij jezelf, tussen jou en de ander.

De vraag blijft staan: hoe kan een communicatieprofessional een organisatie ondersteunen bij het voeren van gesprek? Alleen de dialoog lijkt niet voldoende. Moet hij misschien van zijn centrale positie af? Moet hij misschien juist een neutrale positie krijgen? Is een communicatieprofessional misschien niet een gespreksleider maar een procesbegeleider?

Essay 6: Wat hebben we nu geleerd?

Al een heleboel. Maar ook nog een heleboel niet. Misschien meer níet dan wel. Ik begon mijn onderzoek met de stelling dat ik geen sluitend onderzoek zou kunnen doen, dat ik waarschijnlijk met een hoop vragen het onderzoek zou eindigen. Dat een onderzoek naar hoe interactie verloopt en hoe je dat het best kunt begeleiden, misschien wel tien jaar in beslag zou nemen. Met wat ik nu weet, denk ik dat het nog veel langer zal duren. Er zijn op dit moment nog steeds wetenschappers uit de psychologie en communicatie die onderzoek doen naar de verschillende aspecten van interactie en de impact ervan op de omgeving. En er wordt al zeker, voor zover ik weet, meer dan honderd jaar onderzoek naar gedaan.
Ik vond het dan ook erg moeilijk om te stoppen. In mijn geval is niet alleen schrijven schrappen, maar is ook onderzoeken schrappen. Er waren zoveel verschillende richtingen die ik verder had willen verkennen. Ik zal mijn onderzoek de komende jaren dus vervolg geven, zij het dan niet in dit document. 
En nu?
Dat gezegd hebbende, het heeft niet zoveel zin om in dit onderzoek op te sommen wat ik allemaal nog niet weet. Zinvoller lijkt het om op een rij te zetten wat ik wel heb geleerd en welke vragen er wat mij betreft open blijven staan en nader onderzoek behoeven. 
Dus…
Het lijkt dat de basisprincipes die ik heb geleerd in mijn werk als verpleegkundig begeleider in de psychiatrie, overal gelden. Communicatie heeft altijd twee aspecten: inhoud en betrekking. Op het moment dat je informatie tracht over te brengen, ga je een relatie aan met een ander. En uit de betrekking, kun je veel leren over de relatie. De relatie is op zijn beurt ook weer van invloed op de inhoud van de communicatie.
Zowel Peter van de Besselaar als Saskia Ramakers & Jeroen Janssen (2012) spreken hierover in eigen woorden, ze geven er ook allemaal hun eigen betekenis aan in hun werk. Noëlle Aarts (2009, 2010, 2015, 2016), Paul Watzlawick (2001) en Jan Remmerswaal (2006) ondersteunen deze basisprincipes met wetenschappelijk onderzoek.
De menselijke natuur
Ook is duidelijk dat het moeilijk om interactievaardigheid onder de knie te krijgen, veel doen we onbewust. Voor succesvolle interactie is het belangrijk is dat jezelf kent, je openstelt voor de ander en de non-verbale signalen die hij afgeeft en dat je oprecht geïnteresseerd bent. Maar ook bereid om je eigen standpunten aan te passen. Dat je reflecteert op je eigen aandeel in de interactie en wat dat mogelijk voor de ander kan betekenen. De menselijke natuur is hierbij een horde die genomen moet worden. Mensen zoeken in interactie namelijk automatisch naar informatie die ze herkennen en vullen onbekende gegevens onbewust zelf in, zo maken ze hun eigen verhaal. Ze horen niet graag dingen waar ze het niet mee eens zijn of liever, zichzelf niet in herkennen. 
Deze horde is groter of kleiner, afhankelijk van de aangeboren aanleg die je hebt. Niet iedereen lijkt even vaardig te kunnen worden in het inleven in de ander laat staan in het afstemmen op de ander. Voor een groot deel lijken ook de omstandigheden waarin je interactie leert (en geleerd hebt) en waarin je interactie vormgeeft bepalend voor je afstemmingsvermogen. Hierdoor lijkt de dialoog zoals beschreven voor Noëlle Aarts (2016) niet voor iedereen weggelegd, in ieder geval niet zonder ondersteuning. Hier ligt een rol voor de communicatieprofessional. 
Middelen
Interactie is een proces zonder eind, de laatste uitwisseling van communicatie is altijd van invloed op de volgende. Effectieve interactie is een voorwaarde voor goede samenwerking waardoor doelen behaald kunnen worden. Maar effectieve interactie is niet perse méér interactie of voortdurende dialoog. Het is dialoog op de juiste momenten met de juiste mensen en over de juiste onderwerpen. En dialoog is een speciaal gesprek waarbij je heel bewust in contact gaat met de ander. Bewust van jezelf, je eigen mechanismen en kennis, van de ander en wat deze nu eigenlijk zegt. Je zoekt actief naar nieuwe informatie en vergelijkt die met wat je al weet, je luistert zonder te oordelen. En dialoog is, in tegenstelling tot interactie, wèl eindig.
Er zijn nog meer middelen tot onze beschikking om interactie aan te gaan, en die gebruiken we dagelijks. Hun waarde is nog even groot. Maar welke je wanneer inzet en hoe, is geheel afhankelijk van de omstandigheden en die veranderen voortdurend. Ook de criteria aan de hand waarvan je bepaald wat nodig is, lijken onmogelijk vast te leggen. Juist omdat communicatie zo complex en situatiegebonden is, veranderen ook de criteria voortdurend met de situatie mee. 
Die voortdurend veranderende omstandigheden maken ook dat je de communicatie niet kunt plannen in de traditionele zin. Je kunt geen draaiboek maken met uur en tijd, je kunt geen harde doelen stellen waaraan je een strategie kunt koppelen die gegarandeerde resultaten biedt. Communicatie is een iteratief proces waarin je steeds bijstuurt. Je kunt een richting kiezen, maar de middelen, intensiteit en insteek moeten steeds opnieuw afgestemd worden op de situatie. Dit vraagt reflectie op de situatie en het eigen handelen hierin.
Rol van communicatie
De rol van de communicatieprofessional hierin, is voor mij nog onduidelijk. Noëlle Aarts (2016) zegt dat hij of zij een gespreksleider moet zijn, en daar kan ik me wel wat bij voorstellen. Ik denk zelfs dat de communicatieprofessional binnen een organisatie voornamelijk aandacht moet hebben voor hoe er met elkaar wordt omgegaan, dus welke betekenis de communicatie met elkaar heeft. Overigens maak ik hierin geen onderscheid tussen in- of extern. Daarmee mag de professional wat mij betreft de rol van slechts middelenproducent definitief achter zich laten, in die rol komt hij veel te weinig tot zijn recht. 
Maar welke positie neemt hij hierbij in in een organisatie? Er werd lang gepleit voor een centrale positie van de communicatieprofessional in de organisatie (Van Ruler, 2003) Aarts (2009), het liefst bij de directie aan tafel. Maar naar mijn idee verliest de hij hiermee de neutraliteit die hij nodig heeft om het communicatieproces te begeleiden en faciliteren. Te veel op de hoogte van de inhoud lijkt namelijk ook het vermogen om het proces te begeleiden te beïnvloeden. Anderzijds lijkt te weinig inzicht in de inhoud ook het vermogen om het proces te begeleiden, te verstoren. Ditzelfde geldt voor de relatie. Te nauw verbonden geeft blinde vlekken, maar zonder verbinding met de ander ontstaat ook makkelijk onbegrip.
Proces en inhoud én relatie, zijn moeilijk tegelijkertijd evenveel te aandacht geven. Aandacht voor het communicatieproces vraagt immers al dat je luistert naar de ander, en daarmee ook kijkt naar de andere signalen die hij non-verbaal afgeeft, en daar betekenis aangeeft. En dat je kijkt naar wat er bij jezelf gebeurt, hoe je je eigen reactie vormgeeft en waar dat door veroorzaakt wordt. Reageer je nog op de inhoud van de boodschap? Of op de betrekking? Wat gebeurt er tussen jou en de ander? En hoe is dat van invloed op de informatie die uitgewisseld wordt? 
Andersom lijkt het zo te werken dat, wanneer je alleen bezig bent met het proces, je de inhoud uit het oog verliest. Was dat niet het geval, dan was de communicatieprofessional niet nodig. Dan had iedere inhoudsdeskundige ook het vermogen om de gewenste informatie goed afgestemd aan anderen aan te bieden. De wereld om ons heen biedt miljoenen voorbeelden waaruit blijkt dat dat niet zo is. 
Individueel of in de groep?
Interactie wordt naar mijn idee vaak belicht als zijnde communicatie tussen twee mensen. Maar interactie vindt ook plaats in groepen, of tussen groepen, of tussen groepen en individuen en tussen individuen in een groep. En volgens de groepsdynamica gebeurt er in een groep meer dan dat je kunt vatten in verbale en non-verbale communicatie (Remmerswaal, 2006). Er zijn een aantal dieperliggende principes die de interactie in een groep bepalen. En die principes zijn bij mensen ingebouwd. 
Het feit dat mensen in een groep samen zijn, betekent dat ze iets gemeenschappelijks hebben. En een groep ontwikkelt die gemeenschappelijkheid over het algemeen steeds verder. De individuen in de groep doen hun best om dat zo te houden en de groep wordt steeds hechter. Afwijkende ideeën, krijgen nauwelijks kans. Individuen identificeren zich met de groep en willen niet buiten de boot vallen. Deze mechanismen zijn zeer sterk. Een groep kan alleen van richting veranderen als het grootste deel van de groep dat wilt (Remmerswaal, 2006). Daarentegen neemt het niet weg dat een verandering van richting wel met een individu kan beginnen (Reijnders & De Laat, 2012).
Meta-communicatie, of communicatie over het communicatieproces, is hèt middel om storingen in het communicatieproces bloot te leggen (Watzlawick, Beavin, Jackson, 2001). Dit stelt in staat om ze samen op te lossen. De dialoog, zoals Noëlle Aarts (2009, 2015, 2016) die beschrijft, biedt hier ruimte voor. Sterker nog, haar beschrijving vraagt dat je tijdens de interactie, voortdurend bezig bent met meta-communicatie. Dat je je voortdurend bewust bent van zowel het inhouds- als betrekkingsaspect van communicatie. En dat je je aandacht steeds verschuift tussen de verschillende niveau’s van luisteren: downloading, object-focussed listening, empathic listening, generative listening (Aarts, 2016).
Maar hoe?
Dit is niet voor iedereen weggelegd en een ‘dialoog’ vraagt tijd en ruimte. Hoe pas je dat dan toe in een organisatie? Communicatie in een groep is moeilijker dan een-op-een, hier zijn immers veel meer factoren die van invloed zijn op de communicatie. Regelmatig een dialoog met je hele organisatie tegelijkertijd lijkt dan ook niet productief. 
Ik denk dat het een goed idee is om bij ieder overleg of andere bespreking belangrijk is om iemand aan tafel te hebben die aandacht heeft voor de vorm van dat overleg. Die de aandacht vestigt op de interactie. Iemand die de vier niveau’s van luisteren in het oog houdt, en de boel stillegt op het moment dat andere mechanismen in werking treden. Iemand die mensen durft te confronteren, een spiegel voorhoudt. Iemand die ondersteunt, bemoedigt, en het goede voorbeeld geeft. Volgens mij verbetert dat het overleg op inhoud en vorm. Maar verbetert het ook de samenwerking en de interne cohesie van een organisatie. Iedereen wordt namelijk gewezen op zijn eigen aandeel en zijn eigen verantwoordelijkheid en iedereen krijgt de kans om te zijn wie hij is. Dat is eng in het begin, maar je kunt er enorm door groeien. Is een dergelijke rol iets voor een communicatieadviseur?
Zou het kunnen zijn dat de individuen binnen een organisatie sterker maken in hun communicatie uiteindelijk de organisatie verbetert? Mogelijk. Maar hoe doe je dat? Alleen in overleg lijkt me onvoldoende. Leer je medewerkers reflecteren? Non-verbale communicatie lezen? En gaat dat via workshops? Of coaching? Of is het misschien meer learning on the job onder supervisie van een communicatieadviseur die hierin gespecialiseerd is? 
Niet onbelangrijk voor veel organisaties: is dat niet een traag en tijdrovend proces? Kijkend naar mijn eigen leerschool, lijkt me dat van wel. En moet je dan met iedere nieuwe medewerker opnieuw beginnen? Zijn er nog andere manieren? Wat vraagt een dergelijke maatregels überhaupt van een organisatie?
Deze vragen heb ik nog niet beantwoord. Ik heb daarom nog een laatste gesprek nodig voor ik mijn onderzoek af wil ronden. Jeroen Janssen raadde me Conny de Laat aan. 
Essay 7: Gesprek over hoe organisaties versterkt worden met aandacht voor interactie.

Over Conny de Laat
Conny de Laat is opgeleid op de toenmalige HEAO Communicatie. In haar loopbaan heeft ze gewerkt als communicatieadviseuse voor gemeenten en overheden, Fontys Hogescholen en is ze uiteindelijk voor zichzelf begonnen. Zelf noemt ze zich netwerk-zzp-er. In opdrachten die ze krijgt, is de interactie ook altijd een centraal thema. Ze verhuurt zichzelf als organisatie- & teamontwikkelaar, communicatieadviseur en supervisor/coach. In deze rollen werkt ze met managers, teams, organisaties, communicatieadviseurs. 
Ze schreef samen met Erik Reijnders het boek ‘Communicatief leiderschap’ waarin ze inzoomen op hoe communicatie werkt en wat dat betekent voor samenwerking in organisaties. 
In haar ontwikkeling merkte ze dat ze alleen werk kon doen waar ze zelf achter kon staan. Ze wilt iets bij te dragen hebben. Als een van de twee voorwaarden niet aanwezig is, bedankt ze haar klant of werkgever en gaat ze weer haar eigen weg. Ze gelooft dat deze overtuiging beide partijen ten goede komt.
Gesprek
Vanaf het moment dat ik contact met haar kreeg, merkte ik dat ik te maken had met iemand die interactie ‘kent’. Voorafgaand aan de afspraak hadden we wat geappt, dit voelde meteen gelijkwaardig en ontspannen aan. Heel anders dan mijn eerste afspraak met een adviseur uit het werkveld.
We spraken af in een café in Den Bosch, daar was ze toch al vanwege een afspraak. Ik had haar het laatste hoofdstuk dat ik had geschreven opgestuurd, essay 6, waarin ik had samengevat wat de verkenning tot nu toe had opgeleverd. Ze had het in de trein onderweg naar Den Bosch, gelezen. Ze gaf aan dat ze het een leuk stuk vond waarin ze veel herkende. 
Nadat ik kort vertelde waar ik vandaan kwam met mijn onderzoek, vertelde ze over haar eigen pad. Ik vond hierin op mijn beurt overeenkomsten met mezelf. Ook zij liep in het werk als communicatieadviseur aan tegen het gebrek aan aandacht voor de interactie. Uiteindelijk was dit de reden voor haar om voor zichzelf te beginnen, zodat ze kon bijdragen zoals ze dat zelf wilde.
Hoe ga je te werk?
Conny vertelde dat ze, op het moment dat ze een aanvraag voor een opdracht krijgt, eerst in gesprek gaat. Zo komt ze met de opdrachtgever tot een initiële vraag, deze is nooit de echte vraag. ‘Maar’, redeneerde ze, ‘als de opdrachtgever de echte vraag kende, had hij mij niet nodig.’ Ze doet eigenlijk nooit wat er letterlijk van haar gevraagd wordt. Wel stemt ze in om met de gestelde vraag aan de slag te gaan. Door de werkgever uit te nodigen om in co-creatie op zoek te gaan naar het juiste antwoord en de juiste aanpak, krijgt ze toestemming om de echte vraag bloot te leggen. Ik merkte op dat ze dus de opdrachtgever deelgenoot maakt van het proces. Dat vond ze mooi gezegd. 
Golden Circle van Simon Sinek
Wat ze hiermee doet, is niet meer dan de interactie starten. Samen ontdekken wat er aan de hand is. Dat doet ze eigenlijk altijd aan de hand van de vraag ‘Why?’, ze zoekt hiermee het Why? van de organisatie en of de organisatie hier nog aan verbonden is. Het Why? bepaalt namelijk wat je doet en hoe je dat aanpakt. Het Why? ligt vast, hieraan ontleent de organisatie haar bestaansrecht. De logisch volgende ‘How?’ en ‘What?’ kunnen ter discussie worden gesteld. 
Geen akkoord = houdoe en bedankt
Op het moment dat een opdrachtgever niet akkoord gaat met haar aanpak, stopt daar de samenwerking en bedankt ze voor de opdracht. Dit vanuit de oprechte overtuiging dat ze hem dan niet kan helpen. Gaat de opdrachtgever wel akkoord, dan gaat ze verder op onderzoek uit. Het verdere verloop is afhankelijk van de vraag. Als er een teamvraag ligt, gaat ze met het team in gesprek, als het de organisatie aangaat, duikt ze de organisatie in, enz. In haar verhaal komt steeds opnieuw de toestemming terug. Is die er? Kunnen we met elkaar in interactie? Ja? Dan gaan we door. 
Tactiek
Maar een probleem, of de oplossing voor een vraagstuk, kan ook op/bij meerdere plekken, personen en niveau’s in een organisatie liggen. Ik wilde graag weten wat je doet in zo’n geval. Op het moment dat een opdrachtgever namelijk verwacht dat je met een specifieke taak aan de slag gaat, maar je dan terugkomt met een plan dat om een organisatieverandering vraagt, schrik je hem af. De manager zou bijvoorbeeld kunnen denken dat hij door coaching een team op orde zou krijgen maar in plaats daarvan moet hij ineens de hele communicatielijn in zijn organisatie verbeteren?!
Conny gaf aan dat ze wel een dergelijk verander-plan in haar achterhoofd kan hebben, maar dat een opdrachtgever er niet altijd bij gebaat is om hiervan op de hoogte te zijn. Ze volgt het natuurlijke ontwikkelingsproces van de opdracht en bespreekt dit met de opdrachtgever. Zo blijft hij deelgenoot van het proces in plaats van dat hij eigenaar wordt van een nieuw probleem. Voor haar werk betekent dit dat ze bijvoorbeeld eerst hier een team coacht, dan daar adviseert de lijn van communicatie aan te passen, en vervolgens weer elders een manager of teamleider supervisie geeft. Iedere keer een stap die logischerwijze volgt uit de vorige. Zo kan een organisatie langzaam groeien in haar verandering.
Eigenaarschap
Er zijn altijd mensen met weerstand tegen verandering, of tegen dat waar de organisatie voor staat. Mensen die zich er niet aan willen verbinden. Conny zegt dat dit kan blijven bestaan zolang de organisatie dit toelaat. Maar als de organisatie zich inzet vanuit het Why?, dan zal de werknemer zelf besluiten om òf mee te doen, òf afscheid te nemen. En als het inmiddels zover is dat de massa zich heeft verbonden aan de verandering, het cultuur is geworden, gaan mensen mee, of weg.
‘Eigenaarschap is een veel gehoorde term’, zegt Conny. Men wil graag dat werknemers eigenaar zijn van hun werk, dat ze verantwoordelijkheid nemen en uit zichzelf doen wat nodig is. Maar dit botst met het traditionele idee dat ze taken of een werkwijze opgelegd krijgen. Door hen te betrekken in het gesprek over How?, hoef je medewerkers niet op te leggen wat ze hoe moeten doen. Dan komt de verandering van binnenuit. Niet omdat het moet maar omdat men het wil, en vindt dat dat logisch is. Zo worden ze vanzelf eigenaar, ze eigen zich hun werk toe. En dát, komt voort uit interactie.
Leiderschap
Volgens Conny is de leiderschapsrol er ook niet een die je iemand kunt geven. In ieder team en binnen iedere organisatie of binnen iedere groep is er wel een leider. Niet omdat hij die functie in naam draagt, maar omdat hij visie heeft, redeneert vanuit het Why? en daaraan kan verbinden What? er moet gebeuren en How? zaken moeten worden aangepakt. En doordat hij dan ook nog de kunst van de interactie beheerst. Hij beheerst de vier niveau’s van luisteren en weet ook zichzelf nog eens goed te vertolken.  
Niet vanzelf
Dit niveau van interactie binnen een organisatie komt niet vanzelf. Het lijkt ook niet binnen iedere organisatie mogelijk. Zoals ik eerder al ontdekte in mijn onderzoek, vraagt interactie om openheid en vertrouwen. Het vraagt om bereidheid je standpunten aan te passen en de ander echt te horen. Geveinsde interesse werkt niet. Interactie moet centraal kunnen staan in een organisatie.
Gevaar
Voor een organisatie kan dit ook gevaarlijk lijken. Het vraagt namelijk om de top-down lijn van communicatievoor een deel over boord te gooien. De controle lijkt kwijt, er wordt immers aan de organisatie gevraagd om mee te denken. Een deel van je werkwijze geef je uit handen, past het dan nog wel bij de organisatie? Ik denk zelf dat de Why? die Conny graag gebruikt, hier de houvast biedt die je nodig hebt. 
Daarnaast worden mensen uitgedaagd om zelf na te denken en keuzes te maken. Dat betekent dat hun eigen proces ook in beweging komt, de persoonlijke ontwikkeling wordt ineens belangrijk en de kans bestaat dat die gaat botsen met de ontwikkeling van de organisatie. Dat medewerkers een andere kant op willen. Daar moet je als organisatie eerlijk over kunnen zijn. Geef mensen de ruimte, maar stel ook kaders. Wees duidelijk in wat er wel en wat er niet kan zodat medewerkers daar hun keuzes op kunnen baseren.
De zin van kortdurende interventie
Ik vroeg me daarom af of haar werk wel van blijvende invloed is. Zoals ik eerder leerde, is interactie een proces zonder einde. Conny is vanuit haar positie als netwerk-ZZP-er een tijdelijke kracht, ze wordt ingevlogen voor specifieke vragen. Soms rollen hier grotere trajecten uit, maar ze is geen blijvende aanwezigheid. Met andere woorden: haar opdrachten hebben altijd een einde. 
Maar is dit interactieproces niet iets wat de voortdurende aandacht nodig heeft van de organisatie? Conny denkt van wel, maar vind ook dat het niet aan haar is om te besluiten hoe een organisatie verder gaat nadat ze haar opdracht heeft afgerond. 
Procesondersteuner: de rol nieuwe van de communicatieadviseur?
Dat leidde tot de vraag waar ik al een tijdje mee rondliep: zijn organisaties niet gebaat bij een functie die alleen oog heeft voor het proces van interactie binnen de organisatie? Ik legde uit dat het me lijkt dat een organisatie hier effectiever en efficiënter van gaat draaien omdat iemand de focus aanscherpt. En dat ik dat vond passen bij communicatie. Wat bleek? Deze functie bestaat al! 
Conny vertelde dat er bedrijven zijn die de noodzaak erkennen en hier zelfs al een functie aan hebben verbonden. Het viel haar op dat dat vaak organisaties zijn die een duurzaam beleid willen voeren. Het voorbeeld dat ze aanhaalde om te verduidelijken hoe die functie vorm krijgt, is de ASN Bank.
De ASN Bank
De ASN Bank is een dochteronderneming van de Volksbank. De bank is opgericht met het idee om de duurzaamheid van de samenleving te bevorderen door te investeren in onderwijs, betaalbaar wonen, openbaar vervoer, waterbeheer, duurzame energie, zorg en bedrijven die de mensenrechten en natuur respecteren. Ze investeren dus in de toekomst. En dat doen ze succesvol, dus met winst. Iedere medewerker staat achter het Why? van de organisatie en wil zich hier voor inzetten. Er zijn ook wel eens medewerkers die zich er achter komen dat ze toch andere prioriteiten hebben, zij kiezen er dan uiteindelijk voor om ergens anders te solliciteren.
Zo zit dat
Dat dit zo werkt, komt volgens Conny doordat de bank iemand in huis heeft alleen oog heeft voor de interactieprocessen binnen de organisatie. Het is iemand die vrij door de organisatie kan bewegen. Iemand met een communicatie-achtergrond die direct onder de directie valt, maar aan niemand verantwoordelijkheid hoeft af te dragen en overal mag aan sluiten. Hij kan zowel bij de directie aanschuiven als bij een vergadering van een afdeling binnenlopen. Hij houdt zich bezig met hoe het Why? terugkomt in de gesprekken, hoe men met elkaar omgaat. Hij coacht, verbindt, confronteert en is sparringpartner op het niveau van zowel de directie waar grote strategische beslissingen worden genomen, als van de secretaresse die een probleem heeft met bijvoorbeeld werkdruk. 
(Mijn hart sloeg even over, dat is mijn droombaan!)
Ik noemde deze functie een procesondersteuner. Conny dacht er even over na en gaf terug dat een proces vaak anders wordt gezien. Het beeld dat mensen vaak bij het woord ‘proces’ hebben, is een procedure of het geheel aan afspraken dat gemaakt wordt in de samenwerking die wel of niet na gekomen worden. Ter plekke bedacht ze een nieuw term: Why?-coach. ‘Die ga ik gebruiken!’, besloot ze.
Vertrouwen in de systeemwereld
Ik vind het heel bijzonder dat, in een wereld die zo hard lijkt als de financiële wereld, de interactie de ruimte krijgt. Die wereld lijkt namelijk te draaien om systemen die zich uitdrukken harde cijfers  garanties op succes, ingericht om winst te maken. Maar aandacht voor interactie biedt geen garanties op het halen van targets, effecten van interactie laten zich niet in cijfers uitdrukken. Conny beaamde dat dit het geval lijkt maar dus niet zo hoeft te zijn. De visie van een organisatie bepaalt of er ook oog is voor minder direct hard te maken resultaten. 
Ik merkte op dat ook voor de opdrachtgevers van Conny geldt, dat ze haar op basis van vertrouwen een opdracht geven. Ze kan immers geen garanties geven over de uitkomst. Daar moest ze even over nadenken. Het effect van haar werk is niet uit te drukken in getallen, je kunt op voorhand niet weten hoe het uitpakt. Een simpele vraag kan leiden tot een organisatie verandering en daar zijn risico’s aan verbonden. Ze besloot dat dat inderdaad zo is. 
Mijn vraag van hoe je een dergelijke functie de zakenwereld binnenhaalt, was hiermee al beantwoord: dat doet een organisatie zelf op het moment dat dat past bij haar Why?.
Ik vermoed dat ze dat vertrouwen van de opdrachtgever krijgt, door de wijze waarop ze hem deelgenoot maakt van het proces.
Niveau’s van luisteren
Conny had nog wel een opmerking over mijn essay. Ze begon over de niveau’s van luisteren en  gaf aan dat ze hier een beetje moeite mee had. Ze vond ze niet volledig. Zelf sprak ze in plaats van over vier niveau’s van luisteren, liever over drie manieren van luisteren:
15. luisteren om te kunnen reageren,
16. luisteren om de ander te horen, 
17. luisteren om te leren.
Ze waarschuwde dat bij empatisch luisteren de ‘dramadriehoek’ (Karpmann, 2007) op de loer ligt. Ze bedoelde hiermee dat de kans bestaat dat je niet verder komt, maar blijft hangen in de rollen uit de driehoek: het slachtoffer (de ander), de redder (jezelf), of de aanklager (jullie beide?). En ze miste het lerend luisteren: je verwonderen en wat op te steken. Met name de laatste vond ze niet zo goed uit de verf komen in Theory ‘U’ (Scharmer, 2007).
Ik verduidelijkte dat dit alles in de vier niveau’s van Scharmer (2007) besloten lag, maar de vier niveau’s meer behelsden dan de korte omschrijving deed vermoeden. Zo is empatisch luisteren niet alleen maar meeleven, maar de ander begrijpen en ook luisteren naar wat er bij jezelf gebeurt in de interactie. Wat is er op betrekkingsniveau van jezelf en wat is van de ander? En te beseffen wat dat betekent voor de interactie. Conny gaf aan dat dit wel een vereiste is van goede interactie. Ze noemde dit hogere communicatie. Niet iets wat iedereen kan, is haar ervaring.
Dialoog in praktijk
Conny staat wel achter het gesprek zoals Noëlle (2009, 2015, 2016) die predikt, maar ze mist in haar theorie de vertaling naar de praktijk. De niveau’s van luisteren vond ze wel herkenbaar maar ze mist in het verhaal van Noëlle Aarts (2016) de koppeling naar de praktijk. Ik vroeg haar hoe zij interactie met een organisatie vormgeeft. Mij lijkt het onmogelijk om als directie de dialoog aan te gaan met 2.000 werknemers. Je kunt ze niet spreken als groep, en al helemaal niet individueel. Als je toch een poging doet, blijft er geen tijd meer over voor je andere taken. Dus hoe dan wel?
Conny had een aantal mogelijkheden. Ze relativeerde dat je ook niet met iedereen in gesprek hoeft. ‘Maar ga, als Raad van Bestuur, eens langs, op de koffie en voer gesprek’, tipte ze. Nodig je werknemers uit om te vertellen hoe ze echt denken, zonder dat er consequenties aan verbonden zijn. Als je dat een paar keer gedaan hebt en op verschillende plekken, en je laat zien dat je wat doet met de input die je hebt gekregen, dan zal het gerucht zich verspreiden dat je daadwerkelijk open staat voor dialoog. Je wordt benaderbaar en mensen zullen eerder naar je toe komen wanneer ze dat nodig vinden.[image: image4.png]S
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De dennenboom
Een andere manier is om er iemand voor in te huren. “Wat?!”, dacht ik, “Hoe onpersoonlijk is dat?!” Conny gaf een voorbeeld van de ‘dennenboom-methodiek’ die ze heeft toegepast bij een opdracht die ze deed voor een gemeente. Het is een methode waarbij je vanuit een centraal punt steeds opnieuw in de breedte verkent. De analogie met een dennenboom zit hem in de vorm van de boom. De stam en de takken: onderaan breed en bovenin smal. De stam is je uitgangspunt, de takken zijn de bredere verkenning en hoe hoger je in de boom klimt, hoe minder breed je hoeft te kijken. Om hoger te klimmen, keer je na iedere tak terug naar de stam.
Haar voorbeeld:
De gemeente wilde een stadsvisie formuleren. Maar hiervoor moest het weten hoe de inwoners de stad zagen. De gemeente zelf had onmogelijk tijd om zelf met alle inwoners in gesprek te gaan en schakelde daarom Conny in. Samen met een aantal collega’s ging ze met deze vraag (de stam) de stad in op de fiets. Herkenbaar als vertegenwoordiger van de gemeente, stapten ze af op het moment dat iemand hen groette, of wanneer ze zelf dachten: hé, die zou wel eens wat te vertellen kunnen hebben. Een verkenning in de breedte (de takken). Met die informatie gingen ze terug naar de gemeente (terug naar de stam). Daar hadden ze overleg met de gemeente waarin ze besloten over welk thema ze meer informatie nodig hadden. Met die thema’s en vragen gingen ze opnieuw de stad in (verkenning in de breedte) waarna ze weer een terugkoppeling hadden met de gemeente. Hoe verder ze de boom in kwamen, hoe specifieker hun informatie. De boom werd naar boven toe steeds smaller tot ze in de piek zaten. Dat was het moment waarop de gemeente haar stadsvisie kon neerzetten.

Samenvattend
In het gesprek met Conny hoorde ik, over visie op communicatie, niets nieuws. En ook niet over wat aandacht voor interactie kan betekenen voor een organisatie. Wel kreeg ik sterk de bevestiging dat ik op het goede pad zit. Het pad dat bij mij past, maar ook het pad naar een nieuwe manier van adviseren over communiceren. Misschien niet helemaal nieuw, maar toch nog weinig ingezet, zo lijkt het, en veel organisaties lijken baat bij te hebben. Daarnaast kreeg ik praktische uitwerkingen van de dialoog en het begeleiden hiervan, ondersteund met voorbeelden. Nieuwe inspiratie om verder te gaan in deze richting. 
Conny maakt de theorie van Noëlle Aarts (2009, 2015, 2016) praktisch. Uit haar verhaal blijkt dat de rol van de communicatieprofessional zowel specifieker als breder is dan Noëlle voorstelt in haar oraties (2009, 2016). Mijn invulling van procesondersteuner komt er er aardig dicht bij. De communicatieprofessional die interactie als specialisme heeft, is gespreksleider, facilitator, sparringpartner en coach. Hij houdt de organisatie scherp op haar doelen en werkwijze. Hij stelt vragen over de inhoud en de betrekking maar biedt slechts antwoorden als het gaat over wat interactie betekent en hoe deze tot uiting komt. Hij helpt de organisatie en haar medewerkers naar zichzelf te kijken. Interactie is voor een communicatieprofessional zowel zijn gereedschap als onderwerp van gesprek. Hij is, zoals we dat zeggen in ‘de psychiatrie’, zijn eigen instrument.
In deze rol kan de communicatieprofessional zijn werk doen als hij vertrouwen krijgt. Om zijn werk goed te doen, is het van belang dat hij weet wat hij doet. Hij moet zich constant bewust zijn van zijn rol, zijn positie, zijn relatie tot de ander, zijn houding, zijn toon en zijn belangen. Hij is empatisch zodat hij de ander begrijpt maar houdt zijn oog op de bal. Hoe verhoudt het gesprek zich tot de doelen van de organisatie, en wat heeft de persoon, het team of de organisatie nodig om die doelen te verwezenlijken? En wat kan hij daar in betekenen? Hij is daarom open en eerlijk over zichzelf. Hij is uitnodigend in gesprek maar durft ook de confronteren. Hij verzamelt verhalen uit de organisatie en koppelt ze terug aan de organisatie. Wat betekenen ze? 
Daarnaast heeft hij een keur aan tools om zijn opdrachtgever te ondersteunen. Tools die hij gebruikt in de training en coaching van individuen en organisaties. Hij weet wat strategische belangen zijn van zijn opdrachtgever en weet die te vertalen naar de werkzaamheden van alledag. Niet op inhoud, niet hoe de werkzaamheden worden uitgevoerd. Maar wel op een dieperliggend niveau: wat dat betekent voor de mensen die hier uitvoering aan moeten geven. 

Voorlopige conclusies

Hoe help je organisaties communicatiever worden?
Heel kort gezegd: door de interactie te starten en de dialoog aan te gaan. Door te ondersteunen waar dat nodig is met een training, coaching of supervisie. Door een organisatie te vragen waar ze vandaan komt en waar ze naar toe wilt. De vraag te stellen: hoe ga je daar komen? En wat is daarvoor nodig? De organisatie zal zelf met haar antwoorden komen en beginnen veranderen waar dat nodig is. 
Hoe breng je de dialoog in praktijk? 
Dat kan op verschillende manieren. Als je er vanuit gaat dat interactie een proces is zonder einde, zorg je dat de deur open staat en dat je zelf ook regelmatig de deur uitgaat. Je zoekt actief het gesprek en nodigt anderen uit. Je hoeft niet met iedereen te praten om dialoog te voeren binnen je organisatie. Een andere tip is om je Why? mee te nemen in gesprek en te vragen naar het How? aan de medewerkers. Een open houding, klaar zijn om je te verwonderen, zal zorgen dat je ervan leert. 
Is er een rol voor de communicatieadviseur binnen een organisatie met alleen interactie als aandachtsgebied?
Ja! Als het past bij je organisatie, kan deze rol de hele organisatie versterken. 
Welke positie zou een dergelijke communicatieadviseur binnen een organisatie moeten hebben?
In het organogram zou hij onder de directie moeten zitten. Maar er zijn meer eisen aan deze functie en die laten zich niet in een organogram vatten. Deze adviseur moet vrij kunnen bewegen binnen de organisatie en bij iedere bespreking kunnen aansluiten. Hij moet geen verantwoording hoeven afdragen in de zin van het halen van kwantificeerbare resultaten. Hij moet vaardig zijn in interactie, kunnen sparren op strategisch niveau, kunnen coachen, confronteren, verbinding kunnen leggen tussen mensen/afdelingen/functies. Hij is een goede gespreksleider, respectvol, begripvol, duidelijk, gefocust, etcetera. 
Organisatie(f)luisteraar
In de loop van dit onderzoek heb ik in gesprek met Jeroen wel eens gegrapt dat een dergelijke functie de titel organisatiefluisteraar zou kunnen dragen. Grappig is dat deze term tijdens het schrijven ook meteen goedgekeurd wordt door de automatische spellingscontrole van mijn tekstverwerkingsprogramma.
Met het vinden van deze term, moet ik mijn verkennende onderzoek afsluiten. Dat betekent echter niet dat het klaar is. Zoals ik al aankondigde, was mijn onderzoek slechts een verkenning. Er zijn veel richtingen die ik nog niet heb uitgeput en misschien wel net zoveel richtingen waar ik zelf graag meer over zou leren. 
Interactie is meer dan jij en ik
De titel van dit onderzoek, bedacht ik gaandeweg. In een eerdere versie had ik een citaat van Dalai Lhama genomen:
“When you talk, you’re only repeating what you already know. But when you listen, you might learn something new.”
Ik vind dit nog steeds een mooi citaat dat past bij mijn onderzoek. Toch vind ik deze niet meer helemaal passend. Interactie is namelijk meer dan alleen luisteren. Interactie is samen groeien in een oneindig proces. En er is veel meer van invloed op de interactie dat jij en ik samen in de gaten hebben. Andersom is interactie op veel meer van invloed dan jij en ik in de gaten hebben.
Door de interactie aan te gaan, krijg je hier stukje bij beetje meer zicht op. Maar voorspelbaar wordt het nooit. Het beste wat je kunt behalen, is dat je nieuwe inzichten op doet waardoor je je plan kunt bijstellen. 
Strategische en coachend adviseurschap? Advies aan organisaties
In het onderzoek is het niet zo naar voren gekomen. Ik heb daar ook expres geen aandacht voor gehad, mijn onderzoek ging immers over de interactie als aandachtsgebied voor de professional. Maar ik wil het toch gezegd hebben:
Deze functie, deze rol als coach, zie ik niet als vervanging voor de strategisch adviseur die zich op een andere manier verbindt aan de organisatie en haar doelen. De adviseur die wel top-down denkt, woordvoerder is, verantwoordelijk is voor het gezicht naar buiten, die de communicatie structureert, enz. Ik denk dat die rollen zelfs binnen dezelfde organisatie naast elkaar kunnen bestaan en elkaar aanvullen. Zoals ik eerder schreef kun je niet overal je aandacht op vestigen. Teveel aandacht voor het proces, doet de aandacht voor de inhoud verslappen en andersom. 
De strategisch adviseur is nog net zo nodig, die bepaald mede de lijn van de organisatie. Hij stelt mee de kaders en bewaakt ze. Maar hij kan niet alles alleen.
Dus neem ook een organisatie(f)luisteraar in huis. Je wordt er effectiever door. Medewerkers zijn meer tevreden over hun werk en zetten zich graag voor je in.
Advies aan de opleiding
Ik denk dat het tijd is dat de adviseur met aandacht voor interactie, met aandacht voor de relatiebenadering, de reflectieve visie op communicatie zijn plek krijgt. Op de werkvloer, maar ook in de opleiding. De opleiding Communicatiemanagement van Fontys Hogeschool Communicatie, kent nu twee richtingen: Creatief en Management. Ik heb daar een richting bij gemist. Het onderwijs niet aanpassen op deze ontwikkeling is een gemiste kans. 
Een richting erbij zou de opleiding diverser, inhoudelijker en sterker maken: de richting Coaching. Staat ook mooi op de folders ;)
DENK GROTER
Fontys Hogeschool Communicatie:
· Creatief
· Management
· Coaching
Vragen voor verder onderzoek

Er blijven nog een hoop vragen staan, vragen die ik persoonlijk heb, vragen die mijn eigen loopbaan aangaan. Maar ook vragen waarvan ik denk dat de communicatiepraktijk, het werkveld en opleidingen antwoorden op mogen geven. Ik wil daarmee allerminst zeggen dat ik weet waar hiaten liggen, maar meer wat ik zelf nog graag zou leren, of waar ik vind dat hier wat prominenter de aandacht naar uit mag gaan. Veel informatie heb ik waarschijnlijk niet gevonden omdat deze nou eenmaal niet makkelijk aan de oppervlakte komt, dat is de tekortkoming van een verkenning.
Het vak
De organisatie(f)luisteraar: het is een mooie term, vind ik zelf, maar de inhoud ervan is nog niet bepaald. Aan welke eisen zou hij moeten voldoen? 
· Hoe ziet zijn profiel eruit? En wat wordt zijn takenpakket precies? Hoe bepaalt hij waar hij in een organisatie en op welk moment moet aansluiten? 
· Welke vaardigheden moet hij bezitten als het gaat om coachen?
· Welke persoonlijke kwaliteiten moet hij bezitten zodat hij op ieder moment een veilige gesprekspartner is in alle lagen van de organisatie? 
· Hoe bereid je organisaties voor op deze werkwijze? En hoe help je hen een dergelijke functie op te nemen in het functiehuis?
De opleiding
· De opleiding communicatiemanagement is nu veelal gericht op marketing en middelen. Hoe kan coaching een belangrijk onderdeel worden in de bestaande de opleiding?
· Hoe kunnen de opleidingen een grotere bijdrage leveren aan het ontwikkelen van vaardigheden op het vlak van interactie?
· Hoe kan de opleiding studenten voorbereiden op de arbeidsmarkt in deze tak van het communicatievak?
· Om een goede sparringpartner te zijn met het management moet de communicatieadviseur op strategisch niveau mee- en tegen kunnen denken. Hoe zorgt een student ervoor dat hij op dat niveau komt?
· Hoe kan de onderwijsinstelling studenten helpen hun loopbaan uit te stippelen en het daarbij horende leerplan op te zetten?
Welke training zou de organisatie(f)luisteraar moeten volgen? En wat moet hij kunnen om anderen te trainen, workshops te geven?
Verder onderzoek voor mezelf
Organisaties maken al de beweging naar meer aandacht op interactie. Van Jeroen, Peter, Saskia en Conny kreeg ik inzichten, handvatten om mijn ervaring, vaardigheden en kennis aan te spiegelen. Ze hebben me geholpen om te komen tot dit punt. Het punt waarop ik afscheid ga nemen van de Fontys, en het vak geheel op mijn eigen manier verder zal onderzoeken. 
Ik denk dat er in de komende jaren ook meer werk zal zijn in deze richting in het kielzog van ‘Thought Leadership’ (Van Halderen, 2015). En er zijn ondersteunende methodieken en instrumenten die mij kunnen helpen om handen en voeten te geven aan mijn visie en aan de dialoog van Noëlle Aarts (2016). Ze sluiten aan op mijn kwaliteiten en reeds opgedane kennis en vaardigheden. Na het behalen van mijn diploma zal ik me daarom gaan bekwamen in en meer lezen over:
· Deep democracy (Kramer, 2014)
· Appreciative inquiry: A positive revolution in change (Cooperrider, Whitney, 2005)
· Geweldloze communicatie (Rosenberg, 2011)
· Story flow (Ramakers & Janssen, 2015)
· Thought leaderschip (Halderen, 2013)
I
k ga ervan uit dat er nog meer methoden en inzichten op mijn pad zullen komen. Ik zal in ieder geval blijven zoeken, dat past me wel.

Dank

Aan het eind van mijn afstuderen, op de persoonlijke positionering na, kijk ik even terug op de afgelopen 7 jaren bij Fontys Hogescholen. Zeven jaar! Ik mag mezelf intussen bijna hoofdsponsor noemen van Fontys Communicatie. 
Maar ik heb in die tijd zelf ook een aantal sponsoren gehad. Enkelen hadden een grote rol en die wil ik graag even noemen. Zonder hen was ik er niet gekomen.
Allereerst de mensen die hebben meegewerkt aan het onderzoek: Saskia Ramakers, Peter van den Besselaar en Conny de Laat. Bedankt voor jullie tijd, de leuke en leerzame gesprekken. De inzichten die ik van jullie en na de gesprekken met jullie heb opgedaan. De richting en inspiratie die ik vond nadat ik jullie sprak. Maar meer nog Jeroen Janssen. Mijn afstudeerbegeleider die een inspiratie was in het tweede jaar van de opleiding. De man die in mij bleef geloven, me in verwarring bracht met momenten, me hielp de diepere laag te vinden en keer op keer het zetje gaf om door te blijven gaan in de vage zoektocht die mijn onderzoek soms was. Je enthousiasme en overtuiging hielp me na twijfel weer in het zadel en zorgde dat ik niet van mijn pad afweek. Bedankt ook voor de leuke gesprekken en de ‘lucht’ op de avonden dat ik op school zat te werken. Jij gaf me perspectief en hielp me mijn invulling aan het vak te geven. Dank daarvoor!
Ik wil ook graag mijn vader bedanken. Hij was mijn raadgever op momenten dat ik het moeilijk had. Hij was een sparringpartner als het ging om mijn persoonlijke kwaliteiten en ik even niet meer wist wat ik wilde of hoe communicatie iets voor mij kon zijn. Hoe communicatie een vak voor me kon worden. Ook hij was een bron van inspiratie en een spiegel. Wat ik van hem leerde, helpt me nu nog. Zijn overlijden een jaar geleden heeft mijn leven een tijd lang stil gezet. De opleiding verloor ik niet uit het oog maar ik kon er even niet mee verder. Na een grillig rouwproces, ben ik toch weer aan de slag gegaan. En af en toe hoorde ik zijn advies klinken in mijn hoofd. Ik hoefde maar aan hem te denken en kon mijn richting kiezen. Ik ben er trots op dat ik, na zeven jaar, eindelijk zo ver ben om de opleiding succesvol af te ronden. Maar waarschijnlijk niet zo trots als jij geweest zou zijn. Dankjewel pa!.
Natuurlijk ook mijn andere familie, vrienden en collega’s bedankt. Voor jullie interesse, geduld en begrip voor het feit dat ik weer eens geen tijd had. Dat ik af en toe mocht klagen, maar ook mijn nieuwe kennis mocht inzetten om te kijken of we daar wat aan hadden. 
Tot slot, en bovenal, bedankt Evi, mijn lieve vrouw. Bedankt voor je eindeloze geduld met mijn steeds verlegde deadlines en einddata. Bedankt voor de momenten dat je me steunde op lastige momenten, je geduld als ik gefrustreerd was. Naar me luisterde, voor onze lieve zoon zorgde zodat ik naar school kon en liet weten dat je trots op me was. Bedankt voor alle tijd die je me gunde, de grenzen die je stelde, bij het vinden van structuur en dat je me af en toe weer terug op aarde zette. De tijd van zwoegen is even voorbij. En hoewel ik vrees dat we wel weer iets anders zullen vinden dat de tijd in beslag zal nemen, gaan we de komende maanden genieten van ons gezin!

Bronvermelding
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