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Roetand van der Helden (Beker & McEenaia]: ‘Men wil ulbein-
defijk het lefst gewoon werken. En daarna naar voetbal,'

: Harde c

Quaotient zet interne communicatie
op de kaart. Maar belangrijker

nag: het biedt IC-managers de
mogelijkheld om te sturen, Vier
ervaringsdeskundigen over de zin

van het Ecf)-model

iz INTEEME Cemmnole

m talel zitten
Pt van
Minderfou
(Lraup Lhrecto
LOMMUNICHIIOnNS & H'.l.'-l.n:'..llllll::.'
bip ™), Roeland van der Hedden
{manager business developmeni
& communications bij Baker &

McKenzie), Ellen van den Haak (sinds

I mel manager internal communica
tions by Ahold; zi] spreekt namens
Philips, waar zij voorheen werkzanm

iuLi zook

ijfers
voor zachte issues

Het Employes Caommunication

WIERD BT Saskia Sclhnpveiis (senor
advissur concerncommunicatio bij
Interpeslis).

ler introductie een korte it b over
het Bch), ofwel het Empsloyes
Communication Quitkent, Het Eo() is
een door profecoor Ceet von Riel ont-
wikkelde methode om de interne
communicarie door e liehien, et is
vergelijkhaar met het (bekendere) ng
{Reputatie Cruotlént), tegenwoordiz
Replrak geheten, maar din voar de




Saikia Schijvens (interpolis): 'De volgende keer willen we het anderzoek mbg beter

vErtalen naar de |asgste niveaiis.”

interng communicatie. Met behulp
vaf een vragenlijst (meestal via inpra-
fict] worden o5 2ogenoemde perior-
mince idicitors of internal commu-
rircation gemeten: internal media (1)
miinagement communication (2]
cross organization (3); personal mes
sages (4} corpornte messages (5] en
communication climate (&), (Bron
artikel "Ec) = ic®, interview met Cees
van Riel in vakblad Communicatie,
fibiel S, )

'De reésultaten van de ecrsie keer bij
ruT withen behoordijk ontoichierend,'
steckt Peter van Minderhout van wal
Hij bedoelt dat de gemeten kwaliteit
van de interne communicitie hem
Flink vegen is gevallen, want over de
mieetmethode 2e1f is hij positief. Ik
ben hier omdat ik heel erg voor meten
ben. Elk gichzell respecterend vak
kwantificeert.” Roelond van der
Hekdet draait er evenmin omheen,
De belangrijkste verdienste van het
EcQ-onderzoek bif Baker & McKenzie
is wai hem betreft dm e argnnisatie
‘wakker |5 geschud’. En dat je de inter-

e communicatie nu veel beter kum
sturen. Yoorheen werd alleen top-
down gecommuniceerd, door middel
viln "D Ehrectietocter (het perso
neelsblad in2'n oude vorm). Mo
aanbeiding van de resuliaten van het
EcQ)-onderzock is de communicatiend
deling ultgebreid met iemand voor de
interne communicatie en heeft het
management ook haar rol in interne
commuanicatie onderkend

Het EoQ-onderzock geelt jeicts in
hancen om veranderingen van de

Serie: De Confrontatie
Hoe geven arganmaties hiun snbenmg
CommumiCatiE swirm ¢ SYal in oe an

arganisatie werkt, kan in anders

arganisatie de plank volledig misslaan.

Inde serie Do Confrontatie leggen we

e keuped die de een maakt, naast die
van de ander, Maken zij dezelide ko
et ol dosn e het totaal anders T Het
thEma ven O Confrontatie 1§ steeds
ontieend aan de actualitelt,

INTERNE Communcte

:.'_Jllilll e Lr||:.:|'r|_ segt Ellen van den
Haak, die namens Philips spreckt
‘Onderzock leat de vinger op de zere
phek. Een rapport dat harde cijfers
geelr, is een krachtiz instrument om
hogerne echelons daarvan e doordrin
gen., De pembddelde uitkomst van hey
Ecll-ondercoek bij Interpolis is doao
Saskia Schijvens en haar collega's in
eerste instanbe als tieleusiellend
ErvIren, ot e juist veel energie
wias gestoken in het verbeteren van de
INIerm: communicaie

Deze pchitste aflevering van de serie
15 =20 “live" confrontatie: er is &én
gesprek gevoerd, ditmaal cver hat
Employee Communication Quotient
{EcQ) vien Ceed van Riel, Corporate
Communication Centre, Erasmans
Universitelt. De vier gesprekspartners
vertellen over hun ervaringen met dit
madel. De gesprekibeiding was in han-
den van Monica Wigman, adviieur bij
Maaischap voor Communicatie.
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Stelling: Je kunt strategic allgnment
(de mate waarin men is geinfor-
meerd over de strategie van het
bedrijf en de ambities deealt] niet
meten met een vragenlijst.

Van Minderhout (rs1]): Ik vind dar je
strategic alignment heel goed kunt
meten met den veagenlijst. Wi hebben
het gedaan, ook in andere ondersoe-
ken, Van den Hank (namens Philips)
beaamt wat Van Minderhout zegt. Zij
heeft bij Philips geconstateerd dat
iedereen was doordrongen van de
strategic directbon, 'Alleen wisten
mensen miet wat e daar in hun doge-
lijks werk mee moesten. Ook dat vole-
che ukt het EcQ-onderzock.” Vi der
Heiden memoreert dat Baker &
McKenzie ahijd dicht dar ze het wel
wisten. ‘Maar we wisten het dus niet,
zegt hij mu, na het onderzoek. Maar ik
weet niet of het EcQ-model heilig is.
Ik denk date het een methodiek is die
bruikbaar is.”

Van den Haok: ‘Met name het berei-
ken van strategic alignment aan de
top is heel belangrijk. Dat zag ik bij
Philips en dat zbe ik bij Ahald, Van
Minderhout noeme het key” dar de top
van de piramide (2,500 mensen) het
gevoel heeft dat ze aan de strategie
hebben bijgedragen. Daar steken wij
‘enorm veel affart in.
Bestuursvoorziner Pever Bakker (s wel
zestig dagen per jaar nergens anders
mise berig dan ‘alle neugen dezelfde
kant op” te krijgen, Maar, geeft Van
Minderhour e, lager in de organisa-
tie |5 vooral een goed communicatie-
klimam doorslaggevend. En bedrijfs-
troes! In onge business is dot heel
wezenlijk.’ Schijvens voegt toe dat het
belnngrijk is om keuzes te maken. Wae
wil je dar ledereen weet? Durf weg e
laeen! "War is hetgeen de teamleider
op het lnngste niveaw aon zijn mede.
werkers moet meegeven?

Vraag: Wat is de toegevoegde
waarde van de Ecf}-methode ten
opzichte van andere meetmethodes?
Allemanal zeggen re vooral dat het
2EcQ) een gedegen instrument is, wanr
veel wetenschappelfjke kennis achter
mir. Vin Minderhour (v8r): ‘D EcQ-
methode meet de versehillende
aspecten heel specifiel” Van der
Helden noeme de categorisate die

het Ecy hanteert, de zes dimensies,
*heel roalk’.

4 INTERKE csrmnctie

De dimensie communicatieklimamt
vinden de gesprekspartiiers allen een
lastige om te verbeteren. Van der
Heiden (Baker & McKenziel:
‘Communicaticklimaat is vreselijk
moeilijk te managen. De managers
moeten al zovéél, Men wil uiteindelijk
het liefst gewoon werken. En daarna
nar vootbal."

Van Minderhow (rur): "WH gebrilken
alle mogelijkheden om ceo Peter
Bakker mer mensen te bsten praten.
Er kan dan een kiimsat van openhbeid
ontstann. Maar her kost tfd voordat
dar overal in de organisatie door-
werkt. De meast navrante guote uit
het onderzoek was: "Ik ben door mijn
baas nog noolt perssonlijk aangespro-
ken. Die roepr alleen: chaulfTeuss, bin-
nenkomen!” Er zit een behoorlijk gap
tussen wat je gan de bavenkant
wezenlijk vindt en wat er aan de
anderkant gebeurt.’ Alle geintervicw-
den noemden averigens de ‘quotes’,
de antwoorden op open viagen, het
belangrijkste onderdeel van de vra-
genlijst: daar kwam de meest belang-
wekkende informatie uit

Stelling (ultsprask van Cees van
Riel): Dank zij het EcQ krijgt de
IC-manager dezelide positie als

de directeur finance,

De geinterviewdsn nemen deze il
spraak van de bedenker van het EcQ
peen van allen lenerlijk. Schijvens:
‘Communicatie wordt noodt 20 belang-
rijk als geld, lijkt mij. Maar hoe con-
creter je de link tussen communicatic
en bedrijisresuliast maakt, hoe mieer
je in te brengen hebt.' Van Minder-
hout: Tk zie de uitsprask van Van Riel
voaral als een ondersteuning van ijn
ambitie om dit veld te professionalise
ren én hij te dragen aan de emancipa-
e v het vak”

Vraag: Jullle xjn allemaal ten minste
#én keer bij het EcQ-onderzoek
betrokken geweest. Wat zijn de
vorbeterpunten?

Een kritickpunt dat door ledersen
wordt genoemd, is dat de vengen in
hist onderzoek erg ingewikkeld sdjn,
VRO SOMmige mensen i ingewik.
keld.

Van Minderhout schar in dat w7 een
volgende keer niet langer dlle meds-
werkers zal ondervragen, maar alleen
de leidinggevenden. "Voor wie zijn
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vimgeEn aver sitoiegic alignment nu
echt relevant? Dat is een roekiocht.”
Van der Heiden: "Voor kleiners
organisaties als Baker & McKenzis

is valdoende respons een uitdaging.
Conclusies op sfidelingsniveau zifn
anders nict mogelijk. Ik weet niet of
we het in onze maatschapstructuur
miet partmers, waarbi men self ver-
antwaordelijk is voor het reflen en zel-
len in de eigen wko, 1o moeten blijven
doen. Daarbij is de vragenlijst voor de
anderkant van de organisatie lastig en
lang. Daarom moet er ook goed over
het instrument zelf worden gecommu-
niceerd. Wij gann niet SLOpPEn, maar
het in de toekomst misschien op een
andefe manier doen”

Van den Haak: ‘Ik heb niet 2ozosy
kritick op de methode, manr wil wel
benadrukken dai je er nls communica-
tiedldeling veel effort in moet steken,
Je& moet weten wat je wilt meten, En je
moet ket meten am et meten, mair
miet de uitkgmsten ann de slag, Zo
werkt Philips nnar annledding van de
uitkomsten aan betere on interacte-
Vere corporate messaging en 2ijn er
online discussies gehouden om de
dinloog met de top te faciliteren.’
Schijvens (Interpolis} benadrukt nog-
mials het beling van kewzes maken:
"Welke strategische isspes ga je
imeten?’ De valpende Keer wil 2e selec-
trver zijn. Vin der Hebden: "“Cess &n
Zijn groep zijn echi onderzoekers,

Hit is ann ons prokiijkmensen om

e bets mee te doen,’

Ellen Elsirighorst

Meten moet

e arrikelenserie 'De Confrontatj="
beoogt de aanpak van bepaalde fssues
die verschillende bedrijven hanteren,
ninst elkaar te leggen, Opvallend (=
cchier dat er bij dir jonge onderwerp -
bt mectbaar maken van je ioege-
voegde wanrde ols internecommuni-
cotieafdeling via de Ec) Monitor -
van geer uiteenkopende aanpakken of
oplossingen tussen verschillends
bedrijven geen sprake is. Ves! bedrij-
wen meten helemaal miet en 280 er in
fiieer of mindere maie ook van over-
tulgd dat je een zachie discipline als
cofmmunicatie nict kint meten, Orga-
flsatbes die wel meten en die det doen
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i 0 medewe b8, een STEekiroe]
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win it &e
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Het Eci)-onderooek bij
47 rlE pich Lot de
Nederandwe qlng, wadr ruim 300
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catenkan

alle Tee-ear

et het Ecl)-model, kunnen voorl
gekenschetst worden als eensgerind
Eensgezind over de alsolute nood-
zank om te moten: als je je vak serious
neemt, dan moet jeometen. Over de
toegevosgule waarde van hiet EcQ)-
instrument: het legt de vinger op de
zere phek, het maakt budgetten los bij
de top en het draagt bij ann de eman-
cipatie ¥an de communicatie, En over
ot verbeterpunten: het instrumen
blijkt minder geschikt voor mede-
wierkers van 'de werkvioer,, met nams
door de lengie en complexiteit van de
".'I..I;'.;L'Hlll.'.l::'ll.

Ik kan me vinden in de twijfel van de
_H'E'Illul |'r'|.tI'I|'||'I|:,'II CET |'|r_'|: STICWTIN NaL
con situatle woarin ille medewerkers
kennis hebben van de koers van het
bedrifl en die kunnen vertalen naas
clgen acties. Wil e dit berelken tor en
met de medewerker ann de lopende
band, de posthoede, de afdelings-
secretnresse? Ben behoordijke opgave

groEp van Van

Riel, Rt e bk weerd,

I inberme Communicalke, ook et
reputaticman Fment onder de loep
genamen. In maart 20046 zijn de onder-
roewen algerond, Baker & McEengie
LI'Il;ilrll"l! do ulitoemsten en e | mpdEmen-
tabeEn i

e aantervelin

edrijf ziet w
will het EcC) in gewijzigde &

bl [wEn gebraiken

% weteTraan op he

L) segt Ellen
hieelt haar v
{oorpronkelijke) mode
loegepatt. LIp gean v ¢
ibirs werd dendorend ges:
wan oen Haak Terudg, b f 1% bt
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ek N aangepaste
haakd. In de v
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maar de
past aamn
Fhllips rag op
rimg [met uit-
SOMEr) g wamn Do maLmn

vowor de afdeling ic en bet rendement
is ondukdel k. Die ambitie kan zich
maar mijn mening beperken ot de
managementlagen. Daar mocten die
neuzen dezelide kant op', zoals we
dat eerst noemden, Nu spreken we
Yo 'h[l.ll!-:';..;u.'.llIj.:r||1|.1'|1|:' Vanafl een
bepabde lang meet je albeen in hoe
verne mien trots is op bet bedrjf en
weet hoe hij of zij kan bijdrogen san
etere prestathes van het badrl
Afstemming van de verschillende
onderzocken in de organisatie s vor
chisr van grood belang voar zowel de
medewerkers als de g, en 2ou veel
meer moeten plaasvinden. Dwars
verbenden tussen resuliaten van het

EcQ) en bijvoorbecld een medewerkers-

tevredenheidsonderzock en sen repu
mtieonderzoek kunnen ineressanie
inzichien opleveren. Een oplossing
vouar die toenemende vermmoeid held
van medewerkers (egen "weer een
anderzoek’ lijkt nog niet voorhanden

INTERNE Commniole

ation climate),

madr dat kon ook konme
mel het bedrljf relf ook beter ging. De

ooonmat et

onderroskipopulaties werd gevormad
daar alle medewerkosry met een
E-MmEilatcount, dat wil 2

medeswerogre. Op basis wan de bevin
dingen van het tweede ondersoek i
walgens Van den Haak veel actie onder:
namEn om de communicatie e werbe-
teren, Oe voorbereidingen woor nuam-
mier drie #jn inmiddels involle gang.

0l i 2005

eeril med het EcQ aan de slag, r

de fusie met Achmes. 2
wan dé steekproal ander de r
madewarier stuurde de vra
refour. Hel wetenschappelijk
5 noveel mogelik geschrapt, maar
viel mensen hadden nog steed a
e met bEpaalde termien. "De voloende
ey willlen we het onderroek ndg
beter vertaben naar de lasgato
niveaus.” Relatiel laag scoorde de
dimensie communicatieklimaat; rela
tief hoog de dimenties inberne media
&n mansgementiniormatie. Interpaolis
wil In leder geval dddr met het Eci,
lielst wsor Beeal Achimea

len shotte valt op hoe ook weer bij i
ESSLHE IInAEO een grote fol speait. De
fesprekspartners geven aan dat o
veel meor goede mestinairumenten
o de markt ziin, wellicht even goed
als de EcQ) Manitor, maar dot de nanm
wvan Van Riel en ziin verbintenis med
de wetenschappelijke wereld anont
bewrlijk is als je de directie wilt owver
tuigen van het nut van meten bn et
algemeen en van di instroment in het
bijromder.

Al meet al geven de gesprekspart ners
cen nantal goede redensn voar ic
afdelingen die zich oriénteren op ¢&n
meetinstrument om aan het Ecd e
denken. Al kan daarbij enlg elgenbe
linng nict onreegd worden: hoe mee
bedrijven voor dit instrument kiezen,
hise grover het benchmarkbesiancd
witar je je resultaten tegen af kunt zet
fen

Monica Wigman
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