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Peter van Minderhout (TNT) (I.): 'Elk zichzelf respecterend vak
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Harde cijfers
voor zachte issues
Het Employee Communication

Quotient zet interne communicatie

op de kaart. Maar belangrijker
m tafel zitten
Peter van
Minderhout
(Group Director

Communications & Sustainability
bij TNT),Roeland van der Heiden
(manager business development
& communications bij Baker &
McKenzie), Ellen van den Haak (sinds
1 mei manager internal communica-
tions bij Ahold; zij spreekt namens
Philips, waar zij voorheen werkzaam

nog: het biedt IC-managers de

mogelijkheid om te sturen. Vier

ervaringsdeskundigen over de zin

van het EcQ-model.
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was) en Saskia Schijvens (senior
adviseur concerncommunicatie bij
Interpolis).
Ter introductie een korte uitleg over
het EcQ, ofweI het Employee
Communication Quotient. Het EcQ is
een door professor Cees van Riel ont-
wikkelde methode om de interne
communicatie door te lichten. Het is
vergelijkbaar met het (bekendere) RQ
(Reputatie Quotient), tegenwoordig
RepTrak geheten, maar dan voor de
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Ellen van den Haak (namens Philips) (I.): 'Je moet als communicatieafdeling veel
effort in het EcQ steken.'

tY.,WjUiClITI Ie I<eerwillen we het onderzoek n6g Deter
11IIc....

interne communicatie.Met behulp
van eenvragenlijst (meestalvia intra-
net) worden zeszogenoemdeperfor-
manceindicatorsof internal commu-
nication gemeten:internal media (1);
management communication (2);
cross organization (3); personal mes-
sages (4); corporate messages (5) en
communication climate (6). (Bron:
artikel 'EcQ = ic2', interview met Cees
van Riel in vakblad Communicatie,
mei 2005.)

'De resultaten van de eerste keer bij
TNTwaren behoorlijk ontnuchterend,'
steekt Peter van Minderhout van wal.
Hij bedoelt dat de gemeten kwaliteit
van de interne communicatie hem
flink tegen is gevallen, want over de
meet methode zelf is hij positief. 'Ik
ben hier omdat ik heel erg voor meten
ben. Elk zichzelf respecterend vak
kwantificeert.' Roeland van der
Heiden draait er evenmin omheen.
De belangrijkste verdienste van het
EcQ-onderzoek bij Baker &McKenzie
is wat hem betreft dat de organisatie
'wakker is geschud'. En datje de inter-

ne communicatie nu veel beter kunt
sturen. Voorheen werd alleen top-
down gecommuniceerd, door middel
van 'De Directietoeter' (het perso-
neelsblad in z'n oude vorm). Naar
aanleiding van de resultaten van het
EcQ-onderzoek is de communicatieaf-
deling uitgebreid met iemand voor de
interne communicatie en heeft het
management ook haar rol in interne
communicatie onderkend.
Het EcQ-onderzoek geeft je iets in
handen om veranderingen van de

Serie: De Confrontatie
Hoe geven organisaties hun interne
communicatie vorm? Wat in de ene

organisatie werkt, kan in een andere

organisatie de plank volledig misslaan.

In de serie De Confrontatie leggen we
de keuzes die de een maakt, naast die

van de ander. Maken zij dezelfde keu-
zes of doen ze het totaal anders? Het

thema van De Confrontatie is steeds
ontleend aan de actualiteit.

grond te krijgen, zegt Ellen van den
Haak, die namens Philips spreekt.
'Onderzoek legt de vinger op de zere
plek. Een rapport dat harde cijfers
geeft, is een krachtig instrument om
hogere echelons daarvan te doordrin-
gen.' De gemiddelde uitkomst van het
EcQ-onderzoek bij Interpolis is door
Saskia Schijvens en haar collega's in
eerste instantie als teleurstellend
ervaren, omdat hier juist veel energie
was gestoken in het verbeteren van de
interne communicatie.

Deze achtste aflevering van de serie
is een 'live' confrontatie: er is een

gesprek gevoerd, ditmaal over het

Employee Communication Quotient

(EcQ) van Cees van Riel, Corporate
Communication Centre, Erasmus

Universiteit. De vier gesprekspartners

vertellen over hun ervaringen met dit

model. De gespreksleiding was in han-

den van Monica Wig man, adviseur bij
Maatschap voar Communicatie.
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Stelling: Je kunt strategic alignment
(de mate waarin men is geinfor-
meerd over de strategie van het
bedrijf en de ambities deelt) niet
meten met een vragenlijst.
Van Minderhout (TNT):'Ik vind datje
strategic alignment heel goed kunt
meten met een vragenlijst. Wij hebben
het gedaan, ook in andere onderzoe-
ken.' Van den Haak (namens Philips)
beaamt wat Van Minderhout zegt. Zij
heeft bij Philips geconstateerd dat
iedereen was doordrongen van de
strategic direction. 'Alleen wisten
mensen niet wat ze daar in hun dage-
lijks werk mee moesten. Ook dat volg-
de uit het EcQ-onderzoek.' Van der
Heiden memoreert dat Baker &
McKenzie altijd dcicht dat ze het wel
wisten. 'Maar we wisten het dus niet,'
zegt hij nu, na het onderzoek. 'Maar ik
weet niet of het EcQ-model heilig is.
Ik denk dat het een methodiek is die
bruikbaar is.'
Van den Haak: 'Met name het berei-
ken van strategic alignment aan de
top is heel belangrijk. Dat zag ik bij
Philips en dat zie ik bij Ahold.' Van
Minderhout noemt het 'key' dat de top
van de piramide (2.500 mensen) het
gevoel heeft dat ze aan de strategie
hebben bijgedragen. Daar steken wij
'enorm veel effort' in.
Bestuursvoorzitter Peter Bakker is wel
zestig dagen per jaar nergens anders
mee bezig dan 'alIe neuzen dezelfde
kant op' te krijgen. Maar, geeft Van
Minderhout toe, lager in de organisa-
tie is vooral een goed communicatie-
klimaat doorslaggevend. En bedrijfs-
trots! 'In onze business is dat heel

wezenlijk.' Schijvens voegt toe dat het
belangrijk is om keuzes te maken. Wat
wil je dat iedereen weet? Durf weg te
laten! 'Wat is hetgeen de teamleider
op het laagste niveau aan zijn mede-
werkers moet meegeven?'

Vraag:Wat isde toegevoegde
waardevande EcQ-methode ten
opzichte vananderemeetmethodes?
Allemaal zeggen ze vooral dat het
zEcQ een gedegen instrument is, waar
veel wetenschappelijke kennis achter
zit. Van Minderhout (TNT):'De EcQ-
methode meet de verschillende
aspecten heel specifiek.' Van der
Heiden noemt de categorisatie die
het EcQ hanteert, de zes dimensies,
'heel raak'.
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De dimensie communicatieklimaat
vinden de gesprekspartners alIen een
lastige om te verbeteren. Van der
Heiden (Baker & McKenzie):
'Communicatieklimaat is vreselijk
moeilijk te managen. De managers
moeten al zoveel. Men wil uiteindelijk
het liefst gewoon werken. En daarna
naar voetbal.'

Van Minderhout (TNT):'Wij gebruiken
alle mogelijkheden om ceo Peter
Bakker met mens en te laten praten.
Er kan dan een klimaat van openheid
ontstaan. Maar het kost tijd voordat
dat overal in de organisatie door-
werkt. De meest navrante quote uit
het onderzoek was: "Ik ben door mijn
baas nog nooit persoonlijk aangespro-
ken. Die roept alleen: chauffeurs, bin-
nenkomen!" Er zit een behoorlijkgap
tussen watje aan de bovenkant
wezenlijk vindt en wat er aan de
onderkant gebeurt.' Alle geinterview-
den noemden overigens de 'quotes',
de antwoorden op open vragen, het
belangrijkste onderdeel van de vra-
genlijst: daar kwam de meest belang-
wekkende informatie uit.

Stelling (uitspraak van Cees van
Riel): Dankzij het EcQkrijgt de
IC-managerdezelfde positie als
de directeur finance.
De geinterviewden nemen deze uit-
spraak van de bedenker van het EcQ
geen van alIen letterlijk. Schijvens:
'Communicatie wordt nooit zo belang-
rijk als geld, lijkt mij. Maar hoe con-
creter je de link tussen communicatie
en bedrijfsresultaat maakt, hoe meer
je in te brengen hebt.' Van Minder-
hout: 'Ik zie de uitspraak van Van Riel
vooral als een ondersteuning van zijn
ambitie om dit veld te professionalise-
ren en bij te dragen aan de emancipa-
tie van het vak.'

Vraag:Julliezijnallemaal ten minste
een keerbij het EcQ-onderzoek
betrokkengeweest.Wat zijn de
verbeterpunten?
Een kritiekpunt dat door iedereen
wordt genoemd, is dat de vragen in
het onderzoek erg ingewikkeld zijn,
voor sommige mensen te ingewik-
keld.
Van Minderhout schat in dat TNTeen
volgende keer niet langer cillemede-
werkers zal ondervragen, maar alleen
de leidinggevenden. 'Voor wie zijn

vragen over strategic alignment nu
echt relevant? Dat is een zoektocht.'
Van der Heiden: 'Voor kleinere
organisaties als Baker & McKenzie
is voldoende respons een uitdaging.
Conclusies op afdelingsniveau zijn
anders niet mogelijk. Ik weet niet of
we het in onze maatschapstructuur
met partners, waarbij men zelf ver-
antwoordelijk is voor het reilen en zei-
len in de eigen toko, zo moeten blijven
doen. Daarbij is de vragenlijst voor de
onderkant van de organisatie lastig en
lang. Daarom moet er ook goed over
het instrument zelfworden gecommu-
niceerd. Wij gaan niet stoppen, maar
het in de toekomst misschien op een
andere manier doen.'
Van den Haak: 'Ik heb niet zozeer
kritiek op de methode, maar wil wel
benadrukken datje er als communica-
tieafdeling veel effort in moet steken.
Je moet weten wat je wilt meten. Enje
moet niet meten om het meten, maar
met de uitkomsten aan de slag. Zo
werkt Philips naar aanleiding van de
uitkomsten aan betere en interactie-
vere corporate messaging en zijn er
online discussies gehouden om de
dialoog met de top te faciliteren.'
Schijvens (Interpolis) benadrukt nog-
maals het belang van keuzes maken:
'Welke strategische issues gaje
meten?' De volgende keer wil ze selec-
tiever zijn. Van der Heiden: 'Cees en
zijn groep zijn echt onderzoekers.
Het is aan ons praktijkmensen om
er iets mee te doen.'

j
Ellen Elsinghorst

Meten moet
De artikelenserie 'De Confrontatie'
beoogt de aanpak van bepaalde issues
die verschillende bedrijven hanteren,
naast elkaar te leggen. Opvallend is
echter dat er bij dit jonge onderwerp -
het meetbaar maken van je toege-
voegde waarde als interne communi-
catieafdeling via de EcQ Monitor -
van zeer uiteenlopende aanpakken of
oplossingen tussen verschillende
bedrijven geen sprake is. Veel bedrij-
yen meten helemaal niet en zijn er in
meer of mindere mate ook van over-
tuigd datje een zachte discipline als
communicatie niet klint meten. Orga-
nisaties die wel meten en die dat doen

-
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_Hetbed.rijf bestaat uit drie onderde-
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Hoofddorp.Hetee~teEcQ-onde~oe~
van TN1iwerd medio 2005 afgerond.

om goede respons te vinden'. Deze
UI

dels zijn ze toe aan de tweede ronde.

Het EcQ-onderzoek bij Baker &

McKenzie beperkte zich tot de

Nederlandse vestiging, waa~ ruim 300

mensen werken. Aile medewerkers zijn

Heiden de medewerkers van het advo-

catenkantoor rubriceert. Nagenoeg .

aile fee-earners hebben de vragenlijst

met het EcQ-model, kunnen vooral
gekenschetst worden als eensgezind.
Eensgezind over de absolute nood-
zaak om te meten: als je je vak serieus
neemt, dan moet je meten. Over de
toegevoegde waarde van het EcQ-
instrument: het legt de vinger op de
zere plek, het maakt budgetten los bij
de top en het draagt bij aan de eman-
cipatie van de communicatie. En over
de verbeterpunten: het instrument
blijkt minder geschikt voor mede-
werkers van 'de werkvloer', met name
door de lengte en complexiteit van de
vragenlijsten.
Ik kan me vinden in de twijfel van de
gelnterviewden over het streven naar
een situatie waarin aIle medewerkers
kennis hebben van de koers van het

bedrijf en die kunnen vertalen naar
eigen acties.Wilje dit bereiken tot en
met de medewerker aan de lopende
band, de postbode, de afdelings-
secretaresse? Een behoorlijke opgave

j)rocent. Om die hoge resj)ons te kun-
nen realiseren werd wel een soort helj)-
desk oRgezet. Voorjaar 2005 is Van de~
Heiden, samen met de groej) van Van
Riel, het project gestart. Daarbij werd,
naast de interne communicatie, ook het
reputatiemanagement onder de loep

koppelt de uitkomsten en de imRI;
taten van de aanbevelingen aan de

"
is veteraan oR het gebied van

EcQ: zegt Ellen van den Haak. In 2004
heeft haar voormalige werkgever het
(oorspronkelijke) model voor het eers
oegej)ast. ORgeen van de zes dim n-

sies werd den de rend gescoord, blik
Van den Haak terug. In 2005 is het

nderzoek in aangepaste vorm her-
haald. In de vragenlijst lag de nadru
trategic alignment, maar de bood-
chaR werd wel aangeRast aan het

niveau van de doelgroep. PhiliRSzag oj)
aile dimensies een verbetering (met uit-
zondering van communication climate),

voor deafdeling ICenhet rendement
is onduidelijk. Die ambitie kan zich
naar mijn meningbeperkentot de
managementlagen.Daarmoetendie
'neuzendezelfdekant op', zoalswe
dat eerstnoemden.Nu sprekenwe
van 'strategicalignment'. Vanafeen
bepaaldelaag meetje alleen in hoe-
verre men trots is op het bedrijf en
weet hoe hij of zij kan bijdragen aan
betere prestaties van het bedrijf.
Afstemming van de verschillende
onderzoeken in deorganisatieisver-
der van groot belang voor zowel de
medewerkers als de top, en zou veel
meer moeten plaatsvinden. Dwars-
verbanden tussen resultaten van het
EcQ en bijvoorbeeld een medewerkers-
tevredenheidsonderzoek en een repu-
tatieonderzoek kunnen interessante
inzichten opleveren. Een oplossing
voor de toenemende vermoeidheid

van medewerkers tegen 'weer een
onderzoek' lijkt nog niet voorhanden.
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Ten slotte valt op hoe ook weer bij dit
issue imago een grote rol speelt. De
gesprekspartners geven aan dat er
veel meer goede meetinstrumenten
op de markt zijn, wellicht even goed
als de EcQ Monitor, maar dat de naam
van Van Riel en zijn verbintenis met
de wetenschappelijke wereld onont-
beerlijkisalsje de directie wilt over-
tuigen van het nut van meten in het
algemeen en van dit instrument in het
bijzonder.
Al met al geven de gesprekspartners
een aantal goede redenen voor IC-
afdelingen die zich orienteren op een
meetinstrument om aan het EcQ te
denken. Al kan daarbij enig eigenbe-
lang niet ontzegd worden: hoe meer
bedrijven voor dit instrument kiezen,
hoe groter het benchmarkbestand
waar jeje resultaten tegen afkunt zet-
ten.

Monica Wigman
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