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1
Het waarom van een body of knowledge

Bijna elke beleidsdirectie, regionale directie, projectorganisatie of specialistische dienst heeft inmiddels een eigen communicatieafdeling. Dat betekent dat de deskundigheid op dat gebied steeds groter wordt. Er is behoefte om die kennis en ervaring te bundelen en op elkaar af te stemmen.  (Profiel, 1, 14 januari 1999 (personeelsblad Ministerie V&W))

1.1
Inleiding

De behoefte aan een body of knowledge op het gebied van communicatiemanagement komt niet uit de lucht vallen, maar past in een tijd waarin gesproken wordt over professionalisering van het vakgebied en waarin de technologische mogelijkheden om informatie op te slaan en te ontsluiten steeds verder ontwikkeld worden. Zowel op kleine schaal, binnen organisaties, als op grotere schaal, binnen landelijke en internationale beroepsorganisaties, wordt gewerkt aan de ontwikkeling van netwerken om kennis te bundelen en te ontsluiten. In dit hoofdstuk wordt ingegaan op de aanleiding van het body of knowledge project. In de laatste paragraaf zal kort ingegaan worden op het Amerikaanse body of knowledge project dat in de jaren ’80 aanving.

1..2
Aanleiding voor dit project

Steeds meer organisaties beschouwen het systematisch en vanuit een bepaald beleidskader sturen van contacten tussen medewerkers onderling en tussen organisaties en externe publieksgroepen (hier verder communicatiemanagement genoemd) als een kritische factor waarvoor beleid moet worden gemaakt. Om dit beleid met succes te ontwikkelen, te plannen en uit te voeren, moet communicatiemanagement professioneel en onderbouwd zijn. Professionalisering en onderbouwing van communicatiemanagement blijkt echter niet simpel. De vakinhoudelijke problemen waar een communicatiedeskundige mee te maken krijgt, passen zelden (precies) in de wetmatigheden en regels van checklists en handboeken. Een communicatiedeskundige heeft nu eenmaal zelden te maken met situaties waarin herhaalde procedures steeds opnieuw dezelfde resultaten geven. Dat komt omdat er zelden sprake is van een standaard probleem in een standaard situatie waarvoor standaard oplossingen bestaan. Iedere oplossing zal de vorm moeten aannemen van een inschatting. Die kunnen worden gemaakt op basis van intuïtie en common sense, maar ook op basis van vakinhoudelijke kennis, in de vorm van een ‘educated guess’.

Als het gaat om het gebruik van vakinhoudelijke kennis in de praktijk, dan past de vergelijking van de moeder en de dokter bij de behandeling van een ziek kind. De moeder doet wat haar op basis van ervaring en intuïtie goeddunkt en geeft haar kind bijvoorbeeld een warme kruik als het pijn in zijn buik heeft. Een arts baseert zich op wetenschappelijk verworven inzichten bij het stellen van de diagnose en de keuze uit verschillende behandelingsstrategieën en methodieken. Natuurlijk hebben zowel de moeder als de arts als doel het kind te helpen, en beiden hebben soms succes en soms ook niet. Het huidige niveau van gezondheidszorg pleit voor de werkwijze van de medicus, al is duidelijk dat hij het moet doen met wat nu bekend is en dat is lang niet altijd toereikend. Maar het mag duidelijk zijn dat de kruik bij een gewone buikgriep volstaat. Hoewel een vergelijking altijd mank gaat, zou het kunnen zijn dat hetzelfde geldt voor de communicatiedeskundigen. Een communicatiedeskundige die uitsluitend afgaat op zijn intuïtie, heeft soms wel degelijk succes en kan in ongecompliceerde situaties goed uit de voeten. Maar hij heeft minder kans op regelmatig succes en op succes in gecompliceerde situaties dan degene die de concrete probleemsituatie relateert aan systematisch ontwikkelde kennis. 

Het is dan ook niet verwonderlijk dat onder communicatiedeskundigen sinds langere tijd de behoefte wordt gevoeld aan bundeling en ontsluiting van bepaalde vormen van kennis. Verschillende uitgevers, onderwijsinstituten en adviesbureaus werken aan de ontwikkeling van informatiecentra waarin cliënten / bezoekers op zoek kunnen gaan naar bepaalde gegevens. In bedrijven en andere organisaties wordt gewerkt aan een kennisnetwerk, waar medewerkers via Intranet gegevens op het gebied van communicatie kunnen opvragen en uitwisselen.
 
Ook op grotere schaal, over de grenzen van organisaties heen, bestaat er behoefte aan het bundelen en ontsluiten van kennis via een voor ieder toegankelijke ‘body of knowledge’.  De Beroepsvereniging voor Communicatie wilde daarom graag onderzoek laten doen naar vorm en inhoud van een body of knowledge (BOK) voor de Nederlandstalige praktijk van communicatiemanagement. De Beroepsvereniging voor Communicatie vond de Gasunie bereid om dit onderzoek te financieren, in het kader van een fonds dat gelden beschikbaar stelt waarmee jonge academici werkervaring kunnen opdoen. 

Communicatiedeskundigen hebben kennis en vaardigheden nodig om situaties te analyseren en te begrijpen, om veranderingsstrategieën op hun waarde te schatten, om het proces van veranderingsactiviteiten op het gebied van communicatie op te starten en te begeleiden, én om de opdrachtgever van de juistheid van de keuze te overtuigen. De communicatiedeskundige kan daarvoor gebruik maken van kennis die in verschillende wetenschappelijke disciplines is ontwikkeld en getoetst, maar ook van kennis die hij in zijn werk in de praktijk heeft ontwikkeld of die hij in uitwisseling met collega’s heeft opgedaan. Maar ook van kennis die gebaseerd is op common sense. Een goed advies komt immers veelal tot stand op basis van een mengeling van theorie, ervaring én common sense. Men zal het laatste misschien geen theorie noemen (‘het is toch logisch dat ik het zo doe!’), maar in feite is wel degelijk sprake van theoretisering. We zouden dat ‘impliciete theoretisering’ kunnen noemen. Juist die impliciete theoretisering (de combinatie van theorie, ervaring en common sense) is interessant voor de professionalisering en onderbouwing van het vakgebied. De vraag is dan wat de logica achter de logica is. Om deze vraag te beantwoorden moeten we ons richten op de (impliciete) verwachtingen die communicatiedeskundigen bij hun handelen hebben. Aan wat voor soort kennis hebben ze behoefte en in welke situaties zoeken zij op welke manier naar die kennis.

1.3  De Amerikaanse Body of Knowledge

In Amerika wordt al pakweg twintig jaar gediscussieerd over het geringe wetenschappelijk gehalte van public relations (communicatiemanagement) en het gebrek aan systematisch onderzoek en kennisontwikkeling om dagelijkse problemen op te lossen. Men was van mening dat er weliswaar veel gepubliceerd wordt over public relations, maar daarbij wordt weinig voortgeborduurd op bestaande kennis (Grunig, 1979; Broom, Cox, Krueger & Liebler, 1989). 

Op initiatief van de PRSA (Public Relations Society of America) is men in 1987 begonnen met een inventarisatie van die bestaande kennis. De navolgende procedure werd daarbij gevolgd (VanLeuven, 1990; Ehling, 1992).

· inrichten van een werkgroep van praktijkmensen en docenten (40 personen in totaal) die het belang van een body of knowledge onderschrijven

· selecteren van een paar honderd artikelen en boeken die een bijdrage leveren aan de theorievorming rond public relations en hieruit categorieën en subcategorieën afleiden. In 1988 leidt dit tot publicatie van een lijst van categorieën van 16 pagina’s in Public Relations Review
· schrijven van ‘abstracts’ van de artikelen en boeken (100 – 250 woorden) en  deze in een database opnemen, opgedeeld naar categorie

· beheren van de gegevens ten kantore van de PRSA op zo’n manier dat ze toegankelijk zijn voor studenten, docenten en praktijkmensen

BOX 1
DE ZES HOOFDTHEMA’S VAN DE AMERIKAANSE BODY OF KNOWLEDGE

1. Grondvesten van public relations

2. Organisationele en organisatorische context

3. Communicatieve en relationele context

4. Public relations processen

5. Elementen en functies van de professionele uitoefening van het vak

6. Contexten van professionele uitoefening van het vak

Het resultaat was een bibliografie bestaande uit een database met abstracts van ruim 800 artikelen en boeken. De bibliografie is ingedeeld in zes hoofdthema’s (zie box 1 en bijlage 1). Het body of knowledge materiaal kwam zowel in print als op floppy beschikbaar en was verkrijgbaar bij de PRSA. Het materiaal bestiond uit titels en abstracts van wetenschappelijke artikelen en vakliteratuur. In 1989 stelde de PRSA een ‘Body of Knowledge Board’ in die ervoor moest zorgen dat het bestand steeds geactualiseerd werd. 

Op de Amerikaanse body of knowledge kwamen verschillende reacties (zie bijv. het overzicht van VanLeuven, 1990). Zowel over de vorm als de inhoud waren de meningen verdeeld. Sommigen benadrukten de actualiteit en gaven aan dat verouderde informatie zou moeten worden gewist van het systeem. Anderen vonden daarentegen dat het systeem zo volledig mogelijk moest zijn en alleen al vanwege de historische waarde ook ‘verouderde’ kennis zou kunnen bevatten. Verschil in mening bestond er ook over de disciplines waaruit geput werd of wordt. Sommigen meenden dat public relations een ‘eigen’ body of knowledge heeft die ook ‘op zichzelf’ bestudeerd kan worden. Anderen stelden dat de wetenschappelijke benadering van public relations gestoeld is op de body of knowledge van psychologie, sociologie en antropologie en dat het onjuist zou zijn die te negeren. Ook een discussiepunt was de vraag of naast de wetenschappelijke artikelen en boeken de Body of Knowledge ook de meer vluchtige data zou moeten bevatten, zoals papers die op congressen gepresenteerd zijn. Heath concludeerde in 1991 dat het BOK-project in elk geval inzicht heeft verschaft in de belangrijke functies van public relations. Ze staan weergegeven in box 2.

BOX 2
DE FUNCTIES VAN PUBLIC RELATIONS (HEATH, 1991)

1. ethisch zijn

2. maatschappelijke verantwoordelijkheid dragen

3. organiseren en managen

4. communiceren

5. relaties aanknopen en bestendigen

6. informeren en informatie verwerken

7. beïnvloeden

8. onderzoek en analyse verrichten

9. publieksgroepen identificeren

10. plannen en implementeren

11. boodschappen ontwerpen

12. kanalen kiezen

13. doelen stellen

14. opinies schatten 
Over het algemeen zijn de auteurs die over het Amerikaanse BOK-project schrijven het eens dat dankzij het project meer aandacht is voor kennisontwikkeling. Bovendien is het wetenschappelijk gehalte van het body of knowledge materiaal na de opstart sterk verbeterd, hoewel nog altijd veel onderzoek op het terrein van public relations nodig is. De onderzoeksagenda krijgt  de laatste jaren dan ook veel aandacht (VanLeuven, 1990; Grunig, 1992), waarbij met name wordt geïnventariseerd met welke thema’s onderzoeksinstituten zich bezig houden en zouden moeten houden. 

2
  Een Nederlandse Body of Knowledge

“Waarom willen we die dingen weten?” zei Poeh […].“Om verschillende redenen”, antwoordde De Vreemdeling. [….]. “Door dingen te achterhalen die we nog niet weten, of hiaten op te vullen in dingen die we wél weten, kunnen we de aard en de kern van het probleem beter begrijpen”. (Allen & Allen, 1995 (p.83) Winnie-de-Poeh en het Oplossen van Problemen (vert. H. Bervoets). Den Haag: Sirius & Siderius)

2.1  
Inleiding

De aandacht voor een Nederlandse body of knowledge van communicatiemanagement staat in het teken van het proces van professionalisering van het vakgebied, een veel gehoord discussiethema binnen de beroepsgroep. Eén van de manieren om tot professionalisering te komen is het gebruiken (in opleiding en in het praktijkveld) van een kennissysteem
 waarvan de inhoud op de praktijk van toepassing wordt geacht. De Beroepsvereniging voor Communicatie erkent het belang van een dergelijk kennissysteem voor communicatiemanagement. Vandaar dat in april 1997 een werkgroep werd ingericht die moest nadenken over een project om een dergelijk kennissysteem te ontwikkelen. Dit heeft geresulteerd in het zogenoemde BOK-project. In dit hoofdstuk wordt ingegaan op de opzet en werkwijze van het body of knowledge project. Het project behelsde in feite een zoektocht naar de mogelijkheden van een body of knowledge voor communicatiemanagement. Dat betekent dat gaandeweg het project de werkwijze (meer concreet) werd ingevuld. Zo vond tijdens de gehele zoektocht literatuurstudie plaats naar het omgaan met kennis, kennisontwikkeling, kennisontsluiting en kennissystemen. 

2.2
De opzet van het BOK-project

Veel van wat ‘men’ weet of vindt van organisaties is niet het gevolg van eigen ervaring met die organisaties, maar van berichtgeving over die organisaties. Die berichtgeving kan zowel afkomstig zijn van die organisaties zelf als van derden, zoals journalisten, politici en dergelijke. Om een juiste oordeelsvorming door stakeholders en andere publieksgroepen te bewerkstelligen is een adequaat communicatiebeleid dienaangaande onmisbaar. De vraag is dan echter wanneer communicatiebeleid adequaat is. Evenzogoed wordt voor een succesvolle bedrijfsvoering adequaat intern overleg en interne informatievoorziening essentieel gevonden. Ook dan geldt de vraag wanneer intern overleg en informatievoorziening adequaat genoemd kan worden. Een body of knowledge kan bij de beantwoording van deze vragen behulpzaam zijn door bepaalde soorten van gegevens te ontsluiten. 

De eerste relevantie van het body of knowledge project is dan ook gelegen in het nut voor het communicatiebeleid van organisaties als voor de informatievoorziening in onze samenleving en in organisaties. 

De tweede relevantie is gelegen in het feit dat op deze wijze ook hiaten in de wetenschappelijke kennis kunnen worden blootgelegd. 

De derde relevantie ligt in het feit dat met dit project de wetenschappelijke aandacht voor communicatie in de context van een organisatie kan worden verbeterd, waardoor mogelijk in de toekomst meer onderzoek naar communicatiemanagement wordt gedaan.

Het body of knowledge project ging op 1 oktober 1997 van start. Het projectteam bestond uit dr. Betteke van Ruler (projectleider), dr. Otto Scholten (voorzitter van de begeleidingsgroep) en drs. Paula Zweekhorst (projectuitvoerder). De laatste is op 1 oktober 1997 voor 0.8 fte in dienst getreden van de Beroepsvereniging om het BOK-project uit te voeren. Naast het projectteam dacht een begeleidingscommissie kritisch mee over de inhoud en het verloop van het project. In deze commissie hadden vertegenwoordigers uit de beroepspraktijk en uit het onderwijs zitting. In de commissie heeft zich nogal wat verloop voorgedaan, met name doordat de vertegenwoordigers uit de beroepspraktijk vanwege tijdgebrek op één na allemaal moesten afhaken. Het projectteam heeft steeds het belang van juist die vertegenwoordiging benadrukt en geprobeerd vervangers te vinden. Dat heeft helaas niet altijd evenveel soelaas geboden, omdat ook een deel van de vervangers een ernstig tijdsprobleem bleek te hebben. De begeleidingscommissie is zelden voltallig bijeen geweest. Door de steeds wisselende samenstelling was de continuïteit lastig te waarborgen. In bijlage 2 is een overzicht te vinden van de personen die zitting hebben (gehad) in de begeleidingscommissie. 

2.3
Wat is een body of knowledge?

Het omgaan met kennis als toegevoegde waarde voor een organisatie staat volop in de belangstelling. Bijpassende termen werden gezocht om aan te geven waar het allemaal om gaat: kennismanagement, Kennis Intensieve Organisatie (KIO), kennistechnologie, kennissystemen, Lerende Organisaties. Door de technologische ontwikkelingen zijn nieuwe manieren om gegevens sneller, compacter, systematischer op te slaan en over te dragen mogelijk geworden. Dat sluit aan bij de behoefte van veel organisaties aan nieuwe ‘wapens’ in de concurrentiestrijd. Van de productiefactoren arbeid, kapitaal, grondstoffen en kennis, wordt de laatste steeds belangrijker. Met arbeid, kapitaal en grondstoffen kunnen organisaties zich steeds moeilijker nog onderscheiden van de concurrenten. 

De enige manier voor KIO’s in West Europa om in de global village van vandaag een blijvend concurrentievoordeel te realiseren, lijkt te zijn het ontwikkelen en op de markt brengen van me first (in plaats van me too) producten en diensten waarin een maximum aan relevante kennis is geïntegreerd (Weggeman, 1997, p.15).    

Het is zinvol onderscheid te maken tussen ‘data’, ‘informatie’ en ‘kennis’ (vgl. Kock, McQueen & Baker, 1996; Kock, McQueen & Corner, 1997; Weggeman, 1997). Met data worden gegevens bedoeld (bijv. getallen, hoeveelheden). Van informatie is sprake als iemand betekenis toekent aan zulke gegevens, bijvoorbeeld door ze te sorteren, te analyseren of samen te vatten. Informatie is iets persoonlijks - want ieder kent op zijn eigen manier betekenis toe aan gegevens. Van kennis is sprake indien men in staat is de informatie te gebruiken voor het uitvoeren van een bepaalde taak. Deze opvatting van kennis heeft een drietal implicaties, verwijzend naar de kenmerken van kennis:

· Kennis is het resultaat van individuele activiteit, d.w.z. dat kennis, net als informatie, iets persoonlijks is;

· Kennis, als het vermogen om een taak uit te voeren, hangt samen met het handelen;

· Kennis heeft een bepaald resultaat tot gevolg, namelijk het uitvoeren van de taak.

Een body of knowledge of kennissysteem bevat volgens deze optiek niet zozeer kennis, als wel (verzamelingen) gegevens. Wiig, De Hoog en Van der Spek (1997) geven nog een aantal andere kenmerken van kennis.

· Kennis is ontastbaar en derhalve vluchtig en nauwelijks meetbaar

· Kennis wordt niet opgebruikt, maar kan juist groeien in een proces

· Kennis is vaak macht (bijv. kennis kan zorgen voor een goede positie op de markt)

· Kennis moet worden verkregen en ontwikkeld, wat een langdurig proces kan inhouden

· Kennis kan op verschillende momenten in verschillende processen worden gebruikt

Vaak spreekt men van ‘overdracht’ als het gaat om het verspreiden van informatie. Informatie zou dan overgedragen worden van de één naar de ander. Dit suggereert evenwel een eenzijdig lineair proces. Data, informatie en kennis kunnen alleen door middel van een boodschap aangeboden worden. Of de ander het aangebodene opmerkt, opneemt en verwerkt is de vraag (vlg. Stappers, 1983).

Weggeman (1997) maakt onderscheid tussen ‘expliciete kennis’ en ‘impliciete kennis’. Expliciete kennis beïnvloedt het ‘kennen’ en ‘weten’ van iemand. Het gaat eigenlijk om ‘informatie’, maar die dan zodanig is bewerkt en gepresenteerd (bijvoorbeeld in formules, programma’s, theorieën) dat men ze direct kan gebruiken in het werk. Impliciete kennis beïnvloedt het ‘kunnen’ en ‘willen’ van iemand. Het gaat om ‘persoonlijke kennis’ die bestaat uit ervaringen, vaardigheden en overtuigingen, aannames en attituden. Impliciete kennis is moeilijk te delen met anderen, omdat deze moeilijk te formaliseren is (Weggeman, 1997). 

In de ideale situatie analyseert de beroepsbeoefenaar een voorliggend probleem door allerlei gegevens daaromtrent te verzamelen en vormt hij zich op die manier een beeld van de situatie. Op basis van expliciete kennis, ervaring, vaardigheden en attitude verklaart hij vervolgens het probleem en probeert hij te voorspellen wat het verdere verloop zal zijn bij verschillende oplossingen. Volgens Weggeman (1996, 1997) is er dan geen sprake meer van kennis, maar van competentie. In de Westerse wereld ligt de nadruk op expliciete kennis, zich uitend in de vele regels, normeringen, standaardprocedures, checklists en handboeken (Nonaka & Takeuchi, 1995; Weggeman, 1997). 

Uit het onderzoek naar communicatiemanagement in Nederland van Van Ruler (1996) blijkt dat communicatiedeskundigen zich vooral baseren op ambachtelijke, alledaagse oftewel impliciete kennis. De communicatiedeskundigen zelf verklaren dit vaak door te zeggen dat ze meestal niet de mogelijkheid hebben een uitgebreide analyse te maken en zich te verdiepen in het probleem. Daar ontbreekt de tijd voor, want de opdrachtgever wil snel (liever vandaag dan morgen) een oplossing voor het probleem (vgl. Botan, 1989). Het zou veel tijd en mankracht kosten als het probleem als geheel nieuw en specifiek moet worden bekeken en geanalyseerd; het categoriseren van het probleem van de opdrachtgever vereenvoudigt de situatie (vgl. Mintzberg, 1983). Maar impliciete of alledaagse kennis heeft een belangrijk nadeel. Impliciete kennis is moeilijk te beoordelen op geldigheid en daardoor voor collega’s en wetenschappers lastig op waarde te schatten. Wanneer ze op onjuiste aannames is berust, is het vaak heel moeilijk (zo niet onmogelijk) impliciete kennis te ‘verwerpen’; ze zit als het ware ‘ingebakken’ (vgl. Botan, 1989). De meer geformaliseerde of expliciete kennis kan weliswaar ook gebaseerd zijn op onjuiste aannames, maar als dat laatste duidelijk wordt, wordt de kennis meestal bijgesteld. Expliciete kennis heeft daarentegen als nadeel dat het ontwikkelen ervan zeer tijdrovend is en in de praktijk levert het “hoogstens een indirecte bijdrage aan de realisering van de organisatiedoelen en belemmert het vernieuwing en innovatie” (Weggeman, 1997, p.36). Expliciete kennis en impliciete kennis moeten dus gekoppeld worden. Expliciete kennis kan een kader bieden voor de dagelijkse kennis, teneinde de dagelijkse realiteit tegemoet te kunnen treden (vgl. Toth, 1986, Botan, 1989, Weggeman, 1997). Een ‘body of knowledge’ zou dan moeten bestaan uit ervaringen, vaardigheden, normen, waarden en attituden (impliciete kennis) zowel als al dan niet wetenschappelijk gefundeerde geformaliseerde gegevens (expliciete kennis). Een belangrijk probleem is daarmee direct duidelijk, want impliciete kennis is lastig te expliciteren en daardoor lastig aan anderen kenbaar te maken.

De body of knowledge voor communicatiemanagement heeft als doelen:

· nieuwe kennis ontwikkelen

· (nieuwe) kennis verspreiden en ontsluiten  

· kennis toegankelijk maken voor toekomstig gebruik

· kennisgebieden combineren

(vgl. Van der Spek & Spijkervet, 1997)

2.4  Eerste aanpak van het project

In de projectaanvraag stond het doel van het project als volgt omschreven: 

Om tot een body of knowledge te komen moet in kaart worden gebracht welke universitaire disciplines zich bezighouden met theorievorming op het gebied van communicatiemanagement, wat er op dit moment wordt ‘geweten’ over communicatiemanagement, welke onderzoeksthema’s opportuun worden geacht, in welke structuur kennis en onderzoeksthema’s kunnen worden geplaatst, opdat een systematische body of knowledge op het gebied van communicatie-management kan worden ontwikkeld 

Het te ontwikkelen raamwerk moet vervolgens worden ingevuld met hedendaagse relevant geachte kennis. In de eerste vergadering van de begeleidingscommissie is een eerste projectplan opgesteld. De discussie ging daarbij met name over de vraag of er zou moeten worden gewerkt vanuit de aanbodkant (expliciete kennis), zoals in het oorspronkelijke doel was beschreven, of vanuit de vraagkant (impliciete kennis). Dat de vraagkant zeer belangrijk is stond voor een ieder vast, maar de vraag was hoe deze adequaat in kaart gebracht zou kunnen worden. In de vorige paragraaf is duidelijk geworden dat impliciete kennis zeer lastig aan anderen kenbaar te maken is. Uitsluitend vanuit de aanbodkant werken zou echter het risico met zich meebrengen dat dit alleen maar een zee van data oplevert die door de gebruikers niet als relevant en toepasbaar wordt ervaren. Besloten werd het oorspronkelijke plan aan te passen en een combinatie van de vraag- en aanbodkant na te streven door in het BOK-project de navolgende zaken te inventariseren.

· welke vragen stellen klanten aan adviesbureaus, waardoor een top-10 van aandachtsvelden in de praktijk kan ontstaan

· welke thema’s vinden docenten uit HBO en WO belangrijk

· welke kennissystemen zijn er en wat kunnen we leren van de ontwikkeling daarvan

Voorts werd besloten dat we ons bij de inventarisatie van inhoud zouden beperken tot gepubliceerde kennis, omdat impliciete (bij bedrijven of onderzoeksbureaus aanwezige) kennis vrijwel niet toegankelijk is. De aanwezigen op de eerste vergadering stelden dat het een ambitieus project zou worden, dat gaandeweg meer duidelijkheid zou moeten brengen in de mogelijkheden van een body of knowledge. 

Het projectplan werd in oktober 1997 bij de start van het project nogmaals besproken in de begeleidingscommissie en kreeg toen zijn uiteindelijke vorm. In het onderzoek zouden alleen Nederlandstalige boeken en artikelen worden opgenomen, alsmede die oorspronkelijke literatuur in andere talen waarop Nederlandse auteurs zich veelal baseren, en de internationaal meest gebruikte leerboeken. Het onderzoek richtte zich op de periode na 1980, omdat het vakgebied toen een grote sprong voorwaarts heeft gemaakt met de opkomst van de planningssystematiek en het strategisch denken, en de ontwikkelingen n.a.v. het rapport van de Commissie Van der Voet (zie bijv.: Katus & Volmer, 1985; Lagerweij, 1997). Wel werd gebruik gemaakt van die literatuur van voor 1980 waar hedendaagse auteurs veelvuldig naar verwijzen. Het onderzoek richtte zich verder op die communicatievelden die traditioneel worden aangeduid met public relations, in- en externe betrekkingen, voorlichting, interne communicatie en corporate communication. Na rijp beraad werd besloten marketingcommunicatie slechts zijdelings in het onderzoek te betrekken, namelijk alleen daar waar de genoemde velden daarvan gebruik maken, c.q. naar verwijzen.

De vraag die allereerst moest worden beantwoord was welke problemen communicatie-deskundigen in hun werk tegenkomen, hoe zij met die specifieke problemen omgaan, en in hoeverre kennis, kennisvergaring en kennisuitwisseling een rol spelen bij het zoeken naar oplossingen voor die problemen. Vervolgens werd aan de orde gesteld in welke vorm men kennis zou willen vergaren en uitwisselen en tevens wat er op dit gebied mogelijk is. In dit rapport wordt de zoektocht beschreven naar het antwoord op deze vragen.

Het project werd uitgevoerd in drie fasen.

1. Eerste terreinverkenning d.m.v. gesprekken met de leden van de commissie, een inventarisatie van de top 10 van praktijkproblemen van adviesbureaus, en een discussie met docenten / wetenschappers van wie bekend was dat zij zich met het probleemveld van het BOK-project bezighouden. Daarnaast vond in deze fase verkennende literatuurverzameling en -analyse plaats 

2. Voortzetting en nadere bepaling literatuurstudie, nader onderzoek in de praktijk naar vorm en inhoud van kennissystemen

3. uitwerking van fase 1 en 2

De 1e en 2e fase namen de periode oktober – mei in beslag, de 3e fase de periode mei – februari. De einddatum, 31 december 1998, werd in augustus 1998 verschoven naar maart 1999. De projectuitvoerder kreeg in augustus 1998 namelijk een baan aangeboden voor 0.5 fte aan de Vrije Universiteit in Amsterdam. In overleg werd besloten de aanstelling bij de Beroepsvereniging terug te brengen van 0.8 naar 0.4 fte en het project met 3 maanden te verlengen. 
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Kennis delen met anderen betekent volgens velen dat je dan zelf de kennis kwijtraakt:     1 : 2 = ½. Maar kennisdelen kan ook betekenen dat je er uiteindelijk meer van opsteekt (uit de interviews met leden van de begeleidingscommissie van het BOK-project)

3.1  
Inleiding

In de eerste fase van het project werd begonnen met een inventarisatie van de gewenste vorm en inhoud van de body of knowledge. Dit bleek geen gemakkelijke taak, daar niet iedereen hetzelfde verstaat onder een body of knowledge. Bovendien heeft niet iedereen dezelfde behoefte wat betreft de vorm en inhoud van een body of knowledge. In dit hoofdstuk wordt ingegaan op deze verschillen in opvatting en behoefte. Deze uiteenzetting leidt tot een aantal uitgangspunten voor de te ontwikkelen body of knowledge in paragraaf 3. 
3.2
Waaraan moet de Nederlandse body of knowledge voldoen?

In de zoektocht naar de invulling van de body of knowledge was het doel antwoord te krijgen op een tweetal vragen. 

· Welke vorm moet de body of knowledge krijgen

· Welke soort kennis moet de body of knowledge bevatten

Aan het begin van het project leek het erop dat deze vragen met een weliswaar omvangrijke, maar vrij eenvoudige methode te beantwoorden zouden zijn. Namelijk door te inventariseren aan welke kennis men - dat wil zeggen praktijkbeoefenaren, wetenschappers, docenten: kortom allen die in het communicatieveld werkzaam zijn - behoefte heeft. Gaandeweg werd echter duidelijk dat het zo makkelijk niet was. Uit de gesprekken met beroepsbeoefenaren, docenten aan communicatieopleidingen en wetenschappers bleek dat vrijwel iedereen een body of knowledge nodig acht. Maar niet iedereen had even helder voor ogen wat men vervolgens onder een body of knowledge moet verstaan en ook over de invulling van een body of knowledge waren de meningen sterk verdeeld. 

Allereerst blijkt het verschil tussen gegevens, informatie en kennis (zie vorige hoofdstuk) een rol te spelen in het verschil in opvattingen. Zo heeft een enkeling het vooral over feitelijke gegevens als ze over een body of knowledge spreken: een database met relevante adressen van personen en organisaties en literatuurlijsten. Maar de meesten hebben het vooral over informatie en pleiten voor een documentatiecentrum met relevante gegevens, methoden, theorieën, casussen en checklists. Sommigen hebben het over kennis en willen een kenniscentrum waar expliciete en impliciete kennis wordt geleverd en ingebracht en waar praktijkbeoefenaren hun kennis kunnen uitwisselen, toetsen en verder ontwikkelen. De verschillende opvattingen over wat de body of knowledge moet bevatten heeft implicaties voor de vorm en met name voor de omvang van de body of knowledge. Indien de body of knowledge opgevat wordt in termen van kennis zal hij een meer omvangrijk geheel worden dan wanneer alleen sprake is van een databank of documentatiecentrum. Zo’n kenniscentrum is meer arbeidsintensief en derhalve betrekkelijk kostbaar. Een financiële partner is in dat geval zeker een noodzakelijke voorwaarde.

Ten tweede blijkt het verschil in opvattingen ingegeven doordat men verschillend denkt over de soort kennis die nodig is. Welke kennis men wil hangt af van het soort handelen waarvoor men de kennis denkt nodig te hebben. Volgens sommigen moet de body of knowledge antwoord geven op de vraag hoe een bepaald vakinhoudelijk probleem het beste is op te lossen. In een specifieke probleemsituatie is het immers handig de ‘goede’ oplossingen te weten die anderen in een soortgelijke situatie hebben beproefd, zodat niet opnieuw het wiel uitgevonden hoeft te worden. De huidige beschikbare kennis zou volgens deze personen te weinig toegepast van aard zijn en bovendien lastig naar de eigen probleemsituatie te vertalen: “Het klinkt allemaal leuk in theorie, maar in de praktijk kan ik er niks mee”. Volgens anderen moet de body of knowledge vooral een hanteerbaar zoeksysteem bieden om een weg te vinden in de enorme hoeveelheid aan voor handen zijnde gegevens. Er wordt heel veel geweten, maar op heel veel verschillende plaatsen en van afstemming is weinig tot geen sprake. Het kennisterrein is met andere woorden versnipperd: “ Het zoeken naar relevante informatie kost heel veel tijd omdat je op verschillende plaatsen moet zoeken en vooral ook omdat die plaatsen op verschillende zoeksystemen zijn gebaseerd”. Een systeem dat als ‘wegwijzer’ kan fungeren in de vele databases met relevante (wetenschappelijke) artikelen, casussen, adressen en personen, zou het zoeken een stuk eenvoudiger maken. Volgens weer anderen moet de body of knowledge antwoord geven op de vraag wat geldt in het vakgebied om op die manier het vakgebied te kunnen ‘afbakenen’. Met ‘vakgebied’ worden dan vooral de praktijktheorie (waarin bezinning op het praktisch handelen plaatsvindt) en de wetenschap bedoeld. Verschillende wetenschappelijke disciplines houden zich met communicatie bezig. Sommige wetenschappers leggen nadruk op de methodische kant, anderen meer op de inhoudelijke kant. Sommigen kijken vooral naar het effect, anderen naar het proces, weer anderen vooral naar de context. Sommige gesprekspartners gaven aan het vooral relevant en interessant te vinden om de verschillende perspectieven op een rijtje te zetten en met elkaar te vergelijken. Dan is het centrale thema: wat is het gemeenschappelijk kader en waar liggen precies de verschillen? Door na te gaan welke objecten in fundamenteel onderzoek
 worden onderzocht (bijv. op het gebied van argumenteren, imago’s en besluitvorming) kan een domein van communicatiemanagement worden geformuleerd: ‘dit en dit is communicatiemanagement’. De body of knowledge levert dan een ‘topografie van onderzoek’, dat wil zeggen een overzicht van waar welke onderzoeken worden verricht, en kan vervolgens onderwerpen aanleveren voor (verder) onderzoek in de wetenschap. 

Al met al moet worden geconcludeerd dat er bijna evenveel opvattingen waren als gesprekspartners. Dit was een gevolg van de keuze om met de vraagkant te beginnen, maar compliceerde wel de voortgang van het project in hoge mate. Het verschil in toepassingsgebieden waar men de kennis voor nodig denkt te hebben hangt sterk samen met de gebruikersgroep. Wetenschappers zijn naar andersoortige kennis op zoek dan praktijkbeoefenaren en die zoeken weer andersoortige kennis dan docenten in het communicatieonderwijs. Het lag misschien voor de hand de body of knowledge alle groepen te laten bedienen, maar het was de vraag of het reëel is daar bij het ontwikkelen al vanuit te gaan.  Het gevaar bestond dat de body of knowledge dan alleen maar zou bijdragen aan meer verwarring en onbegrip waar niemand op zit te wachten. 

Wetenschappers wijzen vaak naar beroepsbeoefenaren in het veld met de kritiek dat ze allemaal op hun eigen houtje en steeds opnieuw hetzelfde wiel uitvinden, en niet bereid of in staat zijn zich te verdiepen in onderzoek en theorievorming. Men werkt in ‘de praktijk’ teveel op basis van ‘gezond verstand’ en intuïtie en te weinig op basis van generalisaties en gefundeerde kennis. Bovendien zijn de beroepsbeoefenaren te weinig geneigd om van elkaar te leren. Beroepsbeoefenaren wijzen op hun beurt naar de wetenschappers met de kritiek dat er een grote spreiding is aan wetenschappelijke disciplines die allemaal iets zinnigs over communicatiemanagement menen te kunnen zeggen. Ze hebben allemaal zo hun eigen visie, maar ook wetenschappers zijn te weinig bereid om van elkaar te leren, laat staan dat ze naar de beroepsbeoefenaren in het veld luisteren. Communicatie- en andere wetenschappers kunnen vaak prachtig aangeven hoe het allemaal niet moet, maar hoe het wel moet, daar hebben ze geen antwoord op, aldus de beroepsbeoefenaren. Het onderzoek dat wetenschappers uitvoeren is dan ook te weinig gerelateerd aan de specifieke praktijksituatie waarin communicatiedeskundigen hun werk doen en is hen volgens hun eigen optiek derhalve weinig behulpzaam.

De kloof tussen wetenschap en praktijk liet zich in de loop van dit onderzoek breeduit zien. Het projectteam is er echter steeds van uitgegaan dat het de bedoeling was een kennissysteem te ontwikkelen voor de beroepspraktijk en dat wensen en verlangens vanuit de praktijk de leidraad moeten zijn voor het te ontwikkelen systeem.

3.3  De uitgangspunten van de Nederlandse body of knowledge

Op basis van de eerste verkenningen werden in overleg met de begeleidingscommissie de navolgende uitgangspunten opgesteld. 

1. Gezien het doel van het BOK-project lag het voor de hand in aanzet uit te gaan van de praktijkbeoefenaren. Het kennissysteem zal in eerste instantie de communicatiedeskundigen in het veld moeten bedienen door gericht te zijn op de vakinhoudelijke problemen waar men in de praktijk mee te maken heeft 

2. De kennis die in het kennissysteem zal worden opgeslagen dient geactualiseerd te worden (vgl. Van der Spek & Spijkervet, 1997). Dat betekent dat een kenniscentrum staat of valt bij de bereidheid om er kennis in te stoppen. Juist om het kenniscentrum voor de praktijk van communicatiemanagement interessant en relevant te laten zijn, is het van belang dat het kenniscentrum een intrinsieke meerwaarde heeft voor de praktijk: “het is aantrekkelijk voor mij en/of mijn organisatie om mijn kennis te delen met anderen”. Het laatste vraagt om een mentaliteitsverandering, aangezien veel praktijkbeoefenaren bang zijn hun kennis met anderen te delen. Alsof kennisdelen betekent dat je zelf de kennis kwijtraakt. Terwijl kennisdelen ook kan betekenen dat je jouw kennis verder ontwikkelt en dus vermeerdert

3. De expliciete en impliciete kennis moet zodanig worden gedocumenteerd dat ze voor anderen relevant en vooral ook bruikbaar zijn. Dat kan problemen opleveren, omdat in de praktijk kennis niet of zelden op die manier wordt gedocumenteerd, zo dat al kan. De beschrijvingen zijn doorgaans zo algemeen en persoonsgebonden dat een derde nog niet veel weet bij het kennisnemen ervan

4. De vorm van het systeem moet passen bij de gebruikers en het gebruik. De beschikbaarheid van de kennis moet daarom afgestemd kunnen worden op de manieren en tijdstippen waarop communicatiedeskundigen de kennis nodig hebben en zoeken (vlg. Van der Spek & Spijkervet, 1997)
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Ik denk dat juist de houding […] ‘ik kan het allemaal wel in mijn eentje af’ een bedreiging voor de erkenning van ons beroep vormt. Juist de veralgemenisering van problemen maakt het mogelijk om modellen en methodieken te ontwikkelen en haalt het vak uit de sfeer van nattevingerwerk en op je gevoel afgaan. Dat de uiteindelijke invulling die je kiest om een probleem op te lossen persoonlijk is, staat daar los van: door methodieken en modellen heb je een degelijk fundament en kun je je keuzes beargumenteren (deelnemer aan de Internet discussie i.h.k. van het BOK-project). 

4.1 Inleiding

Wil de body of knowledge ten dienste staan van de praktijkbeoefenaren, dan zal deze kennis moeten bevatten die gerelateerd is aan het dagelijks handelen van de praktijkbeoefenaren. Dat roept de vraag op: ‘waar houden communicatiedeskundigen in het veld zich mee bezig en ten aanzien van welk handelen kunnen zij (meer) kennis gebruiken? Meer concreet: welke kennis moet de body of knowledge bevatten? Deze vragen naar vorm en inhoud zijn op verschillende manieren voorgelegd aan communicatiedeskundigen in het veld. In dit hoofdstuk worden de gesprekken beschreven die werden gevoerd met communicatieadviseurs en communicatiedeskundigen uit wetenschap en praktijk. In de laatste paragraaf wordt ingegaan op de discussie die werd gevoerd via de website van de Beroepsvereniging voor Communicatie. In het hoofdstuk is een aantal uitspraken van de ondervraagde adviseurs en van deelnemers aan de internetdiscussie opgenomen. Deze citaten zijn in grijs getinte kaders tussen de tekst geplaatst ter illustratie. 

4.2
Interviews met adviseurs

Van begin januari tot begin maart 1998 werden diepte-interviews gehouden met dertien adviseurs van communicatieadviesbureaus. Hiervoor waren zowel grote en alom bekende als kleine(re) bureaus geselecteerd en zowel bureaus die zich profileren als communicatieadviesbureau als bureaus die zich profileren als public relations bureau. Gesproken werd met een senior adviseur, vaak een directeur, van het bureau, zodat ook de visie van het bureau meegenomen werd in de gesprekken. Er werd gekozen voor diepte-interviews om inzicht te krijgen in het soort kennisproblemen waarmee adviseurs zich geconfronteerd zien. Er werd gewerkt met een item- of topic lijst (zie bijlage 3). Het doel van deze interviews was tweeledig:

· het formuleren van een toptien van vakinhoudelijke problemen waarover organisaties advies vragen

· het achterhalen hoe men met vakinhoudelijke problemen omgaat en in hoeverre kennis daar op welke wijze een rol in speelt 

4.2.1  Aanzet tot een top-10 van vakinhoudelijke problemen

Het soort problemen waarmee de praktijk vandaag de dag worstelt is deels af te leiden uit het soort projecten van adviesbureaus. De 13 adviseurs werd derhalve gevraagd aan welke projecten hun bureau de afgelopen jaren (1 tot 3 jaar) gewerkt heeft. Zie voor een uitwerking bijlage 4.
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Belangenbehartiging en beleidsvorming
  7

Communicatie bij veranderingsprocessen
  6

Marketing(communicatie)
  6

Uitvoering van activiteiten
  6

Organisatie van de communicatiefunctie
  5

Crisiscommunicatie
  5

Financiële communicatie
  4

Corporate communication
  4

Bedrijfsjournalistieke opdrachten
  4

Adviseren topmanagement inzake strategisch beleid
  3

Afstemmen en coördineren van het communicatiebeleid
  3

Issues management
  2

Onderzoek
  2

Trainingen
  1

Maar meer nog zegt het soort problemen dat volgens de adviseurs belangrijk zal worden. Zullen er veranderingen optreden in het soort vragen dat opdrachtgevers stellen aan adviesbureaus. In de gesprekken hebben de adviseurs verschillende verwachtingen voor de toekomst naar voren gebracht. De onderstaande verwachtingen werden door meerdere adviseurs genoemd.

1. Communicatieafdelingen worden steeds professioneler, waardoor de adviseurs

meer en meer de rol van begeleider van het communicatietraject krijgen toebedeeld. De opdrachtgevers hebben voldoende kennis en kunde in huis om invulling te geven aan het communicatiebeleid. Ze hebben alleen niet de menskracht om het (volledig) in te vullen of de problemen zijn zo complex dat ze hulp van derden zoeken. De vragen naar adviesbureaus worden aldus meer specifiek en complex. 

Opdrachtgevers kunnen steeds nauwkeuriger aangeven waar ze behoefte aan hebben en kunnen beter bepalen welk specialisme ze nodig hebben.

Dat heeft gevolgen voor de manier waarop adviseurs en adviesbureaus worden ingeschakeld. 
Als bureau [moet je] nog hoogwaardiger bij die organisatie adviezen geven en steeds meer aan procesbegeleiding doen. [(] Je wordt gevraagd om steeds meer mee te doen in het hele communicatiebeleid van organisaties en stukjes daarin in te vullen.

De functie van communicatie in een organisatie is niet een takenpakket, maar een doel van iets van heel de organisatie. Het zelf doen van communicatieprocessen door medewerkers, al dan niet ondersteund door interne adviseurs wordt belangrijker. 

2. SEQ niveau0 \h \r0 

SEQ niveau1 \h \r0 

SEQ niveau2 \h \r0 

SEQ niveau3 \h \r0 

SEQ niveau4 \h \r0 

SEQ niveau5 \h \r0 

SEQ niveau6 \h \r0 

SEQ niveau7 \h \r0 Er komen meer specialistische bureaus waar men met specifieke opdrachten te 

recht kan. Denk aan AV-bureaus, congresbureaus, en dergelijke. Het uitvoeren van specifieke communicatieaspecten kan bij dergelijke bureaus worden ondergebracht. Creativiteit lijkt daarbij een belangrijk onderscheidend criterium. 

Er is een groeiende vraag naar creativiteit. Van het instrumentarium en in de beleidsontwikkeling. Wie creatief is kan ook meer onderscheidend werken.

3. Advisering ten aanzien van communicatie bij veranderingsprocessen wordt

belangrijker als continue proces. 

De boom van cultuurveranderingen is nu wel zo’n beetje voorbij, want de beheersbaarheid is niet zo groot gebleken. 

Organisaties zijn feitelijk voortdurend in verandering en het communicatieadvies betreft dus geen afgebakende projecten. Ook andersoortige adviseurs (organisatieadviesbureaus met name) zijn op dit terrein actief. 

Ik merk dat ik steeds vaker mensen aan tafel aantref die geschoold zijn op het vlak van personeelsmanagement, lijnmanagement, van de lijnverantwoordelijkheden in een organisatie. Dat is een samenspel waarbij soms de vakgrenzen vervagen.

4. Verschillende adviseurs wijzen er op de een of andere manier op dat de effectiviteit 

van de communicatie een belangrijker thema wordt, omdat men meer en meer begint te beseffen dat communicatie niet bij uitstek het geschikte middel is om kennis, houding en gedrag te veranderen. 

Het is dringen bij de poort van aandacht van publieksgroepen. 

Sommige adviseurs stellen daarom dat interpersoonlijke communicatie belangrijker zal worden.

Manieren voor direct contact vinden is belangrijk.

Enkele adviseurs verwezen in deze naar nieuwe media als intranet, e-mail faciliteiten en internet. Anderen zeiden te menen dat onderzoek en interactieve beleidsvorming belangrijker worden. In dit verband wordt ook ‘issues management’ belangrijker, zo gaven sommige adviseurs aan. 

5. Volgens enkele adviseurs wordt onderzoek belangrijker. Dit heeft vooral te maken 

met de effectiviteit van de communicatie als thema. Door onderzoek en probleemanalyse is de communicatie beter af te stemmen. Overigens stellen enkele andere adviseurs dat onderzoek juist minder belangrijker wordt, hoewel ze daarmee vooral lijken aan te geven dat een bepaalde manier van onderzoeken minder belangrijk wordt. 

Men wordt onderzoeksmoe. Maar men gaat er nu wel beter mee om. Grote ondernemingen trokken veel geld voor onderzoek uit, zonder dat daarbij duidelijk was wat ze ermee moesten.

4.2.2  De behoefte aan kennisontwikkeling

Niet op alle terreinen die de adviseurs als ‘trend’ aangaven, zeiden ze behoefte te hebben aan (extra) informatie en kennis. De ondervraagde adviseurs gaven wel bijna allemaal aan organisatiekennis belangrijk te vinden. Ze wezen ergens in hun gesprek op de concurrentie van (grote) organisatieadviesbureaus voor het communicatieadvies. 

Organisatieadviseurs begeven zich steeds meer op het terrein van de communicatieadviseur. Dat is niet zo vreemd, want organisatiebeleid en communicatiebeleid hangen nauw met elkaar samen. Ook organisaties beseffen dit meer en meer en verlangen een samenhangend beleid en samenhangend advies daaromtrent. Communicatieadviseurs moeten zich daarom meer verdiepen in (structuur en beleid van) organisaties zelf. De ondervraagde adviseurs geven aan dan ook behoefte te hebben aan organisatiedeskundigheid in het algemeen (‘organisatiekunde’; ‘organisatietheorie’).

Een ander terrein waarop behoefte aan kennis bestaat is informatietechnologie. De ondervraagde adviseurs noemden als voorbeeld nieuwe media als intranet en internet. Men zou meer de eigenheid van deze media willen kennen. Waar kun je ze wel en waar juist niet voor gebruiken. Hoe gebruik je het interactieve aspect van deze media. 

Interpersoonlijke communicatie wordt belangrijker. Steeds meer en mooiere informatie is niet relevant meer, want dat werkt toch niet. 

Dit heeft te maken met het derde terrein waarop behoefte aan kennis bestaat, namelijk de effectiviteit van communicatie. Het is niet meer vanzelfsprekend dat boodschappen effect hebben, ook niet met goede planning en dergelijke. 

Het betreft de relatie tussen interventie die je voorstelt en wat er uiteindelijk van terecht komt. 

De bewoording verschilde per adviseur maar het kwam er op neer dat ze behoefte hebben aan meer kennis over de werking van communicatieve boodschappen. 

Hoe kun je met communicatie de publieke opinie beïnvloeden.

Welke sociaal-psychologische processen spelen een rol bij de werking van communicatie.

4.2.3  Vormen van kennisontwikkeling

Behoefte hebben aan kennis is nog niet hetzelfde als daadwerkelijk op zoek gaan naar informatie om kennis te ontwikkelen. De adviseurs werd dan ook gevraagd hoe zij zelf en hun bureau met kennisontwikkeling omgaan. Bijna alle adviseurs leken ‘kennisontwikkeling’ in eerste instantie op te vatten als individuele loopbaanbegeleiding, omdat ze spraken over de ontwikkeling van de adviseurs van hun bureau via training en opleiding. Op basis van de vraag in de markt kijkt men welke vaardigheden en kennis bij individuele adviseurs nodig zijn. Nadat uitgelegd was dat het vooral ging om de ‘collectieve kennisontwikkeling’ van het bureau gingen de gesprekken een andere richting uit.

De adviseurs van de kleine(re) en jonge bureaus zeiden dat hun bureau te klein of te jong is om systematisch aan kennisontwikkeling te doen. Zij zeiden vooral bezig te zijn met ‘overleven’. Maar ook bij de langer bestaande en grotere bureaus gebeurt kennisontwikkeling weinig en weinig systematisch. Wel gaven de meeste adviseurs van deze bureaus aan trends en ontwikkelingen in de markt bij te houden om tijdig daarop te kunnen inspringen met adviezen. 

Voor het overige lijkt kennisontwikkeling vooral een kwestie van persoonlijk initiatief, doordat adviseurs vanuit eigen interesse en dergelijke zoeken naar specifieke informatie. Het collectief geheugen van de bureaus van de ondervraagde adviseurs is doorgaans dan ook niet gericht op kennisontwikkeling. Het is vooral een archief van projectplannen en rapporten.  

De kennis zit vooral in de hoofden van de adviseurs. [(] We overleggen natuurlijk wel, maar personen zijn zelf verantwoordelijk voor hun klus en moeten ervoor zorgen dat het goed gaat. 

Vier adviseurs gaven aan dat zij zelf en / of hun bureau wel bezig zijn met de kennis te koppelen en verder uit te bouwen. Soms gebeurt dat op een specifiek kennisterrein, soms meer algemeen. Eerder gebruikte modellen, adviezen, rapporten, plannen en casussen worden dan verzameld,  intern uitgewisseld en gekoppeld, teneinde procedures te ontwikkelen voor verdere activiteiten. 

Het verzamelen van gegevens vindt in de bureaus van de meeste ondervraagde adviseurs plaats in de vorm van plannen- en projectarchieven. In sommige bureaus denkt men na over het gebruiken van deze archieven als een collectief geheugen voor kennisontwikkeling en -uitwisseling. Dat blijkt echter niet eenvoudig, want kennis is persoonsgebonden. 

Teveel kennis blijft alleen in de hoofden van mensen zitten. Als die personen weg gaan heb je een probleem. Maar archiveren is op zich niet alles oplossend. Want ervaren en zelf mee beleven is toch anders dan het uit een verslag van anderen horen of lezen. 

Dat kennis persoonsgebonden is werd ook door de andere adviseurs als probleem aangemerkt. Informatie- en kennisuitwisseling vindt wel plaats, maar leidt meestal niet tot gevolgtrekkingen voor de methodieken.

Het gebeurt wel op technisch operationeel vlak, maar dat vind ik vakinhoudelijk minder relevant, want zit meer in de ondersteuning en logistiek en de organisatie van het bureau. De do’s en don’ts, waar zelfs ook wel bepaalde normen zijn ontwikkeld, van wat doen we wel en wat niet. Maar vakinhoudelijk is het probleem van het delen van kennis, het delen van ervaringen, dat het erg persoonsgebonden is, wat kennis en ervaringen vaak moeilijk toegankelijk maakt voor anderen. Ik zou wel geholpen zijn met een format, waarin je van bepaalde mijlpalen of bepaalde factoren de loop van een project of opdracht in kaart brengt.

Interne uitwisseling van kennis en ervaringen vindt overigens vrijwel volgens alle ondervraagde adviseurs plaats. Deze uitwisseling is vaak informeel. De één spreekt de ander aan omdat hij weet dat diegene ooit iets op het betreffende gebied gedaan heeft. Tijdens formeel overleg worden ervaringen en dergelijke minder vaak uitgewisseld, omdat in zulk overleg meestal organisatorische dingen op de agenda staan. 

De meeste ondervraagde adviseurs zeiden ook met andere bureaus en externe collega’s kennis uit te wisselen. Dat gebeurt op persoonlijk initiatief en meestal op (zeer) kleine schaal, want officieel vindt volgens de ondervraagden nauwelijks uitwisseling tussen bureaus en externe collega’s plaats. Concurrentie speelt daarbij volgens hun zeggen een rol: men wil de kennis en ervaringen liefst binnenhuis houden. Waar men al externe collega’s ontmoet, gaan de gesprekken vaak over organisatorische zaken, zoals het personeelsbeleid van het bureau, of over algemene zaken, zoals de toekomst van het vak.

Met wetenschappers vindt volgens de ondervraagde adviseurs zelden uitwisseling plaats. Sommige adviseurs zeiden wel zelf les te geven en wetenschappers dan wel te ontmoeten tijdens cursussen en dergelijke, anderen zeiden contacten te hebben met opleidingen via stagiaires. Maar inhoudelijke discussies met wetenschappers worden slechts volgens een enkele ondervraagde adviseur gevoerd. 

4.2.4 De tijd als grootste probleem

De tijd om naar vakinhoudelijke informatie te zoeken ontbreekt volgens de ondervraagde adviseurs vaak. Enkele adviseurs zeiden dat boekrecensies in de vakbladen belangrijk zijn om snel van ontwikkelingen op de hoogte te raken. 

Door boekrecensies krijg je een beeld van wat er te koop is. 

Opvallend is dat de meeste adviseurs zeiden weinig te lezen, maar dat ze zich, als ze al lezen vooral wenden tot de niet-communicatie literatuur, zoals literatuur op het gebied van organisatiekunde, psychologie en neurolinguïstiek.

Als je vraagt welke communicatie vakboeken ik lees… Nou eerlijk gezegd lees ik die niet. Ik lees wel managementboeken. Als ik daar tijd voor heb.

Meer algemeen zoekt men informatie door met (interne) collega’s van gedachten te wisselen. Ook de interne documentalist of bibliothecaris is een belangrijke informatiebron. 

Intern kunnen we terecht bij onze eigen documentalist. Die verzamelt van allerlei informatie.

Intern bij onze eigen documentalist, die de opdracht krijgt te zoeken. Gezocht kan worden in databanken van universiteiten en in het Tijdschrift voor Strategische Bedrijfscommunicatie, waar veel in staat.

In Nederland zijn vele communicatiedeskundigen, waaronder communicatieadviseurs actief. De hier weergegeven aspecten hebben feitelijk slechts betrekking op de dertien adviseurs die geïnterviewd zijn. Het is niet bekend of deze aspecten voor ‘alle’ communicatieadviseurs, laat staan voor alle communicatiedeskundigen, gelden. Toch zijn er enkele aanwijzingen dat het beeld dat de dertien ondervraagde adviseurs hebben geschetst in hoofdlijnen geldt voor het hele beroepsveld. 

· De adviseurs werden gevraagd niet alleen voor zichzelf te spreken, maar voor het bureau als geheel en zoveel mogelijk voor de opdrachtgevers (welke vragen hebben zij). Geen van de ondervraagden leek hiermee moeite te hebben. Sterker nog, veel adviseurs ‘haalden’ ook geregeld hun collega’s aan om een breder beeld te schetsen 

· De ondervraagde adviseurs verschilden van elkaar wat betreft terrein waarop ze werken en soort en grootte van het bureau waar ze werkzaam zijn. Toch was het beeld dat zij schetsten in hoofdlijnen gelijk

· Uit gesprekken op andere plaatsen (in gesprekken met praktijkbeoefenaren, adviseurs, docenten en wetenschappers) kwamen dezelfde aspecten naar voren als uit de interviews met de adviseurs

4.3  Nadere discussie over de praktijkinterviews

De interviews met communicatieadviseurs werden geëvalueerd in zeven gesprekken met communicatiedeskundigen uit wetenschap en praktijk. Dit is gedaan om ‘de logica achter de logica’ verder uit te diepen en de gesprekken in samenspraak met diverse deskundigen nader te analyseren op gewenste vorm en inhoud van een body of knowledge. 

Een trend zou volgens de adviseurs zijn dat communicatieadviseurs meer begeleiders worden van veranderingsprocessen. De deskundigen zeiden dat zij dit in de praktijk ook zien, maar dat veel adviseurs dan toch vooral een rol spelen als begeleider van het communicatiemanagement en (nog) niet van het topmanagement. De rol van communicatiemanagers en –adviseurs in het bepalen van het algemene organisatiebeleid en het communicatiebeleid is volgens de deskundigen nog vaak beperkt, hoewel groeiende. 

Een andere trend zou zijn dat communicatie bij veranderingsprocessen beschouwd wordt als een continue proces, omdat veranderingen ook continue plaats hebben. De ondervraagde deskundigen zeiden deze ontwikkeling te herkennen, maar gaven aan dat er desondanks nog te veel reactief gewerkt wordt door communicatiemensen. 

De communicatiemensen worden vaak pas betrokken bij het beleid als dat al is vastgesteld. 

Ze worden ook bij veranderingen pas betrokken als de beslissingen al zijn genomen. 

Communicatiemanagers zouden juist meer actief moeten zijn om vanuit het communicatieperspectief met eigen voorstellen t.a.v. het beleid te komen.

Opdrachtgevers zouden volgens sommige adviseurs onderzoeksmoe zijn. Dat zeiden de deskundigen te herkennen, maar zij gaven aan dat het waarschijnlijk te maken heeft met de soorten onderzoeken die doorgaans worden uitgevoerd.

Als men al onderzoekt, dan zijn het effectmetingen en die zijn erg lastig. Je hebt niet altijd een beginmeting, dus is het effect eigenlijk onduidelijk en soms ben je ook al weer weg als adviseur als het tijd is voor een vervolgmeting. 

Volgens een van de communicatiedeskundigen hebben communicatiemanagers in organisaties wel degelijk behoefte aan kennis over hoe ze onderzoek kunnen doen en wat een onderzoek minimaal moet inhouden. Ook zouden communicatiemanagers behoefte hebben aan kennis hoe ze opdrachtgevers (directies) kunnen overtuigen van het belang en de waarde van onderzoek.

Uit de wijze waarop adviseurs met kennisontwikkeling en –uitwisseling zeiden om te gaan kan volgens de deskundigen worden afgeleid dat er veel gedacht en gewerkt wordt in oplossingen en middelen en veel minder in problematisering van wat er aan de hand zou kunnen zijn. Als een probleem ervaren wordt, wordt meteen in actie gedacht en aldus gehandeld. 

De creatieve vertaalslag wordt belangrijk gevonden. Blauwdrukken werken immers niet, want niet elke organisatie en situatie is dezelfde. Daar zit iets tegenstrijdigs in, want aan de andere kant werkt men met rapporten en checklists en zoekt men naar kant en klare oplossingen voor de problemen. 

Men is weinig probleemgericht en systematische probleemanalyse en strategische beleidsontwikkeling komen dan ook weinig voor. 

Wel het ontwikkelen van strategische plannen voor oplossingen, maar niet als beleidsontwikkeling. 

Probleem in het veld is vooral ook de enorme hoeveelheid gegevens. Vaak weet men niet waar te zoeken. Eén van de deskundigen gaf aan dat hij er bij toeval achterkwam dat in de centrale bibliotheek van de brandweer veel informatie te vinden was over crisismanagement: “daar moet je maar opkomen!”. Vaak ook is helemaal niet duidelijk wat je precies aan het zoeken bent. In zoeksystemen moet je bekend zijn met de ‘trefwoorden’ binnen dat systeem. Zoekacties leveren vaak heel veel treffers op (bijv. 3000). Het verkleinen van de zoekactie is in veel zoeksystemen mogelijk, maar ook dan hangt het aantal treffers af van het ingevoerde trefwoord. Het kost veel tijd om precies dat te vinden waar men naar op zoek is. Als men dat zelf ook niet precies weet (of niet weet hoe het te noemen) dan kan het zoeken ondoenlijk worden. Men kan ‘verdwalen’ in de zoekstructuren, waar men alleen uit komt door weer opnieuw te beginnen met zoeken.  

De ondervraagde deskundigen zeiden dan ook dat er grote behoefte bestaat aan een handreiking, een wegwijzer om te kunnen zoeken in de berg van gegevens. Een wegwijzer die de ‘taal’ van de gebruiker spreekt, én die de soms vreemde zoekacties van gebruikers kan volgen. Maar voorop staat dat communicatiedeskundigen weinig informatie zoeken. En als ze wel informatie en kennis zoeken, dan worden die informatie en kennis zelden gebruikt om er verder mee te komen in procedures. In deze tijd worden velerlei gegevens aangeboden. Men zoekt nauwelijks zelf actief naar informatie, maar wacht tot wat wordt aangeboden. Dat heeft consequenties voor het kennissysteem, omdat de inhoud noch te algemeen, noch te specifiek mag zijn. Er zullen tussenvraagjes geformuleerd moeten worden aan de hand waarvan de gebruiker vanuit zijn situatie een antwoord kan vinden op zijn vragen en weer verder kan. Aan te algemene informatie heeft de gebruiker in zijn specifieke situatie weinig. Maar te specifieke informatie kan ook niet zo maar, omdat anderen zich er dan weer niet in herkennen. 

De conclusie na de gesprekken met de deskundigen was dat kennisontwikkeling een interessant fenomeen is, waar men over het algemeen van zegt dat het belangrijk is maar waar slechts een enkeling systematisch aan werkt. 
4.4  Discussie via Internet
    

Na de analysegesprekken met communicatiedeskundigen uit wetenschap en praktijk werd de behoefte gevoeld de mening te peilen van een grotere groep communicatiedeskundigen uit het praktijkveld. Hoe denkt men in het algemeen in het praktijkveld over de problematiek van kennisontwikkeling en kennisgebruik en dan vooral toegespitst op de inhoud van een body of knowledge. Het is voor de invulling van het te ontwikkelen kennissysteem of –netwerk van groot belang dat te weten, aangezien het kennisnetwerk toegespitst zal moeten worden op de praktijksituatie. 

Bruikbaarheid en toepasbaarheid van het te ontwikkelen kennissysteem in de praktijk is essentieel en derhalve was de mening van zoveel mogelijk communicatiedeskundigen uit de praktijk relevant. De vragen daarbij waren: hoe gaan communicatiedeskundigen in hun werk met vakinhoudelijke problemen om en in hoeverre speelt kennis een rol bij het zoeken naar oplossingen voor die problemen. Gekozen werd voor een discussie via Internet, nadat vastgesteld was dat een redelijk grote groep leden van de Beroepsvereniging voor Communicatie toegang heeft tot het Internet.

Via de tijdschriften Dialoog en Communicatie werd melding gemaakt van de discussie die werd gevoerd via de website van de Beroepsvereniging voor Communicatie. Bovendien werden de leden van de Beroepsvereniging via een mailing op de hoogte gesteld van de start van de discussie. De website werd aangepast om een discussie technisch mogelijk te maken. In de discussie stonden drie vragen en een stelling centraal (zie box 3)

BOX 3
DISCUSSIE VIA INTERNET

Vragen:

· Welke zijn op het ogenblik de ‘hot items’ wat vakinhoudelijke kennis betreft?

· Hebt u behoefte aan extra kennis / informatie om die problemen te kunnen oplossen?

· Zo ja, aan welke soort kennis, informatie denkt u dan?

Stelling: 

Probleem van het delen van vakinhoudelijke kennis is dat die sterk persoonsgebonden is en daardoor minder toegankelijk voor anderen. Het – gestructureerd – verzamelen en verspreiden van kennis heeft dus weinig zin

Het aantal reacties op de vragen en stelling was teleurstellend. Na vier maanden hadden slechts 26 personen deelgenomen aan de discussie. Dat was veel minder dan verwacht. Een precieze verklaring hiervoor is niet gevonden, doch enkele reacties achteraf vanuit de beroepsgroep geven mogelijke verklaringen. 

· Sommigen gaven aan de discussie wel (enigszins) te hebben gevolgd, maar ‘niet de moeite’ te hebben genomen om zelf te reageren, soms ook vanwege tijdgebrek

· Iemand gaf aan niet op de hoogte te zijn geweest van de discussie en de aankondigingsbrief niet te hebben gezien

· Drie personen gaven aan een ‘vrij lange’ reactie te hebben geschreven die bij het controleren plotseling geheel verdween. De tijd en vooral zin ontbrak om het opnieuw te schrijven. Aangezien de wel ontvangen berichten over het algemeen (zeer) kort waren, hebben wellicht meer mensen met dit probleem te maken gehad.  

Op dit punt moet ook een hand in eigen boezem gestoken worden. De leden van de  begeleidingscommissie hadden afgesproken dat zij de discussie actief zouden volgen en dat zij zich ook geregeld zouden mengen in de discussie waar mogelijk. Het laatste om de discussie zo nodig aan te wakkeren. Van een dergelijke inmenging is nauwelijks sprake geweest, ook niet nadat de projectuitvoerder een e-mail aan de leden van de begeleidingscommissie stuurde om hen te wijzen op de discussie. Slechts een enkel lid van de begeleidingscommissie heeft de discussie gevolgd en zich er in gemengd. Een actief beleid van het projectteam om mensen van buiten de begeleidingscommissie uit te nodigen om te reageren was mogelijk meer zinvol geweest en had misschien wel tot bijdragen aan de discussie geleid. 

Een ander punt van zelfkritiek is dat werd nagelaten nieuwe vragen, stellingen en dergelijke op te voeren in de discussie. Er werden wel nieuwe vragen en stellingen geformuleerd, maar deze kwamen niet op de Site terecht. Thans, januari 1999, staan nog steeds dezelfde vragen en stelling op de website.

De reacties liepen uiteen van het beoordelen van de vragen en stelling op zich, en het poneren van een nieuwe stelling of stellen van een wedervraag. Een enkeling gaf een (zeer korte) reactie op de stelling. Van een daadwerkelijke discussie waarbij op elkaar gereageerd wordt, was zelden sprake. De reacties zijn te vinden in bijlage 5. 

De ‘discussie’ op Internet loopt overigens momenteel nog door (http://www.communicatie.com). Om betrokkenheid van de bezoekers van de Site en de inmenging in de discussie te vergroten zullen evenwel regelmatig nieuwe vragen, stellingen en dergelijke moeten worden toegevoegd.

Het onderzoek naar praktijkproblemen en het omgaan met kennis ten behoeve van de oplossing van die problemen heeft niet de verwachte helderheid opgeleverd. Duidelijk is wel dat er wel degelijk behoefte is aan kennisontwikkeling, maar dat er tegelijkertijd weinig systematisch zoekgedrag plaats vindt. Dat geldt althans voor de ondervraagde adviseurs, maar volgens de ondervraagde deskundigen en naar wat uit oriënterende gesprekken op andere plaatsen naar voren kwam, geldt dit ook voor veel andere praktijkbeoefenaren. 

Ook de opvattingen over de vorm van een body of knowledge hebben geen helder beeld opgeleverd in de zin dat eenduidig antwoord verkregen werd op de vraag aan welke vorm het meest behoefte bestaat. 

Het praktijkonderzoek heeft derhalve veel vragen opengelaten en maakt het zoeken naar een adequaat en voor iedereen bruikbaar kennissysteem er niet simpeler op. Na de gesprekken en de internetdiscussie vroeg het projectteam en de begeleidingscommissie zich zelfs korte tijd af of voortzetting van het project wel zinvol was als zo weinig aandacht en tijd aan kennisontwikkeling in de dagelijkse praktijk wordt besteed en er zo weinig duidelijk gestructureerde wensen zijn. Besloten werd dat doorgaan zinvol was omdat velen wel degelijk behoeften hebben op het gebied van kennisontwikkeling, enkelen er wel aandacht en tijd voor zullen vrijmaken, en het aanbod op den duur wellicht de vraag zal bevorderen.

5
De inhoud van een body of knowledge

Ik zou me kunnen voorstellen dat de Beroepsvereniging een rol zou kunnen vervullen in het meer toegankelijk maken en systematiseren van bestaande informatie. Ik kan me voorstellen dat bijv. [naam uitgever] ook beschikbaar is op diskettes, Internet of CD-ROM, of noem maar op en dat heel veel uitgevers daarmee bezig zijn. Ik zou me kunnen voorstellen dat de Beroepsvereniging dan een soort wegwijzer functie vervult, gebaseerd op thema’s of vraagstukken die wij in de praktijk heel vaak tegenkomen. (Uit één van de interviews met communicatieadviseurs)

5.1  De top-3 van praktijkproblemen

In de gesprekken met communicatieadviseurs, zoals beschreven in het vorige hoofdstuk, is uitvoerig ingegaan op de inhoud van de thematiek van hun dagelijkse werk. Na analyse van alle gesprekken bleek dat de thematiek is terug te voeren op een drietal probleemgebieden (zie box 4). 

BOX 4
DE DRIE PROBLEEMGEBIEDEN VAN COMMUNICATIEMANAGEMENT

· effectiviteit van communicatie

· communicatie bij veranderingsprocessen

· communicatie- en informatietechnologie

Gesteld kan worden dat met deze drie probleemgebieden het hart van het vakgebied is blootgelegd. Immers: 

· Wie pretendeert communicatieactiviteiten te sturen, moet weten welke doelen realistisch zijn en moet kunnen laten zien dat de doelen zijn verwezenlijkt. Er is geen sprake van almacht van communicatie en evenmin van een lineair causale relatie tussen de intentie van de zender en de interpretatie van de ontvanger. Wie daar wel op afgerekend wenst te worden, trekt in feite zelf de strop om de nek. Het is een vorm van accountability die niet acceptabel is voor communicatiemanagement. Ook het tellen van vierkante centimeters in de krant of het aantal uitgedeelde brochures op een beurs, heeft geen zin, behalve als alibi naar de opdrachtgever. Hoewel het uiteindelijke effect van communicatie onvoorspelbaar is, is inmiddels veel bekend over het verloop van communicatieprocessen, over patronen van effecten en bevorderende dan wel belemmerende factoren. Gesteld kan worden dat het thema van de effectiviteit het kernthema is van communicatiemanagement

· De tijd dat communicatiemanagement zich beperkte tot het inlichten van de media als een bepaalde (beleids)beslissing was genomen of tot het promoten van een door anderen ontwikkelde dienst is zo goed als voorbij. Communicatie wordt steeds vaker gezien als een probleemveld dat meerdere fasen van beleid omsluit. Zowel in de fase van beleidsontwikkeling, als beleidsvaststelling als beleidsuitvoering kan communicatiemanagement een belangrijke rol spelen. Communicatiemanagement zou dus in al die fasen betrokken moeten zijn. In ontwikkeling, vaststelling en uitvoering van beleid raken organisatie en communicatie als het ware elkaar voortdurend. In toenemende mate realiseert men zich zowel in de praktijk als in de wetenschap dat het bij communicatiemanagement draait om communicatie in de context van een organisatie. Communicatie kan derhalve niet los worden gezien van haar context, de organisatie. Dit geldt voor externe communicatie, maar in nog sterkere mate voor interne communicatie. En juist op het gebied van de context van communicatie hebben veel organisaties op dit ogenblik vragen. Veranderingen in en van de organisatie brengen meestal onzekerheid en onduidelijkheid met zich mee, zowel intern als extern. Dat levert een verhoogde behoefte op aan informatie (zowel aanbod, als ontvangst, als uitwisseling van informatie), maar de vraag is welke rol die informatie(voorziening) speelt in de organisatie(verandering). In tijden van organisatieverandering - en dat beschouwt men tegenwoordig als een constante -  zijn vragen over interne communicatie in de context van de organisatie dan ook ‘extra’ aan de orde

· Samenhangend met de hiervoor genoemde aspecten zoekt men in de praktijk van  communicatiemanagement naar andere manieren om met de publieksgroepen in contact te treden. Door technologische ontwikkelingen in de maatschappij zijn één-op-één communicatiemiddelen mogelijk geworden. Communicatiemiddelen als internet en intranet staan volop in de belangstelling, ook van communicatiedeskundigen. Juist de mogelijkheid tot ‘één-op‑één communicatie’ en ‘consultatie’ (individueel raadplegen van informatiediensten) kunnen interessant zijn in een tijd waarin voortdurend en door velen gestreden wordt om de aandacht van de publieksgroepen. De belangstelling beperkte zich tot voor kort vooral tot het ‘me-too’ fenomeen. Organisaties ontwikkelden een homepage en website op Internet om niet achter te blijven bij de concurrentie. De gegevens die op de Site werden geplaatst waren voornamelijk dezelfde gegevens als die ook in organisatiefolders en –brochures staan vermeld. Zelfde inhoud, alleen een andere vorm dus. Over het algemeen maakten de organisaties veel minder gebruik van Internet om gegevens (zoals zij die zelf op Internet hadden staan) bij andere organisaties te zoeken. ‘Me-too’ was de belangrijkste drijfveer en men maakte zich daarom (nog) niet erg druk over wie de gegevens op de website zou bekijken, laat staan wat ermee gedaan werd. Thans lijkt hierin een kentering gekomen te zijn. Langzaam aan ontstaan er in de massamedia discussies over de reikwijdte en effectiviteit van met name Internet. Ook in organisaties begint men zich af te vragen wat de toegevoegde waarde kan zijn van nieuwe media als Internet en daarvoor is het nodig de eigenheid van deze media te leren kennen 

In dit hoofdstuk zullen de drie terreinen waarop behoefte bestaat aan informatie en kennis, zoals die naar voren zijn gekomen in de gesprekken met adviseurs nader worden belicht. Dit gebeurt vanuit Nederlandstalige literatuur die de laatste decennia over die gebieden is verschenen. In bijlage 6 staat een uitgebreide literatuurlijst met betrekking tot deze gebieden. Deze lijst is tot stand gekomen door in verschillende literatuurbestanden te zoeken op de drie terreinen. De projectuitvoerder heeft een deel van de opgenomen artikelen en boeken bestudeerd in het kader van het BOK-project en een deel (al eerder) in het kader van andere werkzaamheden.

5.2 PRIVATE 
 Effectiviteit van communicatie; beïnvloedingTC  \l 3 "van communicatie"
Verschillende van de ondervraagde communicatieadviseurs wezen op het effectiviteitsvraagstuk. Hoe kun je de publieke opinie beïnvloeden, hoe werkt communicatie en hoe kun je haar effectief inzetten. Deze vragen komen voort uit een zeker ongenoegen met de huidige ‘stand van zaken’. Communicatie sorteert soms wel en soms niet de gewenste effecten, maar onduidelijk is wanneer wel en wanneer niet.  

In de wetenschap wordt de vraag naar de effectiviteit van communicatie, en dan vooral massacommunicatie, al decennia lang gesteld. De antwoorden die het stellen van die vraag opleverde, veranderden door de jaren heen sterk.
 Uiteindelijk hebben ze vooral inzicht verschaft in hoe communicatie niet werkt. Communicatie zonder meer is niet bij uitstek geschikt om veranderingen in kennis, houding en gedrag te veranderen, want in het verlengde van een informatiestroom ligt niet automatisch en direct een invloedsstroom. Om inzicht te krijgen in de werking van (massa)communicatie moeten informatiestroom en invloedsstroom daarom apart bestudeerd worden.
 

Naast communicatie zijn andere (extra) maatregelen nodig om veranderingen te bewerkstelligen, bijvoorbeeld beleidsmaatregelen (bijv. ‘straffen’ en ‘belonen’) of andere manieren van beleidsontwikkeling zoals interactieve beleidsvorming.

De vraag hoe (massa)communicatie wel werkt is (nog) niet eenduidig te beantwoorden. In bepaalde omstandigheden lijkt communicatie wel het gewenste en bedoelde effect te sorteren en verscheidene auteurs richten zich dan ook op die omstandigheden. 

Verscheidene auteurs wijzen op de rol die de omgeving speelt bij de invloed van communicatieboodschappen. De mening van relevante en belangrijke anderen in onze omgeving kunnen invloed hebben op onze manier van omgaan met boodschappen en daarmee op het effect van die boodschappen. Maar informatie kan ook via die anderen verspreid worden. Sommige auteurs pleiten voor het inschakelen van zogenoemde intermediaire kaders in het communicatieproces, dat wil zeggen personen of instanties die een zekere overredingskracht hebben in de publieksgroep waar men de boodschap op wil richten. Dat kunnen personen of instanties zijn die reeds te maken hebben met de publieksgroep of die er zelf deel van uitmaken.
 In organisationele communicatie (intern en extern) is het belangrijk dat uitingen van verschillende ‘zenders’ elkaar niet tegenspreken, want dat komt het coporate image bijvoorbeeld niet ten goede. Afstemming van de uitingen wordt dan ook door verscheidene auteurs benadrukt. Daarvoor is strategisch communicatiebeleid nodig dat beantwoordt aan de organisatiedoelen. Er wordt in deze bijvoorbeeld gesproken van ‘organisatie van de communicatie’, van ‘orkestratie’ of van ‘corporate communications’.
 

Anderen kunnen echter ook op een andere manier invloed hebben op onze manier van informatie verwerken. Namelijk doordat we bij het ontvangen van informatie hun visie (zoals wij denken dat die is) laten meespelen. Verandering van bepaald gedrag van medewerkers in een organisatie kan worden bevorderd doordat collega’s met wie zij zich (kunnen) identificeren dat gedrag (al) vertonen (vgl. cognitieve dissonantie volgens Festinger, 1957)
 Daartegenover staat dat veranderingen in het gedrag veelal niet lang stand houden als de medewerkers er het individuele nut niet van inzien, of wanneer ze het idee hebben dat ze als enige dat gedrag vertonen.
 Auteurs wijzen ook op de kracht van ‘zwakke schakels’ in netwerken. Met zwakke schakels worden die personen bedoeld die deel uitmaken van meerdere netwerken en dus zorgen voor de ‘openheid’ van het netwerk (Granovetter, 1973). Via deze zwakke schakels kan informatie van het ene netwerk naar het andere netwerk worden verspreid. De zwakke schakels treden dan als intermediaire kaders op. Dit inzicht wordt gebruikt om boodschappen ‘effectief’ te verspreiden in bepaalde doelgroepen.

Verscheidene auteurs baseren zich op de inzichten die onderzoeken naar verandering van houding en gedrag hebben opgeleverd. Logischerwijs wordt hieraan vooral vanuit de gedragswetenschappen onderzoek verricht. Binnen de communicatiewetenschap wordt vooral op het gebied van milieu- en gezondheidsvoorlichting maar ook op het gebied van imagebuilding hierop voortgeborduurd.

Interesse in en betrokkenheid bij de boodschap en het gevoel van eigen verantwoordelijkheid in de kwestie waarover geïnformeerd wordt spelen bijvoorbeeld een rol.
 Maar ook de mate waarin de bron betrouwbaar en belangrijk en de boodschap aantrekkelijk wordt gevonden, de motieven om te ontvangen, de mate waarin de boodschap door de ontvanger herhaald ontvangen wordt en de mate waarin de ontvanger verder over de informatie nadenkt.
 Ook de stemming waarin de ‘ontvanger’ verkeert en zijn mogelijkheden om zijn kennis, houding of gedrag te veranderen kunnen een rol spelen bij zijn manier of mate van informatie verwerken.
 Kennis over deze factoren bij de publieksgroepen kunnen helpen de boodschap beter aan te laten sluiten bij de ‘ontvangers’. Verschillende factoren aan de kant van de organisatie en aan de kant van de publieksgroepen maken dat effecten moeilijk te voorspellen zijn. Het zoeken naar accountability van communicatiemanagement is daarom niet zinvol. Men kan beter onderzoek doen naar de verschillende factoren.
 
Bij het beïnvloeden van publiek(sgroepen) spelen de massamedia ook een belangrijke rol. Veel auteurs besteden dan ook aandacht aan de rol van de massamedia (bijvoorbeeld in de wijze waarop ze invloed hebben op de publieke opinie en het corporate image) en de wijze waarop de massamedia en de publieke opinie te beïnvloeden (agendasetting en issuesmanagement).

5.3.PRIVATE 
 Communicatie bij veranderingsprocessenTC  \l 3 "bij veranderingsprocessen"
Begeleiding bij veranderingsprocessen, vanuit communicatief perspectief, maar vooral ook vanuit organisatiekundig perspectief, is belangrijk en / of wordt belangrijker. Communicatie bij veranderingsprocessen betreft een voortdurende begeleiding. Een veranderingsproces wordt  niet (langer) gezien als een momentopname (een ‘reorganisatie’), maar als iets dat er voortdurend is. Ook op momenten dat de winst stabiel is of zelfs stijgt. Organisaties veranderen bij voortduring, omdat de omgeving ook voortdurend verandert. Dit heeft als gevolg dat accuratesse belangrijk is. Men moet adequaat en snel (kunnen) reageren. Dan toont de organisatie dat ze dynamisch en slagvaardig is. Samenwerking en integratie zijn daarom essentieel, opdat de voor de verandering benodigde kennis in de organisatie snel bijeen gebracht kan worden (vgl. Van Nistelrooij, 1998).

In de literatuur over organisaties worden veranderingsstrategieën veelvuldig aan de orde gesteld, vanuit verscheidene perspectieven. Sommige auteurs benadrukken het achterliggend wereld-, organisatie- of mensbeeld. Ze gaan bijvoorbeeld in op veronderstellingen achter concepten en strategieën die in organisaties worden gehanteerd bij veranderen, zoals ‘organisatieconcepten’
 

Belangrijke factor bij organisatieveranderingen is kennis Kennismanagement en de ‘lerende organisatie’ zijn dan ook belangrijke thema’s in de literatuur over organisatieveranderingen.

Andere auteurs bezien organisatieveranderingen vanuit een communicatieperspectief en benadrukken dat interne communicatie geen instrument van het management is, omdat communicatie niet beschouwd kan worden als een eenzijdig en lineair proces. Medewerkers ‘communiceren’ ook onderling of verspreiden informatie naar het management.
 Zij gaan daarmee in tegen auteurs die communicatie juist als een belangrijk instrument zien bij organisatie veranderingsprocessen, bijvoorbeeld omdat door middel van (gecontroleerde) communicatie de medewerkers gemotiveerd en betrokken raken.

Verscheidene auteurs benadrukken de positie en rol van de veranderaars in het veranderingsproces en de mate waarin medewerkers bereid zijn om te veranderen (veranderingsgezindheid). Veranderaars en medewerkers spelen een belangrijke rol bij bijvoorbeeld het realiseren van veranderingsbereidheid bij de medewerkers.
 

Op andere plaatsen wordt de invloed van de organisatiestructuur, organisatiecultuur en het klimaat op de organisatie en op veranderingsprocessen benadrukt.



5.4 PRIVATE 
 Informatietechnologie

Sommige adviseurs wezen in de gesprekken op de hete adem die ze in de rug voelen van reclame / marketing. Reclameadviseurs zouden h.i. meer planmatig werken, maar ook meer kennis van de media hebben (waarmee ze mogelijk ook de planmatige manier van werken en de accountability bedoelen, maar dat is niet gevraagd). 

TC  \l 3 ""
Verschillende adviseurs wezen ook op de nieuwe ontwikkelingen op het gebied van media. Zij vragen zich af wat deze nieuwe media te bieden hebben in communicatiemanagement. Wat is het eigene van Internet bijv., en wat kun je daar mee in het communicatiebeleid (wat is de toegevoegde waarde). Maar sommige adviseurs gaven ook aan andere vragen bij de nieuwe media te stellen: wat doen ze met de maatschappij en de cultuur. Bijvoorbeeld, de mogelijkheid tot telewerken kan een grote invloed hebben op de manier van samenleven, maar anderzijds ook op het zogenoemde ‘wij-gevoel’ in de organisatie. In de literatuur worden deze vragen ook gesteld. 

Door de enorme ontwikkelingen op technologisch gebied, zijn informatietechnologie en communicatietechnologie gangbare begrippen geworden. De technologie maakt het mogelijk om snel contact te leggen met iemand aan de andere kant van de wereld via, beeld, tekst en geluid. Maar ook op kleinere schaal (interpersoonlijk, binnen groepen en organisaties) is door de technologische ontwikkelingen met de nieuwe media meer mogelijk geworden.

Wat de gevolgen zijn van de nieuwe media op de langere termijn is vooralsnog niet duidelijk. Maar het wezenlijk anders zijn van de nieuwe media in vergelijking tot de oude media kan grote veranderingen met zich meebrengen in de samenleving en de manier van met elkaar omgaan.
 Aan de andere kant worden, en dat schreef McLuhan al in 1965, nieuwe media vaak gebruikt voor hetzelfde als waarvoor de ‘oude’ media gebruikt werden. Internet wordt door veel organisaties nog vooral gebruikt om de inhoud van folders, brochures of interne memo’s te verspreiden. Maar steeds meer organisaties ontplooien initiatieven om de nieuwe technologische mogelijkheden nader te ontdekken en in te zetten voor andere doeleinden dan een folder-, brochure- of memotekst te verspreiden. 

Onder invloed van de individualisering en het complexer worden van de samenleving is er steeds meer behoefte aan ‘informatie op maat’. Gebruikers bepalen zelf welke informatie ze nodig hebben en kunnen gebruiken. Dat kan per gebruiker verschillen. Consultatieve media als Teletekst en Internet voldoen aan de individuele behoefte aan informatie: de gebruiker bepaalt zelf wanneer hij in welk tempo welke informatie gebruikt. Bij de traditionele media hebben de gebruikers daar geen invloed op. Vanuit verschillende disciplines worden de nieuwe media bestudeerd, bijvoorbeeld: 

· Communicatiewetenschap;  

Bestudeert bijvoorbeeld de eigenheid van nieuwe massamedia en de (veranderde) rol van ‘zenders’ en ‘ontvangers’ in het (massa)communicatieproces en veranderingen in het mediabeleid;

· Bestuurskunde;

Bestudeert bijvoorbeeld de toepassing van informatietechnologie in het organisatie- veranderingsmanagement; 

· Economie;

Bestudeert bijvoorbeeld economische ontwikkelingen onder invloed van technologische ontwikkelingen en de marktwerking; 

· Rechten; 

Bestudeert bijvoorbeeld de consequenties van nieuwe ontwikkelingen voor het auteursrecht, de wet op de privacy en het strafrecht;

· Informatica; 

Bestudeert bijvoorbeeld de nieuwe technologieën op hun toepassingsmogelijkheden. 

Voor bedrijven en andere organisaties kan het belangrijk zijn de ontwikkelingen op de voet te volgen en relevante trends daarin te ontdekken.
 Dat vergt (een zekere mate van) kennis van de technologische ontwikkelingen en mogelijkheden, maar ook dan kan het moeilijk zijn de ontwikkelingen te volgen, want die gaan enorm snel.
 Op het gebied van communicatiemanagement wordt mede om deze reden nog niet zoveel gebruik gemaakt van de specifieke mogelijkheden van nieuwe media.
 Aan de andere kant worden de ontwikkelingen misschien ook wel overschat. Want ondanks dat de toegevoegde waarde van veel ontwikkelingen nog onduidelijk is, besteden veel organisaties veel tijd en geld aan het volgen van de ontwikkelingen.
 Wellicht is men “ondanks het gemis aan vertrektijden, vaarschema’s en bestemmingen, bang de multimediaboot te missen, aangezien hij of zij alle collegae aan boord ziet springen” (Bouwman, Jansen & Koster, 1996).
 

5.5  Ideeën over de inhoud van de body of knowledge

Op basis van de analyse van de probleemgebieden die uit de gesprekken naar voren zijn gekomen, kan een eerste opzet gemaakt worden van de inhoud van een body of knowledge. Vooralsnog stelt het projectteam zich daarbij het navolgende voor.


· Overzicht van literatuur op de drie probleemgebieden die naar voren zijn gekomen uit de gesprekken met adviseurs. Ingedeeld naar categorieën. Beschreven kan worden: auteur, jaar van uitgave, titel, uitgever, ISBN, soort uitgave (proefschrift, casus, praktijkhandboek, etc.), achtergrond auteur, korte samenvatting van de inhoud (abstract) en eventuele recensies in tijdschriften. De literatuuroverzichten op de drie gebieden in de bijlage volgen (deels) dit stramien.

· Overzicht van recent wetenschappelijk onderzoek met betrekking tot de drie probleemgebieden. NB: De uitvoerder van het BOK-project is redacteur van een nieuw uit te brengen gids met een overzicht van lopend onderzoek dat aan universiteiten en instituten wordt verricht op het terrein van communicatiewetenschap. Afhankelijk van het aanbod kan dit ook voor de body of knowledge van nut zijn. Bij de voorbereidingen van de gids is hiermee ook rekening gehouden.  

· Overzicht van relevante adressen van organisaties, bureaus en personen die bepaalde kennis op de drie probleemgebieden bezitten of die beschikken over uitgebreide(re) documentatie op dit gebied. 

· Casussen die betrekking hebben op de drie probleemgebieden.

De body of knowledge kan gaandeweg uitgebreid worden, bijvoorbeeld met gegevens op andere gebieden dan de drie voorgestelde probleemgebieden. Ook is samenwerking met anderen denkbaar. 

Binnen CERP-Education zijn inmiddels ook initiatieven ontplooid om een body of knowledge te ontwikkelen. De projectleider van het hier beschreven Body of knowledge project is gevraagd zitting te nemen in een Europese commissie die hieraan gaat werken. De commissie wordt aangevoerd door Dejan Vercic uit Slovenië en naast Nederland nemen nog 13 landen deel.

Welke richting de Europese body of knowledge opgaat is nog niet duidelijk, maar de eerste activiteit behelst het (ieder voor zijn / haar land) verzamelen van literatuur op het gebied van public relations (communicatiemanagement).

6
Kennissystemen

Probleem in het veld is vooral de brij aan materiaal. Je weet vaak niet waar je ’t zoeken moet. ’t Is ook vaak niet duidelijk wat je eigenlijk aan het zoeken bent. Een goed toegankelijke en inhoudelijk goed opgezette informatie- en kennisbank kan heel zinvol zijn. Grootste probleem bij het ontwikkelen daarvan is dan de selectie van materiaal, wat komt er wel en wat komt er niet in. (uit gesprek met een communicatiedeskundige naar aanleiding van de interviews met communicatieadviseurs)

6.1  Inleiding

Kennissystemen en –netwerken worden vaak in verband gebracht met informatietechnologie. Veel aandacht wordt besteed aan de vorm van systemen om tot kennisuitwisseling te komen. Het volgen van de technologische ontwikkelingen is belangrijk omdat nieuwe geautomatiseerde systemen mogelijk nog beter passen bij de soort kennis die uitgewisseld moet worden. Met de ontwikkeling van de vorm van het systeem is men er evenwel nog (lang) niet: “Het gebruik van dergelijke geautomatiseerde systemen [is] nog geen voldoende voorwaarde om tot (verbeterd) kennismanagement te komen. De ontwikkeling van zo’n systeem is slechts een hulpmiddel voor optimaliseren van de kenniswaardeketen” (Post & Weggeman, 1998). Het kennissysteem moet worden aangepast aan de eisen van de gebruikers en de organisatie en aan de doelen die men met het kennissysteem heeft. Een standaard kennissysteem bestaat dan ook niet. Bovendien is een kennissysteem geen statisch geheel, de kennis moet voortdurend worden uitgebreid en geactualiseerd (Van der Spek & Spijkervet, 1997). In dit hoofdstuk worden enkele vormen van kennissystemen besproken in het licht van het body of knowledge project.

6.2   Soorten kennissystemen

Gedurende het BOK-project werden verschillende bestaande vormen van  kennissystemen bekeken en besproken. Op basis hiervan zijn voor een body of knowledge vier mogelijke vormen besproken in de begeleidingscommissie.

1. Een verzameling van (abstracts van) artikelen en boeken, bijvoorbeeld in een database. Een overzicht van wat geweten wordt in de wetenschap. De Amerikaanse Body of Knowledge is hier een voorbeeld van. Deze vorm werd door de gesprekspartners in dit onderzoek en door de begeleidingscommissie te beperkt gevonden. De informatie is slechts voor een kleine groep informatiezoekers interessant. De toepasbaarheid in de praktijk zal voor veel communicatiedeskundigen in de praktijk lastig zijn omdat een duidelijke vertaalslag naar de praktijk ontbreekt. Zo’n vertaalslag zou dan in de database ‘opgenomen’ moeten zijn. Dat kan wellicht door de literatuurgegevens te koppelen aan bijvoorbeeld papers, afstudeerscripties, onderzoeksrapporten, casussen en praktijkkennis 
2. Een verzameling van overzichten van relevante adressen (deskundigen, organisaties, documentatiecentra), artikelen, casussen, checklists en methoden (richtlijnen voor het aanpakken van problemen). Het informatiecentrum van het NIGZ (Nationaal Instituut voor Gezondheidsbevordering) en het LDO (Landelijk Documentatiecentrum Overheidscommunicatie) zijn voorbeelden van centra die dergelijke gegevens verzamelen en verstrekken. De grootste moeilijkheid met deze vorm is ervoor te zorgen dat een goed opgezette informatiebank ontstaat die ook een makkelijk hanteerbare en goed toegankelijke zoekstructuur bevat. De kans bestaat dat men de overzichten alleen gebruikt voor het zoeken naar kant en klare, checklistachtige, oplossingen voor bepaalde vakinhoudelijke problemen. Bij overzichten via databases geldt nog een ander groot probleem, namelijk het zorgen voor een ‘sluitende’ zoekstructuur, waarmee ieder kan vinden wat hij/zij zoekt. Met ‘Knowledge Discovery’ (bijv. ‘data warehousing’, ‘datamining’) kunnen gegevens in omvangrijke bestanden gezocht worden, maar voorwaarde is dat men ‘ongeveer’ weet wat men zoekt. Sommige zoeksystemen zijn meer gebruiksvriendelijk dan andere. Dat is ook afhankelijk van de vragen die gesteld worden bij het zoeken door gebruikers
3. Kennisnetwerk waarin ervaringen uit de praktijk worden getoetst aan de theorie en uitgebouwd tot modellen en stappenplannen. Men kan ervaring opdoen met deze modellen en plannen in werkgroepen of workshops. Daarin kan ook uitwisseling van kennis plaatsvinden. Deze vorm van kennisontwikkeling vindt in zekere zin al plaats in de verschillende kringen van de Beroepsvereniging voor Communicatie en in het communicatieonderwijs. Deze vorm is wel zeer arbeidsintensief en kostbaar en vraagt bovendien om een actieve deelname van de ‘gebruikers’. Aan de andere kant kan de vorm goed naast andere vormen bestaan en daar vruchtbaar voor zijn. In het netwerk ontwikkelde kennis kan bijvoorbeeld ingebracht worden in een geautomatiseerd kennissysteem ten behoeve van een grotere groep gebruikers 
4. SEQ niveau0 \h \r0 

SEQ niveau1 \h \r0 

SEQ niveau2 \h \r0 

SEQ niveau3 \h \r0 

SEQ niveau4 \h \r0 

SEQ niveau5 \h \r0 

SEQ niveau6 \h \r0 

SEQ niveau7 \h \r0 Kenniscentrum met personele inzet (‘kennismakelaar’). Een centrale plaats waar kennis uit de wetenschap en de praktijk worden verzameld en uitgewisseld. Kennis uit de praktijk kan door wetenschappers worden geanalyseerd en verklaard. Kennis uit de wetenschap kan in de praktijk worden getoetst en toegepast. Dat betekent dat niet alleen een database met relevante gegevens nodig is, maar ook advisering bij het zoeken naar relevante kennis en informatie. Bijvoorbeeld door de gebruiker te wijzen op bepaalde informatiebronnen of door verschillende invalshoeken voor hem of haar aan de orde te stellen. Ook kan advies op maat wat betreft informatie en kennis worden gegeven. Bepaalde vragen of problemen kunnen op andere plaatsen neergelegd worden ter toetsing of om te onderzoeken (bijv. een kennisnetwerk, een universiteit of onderzoeksinstituut). Het zal duidelijk zijn dat hiervoor een medewerker (of meerdere) nodig is die een gedegen kennis heeft van de ontwikkelingen op zowel wetenschappelijk als praktisch gebied. Het kenniscentrum met personele inzet is aantrekkelijk, omdat hier de andere vormen in te verenigen zijn. Het probleem van de gangbare zoekstructuren wordt in deze vorm opgelost door de makelaarsfunctie. De makelaar treedt op als de wegwijzer die in de geautomatiseerde databases vaak ontbreekt. Deze vorm is vanwege de personele inzet erg kostbaar. Een financiële partner is onontbeerlijk. Het vinden van de makelaar, een medewerker met gedegen kennis van de wetenschappelijke en praktische ontwikkelingen, zal lastig zijn. Wellicht zijn ook meerdere dan één makelaar nodig. Bovendien is de vraag of men in de praktijk gebruik zal maken van zo’n dienst. In de begeleidingscommissie werd hieraan sterk getwijfeld
6.3 Een voorlopige keuze
Op dit moment lijkt een kennisdatabank met voor de praktijk relevante en toepasbare informatie de beste keuze (een combinatie van de in de vorige paragraaf besproken mogelijkheden 1 en 2). Gebruikers kunnen hierin op hun eigen wijze en wanneer het hen uitkomt op zoek naar informatie. Dat betekent wel dat een systeem gezocht moet worden dat voldoet aan de eisen van gebruikersvriendelijkheid en snelheid van informatiezoeken. Over het algemeen hebben communicatiedeskundigen nu eenmaal weinig tijd om te zoeken naar informatie en bovendien heeft een groot aantal weinig kennis van en ervaring met zoeksystemen. Het zoeksysteem volgens het door Medialab ontwikkelde principe liquid solutions lijkt aan deze eisen te voldoen. Het zoeken naar data wordt daarin gekoppeld aan o.a. semantische betekenissen, fuzziness en permissiveness. Niet tweedimensionaal (in een boomstructuur werken van vraag naar antwoord), maar multi-dimensioneel. Liquid solutions is gebaseerd op het principe aquabrowsing: een multidimensionele omgeving waarin hits, gebaseerd op fuzzing en context neergelegd zijn. Vervuiling van de data, waar de meeste databases ‘last’ van hebben, levert in dit systeem minder problemen op dan bij andere systemen. Vanuit ordening en aandachtsprincipes (‘context’) wordt het zoekresultaat voor de een anders dan voor de ander, hoewel ze dezelfde vraag stellen. Het systeem herkent namelijk de gebruiker en plaatst diens vraag in een kader. De gebruikers krijgen weliswaar dezelfde resultaten te zien, alleen springen bij de een letterlijk andere dingen op de voorgrond dan bij de ander. Dat levert een optisch aantrekkelijk geheel op. Door alsnog de insteek van de ander te nemen kan men naar voren halen wat meer op de achtergrond stond.  

Voor dit systeem heb je een domeindeskundige nodig. Met het systeem alleen ben je er niet. Het systeem staat of valt met de inhoud. Die moet worden bepaald door inhoudelijk deskundigen (zie voor een meer uitgebreide uitleg van het liquid solutions principe bijlage 7.

7  Conclusies en aanbevelingen


A body of knowledge, in public relations as in other fields, develops slowly and in fits and 

starts. […]. Sometimes we will see progress. At other times, we may see regression. In the long term, however, the body of knowledge in public relations will progress (Grunig & Grunig, 1989)
7.1  Inleiding

Nu het BOK-project ten einde loopt, wordt het tijd om de balans op te maken en de output van het project op een rijtje te zetten. De begeleidingscommissie van het project heeft in haar vergadering van 18 september 1998 uitvoerig met de leden van het projectteam overlegd over de mogelijke output van het project, zodanig dat de leden van de Beroepsvereniging voor Communicatie er optimaal profijt van kunnen hebben. Er wordt uiteraard verslag gedaan van de werkzaamheden. Het stuk dat u nu leest, is daar de weerslag van. De eerdere gedachte van het projectteam dat dit verslag onderdeel zou moeten zijn van een boek waarin ook verzamelde theorieën zouden worden beschreven, is door de begeleidingscommissie -met instemming van het projectteam- weggestemd vanuit de gedachte dat de inhoud van een boek al snel niet actueel meer is. De ervaring leert bovendien dat boeken niet snel aangeschaft en gelezen worden.

Veel belangrijker achtte de begeleidingscommissie een duidelijke presentatie van de bevindingen en de voorstellen voor vervolgprojecten naar de leden. 

7.2  Conclusies

Het body of knowledge project werd bij aanvang voorgesteld als een zoektocht naar de mogelijkheden van een kennissysteem voor communicatiemanagement. Achteraf bezien heeft de zoektocht niet die helderheid opgeleverd die ervan werd verwacht, namelijk antwoord op de vraag welke inhoud en vorm de body of knowledge moet krijgen. Voor een deel komt dat juist doordat sprake was van een zoektocht. Hierdoor werd gedurende het project pas duidelijk welke weg ingeslagen werd. Tijdens het project werd ook enkele malen een bepaalde weg verlaten en een andere ingeslagen. Daarmee werd het voor het projectteam gaandeweg pas duidelijk dat de zoektocht naar vorm en inhoud langs een langere en moeilijkere weg zou lopen dan ingeschat.  

Obstakels op de zoektocht lagen ook bij de begeleidingscommissie, die voortdurend aan wijzigingen in samenstelling onderhevig was. Veel kwam neer op slechts enkele mensen, terwijl anderen het nogal lieten afweten. Het verzoek om een bijdrage (internetdiscussie) of een kritische reactie (rapportage) werd slechts door een enkeling beantwoord. Dit alles had niet alleen zijn weerslag op het niet goed slagvaardig reageren op de ontwikkelingen in het proces, het had ook zijn, zij het geringe, weerslag op de motivatie bij de projectuitvoerder en projectleider. 

Een obstakel van andere aard lag bij het veld waarin de zoektocht plaats had.  Kennismanagement, kennisontwikkeling en kennisuitwisseling zijn begrippen waarover veel gesproken wordt, ook binnen het veld van communicatiemanagement. Maar duidelijkheid over wat men er mee bedoelt, is er blijkens de zoektocht niet. Weliswaar worden op diverse plaatsen initiatieven ontplooid  op het gebied van kennisontwikkeling, maar deze staan grotendeels nog in de kinderschoenen.  Aan kennisontwikkeling en kennisuitwisseling bestaat zeker behoefte, maar aan welke soort informatie en kennis men dan concreet behoefte heeft is niet echt duidelijk geworden in het project. Noch in de gesprekken met adviseurs en deskundigen, noch in de discussie via Internet werd deze vraag duidelijk beantwoord. Wel is naar voren gekomen dat behoefte bestaat aan informatie en kennis op een drietal terreinen:

· effectiviteit van communicatie

· communicatie bij veranderingsprocessen

· communicatie- en informatietechnologie

Wat betreft de vorm van de body of knowledge is een kennisdatabank met voor de praktijk relevante en toepasbare informatie als beste optie gekozen door de begeleidingscommissie. Een dergelijke kennisdatabank kan men raadplegen vanuit de eigen werkplek en wanneer het maar uitkomt. 

7.3  Aanbevelingen

7.3.1   Presentatie van het project aan de leden 

Voorstel is om de bevindingen uit het project en de verdere plannen naar de leden van de Beroepsvereniging te presenteren. De commissie stelt voor dit te doen op onderstaande twee elkaar ondersteunende manieren. 

1. Dialoog

Een themanummer van Dialoog zal in januari 1999 worden gewijd aan kennisontwikkeling. Daarin wordt verslag gedaan van het project. De begeleidingscommissie en deskundigen als Chanowski geven hun visie op kennisontwikkeling en –uitwisseling in het algemeen en het Body of Knowledgeproject in het bijzonder. Ook andere initiatieven op het gebied van kennisontwikkeling, zoals het pilotproject van de kenniscirkel Positionering, zullen worden beschreven. 

2. Bijeenkomst voor de leden 

In een bijeenkomst voor leden van de Beroepsvereniging wordt het project 

kort gepresenteerd, kan men kennis nemen van soorten zoeksystemen, zoals het liquid solutions zoeksysteem, en kan een discussie plaatsvinden over kennis, kennisontwikkeling en kennisuitwisseling. In het voormalig Philips-gebouw De Witte Dame is o.a. de bibliotheek van Eindhoven gevestigd die werkt met het liquid solutions zoeksysteem. Aanvankelijk werd aan dit gebouw gedacht als locatie voor de bijeenkomst, maar de faciliteiten in het gebouw zijn beperkt. Op het ogenblik wordt daarom gezocht naar een locatie in Utrecht. De bijeenkomst wordt gehouden op dinsdagmiddag 2 maart 1999.

Voorstel:

a. Inleiding (korte presentatie van het BOK-project) (15 minuten)

b. Lezing over kennismanagement door prof.dr.ir. Mathieu Weggeman (30 minuten)

c. Presentatie over het zoeken naar informatie in kennisdatabanken. Prof. Thijs Chanowski is hiervoor benaderd, maar hij kan beide data niet. In zijn plaats komt de directeur van Medialab, Evert Romkes (45 minuten)

d. Presentatie van enkele voorbeelden van kennisontwikkeling en –uitwisseling in de praktijk. In eerste instantie werd gedacht aan het organiseren van enkele workshops, maar bij het benaderen van organisaties bleek dat geen goede keuze. De benaderde personen gaven aan dat hun organisatie ‘nog niet’ zover is met de kennisontwikkeling op het gebied van communicatiemanagement en dat een workshop daarom te hoog gegrepen was. In plaats van workshops worden nu korte plenaire presentaties gehouden. Namens RVD / DTC zal Agnes Gomis of Piet Montfoort komen vertellen over de kennisnetwerken van de Rijksoverheid (de Voorlichtingsraad, de communicatieafdelingen van Ministeries en de RVD/DTC). Verder zijn benaderd adviesbureau Van Sluis Communicatie om te vertellen over de 'schatkamer' van het communicatieadviesbureau en Monique Toby van Directie Voorlichting van het Ministerie van Verkeer en Waterstaat om te vertellen over het in januari 1999 geopende communicatienetwerk via Intranet, Communicatienet genaamd. (elke presentatie ca. 20 minuten)

e. Discussie tussen aanwezigen over de kennismaatschappij, de rol van kennis in de communicatiepraktijk en het ontwikkelen en delen van kennis ten behoeve van die praktijk

f. Conclusies van de bijeenkomst: komen tot aanbevelingen richting het bestuur van de Beroepsvereniging voor Communicatie omtrent potentiële, kansrijke vervolgprojecten

7.3.2  Opzet van een vervolgproject

De begeleidingscommissie stelt voor een vervolgproject op te zetten in de vorm van een pilotproject. In dat project wordt volgens het liquid solutions zoeksysteem getracht een kennisdatabank te ontwikkelen die via de website van de Beroepsvereniging voor Communicatie toegankelijk is. Het doel is een operationele body of knowledge (toepasbare kennis in een kennisdatabank) te ontwikkelen welke gebruikt kan worden als inspiratiebron bij het zoeken naar oplossingen voor communicatieproblemen. Het liquid solutions zoeksysteem lijkt zich er voor te lenen om juist in de brainstormfase (het nadenken over het probleem en mogelijke oplossingen) gebruikt te worden. Hiermee zijn door Medialab (nog) geen ervaringen opgedaan. Het ontwikkelen van een dergelijk zoeksysteem kan daardoor ook voor Medialab interessant zijn, hetgeen een vereiste is voor de participatie van Medialab in een pilot project. De inhoud van de databank zou kunnen bestaan uit de navolgende elementen.


(
lijst van leden van de Beroepsvereniging met specialismen 


(
(delen uit) de LDO database (De Beroepsvereniging voert hierover reeds overleg)


(
literatuuroverzichten van uitgevers in Nederland (onbekend is nog of uitgevers dit willen / kunnen leveren)


(
binnen- en buitenlandse literatuur op het werkterrein voorzover beschikbaar (bijv.: artikelen, abstracts, uittreksels, inhoudsopgave van boeken, recensies), aan te leveren door o.a. de wetenschappelijke instituten die op dit terrein bezig zijn en die ook via de begeleidingscommissie bij het project betrokken zijn


(
praktijkcasussen die door leden beschikbaar worden gesteld

Adressen, ledenlijsten e.d. kunnen via het secretariaat van de Beroepsvereniging worden ingevoerd in het kennissysteem. Maar literatuurgegevens zoals abstracts en recensies zullen moeten worden samengesteld. Een redactiecommissie is nodig om aangeboden data(bases) op hun merites te bekijken en geschikt te (laten) maken voor invoering in het kennissysteem. De commissie kan worden samengesteld uit een deel van de huidige begeleidingscommissie en enkele nieuwe leden. Belangrijke voorwaarde zou moeten zijn dat men een actieve bijdrage, die verder gaat dan de intentie, aan zo’n werkcommissie kan en wil leveren. Vanwege het schrijven van abstracts, uittreksels of recensies is een wetenschappelijke achtergrond voor in ieder geval een deel van de commissie van belang.

Wanneer besloten wordt tot een pilotproject via Medialab, dan moet gerekend worden op een duur van zes manmaanden. Als participant neemt Medialab daarvan de helft voor zijn rekening. Rekening moet worden gehouden met het feit dat inhoudelijke deskundigheid van ca. 1 dag per week nodig is. Medialab ziet de ontwikkeling van een systeem namelijk als een partnerschap van vorm- en inhoudsdeskundigen. Voor de hand ligt dat de inhoud van het systeem komt van de uiteindelijke gebruikers (de Beroepsvereniging en evt. anderen).

In het LOCO is overleg gepleegd over de mogelijkheid om voor een pilotproject een innovatiesubsidie te verkrijgen vanuit Innovatiefondsen binnen het Hoger Onderwijs. De geluiden zijn positief. Op het ogenblik worden nog de mogelijkheden onderzocht van andere fondsen en subsidieverstrekkers in den lande en de manieren waarop subsidies het beste kunnen worden aangevraagd. 

Ook binnen de overheid is gezocht naar subsidiemogelijkheden. Met name bij het Ministerie van Onderwijs & Wetenschappen en het Ministerie van Economische Zaken leken mogelijkheden op het projectgebied te hebben. Concreet lijken de mogelijkheden echter beperkt, vooral omdat de kosten voor het project in termen van de Overheid gering zijn. 

Origin heeft verder laten weten een (kleine) financiële bijdrage te willen leveren.

7.3.3  Wetenschappelijk artikel 

Hoewel het plan een boek te schrijven door de begeleidingscommissie is verworpen, is het toch raadzaam de bevindingen uit het project neer te schrijven in een wetenschappelijke verhandeling vanuit (communicatie)wetenschappelijk perspectief. De wetenschappelijk relevantie is namelijk groot, niet alleen nationaal, maar ook internationaal. Ook in Europees verband wordt immers gewerkt aan de ontwikkeling van een body of knowledge. Het projectteam wil een artikel schrijven voor het tijdschrift Strategische Bedrijfscommunicatie en voor Journal of Communication Management. Een artikel voor het laatste tijdschrift heeft een redelijke kans geplaatst te worden, aangezien het BOK-project niet alleen uniek is voor communicatiemanagement in ons land maar in opzet en vorm ook internationaal.
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� Het Ministerie van Verkeer & Waterstaat introduceerde in januari 1999 bijvoorbeeld het ‘communicatienet’, een intranetsite waar kennis op het gebied van communicatiemanagement neergezet en gezocht kan worden.


�  Kennissysteem wordt hier opgevat als een stelsel van logisch geordende begrippen, modellen, theorieën, werkwijzen


�  Fundamenteel onderzoek is volgens Swanborn (1987, p.22) gericht op het ontwikkelen van (nieuwe) inzichten en 


theorieën. Wordt meestal uitgevoerd door universiteiten en specifieke onderzoeksbureaus.


�  Zie voor overzichten van het denken over de effecten van (massa)communicatie door de jaren heen bijv.: Stappers, Reijnders & Möller,1983,1990; Van Cuilenburg, Scholten & Noomen, 1992; Scholten, 1996).


�  Zie bijv.: Van Cuilenburg, Scholten & Noomen, 1992; Scholten, 1996; Nillesen, 1998; Van Ruler, 1998


�  Zie bijv.: Aarts & Van Woerkum, 1994; Van Tatenhove & Leroy, 1995; Van Meegeren, 1997, 1998; Van Woerkum, 1994, 1997; Van Woerkum & Van Meegeren, 1998





�  Zie bijv.: Van Riel, 1986; Weenig, 1991, 1993, 1995; Klandermans, 1996a, 1996b; Pieterse, Seydel & Taal, 1996; Koens, 1998


�  Zie bijv.: Knoers, 1990; Nijhof, 1991, 1993, 1994; Van Riel, 1992; Vos, 1992, 1993; Adema, Van Riel & Wierenga, 1993; Van der Jagt & Reijnders, 1994; Van Ark, 1994; Braak & Borsboom, 1994, Heemskerk, 1994
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�  Zie bijv. Kamphuis, 1998. Vergelijk ook de factoren ‘level of involvement’ en ‘constraint recognition’ in het Situational  Model of Publics van Grunig & Hunt, 1984


�  Zie bijv.: Verplanken, 1989, 1998; Van der Werf, 1993; Damoiseaux, 1994; Driessen & Verhallen, 1995; De Boer & Brennecke, 1995; Van Diemen, De Boer & Velthuijsen, 1997. Vergelijk ook het Elaboration Likelihood Model van Petty & Cacioppo, 1986
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�  Organisatieconcept: visie op de inrichting van een organisatie of delen van een organisatie. Voorbeelden van 


bekende organisatieconcepten zijn: Total Quality Management (TQM), Integraal Management en Business Process 


Reengineering (BPR). 


Zie bijv.: Vollenhove & Jaspers, 1992; De Ruijter, e.a., 1992; Doorewaard & De Nijs, 1992;  Van den Hurk 


& Louweret, 1993; Paauwe, 1997; Van Veen, 1998; Benders & Bijsterveld, 1998; Verlaar & Benders, 1998


�  Zie bijv.: Stevens, 1992; Roggema & Voors, 1992; Weggeman, 1992, 1997; Van der Zwaan & Boersma, 1993; Roelofs & La Haye, 1994; Sprenger, Van Eijsden, Ten Have & Ossel, 1995; Wierdsma, 1995, Van der Zee, 1995, 1996; Van Spall, 1995; Rockwell, 1995, Weggeman & Boekhoff, 1995; Kessels, 1996; Smit, 1996; Tjepkema, 1996


�  Zie bijv.: Andeweg, 1992; Vloeberghs, 1993; Kok, 1994; Van Putte & Evers, 1996; Van Putte, 1998


�   Bijv.:  Boomsma, 1990; Lange, 1988; Nijhof, 1991; Van Riel, 1992; Eggink, 1993; Koeleman, 1995


�  Zie bijv.: Van der Graaf & Ten Horn, 1989; Kok, 1994; Boonstra, 1991; Wissema, Messer & Wijers, 1991; Boonstra e.a.,1996; Jansen & Sneper, 1996; Bennebroek & Boonstra, 1997; Mastenbroek, 1993, 1995, 1996, 1997; Schaveling, 1997; Bosman, 1997


�  Zie bijv.: Wissema, 1986; Heijnsdijk, 1988; Frissen & Van Westerlaak, 1991; De Moor, 1992, 1996; Hofstede, 1992; Van der Vlist, 1993; Lammers, 1993; Koeleman, 1995; Van Aken & Strikwerda, 1997; Olsthoorn, 1997   





�  Zie bijv.: Scholten, 1996; Zuurmond, 1996; Kimman, 1996. Vergelijk ook met de visie van  McLuhan en Postman (bijv.: McLuhan, 1965; McLuhan & Fiore, 1967; Postman, 1986)


�  Zie bijv.: De Haan, Keesman & Benders, 1993; Jägers & Maes, 1995
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� Noordam en Van der Vlist (1995) leggen een aantal van de ‘nieuwste’ ontwikkelingen uit en bespreken de mogelijkheden van de trends voor organisaties
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