
Da t  e r  ve e l  a a n  h e t  ve ra n d e r e n  i s  i n  h e t  c o m m u n i c a t i eva k  i s 
e e n  o p e n  d e u r.  M a a r  wa t  ka n  j i j  a l s  c o m m u n i c a t i e p r o fe s s i o n a l 
d o e n  o m  g o e d  o p  a l  d i e  ve ra n d e r i ng e n  vo o r b e r e i d  t e  z i j n?  
I n  4 0  C o m m Ta l k s  g eve n  p r o m i n e n t e n  u i t  d e  c o m m u n i c a t i e 
p ra k t i j k ,  c o m m u n i c a t i e we t e n s c h a p  e n  d a a r b u i t e n  a n t wo o r d 
o p  d e ze  v ra ag .

N u ,  m e e r  d a n  o o i t ,  i s  h e t  n o d i g  o m  e e n  v i s i e  t e  h e b b e n  
o p  j e  m e e r wa a r d e  i n  d e  t o e ko m st .  O p d ra c h tg eve r s  v rag e n 
e r o m .  I e d e r e e n  l i j k t  o o k  z i n  t e  h e b b e n  i n  ve r n i e u w i ng .  
J e  f r i st  e r va n  o p,  j e  p o s i t i o n e r i ng  wo r d t  e r m e e  g e h o l p e n  
e n  h e t  l eve r t  m e e r  i m p a c t  o p.  M a a r  h e t  i s  l a st i g  o m  t e  b e 
d e n ke n  wa a r  j e  z u l t  b e g i n n e n ,  h o e  j e  h e t  a a n p a k t ,  we l ke  ka n t 
j e  u i t  m o e t  d e n ke n ,  wa t  b i j  j o u  e n  j o u w  o r g a n i s a t i e  o f  b u r e a u 
p a st .  D i t  b o e k  g e e f t  h o u va st ,  i n s p i r e e r t  e n  h e l p t  j e  d a a r b i j . 

‘ H e t  i s  d a t  i k  g e e n  a c t i eve  c o m m u n i c a t i e p r o fe s s i o n a l  
b e n ,  a n d e r s  zo u  i k  n i e t  k u n n e n  wa c h t e n  o m  t e  b e g i n n e n .  
Zo  vo l  m e t  i d e e ë n ,  h a n d va tt e n  e n  t i p s  z i tt e n  d e ze  e s s ay s’ , 
a l d u s  B e tt e ke  va n  Ru l e r,  d e  b e d e n ke r  e n  s a m e n st e l l e r 
va n  d i t  b o e k .

B e tt e ke  va n  Ru l e r  i s  e m e r i t u s  h o o g l e ra a r  C o m m u n i c a t i e w e t e n -
s c h a p  a a n  d e  U n i ve r s i t e i t  van Amsterdam.  Z i j  heef t  een lange 
carr ière  achter  d e  r u g ,  e e r st  a l s  c o m m u n i c a t i e  p ro fe s s i o n a l , 
d a a r n a  a l s  d o c e n t  c o m m u n i c a t i e  i n  h e t  h b o  e n  s i n d s  1 9 9 6  a l s 
w e t e n s c h a p p e r.  I n  d e  l o o p  va n  d e  t i j d  h e e f t  z i j  t a l l oze  b o e ke n  
e n  a r t i ke l e n  g e p u b l i c e e r d  ove r  h e t  c o m m u n i c a t i e va k .

w w w. b e tt e keva n r u l e r. n l 
w w w. a d f o b o o k s . n l
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5 8

e m ot i o n e l e  B u r g e r s :  
H o e  B e r e i k  j e  Z e ?

H a r r i e  va n  ro o i j  

C o m m u n i c a t i e p r o f e s s i o n a l s  d o e n  e r  g o e d  a a n  o m 

h u n  ke r n b o o d s c h a p  e e n  t i j d j e  i n  d e  l a  t e  st o p p e n  

e n  z i c h  t e  ve r d i e p e n  i n  d e  we r k i n g  va n  e m o t i e s .  

Zo  zo r g  j e  e r vo o r  d a t  j e  c o m m u n i c e e r t  i n  h e t  g r o e n .

in  haar  inaugurele  rede haalde noel le  aar ts  johan 

crui j f f  aan.  volgens hem is  een voe tbal ler  in  een  

wedstr i jd  hoog stens een minuut  of  ze s  aan de bal .  

‘je  ver l ie st  de wedstr i jd  a ls  je  je  b l indstaar t  op de  

ba l ’ ,  a ldus crui j f f.  r icht  je  aandacht  op de over ige  

84 minuten waar in  he t  balbezit  wordt  voorbereid.  

ook wie ie ts  te  communiceren heef t  is  in  de ban van 

balbezit .  Die  magische momenten dat  je  aan he t  

woord bent ,  of  a ls  mensen je  b log lezen.  maar  zeker  

a ls  emotie s  hoog oplopen is  he t  belangr i jk  om je  e igen 

kunsten te  re lat iveren. 
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I n z i c h t  i n  e m o t i e s
Va a k  w i l  j e  e e n  b ev r e d i g e n d e  d i a l o o g .  M e t  d i a l o o g  b e d o e l  i k  zo i e t s  a l s  e e n  
p r o c e s  wa a r i n  s p ra ke  i s  va n  o o r d e e l v r i j  l u i st e r e n ,  a a n n a m e s  ex p l i c i t e r e n  e n  
g e d e e l d e  b e t e ke n i s s e n  e n  o p l o s s i ng e n  v i n d e n  ( A a r t s ,  201 5 ) . 

A l s  d a t  j e  d o e l  i s  r i c h t  j e  d a n  vo o ra l  o p  d e  v ra ag  wa t  zo’n  d i a l o o g  m o g e l i j k  m a a k t 
( o f  ve r h i n d e r t ) .  o m  d i e  v ra ag  t e  b e a n t wo o r d e n  i s  i n z i c h t  i n  e m o t i e s  o n m i s b a a r. 
Da t  z a l  i k  i l l u st r e r e n  d o o r  ze s  ke n m e r ke n  va n  e m o t i e s  t e  b e s p r e ke n .

  

 E m o t i e s  z i j n  m a c h t i g 
  D e  k ra c h t  va n  e m o t i e  i s  m o e i l i j k  t e  ove r s c h a tt e n .  Da a r o m  h e b b e n  c i j fe r s  

e n  fe i t e n  o o k  zo  we i n i g  e f fe c t  i n  e e n  ve r h i t  d e b a t .  Ex p e r i m e n t e n  l i e t e n  
z i e n  h o e  fe r ve n t e  vo o r st a n d e r s  va n  d e  d o o d st ra f  o mg a a n  m e t  ove r t u i g e n d e 
i n fo r m a t i e  d i e  p l e i t  t é g e n  d e  d o o d st ra f.  N a d a t  ze  d i e  h a d d e n  d o o r g e n o m e n 
wa r e n  ze  n ó g  h ev i g e r  vo o r  d e  d o o d st ra f. 

  Ve r wa c h t  we i n i g  va n  a r g u m e n t e n  zo l a ng  e m o t i e s  wa r m  z i j n .  We r k  l i eve r  
a a n  e e n  s e tt i ng  wa a r i n  e m o t i e s  ve r wo o r d ,  o n d e r zo c h t  e n  m i s s c h i e n  
h e r i j k t  k u n n e n  wo r d e n . 

 E m o t i e s  z i j n  c o m p l ex
  B i j  c o m p l exe  v ra ag st u k ke n  i s  b i j n a  n i e m a n d  s i m p e l we g  vo o r  o f  t e g e n .  B i j 

o n d e r we r p e n  a l s  e u t h a n a s i e,  d e  Eu r o p e s e  U n i e  o f  z wa r t e  p i e t  e r va r e n  we 
a l l e r l e i  d i l e m m a’s  e n  g e m e ng d e  g evo e l e n s .  ‘ Vo o r ’  e n  ‘ t e g e n’  o n t st a a n  p a s  a l s 
m e n s e n  z i c h  o n d e r  i nv l o e d  va n  w r eve l  e n  o n m a c h t  i ng rave n  i n  h u n  p o s i t i e s .

  Ve r st e r k  z u l ke  t e g e n st e l l i ng e n  n i e t  o n b e d o e l d  d o o r  d e b a t o p st e l l i ng e n  t e  
k i e ze n  o f  d o o r  m e n s e n  m e t  b i n a i r e  e n q u ê t ev rag e n  u i t  t e  h o r e n .  Zo r g  l i eve r 
d a t  m e n s e n  h u n  d i l e m m a’s  k u n n e n  ve r wo o r d e n .  Da a r d o o r  ka n  b e g r i p  
o n t st a a n  vo o r  d e  wa a r d e n  e n  g evo e l e n s  va n  a n d e r e n .  Ve r vo l g e n s  k u n  j e  
o p  zo e k  n a a r  g e d e e l d e  wa a r d e n  e n  o p l o s s i ng e n .

  E m o t i e s  z i j n  ve r h a l e n d
  Vo l g e n s  d e  i nv l o e d r i j ke  A m e r i ka a n s e  f i l o s o o f  M a r t h a  N u s s b a u m  z i j n  e m o t i e s 

m a n i e r e n  o m  t e  b e g r i j p e n  wa t  e r  g e b e u r t .  Ze  wo r d e n  g e l e i d  va n u i t  p e r c e p -
t i e s  ove r  wa t  b e l a ng r i j k  i s  e n  d r u k ke n  e e n  o o r d e e l  u i t .  N e t  a l s  ve r st a n d e l i j ke 
o o r d e l e n  k u n n e n  ze  ‘ wa a r ’  o f  ‘o nwa a r ’  z i j n ,  g o e d e  o f  s l e c h t e  ra a d g eve r s .

  Tegel i jk  kun je  ze niet  terugbrengen tot  de procedures van het  verstand.  
Emoties kennen eerder een verhalende struc tuur.  Ze ontwikkelen zich aan 
de hand van levensechte er varingen.  Hoe je  bi jvoorbeeld het  verl ies  van een 

Zo rg  a l t i j d  vo o r  g ro e n e  zo n e s :  s e tt i n g s  wa a r i n  
m e n s e n  o n d a n k s  t e g e n st e l l i n g e n  i n  g e s p re k  b l i j ve n .
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vriendschap beleef t  is  nooit  los  te  z ien van eerdere er varingen van  
vr iendschap en verl ies.

  H e t  i s  d a a r o m  g o e d  n i e u w s  d a t  n a r ra t i eve  t e c h n i e ke n  i n  h e t  c o m m u n i c a t i eva k 
a a n  t e r r e i n  w i n n e n .  Ve r h a l e n  h e l p e n  o m  e m o t i e s  t e  b e g r i j p e n  e n  o m  r e c h t  t e 
d o e n  a a n  d e  a m b i g u ï t e i t e n  va n  h e t  h a r t .  N i e t  d o e n :  st o r y t e l l i ng  i n ze tt e n  o m 
j e  ke r n b o o d s c h a p  t e  p i m p e n .

 E m o t i e s  z i j n  d y n a m i s c h
  E m o t i e s  e n  g evo e l e n s  o n t w i k ke l e n  z i c h  e n  ve ra n d e r e n .  I n  p o p u l a t i e s  

ka n  b i j vo o r b e e l d  d e  st e m m i ng  p l o t s e l i ng  o m s l a a n  d o o r d a t  e e n  s l u i m e r e n d 
g evo e l  i n e e n s  v l a mva t  e n  e e n  c o l l e c t i e f  ka n t e l p u n t  ve r o o r z a a k t .

  D e  d ag  vo o r d a t  h e t  n i e u w s  ove r  d e  a a n ra n d i ng e n  i n  ke u l e n  n a a r  b u i t e n  
k wa m  h a d d e n  a l l e e n  r e c h t s- p o p u l i st i s c h e  l e i d e r s  h e t  ove r  e e n  ‘ i nva s i e  va n 
t e st o st e r o n b o m m e n’ .  D e  d ag  e r n a  we r d  h e t  e e n  s e r i e u ze  m a a t s c h a p p e l i j ke 
d i s c u s s i e.

  Zu l ke  p r o c e s s e n  z i j n  c o m p l ex ,  m a a r  o o k  we e r  n i e t  t o t a a l  o nvo o r s p e l b a a r. 
Houd voor tdurend de vinger aan de pols.  onderzoek sentimenten en frames. 
Methoden als  discoursanalyse en framinganalyse zi jn  hierbi j  van grote waarde. 

  E m o t i e s  z i j n  b e s m e t t e l i j k
  I n  g r o e p e n  k u n n e n  e m o t i e s  z i c h  ra ze n d s n e l  ve r s p r e i d e n .  Ze l f s  e e n  l i c h t  b e s e f 

va n  b i j  e e n  g r o e p  t e  h o r e n  m a a k t  j e  ex t ra  g evo e l i g  vo o r  e m o t i e s  d i e  b i n n e n 
die groep heersen.  Dit  proces wordt nog versterkt  a ls  er  een duidel i jke ‘out 
group’  is ,  bi jvoorbeeld het  gemeentebestuur dat  tegenover je  op het  podium 
zit .  ook valse consensus kan het  proces versterken.  Als  een paar  dominante 
sprekers het  roerend met elkaar  eens zi jn  l i jkt  het  al  snel  a lsof  iedereen er  
hetzelfde over  denkt .  Totdat  bi jna niemand meer iets  anders dur f t  te  zeg gen.

  A l s  j e  b oze  o f  o ng e r u st e  b e wo n e r s  ve r wa c h t  o m ze i l  d a n  d e ze  b o o by t ra p s .  
Ee n  i n l o o p b i j e e n ko m st  m e t  g e s p r e k st a fe l t j e s  e n  i n fo r m a t i e st a n d s  i s  vo o r  
d e  g e m o e d e r e n  va a k  b e t e r  d a n  e e n  p l e n a i r  d e b a t .

  N e g a t i e ve  e m o t i e s  z i j n  d o m i n a n t
  We  z i j n  ve e l  o n tva n ke l i j ke r  vo o r  n e g a t i eve  d a n  vo o r  p o s i t i eve  s i g n a l e n .  

H e t  b r e i n  i s  vo l g e n s  n e u r owe t e n s c h a p p e r s  e e n  s o o r t  ra d a r  d i e  n a a r  s l e c h t 
n i e u w s  zo e k t  ( e n  a l t i j d  we l  i e t s  v i n d t ) .  Vo o ra l  a l s  we  wo r d e n  g e c o n f r o n t e e r d 
m e t  ve ra n d e r i ng e n  g a a t  d e  ra d a r  a a n .  I k  g e b r u i k  va a k  d e  c h e c k l i st  va n  b r e i n -
o n d e r zo e ke r  Dav i d  Ro c k  o m  n a  t e  g a a n  we l ke  b e d r e i g i ng e n  m e n s e n  k u n n e n 
e r va r e n .  Vo l g e n s  Ro c k  i s  h e t  b r e i n  s u p e r g evo e l i g  vo o r  st a t u sve r l i e s ,  o n ze ke r-
h e i d ,  a u t o n o m i eve r l i e s ,  ‘e r  n i e t  ( m e e r )  b i j  h o r e n’  e n  o n r e c h tva a r d i g h e i d . 

  A n a l y s e e r  z u l ke  g evo e l e n s .  Zo l a ng  g e k r e n k t h e i d  e n  o n ze ke r h e i d  i n  d e  we g  
z i tt e n  h e e f t  h e t  g e e n  z i n  o m  ove r  d e  i n h o u d  va n  j e  r e o r g a n i s a t i e  t e  p ra t e n . 
omgekeerd worden mensen bijna alti jd bli j  van respect,  ruimte en duideli jkheid. 

CommTalks_binnenwerk.indd   60 21-04-16   13:05



61

C o m m u n i c e r e n  wo r d t  n o g  a l t i j d  ve r wa r d  m e t  h e t  d o o r g eve n  va n  c o g n i t i eve  
i n h o u d ,  t e r w i j l  d e  e c h t e  u i t d ag i ng  i s  o m  t e  b e g r i j p e n  wa t  m e n s e n  d o e n  a l s  
ze  c o m m u n i c e r e n  ( e n  wa a r o m  h e t  s o m s  zo  m o e i z a a m  g a a t ) .  H i e r  l i g t  e e n  
b e l a ng r i j ke  o p g ave  vo o r  h e t  va k :  e e n  ve r f i j n d  i n st r u m e n t a r i u m  h a n t e r e n  o m  
t e  s n a p p e n  wa t  e r  g e b e u r t .  Ee n  ko r t e  ve r ke n n i ng  va n  e m o t i e s  h e l p t  o m  d e  
m i n u t e n  va n  b a l b e z i t  t e  r e l a t i ve r e n .  D e  o p g ave  b i j  e m o t i o n e l e  k we st i e s  i s  
o m  d i a l o o g s i t u a t i e s  vo o r  t e  b e r e i d e n  wa a r i n  j e  p r o b l e m e n  k u n t  o p l o s s e n  
i n  p l a a t s  va n  ze  e r g e r  t e  m a ke n .  Zo r g  vo o r  g r o e n e  zo n e s :  s e tt i ng s  wa a r i n  
m e n s e n  o n d a n k s  t e g e n st e l l i ng e n  i n  g e s p r e k  b l i j ve n .

M e e r  we t e n ?
  P o l i t i e ke  e m ot i e s .  Wa a r o m  e e n  r e c ht va a rd i g e  s a m e n l ev i n g  n i et  zo n d e r  l i efd e  ka n ,  

va n  M a r t h a  N u s s b a u m  u i t  201 4.
  Th e  P o l i t i c a l  B ra i n .  Th e  r o l e  of  e m ot i o n  i n  d e c i d i n g  t h e  fa te  of  t h e  n a t i o n ,  

va n  D.  We st e n  u i t  20 0 8.
  Th e  a r t  of  d i a l o g u e,  d e  i n a u g u r e l e  r e d e  va n  N o ë l l e  A a r t s  u i t  201 5. 
   S to p  m et  c o m m u n i c e r e n .  Wa a r o m  c o m m u n i c a t i e  m e e st a l  m i s l u k t  e n  h o e  j e  d a a r  

ve ra n d e r i n g  i n  b r e n gt ,  va n  H a r r i e  va n  Ro o i j  u i t  201 4.

H a r r i e  va n  ro o i j  i s  a d v i s e u r,  o n d e r zo e ke r,  f i l o s o o f  e n  t ra i n e r. 
l i e f st  a l l e m a a l  t e g e l i j k .  H i j  p u b l i c e e r t  g ra a g  ove r  c o m m u n i 
c a t i e ,  g e d ra g sve ra n d e r i n g  e n  d e  re l a t i e  ove r h e i d  b u rg e r.

Zo  h e l p  j e  d e  d i a l o o g  i n  h e t  r o o d
• 	 Werk	met	grote	anonieme	groepen.
• 	 	St imuleer 	groepsprocessen	d ie	

n e g a t i eve  e m o t i e s  ve r st e r ke n . 
• 	 	Presenteer 	het 	vraagstuk 	a lsof 

j e  vo o r  o f  t e g e n  m o e t  z i j n .
• 	 	B l i j f 	het 	gesprek 	over 	de 	 inhoud	

vo e r e n  ( ‘z wa r t e  p i e t  i s  d o n ke r 
va nwe g e  d e  s c h o o r st e e n’ )  t e r w i j l 
h e t  e i g e n l i j k  ove r  e m o t i e  g a a t  
( ‘ i k  b e n  t o c h  g e e n  ra c i st ! ’ ) .

Zo  b l i j f  j e  i n  h e t  g r o e n
• 	 	Besteed	a l t i jd 	aandacht 	aan	  

hyg i ë n i s c h e  fa c t o r e n :  p r e tt i g e 
s fe e r,  r e s p e c tvo l l e  b e j e g e n i ng , 
p e r s o o n l i j ke  b e n a d e r i ng .

• 	 	A ls 	emoties 	 in 	de 	weg	z i tten,	  
p ra a t  d a a r  d a n  e e r st  ove r. 

• 	 	Laat 	mensen	act ief 	naar 	e lkaar	
l u i st e r e n .  W i s s e l  e e n s  va n  r o l  
o f  p o s i t i e.

• 	 	Werk 	met 	verhalen	d ie 	 rechtdoen	
a a n  d e  a m b i g u ï t e i t  va n  e m o t i e s . 

• 	 	Zoek	naar 	gedeelde 	waarden	en	
o p l o s s i ng e n  d i e  vo o r  i e d e r e e n 
a a nva a r d b a a r  z i j n .
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