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Het onderzoek

Dit rapport beschrijft de problematiek rondom de interne communicatie binnen Océ-Nederland BV, met name binnen de serviceafdeling. Deze afdeling bestaat voor het grootste deel uit servicetechnici die de gehele dag bij klanten werkzaam zijn en daarom geen vaste werkplek hebben. Zij vormen de onderzoekspopulatie want het managementteam heeft geconstateerd dat het steeds moeilijker wordt om in contact te komen met deze groep. Om tot de centrale vraag te komen heb ik een vooronderzoek uitgevoerd. Dit vooronderzoek bestond uit gesprekken met de opdrachtgever en het bijwonen van een managementteamvergadering. Hieruit volgt de volgende centrale vraagstelling:
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Op welke manier dient de organisatie de doelgroep aan te spreken zodat de boodschap die de organisatie stuurt ook daadwerkelijk aankomt bij de doelgroep teneinde de betrokkenheid te verhogen?
Uit deze centrale vraagstelling heb ik twee belangrijke deelvragen gedestilleerd:
-
Hoe is de organisatie het beste te 
omschrijven? 
Het antwoord op deze deelvraag wordt gevormd door antwoorden op diverse deelvragen. De antwoorden op deze deelvragen heb ik middels desk- en fieldresearch achterhaald.
-
Hoe is de doelgroep het beste te 
omschrijven?
Het antwoord op deze deelvraag wordt wederom gevormd door antwoorden op diverse deelvragen. De antwoorden op deze deelvragen heb ik middels fieldresearch achterhaald. Ik ben eerst in gesprek gegaan met verschillende leden uit de doelgroep. Vervolgens heb ik een enquête opgezet. Hiermee toets ik de resultaten uit de gesprekken en probeer te achterhalen of de meningen van de verschillende ondervraagden representatief zijn voor de gehele onderzoekspopulatie.

Conclusies en adviezen

Conclusie 1
Océ kent geen communicatiebeleid. Elke afdeling is verantwoordelijk voor zijn eigen communicatie richting de doelgroep en elke afdeling heeft daar zijn eigen manier voor ontwikkeld.

Advies 1

Océ dient een duidelijk beleid op te stellen ten aanzien van de interne communicatie binnen service. Op deze manier weet de ontvanger van wie hij welke informatie kan verwachten en kan hij ook de juiste waarde hechten aan elke boodschap. Dit beleid dient opgesteld te worden door de manager interne communicatie. Zie conclusie 6.
Conclusie 2
Het blijkt dat er niet één algemene manier van communiceren bestaat voor alles wat de binnendienst wil communiceren met de buitendienst. 
Advies 2
Om de mensen uit de doelgroep op de juiste manier van informatie te voorzien dient Océ gebruik te maken van een mix van communicatiemiddelen. Deze middelen moeten de werking van elkaar versterken en dienen uiteraard op elkaar te zijn afgestemd.
Conclusie 3
Océ maakt geen onderscheid tussen haalinformatie en brenginformatie. Informatie die in een database thuishoort wordt via de mail of een nieuwsbrief gecommuniceerd en informatie die de technicus dient te weten voor zijn werk staat vervolgens in een database op een plek waar men het moeilijk kan vinden.
Advies 3
Océ dient elke boodschap die ze wil communiceren apart te benaderen en per boodschap een afweging te maken of het gaat om brenginformatie of om haalinformatie. Als dit bekend is kan Océ elke boodschap op een gepaste manier communiceren naar de buitendienst.
Conclusie 4

Administratie komt voor de technicus vaak op de tweede plaats. De werkplek waarover de technicus beschikt is afhankelijk van de klant waar de technicus op dat moment werkzaam is. Dit gegeven maakt dat de technicus alleen de belangrijkste informatie die hij op dat moment nodig acht, opzoekt of opneemt. De andere informatie leest hij op een later tijdstip door. Dit latere tijdstip is meestal thuis, dus na werktijd. 

Advies 4
Maak van administratieve taken een hoofdtaak zodat ook deze taak serieus wordt uitgevoerd. De administratieve werkzaamheden die nu uitgevoerd dienen te worden moeten, dan wel in eigen tijd dan wel bij de klant plaats vinden. Om te zorgen dat iedereen tijd krijgt adviseer ik om per dag of per week een administratieve klus uit te geven aan technici. De technicus kan dan zelf bepalen wanneer hij zijn administratie bijhoudt. 

Conclusie 5
De huidige communicatiemiddelen worden niet effectief ingezet. De databases zijn slecht doorzoekbaar. Het intranet wordt slechts door de helft van de technici geraadpleegd en dan ook nog maar één keer per week. De overige technici raadplegen het intranet minder dan een keer per week. 
De e-mail wordt veelvuldig gebruikt, waardoor papieren communicatie vervalt. Een brief heeft soms meer waarde dan een mail. Océ maakt geen gebruik van deze verschillen.

Advies 5
Océ dient ervoor te zorgen dat de gebruikte databases goed doorzoekbaar gemaakt worden en dat ze opgeschoond worden. Overbodige info dient te worden verwijderd. Daarnaast dient Océ regels op te stellen voor het gebruik van e-mail zodat de wildgroei aan onnodige mail wordt gestopt.
Conclusie 6
Elke afdeling is verantwoordelijk voor zijn eigen communicatie. Dit heeft als gevolg dat elke afdeling communicatie op een andere manier interpreteert met als gevolg dat het doel van de communicatie vaak vergeten wordt.

Advies 6
Stel een manager interne communicatie aan die verantwoordelijk is voor de algehele interne communicatie. Deze 
manager moet in staat zijn informatie en data om te zetten naar een, voor de doelgroep heldere boodschap. Uiteraard moet de manager ook in staat zijn een boodschap te kunnen beoordelen op waarde, en een keus kunnen maken tussen haalinformatie en brenginformatie. Hij/zij zal ondersteunend zijn voor de serviceorganisatie en is ook verantwoordelijk voor de parallelle communicatie. De ontwikkeling en de instandhouding van een bijpassend communicatiemiddel behoort ook tot zijn taken.
Conclusie 7
Er wordt niet veel aandacht geschonken aan parallelle communicatie. Zo wordt de intranetsite niet actief ingezet en is er geen schriftelijk middel, zoals een serviceblad, of een nieuwsbrief om de doelgroep op de hoogte te houden. Nieuwsbrieven worden enkel en alleen verstuurd om informatie te versturen niet om de doelgroep op de hoogte te houden.
Advies 7
Océ dient meer aandacht de besteden aan parallelle communicatie. Met parallelle communicatie wordt een grote groep medewerkers tegelijk aan gesproken. Dit kan via verschillende communicatiemiddelen plaatsvinden. Parallelle communicatie alleen is zinloos. Het dient in de mix van communicatiemiddelen opgenomen te worden en zal tezamen met de andere middelen de algehele communicatie versterken.
Conclusie 8

Uit onderzoek blijkt dat gemiddeld 85% van de ondervraagden graag op de hoogte gehouden wil worden van de bedrijfsresultaten en nieuwste ontwikkelingen op technologisch gebied. Deze informatie is nu wel voorhanden echter niet makkelijk terug te vinden.

Advies 8
In de nieuwsbrief of DE UPDATE dient informatie te staan betreffende de bedrijfsresultaten en nieuwe technische ontwikkelingen. De doelgroep wil deze informatie graag ontvangen.
Advies 9
Maak gebruik van het communicatieadvies model dat ik heb ontwikkeld op basis van de resultaten van het gehele onderzoek. Het model is te vinden op pagina 47 van dit rapport.
Voorwoord

Tijdens mijn praktijkverplichting van het derde jaar heb ik een opdracht uitgevoerd voor de zelfde organisatie als waar ik nu mijn afstudeerscriptie heb geschreven. Ik merkte toen al een communicatieprobleem op binnen de organisatie. Het onderzoeken van dat probleem was toen niet het primaire doel. Het probleem heeft mij echter niet losgelaten en ik ben blij dat ik nu, een jaar later, de kans heb gekregen om dit probleem te gaan onderzoeken. Bijna een half jaar na aanvang, ben ik heel wat wijzer geworden over de problematiek en wat er speelt binnen de organisatie. Ik hoop dat ik alle informatie goed heb kunnen omzetten naar een bruikbaar advies voor de organisatie en dat het managementteam mijn adviezen in overweging neemt teneinde de interne 
communicatie binnen de organisatie sterk te verbeteren.
Zonder iemand te kort te doen wil ik graag een aantal mensen bij naam noemen die mede voor de totstandkoming van rapport hebben 
gezorgd. Dank aan mijn begeleider van de opleiding, de heer S. Verpraet en aan mijn medestudenten voor de nodige feedback. 

Daarnaast wil ik een aantal mensen binnen Océ bedanken voor hun tijd. Met name voor de vele gesprekken die we 
hebben gevoerd. Dank aan de heer J. Aarts, de begeleider van Océ, en de managers uit het SMT (zie de bijlage voor 

een verklarende begrippenlijst). Uiteraard wil ik ook mijn eigen manager de heer B. van Haasteren bedanken voor de tijd die ik gekregen heb om de opdracht uit te voeren.

Sittard, 1 juni 2006.
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1. Inleiding
De technische ontwikkelingen volgen elkaar in hoog tempo op. We kennen allemaal nog wel het mobiele telefoon-loze tijdperk waarin iedereen die wilde bellen afhankelijk was van de vaste telefoon. De technische specificaties van kopieerapparaten waren terug te vinden in een dikke klapper en als er veranderingen waren, kreeg iedereen een paar nieuwe blaadjes en de klapper was weer up to date. Nu is de klapper verleden tijd en heeft deze plaats gemaakt voor een digitale database. Deze verandering brengt ook de nodige problemen met zich mee. In deze scriptie ga ik dieper in op de problemen die de technische verandering van communicatiemiddelen met zich mee brengt in relatie tot de betrokkenheid van de werknemers.
Tijdens mijn praktijkverplichting van het derde jaar heb ik een opdracht uitgevoerd voor een afdeling binnen dezelfde business unit waar ik nu mijn onderzoek uitvoer. Het betrof destijds een imago onderzoek. Het doel van de opdracht was om te onderzoeken hoe de doelgroep over de desbetreffende afdeling dacht en hoe het management dit beeld bij de doelgroep kon veranderen indien dit niet het gewenste beeld was. Na mijn onderzoek kon ik het managementteam een rapport met adviezen overhandigen. Echter ik wilde 
ook de doelgroep iets meegeven over de resultaten. Hier begon het probleem. Hoe bereik je 219 servicetechnici?  Eenvoudig door middel van het versturen van een mailtje. Maar wordt deze informatie dan ook echt opgenomen door de ontvanger? Hieruit volgt de volgende vraag: Hoe willen de servicetechnici geïnformeerd worden? Deze probleemstelling is de basis voor mijn afstudeerscriptie geworden. Océ heeft de beschikking over veel communicatiemiddelen, maar welk middel moet wanneer ingezet worden? Hoe wordt de mail gebruikt? Hoe verspreid je technische informatie? Verwacht Océ van de ontvanger dat hij actief op zoek gaat naar informatie of verwacht de ontvanger dat zender deze informatie op een duidelijke manier verstuurt? Allemaal zaken die van groot belang zijn bij een goede interne communicatie. In het managementteam is herhaaldelijk over dit probleem gesproken maar een oplossing is er vooralsnog nog niet gevonden.

De opdrachtgever van de opdracht is National Service Manager, de heer R. Steenbeek.
Tijdens mijn onderzoek zal ik rapporteren aan de manager van de afdeling Support, de haar J. Aarts. 
2. Plan van aanpak
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Tijdens het eerste gesprek met national service manager de heer R. Steenbeek, ontstaan direct veel vragen. Om structuur aan al die vragen te geven heb ik een plan van aanpak gemaakt zodat ik tijdens het schrijven van de scriptie en het uitvoeren van de verschillende onderzoeken weet waar ik sta. 

Middels het vooronderzoek heb een centrale vraagstelling kunnen formuleren. Dit vooronderzoek bestaat uit diverse gesprekken. Onder andere met de opdrachtgever de heer R. Steenbeek en met mijn begeleider van Océ, de heer J. Aarts. Vervolgens heb ik een vergadering bijgewoond van het managementteam. Hier heb ik het onderwerp uitvoerig besproken. Na dit vooronderzoek was de centrale vraagstelling duidelijk. Uit deze centrale vraag vloeide vele deelvragen voort. De antwoorden op deze deelvragen heb ik middels field- en deskresearch achterhaald. In figuur 1 treft u een schematisch overzicht aan van het gehele plan van aanpak.
















3. Centrale probleemstelling
Océ-Nederland BV telt 219 servicetechnici. Deze groep technici werkt vanuit huis. Ze hebben daarom geen vaste werkplek. In de loop der jaren is de betrokkenheid van de serviceorganisatie bij de rest van de Océ organisatie sterk verminderd. Dit merkt althans het managementteam op. Onder andere doordat bij de opening van het nieuwe kantoor in Den Bosch slechts 15 van de 219 servicetechnici aanwezig waren. Het managementteam worstelt al geruime tijd met dit probleem. Hun eerste vraag is daarom: Hoe komen we in contact met collega’s in de buitendienst? Hoe moeten we hen benaderen zodat er in de toekomst weer meer betrokkenheid heerst tussen de serviceorganisatie en de gehele Océ organisatie?

Daarnaast stelt Océ nog een probleem vast, namelijk de moeizame communicatie tussen de buiten- en de binnendienst. Of dit een oorzaak is van het voorgaande, of een gevolg is nog onduidelijk. Technici worden overspoeld met informatie. Door deze toenemende informatiestroom is het moeilijk geworden om de zin van de onzin te scheiden. Het gevolg is dat belangrijke informatie die noodzakelijk is om goed te functioneren niet meer verwerkt wordt. 
Océ is blijkbaar niet in staat om op een correcte manier servicetechnici te informeren over uiteenlopende zaken. 

De opdracht die voortvloeit uit bovenstaand probleem is als volgt te omschrijven: Onderzoek of er sprake is van geringe betrokkenheid van de serviceorganisatie bij de Océ organisatie. Hoe dient Océ, indien van toepassing, deze betrokkenheid te vergroten? En hoe dient Océ met haar medewerkers te communiceren om een betere betrokkenheid te bewerkstelligen? Waar zit de onvrede en probeer deze onvrede te benoemen. Is er een relatie tussen de geringe betrokkenheid en de manier van communiceren? Is er inderdaad sprake van een informatieoverload? Zo ja, geef dan aanbevelingen hoe bewerkstelligd kan worden dat de technicus in staat is om belangrijke informatie goed te kunnen verwerken. Kortom, onderzoek de interne communicatie bij de serviceorganisatie, benoem de knelpunten en lever aanbevelingen aan om de interne communicatie, met name op het gebeid van taak- en beheerinformatie, te optimaliseren. Dit om de betrokkenheid van de serviceorganisatie bij de gehele organisatie te vergoten.

Met bovenstaande opdracht is er een begin gemaakt aan het onderzoek. Om structuur aan het geheel te geven heb ik eerst de centrale vraagstelling opgemaakt. Deze is tot stand gekomen na gesprekken met de opdrachtgever, de begeleider van Océ en het bijwonen van een managementteamvergadering.
3.1. Centrale vraagstelling
De centrale vraagstelling luidt:

Op welke manier dient de organisatie de doelgroep aan te spreken zodat de boodschap die de organisatie stuurt ook daadwerkelijk aankomt bij de doelgroep teneinde de betrokkenheid van de doelgroep te verhogen? 
Om antwoord op deze centrale vraag te kunnen geven zijn twee partijen van groot belang. Deze partijen zijn de organisatie ofwel de zender aan de ene kant en de doelgroep ofwel de ontvanger aan de andere kant. Daarom is het heel belangrijk deze partijen goed in kaart te brengen. De volgende twee vragen heb ik daarom in het hoofdonderzoek centraal gesteld:

1. Hoe is de organisatie het beste te omschrijven? 
2.
Hoe is de doelgroep het beste 
omschrijven?
Om antwoord op deze vragen te kunnen geven heb ik verschillende deelvragen gesteld.
Ad1) 

Hoe is de organisatie het 


beste te omschrijven?
· Wie is Océ?

· Hoe zit de organisatiestructuur in elkaar?

· Welke cultuur kent Océ?
· Welke communicatiemiddelen worden gebruikt?
·   Wat is de visie van het managementteam op de interne communicatie?

· Welke communicatiestructuur kent Océ?

· Op welke soort informatie ligt de nadruk bij dit onderzoek?
· Hoe gaat Océ om met haal- en brenginformatie?

Tijdens het hoofdonderzoek overleg ik met meerdere personen uit de gehele organisatie om antwoord te vinden op bovenstaande vragen. Daarnaast heb ik enkele gesprekken met verschillende managers. Deze managers zijn leidinggevend aan de doelgroep. Daaropvolgend heb ik een gesprek met medewerkers van het trainingscentrum (zij geven training aan servicetechnici) en met een medewerker van de afdeling communicatie. Tenslotte heb ik ook een gesprek gehad met de manager van de ICT afdeling (zie bijlage voor een verklarende begrippenlijst). De antwoorden op deze deelvragen vindt u terug in hoofdstuk 4.
Ad2) 
Hoe is de doelgroep het 

beste te omschrijven?
· Hoe werken servicetechnici?

· Wat is hun visie op de interne communicatie?
· Hoe wil de doelgroep geïnformeerd worden en aan welke middelen geeft men de voorkeur?
· Voelt de doelgroep zich betrokken bij Océ?
Omdat de doelgroep uit 219 personen bestaat is het onmogelijk om met een ieder van hen een gesprek te voeren. Daarom heb ik enkele leden van de doelgroep geïnterviewd. Om te toetsen of hun opvattingen representatief zijn voor de gehele doelgroep heb ik, nadat ik de verschillende interviews heb gevoerd, een enquête gemaakt. De vragen in deze enquête zijn gebaseerd op de resultaten van de interviews. Deze enquête is opgenomen in de bijlage.
Ik heb er voor gekozen om deze onder werktijd in te laten vullen. Dit omdat de discussie over “administratie na werktijd” al geruime tijd gevoerd wordt. De technicus vindt dat hij veel administratieve werkzaamheden moet uitvoeren na werktijd. 
Het medium dat ik heb gekozen is het papieren medium. Wanneer ik gekozen had voor het digitale medium, zoals internet, was de vrijblijvendheid om de enquête in te vullen vele malen groter. Men moest dan wederom in eigen tijd deze enquête invullen. Ik was er dan niet zeker van dat ik voldoende reacties zou ontvangen om van representatief onderzoek te kunnen spreken. Er zou daarnaast ook een vertekend beeld ontstaan als alleen die leden van de doelgroep reageren die zich betrokken genoeg voelen bij de organisatie om na werktijd de enquête in te willen invullen. 
De enquêtes heb ik via de managers verspreid aan alle leden van de doelgroep. Dit om meer waarde aan de vragenlijst te hechten. Ik heb de managers ook gevraagd het hoe en waarom uit te leggen. Van de 219 servicetechnici hebben er 183 een vragenlijst ingevuld. Hiermee komt de respons op 83% waarmee ik kan spreken van een representatief onderzoek. In de bijlage zijn de resultaten van de enquête terug te vinden. De antwoorden op deze deelvragen vindt u in hoofdstuk 5.
In de hoofdstukken 4 en 5 bespreek ik ook de verschillende relevante onderwerpen uit de communicatieliteratuur. Deze paragrafen zijn gekenmerkt door: [literatuur].
4. De organisatie
4.1. Wie is Océ?

Océ is van oudsher bekend als machine fabrikant. Océ produceert en ontwikkelt kopieerapparatuur. In de loop der jaren heeft er een verschuiving plaatsgevonden van analoge kopieer apparatuur naar digitale apparatuur. Met de komst van deze verschuiving bood zich een nieuw tijdperk aan: het digitale tijdperk. Tegenwoordig is Océ zeer actief met de ontwikkeling en productie van geavanceerde digitale apparatuur en de daarbij behorende softwarepakketten. 
Deze onderscheiden zich door hoge kwaliteit, betrouwbaarheid, productiviteit, duurzaamheid en gebruikers- en milieuvriendelijkheid. Op jaarbasis wordt circa 7% van de omzet in onderzoek en ontwikkeling geïnvesteerd.

In Venlo is het hoofdkantoor van Océ gevestigd: Océ-Technologies. Hier is ook het grootste deel van de research, de productie en de internationale marketing gevestigd. In Den Bosch vestigt de Nederlandse verkoop maatschappij, genaamd Océ-Nederland BV. Deze houdt zich bezig met het adviseren over, het verkopen en het onderhouden van apparaten, software, materialen en diensten ten behoeve van de (re)productie van documenten en informatiestromen. 

Het onderzoek dat in dit rapport beschreven staat heeft betrekking op Océ-Nederland BV. Verder te benoemen als Océ.
4.2. Organisatiestructuur
De structuur waar de waar Océ-Nederland BV uit opgebouwd is laat zich het best schetsen door een lijn-staf organisatie. De staf afdelingen zijn: Human resources, opleidingen, ICT afdeling, Public relations & corporate communication en planning & control.

Océ-Nederland BV is verder opgebouwd uit verschillende business units (zie de bijlage voor een grafische weergave van het geheel). Deze kenmerken zich doordat elk van deze units een ander marksegment benadert. Mijn opdracht richt zich op de business unit DDS (Digital Document Systems). Deze business unit kent een lijn-structuur. De verdeling van de doelgroep, namelijk servicetechnici,  heeft een geografisch karakter. Nederland is verdeeld in negen service gebieden, zo’n gebied heet een FSM-gebied. Elk FSM-gebied is verdeeld in verschillende waggen. Een wag is een Werk Aanbod Gebied. Elk FSM-gebied moet onafhankelijk van elkaar kunnen opereren.
4.3. Welke cultuur kent Océ?

Océ heeft een open en losse cultuur. De deuren staan altijd open en men spreekt elkaar met de voornaam aan. Dit is in de 
loop der jaren zo gegroeid. Omdat overal de deur letterlijk en figuurlijk open staat loopt iedereen ook bij elkaar binnen. 

Maar met welke cultuur is Océ het beste te vergelijken? Om deze vraag te beantwoorden moeten we eerst iets meer van de verschillende organisatieculturen kennen die er bestaan. 


Organisatiecultuur [literatuur]
Onder organisatiecultuur kan worden verstaan een verzameling opvattingen over het werk, over elkaar, over zichzelf en over de organisatie.
 Dit levert regels op in een organisatie. De regels bepalen hoe men zich dient te gedragen, hoe men met elkaar omgaat en hoe men dient te handelen. Cultuur geeft aan hoe personen binnen een organisatie functioneren en welke verwachtingen van individuele organisatieleden redelijk zijn.
Handy
 heeft 4 typologieën gedefinieerd die vaak worden gehanteerd. Ze zijn gebaseerd op twee dimensies:

Samenwerkingsgraad, de mate waarin wordt samengewerkt en machtspreiding de mate waarin beslissingsbevoegd 

gecentraliseerd of gedecentraliseerd is. Onder een hoge samenwerkingsgraad 
wordt een grote saamhorigheid tussen de 
leden van een organisatie verstaan. Hoge machtspreiding wil zeggen een situatie die gekenmerkt kan worden door een hoge mate van delegatie. De samenwerkingsgraad en machtsspreiding kunnen in een extreme situatie hoog of laag zijn. Wanneer we deze twee dimensies met elkaar combineren krijgen
we een overzicht zoals weergegeven in figuur 2.








Er ontstaan vier cultuurtypen:

- Machtscultuur

Dit is een organisatie die te maken heeft met een sterke leidersfiguur. Er zijn weinig regels, het individu is belangrijk en men is zelfbewust. Deze cultuur is te vinden in kleine en beginnende bedrijven.  

- Rollencultuur

De basis van deze cultuur wordt gevormd door regels, afspraken, procedures en hiërarchie. Deze geven stabiliteit en zekerheid. Rol en status zijn hier belangrijker dan prestatie. Deze cultuur is te vinden in grote, bureaucratische organisaties.
  
- Taakcultuur

Een andere cultuur is de taakcultuur die taakgerichtheid en deskundigheid benadrukt. Resultaten zijn hier belangrijker dan regels, machtsverhoudingen of persoonlijke behoeften. Deze cultuur is te vinden in kleine organisaties die voor een gemeenschappelijk doel zijn opgericht. 

- Personencultuur

In deze cultuur staat het individu op de voorgrond. De organisatie is er voor de medewerkers en niet andersom. De cultuur kenmerkt zich door weinig regels en procedures. Management is een noodzakelijk kwaad om de organisatie draaiend te houden.
Uit de resultaten van de enquête blijkt dat men op groepsniveau voldoende kan meebeslissen over de werkmethodiek van het team. Wanneer we kijken naar de gehele organisatie blijkt dat men erg weinig inbreng heeft op de beslissingen die het managementteam neemt. Dit blijkt weer uit de gesprekken die ik heb gevoerd. Hieruit blijkt dat de machtspreiding laag is. In de enquête is ook de vraag aan de orde gesteld of er goede samenwerking was tussen de verschillende afdelingen. Op deze vraag werd veelal geantwoord met: “soms”. Hieruit maak ik op dat de samenwerkingsgraad laag is. Deze resultaten zijn de bevestiging voor de aanname dat Océ een rollencultuur kent. De literatuur
 schrijft een aantal kenmerken aan de rollencultuur toe. Zo is er in een rollencultuur vaak sprake van een kostbare technologie en tevens van een routinematige technologie. Van deze aspecten is zeker sprake in de service omgeving.
4.4. Welke communicatiemiddelen kent Océ?
Océ kent vele communicatiemiddelen voor verschillende doelgroepen. Elk middel dient een ander doel. Omdat vanuit het managementteam nog steeds de vraag komt welk middel ze wanneer dienen in te zetten heb ik de bestaande middelen uiteen gezet:

· Het Océ Cahier

· Het Océ Bulletin

· De Persoonlijk

· Het Intranet

· Lotus Notes

· SDLib

· Nieuwsbrief

· Mail 

· Telefoon

· Wagoverleg
· Technische vergadering

- Het Océ Cahier

Het blad verschijnt 6 keer per maand en heeft als belangrijkste doelgroep de Océ klanten en prospects. Daarom is het dus niet geschikt om taakinformatie te communiceren.

- Het Océ Bulletin

Elke maand verschijnt het Océ Bulletin, met als doelgroep alle (gepensioneerde) 

Océ - medewerkers in Nederland. Omdat het grootste gedeelte van de 

Océ - medewerkers in Venlo werkt is het blad ook erg gericht op de Venlo organisatie. Vanwege de grote doelgroep is de betrokkenheid van de doelgroep van dit onderzoek zeer gering bij dit blad.

- De Persoonlijk

Zoals de titel al doet vermoeden is dit blad bedoeld voor, met name persoonlijke verhalen, in combinatie met beheerinformatie (informatie over de voortgang van de organisatie). De doelgroep bestaat uit alle medewerkers van Océ-Nederland BV. Onlangs werd er een onderzoek gehouden via het intranet over hoe men denkt over De Persoonlijk. Enkele citaten uit dat onderzoek zijn:

•
Ik zou graag wat meer informatie willen zien die meer over Océ zelf gaan. Regelingen die veranderen, zaken die spelen op de werkvloer. Dit omdat de communicatie vanuit het management vaak niet op de vloer zelf terechtkomt. 
•
Pas op dat het blad geen exclusieve uitgave wordt van het management. Laat de collega in de buitendienst ook meer aan het woord.
•
Van mij mogen er meer verhalen uit de Océ praktijk in. Bijvoorbeeld wat een technicus, secretaresse, planner of vertegenwoordiger meemaakt (een werkdag volgen of anekdotes) in plaats van bij iemand in de keuken. Verhalen over wat gepensioneerden nu doen zijn ook veel minder interessant.
•
Leuk om te lezen, met name de persoonlijke verhalen van collega's zoals in de keuken. Hierop zijn nog meer onderwerpen op te verzinnen. Bijvoorbeeld bijzondere sporten, hobby's, verzamelingen.
•
Kortere stukjes worden eerder gelezen denk ik.

•
Ik weet dat het moeilijk is maar het moet toch mogelijk zijn dat er meer voor, door en over Océ geschreven kan worden. Ook veel arbeidsvoorwaardelijke regelingen (achtergrond, praktisch uitgelegd) komen niet goed over het voetlicht. Succes

•
En TC-Veghel (de technische werkplaats) telt dat niet mee?
•
Natuurlijk heeft de titel persoonlijk een bedoeling. Toch zouden de edities van persoonlijk voor mij een andere inhoud mogen hebben. Behalve in de column op de eerste pagina meer gericht op het reilen en zeilen van onze organisatie. Hoe staat het met de doelstellingen, hoe staat het met de organisatie.
•
Ik vind dat er te weinig aandacht aan de buitendienst (service) wordt besteed. Kijk eens in het veld, opzoek naar leuke artikelen. Er zijn er genoeg.

•
Elite blad, is niet bedoeld voor de "gewone man" 

- Het Intranet

Uit onderzoek blijkt dat het intranet nog steeds niet optimaal gebruikt wordt door de buitendienst. Dat is te wijten aan het feit dat servicetechnici overdag niet on-line zijn. Gevolg hiervan is dat men in de avonduren naast de andere werkzaamheden die uitgevoerd dienen te worden voor Océ ook nog eens op het intranet moeten kijken. Dit laatste gebeurt daarom niet. Ook omdat men zonder op het intranet te kijken de taken goed kan uitvoeren. Er is met andere woorden geen belang voor de technicus om het intranet te kijken. Uit de enquête blijkt dat slechts de helft van alle servicetechnici één keer in de week het intranet raadpleegt. De ander helft gebruikt het intranet minder dan één keer per week. In de bijlage treft u de exacte gegevens aan ten aanzien van het gebruik van het intranet.
- Lotus Notes

Lotus Notes is een database die geraadpleegd wordt op het moment dat men informatie nodig heeft. Men is niet altijd op de hoogte van de toevoegingen aan deze database. Uit de resultaten van de enquête blijkt dat de zoekmogelijkheden matig tot slecht zijn.
- De nieuwsbrief

Vele afdelingen publiceren een nieuwsbrief. Elke brief heeft een andere lay-out. Veel brieven worden op twee of soms drie verschillende manieren aangeboden. Via de mail, via de post of via een verwijzing naar Lotus Notes. 

- E-mail 

De mail wordt veelvuldig gebruikt binnen de organisatie. Om informatie snel te verzenden bewijst de e-mail een goede dient. Ze is in feite de vervanger van de klassieke memo. 

- Telefoon

De komst van de mobiele telefoon heeft ervoor gezorgd dat we meer met elkaar communiceren dan voorheen. Een bijkomend nadeel is wel dat de communicatie altijd plaatsvindt tussen slechts twee personen. Voorheen werden problemen op een vergadering behandeld en was iedereen op de hoogte van wat er speelde. Dat is nu dus minder aan de orde.

- Werkoverleg

Er vindt minimaal één keer in de vier weken een werkoverleg plaats. Deze vergadering wordt geleid door de manager. Tijdens dit overleg worden zaken vanuit de organisatie besproken. Technisch gerelateerde zaken worden hier niet besproken, daar zijn andere overleggen voor in het leven geroepen.

- Technische vergadering

Tijdens dit overleg bespreekt men de technische stand van zaken over een bepaald product.


E-mail gebruik [literatuur]
E-mail is niet in alle gevallen goed bruikbaar. Om informatie snel te verspreiden bewijst de e-mail goede dienst. Het is echter nog niet duidelijk hoe men met de mail moet omgaan. Wanneer een mail niet snel genoeg beantwoord wordt kan men verontwaardigd reageren. Zo zijn taalfouten ook van ondergeschikt belang. Er ontstaan dus nieuwe ongeschreven spelregels ten aanzien van de communicatie via dit middel. 

E-mail wordt vaak beschouwd als het ultieme zakelijke gereedschap en kan feitelijk beslissingen vertragen en zaken schaden, volgens een recent onderzoek
. Het probleem zit volgens een psycholoog in het ontbreken van e-mail etiquette.
Dit komt uit een onderzoek naar boven waarvoor hij een enquête, onder 750 werknemers over heel Europa verdeeld heeft. De psycholoog haalde er zeven onvergeeflijke e-mail zonden uit. Dit zijn: 

· negeren van e-mail
· verzenden 'aan Allen'

· gebrek aan tact

· slordigheden

· liegen over het ontvangen van e-mail
· gezwam
· aannemen dat verzonden ook betekent gelezen

Dr. Peter Collett, één van de psychologen die meewerkten aan de Engelse Big Brother TV show, zei dat de problemen ontstaan door het ontbreken van sociale conventies zoals bij andere vormen van communicatie als telefoon- of persoonlijke gesprekken. 

Hij beargumenteert dat mensen hun mening over elkaar baseren op kleine, vaak niet ter zake doende stukjes informatie. Als éénmaal een indruk is gevormd, wordt hier moeilijk meer van afgeweken.

"Slordige grammatica, verkeerde intonatie, of nog belangrijker het niet beantwoorden, kunnen de relatie snel ernstig schaden, in veel gevallen zonder het zelf te beseffen", aldus dr. Peter Collett.
Bij veelvuldig gebruik van deze communicatie methode dient er dus rekening mee gehouden te worden dat er in de organisatie een ware e-mail cultuur kan ontstaan. Bij Océ is deze cultuur al geruime tijd een feit. Daarom verdient het aanbeveling de volgende punten
 in acht te nemen, om te voorkomen dat we ondersneeuwen aan informatie.

· Wat gaat er mis als de mail niet verstuurd wordt?

· Is een telefoontje ook mogelijk, of moet het per se via de mail?

· Is de boodschap zo acuut of kan er ook een ander medium worden gekozen?

· Is het voor de ontvanger duidelijk wat er van hem verwacht wordt?

Tijdens de managementteam vergadering hoorde ik een juiste vergelijking van mailen en een één op één gesprek. Men gaat er bij een gesprek ook niet van uit dat iets dat een jaar geleden gezegd is ook nog steeds onthouden wordt. Waarom gaat men daar bij het versturen van een mail dan wel vanuit?  
4.5. Wat is de visie van het  managementteam op interne communicatie?
Om antwoord te vinden op de vraag: wat is de visie van het managementteam op de interne communicatie bij Océ, ben ik begonnen met het interviewen van verschillende managers uit het managementteam.
Mijn eerste ervaring met de interne communicatie bij Océ-Nederland BV in dit onderzoek deed ik op tijdens het servicemanagement overleg gedurende het vooronderzoek. Deze vergadering wordt onder andere bijgewoond door managers van de servicetechnici. Tijdens de vergadering heb ik mijn opdracht toegelicht en vervolgens aangehoord hoe men over interne communicatie bij Océ dacht. Om het geheel enigszins structuur te geven heb ik drie vragen bij het management neergelegd:

· Hoe zien jullie de interne communicatie nu? Met deze vraag wil ik associaties oproepen die men heeft met interne communicatie
· Wat gaat er fout en wat zijn de verbeterpunten?

· Hoe ziet de ideale situatie ten aanzien van de interne communicatie er uit en wie moet dit organiseren?

Wanneer we spreken over interne communicatie, spreekt men dit vaak in een adem uit met het gebruik van de 
e-mail. Het grootse probleem waar het managementteam tegenaan loopt is het veelvuldig gebruik van dit middel. In dit kader zijn er geen concrete afspraken ten aanzien van het gebruik van de e-mail. De e-mail wordt heel vaak ingezet om informatie te verspreiden. Het maakt daarbij niet uit om welke informatie het gaat. Men is wel op de hoogte van het feit dat er verschillende soorten informatie bestaat. Hiermee bedoel ik taak- beheer- en beleidinformatie. Dit merk ik op uit een vraag van een van de deelnemers aan de vergadering. 

Als het gaat om informatie die volgens de lijn gecommuniceerd wordt, filteren de managers de informatie die ze krijgen. Dit vinden de meeste managers een lastige zaak. Ze kijken namelijk welke informatie ze belangrijk achten voor de medewerkers en welke informatie niet. Technische informatie sturen ze altijd direct naar de medewerker. Sommige managers sturen bewust weinig mail. Wanneer ze een mail versturen weten ze ook zeker dat men deze mail belangrijk acht. Een andere manager kiest er voor om juist zijn boodschap vaker dan een keer te versturen. Hij hoopt hiermee dat de boodschap dan zeker overkomt. Volgens hem zit de kracht in herhaling.

De meest klachten die tijdens deze vergadering aan bod komen gaan over ICT gerelateerde zaken. Zo is men niet te spreken over de manier van informeren en de hoeveelheid informatie die deze ICT afdeling verstuurd. Daarom heb ik een gesprek met de manager van deze afdeling aangevraagd. Daarnaast heb ik nog een gesprek gehad met de communicatie manager bij Océ-technologies in Venlo.
De gesprekken met de verschillende managers hebben veel informatie opgeleverd. Zo merkte ik op dat managers veel moeite hebben om hun medewerkers communicatief te bereiken. Dit komt volgens hen door de hoeveelheid informatie die tot hen komt. Het gaat hier vrijwel in alle gevallen over taakinformatie. Servicetechnici maken tijdens hun werkzaamheden gebruik van een laptop. Deze laptop wordt door de technicus gezien als een stuk gereedschap. Zonder de laptop kan hij zijn werk niet uitvoeren. Omdat er steeds meer gebruik van de laptop gemaakt wordt en er steeds meer applicaties worden toegevoegd op de laptop is de kans dat er iets niet werkt ook steeds groter. Helaas is de impact die het uitvallen van een laptop heeft op de werkzaamheden ook steeds groter. De ICT helpdesk van Océ wordt daarom vaak benaderd door technici. De helpdesk medewerkers doen er alles aan om de technicus onderweg zo goed mogelijk te helpen. Ze brengen geregeld een nieuwsbrief uit met daarin de meest voorkomende storingen. De manager van de helpdesk vertelt dat er nog steeds heel veel vragen binnenkomen op de helpdesk waarvan de oplossing in de nieuwsbrief staat. Hij vraagt zich af of de 
brief wel goed gelezen wordt. Op de vraag wat een technicus moet doen voordat hij belt met de helpdesk, weet de manager niet direct een antwoord. Hij gaat er van uit dat elke technicus eerst alle documentatie omtrent dit onderwerp doorleest alvorens contact op te nemen met de helpdesk.

Volgens de manager van de helpdesk gaat het hier dus om haalinformatie. Uit zijn antwoorden maak ik op dat de technicus zelf verantwoordelijk is voor wat hij weet.  

4.6. Welke communicatiestructuur kent Océ?
De communicatiestructuur bij de Océ organisatie is het beste te vergelijken met het Linkin Pin model. Dit model zorgt voor de coördinatie tussen verschillende hiërarchische niveaus in de organisatie, vanaf het managementteam tot het aan de werkvloer. De FSM (zie begrippenlijst voor een verklaring van de afkortingen) is leidinggevend aan een groep servicetechnici. Deze FSM vormt  samen met zijn directe collega’s weer het SMT. Tussen deze twee groepen vormt de manager de linkin pin.

Communicatiestructuur [literatuur] 

Er zijn drie manier om het overlegsysteem vorm te geven. Te weten:
-
 Het linkin pin model

-
 Werken met resultaat- en beleidsteams
-
 herzien van de formele overleg     
 structuur
Ad1) Overleg volgens het linking-pin-model. Dit model zorgt voor de coördinatie tussen verschillende hiërarchische niveaus in de organisatie vanaf het strategisch management tot en met de frontlijn. Het gaat ervan uit dat een manager leiding geeft aan een groep medewerkers. Vanuit deze rol wordt er vaak werkoverleg met hen gevoerd. Tegelijkertijd maakt deze manager deel uit van een groep managers meer achterin de frontlijnorganisatie. Tussen deze twee groepen vormt de manager de linking-pin, de tussenschakel. Het effectief functioneren van dit model is echter ook afhankelijk van de frequentie waarmee informatie wordt doorgegeven, het tijdstip waarop de informatie wordt versterkt, het soort informatie dat wordt besproken en de wijze waarop de leidinggevende invulling geeft aan de informatiedoorstroming (Reijnders, 1997: 80, 81).     
Ad2) Werken met resultaatteams en beleidsteams. Doordat in veel organisaties de afdelingen het druk genoeg hebben met hun eigen afdeling, weten ze weinig van de andere afdelingen. Om wel van de kennis van elkaar te kunnen profiteren, van de ervaringen te leren en om werkzaamheden op elkaar af te kunnen stemmen, is het nodig dat afdelingen weten wat er zich afspeelt op de andere afdelingen. Het instellen van horizontale overlegvormen helpt. Hiervoor worden resultaatteams en beleidsteams ingezet. Deze bestaan uit personen afkomstig van verschillende afdelingen.


Ad3) Herzien van de formele overlegstructuur in de praktijk. De formele overlegstructuur bestaat uit de linking-pin en de resultaatteams en beleidsteam samen. Om deze formele overlegstructuur aan te passen, is een veranderingsplan noodzakelijk. Dit plan bestaat uit vier stappen: inventariseren van de huidige overlegstructuur, vaststellen van de criteria voor de nieuwe formele overlegstructuur, opstellen van de gewenste overlegstructuur en opstellen van implementatieplan (Reijnders, 1997: 86, 87). 
4.7. Op welk soort informatie ligt de nadruk bij dit onderzoek? 
De taakinformatie is de belangrijkste informatie soort waarbij het vaak mis gaat. Daarom is dit onderzoek ook met name gericht op deze informatie soort. Onder deze taakinformatie verstaan we bijvoorbeeld alle informatie die nodig is om een apparaat te kunnen repareren. In dit kader heeft men te maken met kennismanagement. Elke dag komt er nieuwe informatie bij en elke dag gaan weer mensen op zoek naar deze informatie. Het is dus voor de organisatie van groot belang dat de doelgroep weet waar deze informatie te vinden is. Uit onderzoek blijkt dat de zender gebruik maakt van meerdere communicatiemiddelen om deze informatie te versturen. Er is geen structuur ten aanzien van het gebruik van deze middelen. Daarnaast is het opvallend te constateren dat Océ geen communicatiebeleid kent binnen service. Iedereen communiceert met iedereen terwijl er geen duidelijk afspraken zijn over welke informatie je van wie kan verwachten. Zo is moeilijk een waarde aan een boodschap te hechten. Ook de plaats waar informatie te vinden is vaak onbekend bij de doelgroep. Dit maakt zoeken erg lastig.

Soorten informatie [literatuur]
Medewerkers krijgen allerlei informatie vanuit de organisatie. Al deze informatie is te verdelen in verschillende categorieën. We onderscheiden:

1. Taakinformatie

2. Beleidsinformatie

3. Beheerinformatie

4. Sociale informatie

Ad 1) Taakinformatie omvat alle informatie die de werknemer nodig heeft om zijn werk te kunnen doen. Hier valt alle informatie onder over de te service-en apparatuur. Ook de werkafspraken en planning van het werk valt hieronder.

Ad 2) Beleidsinformatie is die informatie die iets vertelt over de koers die het bedrijf vaart. Middels deze soort informatie wordt de medewerker op de hoogte gehouden van de ontwikkelingen van de organisatie in zijn geheel. Denk hierbij aan de communicatie rondom de betrekking van het nieuwe kantoorpand.

Ad 3) Beheerinformatie is informatie die over de voortgang van de organisatie gaat. Deze wordt ook wel management informatie genoemd. Het is van belang deze informatie te communiceren om de medewerkers op de hoogte houden van stand van zaken van zijn eigen werkzaamheden. Onder beheerinformatie vallen bijvoorbeeld de rapportages van herhalingsbezoeken, het aantal gemaakte afdrukken tussen twee service bezoeken en het kostenoverzicht van de wagenvoorraad.
Ad 4) Sociale informatie, ook wel personeelsinformatie genoemd, heeft betrekking op het sociaal beleid. Hierbij kunt u denken aan nieuwe benoemingen, de ziekmeldingsprocedure of Eco
 nieuws.

Er is geen haarscherpe lijn te trekken tussen deze vier soorten informatie. Er zal altijd overlap plaatsvinden. Het is echter wel van groot belang in te zien dat de verschillende soorten informatie ook verschillede aanpakken verdienen.
4.8. Hoe gaat Océ om met haal- en brenginformatie

Uit de gesprekken maak ik op dat, Océ niet of nauwelijks onderscheid maakt in haal en breng informatie. Zoals de manager van de helpdesk al vertelt stuurt de helpdesk meerdere malen per jaar een nieuwsbrief naar de doelgroep. Er wordt niet nagedacht of deze informatie actief door de zender gebracht moet worden of dat de ontvanger er actief naar opzoek moet gaan. Men schrijft enkel en alleen een brief en verstuurt deze. Wanneer de ontvanger de brief leest, leest hij vele onbekende zaken die hem niet aan zullen spreken omdat hij de storingen die beschreven staan niet herkent. Wanneer er geen herkenning optreedt kan de ontvanger de boodschap ook niet opslaan. 


Brenginformatie

De meeste informatie die gecommuniceerd dient te worden is te verdelen in haalinformatie en breng informatie. Brenginformatie is informatie die actief door de zender gebracht dient te worden. De zender moet in dit geval aannemen dat de ontvanger niet actief
op zoek gaat naar deze informatie. De energie moet dus ook geheel bij de zender liggen. Zie figuur 3.


Er is sprake van brenginformatie 

wanneer de zender er voordeel bij heeft
als de ontvanger de boodschap opneemt. Wanneer duidelijk is dat een boodschap onder brenginformatie valt is het van groot belang de juiste keuze te maken 

ten aanzien van een vijftal aspecten:
1. Timing en intervallen
2. Afzender

3. Medium

4. Middel

5. Herkenning

ad1) Er moet een geschikt moment gekozen worden om de informatie te versturen. Wanneer de ontvanger de informatie op een niet-werkdag ontvangt is de kans groot dat de informatie niet direct opgenomen wordt. Maar niet alleen de vraag wanneer een boodschap verstuurd moet worden is van belang, maar ook met welke intervallen. Door de boodschap met een zekere regelmaat met communiceren wordt de inhoud daarvan steeds beter bekend. Tijdens de intervallen waarin geen communicatie plaatsvindt, worden er elementen uit de boodschap vergeten. De mate waarin dit gebeurd hangt samen met de lengte van de intervallen.
 Daarom zit de kracht vaak in herhaling. Let hierbij wel op dat te veel herhaling zal leiden tot redundantie met als gevolg dat de boodschap helemaal niet meer gelezen wordt.
Ad2) De waarde van een boodschap kan veranderen door de afzender van een bericht. Het aanzien van de afzender wordt daarmee overgenomen in de boodschap. Enig vergelijk is te vinden met één van de propaganda technieken: testimonial, zoals beschreven in Media en publiek van De Boer en Brennecke. Bij deze techniek wordt een bekende persoonlijkheid met een hoog aanzien ingezet om de boodschap te communiceren, waardoor het idee dat gecommuniceerd wordt ook een hoog aanzien krijgt.
 

Ad3) Niet alle media zijn even geschikt om een bepaalde boodschap op een doelgroep over te brengen. Het communicatievermogen hangt van een aantal factoren af. Ten eerste dienen de technische eigenschappen van een medium in acht te worden genomen. Daarnaast is de context of umfeld waarin men het medium plaatst erg belangrijk. De geloofwaardigheid van een boodschap wordt groter als het medium zelf autoriteit heeft.


Ad4) Een boodschap kan via vele communicatiemiddelen verstuurd worden. Echter iedereen geeft een andere waarde aan verschillende middelen. Daarnaast gaat de ontvanger misschien op een andere manier om met het middel dan de zender heeft bedacht. Zoals ook McLuhan in 1967 al schreef: “The medium is the message”. Het medium is de boodschap. Het effect, de invloed van een medium komt niet tot stand door de inhoud van het medium maar door het medium zelf, door de aard van het medium.

Ad5) Als laatste speelt herkenning een belangrijke rol. Wordt de informatie niet direct herkent door de ontvanger dan zal de informatie niet direct worden opgenomen. Dit heeft te maken met cognitieve dissonantie. Volgens de cognitieve-dissonatietheorie van Festinger zijn mensen selectief bij blootstelling, perceptie en onthouden van informatie, omdat ze de neiging hebben voor hen bedreigende informatie te vermijden.

Haalinformatie

De informatie die onder deze noemer valt is informatie waarbij de energie bij de ontvanger ligt. De zender kan de informatie op een afgesproken plaats plaatsen en de ontvanger weet waar de informatie te halen is. Eventueel kan de zender ervoor kiezen om een trigger te sturen naar de doelgroep met een verwijzing naar de plaats waar de boodschap staat. Zie figuur 4.



Vrijwel alle informatie die Océ als zender verstuurd wordt door de zender gezien als haalinformatie. De zender gaat ervan uit dat de ontvanger actief op zoek gaat naar de informatie. Belangrijke zaken worden opgenomen in de database maar er komt geen trigger dat er een belangrijk item is verschenen. Uit onderzoek blijkt dat deze trigger meestal pas later via collega’s de ontvanger bereikt. 
De database
 [literatuur]
Wanneer men gebruikt maakt van een database dient deze database aan een aantal voorwaarde te voldoen:

1. Goede zoekmogelijkheid

2. Bij de doelgroep bekend

3. Nieuwe items snel herkennen

4. Duidelijke structuur

5. Voorkom overbodige informatie

Ad1) De zoekmogelijkheden binnen een database dienen van dien aard te zijn dat men eenvoudig een onderwerp kan vinden. Daarvoor moet de tekst in een item geïndexeerd zijn waardoor men kan zoeken op meerdere zoektermen. 

Ad2) De database moet bij de doelgroep bekend zijn en de doelgroep moet op de hoogte zijn van de functie van de database. Men moet dus weten waar men naar welke informatie kan zoeken.

Ad3) In een oogopslag moet de lezer kunnen zien welke items zijn toegevoegd in de database.

Ad4) Om makkelijk te kunnen zoeken is een duidelijke structuur een vereiste.

Ad5) Wanneer een database volloopt met overbodige informatie wordt de waarde die men aan de database hecht kleiner. 

Océ maakt veelvuldig gebruik van haar database die gebruikt wordt voor de opslag van belangrijke gegevens en technische nieuws. De nieuwe items in deze database worden weergegeven met een rood sterretje. De trigger voor het bekend maken van een nieuw item blijft vaak uit. Dit blijkt uit onderzoek. Veel servicetechnici horen via hun SPS-er dat er nieuwe items in de database staan. De database is inmiddels erg uitgebreid waardoor deze enkel en alleen als zoekmiddel gebruikt kan worden. Het is daarom onmogelijk geworden om deze database te gebruiken om op de hoogte te blijven.
Océ maakt daarnaast ook geen verschil tussen haal- en brenginformatie. Informatie waar Océ voordeel bij heeft dat de doelgroep deze informatie ontvangt worden in de database geplaatst. Je loopt dan het gevaar dat de ontvanger het pas leest op het moment dat het te laat is. Denk hierbij aan preventieve handelingen die een technicus dient uit te voeren bij een apparaat ter voorkoming van een storing. Wanneer de storing zich eenmaal voordoet heeft de preventieve actie geen zijn meer. 

4.9. Communicatiestructuur
Vanuit de lijn communiceert de organisatie met de doelgroep via het management. De manager filter de informatie voor de technicus. Zo bepaalt de manager welke informatie wel en welke niet naar de technicus gaat. De manager vindt dit een lastige klus. Hij wil de technicus niet te veel informatie geven anders is er sprake van een overload aan informatie, daarentegen wil hij de technicus ook geen belangrijke informatie onthouden. Als de communicatie in een organisatie via de lijn verloopt, zal een boodschap vanuit het managementteam niet zonder vervorming aankomen bij de werknemers op de werkvloer. Volgens het communicatiemodel van Shannon en Weaver treedt er bij het overbrengen van een boodschap altijd ruis op
. Dit gegeven zorgt er ook voor dat feedback vanuit de werkvloer niet, of niet juist aankomt bij het managementteam. Wanneer het managementteam geen feedback ontvangt vanuit de werkvloer kan het managementteam het idee hebben dat de medewerkers op de werkvloer niet betrokken zijn.
Wanneer we spreken over horizontale communicatie zien we dat de afdelingen die onder support, logistiek en service operations (zie bijlage voor organisatieschema) vallen allemaal communiceren met de doelgroep. Elke afdeling is hier verantwoordelijk voor zijn eigen communicatie. Elke afdeling heeft voor het communiceren met de doelgroep een eigen manier ontwikkeld om de doelgroep te bereiken. Hierbij is hun taak vaak beperkt tot het publiceren van informatie. Het behoort niet tot hun taken  je ervan te overtuigen dat de boodschap ook daadwerkelijk aankomt bij de doelgroep. Hieruit blijkt wederom dat er geen beleid is ten aanzien van de interne communicatie. Elke technicus dient op dezelfde manier de zelfde informatie te verkrijgen.
Een andere communicatielijn ontstaat vanuit de ICT helpdesk. Deze behoort niet tot de business unit DDS maar tot de een van de stafafdelingen. Zij werken voor de gehele organisatie. 
5. De doelgroep 
5.1. Hoe werken servicetechnici?

De doelgroep waar ik het onderzoek op richt zijn servicetechnici. De servicetechnicus is verantwoordelijk voor de technische staat van de apparatuur bij de klant van Océ. De werkzaamheden bestaan uit het oplossen van stroringen aan zowel hardware als software producten, installatie van nieuwe apparatuur, de klant instrueren zodat de klant de apparatuur op een efficiënte manier gebruikt. Verder horen zaken als beheer van de eigen wagenvoorraad en bijhouden van de technische vernieuwing ook tot de taken van de technicus. Ook dient de technicus zorg te dragen voor een adequate afhandeling van zijn administratieve zaken zoals de e-mail en rapportage van de werkzaamheden.

De technicus werkt van uit huis en heeft de beschikking over een laptop die hij van Océ in bruikleen heeft. Océ is de eigenaar en ook verantwoordelijk voor de werking van deze laptop. Voor het ophalen van gegevens dient de technicus contact te maken met het netwerk van Océ. 
Dit kan hij op twee manieren doen. De eerste mogelijkheid is middels een ADSL
 verbinding. Hij maakt eerst verbinding met het Océ netwerk. Pas dan kan de technicus belangrijke gegevens ophalen of versturen zoals:

· informatie betreffende het werkaanbod

· de e-mail
· zaken die op intranet gepubliceerd staan

· rapport gegevens (gegevens van de werkzaamheden bij de klant)

· wagenvoorraadbeheer

· updates van het systeem

· updates van de database

Een tweede mogelijkheid om het netwerk van Océ te benaderen is via de mobiele telefoon. Via GPRS kan de technicus zonder gebruik te maken van zijn ADSL aansluiting toch op het Océ netwerk komen. Dit doet de technicus alleen wanneer hij “op de weg zit”. Als hij bij klanten werkzaam is kan hij middels zijn mobiele telefoon en zijn laptop inloggen op het netwerk. Het verschil met de eerste mogelijkheid is dat hij nu niet alle mogelijkheden heeft die hij via de ADSL wel heeft, hij kan nu enkel en alleen het werkaanbod zien en de gegevens betreffende zijn klanten importeren naar zijn laptop.

De technicus dient om 8:00 uur bij de eerste klant aanwezig te zijn. Wanneer de klus geklaard is kan de technicus middels bovenstaande procedure een nieuwe klus oppakken. Er wordt van hem verwacht dat hij zijn dag beëindigt rond 16:30 uur. Vanuit Den Bosch wordt dit proces door de afdeling planning gestuurd. De technicus heeft daarom meerdere malen per dag telefonisch contact met zijn planner.

5.2. Wat is de visie van de doelgroep op interne communicatie?

Om antwoord op deze vraag te kunnen geven heb ik verschillende gesprekken gevoerd met mensen uit de doelgroep. Vervolgens heb ik een enquête gemaakt en door de gehele doelgroep laten invullen. De resultaten hebben mij een beeld gegeven van de mening van de doelgroep ten aanzien van de intern de communicatie binnen Océ service. 
Het eerste dat opvalt is dat de zender vooral spreekt over de hoeveelheid informatie die ze denken op de doelgroep af te sturen. Met name via de e-mail. De doelgroep ervaart dat zelf niet als zodanig. Het blijkt dat ze gemiddeld 5 tot 15 mails ontvangen per dag en 60% van de ondervraagden heeft geen probleem met dit aantal ontvangen mailtjes. 
De doelgroep vindt dat Océ voldoende moeite doet om hen op de hoogte te houden van nieuwe ontwikkelingen.  Maar men vindt wel dat er veel verschillende bronnen zijn waar men de juiste info kan vinden. Dit mag van hen sterk verminderd worden.

Het valt ook nog op dat ongeveer 45% van de ondervraagden dit onderzoek nuttig vindt. Het grootste deel hiervan vraagt zich wel af wat er met de resultaten gedaan wordt.

5.3. Hoe wil de doelgroep geïnformeerd worden en aan welke middelen geeft men de voorkeur?
Ook deze vraag heb ik beantwoord door middel van de resultaten van de enquête. Waar de zender aanvankelijk dacht dat de e-mail geen goede dienst kon bewijzen omdat dit middel veelvuldig gebruikt wordt, blijkt dat veel technici uit de doelgroep geen bezwaar maken tegen het gebruik van dit middel. Al moet wel gezegd worden dat mailtjes met veel tekst en met links naar het intranet eerder ongelezen verwijderd worden dan andere e-mail. Het grootste gedeelte van de doelgroep wil daarom graag via de mail geïnformeerd worden over nieuwe technische zaken. Een kleinere groep wil graag via de SPS-er geïnformeerd worden wanneer het gaat om technische zaken. Taakinformatie kan dus het beste via de mail verstuurd worden maar alleen als er niet te veel tekst voor de boodschap nodig is. Een verwijzing naar de database waar nieuwe informatie te vinden is kan ook prima via een mail. Meer dan 80% leest dagelijks zijn mail uit en 80% ontvangt dan tussen de 0 en 10 mailtjes. 61% heeft met dit aantal geen moeite maar 30% vindt dat ze te veel onbelangrijke mail ontvangen.

In het verleden is geprobeerd een blad op te zetten speciaal voor service: DE UPDATE, een blad dat als proef drie keer is uitgebracht. Inmiddels heeft het managementteam besloten te stoppen met dit blad omdat men vond dat er al voldoende communicatiemiddelen zijn. Dit blad werd graag gelezen door de doelgroep. Dit blijkt uit de enquête. Ik heb geïnformeerd naar de mening over de dit blad. Meer dan de helft geeft aan het blad leuk te vinden om te lezen maar zegt dat ze het blad niet missen. Dit laatste komt met name door het feit dat het blad nog geen plaats had in de communicatiemiddelenmix bij Océ. Het informatieve gedeelte was laag omdat met name de zender het blad nog niet zag als volwaardig communicatiemiddel. Toch vond 20% het blad zelfs nuttig om te lezen. 
De doelgroep leest sowieso graag. Dit blijkt uit de vraag of men een krant leest. Meer dan 90% zegt een krant te lezen waarvan de helft geabonneerd is op een krant. Daarnaast wordt door de doelgroep ook regelmatig een computerblad gelezen. 80% leest wel eens in zo’n blad en 30% is geabonneerd op een computerblad. Hieruit blijkt dat een serviceblad of een nieuwsbrief een juist middel kan zijn om brenginformatie mee te versturen.

Als het gaat om feedback geven of het invullen van een enquête, zo blijkt uit deze enquête, dan vult met name de oudere medewerker zaken liever via papier in. Zo wil deze oudere medewerker (ouder dan 46 jaar) de enquête het liefst op papier invullen terwijl zijn jongere collega’s de voorkeur geven aan het invullen op internet. (Zie blz. 74 in de bijlage voor de volledige tabel). De voorkeur voor informatie versturen via mail of middels papier is afhankelijk van de omvang van de boodschap. 
5.4. Voelt de doelgroep zich betrokken bij Océ?

Het antwoord op deze vraag is van groot belang voor het managementteam. Zij hebben het vermoeden dat de betrokkenheid afneemt. Er is volgens het managementteam zelfs sprake van gelatenheid onder de servicetechnici. Dit gegeven heb ik meegenomen in het onderzoek. Het managementteam meet de betrokkenheid van servicetechnici bij de Océ organisatie onder andere af aan de hand van de opkomst bij de opening van het nieuwe pand. Uit dit onderzoek blijkt dat servicetechnici geen binding hebben met het hoofdkantoor. Veel technici kennen niet de weg binnen het hoofdkantoor en komen slechts enkele malen per jaar in het hoofdkantoor. In de enquête geven zelfs mensen aan dat ze sinds de opening nog niet op het hoofdkantoor geweest zijn. Het blijkt dat deze mensen zich wel zeer verbonden voelen met Océ, alleen hebben ze geen binding met het hoofdkantoor. 
Een andere oorzaak waarom het managementteam denkt dat er een geringe betrokkenheid is, is de minimale mogelijkheid tot feedback richting het managementteam. Ideeën die in het managementteam geboren worden, worden zonder feedbackmogelijkheid in de organisatie gelanceerd. Er is voor de servicetechnicus geen mogelijkheid om feedback te geven. Dit gegeven geeft het managementteam het idee dat de betrokkenheid minimaal is. Ik merk op uit de gesprekken dat de betrokkenheid van de doelgroep bij de organisatie groot is. Veel mensen zetten zich goed in om het beste uit zichzelf naar boven te halen. Dit blijkt ook uit de enquête: Meer dan 80% voelt zich betrokken bij Océ. Op de vraag: Gaat Océ je echt ter harte antwoordt ook ruim 80% met ja.
De mate van betrokkenheid is van groot belang voor de organisatie. Werken voor een organisatie betekent inzet leveren in ruil voor een tegenprestatie. Om mensen aan te zetten tot gewenst werkgedrag proberen organisaties in te gaan op de individuele behoeften van werknemers. De organisatie kan demotiverende factoren trachten weg te nemen, zoals een slecht functionerende notebook en onduidelijke databases, en de werknemer voorzien van motivatoren zoals groeimogelijkheden in het werk.

Parallelle communicatie [literatuur]
Interne communicatie kan de betrokkenheid bevorderen. Met name de parallelle communicatie is uitstekend geschikt om de betrokkenheid te vergroten. Met parallelle communicatie spreken we grote groepen mensen tegelijkertijd aan. Dit kan zowel met schriftelijke middelen als met audiovisuele middelen maar natuurlijk ook met de modernere middelen zoals het intranet en de e-mail. Daarnaast valt ook nog te denken aan een bedrijfsevenement. Deze parallelle communicatie vervult aan aantal functies
:
· De bekendheid met de organisatie verhogen. Basiskennis met de organisatie bevordert het zich thuis voelen bij Océ. Daarbij gaat het onder andere informatie over de grote lijnen van het organisatie beleid.

· Het bevorderen van verbondenheid met de organisatie. Dit vergroot de interesse voor nieuws uit de organisatie en is de basis voor bedrijfstrots

· Het versterken van de bedrijfscultuur. Men kan bepaalde aspecten van de organisatiecultuur bevorderen, bijvoorbeeld door medewerkers te stimuleren actief mee te denken over verbetervoorstellen.

· Het bevorderen van een correct beeld van de eigen organisatie. Océ kan medewerkers informeren over nieuwe apparaten die in ontwikkeling zijn.
Deze vorm van communicatie is vooral geschikt voor het communiceren van beleidsinformatie. Het ruimhartig toelichten van het organisatiebeleid is een voorwaarde voor begrip, loyaliteit en betrokkenheid van medewerkers. 
Wanneer servicetechnici goed op de hoogte zijn van de prioriteiten en sterke punten van de organisatie kunnen zij dit uitdragen richting klanten. Inspanningen in de interne communicatie betalen zich terug door de externe werking die ervan uit gaat. Tegenwoordig spreekt men ook wel eens van: internal branding. Dit is het intern uitdragen van beloftes die aan de markt worden gedaan.
Uit de gesprekken blijkt dat de gelatenheid, onder servicetechnici, waar het managementteam over sprak het gevolg is van slechte communicatie tussen medewerkers op het hoofdkantoor en de buitendienst. De servicetechnicus heeft veel bronnen tot zijn beschikking waar hij informatie kan vinden. Door de grote hoeveelheid bronnen raakt een technicus de weg kwijt en weet niet meer waar hij zijn informatie kan vinden. Wanneer hij vervolgens iemand vraagt om hem te helpen, bijvoorbeeld de helpdesk, krijgt hij herhaaldelijk het antwoord: “Het staat toch in Lotus Notes”. Als een technicus dit antwoord vaker hoort begint voor hem de gelatenheid. Hij weet wel dat de info die hij zoekt, ergens staat maar waar? Dat is zijn grote vraag? Men is dus veel tijd kwijt aan het zoeken naar de juiste info. Deze tijd heeft de technicus niet altijd want de klant wil graag snel geholpen worden. 
5.5. Overige resultaten uit het onderzoek.
De enquête heeft veel informatie opgeleverd. Zo valt direct op dat 40% van de ondervraagden meer dan 20 jaar in dienst is bij Océ. Deze 40% heeft een leeftijd die vaak boven de 46 jaar ligt. 30% is tussen de 25 en 35 jaar en de andere 30% heeft een leeftijd die ligt tussen de 36 en de 46 jaar.
70% voert zijn administratieve taken direct uit als hij thuis komt. Voor 50% duren deze werkzaamheden tussen de 15 en de 30 minuten. 30% zegt daar zelfs tussen de 30 en de 45 minuten voor nodig te hebben.
Daarnaast valt op dat 65% vindt dat Océ de medewerkers goed op de hoogte houdt als het gaat de technische ontwikkeling van de technische stand van zaken. 12% van de ondervraagden weet altijd waar hij de juiste informatie kan vinden. Bijna 60% geeft aan deze informatie vaak te kunnen vinden en bijna 30% zegt dat ze slechts soms de juiste informatie kunnen vinden. De ICT nieuwsbrief wordt slechts door 35% helemaal gelezen. De grootste groep, bijna 60% leest deze brief snel even door. Er zijn zelfs technici die de nieuwsbrief helemaal niet lezen. De meeste technici bellen direct met de ICT helpdesk wanneer men een technisch probleem heeft. 
Er zijn maar weinig servicetechnici die eerst alle documentatie doorlezen alvorens ze contact opnemen met de helpdesk van Océ. 
In de enquête was ruimte gereserveerd om opmerkingen te plaatsen. Onderstaand treft u enkele citaten aan.
· Er staan te weinig vragen in over de communicatie tussen afdelingen omdat daar voor Océ veel valt te winnen.
· Niet mailen maar annoteren. Teveel info op verschillende plaatsen. SDLib is te omslachtig.
· Ik krijg soms info die niet ter zake doet. Er moet een scheiding komen in technische en organisatorische info.
· Houd technische info in het TSM, indien nodig in een bulletin, doe dit voor ALLE producten. Probeer het aantal bronnen te beperken of te verkleinen.
· De data over minder media verspreiden zou erg prettig zijn. Soms kost het een hoop tijd om info op te zoeken. Je weet wel dat je er ooit over gehoord hebt, maar dan moet je het nog zien te vinden.
· Ik vind dat Océ stappen neemt zonder goed te overleggen met de werknemers. Bijvoorbeeld de autoregeling.
· Graag info stroomlijnen, één kanaal is optimaal.

· Communicatie vanuit Den Bosch laat soms te wensen over.

· De informatie op intranet is erg verouderd en niet volledig.

· Er zijn te veel afkortingen binnen Océ.

· Het aantal bladen met interviews met collega’s is te veel (Océ Bulletin en de Persoonlijk). Er zou meer info over producten en minder over hobby’s en dergelijke geschreven moeten worden.
· Er zou iemand aangenomen moeten worden om Océ te stroomlijnen.

· Zo vaak zegt men : ”Het staat toch in Lotus Notes.” Vroeger zei men: “Het staat toch in de bijbel!” Zoek het dus zelf maar uit. Moet makkelijker worden.

· Ik lees de mailings niet vanwege de vele afkortingen.
6. Conclusies en adviezen
6.1. Conclusie 1



Geen communicatiebeleid
Océ kent geen communicatiebeleid. Elke afdeling is verantwoordelijk voor zijn eigen communicatie richting de doelgroep en elke afdeling heeft daar zijn eigen manier voor ontwikkeld.

6.2. Advies 1 



Stel communicatiebeleid vast

Océ dient een duidelijk beleid op te stellen ten aanzien van de interne communicatie binnen de afdeling service. Op deze manier weet de ontvanger van wie hij welke informatie kan verwachten en kan hij ook de juiste waarde hechten aan elke boodschap. Dit beleid dient opgesteld te worden door de manager interne communicatie. Zie conclusie 6.
6.3. Conclusie 2



Er is niet één manier
Verschillende mensen willen via de mail geïnformeerd worden, andere willen weer liever op de hoogte gehouden worden door een collega. Daarnaast geeft een grote groep aan regelmatig een krant en of een computerblad te lezen. Omdat de doelgroep uit verschillende persoonlijkheden bestaat is er geen algemeen manier van informeren vast te stellen. Er is dus niet één algemene 
manier van communiceren voor alles wat de binnendienst wil communiceren met de buitendienst. 

6.4. Advies 2 



Gebruik juiste 
communicatiemiddelenmix
Om de mensen uit de doelgroep op juiste manier van informatie te voorzien dient Océ gebruik te maken van een mix van communicatiemiddelen. Deze middelen moeten de werking van elkaar versterken en dienen uiteraard op elkaar te zijn afgestemd. Om de juiste keus ten aanzien van een communicatie te kunnen maken moet eerst het doel van de communicatie goed overdacht worden. Immers communicatie dient altijd een doel en is nooit een doel op zichzelf.
6.5. Conclusie 3



Geen onderscheid haal- en 
brenginformatie
Océ maakt geen onderscheid tussen haalinformatie en brenginformatie. Informatie die in een database thuishoort wordt via de mail of een nieuwsbrief 
gecommuniceerd en informatie die de technicus dient te weten voor zijn werk staat vervolgens in een database op een plek waar men het niet kan vinden. Uit onderzoek blijkt dat de doelgroep de mail slechts vluchtig leest. Omdat de mail niet onder werktijd maar in privé tijd wordt uitgelezen leest men alleen de belangrijkste mail. De andere worden op een later tijdstip gelezen. Wellicht wel onder werktijd maar dan de omstandigheden niet optimaal waardoor er minder aandachtig de mail gelezen wordt. Dit maakt dat de mail minder 

geschikt is voor brenginformatie. Temeer omdat 34% van de ondervraagden vindt dat hij vaak veel tijd na werktijd kwijt is aan administratieve zaken, en 46% vindt daar soms te veel tijd aan kwijt te zijn.
6.6. Advies 3



Bekijk per boodschap de manier 
van communiceren

Ga bij elke boodschap na wat het doel van de boodschap is en bepaal daarna de manier van communiceren.
Maak als zender duidelijk onderscheid tussen haal- en brenginformatie. Bij elke boodschap moet de zender zich afvragen:
Wie heeft er baat bij dat de boodschap aankomt? Indien het brenginformatie betreft moet de zender zich afvragen hoe deze boodschap verstuurd dient te worden. 

Zorg ervoor dat alle technische informatie in een database staat en zorg er ook voor dat deze database up to date is. Geef een duidelijke instructie aan de doelgroep hoe deze database op een slimme manier te gebruiken. Bedenk daarbij dat de doelgroep de database off-line gebruikt, dus zorg voor een off-line database die on-line gesynchroniseerd wordt. Merk hierbij op dat het zoeken in deze database optimale aandacht verdient. Wanneer iemand meerdere malen een zoekopdracht uitvoert zonder resultaat zal het vertrouwen in de database snel verdwijnen. Uiteraard is het raadzaam gebruik te maken van slechts één database. Nieuwe items worden nu “onder water” toegevoegd, hier merkt de gebruiker niks van. Het nadeel hiervan is dat de gebruiker dus ook niet op de hoogte is van een nieuw bericht totdat hij gaat zoeken. Voor berichten die de aandacht van de lezer moeten trekken dient Océ een ander communicatiemiddel in te zetten dat naar deze nieuwe berichten verwijst. Hier dient Océ wederom te denken aan een middel waarmee de doelgroep getriggerd wordt.

6.7. Conclusie 4 

Administratie op de tweede 
plaats

Océ als zender verwacht dat de doelgroep alle informatie die op hen afgestuurd wordt ook daadwerkelijk opgenomen wordt. Dit komt omdat de 
zender niet weet hoe de ontvanger graag de boodschap wil ontvangen. De zender bestaat uit medewerkers die werkzaam zijn op het hoofdkantoor. Het gevaar schuilt in het feit dat zij boodschappen versturen op een manier waarop zij zelf graag boodschappen willen ontvangen. Voor kantoorpersoneel is dat meestal via de digitale weg, namelijk de e-mail. Wanneer een bericht te veel tekst bevat 
om vanaf het scherm te lezen hebben ze de beschikking over diverse printers om het bericht uit te printen. Verder zijn de fysieke omstandigheden uitstekend, zo beschikt iedereen over een bureau en een bijbehorende stoel. Deze omstandigheden treft een servicetechnicus niet aan op zijn werkplek. Hij heeft niet de beschikking over een printer en vaak ook niet over een bureau en stoel. De werkplek waarover de technicus beschikt is afhankelijk van de klant waar de technicus op dat moment werkzaam is. De meeste apparaten waar service aan verleend dient te worden staan op plaatsen waar geen leeg bureau ter beschikking staat. Daarom plaatst de technicus zijn laptop op het apparaat en kan dan de benodigde informatie opzoeken. Dit gegeven maakt dat de technicus alleen de belangrijkste informatie die hij op dat moment nodig acht, opzoekt of opneemt. De andere informatie leest hij op een later tijdstip door. Dit latere tijdstip is meestal thuis, dus na werktijd. Dit is niet het juiste tijdstip om nieuwe informatie op te nemen, immers de werkdag zit er op. Dit feit maakt het lastig om alle informatie die hem verstrekt wordt goed op te nemen.  
Océ is een technologie bedrijf en gaat steeds meer in de richting van IT bedrijf. Het gevaar dat in deze verandering schuilt is dat ook alle informatie en communicatie op een digitale manier zal plaatsvinden. Océ heeft een eigen intranet. Dit staat voor de medewerkers op kantoor de gehele werkdag tot hun beschikking. Servicetechnici daarentegen kunnen hier geen gebruik van maken overdag. Zij kunnen thuis, dus na werktijd, hier wel gebruik van maken. Uit onderzoek blijkt dat slecht 45% regelmatig (één maal in de week) kijkt op het intranet. De rest van de onder-vraagden raadpleegt het intranet minder dan één maal in de week. Intranet heeft een aantal voordelen, zo beperkt het de papierstroom en is het middel geschikt om actuele informatie te publiceren. Een nadeel is echter dat de ontvanger het initiatief moet tonen
. Uit voorgaande blijkt dat dit middel derhalve niet geschikt om brenginformatie op te publiceren. Het internet wordt wel regelmatig privé gebruikt door de technicus. 65% van de doelgroep zegt de belastingaangifte via internet te doen. Ook het boeken van een vakantie wordt door 43% via het internet gedaan. Dit geeft aan dat men geen probleem heeft met het gebruik van de pc en het internet.
6.8. Advies 4 



Maak administratie een 
hoofdtaak
De administratieve werkzaamheden die nu uitgevoerd dienen te worden moeten, dan wel in eigen tijd dan wel bij de klant plaats vinden. Om te zorgen dat iedereen tijd krijgt adviseer ik om per dag of per week een administratieve klus uit te geven aan technici. De technicus kan dan zelf bepalen wanneer hij zijn administratie bijhoudt. Daarnaast kan Océ een werkplek thuis stimuleren door bijvoorbeeld bureau accessoires uit te delen of de technicus de mogelijkheid te geven om met zijn privé PC in te loggen op het Océ netwerk. Dit omdat de pc meestal een vaste plek heeft in huis. De PC wordt door de technicus regelmatig gebruikt. Wellicht worden dan ook Océ toepassingen sneller geraadpleegd. Ook omdat men internet op de privé PC raadpleegt op een tijdstip dat men daar ook tijd voor heeft.
6.9. Conclusie 5 Communicatiemiddelen niet optimaal gebruikt
Uit de resultaten van de enquête blijkt dat 87% van de ondervraagden de data-bases Lotes Notes en SDLib gebruikt om informatie op te zoeken. Er is hen gevraagd wat de belangrijkste reden was om deze applicaties te raadplegen. De mogelijke antwoorden waren: 

· Iemand heeft me op een item gewezen

· Ik wil op de hoogte blijven

· Ik wil iets op zoeken

· Anders
Deze databases worden dus hoofdzakelijk gebruikt om informatie op te zoeken. Vervolgens is in de enquête gevraagd hoe men de zoekmogelijkheid van beide applicaties beoordeelt. Hierop antwoordt de grootste groep, 45% met redelijk en 12% met slecht voor de eerste database en 46% met redelijk en 26% met slecht voor de tweede database. Hier merk ik enige tegenstrijdigheid op. Beide applicaties worden met name gebruikt om informatie op te zoeken terwijl de zoekmogelijkheid niet optimaal wordt beoordeeld.

Het managementteam probeert van haar kant het e-mail verkeer te beperken omdat het managementteam het idee heeft dat door de grote hoeveelheid e-mail de ontvanger niet meer weet welke mail wel, en welke mail niet relevant is. Uit onderzoek blijkt dat de ontvanger 61% weinig tot geen moeite heeft met het aantal ontvangen mail. Ongeveer 30% zegt dat hij te vaak onbelangrijke mail ontvangt. 
6.10. Advies 5



Beter gebruik van de 
communicatiemiddelen
De verschillende databases die gebruikt worden dienen goede zoekfuncties te bezitten. De beide databases worden immers voor het grootste deel gebruikt om informatie op te zoeken. Overbodige en overjarige informatie dient verwijderd te worden uit de database. Daarnaast dienen onderwerpen goed geïndexeerd te zijn, zodat men kan zoeken op meerdere trefwoorden. Het is niet aan te bevelen documenten middels een bijlage in de database te plaatsen omdat dan de zoekmogelijkheid in dat betreffende document verloren gaat. Men moet vertrouwen krijgen in een database en als men weet dat een item beschreven staat moet men dat item ook snel kunnen vinden. Lukt dat niet dan geeft men het vertrouwen weer snel op in de database.

Het gebruik van e-mail is in veel organisaties een gewone aangelegenheid. Er dreigt een probleem te ontstaan wanneer de ontvanger zijn mail niet meer gaat lezen. Dit kan verschillende redenen hebben. Ten eerste is de laptop van een technicus niet de hele dag met het netwerk verbonden waardoor e-mail met link naar intranet snel worden verwijderd. Mail die niet voor de technicus bedoeld is maar eerder voor sales wordt door de technicus als overbodig ervaren en derhalve wederom verwijderd, het verdient aanbeveling afspraken te maken over het e-mail gebruik. De richtlijnen vindt u op pagina 21 van dit rapport. Ook hier is communicatiebeleid van groot belang.
6.11. Conclusie 6



Océ mist manager interne 
communicatie 

Er is bij Océ geen afdeling die zich bezighoudt met de interne communicatie binnen service. Vooral deze serviceafdeling waar dagelijks veel informatie verstuurd wordt is dit een gemis. Iedere afdeling  bij Océ is verantwoordelijk voor zijn eigen communicatie. Elke manager voelt zich ook verantwoordelijk voor de communicatie vanuit zijn afdeling. Uit het onderzoek blijkt dat veel managers, bijvoorbeeld de manager van de ICT afdeling, niet weten hoe ze het beste de servicetechnicus kunnen benaderen. Dit blijkt uit het feit dat informatie die in nieuwsbrieven staat niet wordt opgenomen door de ontvanger omdat deze informatie via de helpdesk toch weer opgevraagd wordt. 
Uit de gesprekken met managers blijkt dat Océ niet goed in staat is om een idee te verkopen aan de doelgroep. Dit heeft te maken met het feit dat Océ geen onderscheid maakt in haal- en brenginformatie. De brenginformatie moet actief naar de zender gebracht worden. Voor de belangrijke taak mist Océ een hele belangrijke afdeling namelijk de afdeling: interne communicatie. 
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Stel manager interne 
communicatie aan

Stel een manager interne communicatie aan. Hij/zij moet actief meebeslissen over de manier van communiceren van de verschillende boodschappen binnen de organisatie. De nadruk zal vooral liggen op de brenginformatie. Deze manager houdt zich bezig met de communicatie binnen de organisatie en heeft een aantal eigen taken met daaraan verbonden werkzaamheden
.

1. Communicatiebeleid vaststellen en implementeren

2. Interne communicatie structureren

3. Communicatiemiddelen ontwikkelen en implementeren

4. Afstemming interne en externe communicatie

5. Faciliteren van het werkproces

6. Kennismanagement

7. Informeren en motiveren van medewerkers

Ad1) Er is geen communicatiebeleid. Dit beleid is van groot belang voor zowel de ontvanger als de zender. Zie conclusie 1.
Ad2) De communicatie kanalen zijn niet duidelijk gedefinieerd. Er is geen duidelijke communicatiestructuur bij Océ die als rode draad kan fungeren bij het verspreiden van informatie.

Ad3) De database die nu gebruikt wordt in de vorm van Lotus Notes dient onderhouden te worden als het gaat om inhoud en structuur. Er dient ook een communicatiemiddel te komen dat een verwijzend karakter mee krijgt. Met gebruik van dit middel wordt de database onder de aandacht gebracht. De verantwoordelijkheid, de ontwikkeling en implementatie van deze middelen ligt bij de afdeling: interne communicatie

Ad4) Servicetechnici zijn als het ware de ogen en oren van de organisatie, dat wordt vaak gezegd. Maar ze zijn ook het visitekaartje van de organisatie. De manier van communiceren intern, is een voorbeeld van hoe mensen zich extern presenteren. Daarom is het van belang dat mensen die rechtstreeks met klanten in contact komen ook weten wat er binnen de eigen organisatie allemaal speelt. De klant moet als het ware de propositie van de organisatie aan de medewerkers van Océ kunnen aflezen.
Ad5) Medewerkers kunnen op meerdere manieren beoordeeld worden. Er zijn daarom veel lijsten in omloop met cijfers betreffende de werkmethodiek van een medewerker. Het versturen van deze lijsten naar servicetechnici, zonder daarbij een gevoel te creëren van de juiste interpretatie is niet wenselijk. De afdeling interne communicatie staat de manager ten dienst deze informatie juist aan te bieden aan de medewerker. Met als gevolg dat het doel van het versturen van deze lijst behaald wordt.
Ad6) Zoals bij veel bedrijven het geval is, is er ook bij Océ veel kennis aanwezig bij de medewerkers. Dit moet ook wel want in de branche is technische kennis een vereiste. Het probleem waar Océ mee te kampen heeft is, dat er op verschillende plekken wordt gewerkt aan documentatie om alle kennis op te slaan. Het mag niet zo zijn dat afdeling A tijd en energie steekt in het opzetten van een database of het schrijven van een handleiding terwijl deze informatie op afdeling B gewoon voorhanden is. Vooral in de technische wereld van storingen en de daarbij behorende oplossingen is het heel verstandig om alle gegevens op een duidelijke manier op te slaan. Er moet daarom een afdeling verantwoordelijk zijn voor de algehele interne communicatie binnen de organisatie.

Ad7) De laatste taak van de manager interne communicatie is informeren en motiveren van medewerkers. Dit doet de manager interen communicatie niet zelf maar hij helpt de afdelingsmanagers bij de ontwikkeling van middelen en ideeën om dit doel te bereiken. Hij/zij moet actief meebeslissen over de manier van communiceren van de verschillende boodschappen binnen de organisatie. De nadruk zal vooral liggen op brenginformatie. De manager dient op creatieve wijze de boodschap van uit de organisatie te versturen naar de doelgroep. 
Bij deze taken is het van groot belang dat de manager de drie communicatie niveaus in acht neemt, te weten: weten vinden en doen. Dit is vooral van toepassing bij veranderingen of introducties van nieuwe werkmethodieken. De doelgroep moet eerst weten dat er een verandering aankomt. Daarna moet men er iets van vinden. Dit vinden dient de manager interne communicatie te sturen zodat de doelgroep weet waarom de verandering plaats vindt. Als de verandering genoeg draagvlak heeft bij de doelgroep kan begonnen worden met de verandering zelf en de daarbijbehorende acties die de doelgroep moet ondernemen. De doelgroep moet dus iets gaan doen. Veelal zal de manager interne communicatie om zijn doel te bereiken parallelle communicatie in zetten.
6.13. Conclusie 7 


Slechte parallelle 
communicatie
De propositie van Océ dient door de medewerkers gedragen te worden. Vooral medewerkers die rechtstreeks met klanten in contact komen moeten het Océ gevoel uitdragen. Maar hoe breng je dat gevoel over op medewerkers. Daar is parallelle communicatie een uitstekend middel voor. Uit het “communicatiemiddelen” onderzoek blijkt dat Océ niet beschikt over voldoende middelen om parallelle communicatie mee te bedrijven. De waarde van parallelle communicatie wordt door het managementteam vaak onderschat. Dit blijkt uit het feit dat men geen toekomst zag in het blad: DE UPDATE. Deze parallelle communicatie is van grote waarde om de betrokkenheid nog meer te vergroten. Middels parallelle communicatie kan de Océ organisatie brede thema’s behandelen, zoals bijvoorbeeld de auto regeling en de ADSL regeling. Dit zijn veel besproken thema’s binnen de organisatie.

Parallelle communicatie kan niet los gezien worden van communicatie langs de lijn. Wat medewerkers ervaren in directe contacten met de leidinggevenden en collega’s heeft doorgaans een grotere invloed dan parallelle communicatie. Parallelle communicatie kan wel een belangrijke ondersteunende rol vervullen.
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Verbeter de parallelle 


communicatie

Deze verbetering is nodig om de betrokkenheid te vergroten bij servicetechnici. Océ dient alle servicetechnici de zelfde basiskennis te geven over de organisatie. Voor een goede samenwerking moet men op de hoogte zijn van de werkzaamheden van anderen. Laat hierbij ook de mensen zien die de werkzaamheden uitvoeren. Een resultaat is een gevolg van de inzet van verschillende mensen. Océ kan de verschillende mensen achter de werkzaamheden zichtbaar maken, ook wat hen beweegt buiten het werk. Dit gebeurt nu al in De Persoonlijk, echter daar ligt de nadruk alleen op de human interest.

Om de parallelle communicatie sterk tot uitvoering te brengen adviseer ik om een nieuwsbrief uit te brengen. Bij elke nieuwsbrief zal echter duidelijk moeten zijn wat voor soort informatie men kan verwachten en voor wie het nieuws in eerste instantie bestemd is. In feite zou er voor de nieuwsbrief een soort redactionele formule opgesteld moeten worden. Bij het bepalen van de frequentie dient Océ zich wel te realiseren dat die frequentie voor langere tijd vol moet zijn te houden. Het mag niet zo zijn dat de brief in het begin een 
hogere frequentie heeft dan later in het traject.
 Deze nieuwsbrief moet geen bewaar karakter hebben, immers men vindt dat er al genoeg middelen zijn om informatie op te zoeken. Het doel dat deze brief moet dienen, is verwijzen. Men moet na het lezen van de brief weten waar men informatie kan zoeken. Om de administratie na werktijd te beperken adviseer ik om de brief niet op vrijdag te versturen (zoals nu gebeurd) maar om deze brief te bezorgen in de auto tezamen met de onderdelen. Daarnaast kan er ook voor gekozen worden om de brief per mail te versturen, immers men heeft over het algemeen geen moeite met het ontvangen van meerdere e-mail berichten, de berichten dienen wel doelgroepgericht te zijn.

Een tweede optie is om DE UPDATE nieuw leven in te blazen. Uit onderzoek blijkt dat 62% dit blad leuk vond om te lezen. Echter men zegt er wel bij dat ze DE UPDATE zoals hij bestond nu niet missen. Dit is het gevolg van de beperkte informatiewaarde die het blad had. 20% van de ondervraagden vond het blad zelfs nuttig om te lezen. Het blad is uitermate geschikt om brenginformatie mee te publiceren. Dit omdat men aangeeft het blad leuk te vinden om te lezen. Ook dit personeelsblad zal weer en verwijzend karakter hebben. In speciale rubrieken wordt aangegeven waar men voor uitgebreide informatie over een bepaald onderwerp terecht kan. Er dient dus een duidelijke overlap te zijn met andere interne communicatiemiddelen. Een medewerker die het blad heeft gelezen weet in principe wat er aan informatie beschikbaar is.

6.15. Conclusie 8




Men wil graag informatie

Uit onderzoek blijkt dat gemiddeld 85% van de ondervraagden graag op de hoogte gehouden wil worden van de bedrijfsresultaten en nieuwste ontwikkelingen op technologisch gebied. Deze informatie is nu wel voorhanden echter niet makkelijk te vinden.
6.16. Advies 8 



Stuur meer informatie
In de nieuwsbrief of DE UPDATE dient informatie te staan betreffende de bedrijfsresultaten en nieuwe technische ontwikkelingen. De doelgroep wil deze informatie graag ontvangen.
6.17. Advies 9



Maak gebruik van het communicatieadvies model 

Om de communicatie volgens dit rapport te laten verlopen heb ik een communicatieadvies model ontwikkeld. Het is een grafische samenvatting van alle adviezen en biedt hulp bij de keuzes die gemaakt dienen te worden ten aanzien van het versturen van een boodschap. Wanneer Océ dit advies als basisstructuur hanteert voor de interne communicatie, zal er voor beide partijen meer duidelijkheid ontstaan en zal de betrokkenheid, die al zeer hoog is, alleen nog maar toenemen. Het model staat op pagina 47 geheel uitgewerkt. 
Onderstaand treft u enige toelichting aan op het communicatieadvies model.
I De boodschap
Als eerste dient de data of informatie die verstuurd moet worden omgezet te worden in een voor de ontvanger begrijpbare boodschap. Zonder deze omvorming wordt het voor de ontvanger moeilijker om de intentie van de boodschap te begrijpen.

II: Wie legt de meeste energie in de boodschap? 
Dit is de belangrijkste vraag binnen het hele proces van communiceren. Er dient nu namelijk een keus gemaakt te worden of het gaat om haalinformatie of brenginformatie. Dit kan getoetst worden doormiddel van het stellen van meerdere vragen. Een van de vragen is: Wie legt de meeste energie in de boodschap?  De vraag kan ook anders gesteld worden: Wie heeft de meeste baat bij een goede ontvangst van de boodschap? De zender of de ontvanger. Een derde vraag die gesteld kan worden om te onderzoeken of het haal- of brenginformatie betreft is: Wil de zender iets sturen of wil de ontvanger iets weten? Niet elke vraag is toereikend voor elke situatie daarom is een mix van bovenstaande vragen aan te bevelen bij het maken van de juiste keuze.

III vijf belangrijke vragen
1. Welke timing en frequentie zetten we in om de boodschap bekend te maken?
2. Wie wordt de afzender van de boodschap?

3. Welke medium kiezen we?

4. Welk middel zetten we in?

5. Hoe zorgen we ervoor dat er herkenning optreedt?
IV Zetten we een actief of passief middel in 
Actieve middelen zijn middelen waarmee op een actieve manier gecommuniceerd kan worden. De energie bij dit soort middelen ligt bij de zender. Deze middelen zijn uitermate geschikt voor het versturen van brenginformatie. Passieve middelen zijn beter geschikt voor het versturen van haal informatie. Bij deze middelen ligt het initiatief van opnemen bij de ontvanger.








































7. Slotwoord
Na vijf maanden onderzoeken, interviewen, lezen, schrijven, schrappen en weer opnieuw schrijven hoop ik uiteindelijk in geslaagd te zijn om een duidelijk beeld te schetsen van de problematiek rond de interne communicatie bij Océ, met name in de serviceafdeling. Mijn werk zal echt beloond worden als Océ de adviezen in overweging neemt zodat de interne communicatie daadwerkelijk een duw in de goede richting krijgt.
Communicatie is geen doel op zichzelf, het dient altijd een ander doel. Ik hoop dat ik Océ met rapport een handvat heb  kunnen geven om de doelen die Océ zich stelt, te realiseren middels een goede inzet van communicatie (middelen).

Ik heb om twee redenen met veel plezier aan de opdracht gewerkt. Ten eerste omdat het de organisatie betreft waar ik zelf werkzaam ben. Het is interessant om de organisatie eens van een andere kant te bekijken. Waarom maakt het management sommige keuzes?  En hoe ziet het managementteam het probleem. Ik maak zelf deel uit van de doelgroep en bedacht, voordat ik met het onderzoek begon, wat Océ moest doen om het probleem aan te pakken. Het is heel bijzonder om te zien dat ik er op sommige vlakken goed naast zat. Zo zie je maar weer, het is van groot belang eerst een onderzoek te doen alvorens je adviezen geeft. Ik was dus bijna in de valkuil getrapt die ik zelf ontdekt heb.

De tweede reden die het schrijven van deze scriptie interessant maakt is dat met het schrijven van deze scriptie, alle losse elementen en theoriedelen uit de opleiding op zijn plaats vallen. Ik heb weliswaar voor de marketing richting gekozen maar wanneer je spreekt over brenginformatie, en dat gebeurt regelmatig in deze scriptie, is het heel belangrijk om doelgroepgericht te denken. Het denken vanuit de ontvanger is daarbij van groot belang. Op deze manier komt marketingcommunicatie heel dicht bij interne communicatie. Men noemt dit daarom ook wel: internal branding. Of beter gezegd: communicatie op zichzelf is geen doel, communicatie dient een doel. 
Bas Wientjens.
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9. Begrippenlijst

FSM




Field Service Manager, manager van servicetechnici.

FSM gebeid



Gebied waar een FSM de manager is. Deel van 





Nederland.
WAG




Werk Aanbod Gebied. Verdeling van een FSM gebeid.

Wagvergadering


Een vergadering met leden uit het werkaanbod 





gebied.
SMT




Service Management Team.
Servicetechnicus


Océ medewerker die service verleent aan Océ 





apparatuur bij Océ klanten.
Lotus Notes



Database welke gebruikt wordt om handleidingen en 




bulletins in te publiceren.
SDLib




Bibliotheek met software.
Haalinformatie


Informatie waarbij het initiatief van ontvangen bij de 




ontvanger ligt.
Brenginformatie


informatie waarbij de zender het initiatief moet 





tonen.
Parallelle communicatie

Het aanspreken van een grote groep medewerkers 




tegelijkertijd.
ICT




Informatie en Communicatie Technologie.
GPRS




General Packet Radio System. Een manier om 





draadloos te communiceren tussen mobiele telefoon 




en de laptop.
ADSL




Asymmetrical Dig. Subscriber Line. Snelle internet 




verbinding.
TSM




Technisch Service Manual

10. Bijlage
10.1. Organisatieschema Océ-Nederland BV


10.2. Organisatieschema BU Digital Document Systems




10.3. De enquête
Algemene vragen

1
Hoeveel jaar ben je in dienst bij Océ?


A
tussen 0 en 2 jaar










B
tussen 2 en 10 jaar









C
tussen 10 en 20 jaar









D
meer dan 20 jaar










2
Wat is je leeftijd?


A
jonger dan 25 jaar








B
tussen de 25 en de 35 jaar









C
tussen de 35 en de 46 jaar









D
ouder dan 46























3
Lees je in je vrije tijd wel eens een computer blad?


A
ja, daar ben ik zelfs op geabonneerd


B
af en toe blader ik wel eens in zo'n blad





C
nee ik lees nooit computer bladen






D
anders:






















4
Lees je in je vrije tijd wel eens een krant?


A
ja, daar ben ik zelfs op geabonneerd

B
af en toe blader ik wel eens door de krant

C
nee ik lees nooit kranten

D
anders:

5
Hoe boek je je vakantie?

A
meestal bij een reisbureau

B
meestal reis ik op de bonnefooi

C
meestal via het internet

D
anders namelijk:

6
Op welke manier vul je je belastingformulier in?

A
middels invullen van papier

B
laat ik invullen

C
middels internet

D
anders namelijk:

7
Wanneer je een nieuw technisch ingewikkeld apparaat aanschaft, 
welke uitspraak is het meeste van toepassing?

A
ik lees altijd eerst het instructie boekje
 

B
ik probeer eerste het apparaat uit en als ik het niet weet raadpleeg ik het 
instructie boekje

C
ik vraag aan iemand die hetzelfde apparaat heeft om mij het een en ander uit te 
leggen

D
anders:

8
Deze enquête:


A
had ik liever op internet ingevuld

B
had ik liever digitaal, in Excel, ingevuld

C
vul ik het liefste in via papier, dus op deze manier

D
anders:



Vragen over werksituatie en beoordeling communicatiemiddelen
9
Hoeveel Océ-mail ontvang je per gemiddeld 


A
tussen de 0 en de 10 per dag?

B
tussen de 11 en de 20

C
tussen de 21 en de 30

D
anders:

10
Wat is je mening ten aanzien van het aantal ontvangen E-mail?



A
ik ontvang te veel E-mail
B
ik ontvang te veel onbelangrijke E-mail

C
ik heb geen probleem met het aantal E-mail

D
anders:

11
Wanneer lees je je ontvangen E-mail?


A
direct als ik de E-mail ontvang

B
als ik ze ontvang lees ik alleen de belangrijkste, de rest lees ik op een later 
tijdstip

C
ik lees alle E-mail op een later tijdstip

D
anders:

12
Wanneer beantwoord je de E-mail?


A
direct als ik de E-mail ontvang

B
dat ligt aan de E-mail

C
dat doe ik altijd overdag

D
anders:

13
Welke E-mail verwijder je zonder eerst te lezen?


A
E-mail met veel te veel tekst

B
E-mail met links naar intranet

C
E-mail met te veel tekst en met links naar intranet

D
ik lees altijd alle E-mail
14
Hoe vaak haal en verstuur je je E-mail?


A
elke dag

B
gemiddeld 3 keer per week

C
gemiddeld 1 keer per week

D
anders:

15
Wanneer log je in bij Océ


A
direct als ik 's avonds thuiskom

B
later op de avond

C
's ochtends voor ik vertrek

D
anders:

16
Hoeveel tijd besteed je gemiddeld thuis aan administratie na werktijd?
A
tussen 1 en 15 min
B
tussen 15 en 30 min

C
tussen 30 en 45 min

D
anders namelijk

17
Wat is je mening ten aanzien van administratie na werktijd?


A
daar heb ik geen probleem mee
B
neemt soms te veel tijd in beslag

C
neemt vaak te veel tijd in beslag

D
anders, namelijk:

18
Hoe vaak raadpleeg je gemiddeld het intranet?


A
1 keer per week

B
1 keer per maand

C
1 keer per jaar

D
anders, namelijk:

19
Waarom raadpleeg je het intranet?


A
als iemand me op een item wijst

B
om op de hoogte te blijven

C
om iets op te zoeken

D
anders, namelijk:

20
Hoe beoordeel je de zoekmogelijkheid van het intranet?



A
slecht
B
redelijk

C
goed

D
anders namelijk:

21
Hoe vaak raadpleeg je gemiddeld Lotes Notes?

A
elke werkdag

B
2 a 3 keer per week 

C
1 keer per week

D
anders, namelijk

22
Wat is de belangrijkste reden om Lotes Notes te raadplegen?

A
iemand heeft me op een item gewezen
B
ik wil op de hoogte te blijven

C
ik wil iets op zoeken of het TSM gebruiken

D
anders, namelijk:
23
Op welk moment besluit je informatie op te zoeken in Lotus Notes?


A
als ik echt niet meer weet wat er mis is met het apparaat 
B
als ik een storing tegenkom die ik nog nooit gezien heb

C
als iemand me verwijst naar Lotus Notes

D
anders, namelijk

24
Hoe beoordeel je de zoekmogelijkheid van Lotes Notes?


A
slecht
B
redelijk

C
goed

D
anders namelijk:

25
Hoe vaak raadpleeg je gemiddeld SDLib?


A
elke dag

B
2 a 3 keer per week 

C
1 keer per week

D
anders, namelijk
26
Wat is de belangrijkste reden om SDLib te raadplegen?

A
iemand heeft me op een item gewezen
B
ik wil op de hoogte te blijven

C
ik wil iets op zoeken

D
anders, namelijk

27
Hoe beoordeel je de zoekmogelijkheid van SDLib?

A
slecht

B
redelijk

C
goed

D
anders namelijk:

28
Hoe beoordeel je de volgende uitspraak:Ik weet waar ik de juiste 
informatie kan 
vinden.


A
soms
B
vaak

C
altijd

D
anders namelijk:

29
Hoe beoordeel je de volgende uitspraak:Er zijn te veel bronnen waar ik 
informatie kan vinden.


A
eens
B
geen mening

C
oneens

D
anders namelijk:

30
Wanneer besluit je de ICT helpdesk te bellen?


A
als directe collega's me niet meer kunnen helpen

B
direct als ik een vraag heb

C
nadat ik de nieuwsbrieven heb doorzocht

D
anders namelijk:

31
Lees je alle ICT nieuwsbrieven?


A
ja ik lees ze helemaal

B
ik kijk ze snel even door, maar lees niet alles

C
ik lees ze nooit

D
anders namelijk:

Vragen over de Océ organisatie

32
Hoe beoordeel je de volgende uitspraak: Océ houdt mij voldoende op 
de 
hoogte van de technische ontwikkeling van mijn producten.


A
eens

B
geen mening
C
oneens

D
anders namelijk:

33
Er verschijnen regelmatig nieuwe modificaties. Hoe wil je van deze 
nieuwe modificaties op de hoogte gebracht worden?

A
altijd via een E-mail vanuit SPM
B
mondeling via SPS-er

C
Niet, ik lees het wel in Lotes Notes

D
anders:

34
Hoe beoordeel je de volgende uitspraak: Océ doet voldoende moeite om 
mij op de hoogte te houden van de technische ontwikkeling van mijn 
producten.


A
eens 
B
geen mening
C
oneens
D
anders namelijk:
35
Hoe beoordeel je de volgende uitspraak: Ik heb wel eens het idee dat 
andere technici eerder op de hoogte zijn van technische ontwikkelingen 
dan ik.



A
eens

B
geen mening
C
oneens
D
anders namelijk:

36
Wat is de afstand tussen je woonplaats en het hoofdkantoor?



A
tussen 1 en 100 km
B
tussen 100 en 200 km

C
tussen 200 en 300 km

D
anders namelijk:

37
Hoe vaak kom je gemiddeld op het hoofdkantoor?


A
1 keer per vier maanden

B
1 keer per twee maanden

C
1 keer per maand

D
anders namelijk:

38
Hoe beoordeel je de volgende uitspraak: Op het hoofdkantoor weet elke 
afdeling die ik zoek makkelijk te vinden.

A
eens

B
geen mening

C
oneens

D
anders namelijk:

39
Gaat Océ je echt ter harte?


A
ja

B
geen mening

C
nee

D
anders namelijk:

40
Hoe beoordeel je de volgende uitspraak: Ik kan voldoende 
meebeslissen over de werkmethodiek van ons team.

A
eens

B
geen mening

C
oneens

D
anders namelijk:

41
Hoe beoordeel je de volgende uitspraak: Ik voel me betrokken bij Océ-
Nederland.

A
eens
B
geen mening
C
oneens

D
anders namelijk:

42
Hoe beoordeel je de volgende uitspraak: Ik wil graag op de hoogte 
gehouden worden van de bedrijfresultaten van Océ.


A
eens

B
geen mening
C
oneens

D
anders namelijk:

43
Hoe beoordeel je de volgende uitspraak: Ik wil graag op de hoogte 
gehouden worden van nieuwe producten van Océ.


A
eens
B
geen mening
C
oneens

D
anders namelijk:

44
Wat vind/vond je van DE UPDATE?


A
DE UPDATE? Wat is dat?

B
ik vond het leuk om te lezen maar ik mis hem niet

C
jammer dat die niet meer uitkomt, ik vond het erg nuttig

D
anders, namelijk:

45
Hoe beoordeel je de volgende uitspraak: Er wordt goed naar iedereen 
geluisterd.

A
zelden
B
soms

C
meestal

D
anders, namelijk:

46
Hoe beoordeel je de volgende uitspraak: Iedereen wordt gewaardeerd 
om zijn bijdrage.

A
zelden

B
soms

C
meestal

D
anders, namelijk:

47
Hoe beoordeel je de volgende uitspraak: Er is sprake van een collegiale 
sfeer.

A
zelden

B
soms

C
meestal

D
anders, namelijk:

48
Hoe beoordeel je de volgende uitspraak: Er zijn voldoende 
afstemmomenten tijdens mijn werk.


A
zelden
B
soms
C
meestal
D
anders, namelijk:

49
Hoe beoordeel je de volgende uitspraak: Er wordt goed samengewerkt 
met andere afdelingen.

A
zelden
B
soms
C
meestal

D
anders, namelijk:

50
Wat vind je van deze enquête en het bijbehorend
onderzoek?


A
zinloos
B
nuttig

C
geen mening

D
anders, namelijk

Hieronder tref je ruimte aan die je kan gebruiken voor opmerkingen of voor zaken die niet aan bod gekomen zijn.



Hartelijk dank voor je medewerking.

          Naam:

Bas Wientjens.





(niet verplicht)

Grip: 6467
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10.5. Uitslag enquête in staafdiagrammen
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Wat is je leeftijd? * Deze enquête had ik liever…
	 
	Deze enquête:
	Total

	 
	had ik liever op internet ingevuld
	had ik liever digitaal, in Excel, ingevuld
	vul ik het liefste in via papier, dus op deze manier
	anders:
	 

	Wat is je leeftijd?
	jonger dan 25
	Count
	1
	0
	1
	0
	2

	 
	 
	% within Wat is je leeftijd?
	50,0%
	,0%
	50,0%
	,0%
	100,0%

	 
	 
	% of Total
	,5%
	,0%
	,5%
	,0%
	1,1%

	 
	tussen de 25 en de 35 jaar
	Count
	19
	5
	20
	9
	53

	 
	 
	% within Wat is je leeftijd?
	35,8%
	9,4%
	37,7%
	17,0%
	100,0%

	 
	 
	% of Total
	10,4%
	2,7%
	10,9%
	4,9%
	29,0%

	 
	tussen de 35 en de 46 jaar
	Count
	22
	10
	15
	6
	53

	 
	 
	% within Wat is je leeftijd?
	41,5%
	18,9%
	28,3%
	11,3%
	100,0%

	 
	 
	% of Total
	12,0%
	5,5%
	8,2%
	3,3%
	29,0%

	 
	ouder dan 46
	Count
	13
	9
	36
	17
	75

	 
	 
	% within Wat is je leeftijd?
	17,3%
	12,0%
	48,0%
	22,7%
	100,0%

	 
	 
	% of Total
	7,1%
	4,9%
	19,7%
	9,3%
	41,0%

	Total
	Count
	55
	24
	72
	32
	183

	 
	% within Wat is je leeftijd?
	30,1%
	13,1%
	39,3%
	17,5%
	100,0%

	 
	% of Total
	30,1%
	13,1%
	39,3%
	17,5%
	100,0%


Tabel 1
Hoeveel tijd besteed je gemiddeld thuis aan administratie na werktijd? * Wat is je mening ten aanzien van administratie na werktijd?
	 
	Wat is je mening ten aanzien van administratie na werktijd
	Total

	 
	daar heb ik geen probleem mee
	neemt soms te veel tijd in beslag
	neemt vaak te veel tijd in beslag
	anders, namelijk:
	 

	Hoeveel tijd besteed je gemiddeld thuis aan administratie na werktijd
	tussen 1 en 15 min
	Count
	8
	12
	3
	0
	23

	 
	 
	% within Hoeveel tijd besteed je gemiddeld thuis aan administratie na werktijd
	34,8%
	52,2%
	13,0%
	,0%
	100,0%

	 
	 
	% of Total
	4,4%
	6,6%
	1,6%
	,0%
	12,6%

	 
	tussen 15 en 30 min
	Count
	15
	52
	24
	1
	92

	 
	 
	% within Hoeveel tijd besteed je gemiddeld thuis aan administratie na werktijd
	16,3%
	56,5%
	26,1%
	1,1%
	100,0%

	 
	 
	% of Total
	8,2%
	28,4%
	13,1%
	,5%
	50,3%

	 
	tussen 30 en 45 min
	Count
	3
	20
	31
	2
	56

	 
	 
	% within Hoeveel tijd besteed je gemiddeld thuis aan administratie na werktijd
	5,4%
	35,7%
	55,4%
	3,6%
	100,0%

	 
	 
	% of Total
	1,6%
	10,9%
	16,9%
	1,1%
	30,6%

	 
	anders namelijk
	Count
	4
	0
	6
	2
	12

	 
	 
	% within Hoeveel tijd besteed je gemiddeld thuis aan administratie na werktijd
	33,3%
	,0%
	50,0%
	16,7%
	100,0%

	 
	 
	% of Total
	2,2%
	,0%
	3,3%
	1,1%
	6,6%

	Total
	Count
	30
	84
	64
	5
	183

	 
	% within Hoeveel tijd besteed je gemiddeld thuis aan administratie na werktijd
	16,4%
	45,9%
	35,0%
	2,7%
	100,0%

	 
	% of Total
	16,4%
	45,9%
	35,0%
	2,7%
	100,0%


Lees je in je vrije tijd wel eens een computer blad * Deze enquête had ik liever…
	 
	Deze enquête:
	Total

	 
	had ik liever op internet ingevuld
	had ik liever digitaal, in Excel, ingevuld
	vul ik het liefste in via papier, dus op deze manier
	anders:
	 

	Lees je in je vrije tijd wel eens een computer blad?
	ja, daar ben ik zelfs op geabonneerd
	Count
	24
	5
	14
	11
	54

	 
	 
	% within Lees je in je vrije tijd wel eens een computer blad?
	44,4%
	9,3%
	25,9%
	20,4%
	100,0%

	 
	 
	% of Total
	13,1%
	2,7%
	7,7%
	6,0%
	29,5%

	 
	af en toe blader ik wel eens in zo'n blad
	Count
	23
	14
	40
	13
	90

	 
	 
	% within Lees je in je vrije tijd wel eens een computer blad?
	25,6%
	15,6%
	44,4%
	14,4%
	100,0%

	 
	 
	% of Total
	12,6%
	7,7%
	21,9%
	7,1%
	49,2%

	 
	nee ik lees nooit computer bladen
	Count
	5
	5
	18
	7
	35

	 
	 
	% within Lees je in je vrije tijd wel eens een computer blad?
	14,3%
	14,3%
	51,4%
	20,0%
	100,0%

	 
	 
	% of Total
	2,7%
	2,7%
	9,8%
	3,8%
	19,1%

	 
	anders:
	Count
	3
	0
	0
	1
	4

	 
	 
	% within Lees je in je vrije tijd wel eens een computer blad?
	75,0%
	,0%
	,0%
	25,0%
	100,0%

	 
	 
	% of Total
	1,6%
	,0%
	,0%
	,5%
	2,2%

	Total
	Count
	55
	24
	72
	32
	183

	 
	% within Lees je in je vrije tijd wel eens een computer blad?
	30,1%
	13,1%
	39,3%
	17,5%
	100,0%

	 
	% of Total
	30,1%
	13,1%
	39,3%
	17,5%
	100,0%


Wat is de afstand tussen je woonplaats en het  * 
Hoe vaak kom je gemiddeld op het hoofdkantoor?

	 
	Hoe vaak kom je gemiddeld op het hoofdkantoor?
	Total

	 
	1 keer per vier maanden
	1 keer per twee maanden
	1 keer per maand
	anders namelijk:
	 

	Wat is de afstand tussen je woonplaats en het
	tussen 1 en 100 km
	Count
	30
	3
	15
	50
	98

	 
	 
	% within Wat is de afstand tussen je woonplaats en het
	30,6%
	3,1%
	15,3%
	51,0%
	100,0%

	 
	 
	% of Total
	16,4%
	1,6%
	8,2%
	27,3%
	53,6%

	 
	tussen 100 en 200 km
	Count
	15
	5
	7
	44
	71

	 
	 
	% within Wat is de afstand tussen je woonplaats en het
	21,1%
	7,0%
	9,9%
	62,0%
	100,0%

	 
	 
	% of Total
	8,2%
	2,7%
	3,8%
	24,0%
	38,8%

	 
	tussen 200 en 300 km
	Count
	4
	1
	1
	8
	14

	 
	 
	% within Wat is de afstand tussen je woonplaats en het
	28,6%
	7,1%
	7,1%
	57,1%
	100,0%

	 
	 
	% of Total
	2,2%
	,5%
	,5%
	4,4%
	7,7%

	Total
	Count
	49
	9
	23
	102
	183

	 
	% within Wat is de afstand tussen je woonplaats en het
	26,8%
	4,9%
	12,6%
	55,7%
	100,0%

	 
	% of Total
	26,8%
	4,9%
	12,6%
	55,7%
	100,0%
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Ontwikkeling van de enquête





Conclusies
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Figuur 1





Opleidingen











PR & corporate communication











Figuur 3
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� Bron: Grumbkow, J. von. Cultuur in organisatie. 


  Uit: www.communicatiedesk.nl


� Bron: Handy 1979,   uit: Organisatie en  	management. Marcus en van  Dam.


� Handy 1979, uit: Organisatie en management. 	Marcus en van Dam.


� 	Bron: theregister.co.uk (onderzoek in opdracht 	van de makers van palmOne).


� Bron: Koeleman, H.T. (1996). 


	Uit: Interne  communicatie, Reijnders.


� Bron: http://odur.let.rug.nl/~vuijk/courses/ic/-	theorie/index2.html


� Eco: De personeels vereniging van Océ.


� Bron: Floor en van Raaij, Marketingcommunicatie 	strategie


� Bron: C. de Boer, S.I Brennecke, Media en publiek


� 	Bron: Floor en van Raaij, 	Marketingcommunicatie strategie


� 	Bron: C. de Boer, S.I. Brennecke, Media en 	publiek


� 	Bron: C. de Boer, S.I. Brennecke, Media en 	publiek


� 	Bron: kuiper en Sietsma, Kennismanagement in 	de context van IT-beheer.


� C. de Boer S.I. Brennecke. Media en publiek.


� De keuze van provider ligt bij de technicus zelf. Men kan kiezen voor een eigen provider en krijgt vervolgens van Océ een ADSL-vergoeding, of men doet mee aan het collectieve ADSL regeling en men krijgt ADSL van een leverancier die Océ heeft uitgezocht.





� 	Bron: M. Vos  H. Schoenmaker. 


	Uit: geïntegreerde communicatie


� Bron: Communicatie handboek W.J. Michels


� Bron: www.communicatiedesk.nl


� 	Bron: DR. IR M Vos en IR H Schoenmaker, 	Geïntegreerde communicatie.





� 	Bron: Huib Koeleman, interne communicatie bij 	verandering.
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