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HANDREIKING

Barbara van der Steen heeft van dit vraagstuk 

haar vak gemaakt. Als sociaal psycholoog kwam 

zĳ als jonge adviseur bĳ Berenschot terecht. Ze 

zag collega’s keer op keer teleurgesteld raken als 

een onderzoek met mooie presentatie niet gelĳk 

tot verandering leidde. Van der Steen: “Wĳ vinden 

dat het dan pas begint.” Samen met collega 

Aart Goedhart zocht ze naar manieren om het 

ongrĳpbare te kunnen grĳpen. Van der Steen: “Als 

er gedoe is kun je beweging proberen te brengen 

in het proces, daar kun je kundig in worden en zo 

je gevoel van onmacht ombuigen naar plezier in je 

werk. Aandacht is hierbĳ het sleutelwoord.” Van 

der Steen en Goedhart zĳn inmiddels vele jaren 

actief op dit gebied als adviseurs, ze schreven 

er een boek over en ontwikkelden een opleiding, 

waarin je leert complexiteit te ontrafelen en 

betekenis te geven aan de onderstroom. 

Het allereerste moment

Van der Steen: “Het DNA van een proces ligt in 

het eerste moment. Als je als adviseur betrokken 

raakt bĳ bĳvoorbeeld een verandering of nieuw 

beleid, dan is er altĳd een eerste contact waarin 

de opdrachtgever of adviesvrager wensen en 

ambities aan je vertelt. Dat is een sleutelmoment. 

Hier is vaak al een onderstroom voelbaar. Dat 

zit ‘m in taal, in gebaren, in onuitgesproken 

verwachtingen en zo meer. Als bĳvoorbeeld 

iemand op dat moment een concrete ‘bestelling’ 

bĳ jou doet zoals ‘ik wil graag een nieuwsbrief’, 

dan roept dat bĳ jou vaak gevoelens van onrust op. 

De kunst is dan om tussenruimte te creëren. Om 

bĳna met judobewegingen de behoefte achter de 

bestelling te honoreren, door de ruimte te pakken 

om het over de behoefte te hebben en nog niet 

onmiddellĳk de bestelling te leveren. Dat vraagt 

vaardigheden als nieuwsgierigheid, fascinatie 

en vooral een intrinsieke drive om echt alles te 

onderzoeken. Ook vraagt het om te leren luisteren 

naar je eigen signalen. Als iemand zegt dat het 

morgen af moet zĳn en jĳ al pĳn in je buik krĳgt 

bĳ de gedachte aan weer een doorwaakte nacht, 

dan is het de kunst om bĳvoorbeeld te zeggen: 
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Plezier in
ontregelen
We weten het heel goed en ondervinden bĳna dagelĳks de effecten: wat er in de onderstroom 

gebeurt is doorslaggevend voor het al dan niet slagen van verandering. Maar dan volgt vaak een 

onmachtig gevoel. Hoe maak ik dit zichtbaar? Hoe kom ik in contact? Kan ik er meer grip op 

krĳgen? Ofwel: hoe kan ik verder komen dan wat vaker rondhangen bĳ de koffieautomaat en een 

dagje meedraaien bĳ de balie? 
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‘De sleutel in dit 
alles is aandacht. 
Aandacht is een 
spier die je kunt 
trainen is onze 
stelling. Door de 
inhoud heen ga 
je luisteren naar 
wat er nog meer 
‘gezegd’ wordt’

een model gieten. Het is een oefening naar een 

open houding waarin je de reflex vermĳdt om 

de bewegingen te beheersen en regisseren. 

Dit is vaak lastig. Daarvoor in de plaats kun je 

oefenen in een houding van een open, grenzeloze 

nieuwsgierigheid en fascinatie. Ten eerste voor 

de vraag ‘wat is hier allemaal aan de hand?’ en 

bovenal met een dosis humor en plezier in de 

speelruimte die er altĳd is, bĳvoorbeeld om de 

bestaande kaders te ontregelen. Het is echt de 

moeite waard, want in de onderstroom zitten 

ook de kiemen voor verandering. Alleen weet je 

niet vooraf welke kiem mooie bloemen en welke 

onkruid teweegbrengt. Ook dat moet je leren 

verdragen.”

‘‘

‘Dit klinkt als een vraag die weinig zorgvuldigheid 

behoeft. Is dat wat je ook bedoelt?’ Maar ook 

humor kan je helpen: ‘Is morgen niet wat laat? 

Wat als we inzetten op vanmiddag 16.00 uur? Wat 

vraagt dat van jou en van mĳ?’ Zo zĳn er nog veel 

meer interventies die je juist op dat allereerste 

moment van dienst kunnen zĳn. Dan kunnen 

de rollen duidelĳk worden, de onderliggende 

onzekerheden op tafel komen en de expliciete en 

vooral ook impliciete verwachtingen.” 

Aandacht

Van der Steen: “De sleutel in dit alles is aandacht. 

Aandacht is een spier die je kunt trainen is onze 

stelling. Door de inhoud heen ga je luisteren naar 

wat er nog meer ‘gezegd’ wordt. Dat vraagt een 

open houding en belangeloosheid. Als jĳ zelf al 

een oplossing in gedachten hebt, kun je bĳna niet 

meer belangeloos luisteren, je hebt je filter al aan 

staan. Ook vraagt het om alert te zĳn op impliciete 

verwachtingen. Als jouw opdrachtgever van jou 

verwacht dat je de opdracht als een aap op jouw 

schouder neemt, en jĳ accepteert die door te gaan 

hollen en fiksen, dan ontsla je de opdrachtgever 

van zĳn of haar eigen rol in het proces. Dat 

gaat onbewust. Probeer dan nog maar eens het 

eigenaarschap terug te leggen. Daarom is het zo 

belangrĳk om aandacht te hebben voor rollen en 

verwachtingen, vooral wanneer ze impliciet zĳn. 

En ja, daarvoor moet je ook soms het conflict 

aangaan. Dat kan nodig zĳn om beweging te 

krĳgen in het proces.” 

Wat moet je kunnen?

Van der Steen: “Werken met de onderstroom 

wordt pas complex als je het wil overzien en in 
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Suikertaks
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Veel wetswĳzigingen gaan traditioneel in op 1 

januari. Een van de grote veranderingen van 2024 

is de introductie van een suikertaks op frisdranken. 

Deze houdt in dat er een extra belasting van rond 

de 10 procent1 wordt geheven op frisdrank. Een 

belangrĳk doel van deze wetswĳziging is om de 

verkoop van deze dranken te ontmoedigen, en 

hierdoor burgers te stimuleren om gezondere 

keuzes te maken. Tegelĳkertĳd is het ook 

belangrĳk om draagvlak te creëren voor dit soort 

gezondheidsbeleid. Hierbĳ speelt communicatie een 

belangrĳke rol. 

Communicatiewetenschappers Soya Nah en 

Jeeyun Oh van de University of Texas at Austin 

onderzochten2 in hoeverre technologische 

toepassingen kunnen helpen om de impact van 

communicatiestrategieën bĳ gedragsverandering 

te vergroten. Ze keken hierbĳ specifiek naar de 

wĳze waarop de gezondheidsinformatie wordt 

gecommuniceerd naar de ontvanger en maakten 

een onderscheid tussen twee strategieën. De eerste 

strategie was die van het klassieke zenden waarin de 

doelgroep de informatie passief tot zich neemt. De 

tweede strategie gebruikte daarentegen de kracht 

van nieuwe technologie (specifiek: interactiviteit) om 

de informatie onder de aandacht te brengen bĳ de 

doelgroep. 

Voor veel mensen staan de negatieve gevolgen 

van overmatige suikerconsumptie ver van hun 

belevingswereld af. Deze gevolgen treden immers 

met name op de lange termĳn op, waardoor het 

voor veel mensen een ver-van-mĳn-bedshow is. 

De onderzoekers vermoedden dat interactiviteit 

kan helpen om de negatieve impact van 

suikerconsumptie effectiever onder de aandacht te 

brengen. Bĳ hun interactieve toepassing moesten 

gebruikers zelf actief aan de slag en in kaart brengen 

hoe suiker de gezondheid beïnvloedt. Gebruikers 

zagen verschillende lichaamsdelen waarop suiker 

een negatieve invloed heeft, zoals tanden, huid of 

lever. Ze konden met een slider zichtbaar maken hoe 

elk lichaamsdeel verslechterde naarmate iemand 

langere tĳd veel suiker consumeerde. Hiermee wordt 

het gezondheidsrisico concreter en zichtbaarder 

voor de doelgroep. 

De deelnemers aan het onderzoek van Nah en Oh 

werden in twee groepen verdeeld. De ene helft kreeg 

klassieke gezondheidsinformatie over de risico’s van 

suiker. De andere helft kreeg dezelfde informatie, 

maar dan in de vorm van de interactieve toepassing. 

De resultaten lieten zien dat de interactieve 

toepassing effectiever is voor gedragsverandering 

dan klassiek zenden. De groep deelnemers die 

de interactieve toepassing had gebruikt ervoer 

meer angst en walging. Bovendien vonden ze de 

gezondheidsrisico’s van overmatig suikergebruik 

ernstiger en achten het waarschĳnlĳker dat 

overmatig suikergebruik een negatieve impact 

had op hun gezondheid. Kortom, de interactieve 

toepassing riep meer emoties op en zorgde ervoor 

dat mensen het gezondheidsrisico ernstiger 

inschatten. De groep die de interactieve toepassing 

had gebruikt had ook een grote intentie om hun 

suikergebruik te verminderen in vergelĳking met de 

groep die de klassieke boodschap had gezien. 

Het onderzoek van Nah en Oh laat duidelĳk zien 

hoe nieuwe technologie kan bĳdragen aan het 

versterken van de impact van gedragsinterventies. 

De inhoudelĳke boodschap was voor beide groepen 

gelĳk, maar de interactiviteit zorgde ervoor dat het 

onderwerp meer ging leven bĳ de doelgroep. Dit 

biedt kansen voor communicatieprofessionals, 

omdat technologische toepassingen zoals 

interactiviteit kunnen helpen om een complexe en 

abstracte boodschap op een levendige manier aan 

de doelgroep te communiceren. 
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