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\Voorwoord

Luisteren is het nieuwe praten

uim tien jaar geleden raakte ik gefascineerd door de manier

waarop communicatiegewoonten in organisaties leiden tot

bepaalde uitkomsten. Dat konden positieve, ongelukkige en
ook rampzalige uitkomsten zijn. Ik schreef er een proefschrift over
met de titel Luisteren naar ruis. Over mijn bevindingen voerde ik
honderden gesprekken met communicatiespecialisten, managers,
beleidsmedewerkers en andere professionals.

Die ontmoetingen werden de basis voor dit boek. Tijdens alle gesprek-
ken werd bij mij het gevoel steeds sterker dat luisteren, om het in ma-
nagementtaal te zeggen, een machtige knop is om aan te draaien. Ik
merkte dat bijna iedereen wel eens nadenkt over de beste manier om
te spreken: in organisaties is meestal genoeg interesse voor onderwer-
pen als argumentatie, framing en storytelling. Maar bijna niemand heeft
ideeén over de beste manieren om naar anderen te luisteren.

Als ik één ding leerde was het dit:
niet door te spreken maar door te luisteren verander je alles.

Stap in de wereld van de ander, laat je raken. Ik hoop dat dit boek je inspi-
reert om in je eigen omgeving werk te maken van luisteren. Je zult merken
dat het geen zelfhulpboek is met zeven gouden handvatten die van jou een
succesvolle luisteraar maken . Ik wil vooral verhalen en ideeén met je delen
die helpen om gewoontes waar te nemen waar je normaal misschien niet
op let. Want alles begint met waarnemen. Wat maakt dat scherpe analyses
op departementen veranderen in wollige documenten waar al het leven
uit verdwenen is? Hoe kunnen frames zo dwingend worden dat we afwij-
kende signalen niet meer horen? En waarom zijn dat luisterproblemen?

De hoofdstukken kun je los van elkaar lezen. Als je meteen wilt weten
hoe je een luisterplan voor je project maakt, begin dan bij hoofdstuk 11.
Als je eerst de basisideeén onder luisterende organisaties wilt begrijpen,
begin dan bij het begin. Als je tips wilt voor hoe je zelf een betere
luisteraar wordt, blader naar hoofdstuk 7. Tussen de hoofdstukken door
vind je casusbeschrijvingen en reflecties van professionals die elke dag
bezig zijn met organisatieluisteren. Verder zijn er kaders met zijpaden en
extra informatie. Daarin voer ik graag dochters, honden, ambtenaren en
oude filosofen ten tonele.

Luisteren is het nieuwe praten. Misschien klinkt dat als een potsierlijke
bewering voor iemand die zo meteen honderden pagina’s gaat volpraten.
Toch is ook als je schrijft ontvankelijkheid voor wat anderen zeggen
de basis. Aan elk uur dat ik schreef, gingen honderd uur van luisteren
vooraf. En dan tel ik het lezen, ook een vorm van luisteren, niet mee.
Het boek is dan ook geen monoloog, maar eerder een symfonie van
stemmen.

Mijn oprechte dank gaat uit naar allen die de tijd en moeite namen
om met mij in gesprek te gaan. Jullie verhalen, jullie inzichten, zijn
de bouwstenen van dit boek. In het bijzonder wil ik de ‘reflecteerders’
bedanken: Miriam van Staden, Mignon van Halderen, Kirsten Goote-
Vos, en Suzanne Kursten. Met jullie frisse en intelligente analyses
hebben jullie het boek verrijkt en van extra lagen voorzien. Dat geldt
ook voor Corine Jansen, Victor Pirau, en Guido Rijnja: dank dat ik jullie
sprekend ten tonele mocht voeren.

En wat ben ik blij met de kritische blikken en scherpe observaties
van mijn vakgenoten die wilden meelezen: Marlijn Mikkers, Ursula
Beekman-Buurman en Esther Gies. Jullie feedback heeft me geholpen om
de hoofdstukken naar een hoger niveau te tillen en ze waar nodig terug
naar de tekentafel te brengen. Ik dank ook Mirko Creighton en Wivine
Hoex. Samen hebben we het afgelopen jaar gebouwd aan luisterhuizen.
Verder ben ik alle collega’s erkentelijk die met mij hebben meegedacht
over de titel en de voorkant.



Ik benut dit moment ook graag om Noelle Aarts en Margit van Wessel
nogmaals te bedanken voor jullie inspirerende begeleiding tijdens mijn
promotietraject waarvan dit boekproject de spin-off is.

Bijzondere waardering ook voor de collega’s die in dit boek hun casussen
deelden. Als de casussen in dit boek fets laten zien, is het dat we door
écht te luisteren de wereld om ons heen niet alleen begrijpen, maar
ook kunnen veranderen. Dank aan Annemieke Vermeulen en Anke
Hendriks voor de openhartige manier waarop jullie vertelden over de
ingewikkelde opgave om te luisteren naar inwoners die het vertrouwen
in het gemeentebestuur kwijt zijn. Grote waardering voor de gemeente
Amersfoort die zonder aarzelen de lessen uit dit project wilde delen.

Dank ook aan Quirine Tacken voor je boeiende verhaal over de interne
communicatie bij de Belastingdienst op een zeer gevoelig dossier. Ik ben
de Belastingdienst dankbaar voor alle openheid en de bereidheid tot
zelfreflectie. In het bijzonder dank ik Jacqueline Roos en Nienke Sneller
voor hun steun aan mijn publicaties en spreekbeurten over luisterende
organisaties.

Natuurlijk ben ik ook dank verschuldigd aan de talentvolle mensen die
ditboek hielpen maken: Sabine van Loon voor je fantastische ontwerpen,
Roxali Bijmoer voor je vakkundige redactiewerk, en uitgever Cara
Koesoemo Joedo voor je toewijding en je originele ideeén.

Dit boek zou er niet zijn gekomen zonder de onvoorwaardelijke steun
van mijn directe omgeving. Dank je wel Masja van Rooij, mijn partner
in alles, voor je leeswerk, je eerlijke commentaar en ook voor de fijne
schrijfweekenden tussen de wolven. Dank aan Hadassa en Maroesja
van Rooij dat ik jullie verhalen in dit boek mocht delen.

Wat heeft de expeditie van het schrijven van dit boek nu eigenlijk
opgeleverd? De schrijver Aldous Huxley heeft eens gezegd: ‘Het is een
beetje beschamend dat na vijfenveertig jaar onderzoek en studie het
beste advies dat ik kan geven is om een beetje aardiger te zijn.” Of het

beschamend is weet ik niet, maar de conclusie van mijn studies is dat
Huxley gelijk had. Ik hoop in ieder geval dat de inzichten en verhalen in
het boek je inspireren om de kracht van luisteren in je eigen organisatie
en leven te omarmen. Laat ik eindigen met een vraag. Als we elkaar over
een jaar tegenkomen, wat vertel je me dan over wat je hebt veranderd
door te luisteren?

Havvie



