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Voorwoord

In het kader van de master Communicatiestudiesladumniversiteit Utrecht heb ik onderzoek
gedaan naar intranet en haar applicaties. Inttamatmelijk een onderwerp dat aansluit op de
verschillende cursussen die ik tijJdens mijn maas&theb gevolgd. Het brengt de disciplines
"Nieuwe media” en "Communicatie’- twee disciplidescentraal staan in mijn studie -
dichter bij elkaar. Daarnaast interesseer ik nmjzeerste voor de ontwikkeling van dit
nieuwe medium: ik vraag mij af hoe het gebruik rgranet kan worden geoptimaliseerd.

De computer brengt mensen van over de hele weijedtkbar via het internationale
netwerk. Dit is wat wij het internet noemen. Oolcamet brengt mensen bij elkaar:
werknemers binnen een organisatie kunnen zo veagputer contact met elkaar
onderhouden. Opvallend genoeg wordt er veel ond&rgedaan naar optimaal
internetgebruik, maar relatief weinig naar optimgetbruik van intranet. Dit is vreemd, omdat
het gebruik van intranet bij veel organisatieslagg ligt, hoewel intranet juist steeds
belangrijker wordt voor efficiénte communicatie tém organisaties. Een goede reden dus om

onderzoek te doen naar de manieren om intraneti§geeruerbeteren.
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1. Inleiding
1.11Inleiding en hoofdvraag

Het onderzoek dat in deze scriptie wordt beschrenwent zich op het verbeteren van intranet.
Binnen organisaties krijgt intranet veel aandagchtdat dit nieuwe medium veel voordelen
biedt. Veel organisaties hebben dan ook intransthTs het gebruikersaantal van intranet erg
laag, dus merkt zowel de organisatie als gehe@etgebruiker weinig van die voordelen.

Werknemers gebruiken intranet nauwelijks, omdatiegeenthousiast zijn over dit medium.

Het is niet duidelijk waarom gebruikers niet entkiast zijn over dit medium. Daarom wordt
in dit onderzoek niet alleen de motivatie van ingtmakers onderzocht. Ook wordt de
werknemer benaderd en wordt onderzocht waarométigmthousiast is over intranet. Door
de opinies van maker en gebruiker met elkaar tgelghen wordt meer inzicht verschatft in

de voordelen en nadelen van intranet. Het uiteifk@atioel is dan ook oplossingen voor die
nadelen te verschaffen. Makers kunnen dan een algtimtranetomgeving bieden aan hun
medewerkers. Door intranet te optimaliseren aamatel van de mening van gebruikers, is de
kans groot dat het aantal enthousiaste gebruikersiatranet toeneemt. Medewerkers
hebben dan immers minder weerstand het mediunbteigen.

De aanleiding voor dit onderzoek is mijn betrokkeidibij Philips Netcast News (PNN).

PNN is het online bedrijfsjournaal van Philips artet. Deze intranetapplicatie werd tijdens
mijn stageperiode in 2006 — 2007 bij Philips geidtrceerd. Philips’ interne
communicatieafdeling beschouwde PNN als killer @ayie'. Een killer applicatie is een
applicatie die dermate populair is, dat die hetrgddersaantal van een medium verhoogt. Zo
is e-mail de killer applicatie waardoor mensendide media computer en internet hebben
aangeschaft. PNN moest dus vele niet-gebruikenhalen om het intranet te bezoeken en te
leren gebruiken. Voor de invoering van PNN telddip$70.000 potentiéle en geéngageerde
gebruikers die direct toegang hadden tot intrafigtvaren mogelijke kijkers van het
bedrijfsjournaal. Na invoering van PNN bleek eclutat slechts 50thedewerkers per dag de
PNN website bezochten (Webstatistieken intraneliiéps — juni 2007). Ten tijde van het

! Het zijn in de regel killer applicaties die medekears binnen een organisatie stimuleren om gebeutkdken
van intranet. (Koeleman et al. 2000. 39; Blackm@gfl1. 24; Ahonen, 2004). Helaas blijkt dat het ilijkés
vooraf te bepalen welke applicatie van een mediusein bepaalde organisatie de killer applicatieéggrdoor
gebruikers zich laten verleiden een medium te gkbnuKoeleman et al. 2000. 39).
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onderzoek in 2007 was het doel van 2.800 geéngadgbezoekers per dag nog niet bereikt.
PNN werkt dus nog niet als aanstichter van intesesientranetgebruik, zoals de interne
communicatieafdeling had verwacht. Uit dit voorloelijkt dat de makers te weinig inzicht
hebben in wat de medewerker nou echt wil. Een lgele reden voor deze

miscommunicatie komt in deze scriptie aan bod.

Alleen de medewerker weet wanneer hij intranet vakégebruiken en kan accepteren. Dit
onderzoek hecht daarom veel waarde aan de medewerk wel de intranetgebruiker
genoemd. Er wordt onderscheid gemaakt tussen awyggéerde intranetgebruiker en de
potentiéle intranetgebruiker. De potentiéle geleuikordt centraal gezet in dit onderzoek.
Deze keuze vloeit voort uit het feit dat hun bekerebver intranet nog niet voldoende in
kaart zijn gebracht. Het is ook een grote groepenedkers die met een kritische mening
belangrijke feedback kan geven. Het is juist balg@nbun behoeften te achterhalen, omdat
deze grote potentiéle gebruikersgroep nog steeslsusyd moet worden van intranet als
volwaardig medium. Maar dan moet er wel een meduarden aangeboden zonder

belemmeringen.
De hoofdvraag van deze scriptie luidt dan ook:

Wat zijn de belemmeringen voor de potentiéle intedgebruiker die hem weerhouden

intranet te gebruiken?
Met als subvraadiat zijn oplossingen voor de belemmeringen?

Dit onderzoek is interessant voor intranetwetenscgderzoekers benoemen intranet
namelijk als een belangrijk gereedschap voor denconicatie binnen organisaties. Koeleman
et al. stellen zelfs dat intranet als een “grogédnt” moet worden ingezet (Koeleman et al.
2000. 59).

Zo belangrijk is het dus om uit te vinden hoe ingtgebruik kan worden geoptimaliseerd en
hoe dat kan, gaat u in deze scriptie lezen. Diearmkk baseert zich op een discoursanalyse
waaraan makers en — steekproefsgewijs - medeweraargerschillende organisaties
deelnamen. Van die ondervraagde medewerkers higkgrootste deel ook potentieel
gebruiker. Dit onderzoek toont wetenschappers ddtestaande literatuur al veel informatie

biedt over deze problematiek en dat kwalitatieferadek een belangrijke bijdrage kan
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leveren aan het bevorderen van intranetgebruikasgties die meer uit intranet willen

halen, kunnen hier hun voordeel mee doen.
1.2 Intranet

Binnen veel organisaties heeft bijna elke werkneeeer computer op zijn werkplek staan.
Via het computerbeeldscherm heeft de werknemertagpt intranet. Die toegang wordt
geboden door de internetbrowser, waarmee ook ettenee geopend kan worden. Als de
werknemer de browser opent, wordt hij geconfronteeet intranetwebsites die veel op
internetwebsites lijken. De informatie en progrartsnie hij hierop vindt, verschillen van
het verloop van de traditionele communicatie bindemrganisatie. De volgende alinea’s
gaan dieper in op de betekenis van intranet, watdrschil is met internet en hoe intranet

zich verhoudt ten opzichte van traditionele inteconmunicatie.

Intranet is een geheel afgeschermde werkomgeviag deamedewerker van een organisatie
applicaties vindt om zijn werktaken te volbrengbaarnaast vindt hij ook informatie terug.
Onderzoekers zijn enthousiast over de komst vanigitwe medium. Intranet heeft volgens
hen veel potentie, en dat zal in volgende hoofdsnlook blijken. Koeleman et al. (2000)
benaderen intranet ook optimistisch:

“Intranet is een intern netwerk voor medewerkers @an organisatie, dat gebruik maakt van
dezelfde technologie als internet. Net zoals tgrimet kun je via één simpel
computerprogramma informatie uit allerlei bronnafteh en met allerlei mensen
communiceren: een weg naar kennis, expertise emiattie. Het verschil is dat intranet zich
beperkt tot de grenzen van de organisatie en ieteen wereldwijd netwerk is. [...]
Medewerkers kunnen via de computer op het werks thiumet de laptop onderweg contact
maken met het intranet van de organisatie. Vervidd@innen zij berichten verzenden,
informatie opvragen, deelnemen aan discussies,rsaenken met collega’s en zelfs het
laatste videojournaal bekijken. Eigenlijk is inteamiet een nieuw medium, maar [een] geheel

nieuwecommunicatie-omgevifigkoeleman et al. 2000. 4-5)

Intranet heeft qua uiterlijk en gebruik veel weg waternet, wat voor- en nadelen met zich
meebrengt. De computer brengt internetgebruikemsovar de hele wereld bij elkaar. Het

enige wat iemand nodig heeft, is een computerpeefdscherm en een toegankelijke
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netwerkverbinding. Het programma waarmee de gebruikernet opstart, is een browser als
Internet Explorer of Modzilla. Mensen zijn gewendtrmternet om te gaan. Mede daardoor
maakt intranet gebruik van dezelfde browser enlttez8ook-and-feel.” Het voordeel is
daardoor dat herkenning van een dergelijke omgeningnet laagdrempelig maakt.
Daarnaast is het slim gebruik te maken van inteofetare, omdat er de laatste jaren veel
internetontwikkeling heeft plaatsgevonden. Doordediruik van dezelfde software, kunnen
intranetapplicaties dus ook meeprofiteren van etdnische vooraanstaande ontwikkelingen,
en misschien zelfs applicaties baseren op bekernemet websites. Daarbij kan gedacht
worden aan een interne marktplaats.nl. Nadeel daas/dan wel dat gebruikers verwachten
dat intranet &lle voordelen van internet bezit. dds niet zo is, hebben ze daar geen begrip
voor en ontstaat ergernis. In volgende hoofdstukkerdt dit geillustreerd aan de hand van

voorbeelden uit de interviews.

Sinds de komst van digitale media is veel veranded#® interne communicatie van
organisaties. Vijftien jaar geleden werd gecommesid via een aantal traditionele media.
Een nieuwsbrief werd bijvoorbeeld wekelijks opgejemin de koffiehoek met daarop het
laatste belangrijke nieuws. Daarnaast namen werkrgebelangrijk nieuws tot zich via het
personeelsblad, vergaderingen of managers. Meeateteid werden er niet gebruikt. Die
middelen bestonden zelfs nog niet. Sinds de koansithgitale communicatie zijn voorgaande
communicatiemiddelen uit het zicht verdwenen efoegt berichtgeving via e-mail en
intranet. Het aantal communicatiemedia is dan rhisscteruggelopen tot enkel
beeldschermcommunicatie, door de toegenomen fréiguean berichtgeving wordt het
tegenwoordig nog niet ervaren als afname van biggeeimg. Er wordt zelfs regelmatig
gesproken over het gevoel dat de ontvanger teazeinformatie tot zich krijgt (de

zogenaamde communicatieoverload).
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2. Voordelen en voorwaarden van intranet

Het eerste gedeelte van dit hoofdstuk gaat diepep ikansen en voordelen van intranet. De
kansen en voordelen zijn gebaseerd op recent atvaderzoek. Uit de intranetomschrijving
van Koeleman et al. blijkt al hoe enthousiast iij @aver de komst van dit medium. Zij zien
dan ook veel voordelen in dit nieuwe medium. (efdstuk 1.2) Koeleman et al. zijn niet
de enige die enthousiast zijn. Ook Muylle et alugie et al. 2004) en Lavie en Tractinsky
(Lavie en Tractinsky. 2004) zijn erg te sprekenramganet. Intranet brengt binnen een

organisatie immers werknemers via computers weelkaar.

In het tweede gedeelte van dit hoofdstuk wordtgage op de voorwaarden en adviezen die
onderzoekers geven omtrent intranetvernieuwingeDefpormatie zal als basis dienen voor

het veldonderzoek dat wordt uitgevoerd bij verdehde grote organisaties.
2.1 Voordelen en kansen van intranet

Intranet brengt verschillende voordelen met ziclen@m te beginnen is er het voordeel van
tijdsbesparingEr bestaan veel applicaties die het werk namsfigdler en effectiever maken.
Zo kan de medewerker op intranet snel een telefaonmer in de online telefoongids vinden,
rap communiceren via de instant messenger of déativergaderzaal reserveren. (Koeleman
et al. 2000. 32) Ook een zoekfunctie of adminisvet handeling als vakantiedagen

aanvragen en declaraties indienen hebben tijdsbegps voordeel.

Een tweede voordeel is dat intranet kan motivereenthousiasmereie medewerker

beleeft plezier als hij op intranet gebruik kan erakan een virtueel advertentieprikbord
(een locale virtuele rommelmarkt als www.marktpsaal) of als hij een videojournaal of de
dagschotel op het kantinemenu kan bekijken. (Koatest al. 2000. 32) Met een
netwerkverbinding en een browser is het voor deawedker ook prettig in pauzes internet te
kunnen gebruiken. Dergelijke voorbeelden met pearialiverterend doel hebben als
voordeel dat medewerkers gemotiveerd en geéntreasierd worden. De medewerker kan

zo even ontspannen op de werkplek zelf, en intleareidaar een belangrijke speler in zijn.

De flexibiliteit van intranet heeft twee voordelen. Ten eerstetianet een geschikt medium

voor het opslaan en aanbieden van bedrijfsarchidyan is die informatie direct voor alle
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bevoegden beschikbaar en is die informatie voaresh met een intranetverbinding direct
toegankelijk. Het is zo makkelijker informatie telen. Veiligheid speelt hierbij een
belangrijke rol. Aan de hand van een wachtwoordhbalalleen bevoegden toegang tot de
intranetpagina’s met gearchiveerde informatie. fdlelang Philips Research bijvoorbeeld
blijkt hier veel baat bij te hebben, omdat er no eeilige opslagplaats wordt aangeboden die
snel vanuit verschillende locaties kan worden bekeku papieren documenten achter slot en
grendel verborgen worden. Het delen van gearchieestiukken gaat een stuk gemakkelijker,
mits er een gebruiksvriendelijke zoekfunctie opanet aanwezig is die het mogelijk maakt

door gearchiveerde bestanden te zoeken.

Ten tweede is het ook mogelijk via internet contaaghaken met intranet en werk e-mail,
waardoor thuiswerken mogelijk is. De intranetcoriggkomt thuis tot stand via een
internetverbinding en een stukje externe hardwaet groter dan een USB stick, waardoor er
extra flexibiliteit wordt gecreéerd. Door deze miggkeid hoeft de medewerker niet meer
fysiek op zijn kantoor aanwezig te zijn. Zo is s&dhdiger werken mogelijk. De werknemer
hoeft namelijk niet meer op kantoor aanwezig te.4jet grote voordeel hiervan is dat
werknemers flexibele werktijden hebben. Documeatati e-mail zijn immers beide via de
browser altijd toegankelijk. Voordelen van thuiskenr zijn bekend. Thuiswerken stimuleert
bijvoorbeeld de productiviteit, vermindert de fiteming en geeft ouders de mogelijkheid

thuis bij hun kinderen te zijn.

Interactiviteitwordt ook regelmatig als kenmerk van intranetcomicatie genoemd en wordt
in het kader van dit onderzoek ook als voordeebbard. (e.g. Blackmore. 2001; Van Driel.
2001. 40, 110; Muylle et al. 2004) Instant Messengeline nieuwsberichten,
videoconferentie en een discussieforum zijn voddssevan intranettoepassingen waar
interactiviteit een belangrijk element vormt. Ddgeker kan bijvoorbeeld kiezen informatie
te plaatsen, te veranderen of te verwijderen. Daiddel van dit interactieve aspect kan hij nu
bijvoorbeeld veel gemakkelijker zijn mening deleand/oorheen. Een actie van de gebruiker
heeft via intranet een veel grotere reikwijdte. biefang van interactie wordt door meer
auteurs aangehaald. Hornbaek vindt het bijvoorbleelangrijk dat interactiviteit serieus
wordt genomen binnen websiteonderzoek. (Hornba#k6.297). Lavie en Tractinsky (2004)
hechten waarde aan interactie in combinatie megeteuiker. Zij zeggen expliciet dat
interactie de laatste tijd al meer interesse getaawijl de voorkeur van gebruikers helaas nog

op de achtergrond blijft: “While interest in allpests of the human-computer interaction
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experience is emerging, relatively little is knoalout users’ preferences outside the realm of
efficient task performance.” (Lavie en TractinskR904. 292) Op een website moet een
individu het gevoel hebben interactief bezig te.Zpteractie heeft dan ook te maken met het
meester zijn van de navigatie en de vindbaarheidnfarmatie. Anders schrikt het vooral de

gebruiker af.

Rechtvaardigheiis één van de laatste voordelen die binnen dieodk benoemd worden.

Intranet kan volgens Koeleman et al. uiteindelg@ehtaken overnemen waardoor de
werknemer uiteindelijk vanuit egraperless officgiaat werken. (Koeleman et al. 2000. 4)
Koeleman et al. voorspellen daarbij ook een bexingtige verandering, waardoor informatie
niet alleen top-down maar ook bottom-up wordt gestuZij verwachten dat er meer dialoog
plaats gaat vinden tussen medewerkers en managdbeegeébruiker heeft zelf ook meer
verantwoordelijkheden en mogelijkheden in het gstenformatie aan te passen en is ook
bereidwilliger informatie te delen, omdat het cattaakkelijker is. Op intranet krijgen alle
medewerkers de kans informatie op dezelfde maaientvangen en te verwerken, omdat de
distributietijd voor iedereen hetzelfde is. De peidatie van een belangrijk bericht komt net zo

vlug in Amerika als in Nederland op een intraneipagerecht.

Het laatste voordeel dat genoemd wordt, is vamtiiéde aard. In voorgaande voordelen

bleek intranet steeds kostenbespanssmt de organisatie. Vooral door het wegvallen van

distributie- en drukkosten vallen dure posten weg.

Voordelen van intranet zijn dus dat het snel (bgsparend), enthousiasmerend, flexibel,
interactief, rechtvaardig en goedkoop is. Deze del@n zijn natuurlijk ook met elkaar
verbonden. Kostenbesparing is bijvoorbeeld gemdklan verschillende voordelen te
koppelen. Maar ook rechtvaardigheid en intera@ivkunnen nauw met elkaar

samenwerken.

2.2 Voorwaarden voor succesvol implementeren vantimnet

De thema'’s die in de literatuur terugkomen als f@pgies enkel aanbieden via intranet’,
gebruiksvriendelijkheid (usability), informatieol@ad en digitalisatie worden hier in deze
paragraaf uitgelicht. Zij worden geinterpreteehalorwaarden en adviezen om een

succesvol intranet te kunnen aanbieden.
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De onderzoekers geven adviezen en voorwaardentoamén ontwikkeling in goede banen te
leiden. Koeleman et al. geven als advies dat desmietapplicatie voor taakversnelling zorgt

als deze applicatie snel, betrouwbaar, toeganketijkunctioneel is. (Koeleman et al. 2000. 7)

Blackmore (2001) is net als Koeleman et al. entlasti®ver intranetontwikkeling. Hij weet
hoe de maker meer gebruikers kan genereren. Dogehdaatsewan populaire en
essentiéle diensten zal volgens hem het gebruietalagroter worden. Het is immers toch

een hoog gebruikersaantal dat aantoont dat eeitajplsuccesvol is en geaccepteerd wordt:

“One of the most effective ways of ensuring thednet is used regularly and by the majority
of employees is to take popular or essential sesvand ensure that the Intranet is the only
means of accessing this area of provision. [...]Mil] help the Intranet version to be

perceived as a value-added version of its hard popgecessor.” (Blackmore. 2001. 24).

Er bestaan applicaties binnen bestaande intranewngen die alleen via intranet
beschikbaar zijn. Het intranet heeft namelijk bimde organisatie ook al veel functies
overgenomen van bijvoorbeeld interne communicatieleman Resources. Dit heeft als
voordelen voor de organisatie dat de bereikbaanemnd en de informatieverstrekking naar -
medewerkers gemakkelijk te onderhouden is. Nu weriers zelf hun gegevens hierin
bijhouden, scheelt dat veel extra manuren inforeni@iverzamelen en vervolgens weer te

verwerken.

Usability, vertaald als gebruiksvriendelijkheals onderdeel van website gebruik komt in de

literatuur regelmatig terug. Omdat dit thema naggais door auteurs verschillend
geinterpreteerd wordt, zal ik aan de hand van &xetegnschappelijke bij drie auteurs
usability beschrijven. Op deze wijze wordt de dsste en aanpak van usability-onderzoek
ook duidelijker. Het begrip binnen deze discipliseen verzamelterm voor aspecten met
betrekking tot efficiént gebruik. Zo wordt usabhjlitan websites door onderzoekers gemeten

aan de hand van e.g. gebruikssnelheid, gebruike@gef een werkende zoekfunctie.

Benbunan-Fich (2001) noemt twee factoren die vgsteemacceptatie van een
informatiesysteem als intranet zorgen. Naast foneliteit is dausability (in welke mate het
systeem gebruiksvriendelijk is en met welk gemalkeleruiker taken kan volbrengen).

Verder zegt zij: “Usability refers to the extentvihich the user and the system can

-12 -
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‘communicate’ clearly and without misunderstanditig®ugh the interface.” (Benbunan-

Fich. 2001) Daarnaast zijn volgens haar gebruiksdeam taakvolbrenging belangrijk.

Hornbaek onderzoekt 180 HCI (human computer intenacartikelen om veelvoorkomende
problemen te achterhalen in Usability-onderzoekzEgt: “Usability is a core term in
human-computer interaction (HCI) [...] A key reseagqelestions in HCI is how to work with
and improve the Usability of interactive systen{glbornbaek. 2006. 79) Hij noemt drie
speerpunten die belangrijk zijn voor het beoordetemusability i.e.: (1) gebruikershouding
en beleving (2) interactieproces (efficiéntie) 8hyitkomsten (effectiviteit). Het is

ondertussen duidelijk geworden dat de gebruikeestra) aan interactie koppelen.

Als derde en laatste voorbeeld van usability wbedtartikel van Muylle et al. onder de loep
genomen. (Muylle et al. 2004) Hun kwalitatieve ozdek resulteert in de maatstaf “Website
User Satisfaction” (WUS). Zij bestuderen niet diregability, maar leggen binnen hun
gebruiks(vriendelijkheid)onderzoek de nadruk ofpderediging van de gebruiker. Zij meten
dat bijvoorbeeld aan: informatiecorrectheid, infatrebegrijpelijkheid, gebruikersgemak en
de relevantie van informatie. Ze kijken dus eig&ripe en of de boodschap overkomt bij de
gebruiker. Ook de speerpunten van WUS laten ziehetadraait om de beleving van de
gebruiker en daarbij dus ook op de gebruik(er)sdadijkheid e.g.: “Ease of use, information

relevancy, comprehensibility, website speed.”

Hieruit blijkt wel dat de gebruiker belangrijk isnben website of intranetonderzoek. De
ervaring van de gebruikers moet centraal staareercleecklist als substituut voor de
gebruikerservaring volstaat niet. (Hornbaek. 2@15.De beleving van de mogelijke
gebruiker moet centraal staan. Die beleving kareghs duidelijk getoetst worden als
medewerkers ondervraagd worden. Dat blijkt tochese benadering om antwoord te geven
op de vraag of intranet echt aan de wensen vanwegklers voldoet, zij het

gebruiksvriendelijk vinden en of zij hun taken $eekunnen afronden.

Een ander advies is om de medewerker te behoedesevaoverlading van informatibit

fenomeen rust op de frequentie en grootte van eerorden bericht en wordt door
verschillende intranetonderzoekers benoemd. De Mpi@ekt bijvoorbeeld van
‘communicatie-overload’ (De Moor. 1997. 55) Ondeakers richten zich op een gevoel van

overlading wat betreft informatieoverdracht. Heta®rstelbaar dat de overdracht van een
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grote hoeveelheid communicatie via een beeldscleenater tot overload leidt bij de
beeldschermgebruiker. Hoewel dit fenomeen ookeaelhrijven is aan e-mailgebruik, heeft
intranet hier wel degelijk mee te maken. Al is imetar omdat ze beide gebruik maken van

hetzelfde beeldscherm en informatie in grote blokiekst wordt ontvangen.

De digitalisatievan de samenleving brengt veel onrust mee. B laatste jaren veel
veranderd in de interne communicatie van orgamsalbe voorwaarden voor dit medium zijn
anders dan voorgaande interne communicatiemiddémarheen waren er meer kanalen,
waardoor er een bepaalde vorm van belangrijkhaiangelium bestond. Zo was duidelijk dat
een notitie in de koffiehoek anders was dan e&fiadehgesprek, personeelsblad of
handgeschreven brief. De communicatie binnen eganigatie verloopt nu meestal via
digitale media als e-mail of intranet. Veel vanashelere media zijn ondertussen bijna
verdwenen, waardoor het voor de ontvanger niet megelijk is om zijn interpretatie af te

laten hangen van genre verschillen.

Deze onrust ontstaat bij een generatie die nieegqgid is in de digitaliserende samenleving
met gaming, muziek, digitale video- en fotocamere:gail en internet. En zeker niet als al
deze verschillende media tot één apparaat wordeggebracht zoals bijvoorbeeld de iPhone
of de PC. Alle media worden teruggebracht naaroéévanger, het beeldscherm. De
medewerker heeft dus ook een negatieve connotatiden beeldscherm, omdat deze

symbool staat voor digitalisatie.

Zygmund Bauman gaat uitgebreid in op de digitaligervan de samenleving. Hij uit zijn
zorgen in zijn boekiquid Life (2005). In de huidige samenleving vinden veramagmn
steeds sneller plaats en wordt het steeds lagtjgeen bevredigende manier te
communiceren. Dit brengt volgens hem onvrede estrfaties naar boven bij mensen die de
digitalisering niet voor 100% accepteren.

Van Driel benoemt het fenomeen van digitalisering.dHij waarschuwt eveneens voor de
sociale gevolgen van deze mediumverplaatsing. ¢hetftijdperk bestaat niet meer en heeft
ruim baan moeten maken voor het digitaliseringgyttpdat onrust en onduidelijkheid
veroorzaakt bij gebruikers. Gebruikers zijn doa digitalisering een nieuw medium als

intranet nog niet de baas en zelfs bij voorbabeal (Van Driel. 2001. 11)

-14 -



Joost Bloemendal - Intranetoptimalisatie MA Comneatiestudies, UU - Februari 2009
el B
Het blijft de vraag of voorheen het dagelijkse miswel gelezen werd dat in de koffiehoek
hing. Wel is een dergelijk bericht op een prikbeedl makkelijker te vermijden dan een

bericht dat via het push-medium e-mail wordt varsdu

De voorwaarden vormen een serieuze bedreigingsumresvol implementeren van intranet.
Digitalisatie en de overlading van informatie Ajelangrijk om bewust van te zijn. Ze zijn
helaas ook onvermijdelijk. Het plan applicaties@rdp intranet aan te bieden, lijkt
interessant. Maar als de gebruiker alleen de iaterarktplaats bezoekt en nog steeds met
tegenzin zijn overuren declareert via de HR-appk¢as dat ook niet goed. De gebruiker zal
nog steeds niet met plezier zijn taken via intrasigoeren. En dit was één van de weinige
aangeboden oplossingen voor een antwoord op hegklgruikersaantal. Het advies om de
gebruiksvriendelijkheid centraal te stellen is betangrijke, omdat hier ook blijkt hoe

belangrijk de gebruiker wordt gevonden. Daarom dgéaainderzoek daar ook op door.

De verwachtingen van de intranetonderzoekers ogitief als gekeken wordt naar de
voordelen en kansen. Deze voordelen maken het édenoaard om tijd en geld te
investeren in een goede ontwikkeling van een oginmaranet. Een intranet dat gebruikers

graag gebruiken en waar alle medewerkers voordelealen.
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3. Methode

In de methode wordt beschreven hoe het onderzodk analyse zijn uitgevoerd. De
methode licht ook toe waarom gekozen is voor déndegende organisaties, de respondenten

en kwalitatief onderzoek.
3.1 Over het onderzoek

Het aantal intranetbelemmeringen komt voort uit @iégebreide analyse. Deze analyse

baseert zich op drie onderdelen die als fundamargeduid worden.

Het eerste onderdeel bestaat uit de gegevensveitseéi onderzoeken van prominente
intranetonderzoekers als Koeleman. Aan de handhwaronderzoek zijn voordelen en
kansen, adviezen en voorwaarden van intranet beshdeenvoorwaarden en adviezen zijn de
basis voor de vragenlijst. Deze vragenlijst worelbrgiikt als leidraad voor kwalitatieve
interviews met medewerkers bij de organisaties. @ahand van deze vragenlijst komen
voorwaarden en adviezen terug en wordt duidelijleointranetmaker ook bewust is van deze

gegevens en of de gebruiker wellicht een heel aening heetft.

Het tweede onderdeel bestaat uit een bureauanadysieet intranet bij de desbetreffende
organisatie. Deze bureauanalyse is vooral bel&ngmij inzicht te krijgen in de structuur per
intranet. Zo is er een beter begrip over welkeamétomgeving de respondent praat. De
analyse wordt alleen toegepast op de openingspatjirfaeeft een aantal redenen. De
openingspagina is namelijk de eerste (en vaak epagina die gebruikers zien, en de
openingspagina heeft bij elke organisatie dezdlidetie: uitnodigend en informatief zijn.
Deze pagina is eigenlijk het visitekaartje vooranet (en deze pagina geeft de huisstijl en
paginaopbouw vaak goed weer). Een andere redext i@dwege privacy redenen bij een

aantal organisaties, het niet mogelijk was meeruiranetapplicaties te bekijken.

Het derde onderdeel bestaat uit de selectie enarityg van het veldonderzoek. Deze
uitvoering bestaat uit het selecteren van orgaeisan respondenten. Bij vier organisaties
worden in totaal zestien interviews gehouden. Pgargsatie wordt er één interview
afgenomen met een medewerker die direct betrokkbij intranetontwikkeling. Per

organisatie worden ook drie interviews met medeeerigehouden.
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3.2 Deelnemende organisaties

Om de interviews (en bureauanalyses) af te neniarvier verschillende organisaties
gekozen voor deelname. Deze vier organisaties wespgerond van drie criteria
geselecteerd. Het eerste criterium is dat binneorgi@nisatie intranet een prominente plaats
heeft. Om dat te concretiseren is gezocht naandgies die veel gebruik maken van
computercommunicatie en in ieder geval twee vegggn hebben. Bij dergelijke bedrijven is
de uitwisseling van online documentatie namelijlabgrijk.

Als tweede criterium geldt dat er iemand als ‘ineamanager’ actief is, of een ander
sleutelfiguur, die beweegredenen achter keuzesthanet nader kan toelichten. In kleinere
organisaties wordt de taak van intranetbeheer gaakmbineerd met bijvoorbeeld interne én
externe communicatie en ontwikkeling van interitis daardoor bij kleine organisaties
vaak geen geld en tijd een uitgebreide intrandéesira te ontwikkelen.

Het derde criterium was dat een hoofdkantoor inédedd staat waar zowel de ‘intranet
manager’ als medewerkers te vinden zijn, zodatkedkan interviewen. Uiteindelijk deden
naast Philips nog drie andere organisaties meeéiaanderzoek. Dat zijn DHL, DNB en
Shell. Ik heb ze willekeurig namen gegeven: orgatiesA (DHL), organisatie B (DNB),
organisatie C (Philips) en organisatie D (Shelp.d&interviewden krijgen in dit verslag ook
willekeurige namen toegekend. Per organisatie waadielijk €én maker (M) geinterviewd
en drie gebruikers (G1, G2, G3). De tweede geimene gebruiker van organisatie C
(Philips) wordt dus als volgt aangeduid: CG2.

3.3 Respondenten

Medewerkers worden steekproefsgewijs gekozen, nateeview met de maker. De criteria
voor deze selectie zijn: (1) de respondenten hebbarwerkplek waar hij toegang heeft tot
een computer. en dus zelf ook voor zijn werk acteetomputer — en dus hopelijk ook
intranet - gebruikt. (2) Zoveel mogelijk op verdtdnde afdelingen werknemers interviewen
om zo een crosssectie van de werknemers te selectdet bleek niet realiseerbaar om ook

werknemers van verschillende locaties te interviewe

3.4 Kwalitatief onderzoek
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Er is gekozen voor kwalitatief onderzoek. Jakohbld¢ie (2004) raadt ook kwalitatieve studie

aan. Hij zegt:

“There are two main types of user research: quaiitie (statistics) and qualitative
(insights). Quant has quaint advantages, but qatli¢ delivers the best results for the least
money. Furthermore, quantitative studies are oftennarrow to be useful and are sometimes

directly misleading.” (Nielsen. 2004).

Kwalitatief onderzoek is handig als vooral “antwaden divers zullen zijn of toelichting nodig
hebben.” (Van Driel. 2001. 159-165) Benbunan-FRBO() is ook enthousiast over
kwalitatief onderzoek en verwijst naar een artikah Nielsen waarin Nielsen beweert dat vijf
respondenten voldoende zijn voor een usability-crabk, omdat met hen ongeveer 80% van
alle mogelijke problemen opgespoord worden. (Beahtfich. 2001). Hiermee onderschrijft
Nielsen de kracht van kwalitatief onderzoekktégine schaal Kwalitatief onderzoek heeft
daarnaast als voordeel dat je achter de inter@ss®avatie van respondenten kunt komen.
Zo wordt in de interviews bijvoorbeeld gevraagd keehpplicaties de geinterviewden graag
gebruiken. Ook gaan de interviews dieper in opfdietlat de interne communicatie uit balans
lijkt vanwege de grote hoeveelheid communicatienaabeeldscherm. Daarnaast zal de

gebruiker ook kunnen aangeven wat zijn frustratigpsmet intranet.

De keuze voor kwalitatief onderzoek komt voortinzichten van verschillende onderzoekers

die de relatie tussen kwalitatief en kwantitatieflerzoek aangekaart hebben.

De interviews vinden allemaal plaats in d@rmale werkomgeving Spyridakis et al.
(Spyridakis et al., 2005, 242) raden namelijk absreeonderzoek in een ‘laboratorium-
omgeving’ te doen, vanwege de onbekende omgeviagd®respondent.

3.5 Interviews en analyse

Het verschil tussen de rol van gebruiker en diemaker zal ook worden meegenomen in dit

onderzoek. Er is namelijk zowel een vragenlijstnd® maker als voor de gebruiker

opgesteld.
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De meest voorkomende belemmeringen die in de ilet@svnaar voren kwamen, konden
worden ondergebracht in vier categorieén. Waargwadirdt in de analyse extra verwezen
naar €één van de drie basisonderdelen (literatuwmedoanalyse, interview).

4. Belemmeringen voor gebruik intranet

Dit hoofdstuk licht de kern van het onderzoek todeantwoordt de vraag wat de
belemmeringen voor de potentiéle intranetgebruikarom intranet te gebruiken. Uit vorige
hoofdstukken blijkt dat het intranet bij Philipsndaag bezoekersaantal heeft. Er is dus iets
dat de medewerker weerhoudt intranet te gebruiRek.blijkt dat intranet veel voordelen

kan bieden. Het is dus zeker de moeite waard ranet te investeren.
4.1 Teveel communicatie verloopt al via het beeldserm

De belemmering komt erop neer dat al zoveel comoatiei via het beeldscherm verloopt, dat
de medewerkers het niet 60k nog eens voor intsaitlen gebruiken. Via het pushmedium e-
mail ontvangt de medewerker immers de meest bajkaggefilterde informatie. Daarnaast

wil een medewerker alleen achter het beeldschetenzls de communicatie daardoor
effectiever en gemakkelijker verloopt. Als gevolnvhet beeldscherm zijn veel mensen meer
gaan lezen en schrijven. Deze grote groep werkreemeet nog wennen aan de hoeveelheid

teksten die ze tegenwoordig moeten verwerken.

Binnen organisaties zijn de computer en het beb&tst niet meer weg te denken uit het
dagelijks beeld. Voorheen communiceerde de werkn@meerschillende vormen. Hij deed

dat via het schrijven van een memo of een bri@drien van een vergadering of door even
langs een collega te gaan. Tegenwoordig begintettkdag pas als de computer is aangezet
en een e-mail is verzonden of een telefonischeingeptaatsvindt. Vroeger had de
medewerker verschillende media tot zijn beschiklkilsgtelefoon en briefpapier. Nu heeft de
medewerker vooral nog een computer tot zijn begamgkwaarmee hij memo’s en brieven
verstuurt en daarnaast kan archiveren. De werlgldgn ook pas afgelopen als de werknemer

zZijn jas aantrekt, terwijl het afsluitscherm vanadenputer nog op zijn netvlies staat.

Een reden waarom veel communicatie via het beeduscherloopt, is dat het pushmedium e-
mail via het beeldscherm toegankelijk is. Het erdgdere medium dat vooralsnog e-mail kan

doorgeven is de mobiele telefoon. En die manieblsniet optimaal, vooral vanwege het
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kleine telefoonscherm. Een belangrijk verschilus dat e-mail een pushmedium is, terwijl
intranet een pullmedium is. Pushmedium betekentidaterknemer gefilterde informatie
voorgeschoteld krijgt. Deze informatie komt af \e&n directe collega, zijn manager of een
nieuwsbrief waarop hij geabonneerd is. Doordat ddewerker veel en gepaste informatie in
zijn inbox voorgeschoteld krijgt, valt het belargnvintranet weg. Intranet wordt als
pullmedium beschouwd, omdat op intranet de gebrukk actief op zoek moet gaan naar
benodigde informatie en communicatie. Dan is gestignde informatie in e-mail veel

gemakkelijker te hanteren.

De intranetmaker denkt dat de medewerker het beletais) graag gebruikt, maar dat is een
misverstand. Beter is te zeggen dat de gebruikdrdetdscherm weerstaat. De medewerker
gebruikt alleen applicaties die functioneel zijnne@erwaarde hebben voor zijn persoonlijke
leven. Memo’s worden via vriendennetwerken als Hywkeaan elkaar verstuurd, via VolP als
Skype wordt gratis gebeld en ‘gecamd’ met vrienoigile andere kant van de wereld. Na het
gesprek wordt dan nog een film of uitzending bekekgtzendinggemist.nl — hollanddoc.nl)
die de thuisgekomen werknemer ondertussen gedowhkeeft, voor het slapen gaan wordt
nog even virtueel geflirt via relatieplanet.nl. ®agvoordig vindt dus veel communicatie

enkel nog via het beeldscherm plaats. Door dezgikkeling is de logische gedachte van de
maker dat de gebruiker altijd graag het beeldsclygsibnuikt. Daar heeft de maker dus

ongelijk in.

De voorwaarde voor het communiceren via het bek&tst is dat er effectief
gecommuniceerd kan worden. Dat blijkt ook wel akaken wordt naar computergebruik in
het privé-leven van de werknemer. Enkel handelingeheen duidelijk communicatief doel —
als vriendencontact onderhouden, bankzaken, vakbogken of ontspanning — worden
uitgevoerd. Gelukkig kan er effectief gecommunidegorden via het beeldscherm. Drie
belangrijke voordelen zijn namelijk dat de commatie via het beeldscherm sneller,
gemakkelijker en goedkoper verloopt dan via deiticatele communicatie. Door dit soort
voordelen zijn al wel een aantal andere commumkatialen weggevallen als

personeelsbladen en grote internationale vergagkarin

Paradoxaal genoeg vindt de gebruiker het beeldschet een plezierig medium om te
gebruiken. Omdat de gebruiker het onprettig virait fiet beeldscherm te lezen, wordt tekst

vaak enkel gescand. Ook gaat het aflezen van edddoberm minder snel. (Hendrikx. 2006.
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26) Daarnaast lezen mensen liever korte tekstemegbeeldscherm. (Van Driel. 2001. 109-
110) Ondanks deze gegevens communiceert men tethulaig via het beeldscherm.

Blijkbaar is de eerder genoemde voorwaarde vartegfecommuniceren zo belangrijk dat dit

nadeel wordt gecompenseerd.

Een andere reden is dat door de komst van hetdmwdn veel meer mensen tegenwoordig
schrijven, lezen en communiceren. Dat houdt imaerisen die voorheen in het werk
mondeling communicatief waren ingesteld moeten biaselen. Eerder had men een
afspraak buiten de deur, telefoongesprek of vergagleTegenwoordig wordt toch verwacht

dat communicatie via tekst over het beeldschermt merdopen.

Op momenten dat het beslist niet nodig is zal agddsehermgebruiker dus niet uitgebreid en
rustig achter het beeldscherm blijven zitten. HBrdma ook niet gaan surfen op intranet.
Hooguit surft de beeldschermgebruiker op interaeir persoonlijke e-mail of naar
relatieplanet.nl, om te kijken of er nog nieuweitigtien zijn.

4.2 De potentiéle intranetgebruiker is te weinig keokken bij intranetoptimalisatie

Uit de interviews is gebleken dat de potenti€lergider te weinig betrokken is bij
intranetontwikkelingBetrokkenheidvordt binnen dit thema op twee manieren
geinterpreteerd: (1) de potentiéle gebruiker worelt betrokken door de makers zelf
(bijvoorbeeld beperkte selectie onderzoeksmiddetenyijl projecten waarbij de
ontwikkeling gebruikers worden betrokken vaak sauoder zijn. (2) De potentiéle gebruiker
voelt zich niet betrokken bij de ontwikkeling vartranet omdat het hem interesseert noch
raakt in zijn werkzaamheden. Beide interpretat@m®dén bij deze belemmering terug. De

beperkte betrokkenheid heeft verschillende redesiemu worden uitgelicht.

De potentiéle gebruiker voelt zich niet betrokkemgeg, omdat hij ten eerste het medium
niet meester is en ook niet hoeft te zijn. Inteeaist een woord dat past bij intranet inspraak,
vrijheid, actief en dialoog. Daarom past het wontdractie ook bij de geéngageerde
gebruiker. Hij gebruikt het intranet immers om wegddaan te krijgen en is het medium
meester. Woorden als statisch, passief en mongasgen meer bij de potentiéle gebruiker.
Hij ervaart intranet als statisch, als iets wadijigeen inspraak in heeft en als het medium

dat hij niet de baas is. Mede door deze ervarimgthieze gebruiker weinig binding met
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intranet en kan zich niet voorstellen welke vooedehtranet kan bieden. Daarnaast kan hij

zijn werk nog prima zonder intranet uitvoeren.

In een organisatie lijken maker en managementdaet te hebben dat potentiéle gebruikers
intranet links laten liggen. De maker en het manage hebben dus niet door dat de
potentiéle gebruiker het pullmedium intranet genadigikkan omzeilen. Omdat de potentiéle
gebruiker de voordelen voor zijn eigen werkzaamheseniet in ziet, maakt het hem niets uit
waar intranet voor dient. En omdat de gebruikegesm goodwill voor ontwikkeld heeft, heeft
hij geen extra reden het te gaan gebruiken. Moehitedium daadwerkelijk andere media
vervangen, in plaats van ondersteunen, dan klaagotkntiéle gebruiker wel, maar niet bij
de maker. Een respondent bij Philips geeft bijveetth aan dat hij het erg jammer vindt dat
het personeelsblad alleen nog op intranet verdciijpzegt in het interview dat hij het blad
niet meer gelezen heeft sinds het enkel onlinechgrg. Hij zegt zich minder aangetrokken te
voelen tot het blad. De gebruiker ervaart dat énddeeld wordt en verzet zich door het niet
meer te lezen. Deze struisvogelpolitiek lijkt dégeker voldoening te geven, maar de maker
weet niet dat de betrokkenheid afneemt. Hij haorhers geen klacht. Beter zou zijn de
maker expliciet te verzoeken het medium op prinigée brengen. Maar hij geeft geen
feedback terug aan de maker vanwege zijn desiseerBaarbij vindt de maker dat hij genoeg
feedback krijgt, maar niets is minder waar. Uitrderviews blijkt dat feedback geven
nauwelijks gedaan wordt door de potentiéle gebraik&ls de potentiéle gebruiker zich wel
betrokken zou voelen, had hij zijn best gedaareedbback gegeven aan de maker. Ook als de

maker er niet om zou vragen.

De maker en het management hebben ook niet dodledattentiéle gebruikers intranet links
laten liggen. Online enquétes genereren immersellmeer respons dan traditionele enquétes
via print. Met meer respondenten verwacht de md&ede houding van de gebruiker wel
beter in kaart wordt gebracht. Met een online etejigger misschien wel een groter bereik,
maar wordt direct een belangrijke gebruikersdo@grouitengesloten. Het is namelijk alleen
de geéngageerde beeldschermgebruiker die reageeenoonline vragenlijst. In de vorige
paragraaf werd al gesteld dat de potentiéle intgeteuiker alleen het medium gebruikt als

het duidelijk taakversnellend of effectief voor h&anEn als de potentiéle gebruiker niet

wordt verplicht iets uit te voeren op de compuzat,hij geen extra tijd achter het

beeldscherm besteden voor een onderzoek. Hij paldsbeeld ook niet snel

nieuwsberichten, of een lang artikel van het commeherm lezen.
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Hoe de gebruiker intranet en gebruiksvriendelijdhap intranet ervaart, is ook belangrijk.
Gebruikersgemak krijgt aandacht binnen intranetdgling in de onderzochte organisaties.
Het is volgens de maker een belangrijk thema bimtezgelijk onderzoek. En daar heeft hij
gelijk in, want zowel taakvolbrenging, de gebrusteleving als gebruikersgemak staan
centraal in veel literatuur. (e.g. Benbunan-Fidd02en Hornbaek. 2006) De maker van het
intranet van Shell lijkt binnen de vier onderzochitganisaties voorop te lopen in
gebruikersonderzoek. Shell vraagt als enige ondbteamrganisatie medewerkers
behulpzaam te zijn bij het testen van nieuwe appéontwikkelingen. Shell bestudeert
bijvoorbeeld hoe iemand binnen de intranetomgewnaggeert. Aan de hand van dat
onderzoek wordt de navigatiestructuur verbeterklaangebruiksgemak en taakversnelling op
intranet verhoogd worden. De belemmerende factr éthter dat ook in dit onderzoek het
beeldscherm en intranet centraal staan. Hierdoodtvade respondent beperkt. De respondent
wordt wellicht wel betrokken bij intranetoptimalissg maar niet bij
communicatieoptimalisatie. Uit een onderzoek kahbligken hoe men op intranet navigeert,
maar niet of dat intranet gebruikt gaat wordenya@aheeft intranetoptimalisatie op zichzelf
geen nut. Uit de interviews met gebruikers blijldleegelijk dat er een gat zit tussen de

behoefte van taakversnelling en welke plaats ietraeeft binnen dat geheel.

De potentiéle intranetgebruiker voelt zich dus &nig betrokken bij intranetoptimalisatie.

De potentiéle gebruiker meet zichzelf een slachtodf aan en geeft deels de schuld aan de
makers die hem niet voldoende betrekt bij intrané¢észoek. Het wordt hierdoor de maker
bemoeilijkt de potentiéle gebruiker te betrekken.rdaker is zich van geen kwaad bewust,
omdat hij denkt juist wel alle medewerkers de mijigedid geeft en te laten reageren op
intranetonderzoek. De maker kan zich het besteemcbp het vinden van een balans tussen
bestaande traditionele media en intranet. Hij ndosteen balans in de mediamix vinden. Als
de verhouding tussen verschillende media gevorgjeral de gebruiker zich meer openstellen
voor intranet en minder het gevoel hebben datiditwe medium ten koste gaat van de

communicatie via bestaande media.
4.3 Intranetapplicaties zijn niet functioneel genog

De derde belemmering gaat in op de dysfunctiontliten huidige intranetapplicaties.

Intranetapplicaties moeten taakvolbrengend, gebwikndelijk en functioneel zijn
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(Benbunan-Fich. 2001). Functionaliteit staat zaHis de basis van een intranetapplicatie.
(Koeleman et al. 2000. 5) Helaas is de functioedhtoor veel applicaties maar in beperkte
mate ontwikkeld. Ik zal in deze paragraaf drie vennvan gebrekkige functionaliteit
bespreken aan de hand van voorbeelden. Dat zjpectasvelijk een forumbijeenkomst, een

aantal HRM applicaties en een zoekfunctie.

Beperkte functionaliteit betekent dat er veel technische en productioaeketten bij
applicatieontwikkeling komen. Hierdoor worden vesstidvoorwaarden opgesteld, die
uiteindelijk de gebruiker belemmert de applicaipimaal te gebruiken. Het eerste voorbeeld
illustreert beperkte functionaliteit. Daarnaast etatuidelijk waarom het voor de maker

moeilijk is de eindgebruiker optimale functionailitee bieden.

De Philips Dialogue, een forumbijeenkomst op ingtabestaat uit veel productionele
facetten, waardoor de functionaliteit uiteindebyperkt wordt. Dit forum vraagt genodigden
met elkaar hun kwalitatieve mening te delen betrefe een gekozen thema. Dit kan slechts
enkele dagen. Er is gekozen voor deze beperksatijt, omdat een dergelijk forum
arbeidsintensief en duur is voor de maker. De pgroor de gebruiker is dat het lastig is
drie dagen een goede discussie te voeren op ean.f&r zijn meer productionele
beslissingen gemaakt, waardoor de gebruiker bepanidt. De gebruiker krijg bijvoorbeeld
een eigen paswoord en inlognaam toegewezen vodoruet. De maker moet er namelijk
voor zorgen dat de gebruiker geen informatie kikde, zeker in een bedrijf als Philips waar
men de veiligheid van documenten erg belangrijkiviDaarnaast speelt computertechniek
ook mee in de beperkende functionaliteit. De startigan de applicatie wordt
gelijkgetrokken aan de slechtere computers binmeintérnationale organisatie, zodat zeker
is dat iedereen toegang heeft. Hierdoor wordemanteve — vernieuwende - elementen

achterwege gelaten.

Het zijn niet alleen productionele facetten dieclimnaliteit beperken. Er zijn namelijk ook
collega’s en managers die het productieprocessaak kunnen beinvioeden, waardoor de
applicatievrijheid wordt ingeperkt. Een webmastegraiet de communicatie en kan berichten
coderen betreft nuttige of minder nuttige opmerkmgen hoger management stuurt aan op
thema’s die besproken moeten worden. De gebruikeae deze productionele onderdelen
niet. Terwijl juist deze onderdelen de applicatelanig beinvioeden dat de gebruiker het als

beperking ervaart.
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Na de eerste — goedbezochte — Dialogue volgdetweandere Dialogues, die veel minder
respons genoten. De maker geeft aan dat er vogrigan nieuwe online forumdiscussie
gepland staat. De eerste bezoekers hadden blijgleaarbehoefte opnieuw deel te nemen.
Als de verwachting en behoefte niet worden waargémaeemt de gebruiker niet snel nog
een keer deel aan een soortgelijk forum. Met atsndelijk gevolg dat een potentieel

interessante applicatie een stille dood is gestorve

Er bestaan dus applicaties waarbij de functiontieel meer wordt beperkt dan in de Philips
Dialogue. Dat zijn applicaties medmplexe dysfunctionaliteit Dat houdt in dat het
omslachtig — en vaak moeilijk - is de taak te vefigen met die applicatie.

Voorbeelden van complexe dysfunctionaliteit in aggiles zijn HRM-applicaties. Een
declaratie indienen, een evaluatie invullen of wenzoek vakantiedagen op te nemen kan
tegenwoordig via intranetapplicaties worden volbtaEn het lijkt erop dat zoiets in de nabije
toekomst alleen nog maar via intranet kan. Voorgeel de maker is dat hij zich minder
bezighoudt met administratieve handelingen. Vodrdeer de werknemer is dat hij nu zelf
persoonsgerichte werkzaamheden direct regelt ehijdzsgn eigen overzicht bewaart. Nadeel
is wel dat hij zelf direct verantwoordelijk wordésteld voor zijn HRM-overzicht. Daarnaast
heeft elk HRM systeem dat nu aan een intranetagiics gekoppeld, zijn eigen interface. Er
is geen consistente interface, omdat de bronnendasdbases — van elkaar verschillen. De
maker blijft trouw aan de database, om zo min mpgelis te creéren tussen de database en
wat de gebruiker in de applicatie invult. Tijdersd thvullen blijkt dat de gebruiker vertrouwd
moet raken met nieuwe terminologie, omdat veellestas met codes werken. Dat betekent
dat de gebruiker zich verschillende manieren miggtnremaken hoe een verzoek in te dienen.
Verschillende terminologie, verschillende layoutvenanderende navigatie. Door het gebrek
aan consistentie en te weinig aanpassingen vogeliiker, blijft een applicatie zijn
complexe functionaliteit behouden . En een inteomaie organisatie moet zich ook afvragen
in welke talen de applicatie wordt aangeboden. alietwerknemers zijn behendig in de
Engelse of Nederlandse taal. De werknemer moeta®r gdan ooit zelf achter de computer

zitten om zelf zaken gedaan te krijgen.

De complexe functionaliteit van een intranetappiecantstaat mede omdat hij gekoppeld is

aan een bestaande andere applicatie. Doordat tigakee niet goed herdefinieerd wordt,
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blijft deze applicatie erg vasthouden aan de oorgprDat valt vooral op door de
verschillende interfaces, wachtwoorden, verschildenavigatie, waardoor er geen
consistentie voor de nieuwe gebruiker is. De gdéderunoet per applicatie de interface
accepteren, onder de knie krijgen en toepasseigelljge applicaties staan dicht bij de
database, de bron, en niet dicht bij de gebrulier e-mail of op intranet is misschien nog
een handleiding te verkrijgen, maar deze schietak vekort en zijn vaak te technisch van

aard.

Als derde categorie wordtechte functionaliteitgenoemd. Als er gesproken wordt over een
slechte functionaliteit betekent dat dat een appkcniet goed werkt en irritatie bij de
gebruiker opwekt. Deze irritatie kan leiden tot hiet meer willen gebruiken van een
applicatie. Deze dysfunctionaliteit wordt geillestrd aan de hand van de zoekfunctie op
intranet. Deze wordt betreft functionaliteit bij dier organisaties steeds genoemd als een
slechte applicatie. DGM2 geeft te kennen dat dé&fooetie op hun intranet slecht is. Ze
verwacht ook dat veel medewerkers deze mening @gletaar heeft ze ook gelijk in. Meer
geinterviewden doen beklag over hun zoekfunctiedéveds reden omdat de medewerker
gewend is geraakt aan de kwaliteit van de intetaekmachine Google. De Google
zoekmachine is immers erg goed. De zoekfunctieeojptanetten werkt nog niet naar
behoren. Zoekresultaten leiden nauwelijks naauseg informatie, waardoor de hele functie

van het vinden van informatie achterwege blijft.

DG1 kent de zoekfunctie een aantal kenmerken ®eak juist bij de complexe
functionaliteit werd genoemd. De lay out verschdh andere applicaties en weer wordt een
ander jargon gebruikt. Het lijkt er volgens DG1fze@p dat het alleen voor de maker
makkelijker is geworden (de organisatie zelf) ezt mbor de gebruiker zelf. Als elke
toepassing een andere stijl heeft, is het logistidd niet bevorderlijk is voor een
taakversnellend proces. En zeker niet voor deskht potentiéle gebruiker. DG2 ziet veel in

een applicatie die een goede ontwikkeling heefrglemaakt en compleet is.

MG1 heeft een benaming voor de slecht functionglametapplicatie, namelijk de ‘killing
applicatie’. Waar sommige applicaties juist medéwes kunnen aantrekken tot gebruik, en
killer applicaties worden genoemd, zorgt een lgjlapplicatie er juist voor dat de
medewerker de intranetapplicatie — en zelfs intrarmainder gebruikt. De meestgenoemde

killing applicatie is dus ook de zoekfunctie. Eendtie die essentieel lijkt voor goed gebruik
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van Intranet, waardoor de teleurstelling ook gieatoor de gebruiker als deze applicatie niet
naar behoren blijkt te werken. Op een nieuw mediogkt de potentiéle gebruiker naar
herkenbare applicaties, en een zoekfunctie is t@priat of bij andere media meestal een licht
in de duisternis. Geinterviewden geven aan datresakaten of juist te globaal danwel te
specifiek zijn. Aangezien het ook belangrijk ismeten binnen welke organisatietak bepaalde
informatie te vinden is, zou het niet meer dandolizijn hier ook een zogenaamd

kruimelpad te creéren, zodat je ook ziet waar betichent zich op intranet bevindt.

Uit deze drie voorbeelden van dysfunctionalitdijkbdat de maker de focus van een project
uit het oog verliest. De maker heeft niet voldoenu de gebruiker gecommuniceerd over
zijn verwachtingen. Gebruikers beseffen daarbij d&t intranet ontwikkelen voor de maker
ook lastig is. Er komt veel bij kilken om een imtedapplicatie te verwezenlijken. Door het
grote aantal belanghebbenden wordt de vrijheiddeagebruiker minder. Dat de gebruiker in
intranetonderzoek nog niet centraal genoeg staattwangzaam duidelijk. En dat is vreemd.
Het systeem moet immers in dienst zijn van de gkéren niet andersom. Dus het is logisch
de werknemer veel centraler te stellen in funciitegitonderzoek. De maker moet onthouden
dat medewerkers intranet primair gebruiken alsutketionaliteit en omdat het hun werk
makkelijker moet maken. De maker zou dus functierglplicaties aan kunnen bieden of
bestaande applicaties (her)ontwikkelen die het warkde gebruiker makkelijker maakt. Zo
kan de killing applicatie als een zoekfunctie vwatitiin de nabije toekomst alsnog als killer
applicatie benoemd worden — een applicatie di¢ pnggt dat ook de potentiéle gebruiker

zich op intranet gaat begeven.

De twee vorige belemmeringen dekken bevindingemldigebruiker weerhouden de
intranetbrowser te openen en intranetapplicatieetieennen. Bij deze derde belemmering
wordt de browser wel geopend en komt de gebruikeainraking met intranetapplicaties. Er
zijn verschillende applicaties waar gebrekkige fiomaliteit de gebruiker beperkt in
applicatiegebruik. In de volgende paragraaf woedlagtste belemmering geintroduceerd.
Deze laatste belemmering geeft aan dat verandgricgmmunicatie binnen de organisatie

negatief wordt ervaren.
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4.4 De verandering in communicatie binnen de orgasatie wordt negatief ervaren

Als vierde belemmering wordt de weerzin van medkessrtegen verandering in (interne)
communicatie behandeld. Het merendeel van de gei@taen — in het bijzonder potentiéle
gebruikers - staat namelijk negatief tegenoverwddige communicatiewijze binnen de
werkomgeving. Deze paragraaf licht toe wat leidit® negatieve houding van de gebruiker.
Ten eerste wordt de gebruiker geconfronteerd nogatisatie, wat hem niet bevalt. Ten
tweede verandert de bedrijfscommunicatie regelmeatag tot ergernis leidt. Nadat
digitalisatie aan bod is gekomen, wordt dieper gaga op de ergernis betreft

communicatieverandering.

Digitalisatie is eerder genoemd bij Bauman’s thedriquid Life’ (2005) en Van Driel

(2001) (zie hoofdstuk 2.2). Door bevindingen uitinterviews te spiegelen aan die theorie
worden effecten op de werkvloer herkenbaar entldgknegatieve houding bij veel
geinterviewden op dezelfde wijze terug te kererrdfider volgen voorbeelden die allemaal

te maken hebben met digitalisatie.

De digitalisering binnen de organisatie brengt deeptiéle gebruiker weinig positiefs. Door
de invoering van nieuwe media wordt veel meer imfmre gecommuniceerd dan voordat
nieuwe media als e-mail en intranet hun intredeededoor deze intrede verliep de
communicatie direct via manager, collega, vergadernemo of via een prikbord in de
koffiehoek. Het was duidelijk wat voor bericht jm\&én kanaal ontving. Het bericht was
minder lang en werd meer mondeling besproken. éidexe belemmering bleek al dat sinds
de komst van het beeldscherm veel meer mensen wgetmnfronteerd met schriftelijke
communicatie. Mensen die eerder juist mondelingroomceerden, moeten de overstap naar
schriftelijke communicatie maken. Dit is een belgkgadeel voor medewerkers. Dit nadeel
houdt dus ook in dat er minder face-to-face wosdtognmuniceerd, terwijl face-to-face door
de gebruiker juist als positief wordt ervaren. Vé@4 mag het face-to-face contact met
collega’s bijvoorbeeld niet verminderen door de kbran intranet en andere online media.
Er wordt immers zoveel tekst beschikbaar gesteltiziinu al geen tijd meer heeft alles te

lezen.

Vroeger werd een geprint nieuwsbericht op een priklin de koffiehoek of een gedrukt

personeelsblad regelmatig gelezen. Dat heeft temalet de frequentie en de vaste
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releasetijd van een dergelijk bericht. Bij de e=tstlemmering werd als nadeel van
traditionele media distributie- en drukkosten gendeHet voordeel van deze traditionele
media is, dat de gedrukte berichten meer werdeszgel Berichten waren niet onnodig lang
en alleen ter zaken doende berichten werden gecomeand. Dit alles staat natuurlijk in
contrast met de huidige communicatie waar dageliged nieuwsberichten worden
geproduceerd en via e-mail en intranet worden veidpEnkele respondenten geven aan
dergelijke e-mails zelfs zonder te lezen in deueil® prullenbak te stoppen. Uit het interview
met AM blijkt dat de gebruiker lokaliteit waarde@rtberichtgeving. Om die reden is AM in
de periode van het interview dan ook bezig berithta tv-schermen door het kantoor te
publiceren. Berichten die vooral gekoppeld zijn darlocatie, zoals voorheen berichten vaak
directer de werkvloer bereikten, in plaats van pessl te worden over de hele organisatie.
Naast frequentie en een vaste tijd van verspreiddret ook belangrijk waar zich in de

organisatie een nieuwsverhaal afspeelt.

In het privéleven van de medewerker neemt het geliain nieuwe media toe. De maker is
dan ook in de veronderstelling dat hij de gebrutkgemoet komt, door constant nieuwe
media en nieuwe applicatieversies aan te biedear M&agebruiker vindt het niet prettig dat
er steeds veranderingen in communicatie plaatskirideze veranderingen worden vaak niet
aangekondigd en maken het werk er ook niet vaasié@iter op. Privégebruik van nieuwe
media blijft daarbij tot op bepaalde hoogte eerzkettn wellicht omdat in de privésfeer

nieuwe media opkomen, is de medewerker mediamoergew.

Een groot probleem is dat intranetapplicaties bd#jjbeetje worden ontwikkeld en slechts
kleine updates kennen. Hierdoor wordt de gebruskens geconfronteerd met een nieuwe
applicatie, nieuwe functionaliteit, nieuwe navigatin een nieuw uiterlijk, zonder dat hij hier
duidelijk van op de hoogte is gesteld en nog zoddagarantie dat de applicatie nu optimaal
is. Daarnaast realiseert de maker zich niet dgetieuiker zo ingesteld is dat als een
applicatie de eerste paar keer niet naar behorekt,vde gebruiker niet snel opnieuw zal
proberen deze applicatie te gaan gebruiken. Daeligen interessant gegeven waar de maker

rekening mee dient te houden.

Door digitalisatie krijgt de werknemer niet alleienmaken met meer informatie die in
papieren teksten tot hem komt, maar hem wordt oetkduidelijk (gemaakt) welk medium

voor welk bericht gebruikt wordt. De gebruiker mtegenwoordig zelf besluiten of een
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bericht echt van belang is. Of dat nog niet gensegprdt een bericht soms twee maal
verstuurd, waardoor de gebruiker verder in twiterdt gebracht welk medium voor welk
bericht wordt gehanteerd. Door de beperkte comnatisiover dit soort veranderingen,
ontstaat er onvrede over de communicatie. Het Iofijiners onduidelijk waar de gebruiker

terecht kan.

Deze voorbeelden laten zien dat digitalisatie zawekivé- als in werksituatie een grote
impact heeft. Digitalisatie heeft namelijk veellmed op verschillende onderdelen in onze
dagelijkse manier van communiceren. Daarnaast &asthijnbare onaantastbaarheid van
digitalisatie zowel de maker als de gebruiker egmebaaglijk gevoel geven. Bij dit gevoel is
het dan ook makkelijk om in de rol van slachtoteekruipen. Door digitalisatie een naam te
geven en deze te concretiseren worden wel handvgeteoden die de gebruiker en maker
bewust maken van hun gevoel richting communicatiemediaontwikkeling en hoe zij om

kunnen gaan met digitalisering in hun dagelijksggewng.

De tweede reden waarom de communicatie binnengsnizatie negatief wordt ervaren, is
omdat de interne communicatie vaak van medium Widsierdoor is het voor de gebruiker
lastig in te schatten welke taken bij welk mediuasgen en wordt hij geconfronteerd met
updates en veranderingen, wat hem niet vrolijk st&a reden dat media binnen organisaties
regelmatig veranderen, is omdat de maker de jbeEns nog niet heeft gevonden. In de
komende alinea’s blijkt wat de huidige werkwijzevea de maker, of hij bewust een bepaald

communicatiekanaal kiest en waarom die aanpak gesitief effect heeft op de gebruiker.

Dat de maker zoekende is naar de optimale medidtijit, uit de plannen en acties die de
makers benoemen tijdens de interviews. DM zietdajbeeld een toekomst voor socialere
interactie in de toekomst van intranet. De voortberelvan Myspace en Facebook op internet
tonen volgens hem aan dat organisatie D minder fatieh op restricties en regelgeving,

maar meer op de vrijheid van medewerkers om coteerreéren. Volgens DM is er geen
twijfel mogelijk dat deze vorm van communicatie naan organisatie toe zal komen. Het
tweewekelijks personeelsblad van organisatie B kaurdlleen nog maandelijks uit, terwijl
organisatie C het personeelsblad recentelijk hedéimzeft opgeheven, na het enkele maanden
enkel digitaal te hebben gedistribueerd. Orgar@satheeft besloten het personeelsblad juist
wel te behouden, maar de inhoud te veranderenrdeer achtergrondverhalen te plaatsen en

zich minder op nieuws te richten. CM geeft te kendat te veel berichten op intranet
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geplaatst worden binnen hun organisatie, en datce@emunicatiemedewerkers berichten op
intranet plaatsen zonder na te gaan of het betedtiwerkelijk een meerwaarde voor de
doelgroep heeft. Zij kondigt dan ook aan in hetiview dat haar organisatie weer meer face-
to-face communicatie wil terugbrengen. Ze lijktrhieel aan de vraag van de gebruiker te
voldoen, maar de strategie wordt ondertussen wet a@ngepast. Dit heeft tot gevolg dat de
gebruiker zich weer moet aanpassen aan een armlareunicatievorm. De verwachtingen en
ideeén van de makers lopen dus onderling sterkmyit@aaruit blijkt dat er vooralsnog niet

echt consensus bestaat over een optimale mediamix.

Ervaringen omtrent intranetontwikkeling worden riiefsen organisaties uitgewisseld.
Hierdoor bestaat er een grote kans dat een makelfde fout maakt die een andere maker
ook heeft ondervonden. Juist bij de ontwikkeling va’n relatief nieuw medium. Drie van de
vier ondervraagde organisaties zijn bijvoorbeeldidpenet de ontwikkeling van een portal. De
maker binnen Shell — die al een proef met een ploeft gehad — geeft in het interview een
duidelijke waarschuwing. Uit zijn proef is namelgkbleken dat een portal pas geaccepteerd
wordt als er veel geld en veel aandacht in de dwkiling wordt gestopt. De gebruiker wil
namelijk persoonsgerichte informatie ontvangend@aomputer en dat blijkt voor de maker
op dit moment nog lastig te realiseren. Toch wpatadoxaal genoeg bij zowel Philips als
DHL gesproken van portal-ontwikkeling. Dit is duskoeen voorbeeld waaruit blijkt dat voor
een maker technische ontwikkeling interessantasnieressant dat een maker de wedloop
van communicatie ontwikkeling belangrijker vindardhet eigenlijke doel meer medewerkers

te bereiken en kennis te delen.

In de interviews wordt veel gesproken over ideeahintranetontwikkeling betreft — of inzet
van andere media. Maar er wordt minder gesproken @& communicatiestrategie. De maker
verwacht dat hij de gebruiker via nieuwe media tatede mediaontwikkelingen in
privésfeer — tegemoet komt. Niets is minder wadrdit onderzoek blijkt dat deze plannen
niet voldoende aansluiten op de huidige wenserdeagebruiker, deels omdat zoveel
communicatie enkel nog via het beeldscherm verleagtiet nog niet taakverlichtend werkt.
Constante aanpassingen van applicaties en veramgepéannen in de communicatiestrategie
zijn frustrerend voor de potentiéle gebruiker. Zemduidelijke aankondiging wordt hij
geconfronteerd met frequente veranderingen in biggwing of applicatie. De gebruiker moet

zich elke keer weer nieuwe interfaces meester maken
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De maker heeft zijn eigen ideeén over gebruikerséid. De maker kijkt naar technische- en
mediale ontwikkelingen, en past zijn communicategsgie daar op aan. Opvallend is dat de
maker geen makers van andere organisaties en Yamngien betrekt in zijn ontwikkelingen.
Hij vertrouwt toch vooral op juist genoemde en fesmck — waarschijnlijk enkel van de
geéngageerde gebruiker. Digitalisatie brengt vesnderingen met zich mee, waardoor
zowel de gebruiker als maker onrustig is betreftlia@ntwikkeling. De maker zoekt dus nog
de balans in de diverse keuze aan media, waard®ondust wordt versterkt. Door die
zoektocht van de maker naar de nieuwe balans, tieegfebruiker geen tijd zich te hechten

aan een applicatie of medium.
4.5 Afsluiting

Deze vier belemmeringen komen als thema terug endéyse van de interviews. De
belemmeringen geven een intranetapplicatie mindgirgskans. Ze tonen ook aan dat in
huidige vorm applicaties niet juist worden ontwilkkeNa de analyse is wel gebleken dat het
lastig is deze belemmeringen van elkaar te ondeideh, omdat ze in de praktijk veel
verband met elkaar hebben. Nu volgt een korte saatidmg van opmerkelijke bevindingen
en aandachtspunten. De uitzonderlijke gevallen koawk al enige oplossingen naar voren.
Oplossingen van deze belemmeringen komen ook indigénde hoofdstuk uitgebreid aan
bod.

Zo blijkt uit de eerstbesproken belemmering datdeeidscherm op zichzelf geen plezierig
medium is voor intranet om mee te communicerendalpotentiéle gebruiker achter een
beeldscherm werkt, verkiest hij toch een pushmedilsm-mail boven een pullmedium als
intranet. Als de werknemer om privéredenen vandseblermcommunicatie gebruik maakt,
merkt hij dat aanbieders oog hebben voor zijn biteeDe potentiéle gebruiker heeft thuis
namelijk een vrije keus nieuwe media te gebruik#marnaast moeten nieuwe
beeldschermmedia zich voor de consument bewijzergdbruiker moet overtuigd worden
een beeldschermmedium aan te schaffen. Dat overggimoment is nooit binnen de
organisatie geweest. Het gebruik van een beeldschiemen een organisatie wordt opgelegd.
Wellicht dat door de keuzebeperking op werk, depiéle gebruiker nog niet bewust heeft
kunnen ervaren dat binnen de organisatie beeldsdoenmunicatie toch effectief is.
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In de tweede belemmering wordt duidelijk dat deepti€le gebruiker niet voldoende
betrokken is bij intranetontwikkeling. Het gevo@nvonrust en onduidelijkheid binnen
communicatie- en intranetverandering wordt verstddordat het lijkt dat de maker de
mening van de medewerkers niet interesseert. kjkt that de vier onderzochte organisaties
met dezelfde intranetproblematiek te maken krijgksnlage gebruikersaantallen en negatieve
houding ten opzichte van huidige mediakeuze. Hidrijkt wel hoe belangrijk het is juist de
potentiéle intranetgebruiker te betrekken in onk&lkng en onderzoek. Potentiéle
intranetgebruikers beslaan immers een groot gexleait de medewerkers. De maker en
gebruiker moeten dichter bij elkaar komen, om sadeenommunicatie te optimaliseren in
hun organisatie. Er is op dit moment veel ruisensse potentiéle gebruiker en de
intranetmakers. Als de communicatie tussen dezggragoed is, is de kans groter dat de
weerstand van de potentiéle gebruiker vermindelnting de maker en

intranet(ontwikkeling).

Daarnaast blijkt uit de derde belemmering dat ggui@atie verschillende beperkingen in
functionaliteit kan hebben. Door verschillende spein ontwikkeling van een applicatie,
wordt de eigenlijke functionaliteit uit het oog laen. Als niet duidelijk wordt gesteld wat de
functionaliteit van een applicatie is, wordt dezeindelijk teveel naar de hand van de
techniek en persoonlijke meningen gezet, waardedunctionaliteit niet de prioriteit krijgt

die deze zou moeten krijgen.

De laatste belemmering gaat over de negatieve hgu@in de potentiéle gebruiker ten
opzichte van communicatieverandering. Deze belemmgéoont aan dat de maker de
medewerker op betere wijze moet inlichten en b&trlbij de communicatieverandering.
Uiteindelijk ontstaat er vooral veel weerstanddaifentiéle gebruikers. Deze hebben wat meer
tijd en ruimte nodig dergelijke vernieuwingen teguateren en te exploreren.
Mediumverandering betekent tegenwoordig namelijk weer nieuwe interfaces leren

kennen. Bij deze laatste belemmering werd ook aligdtie als verantwoordelijke benoemd.
Digitalisatie is een breed begrip dat zich binngrodderzoek enkel toespitst op het feit dat

het bestaat. Er zal verder weinig ingegaan worgbeditoruime begrip.
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5. Oplossingen

Om intranet te laten prevaleren, moeten we de wendbenutten. Per belemmering wordt
daarom een oplossing geboden. Deze oplossingerewaahgeboden als suggesties, ideeén,

inzichten en aangrijppunten voor zowel maker alsg&er.
5.1 Teveel communicatie verloopt al via het beeldserm

De maker moet meer rekening houden met de gebruketat de medewerker niet graag het
beeldscherm gebruikt. Hij kan dat doen door derm#dieoverload, die de gebruiker ervaart,
tegen te gaan. Als oplossing wordt daarom in dsteg@laats aangedragen informatie minder
aan te bieden. Het is ook aan te raden andere reebigven betrekken bij
informatievoorziening. Daarnaast is het belangigk de informatie in heldere, korte stukken

aangeboden wordt.

Het is belangrijk dat berichtverspreiding via heelischerm binnen de perken blijft. Door de
makkelijke verspreiding van informatie, via digéalegen als e-mail, worden medewerkers
te vaak geinformeerd aan de hand van een nieuwsdaigkondiging, CC-bericht (via e-mail)
of nieuwsbericht. Door duidelijke richtlijnen befrdergelijke informatievoorziening te
creéren, kan het aantal van deze berichten wostagdebracht. Hieronder valt bijvoorbeeld
dat duidelijk is aan wie verantwoording afgelegdetw@orden. Dan weet de gebruiker dat hij
niet zijn baas op elke e-mail hoeft te CC-en, waap intranet je kan af- of aanmelden voor
een nieuwsbrief of hoe vaak een nieuwsbericht gégtlanag worden. Wellicht kan één
nieuwsbericht per dag gepubliceerd worden onderogener ‘bericht van de dag.’ Duidelijke
regels stellen over verspreiding van nieuwsberickte e-mail berichten zijn dus

noodzakelijk.

Niet alle communicatie moet via het beeldschernopen, maar ook via andere kanalen.
Gebruikers klagen dat door de komst van online ejyesimmunicatie nog maar enkel via het
beeldscherm verloopt. Andere communicatiekanaléervainds de komst van het
beeldscherm weg. Document, training, memo en nibaxcht worden in schrift aangepast
enkel via beeldscherm gecommuniceerd. Enerzijds fsustratie van de gebruiker
begrijpelijk. Eenmaal gewend aan een communicatiey een verandering hierin niet

plezierig. Zeker niet als het nieuwe platform alader positief wordt ervaren. Daarbij komt
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dat het voor de medewerker gemakkelijker is begichvian elkaar te onderscheiden als ze
zich fysiek verschillend presenteren. Het ontvangemneen vakantiebriefkaart in de post is
anders dan het ontvangen van een vakantiee-mailijTeen postkaart daarbuiten valt, en
dus meer indruk maakt. Hoe mooi de foto’s in edraaéie e-mail ook zijn, voor de
ontvanger is het een e-mailachtige en dus ondevdeehet werk. Het is dus verstandig de
gevoelswaarde en kennis van verschillende commtigncaldelen te handhaven en het
gebruik hiervan geleidelijk af te bouwen, mits édigiiker dat niet erg vindt. En
waarschijnlijk vindt hij het op lange termijn ookeherg. Het blijft immers ook de vraag hoe
vaak zij daadwerkelijk de nieuwsberichten op hétlqord of in het personeelsblad lazen. Het
is begrijpelijk, maar ook erg makkelijk te zeggeat &roeger alles beter was’. Ook de
gebruiker moet leren accepteren dat het beeldscalsrmedium een prominent
communicatiemiddel is. Dit is een ontwikkeling #&n worden uitgesteld, maar niet worden

tegengehouden.

De communicatiekeuze bij DHL dient als goede illasé. In tegenstelling tot andere
organisaties, kiest de intranetmaker namelijk bijLDervoor niet alles via het beeldscherm te
communiceren. Er wordt bijvoorbeeld al veel gewenkt het plaatsen van beeldschermen op
plekken als de gang en bij de lift. Hier wordendl@knieuwsberichten op vertoond. De
medewerker krijgt zo toch via een ander kanaalwseen informatie tot zich. Het
personeelsblad is bij DHL ook niet verdwenen. Dgexmamde marketingmirag iets

worden bijgesteld, maar moet wel altijd in balahjgén. Als één medium alle voorzieningen
op zich draagt, wat bij veel organisaties het lasdrm is, is de druk op dit medium
simpelweg te hoog.

De andere oplossing gaat over de lengte en indefingerichten. Het is belangrijk dat de
intranetmaker korte, overzichtelijke stukken infatre aan de gebruiker doorgeetft.
Onduidelijke en lange teksten worden nauwelijkegeh vanaf een beeldscherm. De maker

van het DHL intranet praat over zogenaamde digkstdiunks Dat betekent dat Informatie

in hapklare brokken moet worden aangeleverd bpatentiéle lezer. Het is eerder aan te
raden een korte tekst te communiceren waar devaarmet bericht in het begin wordt
genoemd. Zo is de kans groter dat de boodschapipdd medewerker komt. De
paginastructuur van een bericht via het beeldscineoet dus helder en overzichtelijk blijven.

-35-



_

et

Joost Bloemendal - Intranetoptimalisatie MA Comneatiestudies, UU - Februari 2009

5.2 De potentiéle intranetgebruiker is te weinig ieokken bij intranetoptimalisatie

Er zijn verschillende manieren om de medewerkerrrieebetrekken in het
intranetontwikkelingsproces. Belangrijk is dat aegmti€éle gebruiker uiteindelijk actief
betrokken wordt en hij (daardoor) zichzelf betrédt kan op de volgende manieren. Ten
eerste kan de potentiéle gebruiker bij intranetarakk worden betrokken, en ook feedback
krijgt op zijn inspanningen. Betrokkenheid wordka@rhoogd als er aan intranet uitgebreid
aandacht wordt geschonken, cultuur en locatie wondeegenomen in applicaties en
onderzoek, duidelijk wordt gemaakt dat managenuwedtemt in regelmatig gebruik en

gebruikers worden beloond voor hun intranetgebruik.

Op de eerste plaats moet de potentiéle gebruikeskiken worden bij intranetonderzoek.
Aangezien veel onderzoeken enkel online verlopergtrde intranetmaker een andere manier
gebruiken alsnog de potentiéle gebruiker te bemad&ocusgroepen, interviews of
uitgeprinte enquétes zijn ook onderdeel van onadgerna@ar intranetoptimalisatie. De
potentiéle gebruiker kan goede feedback geven aanadker. Dat is vooral feedback die de
communicatie binnen een bedrijf uitdaagt. Het isdeoals de kritische blik van de potentiéle
gebruiker niet benut wordt in dergelijk onderzo€kdens het afnemen van de interviews is
ook gebleken dat in een persoonlijk gesprek deoredgnt enthousiast is en veel informatie

prijsgeeft.

De meeste onderzoeken binnen de onderzochte oatjaris/orden ingericht met als
hoofdvraag hoe intranet te optimaliseren is. Eé&vemtere vraag zou zijn of intranet het
juiste medium is voor communicatie binnen de orggiie en hoe de uitvoering verbeterd kan
worden. Daarom is een onderzoek naar interne concatimzelf een ‘eye opener.’ Als er
ook onderzoek wordt gedaan naar bedrijfscommuicatrdt duidelijker voor de

organisatie welke plaats intranetcommunicatie ingg&eel inneemt of kan innemen.

Daarnaast is het ook belangrijk dat respondentedbi@ck ontvangen en merken dat hun
energie en informatie ook daadwerkelijk wordt genslaard. In projecten waar bezuinigd
wordt, is het geven van feedback een kostenposedamatig wordt geschrapt. Dat is
bedenkelijk, want deelnemers willen toch wetenwi mformatie goed aankomt en wordt
gebruikt. Als de potentiéle gebruiker feedback antyt merkt hij dat er rekening met hem

wordt gehouden en zijn openheid gewaardeerd wbDelkans is dan groter dat het gevoel
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van irritatie en afkeer plaatsmaakt voor accepttibetrokkenheid. Zelfs als er geen
uitkomsten zijn, kan dat ook vermeld worden en \earenadrukt dat de mening van de
gebruikers erg belangrijk is. Zo wordt de gebruiggestimuleerd deel te blijven nemen aan
onderzoek. Het is dan wellicht wel verstandig aléten via e-mailadres te communiceren,
maar ook via andere middelen, als een telefoongkspezoek of vermelding in een

vergadering.

Voor internationale bedrijven als Philips en Skeehet ook verstandig om met
intranetoptimalisatie rekening te houden met dscrgliende locaties, talen en culturele
gebruiken. Dat is prettig voor de medewerkers mdeee gebruiken voor in zowel Nederland
als in landen aan de andere kant van de wereldveleen intranet grenzeloos lijkt, blijkt
toch dat hoe verder een medewerker fysiek is, @r @istand is van intranet. Juist
medewerkers uit verre landen, worden vaker verg@&teuwsberichten gaan nauwelijks in op
gebeurtenissen in hun omgeving en applicaties easgch op behoeftes die de westerse
wereld belangrijk vindt. Er is ook meer afstand wownsen die een andere taal spreken.
Internationale organisaties blijven vooral in hagEls op intranet communiceren. Dus ook
voor geéngageerde (en potentiéle) gebruikers oprardcaties is het mogelijk betrokkenheid

te verhogen.

De maker kan ervoor zorgen dat intranet en digitadelia een prominente plaats krijgen in de
organisatie, door explicieter aandacht te scheak@nntranet. Andere media moeten daarom
voorlopig in gebruik blijven — ook om de eerder fmeken marketingmix in balans te houden.
Als de medewerker andere media wel graag gebikiikinen deze hem kennis laten maken
met de mogelijkheden van intranet. Middelen alsagsmpersoneelsblad en folders kunnen
intranet aanprijzen en onder de aandacht brengamu$hmedium e-mail kan bijvoorbeeld
korte nieuwsbrieven te sturen, met een link natuitgebreide verslag op intranet. Een
geprinte uitnodiging kan de medewerker erop wizgmkerstpakket samen te stellen op een
intranetpagina. Een poster bij Philips kan een pcbdankondigen met daarbij direct een

korting die alleen op intranet geldig is.

Ook vanuit het managementteam moet intranet gelg@rdiworden. Management moet
medewerkers aansporen intranet actief te gebrulkémanetgebruik wordt door medewerkers
ervaren als afleidend en vertragend van hun weokr Bxpliciete goedkeuring van het

management, durft de gebruiker wel de tijd te nem&anet te verkennen. Er is veel tijd
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nodig een medium dat voor de medewerker nieuweéxpéoreren. Hiervoor kan wel een
training opgezet worden die een dagdeel ingeplaordtwDe trainer kan het belang en de
voordelen van intranet benadrukken aan de han@efmmingen en voorbeelden. Het is voor

nieuwe gebruikers altijd prettig als een deskundiggiveert en over hun schouder meekijkt.

Het aanbieden van een vergoeding aan intranetdgelosukan helpen als een organisatie
online gebruik wil laten toenemen. Zo wordt bij IRfg onder respondenten een prijs verloot
aan de hand van een nieuwsquiz. Door het wegvedlerdruk- en verzendkosten, is er meer
budget om een prijs aan te bieden aan de deelneAwevgorden medewerkers toch
aangetrokken tot het doornemen van nieuwsberidit@mnens ze met de quiz meedoen.

Niet alleen een prijsvraag kan betrokkenheid veehpgok het plaatsen van foto’s van een
bedrijfsfeest of een gratis online cursus, geeftgabruiker meer betrokkenheid even intranet
te bezoeken. Intranet moet een meerwaarde vooneimebben. Dat mag dus vanwege

taakversnelling zijn, maar uit vanwege persoonhjkedieping of afleiding.
5.3 Intranetapplicaties zijn niet functioneel genog

Door huidige intranetapplicaties functioneler tekerg is de kans groter dat de potentiéle
gebruiker intranet gaat gebruiken. Bestaande agd@& bestaan niet altijd uit leuke
handelingen, zoals werkuren registratie, HR-enguétéet zoeken in een grote digitaal
archief, Het gebruik is nog moeilijker als een aggile niet gebruiksvriendelijk is. Veel
huidige applicaties zijn namelijk dermate dysfuo&el dat het de medewerker afschrikt voor
gebruik. Ze beperken de gebruiker en brengen medfr werk met zich mee. De
functionaliteit verbeteren kan op diverse manieket. is belangrijk dat de
gebruiksvriendelijkheid centraal staat, de techmieterdanig aan de functionaliteit is, de
gebruiker een vorm van interactie ervaart, zoge@gacnosslinksvorden gemaakt
(koppelingen tussen applicaties) en wellicht é&uwee zelfde gemakkelijke interface wordt

aangeboden.

Slechte functionaliteit zou niet op intranet teden mogen zijn. Slecht functionerende
applicaties moeten op voldoende niveau worden ghbr&en slecht werkende helpfunctie,
zoekfunctie of link haalt de betrouwbaarheid vanainet flink omlaag. Als dergelijke

voorzieningen niet werken, is het voor de gebruikakkelijker dit medium minder serieus te
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behandelen en er ook minder waarde aan te hedkikeaen zoekfunctie helemaal niet werkt,

is het misschien verstandig deze helemaal vamietria verwijderen.

Complexe en beperkte functionaliteit worden deel®erzaakt door beslissingen en
beperkingen van verschillende partijen. Het islgeiangrijk dat betrokken partijen ook inzien
hoe belangrijk het is dat functionaliteit en de ryker prioriteit krijgen, dan zal de
herontwikkeling van dysfunctionele applicaties sark soepeler verlopen. Dan is er meer

ruimte naar de behoefte van de gebruiker te l@ster

Een andere oplossing is de diverse interfaces @gatee van verschillende applicaties
veranderen tot één interface en navigatie vooraglf#icaties. De gebruiker zal nieuwe
applicaties eerder gebruiken, als hij de basisrdMdderkent. Dat is niet op korte termijn

gemakkelijk realiseerbaar, maar stelt wel het gkbragemak bovenaan.

Er bestaan internet websites die thematische hiawgeel bij elkaar betrekken, die
zogenaamde crosslinksaken. Internet websites als amazon.com, expedia.outenet.nl of
ebay.nl passen zich aan het profiel van de gebraike, zodat het bepaalde taken uit handen
neemt. Zo biedt expedia.com niet alleen aan goeglklhyzhten aan, maar ook direct een
mogelijkheid een hotel of huurauto te reserveremén een zelfde communicatieomgeving.
De website neemt het zoeken en denken van de wajebtuiker uit handen. Een ander
voorbeeld is Amazon.com. Deze online boekenwinkeffiitips naar aanleiding van vorige
aankopen. Amazon.com doet dat door de gebruikezrteelden wat ook is aangekocht door
gebruikers vergeleken met jouw koopgedrag. Routeinethoudt het adres waarmee het
meest recentelijk is gezocht, het gaat simpelweygan dezelfde startlocatie van de gebruiker.
Meerdere websites laten de gebruikersnaam in kiehield staan, iets wat gemakkelijk is en

het werkproces toch makkelijker maakt.

Een intranetvoorziening kan dus ook aan andereziemungen gekoppeld worden. Een PNN
uitzending (Philips Netcast News — bedrijfsjourna@lintranet) kan gekoppeld worden aan
nieuwsberichten of een forum waar ruimte is vogcdssie en verdieping. Dat is niet alleen
handig voor de maker, de gebruiker navigeert ookkelgker naar andere applicaties. Om
overzicht te bieden, kan er één intranet paginalemingericht om af- en aanmeldingen voor
nieuwsbrieven te regelen. Crosslinks kunnen odaleitelefoongids gemaakt worden door

pasfoto’s te plaatsen, beroepsinformatie en veramtsielijkheden te benoemen. DNB
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werknemers moeten zich elke dag met hun werknemerggistreren bij binnenkomst en
verlaten van de werkplek, ook wel ‘inklokken’ gena Nu doen ze dat door hun
werknemerspas langs een scanner te halen. Welbchihet aanzetten van de computer en het

inloggen op intranet op den duur die handelindghaitden kunnen nemen.

Intranet zou meer tot een internet getransformkenthen worden. Veel intranetapplicaties
werken niet op dezelfde manier als vergelijkbaterimetapplicaties, vanwege de vele
beperkingen die worden gesteld op intranet. Hetiala@svan internet veroorzaakt irritaties
over intranet, omdat gebruikers door de vergelgkioch een bepaald verwachtingspatroon
hebben. Daarvoor moet management meer online Mrigeven aan de medewerker en niet
teveel inspraak willen hebben — aangezien deze jusstkdysfunctionaliteit aanstuurt.
Vooralsnog maakt het huidig intranet alleen aarapop internet kenmerken als het de
maker en management uitkomt. Pas als zij de gedarudetrouwen en aanbieden waar
behoefte aan is, zou intranet meer op internet éaijken. Dat betekent dus dat er bij
managementinstemming pas echt een volwaardigessisfarum, wiki, blog gecreéerd

kunnen worden. Allen applicaties die voor meer dyegohen dialoog in de organisatie zorgen.

Een andere mogelijkheid is juist van de internggekjking af te geraken en een totaal andere
omgeving aanbieden. Een nieuwe communicatieomgevaay de gebruiker geen irritatie
beleeft, omdat het geen schijn hooghoudt op intéengken. Dit lijkt geen haalbaar concept,
omdat hier vooral vaak kosten en tijd bij gemoejd. Z'och zou een nieuwe user-interface
met consistente navigatiemogelijkheid informatiegdbkunnen veranderen. Denk aan de
komst van het medium iPod. Techniek staat bij déR8-speler in dienst van de gebruiker.
Een intuitieve, marketinggestuurde gadget diekireterachtig, maar juist stoer en mooi
wordt gevonden — vanwege zijn eenvoud. Door de lgepeuiksvriendelijkheid ‘speelt’ de

gebruiker er zelfs graag mee.

Het is ook mogelijk met collega’s en andere expest#act te leggen en met hen ervaring te
delen. Met dergelijke nieuwe ontwikkelingen is hetangrijk van elkaar te leren en geen
fouten te maken die anderen wellicht al gemaakblebWaarom zou elke organisatie zelf
het wiel uitvinden? Waarom niet samenkomen en saraanoplossingen zoeken? Elke
maker heeft weer zijn eigen ervaring die gedeetdwarden. Het is niet zo dat er maar één

maker het antwoord heeft. Dergelijke samenkomst gaabewustwording en het vinden van
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de juiste balans per organisatie. Zeker zolanggrsprake is van een nieuw medium, met

kinderziektes is het aan te raden het met elka&e tyssen.

Als een applicatie uiteindelijk functioneel is, i gebruiker een vorm van interactie ervaren.
Hij weet hoe het werkt, het maakt zijn werk makjkeli én sneller. Hij zal het gevoel hebben
de applicatie meester te zijn en daardoor actiefecapplicatie gebruiken. Per bestaande
applicatie moet dus een optimalisatie plaatsvirefeworden nagedacht over het
samenbrengen van verschillende voorzieningen Haaes informatie kunnen delen. En als
een applicatie echt functioneel, taakversnellendedruiksvriendelijk is, is het juist slim die
applicatie enkel via intranet aan te bieden. Danrkamelijk gesproken worden van een killer
applicatie voor intranet.

5.4 De verandering in communicatie binnen de orgasatie wordt negatief ervaren

Een eventueel negatief gevoel dat de medewerkérihipde communicatie binnen zijn
organisatie is met juiste aandacht om te zettene&aneutraal of zelfs positief gevoel. Dat is
wel lastig. De gebruiker plaatst zichzelf namegjgxnakkelijk in een slachtofferrol in dit
digitale tijdperk. Belangrijk is dat de gebruikeclzzelf openstelt voor nieuwe media en geen
slachtofferrol meer aanmeet. Dat is vooral iets deagjebruiker zelf moet doen. De maker kan
hem daarbij wel helpen en ondersteuning biedermBleer kan de medewerker bewust
maken van de effecten van digitalisatie en henebitgid introduceren met de voordelen die
digitale media de gebruiker biedt. Dat kan bijva®iol door middel van een training of het
aanbieden van een geintegreerde interne communa@ageving. De maker moet daarbij ook

een duidelijke marketingmix hanteren en deze conceven naar de gebruiker.

De gebruiker moet uit de slachtofferrol komen exhZocussen op voordelen die digitalisatie
meebrengt. De maker kan de gebruiker helpen unadliee komen. Het makkelijkste voor de
maker lijkt de mening van de potentiéle gebruilenégeren. Deze gebruiker is immers
moeilijk benaderbaar en lastig te enthousiasmeriearet te gebruiken. Zeker als de
medewerker denkt dat intranet geen meerwaardeharheeft, hij het moeilijk te gebruiken
vindt, en zich ergert aan veranderingen in comnati@cHij plaatst zich dus in een
slachtofferrol. Het is toch belangrijk dat de madlermedewerker informeert. Door vertrouwd
te raken met het digitalisatieproces, zal de medev@p werkvlak meer acceptatie en

interesse tonen. De potentiéle gebruiker kan d&nraen dat het niet alleen binnen zijn
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werkzaamheden belangrijk is. Ook voor hem in zijugleven is het van groot belang kennis

en genot van online media te ervaren. De potergébeuiker is een grote doelgroep van wie
uiteindelijk wel wordt verwacht dat deze intranesehgebruiken. Het is daarom verstandig
voor de intranetmaker die doelgroep nu uitgebreidifiormeren over de komst van digitale

middelen. Zo kan de kloof gedicht worden, die asddleen maar groter zou worden.

Door trainingen te geven laat de maker de gebrwkgebreid kennismaken met digitaal
communiceren in ons dagelijks leven. Eerder wegkapperd een dag(deel) een
intranettraining te organiseren voor medewerkeezeraining kan gaan over de
geschiedenis, gevoel, voordelen en effectief omgaetndigitale media. E-mail en intranet
kunnen dan in het bijzonder worden uitgelicht. Beeaductie van nieuwe media in
organisaties verloopt vaak erg snel. Zo snel diakastéig is voor veel die verandering bij te
houden. De potentiéle gebruiker vindt het moe#ign nieuwe communicatietechniek op
korte termijn aan te leren. Zeker omdat digitalesabk de functies van traditionele media
verandert. Een dag(deel) lang een intranettraigengen en mensen de tijd geven — laten zien
dat de organisatie het belangrijk vindt dat de mextker gewend kan raken aan deze
ontwikkeling en dat de medewerker de tijd mag neamielm dit medium meester te maken. Dit
versterkt het gevoel van betrokkenheid en openheilainingen kan dan ook thuiswerken
toegelicht en gestimuleerd worden. Online communités toch de basis voor ‘flexwerken’

en dit biedt zowel gebruiker als maker voordelen.

Een andere oplossing is dat de maker minder suigtap van applicaties op intranet moet
zetten, tenzij een update echt spraakmakend ectieffes. Het doorvoeren van kleine
verbetering in applicaties en deze direct distnibndenadrukt de veranderlijkheid van het
medium. Alleen als alle fouten uit de applicatig giehaald, is het slim weer een nieuwe
applicatie vrij te geven. Zeker als een gebruilar eepaalde manier van werken aanleert in
een applicatie — efficiént of niet - is het last@pr hem als de maker continu veranderingen
doorvoert die hem weer verwarren en irriteren. &lgekozen is een vernieuwde
applicatieversie op intranet te zetten, communideerduidelijk de veranderingen en welke
voordelen dit met zich meebrengt. In dat bericit #a medewerker bedankt worden voor
gegeven input. De boodschap naar de medewerkanidat hij gewaardeerd wordt. Zo voelt

hij dat er weldegelijk rekening met hem wordt gethen
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Verschillende organisaties zijn op het moment viaorberzoek bezig met inzicht krijgen in
het samenbrengen van verschillende applicatiesfermatievoorzieningen die direct
aansluiten bij de interesse en werkzaamheden vamedewerker. Bij dit samenbrengen
wordt ook wel gesproken van narrowcastiNgrrowcasting wordt gebruikt om specifieke
informatie te communiceren speciaal gericht opateasproken doelgroep. Taakgericht,
locatiegericht of persoonsgericht, herkent een medeer zich eerder in een boodschap en
krijgt deze boodschap meer aandacht. Deze vornp&esonalisering is een belangrijke trend

en zal in de nabije toekomst een centralere rdespe

Organisaties zijn daarnaast ook bezig met inzigfgdn in de ontwikkeling van een portal
Een portal is een beveiligde intranetomgeving éstdat uit een werkomgeving waar
interactie en narrowcasting samenkomen. In eeretigiggomgeving worden (cross)links,
nieuws, e-mail, harde schijfruimte per gebruikensagebracht. Er is dan vaak nog maar één
paswoord nodig, in plaats van verschillende pasderarNavigatie van verschillende
diensten komt ook meer overeen. De gebruiker keipdtel voor hem relevante informatie tot
zich. Kortom, hij krijgt meer overzicht van watiiabet hem te bieden heeft. De gebruiker
krijgt ook vaak de kans deze omgeving zelf vorrgaeen door het instellen van favoriete
links. Bij Shell is al onderzoek gedaan naar devikikeling van een portal. De maker
waarschuwt dat het pittig is iets dergelijks tewdkkelen. Het kost veel geld en mankracht
een portal succesvol te maken. Toch lijkt het efaphet enkel een kwestie van tijd is,
voordat een dergelijk platform voor medewerkershigbaar is. Misschien nog niet in de
huidige communicatievorm - waar passieve gebruita@arsel informatie, ongestructureerd tot

zich krijgen — maar als daar meer duidelijkheidrasewellicht wel.

Bij de nieuwe mediaontwikkelingen, is het preteggcommuniceren dat de medewerker zijn
fysieke werkplek niet af hoeft te staan. Door @ilgitcommunicatie lijkt de gebruiker
namelijk zijn fysieke werkplek te verliezen, omelarkzaamheden steeds locatievrijer zijn
uit te voeren. Het is bekend dat het veel kostbeeit als de organisatie minder faciliteiten
aanbiedt aan haar werknemers. Flexplekken en tkedi®n mogen daarom natuurlijk worden
gestimuleerd. Die vorm van werken brengt immergdelen met zich mee; maar niet voor
iedereen. Veel potentiéle gebruikers zijn bangfiyareke werkplek op te moeten geven.
Vooralsnog is het dus verstandig te communicerémiglaijn fysieke ruimte houdt, en hij

daar naar hartenwens mag printen, koffie en thiemhhbellen; niet alleen voor werk-, maar
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soms 0ok voor privéredenen. Want dat zijn voorddiereen thuiswerker nog vaak moet

missen.
Gesprek met DHL medewerkster. lllustratie uit araly

Een DHL medewerkster zegt dat dit de eerste kedatize betrokken wordt bij een onderzoek
naar intranetgebruik. In haar ervaring is ze nieréer betrokken bij intranetontwikkeling,
maar ze heeft ook het intranetteam niet benadetdeadback over haar precieze behoeften.
Uit het gesprek blijkt dat ze niet enthousiastisrade hoeveelheid communicatie die enkel
nog via intranet verloopt. Wel voorziet ze een rpdpeid een informatie’zuil’ te creéren,
waar medewerkers informatie vandaan kunnen halezelpotentiéle gebruiker heeft wel een
behoefte meer informatie te ontvangen, maar darvaehet beeldscherm, maar echt een

fysiek andere plek waar je met vragen terecht landn.
5.5 Conclusie

Intranet brengt veel mogelijkheden met zich meaddier zowel gebruiker als maker meer
benut kunnen worden. Als erkenning en gehoor wgedeven aan de vier belemmeringen,
zal een potentiéle gebruiker neutraler en positiex@ opzichte van intranet staan. Zeker na
het benoemen van verschillende oplossingen blgked veel manieren zijn, intranet te

optimaliseren met goedkope en dure keuzemogeligined

Voorgaande paragrafen weergeven verschillende ndee®plossingen die bewustwording,
betrokkenheid, enthousiasme en interesse gendsgrowel maker als gebruiker. Het gaat
om het bewustwordingsproces en de gereedschappeneti nodig heeft, dit medium in een
helder perspectief te plaatsen. Met een heldeppetief is het makkelijker te motiveren

welke voordelen dit medium voor een organisatigltbie

Sommige oplossingen passen niet bij elke orgaerisain de hand van raakvlakken binnen
de belemmeringen en oplossingen zal uiteindelijknd&er bepalen welke
applicatieontwikkeling en strategieén worden toegepEn als hij de focus kwijt is, kan het
nooit kwaad even tot de potentiéle gebruiker teketiteindelijk gaat het om hoe de
doelgroep een applicatie ervaart. Het gaat erodedfeoogde gebruiker iets graag gebruikt.

Dit bewijst nogmaals dat het belangrijk is ook de¢enti€le gebruiker niet mag worden
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vergeten bij intranetonderzoek. De maker moetlzgst doen de doelgroep te plezieren,
omdat gebruikersaantallen belangrijk worden gevondlechniek moet in dienst staan van de

gebruiker en niet andersom.

Het managementteam moet daarbij accepteren dapédrisatie verantwoording moet
afleggen en de gebruiker meer gewend moet latemnadet digitale media. Behalve intranet,
hebben digitale communicatiemiddelen zich ondeetussogen bewijzen. Nu is het dus de

beurt aan dit interne communicatiemiddel dat zopeé&tntie heeft.
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6. Conclusie
Na de analyse van literatuur en interviews, woellsieantwoord gegeven op de hoofdvraag:

Wat zijn de belemmeringen voor de potentiéle intedagebruiker die hem weerhouden

intranet te gebruiken?
En de subvraagiVat zijn de oplossingen voor de belemmeringen?

Daarna worden aandachtspunten weergeven aan de&am@nbevelingen en

vervolgonderzoek.
6.1 Antwoord op de hoofdvraag

Dit onderzoek biedt diverse middelen om meer opientieecreéren en hoogdrempeligheid
van intranet te verlagen. Tijdens dit onderzoeajeisleken dat de volgende vier
belemmeringen een prominente rol innemen. Teneseestoopt te veel communicatie al via
het beeldscherm. Daarnaast is de potentiéle irtgabriiker te weinig betrokken bij
intranetoptimalisatie. Intranetapplicaties zijntrfienctioneel genoeg. De verandering in

communicatie binnen de organisatie wordt ook nefatvaren.

Het is belangrijk deze belemmeringen aan te palkkéranetgebruik heeft namelijk veel
voordelen voor zowel gebruiker als maker. Dit ordek benoemt zes belangrijke voordelen
van intranet. Intranet is tijdsbesparend. Het isivecend of enthousiasmerend, Daarnaast is

het ook flexibel, interactief, rechtvaardig en lerdiesparend.

Er zijn verschillende randvoorwaarden benoemd diede basis van intranet staan. De
volgende drie randvoorwaarden zijn binnen het kadardit onderzoek benoemd. De maker
moet overlading van informatie tegengaan, huidigéalisatieprocessen moeten in goede

banen worden geleid en intranet moet gebruiksvaikdzijn.

Verschillende suggesties en methoden worden aaageniom belemmeringen op te lossen.
De bedoeling van deze oplossingen is het aantanietgebruikers te verhogen door de

huidige irritatie en frustratie van medewerkers wegemen. Een aantal oplossingen heeft
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raakvlakken met juist genoemde randvoorwaardenrb&siden om belemmeringen in de
kiem te smoren zijn bijvoorbeeld de vorm van eemnchéaanpassen aan het beeldscherm.
Ook wordt de aandacht voor onderzoek teveel gekd@a intranet in plaats van interne
communicatie. Andere voorbeelden zijn de potentiéleruiker betrekken bij
intranetonderzoek, directer communiceren met omdddeelnemers en intranetgebruikers,
meer expliciete aandacht schenken aan intranetgattwar middel van training en
communicatie, intranetgebruik laten stimuleren dnanagement, dysfunctionele applicaties
(als een zoekfunctie) herzien en verbeteren. De lsadan groot dat de potentiéle gebruiker
zijn houding als slachtoffer verandert en opentstaar communicatievernieuwing,

digitalisering; en dus voor intranetgebruik.

Als maker en gebruiker elkaar vertrouwen en sanitemelwe medium verder ontwikkelen,
is de kans groot dat intranet meer geéngageerdaigeis krijgt. Wellicht dat intranet juist
nu verschillende partijen kan samenbrengen in deele ruimte van dit digitale tijdperk. Dan
ontstaat die ‘geheel nieuwe communicatie-omgewvagar Koeleman et al over spraken.

6.2 Aanbevelingen

Er zijn nog enige aandachtspunten die belangnjktei benoemen voor de volledigheid van

dit onderzoek.

Het is vaak niet geheel mogelijk alle voordelekuanen realiseren. Het is daarom wel
belangrijk dat de maker en gebruiker de voordelaripseren en daarin een balans vinden,
voordat wordt gekeken naar nieuwe ontwikkeling. @asnde oplossingen geven een nieuw
inzicht en maken zowel maker als gebruiker datareesn een waardevol product kunnen

ontwikkelen.

Uit het onderzoek blijkt dat de bevindingen ookamylere manier gethematiseerd kunnen
worden, omdat verschillende suggesties en ided@aresoms overlappen. Aan de hand van
de vier veelvoorkomende belemmeringen is voor elishag gekeken waar elke bevinding het
beste onder past. In sommige gevallen past eessiptpof bevinding dus bij meerdere
thema’s. Belangrijk is dat alle belangrijke bevimgizn zijn meegenomen in dit verslag.
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Het onderzoek zelf is in 2007 uitgevoerd. Daardsae kans groot dat enige benoemde
belemmeringen bij onderzochte organisaties minelevant geworden zijn. Uit ervaring van
recent intranetgebruik is echter wel gebleken dgamisaties nog steeds kampen met dezelfde

problematiek.

Dit verslag baseert zich op kwalitatief onderzdd&t voordeel daarvan is dat deelnemers
veel specifieke input en feedback ontvangen. Héeekis dat het lastig te onderbouwen is of

benoemde belemmeringen en oplossingen voor meanisegies relevant zijn.
6.3 Vervolgonderzoek

Ten tijde van het onderzoek in 2007 was er weinmiganetliteratuur te vinden. In 2009 is de
kans groot dat er meer literatuur geschreven islidjger op het intranetvraagstuk ingaat. Een

onderzoek dat dieper ingaat op nieuwe onderzoekdreorieén is daarom zeer interessant.

Vervolgonderzoek kan ook in het teken staan varatieterhalen of deelnemende organisaties
nog steeds met dezelfde problematiek te maken helellicht hebben zij andere methodes

toegepast die wel of geen succes hebben gehad.

Daarnaast zou dit onderzoek aan de basis kunnamss@ een grootschalig kwantitatief
onderzoek. Dat onderzoek zou dan onder meer meklerseran €één organisatie gehouden
kunnen worden of juist bij verschillende organisstiDergelijk onderzoek toont dan ook aan
of de informatie en fundering die dit verslag bjedtevant is en even interessant ten tijde van

het onderzoek.
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Bijlage 1: Interviewvragen

Vragenlijst Intranet makers en gebruikers binneganisaties

* Make sure the interviewee motivates all givenveers and mark if a question is given more

information on later. Explain shortly what thiseasch is about. Duration interview approx. 45 mins

Vragenlijst makers

Algemeen (organisatie)

Wat is Uw naam?

Wat is Uw functietitel?

Wat houdt die functie in?

Wat is de doelgroep van Intranet? Hoeveel mensen?
Hoe lang bestaat Uw Intranet?

Welke functies heeft Intranet?

Wat zijn de functies van Intranet?

Intranet

- Wie zijn de belangrijke spelers in de ontwikkelilstructuur en applicatieontwikkeling van Uw
Intranet? (dan praten we bovenal over de websites)

- Hoe ziet Uw homepage eruit en hoe wordt dezedsiriiw organisatie gebruikt? (alleen applicaties,
ook nieuwsverstrekking)

- Hoeveel bezoekers heeft U ongeveer dagelijksimpriet?

- Welke functies heeft Intranet binnen Uw orgaréédvergenomen)?

- Welke informatie (literatuur, achtergrond, kenrmjebruikt U om intranet te ontwikkelen?

Esthetiek

- Vindt U het belangrijk dat Intranetpagina’s eronaitzien? Wordt gelet op de mooiheid, esthetiek,
van de pagina in ontwikkeling ? Hoe? Door wie? f@seen andere groep mensen is:) Is dat een

goede methode?

Usability

- Er zijn nieuwe functies in ontwikkeling. Waar wibwvooral op gelet? Waar komt die informatie
vandaan? (als men niet direct reageert eerst ingamdere organisaties e.d)

- Hoe wordt de gebruiker betrokken bij Intranetapplicatieontwikkeling? Hoe gaat dat precies in zij
werk?

- Wat verstaat U onder gebruiksvriendelijkheid sbility?
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- Hoe is de gebruiksvriendelijkheid van Uw Intréah@faarom? Is gebruiksvriendelijkheid van belang

voor U?

Gebruiker

- Wie heeft daadwerkelijk de meeste zeggenschapdeventwikkeling? (U, de gebruiker of iemand
anders)

- Hoe verwacht U dat uw medewerkers op deze vreageren?

- Als ik U de volgende thema’s geef. Wat is dargeok U de volgorde van belangrijkheid mbt
Intranet? Usability, esthetiek, interactie?

- Geldt die volgorde ook voor jullie bestaand In&t? Is die op dit moment aanwezig?

- Hoe omschrijft U de belangstelling van de gebeuiiov Intranet?

- Hoe wordt gebruikersbehoefte binnen Uw orgaresatiderzocht?

Interactiviteit

- Hoe is interactiviteit mogelijk op Uw Intranet®i(@, instant messenger, discussieboard / inspraak
beleid). Wordt het ook aangemoedigd? Wordt er gklwan gemaakt?

- Wat zal volgens U de gebruiker over interactiviteggen? (mist de gebruiker interactiviteit?)

Killer applicaties

- Bent U bekend met de term killer applicatie? @ohoe zou U die omschrijven?

- Hoe denkt Uw binnen uw organisatie over killeplégaties? Zijn er hiervan voorbeelden te geven
binnen Uw Intranet?

Op welke manier benadert U organisatie Uw medewsrieer het algemeen? (magazine, e-mail)
- Hebben jullie Intranetprojecten gehad die sucolesaren? Heeft Uw organisatie projecten gehad
die minder succesvol waren? Weten jullie waaromgiatis gegaan / goed gegaan?

- Wat waren de (opvallende, nieuwe) kenmerken digens U die die projecten hebben gemaakt tot
wat ze zijn?

- Wat zijn de meest populaire applicaties binnenlbtranet?

- Welke applicaties worden het meest bezocht odrntranet?

- Hoe is men aan deze Intranet applicatie gekorhie@? Uw afdeling of organisatie er zelf creatief

aan gewerkt? Of is het een goed bestaand product?

Interne communicatie

- Wordt Interne Communicatie verbonden aan Intraiéelke functies heeft het overgenomen van
Uw afdeling? Hoe?
- Houdt U rekening met de hoeveelheid informatediof die via Intranet wordt verzonden naar de

gebruiker? Zoja, hoe?
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- Wat verwacht U dat gebruikers zeggen nodig tdéelen wat verwacht U dat gebruikers zeggen
echt nodig te hebben?

- Wat lijkt de overeenkomst tussen de bestaantkr kipplicaties of hot-intranet-items. Wordt een
bepaald nieuwsonderwerp vaak gelezen?

- Wordt wel eens aangegeven door de gebruikeredaépaalde communicatiemiddelen

missen als nieuwsbrieven in de coffeecorner ofreagazine?

Sociale omgeving

- Hoe komt U medewerkers tegemoet nu Intranet steexer gebruikt gaat worden? (promotie-acties
via e-mail of anders)

- Is jullie sociale contact met medewerkers verathdads de komst van Intranet? Verminderd of juist
beter geworden? Hoe speelt de organisatie daaPop in

- Hoe spelen managers in op het feit dat Intranataoral de communicatie verzorgd?

Overig

- Over algemeen gevoel van Intranet? Toekomst neariet binnen de organisatie?

- Portalontwikkeling of andere ontwikkelingen?

- Waarom die ontwikkelingen niet goed lopen of veaajjuist wel? Wat loopt goed, wat loopt
minder?

- Heeft U zelf nog iets toe te voegen aan dit ineaw?

- Einde -

Bedank voor de medewerking en zorg ervoor dat kade werkvloer in ieder geval een drietal
andere gebruikers mag interviewen. Laat weten elagiébruikers interview een stuk korter zal zijn.
Idealiter 4 gebruikersinterviews, zodat bij probéamof desinteresse van de interviewde achteraf

alsnog genoeg informatie is (of zelfstandig rondlopf via hem / haar als contact op mensen afgaan.

Vragenlijst gebruikers

* Na toezegging van deelname en uitleg van mij ogden interview (afstuderen in
communicatiewetenschap en eindwerkstuk gaat owemiat) en verwachte duur van approx. 15-20
mins

Algemeen

-Wat is Uw naam?

- Wat is Uw functietitel?

- Wat houdt die functie in?
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- Waarom gebruikt U Intranet, waarom wel en / ofween niet? (vermaak, verpozing / alleen werk)

Zo niet, is de informatie op Intranet te globaah@st relevant voor U (of is de hoeveelheid te ¢gyY®o

Esthetiek
- Vindt U het belangrijk dat Intranetpagina’s eronaitzien? Zou dat een reden zijn voor U, Intranet

op een andere manier (vaker of minder) te gebr@iken

Usability

- Wat kan U zeggen over de gebruiksvriendelijk kr@renet op dit moment? Waarom?

- Zitten er al functies op Intranet die U al wehkanaar niet gebruikt vanwege het onhandige
gebruik?

- Zou een gebruiksvriendelijker Intranet U vakerojpanet laten begeven?

- Wat kan U zeggen over de navigatie van Uw Intfane

- Kan U mij meer vertellen over de zoekfunctie tém Intranet?

- Is U Intranet gebruiksvriendelijk?

Interactiviteit

- Vindt U jullie Intranet interactief (genoeg)?

- Hoe plaatst U interactiviteit binnen Uw websi{é®ta e.d. of juist meer eigen inspraak in
organisatie)

- Wat betekent meer inspraak voor U?

- Als U meer inspraak had, wat zou U dan als esistnderen?

- Als U meer inspraak had, zou U Intranet dan caev gaan gebruiken?

Gebruiker

- Wie heeft voor Uw gevoel daadwerkelijk de meestggenschap over de ontwikkeling? (U, de
gebruiker of iemand anders)

- Denkt U dat er andere oplossingen zijn waardowaker Intranet zou gebruiken? (Zoekmachine,
meer relevante informatie, minder onnodige infoienatc.)

- Wat is de volgorde van belangrijkheid voor Uwrémtet: usability, interactief, esthetiek?

- Is die volgorde op dit moment van toepassing?

Killer applicaties

- Wat is volgens U de meest handige, fijne toepgsgin Intranet?

- Heeft U nog andere interessante / handige toegmsswaarvoor U graag het Intranet op gaat?
- Wat mist U op Intranet voor applicaties?

- Zou de aanwezigheid van zo’'n applicatie Uw atgiviop Intranet verhogen? Waarom?
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Interne communicatie

- Wat vind U van de nieuwsverstrekking via Intrénet

- Wat is het verschil tussen vroegere communicegtielit de organisatie en Intranet nu? Zijn er
functies verdwenen die je mist?

- Heb je het idee dat de afdeling communicatieat®gker voldoende tegemoet komt? Denkt U dat
ze goed luisteren naar de gebruiker?

- Wordt door U wel eens aangegeven dat U bepaalaencinicatiemiddelen mist als nieuwsbrieven in
de coffeecorner of een magazine? Of mist U dié?niet

- Wat kan u vertellen over de hoeveelheid informdte U tegemoet komt? Kan U dat behapstukken?
- Wat vindt U dat de afdeling interne communicatmglers zou moeten doen? (zowel in het algemeen
als op Intranet)

- Als U het zou mogen zeggen binnen de communifaiding, wat zou U dan anders doen?

- Wat mist U in uw manager? Hoe komt dat denkt W@a&t hij ervan uit dat U ook wel alles op

Intranet lees?

Sociale omgeving

- Wat vindt U de prettigste manier van communic@ren

- Wat vindt U de prettigste manier om samen metddilega’s een prettige organisatiecultuur te
creéren? Is dat mogelijk?

- Hoe ervaart U de balans tussen de hoeveelhedmatie die U op U af krijgt en hoe mensen binnen
de organisatie met elkaar informatie daadwerkeglijkruiken om een geheel U heeft waarschijnlijk
minder contact met directe collega’s of niet? Watw van die verandering?

- Heeft Intranet voor U ook een sociale waarde? dalat willen?

Overig

- Heeft U zelf nog iets toe te voegen aan dit inesv?

Bedank voor de deelnemers tijd en vraag of hjjhiag een andere collega heeft die mee zou willen

werken. Als hij / zij niemand weet, verder op zgglan binnen het pand naar een andere interviewee.

-56 -



