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Een steeds groter deel van onze alledaagse gesprekken vindt plaats in online
omgevingen, zoals Whatsapp, Zoom, Twitter en Facebook. We delen onze dag met
familie, we feliciteren een collega met haar baby, we maken plannen met vrienden,
we delen vakantiefoto's met "volgers", we dienen een klacht in bij een webshop en we
discussiéren over politiek met onbekenden. Deze online gesprekken lopen echter niet
altijd goed af. Met name discussies over controversiéle onderwerpen lijken sneller te
escaleren en meningen te polariseren wanneer deze online plaatsvinden dan wanneer
deze discussies mondeling gevoerd worden (Anderson et al., 2018; Coe et al., 2014;
Davis, 2009; Yarchi et al., 2021). Er wordt veel onderzoek gedaan naar waarom dit
het geval is. Het is echter vrijwel onmogelijk om online gesprekken rechtstreeks te
vergelijken met mondelinge gesprekken omdat er zo veel verschillen zijn tussen deze
media die allemaal (gedeeltelijk) het verschil in vatbaarheid voor conflict zouden
kunnen verklaren, zoals non-verbale signalen, anonimiteit, fysieke aanwezigheid,
algoritmen, enzovoort. In dit proefschrift probeerden we meer te leren over dit
verschil tussen media door te bestuderen wat er precies gebeurt binnen online en
mondelinge discussies. We analyseerden hiervoor het gedrag en de sociale percepties,
samen de sociale dynamiek, in gesprekken: hoe communiceren gesprekspartners en
hoe beinvloedt dat hun relatie? Onze onderzoekslijn suggereert een nieuwe manier
van denken over en onderzoek doen naar gemedieerde communicatie.

In hoofdstuk 2 zetten we dit theoretisch en methodologisch kader uiteen, en
laten we zien hoe dit de huidige literatuur over gemedieerde communicatie kan
aanvullen en verrijken. Dit hoofdstuk is daarmee zowel de introductie als de discussie
van dit proefschrift. Het is als laatste geschreven, maar vormt het openingshoofdstuk
omdat het lezers het beste begrip geeft van ons meest actuele denken en helpt de
andere hoofdstukken in dit proefschrift in context te plaatsen, zowel ten opzichte van
elkaar als ten opzichte van de bredere literatuur. In het kort stellen wij dat er drie
factoren zijn die samen gedrag in gemedieerde gesprekken bepalen. Ten eerste zijn er
de gedragingen die mogelijk of onmogelijk worden gemaakt door het
communicatiemedium, bijvoorbeeld een online discussieforum maakt het mogelijk
om anoniem tekstberichten te plaatsen maar maakt het onmogelijk om de
bijbehorende gezichtsuitdrukkingen te tonen. Ten tweede wordt gedrag gestuurd
door de doelen die de gesprekspartners hebben, bijvoorbeeld een goede indruk
maken of anderen overtuigen. Ten derde gelden er in iedere sociale situatie bepaalde
normen die ervoor zorgen dat gesprekspartners bepaald gedrag verwachten en ander
gedrag niet, bijvoorbeeld als iemand vertelt over zijn/haar burn-out, wordt er van de
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toehoorders verwacht dat ze empathie tonen en is het niet geaccepteerd om hard te
lachen. Deze drie factoren — technologische mogelijkheden, persoonlijke doelen en
sociale normen — staan niet vast maar beinvloeden elkaar voortdurend tijdens een
gesprek. Een anoniem forum (technologische mogelijkheid), bijvoorbeeld, staat
mensen toe om seksistische opmerkingen te plaatsen (persoonlijk doel) zonder hier
persoonlijke consequenties van te ondervinden, maar als mensen zien dat anderen op
het forum juist anti-seksistische opmerkingen plaatsen (sociale norm), zijn zij
waarschijnlijk zelf ook minder geneigd om zich seksistisch te uiten. In een gesprek
bepalen deze drie factoren samen het gedrag van gesprekspartners. Door de
interpretaties van dit gedrag vormen de gesprekspartners vervolgens een idee van wie
zij samen zijn en wat zij samen doen: de sociale structuur. Zijn ze bijvoorbeeld
vreemden die een verhitte online discussie voeren op Reddit, of zijn zij geliefden die
elkaar het hof maken via WhatsApp? Dit is geen statisch proces, maar komt voort uit
de dynamiek tussen de gesprekspartners: tijdens het gesprek vormen, bevestigen en
onderhandelen zij over de sociale structuren, en beinvloeden hiermee ook de drie
factoren. Als twee personen aan het daten zijn (sociale structuur), bijvoorbeeld,
verwachten zij dat zij lieve dingen tegen elkaar zeggen (sociale norm), en is het
onwaarschijnlijk dat ze de technologische mogelijkheid om anoniem te blijven
gebruiken. Er ontstaan problemen als het communicatiemedium gesprekspartners
niet in staat stelt om gedrag te vertonen dat sociaal geaccepteerd is en verwacht wordt
omdat zij hierdoor het idee krijgen dat de aannames over wie zij samen zijn en wat zij
samen doen niet meer kloppen.

De hoofdstukken 3 tot en met 8 zijn empirische hoofdstukken, elk bestaande
uit één of meerdere onderzoeken naar online en mondelinge discussies. Deze studies
kunnen beschouwd worden als praktische toepassingen van de bovengenoemde
theoretische en methodologische benadering. In de meeste studies maakten we
gebruik van herhaalde metingen, waardoor we, ondanks de kleine steekproeven, een
hoog statistisch onderscheidingsvermogen (power) hebben. De methodologieén van
de studies zijn heel divers, wat ons een rijk en diepgaand inzicht geeft in de (vaak
subtiele) processen die we bestudeerden. We analyseerden discussies van kleine
groepen in het lab (Hoofdstuk 3, 4 en 8), bekeken big data van bestaande
discussieplatformen (Hoofdstuk 6), ontwikkelden nieuwe methoden voor het
bestuderen van online gesprekken (Hoofdstuk 5 en 8), ontwikkelden een schaal om
gesprekservaringen te meten (Hoofdstuk 7), voerden integratieve
literatuuronderzoeken uit (Hoofdstuk 2 en 7) en testten verschillende interventies om
misverstanden in online gesprekken te verminderen (Hoofdstuk 8). Bovendien
legden we deelnemers niet alleen vragenlijsten voor maar keken we in iedere studie in
meer detail naar de dynamiek in het gesprek door het gedrag van gesprekspartners te
analyseren en/of hen te interviewen over hun ervaringen. Uit de gedragsobservaties
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leerden we wat gesprekspartners precies doen en daarmee hoe hun gesprek eruitziet:
wat zeggen zij, hoe zeggen zij dat en hoe reageren anderen? Uit de interviews leerden
we over de belevingswereld van gesprekspartners: hoe kijken zij zelf terug op hun
gesprek? Dit hielp ons de betekenis van gedragingen in het gesprek te interpreteren —
en, zo bleek later belangrijk — binnen de mediumcontext waarin deze gesprekken
plaatsvinden. We hebben ook waardevolle inzichten gekregen van acteurs die online
en mondelinge discussies naspeelden. Door in zekere zin de discussies te belichamen,
gaven zij ons een uniek inzicht in de verschillende ervaring van online en mondelinge
discussies. Wij zijn van mening dat deze integrale aanpak, waarbij we diverse
methoden en verschillende soorten data combineerden, ons in staat heeft gesteld om
de gedragsdynamiek en ervaringen van online en mondelinge discussies grondig te
onderzoeken. We kregen hierdoor meer inzicht in de relatief grotere vatbaarheid van
online discussies voor conflict. Bovendien heeft het ons geholpen een kader te
ontwikkelen om deze en andere verschillen tussen media te bestuderen, door de
dynamiek binnen het medium te bestuderen. We zullen nu kort elk empirisch
hoofdstuk beschrijven.

Hoofdstuk 3

We wilden eerst verkennen wat mensen precies doen als ze een lastig
onderwerp bespreken online en hoe dit vergelijkt met hoe zij dat mondeling
aanpakken. In onze eerste empirische studie (Hoofdstuk 3) lieten we daarom
groepjes studenten (N = 108) over controversi€le stellingen discussiéren. Een
voorbeeldstelling is “de buitengrenzen van Europa moeten dicht voor vluchtelingen”.
De deelnemers kenden elkaar niet en waren dus vreemden voor elkaar. De groepjes
voerden hun discussies via een tekstuele chat (visueel anoniem), via een tekstuele
chat met video-verbinding ernaast (niet visueel anoniem) en mondeling. We namen
deze gesprekken op en analyseerden het gedrag dat de deelnemers vertoonden. Ook
legden we de deelnemers een vragenlijst voor met vragen over hun ervaringen van het
gesprek en indrukken van elkaar.

In het gedrag zagen we dat de deelnemers zich duidelijker uitdrukten in de
online gesprekken dan in de mondelinge gesprekken. Online zei iemand bijvoorbeeld
eerder: “ik ben het hiermee oneens”, waar iemand in een mondeling gesprek iets zou
zeggen als: “ik, ehm, ben het er, ehhh, misschien niet helemaal, ehm, mee eens, denk
ik”. Online uitingen waren dus minder ambigu. Daarnaast reageerden de deelnemers
in de online chats minder op elkaar en praatten ze meer langs elkaar heen. Deze twee
factoren, ambiguiteit en responsiviteit, zijn in mondelinge gesprekken heel belangrijk
om de harmonie te bewaren tijdens een controversi€le discussie (Bavelas et al., 1990;
Brown & Levinson, 1987; Davis & Perkowitz, 1979; Koudenburg et al., 2017). We
noemen ambiguiteit en responsiviteit daarom diplomatieke gedragingen. Het tekort
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aan ambiguiteit en responsiviteit online lijkt te komen door de manier waarop het
medium gedrag stuurt: 1) uitdrukken in tekst is vaak minder genuanceerd en
duidelijker en 2) berichten komen snel door elkaar heen te staan doordat meerdere
deelnemers tegelijk typen en op enter drukken. Echter, in plaats van te erkennen dat
dit ontbreken van diplomatiek gedrag door het medium werd veroorzaakt, leken de
deelnemers te denken dat het door hun gesprekspartners kwam. We vonden namelijk
dat het gebrek aan ambiguiteit en responsiviteit samenhing met hoe de deelnemers
het gesprek en elkaar beoordeelden. De deelnemers hadden het idee dat het gesprek
minder soepel verliep en dat ze het meer oneens waren met elkaar online dan offline.
Ze voelden zich ook minder met elkaar verbonden na de online gesprekken dan na de
mondelinge gesprekken. Opvallend was dat we geen verschillen vonden tussen de
visueel anonieme (alleen tekst) en de niet anonieme (video naast tekst) chat, noch
qua gedrag, noch qua ervaringen. Dit suggereert dat de verschillen niet toegeschreven
kunnen worden aan een gebrek aan sociaal bewustzijn vanwege anonimiteit (Suler,
2004), maar eerder aan een beperkt vermogen om dit sociaal bewustzijn te uiten in
diplomatiek gedrag. De resultaten van hoofdstukken 1 en 2 geven bovendien een
nieuw perspectief op ambiguiteit online: in tegenstelling tot voorgaand onderzoek
(Daft & Lengel, 1986) vinden wij dat online berichten minder in plaats van meer
ambigu zijn dan mondelinge uitspraken, en dat een gebrek aan ambiguiteit (te veel
duidelijkheid) tot misverstanden kan leiden.

Hoofdstuk 4

Aangezien Hoofdstuk 3 vooral verkennend was en de deelnemers niet veel
onenigheid uitten, wilden we in onze tweede empirische studie (IV = 96; Hoofdstuk 4)
testen of de resultaten van de eerste studie repliceerbaar waren en de sociale
dynamiek in een meer controversiéle discussiecontext onderzoeken. Zonder dat de
gesprekspartners het wisten, lieten we daarom een actrice in hun gesprek deelnemen.
Zij verdedigde een omstreden standpunt, zoals “het is natuurlijk bepaald dat er
weinig vrouwen zijn in de top van de overheid en het bedrijfsleven”, om zo
onenigheid te introduceren. Naast het analyseren van diplomatiek gedrag en het
meten van ervaren onenigheid en saamhorigheid (zoals in Hoofdstuk 3), vroegen we
de deelnemers in deze studie naar hun werkelijke meningen en in hoeverre zij zich
genegeerd voelden en elkaar als ongeremd beschouwden. Dit deden we om beter te
begrijpen waarom een gebrek aan responsiviteit en ambiguiteit online ervaringen van
conflict en polarisatie kan vergroten. Ten slotte had deze studie enkel een tekstuele
chat en een mondelinge conditie omdat we in Hoofdstuk 3 vonden dat de resultaten
van de videochat niet significant verschilden van de resultaten van de tekstuele chat.
De rest van de procedure was hetzelfde als in Hoofdstuk 3.
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De resultaten lieten zien dat, in lijn met de resultaten van Hoofdstuk 3, de
gesprekspartners zich duidelijker uitten en minder op elkaar reageerden in de online
dan in de mondelinge discussies. De deelnemers voelden zich wederom ook minder
verbonden en hadden het idee dat zij het minder eens waren na de online gesprekken.
De werkelijke meningen van de deelnemers over de besproken onderwerpen lieten
echter zien dat deelnemers het online niet meer oneens waren dan offline. Daarnaast
vonden we dat de deelnemers zich meer genegeerd voelden online. Ten slotte hadden
deelnemers het idee dat hun gesprekspartners meer ontremd waren in de online
discussies, terwijl ze vonden dat zij zelf online net zo geremd waren als in de
mondelinge gesprekken. Bovendien vonden wij geen bewijs voor ongeremd gedrag in
de discussies: er was geen agressief taalgebruik et cetera.

Het lijkt er dus op dat gesprekspartners denken dat ze het meer oneens zijn en
dat anderen meer ontremd zijn online dan offline, terwijl daar geen aanwijzingen
voor zijn in gedrag. Dit kan komen doordat het gebrek aan diplomatiek gedrag —
ambiguiteit en responsiviteit — gezien wordt als teken dat de ander niet luistert maar
vooral bezig is zijn/haar eigen mening met veel overtuiging te verkondigen. Dit geeft
een nieuw perspectief op het idee van online ontremming (Suler, 2004): zelfs al is
iemand niet ontremd online, de gesprekspartners kunnen nog steeds denken dat dat
wel zo is, puur doordat zijn/haar berichten duidelijker en minder responsief zijn dan
verwacht.

Hoofdstuk 5

Echter zouden de ervaren onenigheid en verminderde saamhorigheid ook
veroorzaakt kunnen worden door allerlei andere verschillen tussen online en
mondeling gesprekken, zoals (visuele) anonimiteit. In de derde empirische studie
(Hoofdstuk 5) besloten we daarom het effect van responsiviteit en ambiguiteit te
isoleren. Dit deden we met een nieuwe methodologie waarbij we dit diplomatieke
gedrag varieerden binnen media terwijl we de andere mediumverschillen zoals
anonimiteit constant hielden. Dit stelde ons ook in staat om te testen of het vergroten
van responsiviteit en ambiguiteit online zou kunnen helpen om misverstanden te
voorkomen. Meer concreet lieten we tekstuele online chats uitspelen als mondelinge
gesprekken (Studie 1) en omgekeerd: we schreven mondelinge gesprekken uit alsof
het tekstuele chats waren (Studie 2).

In Studie 1 lieten we een groepje actrices online en mondelinge gesprekken uit
de voorgaande studie (Hoofdstuk 4) naspelen voor een camera. We interviewden de
actrices over hun ervaringen. Zij bleken heel duidelijk de verschillen tussen media te
ervaren die wij in de voorgaande studies (hoofdstukken 3 en 4) ook vonden: online is
men duidelijker en minder responsief dan mondeling. De actrices bleken hier ook
conclusies uit te trekken over de relatie van de gesprekspartners. De actrices dachten
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dat de deelnemers in de chats zich heel vrij voelden om hun mening onverbloemd te
delen maar minder bezig waren met het goed houden van hun relatie met de anderen.
De deelnemers in de mondelinge gesprekken waren volgens de actrices juist wel heel
erg bezig met elkaar en hun relatie, maar leken zich ook zo ongemakkelijk te voelen
dat ze niet durfden te zeggen wat ze echt vonden. We lieten de video’s met
nagespeelde gesprekken ook beoordelen door een groep studenten (IV = 102). Deze
observatoren zagen één van origine online en één van origine mondeling gesprek.
Belangrijk is dat zij dat niet wisten: zij dachten twee mondelinge gesprekken te zien.
De indrukken van deze observatoren bleken veel te lijken op die van de actrices. Ook
de obervatoren vonden dat de deelnemers in de nagespeelde online gesprekken
minder op elkaar reageerden en zich duidelijker uitten dan de deelnemers in de
nagespeelde mondelinge gesprekken. Dit gedrag leidde ertoe dat de obervatoren het
idee kregen dat de deelnemers in de chats het meer oneens waren en minder
saamhorigheid ervoeren dan de mensen in de mondelinge gesprekken. Dit komt
overeen met de resultaten van hoofdstukken 3 en 4 en laat daarmee zien dat wat
gesprekspartners ervaren ook geobserveerd wordt door buitenstaanders.

In Studie 2 schreven we de online en mondelinge gesprekken uit Studie 1 uit
alsof het allemaal tekstuele chats waren. Deze lieten we vervolgens beoordelen door
een nieuwe groep studenten (N = 103). Deze observatoren wisten wederom niet dat
de tekstuele chats die zij zagen van origine online én mondelinge gesprekken waren.
De resultaten waren opvallend anders dan in Studie 1. Hoewel de observatoren de
originele online gesprekken wederom als duidelijker beoordeelden, leidde dit ertoe
dat ze dachten dat de deelnemers in het gesprek meer saamhorigheid ervoeren (in
plaats van minder zoals in Studie 1). Dit doet denken aan de actrices die vonden dat
de deelnemers in de online gesprekken meer op hun gemak leken dan de deelnemers
in de mondelinge gesprekken die op hun tenen leken te lopen. Het zou kunnen dat de
observatoren dit ook zagen en daaruit concludeerden dat er iets mis was wanneer het
mondelinge gesprek uitgetypt was als chat: misschien lopen de deelnemers zo op
eieren omdat ze een conflict hebben? Daarnaast vonden de observatoren dat de
deelnemers in de originele online gesprekken net zo responsief waren als die in de
mondelinge gesprekken (in plaats van minder zoals in Studie 1). Dit betekent dat
signalen die mensen in mondelinge gesprekken gebruiken om soepele overgangen te
maken, zoals “hmm” en “ja”, niet per se een online gesprek gecodrdineerd doen
lijken. Dit laat zien dat resultaten die we tussen media vinden niet altijd één-op-één
toepasbaar zijn op processen binnen media. Binnen media zijn er bepaalde
verwachtingen (sociale normen) over hoe mensen zich uiten en als daarvan wordt
afgeweken, denkt men dat er iets mis is met de relatie. Deze verwachtingen kunnen
dus sterk verschillen per medium.
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Als we de hoofdstukken 3 tot en met 5 samennemen, kunnen we concluderen
dat de verminderde diplomatieke gedragingen in online discussies bijdragen aan een
onterechte impressie van conflict en polarisatie, onafthankelijk van andere
eigenschappen van het medium, zoals anonimiteit. Als deze misverstanden in
individuele gesprekken zich ophopen, zou dat een verklaring kunnen zijn voor de
polarisatie die we zien op het niveau van samenlevingen. Maar om dat te kunnen
concluderen, moeten we eerst vaststellen of de processen die wij in het lab zagen ook
spelen in discussies op sociale media. Sterker nog, online discussies worden
tegenwoordig steeds minder in kleinschalige chats gevoerd en steeds meer op
grootschalige sociale media platformen. Zouden we daar dezelfde patronen kunnen
zien als we in het lab vonden toen we online met mondelinge discussies vergeleken?

Hoofdstuk 6

Om dat te onderzoeken, analyseerden we discussies op het online platform
Reddit. Dit deden we samen met prof. dr. Sonja Utz van de Universiteit van Tiibingen
in Duitsland, die ik in september en oktober 2020 bezocht. We zagen in het vorige
hoofdstuk dat ambiguiteit van het mondelinge type als raar en ongemakkelijk werd
ervaren in online gesprekken. Echter zou een “milder” type ambiguiteit heel goed de-
escalerend kunnen werken in online discussies. Het zou kunnen dat mensen elkaar
als minder ontremd en gepolariseerd zien als zij hun onenigheid genuanceerd uiten
dan wanneer zij dat heel duidelijk en expliciet doen. Denk bijvoorbeeld aan het
verschil tussen een mening als mening uiten (“Ik denk dat dat niet waar is”) of als feit
(“Dat is niet waar”). Misschien verlopen discussies op sociale media constructiever en
harmonieuzer als deelnemers hun onenigheid meer genuanceerd en ambigu uiten.

We testten dit door middel van een geautomatiseerde tekstanalyse van
berichten in discussies op Reddit. We analyseerden discussiegroepen op Reddit,
zogenaamde subreddits, met verschillende sociale normen. We keken naar subreddits
die bekend staan om het constructieve karakter van de discussies (N = 4594),
subreddits waar vooral op een onbeleefde manier gediscussieerd wordt (IV = 2126) en
subreddits die bedoeld zijn voor het geven en ontvangen van emotionele steun (N =
1401). We gebruikten een gevalideerd en veelgebruikt automatisch tekstanalyse
programma: Linguistic Inquiry and Word Count (LIWC; Pennebaker et al., 2001;
Tausczik & Pennebaker, 2010). Met dit programma telden we per bericht het aantal
ambigue woorden, zoals “denk” en “misschien”. We analyseerden ook de mate van
onenigheid die deelnemers uitten, met woorden als “oneens” of “ja”, en of zij een
positief of een negatief geladen bericht stuurden (als indicatie voor de mate van
conflict), aan de hand van woorden zoals “vrolijk” of “haat”. We vonden diplomatiek
gedrag in de berichten: deelnemers uitten hun onenigheid vaak ambigu. Echter had
dit geen effect op de mate van conflict in het verdere verloop van de discussie. Om dit
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te verklaren besloten we de discussies handmatig te analyseren. Onze bevindingen
gaven meer inzicht in de betekenis en daarmee de rol van gedrag in de context van
het gesprek. We vonden een gebrek aan dialoog: deelnemers leken niet op elkaar te
reageren maar vooral te zenden. De meeste deelnemers postten maar één bericht in
een discussie en meestal was dat een uiteenzetting van hun mening. Dit maakt
diplomatiek gedrag irrelevant omdat er geen wederkerigheid is.

Deze bevinding legt een vergrootglas over onze eerdere resultaten waar we ook
al zagen dat gesprekken online meer langs elkaar lopen en deelnemers minder op
elkaar reageren. Er is online minder of geen gesprek, maar omdat we toch een
gesprek verwachten, zien we een sociaal probleem. We zien dat er iets niet klopt:
misschien zijn de gesprekspartners het oneens of zijn zij in conflict? Daarnaast
onderstreept dit onderzoek het belang van goed kijken naar wat er precies gebeurt in
een gesprek, ook als we naar patronen in grote datasets kijken.

Hoofdstuk 7

In al onze hiervoor beschreven onderzoeken komt naar voren dat mensen in
online gesprekken minder op elkaar reageren en zich daardoor niet gehoord voelen,
wat hun ervaring van saamhorigheid belemmerd. Wat betekent het echter precies om
je genegeerd te voelen, of de keerzijde: wat voel je als je je gehoord voelt? Gehoord
voelen wordt gezien als een belangrijke factor in veel domeinen van het dagelijks
leven. Als iemand zich niet gehoord voelt door zijn/haar partner, is de kans groot dat
hij/zij niet heel tevreden is met de relatie (Glaser, 2020). Voor de gezonde
ontwikkeling van een kind lijkt het belangrijk te zijn dat het kind zich gehoord voelt
door zijn/haar ouders of verzorgers (Simperingham, 2014). Werkgevers doen er goed
aan te zorgen dat hun werknemers zich gehoord voelen om ze gemotiveerd te houden
(Mohl, 2020). Mensen die zich niet gehoord voelen door de politiek gaan de straat op
of kiezen voor een populistische partij die beweert de stem te zijn van de
ongehoorden (Chartan, 2020; Chotniner, 2021). Hoewel het alom erkend lijkt dat
gehoord voelen van centraal belang is, is er nog erg weinig onderzoek gedaan naar dit
concept. Gehoord voelen is niet gedefinieerd en er bestaat geen instrument om het te
meten. In Hoofdstuk 7 beschrijven we daarom drie studies waarin we onderzochten
wat gehoord voelen in gesprekken precies betekent en een schaal ontwikkelden om
dit te meten. We startten met een uitgebreide inventarisatie van soortgelijke
concepten uit allerlei literaturen en namen interviews af bij mensen die
praktijkervaring hebben met gehoord voelen, bijvoorbeeld een communicatie-trainer.
Op basis van dit alles definiéren we gehoord voelen als het gevoel dat je
communicatie ontvangen wordt met aandacht, empathie en respect, en in de sfeer
van wederzijds begrip. Gehoord voelen gaat dus over mij (dat ik kan zeggen wat ik
wil zeggen), over jou (dat jij naar mij luistert, je in mij verplaatst en mij respecteert)
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en over ons (dat wij elkaar begrijpen). In twee enquéte studies en een experiment
ontwikkelden we vervolgens de Feeling Heard Scale (FHS) om gehoord voelen te
meten: een beknopte schaal van acht items met goede psychometrische
eigenschappen. In Studie 1 (IV = 194) ontwikkelden we de schaal, in Studie 2 (N =
1000) bepaalden we de convergente, divergente en predictieve validiteit van de
schaal, en in Studie 3 (IV = 74) testten we de prestaties van de schaal in een
experimentele context.

Gehoord voelen is een procesvariabele en dus onderdeel van de
gespreksdynamiek die we in de vorige hoofdstukken bestudeerden. Het is een
subjectieve ervaring die beinvloed wordt door gedrag in het gesprek (bijvoorbeeld
luistergedrag) maar ook gedrag beinvloedt (bijvoorbeeld conflictintenties). Er zijn
niet veel schalen die gespreksprocessen meten en nog minder schalen die dat op
meerdere analyseniveaus doen: gehoord voelen gaat over mij, over jou én over ons.
De kracht van de FHS werd duidelijk zichtbaar in Studie 2 waarin we vonden dat de
schaal een sterke voorspeller is voor gedragsintenties: als mensen zich niet gehoord
voelen, zijn zij eerder geneigd om een volgend gesprek met dezelfde gesprekspartners
uit de weg te gaan, en als mensen zich wel gehoord voelen, zijn zij juist meer
gemotiveerd om dat gesprek op een open manier in te gaan. De schaal blijkt een
goede voorspeller in een grote verscheidenheid aan gesprekken, variérend van
sollicitaties en gesprekken met een arts tot het bijkletsen met vrienden. In Studie 3
bleek bovendien dat de FHS gevoelig is voor heel subtiele verschillen in
gesprekscontext en variatie in gesprekservaringen kan meten die andere gerelateerde
schalen missen. De FHS kon de verschillende ervaring van het spreken via tekstuele
communicatie versus het luisteren naar tekstuele communicatie meten. Gezien de
belangrijke rol die gehoord voelen speelt in veel interpersoonlijke contexten en in het
behoud van sociale relaties, kan het van cruciaal belang zijn om deze ervaring te
kunnen meten. De FHS maakt dat mogelijk.

Hoofdstuk 8

Aangezien dit proefschrift was gericht op het leren over de redenen achter
online escalatie en polarisatie, hoopten we dat onze resultaten handvaten zouden
bieden om misverstanden in online discussies te verminderen. We ontwierpen
daarom verschillende interventies waarin we responsiviteit en ambiguiteit
probeerden te manipuleren in zowel online als mondelinge discussies. We
beschrijven drie van deze interventiestudies in het laatste hoofdstuk: Hoofdstuk 8. In
de eerste twee interventiestudies probeerden we responsiviteit en ambiguiteit in een
online chatcontext te bevorderen, en in de derde studie probeerden we responsiviteit
en ambiguiteit in een mondeling gesprek te verminderen.
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In Studie 1 (V = 68) testten we een chat waarin gesprekspartners van elkaar
(en zichzelf) konden zien wat ze aan het typen waren als ze aan het typen waren.
Normaal ziet men alleen “is typing” als een gesprekspartner iets typt maar in deze
chat kan men zien wat de gesprekspartner dan precies typt. Hiermee probeerden we
deelnemers in te laten zien dat hun indruk dat anderen ontremd zijn in online
gesprekken vaak niet klopt. Als je kunt zien dat je gesprekspartner zijn/haar
berichten uitgebreid bewerkt voordat hij/zij die naar jou verzendt, kan dat ervoor
zorgen dat je inziet dat je gesprekspartner niet zomaar wat typt en dat hij/zij wel
degelijk rekening houdt met hoe dat overkomt op jou. Echter zorgde deze interventie
er niet voor dat mensen elkaar als meer geremd gingen zien omdat ze hun gedrag
aanpasten. Deelnemers compenseerden voor de interventie door goed na te denken
voordat ze begonnen te typen waardoor ze hun berichten minder hoefden te
bewerken. Mensen lijken online dus graag duidelijk over te willen komen.

Voor Studie 2 (INV = 74) ontwierpen we een nieuw chat-instrument, de
“VoxBox”, waarmee gesprekspartners, naast de gebruikelijke tekstuele chat, geluiden
konden maken die ze in mondelinge gesprekken veel maken als ze luisteren, zoals
“hmm” en “ja”. Hiermee probeerden we de responsiviteit in chats te verbeteren zodat
mensen zich meer gehoord zouden voelen. We vonden echter dat de VoxBox niet
hielp om het gesprek aangenamer te maken en deelnemers voelden zich niet meer
gehoord dan in een situatie met alleen een tekstuele chat. Dit leek vooral te komen
doordat deelnemers de geluiden van de VoxBox te kunstmatig en onoprecht vonden
overkomen.

In Studie 3 (N = 105) probeerden we een mondeling gesprek dezelfde start te
geven als een online chatgesprek. In de voorgaande studies zagen we dat mensen in
een chat vaak meteen duidelijk hun mening over het gespreksonderwerp geven,
terwijl mensen in een mondeling gesprek eerst voorzichtig de meningen van hun
gesprekspartners aftasten door zich ambigu uit te spreken. We verwachtten daarom
dat als mensen een mondeling gesprek openen met een duidelijke stellingname door
hun mening voor te lezen, dit hun gesprek minder harmonieus zal maken. We vonden
wederom dat onze interventie niet werkte zoals verwacht: tijdens het voorlezen van
hun mening maakten de deelnemers hun uitspraken meer ambigu, bijvoorbeeld met
“ehm”, “ofzo”, “ik denk”, of demonstreerden zij duidelijk dat ze enkel de opdracht
uitvoerden en dus niet meenden wat ze zeiden. Mensen lijken dus graag onduidelijk
te willen zijn in mondelinge gesprekken, zoals we ook vonden in hoofdstukken 3 en 4,
en compenseren hun gedrag wanneer ze geconfronteerd worden met interventies die
deze ambiguiteit tegen gaan.

In deze drie interventiestudies lukte het dus niet om responsiviteit en
ambiguiteit te manipuleren. De deelnemers bleken te compenseren voor (studies 1 en
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2) of afstand te nemen van (studies 2 en 3) de manipulaties. Dit suggereert dat
deelnemers de manipulaties als storend ervoeren. Het suggereert ook dat deelnemers
(al dan niet bewust) gemotiveerd waren om een prettig gesprek en een goede relatie
te behouden en dat ze dit probeerden te bereiken door terug te vallen op het gedrag
dat zij gewend zijn te vertonen in het betreffende medium. Net zoals Hoofdstuk 5 laat
dit zien dat mensen verschillende (diplomatieke) gedragingen verwachten in
verschillende media. We vinden echter ook aanwijzingen dat dit in de online context
averechts kan werken. Deelnemers in Studie 1 probeerden miscommunicatie te
voorkomen door zichzelf zo nauwkeurig mogelijk te formuleren, maar paradoxaal
genoeg waren de resulterende opmerkingen zo duidelijk dat hun gesprekspartners
concludeerden dat ze erg overtuigd waren van hun mening en niet bezig waren met
het behoud van een goede relatie.
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