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Inleiding

Mijn meest recente en meest ingrijpende ervaring de opname
van mijn eigen bomma in het rusthuis. Op die momeieb ik aan
den lijve kunnen ondervinden wat het voor een fanktekent om
een (groot)ouder te laten opnemen in een rustidéker als de
persoon in kwestie helemaal niet te vinden is Bt opname, maar
dit door de situatie niet anders kan. We hebberi kehnen
ondervinden welke dingen er allemaal kunnen misiopa kunnen
we zeggen dat bomma met de beste zorgen wordt gaarile hebt
een betere band met de verpleging, bomma voeltericheer thuis,
hoewel het ‘thuis’ toch nog altijd beter is. Hem®eilijk om de zorg
van je oma over te laten aan iemand anders, waattjevzelf doet,
doe je beter’. De familie denkt dat zij beter weet goed voor haar
is, want wij kennen haar tenslotte het best.

Vanuit mijn eigen praktijkervaring heb ik zowat aalte kanten
van het toneel gestaan. Tijdens mijn bachelor diplgiheb ik stage
gelopen op de sociale dienst van een R\ATs vakantiewerk ben ik
enkele jaren gaan poetsen in een rusthuis. Eérdeaaspecten die
mij steeds weer zijn opgevallen, is het gebrek esmm goede
communicatie. Er kunnen zoveel dingen mislopen makkelijk
vermeden kunnen worden. Vaak gaat het om kleingedirdie tot
heel wat frustraties kunnen leiden, zeker als hat . Soms waren,
naar mijn mening, belangrijke dingen niet duidelijvoorbeeld na
het wisselen van een shift, wist de aflossendegpsmens niet of de
medicatie al werd toegediend of niet. Dit was memgeten te
noteren of men was de medicatie effectief vergttageven. Tijdens
het poetsen van de eetzaal, werden er ook regglpéities op de
grond gevonden. Voor de gezondheid van de ouderdret juist
krijgen van medicatie toch een belangrijk gegev&anneer er in
zulke gevallen iets misloopt, wie is er dan aarlsgifx? Voor het
personeel is het niet fijn om te werken wanneeowgr onvoldoende
informatie beschikken om hun werk naar behoretewberen. Vaak

! RVT: Rust- en Verzorgingstehuis
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zorgt dit voor tijdverlies, tijd die meestal nigh overschot aanwezig
is. De arbeidsomstandigheden zijn in zulke gevaliehaangenaam.

Zoals de titel reeds aangeeft, worden de problensn een
gebrekkige communicatie en de invloed van de asbeitedenheid
hierop het onderwerp van deze masterproef. De mteekbestaat uit
de rusthuizen in de regio Anwerpen-Noord. Er wdrdkeken of
communicatie een factor is die over het hoofd gezieordt.
Daarnaast wordt nagegaan welke invioed communitetedt op de
gepercipieerde arbeidstevredenheid van het personee

In deel één wordt de probleemstelling van het armk
toegelicht. Deel twee geeft een overzicht van déehdaagse
ouderenzorg. Hierbij worden de problemen en tremusdie
ouderenzorg toegelicht. In deel drie wordt de aentlapecifiek bij
de rusthuizen zelf gelegd. Daarna wordt er overgegtt de
opbouw van een conceptueel model waarin de retaisen het
personeel en de ouderen in een circulair model eogeplaatst. In
deel vif worden de begrippen ‘arbeidstevredenheién
‘communicatie’ theoretisch uitgewerkt. Vanaf deelk zmaken we
kennis met het onderzoeksdeel van deze masterdroafeel zes
worden de onderzoeksvragen geformuleerd. In dedrze/ordt het
onderzoekstechnisch ontwerp toegelicht. Deel achat |de
operationalisering van de verschillende concepten.20m dan in
deel negen over te gaan tot de onderzoeksresultdinworden de
arbeidsomstandigheden en de concepten arbeidsteNteidd en
communicatie onderzocht voor de regio Antwerpen+doo
Verschillende groepen van functies worden hier nedkaar
vergeleken. Als laatste wordt er een samenvattégeimeen besluit
geformuleerd. Om daarna over te gaan tot de fomnmgleran enkele
beleidsaanbevelingen.

11



1 Probleemstelling

“Als er niet vanaf het begin gecommuniceerd wordéginnen
mensen negatief getinte verhalen te verzinn&en uitspraak van
Jef Verheyen, verantwoordelijke voor communicatieimiingen
zowel in de profit als de non-profit (Van Braecke20d08, pp.16-17).
Een heldere communicatie is in elke organisatie katang. Er
kunnen vaak zoveel dingen mislopen die vermedeneokunnen
worden. Volgende fictieve situaties geven hieremorbeeld van.
Situatie 1:
Rosa is niet meer in staat om alleen te wonen.dpeame in het
rusthuis dringt zich op. De kinderen krijgen van hesthuis een
identificatieformulier mee. Aan de hand van ditnfoitier tracht
het rusthuis informatie te verzamelen over de @#ses, de
persoonlijke levensgeschiedenis van Rosa, haar gee® en
gebruiken, de dingen die ze graag en niet graageebdvoort. De
opname verloopt vlot. Natuurlijk moet iedereen &t begin nog
aan elkaar wennen. Rosa is eigenlijk niet zo gmadmgt rusthuis.
Het personeel probeert haar op te beuren, maanligfigeeten ze
niet zo veel over Rosa en Rosa geeft ook nietammtvat ze leuk
vindt en wat niet. Eten wordt ook een probleem.sRiesit veel
dingen liggen. Na verloop van tijd durft Rosa aamgéven dat ze
haar boterhammen met smeerkaas helemaal niet lekidir Dit
wordt doorgegeven aan de keuken. Toch blijven derbammen
met smeerkaas maar komen.

Situatie 2:

Rusthuis Berkenboom is overgenomen. Er waren a&njang

geruchten dat het rusthuis overgenomen zou wor@encrete
plannen zijn er echter nooit voorgesteld aan deguerelsleden.
Nu bleken de geruchten toch waar te zijn. Amperetwaanden
voor de overname werd het personeel op de hoogtagd. Veel
informatie over de overname hebben de personeetsiedhter
niet gekregen. Zo werd er geen duidelijke redenrvde

overname bekend gemaakt. Die twee maanden werdogrdi

personeelsleden druk gespeculeerd over de overnafeel
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personeelsleden voelde zich bedrogen, vreesden harorjob.
“Waarom werd het rusthuis overgenomen? Zat hetléchge
papieren?” Opvallend was dat gedurende deze oreekaanden
de spanningen in het rusthuis soms hoog konderpepltussen
de personeelsleden en de directie onderling. Eenvaok enkele
personeelsleden die hun ontslag hebben ingediemdheivoners
zelf merkten de spanningen ook op. Ook zij gingeh zorgen
maken dat de overname invioed zou hebben op dergimg die
ze gingen krijgen.

Beide situaties laten een gebrekkige communicagie. 2n situatie
één werd de informatie niet goed doorgegeven aam he
keukenpersoneel of het personeel was misschienopiete hoogte
van het feit dat Rosa bepaalde dingen niet zo geaagn de tweede
situatie is het vooral de onzekerheid waarmee d&neeners in de
organisatie te maken krijgen. Deze onzekerheid wweedoorzaakt
door het feit dat de werknemers onvoldoende opodgte gehouden
worden. Verheyen zegt hierover:
Als er pas gecommuniceerd wordt op het moment dat d
verandering plaatsvindt, moet de rest van de orgmie op korte
termijn een denktraject van maanden inhalen. Damiseilijk.
(Van Braeckel, 2008, pp.16-17)

Deze voorbeelden van slechte communicatie zorgen weevel en
kan in een later stadium uitmonden in conflictere Begatieve
gevoelens die ontstaan, kunnen (on)rechtstreekéngkred hebben
op de arbeidssfeer en op de hierdoor gepercipieerde
arbeidstevredenheid van de personeelsleden. Wanrtesr
welbevinden en de arbeidstevredenheid van de werdrse
geanalyseerd wordt, lijkt het raadzaam ook bij denmunicatie
binnen de organisatie stil te staan. Hoe wordteeogimuniceerd in
de rusthuizen? Verloopt deze communicatie viot? atEmw
verschillende groepen van werknemers deze commtigiop een
andere manier?

Wanneer besloten zou kunnen worden dat een goede
communicatie kan bijdragen tot meer tevreden en dois tot
productievere werknemers, kan het voor leidinggdearinteressant
zijn om hier binnen de eigen organisatie werk vamaken. Zou het

13



kunnen dat het belang van een goede communicatiorimmige
organisaties onderschat wordt? Wordt communicdtie a¥aak als
een evidentie beschouwd die hierdoor te weinig aeimd krijgt
binnen de organisatie? Communiceren kunnen weadtdasillemaal.
De vraag blijft of we dit ook op een goede en @ffite manier
kunnen doen.

14



2 De ouderenzorg van nabij bekeken

De bevolking wordt steeds maar ouder en ouder. iRdaant die
vergrijzing door de babyboomgeneratie in een sti@yenelling
terecht. Dit is te verklaren door de toename van de
levensverwachting en een daling van het gebodigecien toename
van het aantal ouderen in onze samenleving doetraag naar
ouderenzorg, gezondheidszorg, en welzijns- en lgoztag dan ook

in brede zin toenemen (Kesteloot, 2003, pp.23-27).

2.1 Maatschappelijke ontwikkelingen

Verschillende maatschappelijke ontwikkelingen zarggvoor dat
het niet meer evident wordt om ouderen thuis opaegen. Het
kostwinnersmodel is niet langer het dominante Haiskype.
Tweeverdieners zijn vandaag de norm geworden. Bbgammag het
stijgende aandeel van alleenstaanden niet vergetemden

(Goudswaard, april 2002, p.7). Dit zorgt ervoor eiatninder ruimte
overblijft om bijvoorbeeld ouders thuis op te vangdit onderzoek
blijkt dat het aandeel ouderen dat samenwoont roat Kinderen
afneemt. In 1985 woonde ongeveer 20% van de vroui#€Bj)

samen met hun kinderen. In 2001 is dit aandeellgeda. Ouderen
geven aan geen last te willen zijn voor hun kindeBe partner blijft
voor hen de belangrijkste hulpverlener (Adminisgrélanning en
Statistiek, 2005, pp.40-41).

2.1.1 Trend naar thuisdiensten

Verschillende thuisdiensten kunnen ervoor zorgeh ad@eren zo
lang mogelijk thuis in hun vertrouwde omgeving kanrblijven. Uit
cijffers van 2003 blijkt dat er een opvallende taeads in de vraag
naar thuishulp. Bijna 60% van de ouderen verkigstziekte de
professionele ziekenzorg aan huis. Voor huishojkgelhulp zou
bijna de helft van de ouderen een beroep doenwsgdinsten. Er is

15



een culturele trend op te merken, die bijna nieemie stoppen is.
Zorg en verzorging zijn de dag van vandaag te kenpmensen
verkiezen dat boven de hulp van de eigen familidagise
statistieken, strategisch management en surveypoeler2003). Via
het ontwerp van het woonzorgdecreet speelt de \daamgelgever
hier op in. Zo werden het aanbod van de erkendearda
thuiszorgvoorzieningen uitgebreid. Enkele voorbeeldran zulke
erkende thuisdiensten zijn de dienst voor gezimgseor aanvullende
thuiszorg, de dienst voor schoonmaakhulp, de diemgbr

thuisverpleging, enzovoort. Via zijn regelgevind de overheid het
samenwerken tussen verschillende actoren stimulé@en Moor,

e.a., 2008, p.7).

Het beschikbaar zijn van deze diensten zorgt erdabrouderen
de stap naar het rusthuis uitstellen door zicherste instantie te
beroepen op de professionele thuisdiensten. Wardie@iet meer
kan, wordt de stap naar een rusthuis gezet. Hoeweandaag een
trend op te merken is bij ouderen om zolang madg#tijis te blijven
wonen, krijgen de rusthuizen nog steeds te makenem® enorme
vraag naar opnames. De meeste rusthuizen werkemnalarmet
wachtlijsten. Volgens cijfers van de Dienst Welaipn de provincie
Antwerpen wachten tussen de 80.000 en 100.000 eboglvende
Vlamingen op een opname in een rusthuis. Dit zdakemen dat er
evenveel wachtenden zijn als ouderen die in hethuis zijn
opgenomen in Vlaanderen (De Morgen, 2008).

2.1.2 Personeelstekort binnen de rusthuissector

Op de arbeidsmarkt is er een groot tekort aan egiundigen op te
merken. De zorgsector is eerder een gefragmenteseater die uit
een aantal deelsectoren bestaat. De ene beroepggoiet hierbij
een grotere status en imago dan de andere (DOenb@d8, p.6).
Afgestudeerden kiezen er eerder voor om in heteniekis te gaan
werken (Goutry, 2007,p.2). De rust- en verzorgiegs@ hebben de
grootste moeite om verpleegkundigen te vinden.odiszaak wordt
hier het weinig aantrekkelijke imago van de oudseetor genoemd
(De Wilde, 2009). Over het algemeen heeft de sentet een
negatief vooroordeel te kampen. De rusthuissectordivvooral

16



gezien als die van ‘kommer en kwel'. Het beeld d@nhulpeloze
oudjes leeft (Goutry, 2007, p.4). Tevens zorgen ad@wezige
arbeidsomstandigheden in de rusthuizen ervoor éatsen toch niet
voor deze sector kiezen. In de eerste plaats landei niet zo hoge
verloning genoemd worden. Daarnaast is er de hag&druk. Het

beeld van ‘stopwatchzorg’ komt niet overeen metr@dmier waarop
mensen zorg willen bieden aan zorgbehoevenden (bérg, 2008,
p.5). De onregelmatige uren maken de combinati&k,wggzin en

vrije tijd moeilijk. Deze factoren geven het beramm slecht imago.
Daarnaast mag de psychische en fysieke belastinghea beroep
niet onderschat worden. Dit alles zorgt ervoor mahnsen niet zo
snel kiezen om verzorgende of verpleegkundige tedaroin een
rusthuis (Commissie voor Welzijn, Volksgezondheid &ezin,

2008). Verpleegkundigen en verzorgenden behorenodéntot de

knelpuntberoepen. Het aandeel ontvangen of operddagobs

zonder interims, is voor verpleegkundigen gelijk #860. Bij de

groep van gekwalificeerde verzorgenden bedraaghaiiteel 2.252
(VDAB, 2008, pp.2-3).

De toekomst van de zorgsector ziet er volgens jflercivan het
uitzendbureau Randstad weinig rooskleurig uit. &bmital vacatures
in de zorgsector zal alleen nog maar toenemen. evislghet
uitzendbureau moeten er in 2013 meer dan 60.008 yedrden
gecreéerd in de zorgsector om aan de zorgbehoeftkunen
voldoen. Dit is geen simpele opgave aangezien dgijeng bij het
verzorgend personeel ook hard toeslaat. Eén op wajfi de
zorgverleners gaat de komende vijff jaar met pensigelet
Nieuwsblad, 2009).

Een onderzoek naar de arbeidstevredenheid lijktrdbae
relevant. Aan de hand van deze resultaten kanaigtreorden om
verbeterpunten voor de sector te formuleren diernda@mgezet
kunnen worden naar de praktijk. Op die manier kanneuwe
krachten aangetrokken worden om toch voor het zsogp in een
rusthuis te kiezen. Een verbetering van de arbeidsndigheden in
de praktijk, zorgt ook voor een toename van deidsb®/redenheid
van het huidige personeel. Dit kan zorgen voorteename van het
behoud van het toch al schaars zorgpersoneel.
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3 De rusthuizen

Na deze algemene schets van het ouderenbeleitlirgtdressant om
de aandacht concreet bij de rusthuizen te leggeteze masterproef
zijn dit de rusthuizen gesitueerd binnen de regniw&rpen-Noord.

Ervaren de personeelsleden het hierboven geschistktet aan

personeelsleden? Heeft dit een invioed op de tewtezld die zij ten

aanzien van hun werkplek ervaren? Laten we eesst et rusthuis
als organisatie kijken. Later trachten we een aatdiop voorgaande
vragen te formuleren.

3.1 Het rusthuis als organisatie

In een rusthuis worden heel wat mensen bij elkafraght. In de
eerste plaats zijn er de ouderen die opgevangerrenrgd worden.
De bevraagde rusthuizen geven aan dat ze in eestntie een
thuis proberen te bieden aan de ouderen. Om destdthelgen van
de organisatie te kunnen realiseren heeft het uissih de tweede
plaats personeel nodig. In de organisatie kan iat#reen tegelijk
hetzelfde doen. Het werk moet verdeeld worden @&sachillende
arbeidsplaatsen. Van Hootegem e.a (2008, pp.19-2@n
arbeidsdeling als een proces waarbij de organidaievolledige
takenpakket in de organisatie opdeelt in versatdéefuncties. Deze
functies leveren een eigen bijdrage aan het netwerk de
organisatie. Er zijn verschillende functies in degamisatie te
onderscheiden. Zo zijn er onder meer verpleegkamdlig
verzorgenden, ergotherapeuten, kinesisten, logistiedewerkers,
enzovoort. Deze verschillende functies moeten &paglafgestemd
worden zodat de verschillende organisatiedoeleeadjseerd kunnen
worden. Opgemerkt moet worden dat er in het rusthigt echt met
sterk omlijnende functies kan gewerkt worden. Zbhigoorbeeld
een kinesist ook eens moeten helpen met iemandebytolet te
zetten als het net heel druk is.

In de meeste rusthuizen wordt met verschillendmsegewerkt.
Meestal worden deze per gang of per afdeling gettobe collega’s
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Zijn in bepaalde mate onderling afhankelijk vanaalk Tussen de
verschillende teamleden en de verschillende teanmslt ver
regelmatig overleg plaats, zoals bijvoorbeeld hetkelijks
zorgoverleg van de bewoners per afdeling. Binnenn ee
samenwerking kunnen er steeds problemen ontstaazijiZ er in
elke werksetting naast  verbindende elementen (de
gemeenschappelijke doelen) ook verschillen en
belangentegenstellingen aanwezig. Deze elementamekuruzies en
conflicten teweeg brengen. De verschillende en nggstelde
belangen kunnen ontstaan door de verschillendentdkacties en
posities aanwezig binnen een organisatie. (Winke@01, pp.211-
215).

3.2 Het belang van communicatie binnen de
organisatiecontext

Een groot aantal werknemers met een specifiekeitumerken op
verschillende tijdstippen in de organisatie. Hiendmoet er steeds
heel wat informatie doorgegeven worden en ook npgle juiste
plaats terechtkomen. Volgens Koeleman (2003) is imterne
communicatie in een organisatie in vele gevallen emlen voor
onvrede voor de medewerkers. Ook Waardenburg (260&ft aan
dat het ontstaan van klachten vaak veroorzaakt twdomr een
gebrekkige interne communicatie. Deze gebrekkigensonicatie
kan door twee dingen veroorzaakt worden. In dete@iaats kan er
iets mis zijn met detop-downcommunicatieen de bottom-
upcommunicatieln zulke gevallen informeert de organisatie zijn
medewerkers onvoldoende en wordt het personeetealeinig bij
het beleid van de organisatie betrokken. Zoals ie d
probleemformulering reeds werd aangegeven, levemprdblemen
op. Tevens kan deonderlinge communicatiebinnen en tussen
afdelingen voor problemen zorgen. Er worden fouggmaakt,
misverstanden ontstaan (Waardenburg, 2005, p.24jet N
onbelangrijk is de vaststelling dat de motivati@ veerknemers voor
een groot deel blijkt af te hangen van de hoevéklere de wijze
waarop men informatie ontvangt (Koeleman, 2003,pBdvendien
blijkt het mislukken van veranderingsprocessen exelfitvaak te
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wijten aan het onvoldoende informeren van werknenii€éoeleman,
2003,p.V).

Zoals hierboven reeds weergegeven, blijkt de mangarop er
gecommuniceerd wordt in de organisatie een invtedtebben op de
motivatie en het welbevinden van het personeel. ftHéet
welbevinden echter ook invloed op de bewoners \emnristhuis?
Hieronder bespreken we enkele onderzoeken die déziting
bevestigen. Aan de hand van deze informatie wardtomnceptueel
model opgebouwd.
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4  Naar een conceptueel model

Uit onderzoek blijkt dat patiénten minder tevredam over een
verpleegkundige wanneer deze zich meer emotiontggput voelt
en bijvoorbeeld frequent vermeldt dat de intentieseom te stoppen
(Leiter, e.a., 1998, p. 1611). Sommige studiestéree.a., 1998;
Keating 2002) steunen de idee dat de tevredentamddekters en
verpleegkundigen een positief effect kan hebbeheaspvelbevinden
van de patiént.

Eerst wordt een analyse gemaakt van de relatienudskters en
hun patiénten. Aan de hand van deze inzichten weedtvertaling
gemaakt naar de rusthuissector. Opgemerkt moetemodat deze
vertaling nooit volledig kan gebeuren. In een zigkds woon je
immers niet in tegenstelling tot in een rusthuis.

4.1 Het dokter-patiént cirkelmodel

Het ‘dokter-patiént cirkelmodel’ laat de relatiessen dokters en hun
patiénten zien. Aan de ene kant stelt het modeledatokters zijn
zonder stress. Deze dokters kunnen op een effectiananier met
hun patiénten omgaan. Zij voorzien hun patiénteerie van meer
informatie en trekken hier ook tijd voor uit. In rnbegeleiding
maken zij spontaan gebruik van humor. Zij bevinde eerder in
een positieve cirkel die zorgt voor meer psychisam fysiek
welbevinden voor beide partijen (Williams, SavageLizer, 2006,
p.132; Steward, 1995).

Aan de andere kant zijn er dokters die te kampdibdre met
negatieve stressgevoelens en hebben hierdoor emmafstandelijke
houding tegenover hun patiénten. Op die maniehtescze met de
hoge werkdruk om te gaan. Aan de andere kant leke chouding
een reactie uit bij de patiénten. Patiénten kurseze houding als
een vorm van verwerping ervaren. Om met dit gewmelte gaan,
kunnen patiénten juist meer aandacht van hun dgjdan opeisen.
Andere patiénten zullen toch eerder loyaal aan ads blijven,
hoewel ze eigenlijk niet tevreden zijn over hem.z®a@roep van
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patiénten heeft ook minder vertrouwen in hun antshebben vaak
een hogere kans op langdurige ziekten. Een mogdlighde reactie
is op zoek gaan naar een andere dokter (Williamgage en Linzer,
2006, pp.132-133)

4.2 De combinatie patiént-dokter en arbeidstevredenheid

Onderzoek toont tevens aan dat er een positiebwerbestaat tussen
jobtevredenheid en het psychisch welbevinden. Zudga Johnson
e.a. (1995, p.1156) dat dokters die een sterke wetecontrole
hebben over hun werkomgeving en hierbij een graman sociale
steun hadden op het werk, lager scoren op ontevhed® ten
aanzien van de arbeid en in mindere mate te karhpbben met
psychisch leed.

Onderzoekers Linn e.a. (1985, pp.1176-1177) voredan sterke
correlatie tussen de tevredenheid van patiénten dm
arbeidstevredenheid van andere personeelsledeomeving waar
de patiénten en het personeel zich bevinden lijgtblj niet de
belangrijkste determinant te zijn. De tevredenhed het personeel
was groter in settings waar zij op hun beroepsbeakweeid werden
aangesproken en waar zij vooral direct contact &addet cliénten.
Een manier om de arbeidstevredenheid in de organisaverhogen
is dus het efficiént inzetten van personeel in doalie met een
direct contact met patiénten. De studie van Guiddtis e.a. (2009,
p.920) laat tevens zien dat een ondersteunendeomegeving
belangrijk is voor de arbeidstevredenheid van wagkundigen. Het
heeft tevens een positieve invloed op het geneginges van de
patiénten.

In de organisatie moet voldoende tijd aanwezig @ijneen goede
relatie met patiénten op te bouwen. Op die maniem&n zowel
psychische als economische voordelen in de orgamiseereikt
worden.
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4.3 Demand / Control Model van Karasek

De vraag van de patiénten heeft ook een effectebpizlbevinden
van de dokter. Zo kunnen een hoge vraag en depgigrean weinig
regelmogelijkheden een predictor zijn van burn-&en verklaring
hiervoor kan bij het ‘demand / control’ model vamrdsek (1990)
gevonden worden. Dat model maakt een combinatiezeavel de
oorzaken van stressoren in de omgeving als de rnjidgat tot

controle op deze omgeving. In figuur 1 wordt het delo
geillustreerd.

Figuur 1: Demand / Control Model

motivatie en
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(Bron: Karasek, 1990, p. 32)
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Karasek zijn model laat vier types van jobs ziewakrant één laat
jobs zien met hoge taakeisen en weinig regelmaédelgen. In zulke
situaties wordt er veel gevraagd van een werknemexar de
werknemer beschikt over weinig middelen om zijrktaaar behoren
te kunnen vervullen. Zulke situaties kunnen toessrleiden. Bij
zulke jobs nemen de stressrisico’'s met andere weoortbe.
Kwadrant twee laat ook een functie met veel taa&keisien. In
tegenstelling tot kwadrant één is er daar wel spradn voldoende
regelmogelijkheden of middelen om het werk naarobet uit te
voeren. Deze situatie is dan ook de meest idefalats waarin het
meeste geleerd en gegroeid kan worden. Een werknamé soort
jobs beschikt over voldoende vrijheid om zijn wedlf vorm te
geven. Dit zorgt voor een grotere betrokkenheideen grotere
arbeidstevredenheid. Dit in tegenstelling tot jobkwadrant één die
eerder ziekmakend zijn. Onderbelaste functies vinde in het
derde kwadrant terug. Deze jobs worden gekenmeokir dage
taakeisen en hoge regelmogelijkheden. Kwadrant héschrijft de
situatie van een passieve job waarbij er sprakemslage taakeisen
en lage regelmogelijkheden. Werknemers die zickwadrant drie
of vier bevinden hebben een weinig uitdagende eh zu leerrijke
werkervaring (Karasek, 1990, pp.32-38).

Wanneer een functie in de organisatie bestudeerdtwbjken de
stressrisico’s en de leermogelijkheden van dietfan@n belang te
zijn. Volgens Van Hootegem e.a. (2008) heeft onolgkzmaangetoond
dat zeven kenmerken van de functie hierbij crucigal

» volledigheid in de functie;

* autonomie;

» contract en samenwerking;

e organiserende taken;

» afwisseling moeilijke met makkelijke taken;
» informatievoorziening;

» geen of beperkte kortcyclische taken.

24



4.4 Het belang van een goede communicatie in de zorg

Stewart (1995, p. 1428-1429) zijn studie toont akt er een
positieve associatie bestaat tussen een kwalitdigseommunicatie
en de gezondheid van de patiénten. Uitgangspuntdeae studie
was dat wanneer patiénten positief gestimuleerdi@iom vragen
te stellen en een goede begeleiding en informaijgek, minder
ongerust zijn. Hierdoor ervaren zij ook minder eimutle en fysieke
uitputting. Patiénten moeten het gevoel krijgen it actief
betrokken worden bij hun eigen genezingsproces. antgdse
acceptatie of een wederzijdse toestemming is deés ba®r een
succesvol resultaat.

Een verbetering van de communicatie tussen ansgént vraagt
een wijziging in de machtsbalans tussen beidej@artEen dokter
zal door zijn deskundigheid altijd meer macht heblgan een
patiént. Wat Stewart (1995) vooral wil aangevendas de patiént
ook betrokken wordt en op die manier meer op gelijogte komt
met de arts. Het gaat als patiént tenslotte onmgimeyezondheid.

4.5 Een vertaling naar de rusthuizen

Bovenstaande informatie heeft vooral betrekkingdepwerksetting
van verpleegkundigen en artsen binnen de ziekeahui2oel van
deze masterproef is om de vertaalslag naar deuiasth hier in
Vlaanderen, namelijk in Antwerpen-Noord, te makendeel twee
werd het personeelstekort binnen de rusthuizersraadgehaald. De
problemen van werkdruk, personeelstekort zijn zowuel de
ziekenhuissector als de rusthuissector op te mefdsmneer de
vertaalslag naar de rusthuizen gemaakt wordt, iancering
aangewezen omdat de relatie verzorgenden en oudmtidentiek
hetzelfde zal zijn als een dokter die met zijn grdtiheeft. Een
stelling zou kunnen zijn dat een verpleegkundigeerzorgende
dichter bij de ouderen staat. Zo is een verzorgerafe
verpleegkundige een belangrijke persoon voor deerd Zij zijn
immers een belangrijke hulp in hun dagelijks fumgren. Er zou
zelfs gesteld kunnen worden dat de relatie verzatge /
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verpleegkundige en ouderen nog dieper gaat dawattiedokter en
patiént, aangezien het hier om een dagelijks cogtett. Dit contact
behoort tot de intieme private sfeer van de oudeBemestiging van
deze stelling kan gevonden worden in de studieAtahison (1998,
pp.135-136). Zij stelt dat de manier van werken van
verpleegkundigen en verzorgenden een grote inviedtben op het
welbevinden en het gedrag van de ouderen. De egledigen en
verzorgenden zijn meestal de enige die hen kunhjstadn met
activiteiten die zij zelf niet meer kunnen uitvoerdit kan zowel
gaan over fysieke als emotionele steun.

Figuur 2 laat de circulaire relatie zien tussengersoneel en de
ouderen.

Figuur 2: Conceptueel model van de zorg

( i aangeboden zorg ; :

welbevinden welbevinden
personeel bewoners

‘( i E arbeidsomstandigheden ) )

Zoals figuur 2 aangeeft zal de mate van welbevinden de
personeelsleden ondervinden bewust en onbewusieith\iebben op
de zorg die de personeelsleden aan hun bewonedenbiden
stelling die bevestigd werd door studies van Lestar 1998; Keating
2002.
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Zo zullen personeelsleden die last hebben vansstzeals hierboven
reeds aangegeven, het contact met de ouderen enoteevermijden.
Deze ouderen kunnen zich hierdoor afgewezen vo&en.reactie
van een bewoner hierop kan zijn, dat deze net negr rmaandacht
gaat opeisen. Het kan tevens niet ontkend wordem&anate van
welbevinden van de bewoners invioed zal hebben ap
arbeidsomstandigheden van de personeelsleden. \ahaeoners
kribbig en slecht gezind zijn, is het voor het peeel niet zo
aangenaam om met hen te werken. Hierboven werd iignrak
aangegeven dat tevreden patiénten en tevredenrsiaddesgen voor
meer psychisch en fysiek welbevinden voor beidéjgar(Linn e.a.
1985).

Op deze manier is de cirkel rond. Het ene oeferib@d uit op
het ander en omgekeerd. Een totale analyse van awterlinge
verwevenheid zou ons te ver brengen. Toch kan dezerlinge
verbondenheid niet weggedacht worden in een verdeatyse. In
deze masterproef zal het verder gaan over de admagtandigheden
en de daarmee verbonden arbeidstevredenheid van
personeelsleden. De invioed hiervan op de beworigrseen
mogelijke topic voor verder onderzoek.

4.6 Relevantie van het conceptueel model van de zorg

Het model laat zien dat de arbeidstevredenheid \de

personeelsleden voor zowel de ouderen als hetpezkeen goede
zaak blijkt te zijn. Stewart (2005) zijn studie tlazen dat een
kwaliteitsvolle communicatie tussen verzorgenderpatiénten een
positieve invioed heeft op de gezondheid van deemrd Uit

onderzoek van Linn, e.a. (1985) is niet zozeer mgaving van de
werkplek van belang, maar wel het directe contagssen

verzorgenden en de ouderen. Daarnaast is hetéeffigizetten van
personeel bij die zorg van belang. Het personeatrbinnen de
organisatie de vrijheid en de mogelijkheid krijgem zijn beroep
naar behoren te kunnen vervullen. Hierbij moet petsoneel

de

volgens het model van Karasek (1990) over voldoende

regelmogelijkheden en autonomie beschikken.

27



Bovenstaande aspecten tonen in sterke mate deantiewvan het
concept arbeidstevredenheid en communicatie aarr Mereden
werknemers zorgen voor meer tevreden ouderen. Eeter b
welbevinden van het personeel blijkt tevens vooempgoductiviteit
te zorgen. Wanneer de terugkoppeling gemaakt wardar
voorgaande geschetste problemen van personeetstekothoge
werkdruk in de sector, blijken communicatie en afievredenheid
hierbij belangrijke oplossende factoren te zijn.
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5 Theoretische uitwerking

Hieronder worden de begrippen arbeidstevredenheid e
communicatie theoretisch uitgewerkt. In punt negendt dan de
koppeling met concrete onderzoeksresultaten gemaakt

5.1 Arbeidstevredenheid

Volgens Prof. De Witte (2009) heeft arbeidstevréadét te maken
met de mate waarin men zich goed voelt in de job.
Arbeidstevredenheid kan dus gezien worden als ematienele
beoordeling van de functie. In welke mate mensanwerkplek als
plezierig ervaren, hangt af van een aantal factddeze factoren zijn
de kenmerken van het werk, de sociale omgevingeeaadd van de
beloning (Albas en Wijsman, 2005, p.22).

Wanneer bovenstaande definitie in acht genomen twkesh er
gesteld worden dat arbeidstevredenheid eerder @gectieve, en
dus ook een persoonlijke interpretatie, van de plek is.
Afhankelijk van persoonlijke interesses en voorkeurgaan
verschillende personen een zelfde situatie andeosrtdelen. Toch
laten  verschillende onderzoeken een gemeenschigpeli
voorwaarde voor arbeidstevredenheid zien.

5.1.1 Welke factoren veroorzaken ontevredenheid?

Wanneer het welbevinden van het personeel ondevegegenomen
wordt, is het aangewezen eerst stil te staan bijffad¢oren die
ontevredenheid zouden kunnen veroorzaken. OndenzaeRNVallis
bij Britse verpleegkundigen laat volgende oorzakeman
ontevredenheid zien:

» tekort aan personeel;

» te weinig tijd om een goede zorg te kunnen voortzien

* weinig inspraak in beslissingen;
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» inadequate training/voorbereiding op de job (198V i
Kirkcaldy and Martin, 2000, p.80).
Mensen die niet tevreden zijn over hun werkplekerukneller hun
werkplek verlaten. Vele studies geven dan ook aas d
arbeidsontevredenheid één van de belangrijksterfactis om de
werkplek te verlaten (Moon Fai Chan, e.a. 2008;rdogeau, e.a.
2005; Blegen, 1993).

De studie van Blegen (1993) laat een sterke caieetassen
arbeidstevredenheid en jobstress zien. Hier weml megatieve
correlatie tussen stress en jobtevredenheid (r89}.@evonden.
Stress op het werk kan schijnbaar gezien worderaisbelangrijke
indicator die de tevredenheid over de werkplek ddmtmen.

In deel twee werd het personeelstekort in de riethureeds
aangestipt. Het is voor de sector heel moeilijkgaachikt personeel
te vinden, maar ook om het aanwezige personedtieuaen. Voor
werkgevers kan het van belang zijn inzicht te habibede factoren
die ervoor zorgen dat mensen hun werkplek willetaten. Hierover
handelt de volgende paragraaf.

5.1.2 Wanneer blijft men op de werkplek?

Naar een model van Tourangeau en Cranley (2009)éetuer een
aantal factoren aangewezen worden die bepalerieblie zijn of
iemand op zijn werkplek wil blijven of niet. Dezgz

» arbeidstevredenheid,;

» groepssamenhang en —samenwerking op het werk;

e organisatiebinding;

» persoonlijk karakter.
Burn-out en de capaciteiten en steun van het mamagehebben
een invloed op de arbeidstevredenheid. Hierdoohdmlrij een
indirect effect op de intentie om te blijven of job te verlaten. Als
strategieén om deze factoren te versterken noeneerauteurs
volgende aspecten: werkgelegenheidspraktijken diemken over
de morele integriteit en de billjkheid, duidelijke
communicatiesystemeneen maximale betrokkenheid van het
personeel in beslissingen. Via deze aspecten wadeern gedeelde
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visie en doelstellingen gecreéerd (Tourangeau &nl€ya 2005, p.

505-507).

In figuur drie worden deze bevindingen schematiseergegeven.
De figuur geeft weer dat er een direct effect @tgan zowel burn-
out als de capaciteiten en steun van het manageropnt
arbeidstevredenheid en een indirect effect op teniie om op de
werkplek te blijven. De andere factoren hebben diggtt effect op

de beslissing om op de werkplek te blijven tot hahpensioen. De
figuur geeft aan dat er tevens andere factoren ezigvkunnen zijn.
Een persoon kan bijvoorbeeld ziek zijn zodat mest kan verder
werken tot aan het pensioen. Tevens kunnen niettdranwijsbare
factoren een aanleiding geven tot stoppen (Tougande Cranley,

2005, pp.505-507).
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Figuur 3: Bepalende factoren om op de werkplek telljven
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(bron: Tourangeau & Cranley, 2005, p.499)

Zoals hiervoor aangegeven laten de studies vaneBl€#993) en
Tourangeau & Cranley (2005) zien dat stress op vtk een
belangrijke indicator is die de tevredenheid overwrkplek doet
afnemen. Hierbij dienen we ons de vraag te steMlah er nu net
verstaan moet worden onder stress op het werk.
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5.1.3 Stress op het werk

Er is sprake varstresswanneer mensen een onevenwicht ervaren
tussen wat van hen gevraagd wordt en de mogeligthatie zij
bezitten om aan deze verwachting te voldoen. Vaait get hebben
van stress gepaard met een aantal lichamelijkengémadsklachten.
Op de werkplek kunnen er een aantal factoren aagmmwworden
die stress kunnen veroorzaken. Deze factoren zigrelomeer het
gebrek aan controle over het werk, te hoge eisen adin de
werknemers worden gesteld en het gebrek aan sosfelen van
collega’s en het management van de organisatie. ielmand op
stressvolle situaties reageert, is afhankelijk parsoon tot persoon.
Voor de ene persoon kan een situatie stressvol ezijvoor een
andere persoon bijvoorbeeld helemaal niet. Belgngrerbij is hoe
de persoon een bepaalde situatie beleeft of enBephaalde mensen
hebben een ‘gezonde dosis’ stress nodig om eentdédaen goed
einde te brengen. Stress wordt echter een risicon@exr deze
gedurende een langere tijd aanhoudt (Europees #g®ap voor
veiligheid en gezondheid op het werk).

Volgens het Europees Agentschap voor veiligheigezondheid
op het werk kan het ervaren van stress ervoor modge¢ iemand
anders gaat denken en zich hierdoor ook andersggaafgen. Het
agentschap maakt een opdeling tussen symptomergapisatie- en
individueel niveau. Hieronder een korte weergava weogelijke
symptomen die zich in geval van stress kunnen \a@mrdEuropees
Agentschap voor veiligheid en gezondheid op hekjver

Symptomen op organisatieniveau:

e verzuim;

» een hoger verloop van personeel;

» verminderde punctualiteit en disciplineproblemen;

» pesterijen;

» lagere productiviteit;

e ongevallen;

* hogere kosten in verband met schadevergoedingen of
gezondheidszorg.
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Symptomen op individueel niveau:

» effecten op het emotionele vlakrikkelbaarheid, angst,
slaapproblemen, depressies, hypochondrie, verviegmd
burn-out en gezinsproblemen;

» effecten op het cognitieve viaknoeite met concentratie,
onthouden van dingen, het leren van nieuwe dingehet
nemen van beslissingen;

» effecten op het gedragvermatig gebruik van drugs, alcohol
en tabak, destructief gedrag;

* Lichamelijke  effecten rugproblemen, verminderde
weerstand, maagzweren, hartproblemen, hoge bloeddru

De negatieve gevolgen van toegenomen werkstresbeheben
invloed op de arbeidstevredenheid van het perspheehl dan niet
willen behouden van de job en de groepscohesie. gositieve
werkomgeving lijkt een belangrijke voorwaarde om de
arbeidstevredenheid van werknemers te bevorderamgéfo en
Soeken, 2007, pp.446-447).

5.1.3.1 Burn-out

In de literatuur wordt burn-out meestal omschrevals een
psychologisch syndroom van emotionele uitputtirepetsonalisatie
en een verminderde persoonlijke bekwaamheid. Blebtionele
uitputting wordt bedoeld dat een persoon zich volledig adreimele
van zijn Latijn bevindt, volkomen leeg iDepersonalisatiewil
zeggen dat iemand een negatieve, onpersoonlijkeitgpontwikkelt
tegenover, in dit geval, de ouderen. Men probeeamsan op een
afstand te houden, men behandelt hen meer alslgect.oTevens
hebben personen met burn-out te kampen met gewelan
verminderde persoonlijke bekwaamhei® hebben het gevoel hun
werk niet meer goed te doen. Een negatief zelfbeetddt
ontwikkeld (Albas en Wijsman, 2003, p.345).

Opvallend is dat burn-out vooral mensen treft dexken in de
zogenaamde ‘mensenberoepen’. Burn-out is bij alleberoepen
vastgesteld zoals bij artsen, hulpverleners, leetken,
verpleegkundigen en verzorgenden, enzovoort. Butn-&an
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omschreven worden als een specifieke stressred@ak treedt het
pas na lange termijn op (Albas en Wijsman, 20034$347).
Zowel de aard van het werk als de werkomstandigh&denen

zulke stressreacties veroorzaken. Denk hierbij aan te hoge
werkdruk, weinig mogelijkheden om zelf vorm te kenrgeven aan
het werk, slechte onderlinge relaties, onduidelijfezkeisen, te veel
verantwoordelijkheid. Daarnaast kan onzekerheidr tnet¢ behoud
van de baan en weinig toekomstperspectief strasoraaken (Albas
en Wijsman, 2003, p.347). Onzekerheid over het beéhvan een job
zal door het aanzienlijke tekort binnen de rusttegsor niet echt een
probleem zijn. Het voordien beschreven model vareggk (1990)
laat de zojuist beschreven stressfactoren duidzakjk.

5.2 Communicatie

Communicatie is een tweede aspect dat we thedratiseerken. In
eerste instantie benaderen we communicatie op dgemene
manier, om de vertaling naar de rusthuizen alsrisgéie te maken.

Wij mensen zijn sociale wezens. Ons leven bestéathet
voortdurend reageren op anderen. Mensen ontplaiatizelf door
het contact dat ze met anderen hebben. Via comtattouders,
familie, vrienden, leerkrachten, collega’s, de me@nzovoort is ons
bewustzijn gevormd. Contact is voor mensen met r@ndeorden
van wezenlijk belang. Er zijn verschillende vormean contact
mogelijk. Er vindt steeds een interactie tussenetwé& meerdere
personen plaats. Van communicatie wordt gesprokemneer
mensen hun ervaringen en verhalen met elkaar gies
(Winkelaar, 2001, pp.183-184). Een belangrijke ste#ling binnen
de communicatie is het axioma van Watzlawick: j@ kaet niet
communiceren. Elk gedrag is immers communicatiengéaien het
voor mensen onmogelijk is om zich niet te gedragannen we ook
niet spreken van niet communiceren. Ons gedrag/loeitt anderen
en deze anderen kunnen niets anders doen dan epagprdeze
communicatie (Watzlawick e.a., 1974, pp.39-41).

Dekeyser en Verclyte formuleren volgende definiti@n
doelgerichte communicatie:Doelgerichte communicatie is een
doorlopend proces waarin €én partij (de zender, wérbale en/of
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niet-verbale symbolen, met een bepaalde bedoekngbeodschap
verstuurt naar een andere partij (de ontvangerg de boodschap
opvangt (de informatie waarneemt) en vertaalt im ed ander
gedrag.’(Dekeyser en Verclyte, 2008, p.17)

Aan de hand van deze definitie zien we dat zowedee als
ontvanger een  belangrike rol hebben tijdens het
communicatieproces. De zender moet ervoor zorgeh di
boodschap die hij uitzendt zo duidelijk mogelijk @p die manier
wordt vermeden dat er mogelijke misverstanden dptieen dat er
geen verkeerde interpretaties worden gemaakt. Deéanger moet
laten weten of hij de boodschap goed begrepen aamgen heeft.
De ontvanger heeft dan ook een drietal taken n@mdiet
interpreteren, evalueren en reageren op een bamulsdan de hand
van de reactie van de ontvanger kan de zenderdefleof zijn
boodschap aangekomen is. Dit mechanisme noemt eegbdck
(Winkelaar, 2001, pp.183-185). Hier wordt later nogp
teruggekomen.

Alle mensen hebben hun eigen verhaal. Het eigehaatrvan
mensen gaat over de betekenis van hun doen en He¢rzegt iets
over henzelf, het maakt hen herkenbaar (Winkel2@®1, pp.197-
198). Mensen gaan vanuit dat verhaal of vanuit heigen
referentiekader situaties beoordelen. Aangezieargsh zijn eigen
verhaal en dus zijn eigen referentiekader heeftn kht tot
misverstanden leiden. Misverstanden kunnen in ag&r Istadium
uitmonden tot conflicten.

5.2.1 De organisatiestructuur

Een organisatie kan volgens De Witte en Vanbes(@807) gezien
worden als een gestructureerd geheel van mensesagienwerken
om gemeenschappelijke doelen te bereiken. De strués als het
geraamte van de organisatie. Bij de oprichting gan organisatie
wordt er een bepaalde structuur gekozen die héthdsmagt aan de
verwezenlijking van de organisatiedoelen. De wijgaarop de
medewerkers worden gestructureerd heeft een invdpede manier
waarop men samenwerkt en op het bereiken van de
organisatiedoelen.

36



De organisatiestructuur blijkt een belangrijke oed te hebben
op de onderlinge samenwerking en dus ook op deenad@arop er
gecommuniceerd wordt in de organisatie. In de @ealyordt het
aspect organisatiestructuur door de beperktheid dardata niet
bekeken. Er wordt vooral gefocust op hoe het peworde
communicatie ervaart en welke invioed dit heeft dupn
arbeidstevredenheid. Bij de bekomen resultaten ineddbelang van
de organisatiestructuur echter niet onderschat evord

5.2.2 Het belang van een goede organisatiecultuur

Elke organisatie wordt gekenmerkt door een bepaabit@er waarop
zijn werknemers handelen. Er wordt op een bepaaldrier met
elkaar omgegaan, met elkaar gecommuniceerd. Cuanflizvorden
op een bepaalde manier opgelost. Dat specifiekekiar kan
omschreven worden als de cultuur van een orgamaidaéze cultuur
bestaat enerzijds uit de waarden en normen vanrgbmisatie en
anderzijds uit een manier van gedragingen die daawortvioeien.
Organisatiecultuur kan omschreven worden ‘alsn geheel van
waarden en normen van de leden van een organisatierband met
datgene wat de organisatie wil bereiken en de daarioeiende
gedragspatroneén(Cuyvers en Mertens, 2000, p.145). Schein (1985,
p.50) omschrijft organisatiecultuur algen gedeeld patroon van
denken, ideeén, gevoelens en waarden als resulaatgedeelde
ervaringen en gezamenlijk lere®p die manier kan het groeien van
de groep en de vorming van cultuur gezien wordsnaée zijden
van dezelfde munt. Beide zijn het resultaat van de
leiderschapactiviteiten.

In een organisatie kan er sprake zijn van zwakkestefke
culturen. Een zwakke cultuur wordt vooral gekenrhet&ior een
zwakke binding tussen de leden van de organisbéieens hebben
de leden minder binding met de geldende waardemenen van de
organisatie. Zwakke culturen komen meestal voarganisaties die
toenemen in omvang. Deze toename zorgt voor eeamarvan
directe relaties en communicatie. In organisatiet gen zwakke
organisatiecultuur is er het gevaar van het ontstaa subculturen
aanwezig (Cuyvers en Mertens, 2000, p.148). Steumkeren komen
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eerder voor in kleine organisaties. De onderlinglaties verlopen
door het kleine karakter van de organisatie heclaar de
communicatie intenser. Organisaties met sterkeumnt blijken
succesvol te zijn omdat hun werknemers goed geswniv zijn.
Organisaties met een sterke cultuur zijn echter ilijkez te

veranderen, tenzij flexibiliteit en verandering tde algemene
waarden van de organisatie behoren (Cuyvers enekkrt2000,
p.148).

De organisatiecultuur blijkt een belangrijk middelzijn om de
prestaties van de organisatie te verbeteren. Hde idijm’ die de
organisatie bij elkaar houdt. Dankzij de organesatltuur wordt het
gedrag van de werknemers op elkaar afgestemd edewode
organisatiedoelen bereikt. Door de organisatieaulturaagt dit
afstemmingsproces minder tijd. Het normatieve Karakian de
organisatiecultuur zorgt ervoor dat de leidinggelerevens minder
tijd moeten investeren in het controleren van mextkers. Voor de
medewerkers biedt de organisatiecultuur een houldetiewerkers
weten wat van hen en anderen verwacht wordt. Daniggtiecultuur
zorgt er tevens voor dat medewerkers betrokken bijn het
gemeenschappelijk doel dat hun individueel belangrgiijgt. Dit
creéert een samenhorigheid- of wij-gevoel. Dit ggwmrgt voor een
toename van de organisatiebinding en zorgt welliehbr een
toename van de inzet en de motivatie (De Witte anbéselaere,
2007, pp.5-6).

Welke organisatiecultuur kan er best aanwezig 4Zijn de
rusthuizen?Vanuit het model van de concurrerende waarden van
Quinn en Rohrbough (1983 in Cuyvers en MertensQ2@p.155-
157) kan de familiecultuur als meest werkbare cultuoor de
rusthuizen worden aangewezen. Deze cultuur woldirgeerkt door
onderlinge samenhang en een participatieve inggellHet werk
wordt niet in regels en procedures omvat. Teamwpdging tot
participatie van de medewerkers en empowermentn staiar
centraal. Het personeel krijgt medezeggenschap am h
betrokkenheid bij de organisatie wordt vergroot. Het rusthuis
worden ouderen opgevangen. In het werken met measen zich
steeds onverwachte situaties voor. Hierdoor isnfett mogelijk om
het werk in regels en procedures te vervatten. damwerknemers
wordt hierdoor dus een grote mate van flexibilitegtwacht. Vanuit
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de organisatie moeten medewerkers hiervoor de fijidggden en de
ruimte krijgen. Een open communicatie is hierbip Jaelang. Een
communicatie waar ruimte is voor emoties, menselgkpecten van
de zorg. Emoties toelaten binnen de zorg zijn megelijk in de
huidige management strategieén waar de nadrulofigle reductie
van onvoorziene omstandigheden. De Prins (20020ghl) spreekt
hierbij over emotiemobilisatie Hiermee bedoelt zij dat er meer
ruimte moet gegeven worden aan de emoties binnen de
besluitvoering van de organisatie. Het personeelledimg en
personeel en management zijn volgens De Prins meleaat bij
relaties waarbij emoties gevarieerd en flexibel totdrukking
gebracht mogen worden.

Het is moeilijk te ontdekken welke cultuur echt gbaar is in de
organisatie. De cultuur wordt soms voorgestelddalsschillen van
een ui. De buitenste schillen bevatten de symbolexiden en
rituelen van de organisatie. In de kern van déggein de waarden en
opvattingen van de organisatie pas vervat (CuyesrsMertens,
2000, pp.145-146). Het is met andere woorden réeveudig om
waarden en opvattingen in een organisatie te okéhekdan de hand
van de vragenlijsten kan niet afgeleid worden welkieuur er heerst
in een organisatie. Het onderzoeken van de orgsuséuur met
betrekking tot arbeidstevredenheid en communicistigezien de
belangrijkheid van de organisatiecultuur een irggaate topic voor
verder onderzoek.

5.2.3 De interne communicatie in de organisatie

Veel mensen in een organisatie blijken niet tevnetgezijn over de
interne communicatie. Toch blijkt het volgens der&tuur niet altijd
duidelijk te zijn of er wel effectief sprake blijke zijn van een
communicatieprobleem. Een afbakening van het begnigrne
communicatie’ dringt zich op. In de eerste plaateri de boodschap
die informatie bevat. Informatie is een hoeveelh&id gegevens die
de ontvanger bereikt en die voor hem van belang. &jr zijn
verschillende soorten van informatie te ondersaheid
taakinformatie, beheerinformatie, beleidsinformaten sociale
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informatie. De uitwisseling van die informatie woi@bmmunicatie
genoemd. Reijnderds formuleert de volgende definifan interne
communicatieEen proces van continue uitwisseling van
boodschappen tussen personen die deel uitmakendearlfde
organisatie.” In deze definitie zijn twee cruciale aspecten ep t
merken namelijk de informatiedoorstroming en de Ikeid van de
samenwerking tussen mensen (Reijnders, 2002, d@1L7-

Koeleman definieert de interne communicatie in esganisatie
als ‘de intentionele productie van boodschappen waanupamgst
en interpretatie kan plaatsvinden. Dit proces vipl#ats binnen een
organisatie in een informationele en relationelentext, die mede
vormend is voor de betekenis die gegeven wordbaadschappen’
(Koeleman, 2003, p. 3). Koeleman spreekt in zijfinilee niet over
zenders of ontvangers. Hij heeft het over prodwenian
boodschappen. Deze producenten kunnen overal iorghknisatie
gesitueerd zijn. Als organisatie is het belangeign heldere interne
communicatiestructuur te hebben. (Koeleman, 2003-p).

Wanneer we beide definities naast elkaar zettemkenewe op
dat er overeenkomstige aspecten in beide definiteggat zitten.
Aangezien de definitie van Koeleman iets uitgeleeid, geniet deze
een voorkeur. De definitie van Koeleman zal in dezmsterproef
gebruikt worden als verklaring van het concept €fine
communicatie’.

5.2.3.1 Waarom is een goede interne communicatie zo

belangrijk?

De noodzaak van een goede interne communicatienrogganisatie
mag niet onderschat worden. De interne communiteégt volgens
Koeleman (2003, pp.18-25) een viertal hoofdfuncties

* Het faciliteren van werkprocessen (taakinformatie);

* het optimaal gebruiken van aanwezige kennis

(kennismanagement);
* het motiveren en (ver) binden van medewerkers;
* hetrichten van de organisatie (beleidsinformatie).
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Hieronder worden deze functies kort besproken. degate functie is
het faciliteren van werkprocesseken organisatie brengt een grote
groep mensen samen. Elk dragen zij op een eigerentainaan het
belangrijkste organisatiedoel namelijk het opvangenhuisvesten
van ouderen. In een organisatie zijn er met andeoerden
verschillende werkprocessen tegelijk aan de garegelprocessen
moeten op elkaar afgestemd en gecodrdineerd wokterbij speelt
een goede interne communicatie een sleutelrol. Mbarmatie die
gegeven wordt heeft betrekking op de instructiepr@cedures. De
communicatie zorgt ervoor dat er een afstemmingsetusde
verschillende betrokken personen gebeurt. Aan d®d haan de
communicatie wordt ervoor gezorgd dat de medewsrkgwed
samenwerken en de taken goed uitgevoerd worden. De
taakinformatiedie werknemers krijgen bevat in de eerste plaats d
werkinstructie. Hierin wordt de taak van de werkeerbinnen de
organisatie omschreven. Daarnaast hebben de weekaem
informatie nodig over hoe zij deze taken dienentaiivoeren. Deze
informatie zit vervat in de zogenaamdwocesinformatie De
beheersinformatiezorgt er tenslotte voor dat de activiteiten op een
juist moment door de juiste persoon gedaan worDere informatie
zit meestal vervat in de planningen van de orgéeisade
werkschema'’s en dergelijke.

Een tweede functie ikiet optimaal gebruiken van aanwezige
kennis in de organisati&en organisatie kan er een enorm voordeel
mee doen om de aanwezige kennis optimaal te benuEen
efficiénte communicatiestructuur en een goed conicatieklimaat
zijn hierbij aangewezen. Het ontwikkelen, beherenverspreiden
van informatie en kennis is van essentieel belawogr vhet
functioneren van een organisatie. Op die manier karmeden
worden dat informatie en kennis verloren gaat irodgnisatie. Als
personeel bijvoorbeeld op bijscholing gaat, kandsetgewezen zijn
om op een overleg deze bijscholing te besprekendi®pmanier
worden personeelsleden die deze scholing niet gévoébben toch
op de hoogte gehouden.

Een derde functie van de interne communicatie veambtiveren
van de werknemersMotivatie is niet echt een specifieke
communicatie activiteit. Toch kan er niet ontkengreen dat er een
sterk verband is tussen allerlei zaken van deriasteommunicatie en
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aspecten als betrokkenheid, motivatie, identifecati het wij-gevoel.
Deze aspecten hebben tevens een grote invioedtopeligevinden
van de werknemers en hierdoor ook op de arbeidstenheid.

Als vierde functie van de interne communicatie ridvetrichten
van de organisatieHiermee wordt het formuleren van gezamenlijke
doelen en een gezamenlijke koers bedoeld. Hierpgels de
beleidscommunicatie in een organisatie een belgegrol. Deze
vorm van communicatie speelt zich meestal af ithele organisatie
via alle beschikbare kanalen in de organisatie. @eninterne
communicatie bij deze functie helder te krijgemé&t belangrijk een
onderscheid te maken tussen de communicatie dieetianver
beleidsvoorbereidende processen of er eerder veaptgerd wordt
voor het informeren van mensen over gemaakte |seites.
Hierover meer in het onderdeel ‘communiceren oeeanderingen’.

5.2.3.2 De inhoud

De interne communicatie kan persoonlijk (via gekkea,
presentaties) of door middel van schriftelijke dikéronische
middelen zoals het internet plaatsvinden (Reijnd2062, pl7).

De interne communicatie binnen een organisatieabestit een
formele en een informele stroom. B®mele strooms beheersbaar
door het management en bestaat onder meer uit tende
aspecten: personeelsblad, werkoverleg en intrédete vorm van
communicatie is van essentieel belang voor de geex&ing van
het bedrijf. Zonder goede informatie is het vooermand immers
duidelijk wat er moet gebeuren, op welke maniemearvoor iets
gedaan moet worden. Naast een formeel circuit ecbter ook een
informeel communicatieircuit aanwezig binnen een organisatie.
Roddels en geruchten vormen hiervan een mooi vetib®eze
stroom is ondanks de wens van waarschijnlijk venagers, niet
controleerbaar door hen. Geruchten en roddels kusnel een sfeer
van wantrouwen en onzekerheid creéren. Deze ortzstten kunnen
voorkomen worden door belangrijke informatie altigb snel
mogelijk te verspreiden. Op die manier kunnen migemden en de
daarmee samenhangende onzekerheden worden weggendowe
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beter de formele communicatie in een organisatigtg&bouwd, hoe
minder informele communicatie er aanwezig is (Heyaijre.d.).

Binnen de welzijnssector mag het belang van infteme
communicatie niet onderschat worden. De sfeer mteam bepaalt
of een hulpverlener er onderdoor gaat of niet. &0 koffiedrinken’
gezien worden als een belangrijke symbolische feng¥anneer je
hulpverleners toe laat samen koffie met elkaarriekdn en terwijl
over het werk te laten babbelen, stoom af te lateb, je gezonde
hulpverleners die hun werk aankunnen. Wanneer budigvers
verplicht worden om elke seconde van hun tijd tgsteren, kan dit
zorgen voor een ideale voedingsbodem voor burrenwgecundaire
traumatisering(Naegels, z.d., pp.33-35)

5.2.3.3 Het communiceren van veranderingen

Veranderingen in de organisatie roepen vaak veekstend op bij
de werknemers. De casus in de probleemstelling wibtevens aan.
Niet iedereen is bereid om mee te veranderen. \tdewrsom te
veranderen neemt toe wanneer de verandering meetiene dan
positieve elementen bevat, wanneer mensen te wéeigbkken
worden of wanneer veranderingen in het verleden positief zijn
verlopen. Naarmate de participatie toeneemt, zaWwderstand bij
verandering afnemen. De bereidheid om te veranderemt meestal
toe wanneer mensen zien dat door de veranderingwmumsen in
vervulling zullen gaan of hun knelpunten opgelostrden. Tevens
kan de veranderingsbereidheid toenemen wanneeremdret idee
krijgen dat er naar hen geluisterd wordt. Bij velemngsprocessen is
het met andere woorden aangewezen om ruimte t@ laber
inspraak van werknemers. Aan de andere kant zeingering de
basisbelangen van één of meerdere partijen ondeér. #Moor het
management is het aangewezen om vooraf na te gadke w
basisbelangen er leven in de organisatie. Latert m@sn trachten

2 Secundaire traumatiseringbetekent dat hulpverleners die met secundair
getraumatiseerde cliénten werken, zich hun verredesantrekken dat ze er
emotioneel onder lijden.
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met deze belangen rekening te houden of er prolmrém te spelen
(Reijnders, 2002, pp.20-33).

Een middel om de veranderingsbereidheid bij werlarsnte
vergroten is de communicatie in een organisati@a ®e interne
communicatie kunnen de medewerkers meer duideigkkgjgen
over de richting van de verandering en wat dit vben gaat
betekenen (Reijnders, 2002, pp.20-25).

Mensen meekrijgen in je verhaal lukt sneller en adtelijker
wanneer er sprake is van communicatie in plaatsinBormeren.
Hierboven is reeds aangegeven dat mensen snellegaae in
veranderingen wanneer zij inspraak hebben. Zonolanwnicatie is
er geen sprake van participatie. Het managememt &a soms
wantrouwig tegenover om hun medewerkers inspraajeten. Ze
vrezen voor onrust en kiezen er daarom voor omeldemerkers pas
achteraf te informeren. Hierbij maken ze de keuzm de
medewerkers niet mee te laten participeren. Detamgs inspraak
is echter niet nodig wanneer het doel van de veramgl als een
vaststaand gegeven kan worden beschouwd. Wanneer
medewerkers wel inspraak krijgen in de wijze waatewerandering
wordt ingevuld, wordt de inhoudelijke stevigheiccgmbineerd met
een procedurele flexibiliteit (Reijnders, 2002, 3ip36). Het is
raadzaam medewerkers vroegtijdig op de hoogteeiestvan de
veranderingen. Bovendien is het belangrijk medeamsrkniet één
kant van de zaak te laten zien, maar meerderesimvaken. Hoe
eerlijker je bent als management, hoe geloofwaerdig ook over
komt. Hierdoor krijg je ook een snellere acceptatian je
medewerkers (Reijnders, 2002, pp.31-36).

Hiervoor hebben we de interne communicatie vanuséhuizen
besproken. Het rusthuis als organisatie commuriceduurlijk niet
enkel met zijn medewerkers. Er is onder meer contet andere
instellingen uit de buurt, met toekomstige bewondéasnilie van
huidige bewoners, vrijwilligers. Volgens Koelem&®(Q3, p.4) is de
scheidingswand tussen de binnen en de buitenwerafd de
organisatie niet volledig geluidsdicht. Zo kan Igeteuren dat er
informatie in de buitenwereld terecht komt die daar eigenlijk
niet bestemd was. Hierdoor is een goede afstemriagen de
interne en de externe communicatie van groot belang
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5.2.4 Communicatie en feedback

Een belangrijke vorm van interne communicatie isdesnmeer het
geven en ontvangen van feedback. Binnen een oegenigordt het
gedrag van werknemers gecorrigeerd door middefeatback. Aan
de hand van de informatie die werknemers ontvarnggm hun
collega’s en hun oversten kunnen werknemers afieimfeze hun
werk goed doen of niet en op welke punten ze zigmtieel kunnen
verbeteren. Hiervoor werd reeds aangegeven dat coinatie
tussen mensen ook heel wat misverstanden kan waiaor.
Wanneer we feedback geven en ontvangen moetenewneehkiening
mee houden. Opmerkingen kunnen door de ander halemgkeerd
begrepen worden. Die persoon kan zich hierdoor witggekwetst
of beledigd voelen. Hierdoor gaat het gewenstecetielemaal zijn
doel voorbij.

Uit onderzoek komt naar voor dat wanneer werknerfeadback
krijgen van hun oversten dit kan resulteren in @emotionele reactie.
Het krijgen van positieve feedback zal eerder post gevoelens
veroorzaken bij de werknemer. Negatieve feedbackgekr
veroorzaakt eerder negatieve gevoelens dan pasifesxdback dit
doet. Onderzoek toont aan dat negatieve percemiesle werkplek
‘Counterproductive Work Behaviour’ (CWB) doet toemen (Allen
en Lee, 2002, p.139). CWB kan gezien worden alsaggassieve
handeling gebaseerd op de frustration-aggresiaorithgan Dollard
en Miller. Volgens Dollard en Miller (1974, p.1) agressie altijd een
gevolg van frustratie. De aanwezigheid van fruigrbgidt altijd tot
één of andere vorm van agressie. De sterkte vaagoessie hangt
direct samen met de hoeveelheid frustratie die arwazig is
(Dollard en Miller, 1974, p.37).

Frustraties of negatieve werkervaringen leiden dwototionele
reacties zoals boosheid. Deze gevoelens zorgen agogssief
gedrag die tot CBW kunnen leiden (Belschak en dartdd, 2009,
pp.278-279). Positieve gevoelens daarentegen zudemler tot
‘Organizational citizen behaviour’ (OCB) leiden. d@mzoek toont
aan dat mensen met positieve gevoelens eerdedlzreom andere
te helpen en zich te engageren. Mensen met negaj@xoelens zijn
er eerder op gericht om de negatieve feedback dnuigeen in iets
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positief. Zij zijn vooral gefocust op die activiten die hun gedrag
kunnen corrigeren. Zij zijn meer met zichzelf begighebben hierbij
minder oog voor de omgeving (Belschak en den Harg@f9,
pp.280-281).

Feedback heeft tevens invioed op de ervaren omaftinding
door de werknemers. Maertz en Griffeth (2004, p)6&ellen dat
wanneer mensen zich goed voelen in de organisaiiegerder
gemotiveerd zijn om zich aan de organisatie te éindAan de
andere kant worden werknemers die zich niet goezlewoin de
organisatie eerder gemotiveerd om zich vermijdermhowijkend op
te stellen. Een hoge ‘commitment’ en een hoge O@Bnkn een
positieve invioed hebben op de organisatiepres{@igncx, 2005,
p.2). Men ken zelfs stellen dat de OCB nog eenjestegrder gaat
dan de organisatiebetrokkenheid. Organisaties idke snel moeten
kunnen aanpassen aan veranderende omgevingen hebben
medewerkers nodig die een zekere mate van OCBnamtcZulke
medewerkers worden gekenmerkt door de bereidheidxira taken
op zich te nemen die niet noodzakelijk opgenomgn i hun
functieomschrijving (Onincx, 2005, p.10).

De plaats waar feedback gegeven wordt blijkt tewsms belang
te zijn. Wanneer negatieve feedback gegeven waorditet publiek
kan dit zorgen voor een toename van boosheid éreridheid om
CWB gedrag te stellen af. Bovendien wordt de tesdgstimuleerd
om een meer destructieve arbeidshouding op te ndbiesoort van
gedrag kan schadelijke gevolgen hebben voor denimae. Een
werkgever kan negatieve feedback dus best op eatsgieven waar
geen andere collega’s aanwezig zijn. Op die makar er ook
openlijk gepraat worden over wat de feedback bivdeknemer doet
(Belschak en den Hartog, 2009, pp.298-299).

Bovenstaande resultaten laten zien dat het gevenfesdback
niet zonder risico is voor de organisatie. Negatileedback geven
als werkgever kan zorgen voor destructief gedragwarknemers.
Bovendien kan dit effect versterkt worden wanneegatieve
feedback in het publiek gegeven wordt. Daarentdgan positieve
feedback ervoor zorgen dat werknemers zich nog enaghan
inzetten voor de organisatie. Niettegenstaande dagelijke
negatieve gevolgen die veroorzaakt worden doofdratuleren van
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negatieve feedback blijfft het een belangriik metdrae om het
gedrag van werknemers te corrigeren.

In wat volgt wordt weergegeven op welke manier niest
feedback kan geven. Duidelijk zal zijn dat feedbd&sst zoveel
mogelijk op een positieve manier wordt geformuleéfdaar het
nodig is om negatieve feedback te formuleren kge @s manager
best bewust zijn van de mogelijke negatieve gevolgedeze zoveel
mogelijk trachten in te perken. Zo kunnen managgrgzoek gaan
naar manieren om hun werknemers te helpen met datieee
gevoelens om te gaan die veroorzaakt worden ddokrfjgen van
negatieve feedback. Tracht als manager bij voorbaatsfeer van
vertrouwen te scheppen. Geef constructieve feedbagk een
ondersteunende manier. Stimuleer werknemers omdgewoelens
betreffende de negatieve feedback te uiten (Beksehaden Hartog,
2009, pp.298-299).

Wanneer is er sprake van feedbadk@n spreekt van feedback
wanneer je de ander laat weten hoe je zijn gednape, welk effect
het op jou heeft en wanneer je aangeeft welk gefrdiggver zou
hebben. De manier waarop feedback gegeven wordift leen
invloed op de bereidheid die de ander heeft omopiguositief te
reageren en zijn gedrag aan te passen. Je kopmltandere
woorden het gedrag van de ander terug. Wanneeetvegmvoudige
schema van communicatie er bijnemen kan feedbaek dp de
volgende manier in geplaatst worden:
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Figuur 4: De plaats van Feedback

zender [—»C poodscha ) * ontvanger

A

feedback

bedoeling = effect

(bron: Dekeyser en Verclyte, 2008, p.21)

Aan de hand van figuur 4 kan je zien dat door niidde feedback
voor een deel de omgang en de onderlinge commimicegt elkaar
worden gereguleerd. Het geven en ontvangen varbde&dmoet
vanuit een houding van wederzijds respect ontstaaadback heeft
de volgende functies:

 Door feedback wordt positief gedrag ondersteund en

bevestigd;
» Door feedback kan negatief gedrag worden gecomdgee
» Feedback verduidelijkt de relatie tussen mensen [aer
en van Neijenhof, 2000, pp.123-132).

Zoals hierboven reeds aangegeven, is een sfeereraouwen zeer
belangrijk. Drie technieken zijn van essentieebbglom feedback in
organisatieverband tot een goed einde te brenggheBontvangen
van feedback is het in de eerste plaats belandailke goeduistert
naar wat er gezegd wordt. Bij het geven van feddbacde ik-
boodschagpzeer belangrijk. Op die manier spreken we in terwemn
concreet waarneembaar gedrag en het effect damaons. Ten
slotte is het belangrijk dat jeerst de positieve dingeraangeeft.
Wanneer je eerst een heleboel negatieve verwijgan iemand zijn
hoofd slingert, zullen de positieve aspecten nadiem effect
volledig voorbij gaan. In de literatuur hebben zet lover een
‘emotionele bankrekening’: de verhoudingen vragee gositieve
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aspecten tegenover één negatief aspect. Feedbank oOfa
verschillende manieren worden gegeven. Dit kan exp leewust of
onbewuste manier, spontaan of op aanvraag, veobaen-verbaal,

formeel of informeel, onmiddellijk volgend op heedyag of in

uitgestelde relais. Het is niet echt van belang veek

feedbackinformatie iemand krijgt. Belangrijker itwiemand doet
met de feedback die hij of zij krijgt. Via feedbatilacht men een
leerproces bij de ander opgang te brengen (Dekeyseverclyte,

2008, pp.27-29). Tabel 1 geeft een overzicht geeéir hoe men best
feedback kan geven en ontvangen.

Tabel 1: Regels voor het geven en ontvangen van dback

Regels voor hetgeven van| Regels voor hebntvangen van
feedback feedback
* Beschrijf concreet e Luister
gedrag * Ga na of je de ander
* Vertel erbij wat het je goed begrepen hebt
doet * Vraag na bij de ander
* Wacht niet te lang * Vraag naar betekenis dje
» Wees niet uitsluitend je gedrag voor de ander
negatief heeft
» Doe suggesties ter ¢ Accepteren betekent niet
verbetering dat je het er mee eens
* Wees uitnodigend bent
« Geef bruikbare feedback ¢ Laat eerlijk blijken wat
« Doseer je feedback het je doet
« Vraag om een reactie * Bepaal zelf of je je
« Let op het non-verbale gedrag wil veranderen
gedrag van de ander
*  Wees zo kort mogelijk
* Houd rekening met het
incasseringsvermogen
van de ander

(Bron: van Meer en van Neijenhof, 2000, pp.127-132)
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6 Onderzoeksvragen

Zoals in de probleemstelling reeds omschreven wdijit
communicatie een belangrijk middel te zijn voor hgbed
functioneren van een organisatie. Koeleman (2068jtgan dat een
slechte interne communicatie een oorzaak kan zmanvrede die
werknemers ten aanzien van hun werkplek kunnen ramva
Arbeidstevredenheid werd hiervoor beschreven afs sijectieve
beleving van de eigen werkplek. Wanneer werkneneraaken
hebben met onvrede, zouden zij eerder negatieveetgns ten
aanzien van hun werkplek kunnen creéren. De central
onderzoeksvraag van deze masterproef is dan oe&lgende:

“Wat is het verband tussen communicatie en

arbeidstevredenheid?”
Deze onderzoeksvraag wordt verder opgesplitst in aantal
deelvragen:

» Is er een verschil in communicatie naar functie?

* Is er een verschil in arbeidstevredenheid naartiec
In onderstaand schema worden de onderzoeksvradematisch
weergegeven.

Figuur 5: Een model van de onderzoeksvragen

@H arbeidstevredenheid

A A

functie in de organisati
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7 Methode

Gegevens in deze masterproef werden op een kwawéamanier
geanalyseerd. Analyses werden gedaan aan de hamdheia
programma SAS. De data werd verzameld aan de tandeen
vragenlijst die eerder werd gebruikt in het docitsanderzoek
‘Zorgen om (zorg)arbeidran Peggy De Prins (de Prins, 2001). Aan
de hand van deze vragenlijst kan er gepeild wordear de
arbeidstevredenheid, de arbeidsbelasting en de ewmentot
verandering binnen de job. De volgende thema’'s korime de
vragenlijst aan bod: de bewonersomgang en -bejegende
werksituatie en —beleving, inspraak en onderstgunin de
organisatie en de gezins- en privésituatie vanedpandenten. Het
feit dat deze vragenlijst reeds bestond en al gigbuas, leverde een
voordeel op. Zo was deze vragenlijst specifiek anpgn voor de
doelgroep van deze masterproef. Het werk van DesPiedt tevens
vergelijkingsmateriaal waarop bekomen resultaterdere getoetst
kunnen worden.

7.1 Bepaling van de steekproef

Inspiratie voor de afbakening van deze regio’s wgglaald uit de
Vlaamse Ouderen Zorg Studie of kortweg VoZs. Vo&seen
longitudinale studie naar het zorgtraject van oexdeDe ouderen die
meewerken aan deze studie zullen vier jaar langabgd worden.
Aan de hand van deze bevraging tracht men het rapegt van
ouderen in kaart te brengen. Het steunpunt Welzijn,
Volksgezondheid en Gezin heeft voor deze VoZs aelgio’s
afgebakend. De regio’s werden bepaald aan de heamgdegevens in
verband met de geografische spreiding, de vergjladgbgraad en
de sociaal economische status van een regio. Degie’'s zijn:
Antwerpen-Noord, Geel, Genk, Gent, leper, Oostelalenaarde
en Tielt-Winge.

De regio die in deze masterproef verder geanalgisesdrworden
is regio Antwerpen-Noord. Het stratenplan voor dexgo opgesteld
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door de studie werd echter niet volledig gevolgd. dbeekproef zou
door het kleine aantal rusthuizen weinig statistiseraarde hebben.
Om dit te vermijden, is er voor geopteerd om aligthiuizen binnen
regio 2060 en 2140 te bevragen. Er zijn tevens twesghuizen
bijgekomen. Zij behoren tot een zelfde VZW van eesthuis dat
wel binnen de aangegeven regio gesitueerd ligt.uWate VZW
groep is er de vraag gekomen om al de rusthuizermehide groep te
bevragen. Aangezien deze rusthuizen in de buuitugesd zijn, leek
dit een interessante uitbreiding van de steekprDef.steekproef
werd gecontroleerd aan de hand van de Zilveren &idde lijst van
rusthuizen van het Vlaams Agentschap (Dienst mbhapgelijk werk
van de Socialistische Mutualiteiten, z.d.), (Vlaafigentschap Zorg
en Gezondheid Afdeling Residentiéle en Gespecalise Zorg
Team Ouderenzorg, 2009).

7.2 Benadering van de rusthuizen

De rusthuizen werden eerst telefonisch gecontatteet de vraag
of zij interesse hadden om mee te werken aan dieranek. Er werd
een afspraak gemaakt met de rusthuizen om hetzmeleverder toe
te lichten. Wanneer de organisatie dit wenste, &ondij de
vragenlijst vooraf inkijken. Als dank voor hun medsking
ontvangen de rusthuizen een samenvattend rappode/aesultaten
van hun eigen organisatie. De personeelsleden weldervan
vooraf op de hoogte gebracht via een begeleidendé e zij bij
hun vragenlijst konden vinden.

Bij de contactname van de rusthuizen hebben inaltataee
rusthuizen geweigerd om mee te werken. Eén rustiassvolop aan
het verhuizen. Zij zagen het niet zitten om vodratiderzoek nog
tijd vrij te maken. Het andere rusthuis stond npgde lijst van de
erkende rusthuizen in provincie Antwerpen, hoewetedal even
verhuisd bleken te zijn. Aangezien ze naar eenramagjio verhuisd
waren, werd ervoor geopteerd dit rusthuis ook meer te bevragen.
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7.3 De fase van dataverzameling

Elke rusthuis kreeg minimaal veertien dagen de ftijeh de
vragenlijsten te verdelen en terug te verzamelee. 1Deeste
rusthuizen kozen ervoor om de verdeling, de opwglgen de
verzameling van de ingevulde vragenlijsten zelf organiseren.
Steeds werd er geprobeerd om hiervoor een ceneat®mon binnen
de organisatie aan te duiden zoals bijvoorbeeld een
kwaliteitscodrdinator, een hoofdverpleegkundigenaed van de
administratie, een personeelsdirecteur, de direcelf. Hoewel de
organisaties er meestal voor gekozen hebben omasgging zelf te
doen, werden zij na een week opnieuw opgebeld omfeemeren
hoe de bevraging verliep in de organisatie.

Om de respons te verhogen werden in de organiaffiches
opgehangen. Elke vragenlijst bevatte een begelé&lbrief, waarop
de respondenten informatie over het onderzoek kondaden.
Tevens werden contactgegevens voor eventuele vitaggevoegd.
De respondenten konden duidelijke instructies tanggn in de
vragenlijst. Vooraf werd ervoor gezorgd dat de erdijst duidelijk
en ordelijk gestructureerd was. De organisatiebéelallemaal een
inzameldoos gekregen met daarop hetzelfde herketdga@ van de
affiches en de vragenlijsten. Bij de vragenlijsteerd een gesloten
omslag toegevoegd om zo de anonimiteit van de nekpiden te
waarborgen (Korzilius, 2000, pp.84-88).

Eén respondent heeft gebruik gemaakt van de coeigetens
om extra informatie betreffende het onderzoek tekrijgen. De
grootste zorg van deze respondent en zijn collegees hun
anonimiteit. In dit rusthuis bleek de sfeer tusslendirectie en de
personeelsleden niet zo goed te zijn. De direasfthin dit rusthuis
het verzamelen van de vragenlijst zeer nauwgezefewvabgd,
waardoor de achterdocht van het personeel groted.wBe
werknemers vreesden dat de informatie uit de viggem tegen hen
gebruikt zou worden. De personeelsleden werd verdeklat de
vragenlijsten in een gesloten omslag terug bezorgesten worden.
De directie kon hierdoor op geen enkele maniergazaijgen in de
vragenlijsten. Verder werd hen gegarandeerd dat dret als
onderzoeker niet van belang was wie deze vragemigvuld had.
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Wanneer de respondenten toch vreesden voor hunnaiteity werd

hen de mogelijkheid gegeven identificatiegegevende vragenlijst
open te laten. Niemand heeft echter specifiek \exe dnogelijkheid
gebruik gemaakt. Ondanks de achterdocht van hebpeel had dit
rusthuis een goede respons en werden de vragenligirgvuldig
ingevuld.

7.4 Een analyse van de non-respons

Om de non-respons in de rusthuizen te verlagen wesbmmige
settings de periode van ophaling verlengd. De uiwtim werden na
een week opnieuw gecontacteerd met de vraag omoneaislieden
nog eens aan de bevraging te herinneren en hete amoedigen de
vragenlijsten alsnog in te vullen.

Bij de interpretatie van de gegevens moet er reipgehouden
worden met vertekeningen of bias. Zo was de unir@gpons in
sommige rusthuizen vrij hoog. In bepaalde rusthuizeerd de
invulling van de vragenlijsten nauwgezet opgevolgDeze
rusthuizen hadden dan ook een hogere responsgelijking met de
andere rusthuizen. Een goede opvolging van de uizsth zorgt
echter niet altijd voor betere antwoorden. Zo kaanmich afvragen
of deze personeelsleden niet eerder ‘sociaal wigdsélebben
geantwoord. Hierbij kan terug verwezen worden migasituatie van
hierboven waar de werknemers zich zorgen maaktesr twn
privacy. De werknemers hadden schrik dat als zijijkeezouden
antwoorden dit gevolgen zou kunnen hebben voorjblonHoewel
de mogelijkheid werd voorzien om identificatiegegies open te
laten, werd er nauwelijks tot geen gebruik van gathaHet kan zijn
dat hun vrees voor anonimiteit door de verzekenag gesloten
omslagen afgenomen is of het kan echter ook da Espondenten
hun antwoordgedrag hebben aangepast. Hierdoor kurine
antwoorden eerder sociaal wenselijk zijn.

Per afdeling kon er ook een verschil in responseoprkt
worden. Niet al de afdelingen waren even gemotiveem de
vragenlijsten in te vullen. Een echte reden kanrvb@r niet
aangewezen worden. De personeelsleden werden opalbep
afdelingen eventueel meer gestimuleerd dan op analelingen.
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Op elke afdeling werden affiches opgehangen. Dédareid van
het onderzoek kon dus geen probleem zijn.

De non-respons kon in enkele rusthuizen opgevatievoals een
indicator van het klimaat in de organisatie. Zo dvelen rusthuis
onlangs geconfronteerd met een overname. Deze awverihad ook
een groot verloop van personeel tot gevolg. Peedsieelen waren in
deze setting niet echt gemotiveerd om de vragésijs te vullen.
Ook niet na het meermaals vermelden door de direiijilens
overlegmomenten. Bovendien waren de vakbondsafgdigaan
ook niet echt te vinden voor zulke bevragingen. iHetllen van de
vragenlijsten moest volgens hen tijdens de werkukemnen
gebeuren of anders niet. Hoe de relatie met deoraddn was in
andere rusthuizen is niet bekend. Een lage orgsebsading kan
hier als oorzaak van de lage respons aangehaattenor

In de vragenlijsten was ook een aanwezigheid vam-it
nonrespons op te merken. De vragenlijsten die wdewerden, zijn
niet altijd even grondig ingevuld. Sommige vrageeraden gewoon
overgeslagen zonder enige aanwijsbare redenen. 31t een
vraag verkeerd begrepen. Respondenten hebben migergevallen
aangegeven dat ze niet de tijd gehad hebben omratgentijst
volledig in te vullen. Door tijdsgebrek kunnen dergpneelsleden de
vragenlijsten ook minder aandachtig ingevuld hebb&anneer zij
deze vragenlijst in een rustige omgeving haddemé&aninvullen,
zou dit voor andere antwoorden gezorgd kunnen hebibe
opmerking dat de vragenlijst te lang was, werd clegglene keren
vermeld. Sommige respondenten hebben bepaalde nvragen
gelaten omdat ze deze niet geschikt vonden voor fomctie
(bijvoorbeeld een kinesist) binnen de organisatie.

De belangrijkste reacties die verzameld werdenenigd de
ophalingen waren te weinig tijd, niet gemotiveefdyeinteresseerd
in zulke dingen, de vrees voor anonimiteit ondad&smaatregelen
die genomen werden. Bij de interpretatie van decgegs moeten
deze beperkingen, wegens mogelijke vertekeningieatiata, in acht
worden genomen.
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8 Operationalisering

Om de onderzoeksvragen te beantwoorden, is eeatapalisering
van enkele begrippen nodig. Zo worden eerst dechélende
functieniveaus die in het onderzoek gebruikt wordeerder
toegelicht. Daarna worden de begrippen ‘commurétatén
‘arbeidstevredenheid’ geoperationaliseerd. Als skeatworden de
regelproblemen en regelmogelijkheden aangehaald.

In bijlage (bijlage 2 tot 7) kunnen de verschillengroepen van
variabelen die gebruikt werden voor de operaticesing
teruggevonden worden.

8.1 Groepen in het onderzoek

Aan de rusthuizen werd de vraag gesteld om iededémrbij het
zorgoverleg van een bewoner betrokken is een vligglete laten
invullen. In de literatuur laat hgbb demands-resource§lD-R)
model zien dat elk beroep zijn eigen specifiek&ofactoren bezit
die verband houden met burn-out. Het JD-R modeldivgebruikt
om de relatie tussen jobkenmerken, burn-out enranplestaties te
onderzoeken. Oorzaken kunnen volgens het modeltahess viak
van de eisen van de job en de mogelijkheden bidegob gezocht
worden (Bakker, Demerouti, Verbake, 2004, p.99).

In deze masterproef worden met het voorgaande miadbkt
achterhoofd, vergelijkingen naar functie gemaale. \Brschillende
functies binnen de organisatie werden opgedeeldedan zestal
groepen. In de vragenlijsten kwamen een veertifiacties of
combinaties van functies voor. Om een degelijkeyeijking naar
functie te kunnen maken, werden gelijkaardige ohlmimaties van
functies samengebracht in één groep. Hierondert vedyn korte
omschrijving van deze zes groepen:

* Groep 1: Verpleegkundigen

» Groep 2 :Verzorgenden

* Groep 3: Hoofd

» Groep 4: Ergo/ Kiné/ Animatie
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» Groep 5: Poets en logistiek

* Groep 6: Administratie
Niet iedereen mag deze functies zomaar uitoefddiemonder wordt
een overzicht gegeven van de kwalificaties waateam bepaalde
beroepsgroep moet voldoen. Deze kwalificaties lzijrwet bepaald.
Informatie over deze functies werd gehaald uit héandboek
residentiéle ouderenzorg’ (De Moor, e.a., 20086{12).

8.1.1 Verpleegkundigen

Tot de groep van verpleegkundigen behoren zoweedgadueerde
verpleegkundigen, de gebrevetteerde verpleegkundigés de
ziekenhuisassistenten. Om aanspraak te kunnen maken
financiering moeten deze verpleegkundigen zichlateh registeren
bij het RIZIV.

In de bevraging werden verpleegkundigen met eeneAlA2
diploma tot deze groep gerekend.

8.1.2 Verzorgenden

Het RIZIV hanteert de volgende definitie voor vegenden: die
personeelsleden die de verpleegkundigen bijstaan da
zorgverlening en de patiénten helpen bij de handel van het
dagelijkse leven, het behoud van hun zelfredzaamkei hun
levenskwaliteit."Verzorgenden moeten beschikken over een brevet
of diploma van het secundair onderwijs, of het iggefuigschrift
secundair onderwijs, of het kwalificatiegetuigstthriof het
getuigschrift secundair onderwijs van:

* gezins-en sanitaire hulp;

* kinderverzorging;

* verpleegaspiranten;

* leefgroepwerking;

* gezins- en ouderenhelpster;

* ... (voor een volledig overzicht: De Moor, e.a., 2008).
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De federale Minister voor Volksgezondheid heefeteveen lijst van
erkende opleidingen samengesteld. Personen diaaggskijn voor
deze opleidingen worden gelijkgesteld met de fenciran
verzorgenden.

De volgende functies uit de vragenlijst werden degze groep
ondergebracht: de verzorgenden, ouderenhelpstezsrgkundigen,
de verpleegassistenten, polyvalent verzorgendeantwgoordelijke
zorgkundigen en een combinatie van verzorgenden
verpleegkundigen in opleiding.

8.1.2.1 Verplegenden en verzorgenden: Wie doet wat?

Hieronder wordt een tabel weergegeven die een a@gemverzicht
geeft van het doorsnee takenpakket van een vekpledige en een
verzorgende. Er wordt een onderscheid gemaaktrtussmerende-,
voorbereidende-, ondersteunende- en organiserendken.t
Opgemerkt moet worden dat het hier om een algemeerzicht
gaat. Per organisatie kan deze taakverdeling nogchilen (De
Prins, 2003, pp. 204-241).

Tabel 2: Taakverdeling verpleegkundigen en verzorgalen

Uitvoerende taken Verpleegkundige zorg

verpleging (& deels | klaarzetten, toedienen en opvolging
verzorging) medicatie

observatie vitale functies ( RR, pols,
controle verbanden, ...)

verpleegkundige handelingen
(wondverzorging, sonderen,
decubitusbehandeling,...)

afleggen van overleden bewoners

Uitvoerende taken Basiszorg

verpleging &
verzorging hulp bij het opstaan en naar bed gaan
hulp bij het dagelijks wassen en het baden
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hulp bij activiteiten i.v.m het toiletbezoek
hulp bij het eten en drinken

hulp bij het zich verplaatsen

hulp bij de houding / preventie
wondverzorging

Psychosociale zorg

informeren van de bewoners en familie /
relaties

ondersteunen van de bewoners en famili
relaties

Huishoudelijke zorg

opdienen maaltijden / koffie

sorteren linnen

opmaken en verversen bedden
materiaal / verpleegposten schoonmaker

Voorbereidende
taken

verpleging &

verzorging bepalen van werkvolgorde, -methode
overdracht bewoners bij aanvang dienst

Ondersteunende

taken

verpleging &

verzorging schriftelijke rapportage bewonerstoestan

andere administratieve taken
begeleiding opleiding stagiair(e)s / nieuw
personeelsleden

voorraadcontrole en -bestelling
overdracht bewoners na afloop van dien
assisteren van artsen
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Regelende taken

verpleging &
verzorging functionele contacten
teamvergaderingen

(Bron: De Prins, 2003, pp.240-241)
8.1.3 Hoofden

Voor de groep van de hoofden heeft de wetgever gpeaifieke
omschrijving gemaakt. In de vragenlijst werden digende functies
bij deze groep ondergebracht: de teamleiders, auatibs
verpleegkundigen Al en A2/(adjunct) hoofd.

8.1.4 Ergo/kiné/animatie

In de personeelsnormen van de RVT's wordt er eeidedik
onderscheid gemaakt tussen een norm voor kinéleggoen een
norm voor personeel dat aan reactivering doet. \deoeerste norm
kunnen alleen mensen die de volgende kwalificatiezitten
aangesteld worden: kinesitherapie, ergotherapidogdpedie. Het
personeel voor reactivering dat bovenop de vormenrkomt, moet
over één van volgende diploma’s beschikken:

» Graduaat of licentiaat of master kinesitherapie;

» Graduaat of bachelor of licenctiaat of master |agtg;

» Graduaat of bachelor ergotherapie;

* ... (voor een volledig overzicht: De Moor, e.a., 20p0.12).
In dit onderzoek werden volgende functies tot dgzmep gerekend:
ergotherapeuten, kinesisten, animatie en  muziepher
animatieverantwoordelijken, bewegingstherapie, quasl werker,
combinatie  reactivering/animatie, EKA/Paramedici, reatief
therapeut en logopedist. Gemakshalve wordt dezepgio het
verdere onderzoek kiné/ergo/animatie genoemd.

Hieronder wordt per besproken beroepsgroep de ee@edde
loonbarema’s weergegeven aan de hand van de jareanciénniteit
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gaande van -4 jaar (minder dan vier jaar gewet@ét ¥4 jaar (meer
dan vier jaar). Het gaat hierbij om jaarbedrageorvd fulltime
equivalent.
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Tabel 3: Geindexeerde loonbarema's op 1 septembt2008

Laagste (-4) | Laag (-2) Gemiddeld | Hoog (+2) | Hoogste(+4)
Verpleegkundigen Al €52.241,45 €56.114,76 €57.567,47 € 59.660,62 € 60.994,64
Verpleegkundigen A2 € 47.664,79 €51.091,81 €52.60557 €54.589,01 € 55.908,82
Verzorgenden €42.451,57 €42.952,94 € 43.61552 €45.177,58 € 45.883,07
Personeel voor
reactivering € 43.691,69 €47.102,03 €50.570,25 €51.950,43 € 53.744,61

Bron: (De Moor, e.a., 2008, p.25)

Tabel 3 laat zien dat de lonen voor elk groep towme naargelang het aantal dienstjaren toeneemt.
Verpleegkundigen met een Al diploma verdienen hetesn in de organisatie gevolgd door de
verpleegkundigen met een A2 diploma en het persoreme reactivering. Een verzorgende verdient het

minst van de vier groepen.

Als laatste groep wordt de poets, logistiek en adstriatie verder toegelicht.
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8.1.5 Poetspersoneel, logistiek en administratie

Groep vijf is een aanzienlijk kleinere groep daongaande groepen.
Tot de poets en logistiek behoren ook het keukesgmerel en het
personeel dat instaat voor de refter. De laatsiemis de groep van
de administratie. In onze verdere analyse wordte dgroep

weggelaten aangezien deze persoon in geen enkelevamsthuizen
betrokken werden bij het zorgoverleg.

8.2 Communicatie

Aan de hand van een aantal afgeleidde variabeledtveo getracht
een beeld te scheppen over hoe het verloop vaordenanicatie er
binnen de organisaties aan toe gaat. Benadrukt wareten dat het
vooral gaat over hoe het personeel deze commuaieataart. Bij de
operationalisering van de communicatie in de omgie wordt er
gekeken naar de regelmogelijkheden van het persatedéeedback
en het onderling contact met collega’s en leidivggelen.

In de bijlage kan er een overzicht van de gebruiktgabelen
teruggevonden worden (bijlage 5, 6 en 7).

8.2.1 Regelmogelijkheden van het personeel

De regelmogelijkheden van het personeel geven aaveike mate
zij over mogelijkheden beschikken om mogelijke peofen in de
organisatie zelf op te lossen. In de operationatigevan het begrip
‘communicatie’ laten de regelmogelijkheden ziemiglke mate het
personeel beschikt over de juiste informatie onbj@men aan te
pakken. Tevens vertelt het iets over de vrijheid aatonomie
waarover het personeel beschikt en in welke mgtesteun en
ondersteuning ontvangen van leidinggevenden erega. Als
laatste geven de regelmogelijkheden aan in welke imat personeel
inspraak heeft of betrokken wordt in de beleidswvaprvan het
rusthuis.
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8.2.2 Feedback

Om de communicatie binnen de organisaties te betadvordt er
tevens stilgestaan bij de mate waarin werknemedbizck krijgen
van hun oversten en collega’s. Zoals in de theswed uitwerking
reeds naar voor kwam, heeft feedback een belarditijictie in de
organisatie. Het corrigeert en bevestigt immersdggedrag bij de
werknemers. De manier waarop feedback plaatsvilukt, een
emotionele reactie op bij de werknemers. Deze ieda@n een
positieve of negatieve invloed hebben op de gepemide
arbeidstevredenheid van de personeelsleden instieuizen.

8.2.3 Onderlinge relaties met oversten en collega’s

Als laatste wordt communicatie gemeten aan de heand de
onderlinge relaties tussen collega’s en oversteoalsZ in het
theoretische deel reeds werd aangegeven, is saciaglct voor ons
als sociale wezens heel belangrijk. Het bepaaltdengen, handelen
en ons voelen. Aan de hand van deze variabele wagkgaan hoe
het personeel dit contact binnen de rusthuizeregrva

8.3 Arbeidstevredenheid

Aan de hand van twee Dbestaande schalen wordt de
arbeidstevredenheid van de personeelsleden geaealysDeze
schalen zijn de GHQ12 en de VMBI. Aan de hand van d
regelproblemen en regelmogelijkheden wordt nagegasatke
invioed de werkomstandigheden hebben op de arkeidgstenheid
van het personeel.

8.3.1 GHQ12

De GHQ12 of de General Health Questionnaire is sdraal die
peilt naar het algemeen psychisch welbevinden eanpersoon. De
schaal bestaat uit twaalf vragen. In de bijlaggape 3) kunnen deze
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vragen teruggevonden worden. De cut-off value i8Vanneer een
persoon meer dan 2 scoort op de GQH12 wil dit zegipg deze
persoon te kampen heeft met psychisch onwelbeviridemand die
tussen 0 en 2 scoort, heeft geen psychische kla¢beclercq, 2008,
p.110).

8.3.2 VMBI

Zoals eerder reeds werd aangegeven heef stressnegmtieve

invloed op de arbeidstevredenheid van werknemerde Ivragenlijst
werd burn-out gemeten via de Vlaamse vertaling danMaslach
Burn-out Inventory (VMBI). Aan de hand van deze aahwordt

gepeild naar job-specieke welzijn. Burn-out worigtribij opgesplitst
in drie dimensies, namelijk: uitputting, vermijdimm competenties.
Met uitputting bedoelt men de mate waarin iemanchéken krijgt

met gevoelens van emotionele uitputting. Vermijdimagft te maken
met depersonaliserend jobgedrag. Werknemers ondlelRkin zulke

gevallen een harde, cynische houding ten opzichdende mensen
waarmee men werkt. Aan de hand van de competestiengde

respondenten aan hoe frequent zij een verlaagdigeméfinieerde
jobbekwaamheid ervaren (Declercq, 2008, p.111).biilage 2

kunnen deze vragen teruggevonden worden.

8.4 Regelproblemen en regelmogelijkheden van het perseel

Regelproblemenkunnen gezien worden als problemen die de
personeelsleden ervaren tijdens of als gevolg vae d
beroepsuitoefening. Deze problemen doen beroepeppeyelend
vermogen van de werknemers. In de uitoefening vam leroep
worden personeelsleden in de rusthuizen met uitpentde
problemen geconfronteerd. Zo kunnen ze te makejgekri met
werkdruk, moeilijke zorg- en werksituaties (De Brie.a., 2005, p.
5). De combinatie arbeid en gezin kan tevens eeblggm vormen.
Zoals in deel twee reeds werd aangegeven zorgesgenmatige
uren voor een moeilijke combinatie. Tevens mag algehwerkdruk
niet onderschat worden. Die hoge werkdruk kan oek mvioed
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hebben op het gezinsleven in de vorm van bijvoddoseess. Dit
wordt echter buiten beschouwing gelaten. Er woddiral gefocust
op de regelmogelijkheden binnen de werksituatie bBlangrijkheid
van de combinatie arbeid en gezin mag hierdoor eechiet
onderschat worden. De variabelen met betrekking
regelproblemen kunnen in bijlage 4 teruggevonderdem.

Elke werkplek krijgt te maken met mogelijke regelpemen.
Aan deze problemen zijn dan ook mogelijke kwaktdsico’s
verbonden. Het is belangrijk dat zulke problememmeaslen worden,
maar zeker zo belangrijk is de aanwezigheid vandosside
regelmogelijkheden.Regelmogelijkheder(zie bijlage 5) worden
gezien als ‘de mogelijkheden die personeelsledebbd® om
effectief met regelproblemen om te gaan.” Mogelijke
regelmogelijkhneden binnen de organisatie zijn detema&an
autonomie, op de hoogte zijn van zaken (informatiEtrokken
worden met het beleidsoverleg en —ondersteunirgprémk en het
collegiaal overleg en —ondersteuning (De Prins, 8@05,p.5). Ook
hier wordt de gezinsondersteuning buiten beschayg@taten.

Er wordt naar aanleiding van het model van Karasek
verondersteld dat een werkplaats met veel regdfaran en weinig
regelmogelijkheden de kans op stress en burn-art derhogen. Dit
zorgt dan ook voor een afname van de arbeidstenhedtd van het
personeel. Aan de hand van de onderzoeksresultatait gekeken
of deze stelling bevestigd kan worden of niet.

66



9 Resultaten

In wat volgt wordt de bovenstaande geschetste iteor
samengebracht met de onderzoeksresultaten. Akgreerdt een
overzicht gegeven van het aantal ingevulde vragést. Daarna
wordt er stilgestaan bij de verdeling van de fuextin onze
steekproef. In een volgend punt worden de arbeidsomigheden

van het personeel bekeken om daarna naar de daarmee
samenhangende arbeidstevredenheid te kijken. Ooit wogekeken

naar het verloop van de communicatie naar funételaatste wordt

de samenhang tussen arbeidstevredenheid en conatienic
onderzocht.

9.1 Aantal ingevulde vragenlijsten

Zoals hierboven reeds aangegeven hebben twee izesthu
geweigerd om mee te werken aan het onderzoektdalteerden er
over acht rusthuizen 209 vragenlijsten ingevuldwas een totale
respons van 79%. Onderstaande tabel geeft eemegeeweer van
het aantal ingevulde vragenlijsten naar huis. Bpardenten in huis
zes hebben de meeste vragenlijsten ingevuld, Nan®dli67%. De
respondenten in Huis één hebben de minste vragfenlijngevuld,
namelijk 13,64%.

Tabel 4: Percentages aantal ingevulde vragenlijstemaar huis

%
Huis 1 13,64
Huis 2 55,81
Huis 3 26,09
Huis 4 76,36
Huis 5 55,00
Huis 6 91,67
Huis 7 76,00
Huis 8 65,52
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9.2 De verdeling van de groepen binnen de steekproef

Zoals de onderzoeksvragen en de operationaliseggds aangaven
wordt er aan de hand van de verdeling in groepemagd
verschillen tussen functies te ontdekken. Hierondsr een
frequentieverdeling gemaakt van de zes beroepsgnoegnige
nuancering bij de interpretatie van deze gegevensnadig.
Belangrijk is dat het enkel, zoals voordien reealsggageven, om die
personen gaat die bij een zorgoverleg betrokkemn. ZKleine
aantallen voor een bepaalde functie wijzen danreekautomatisch
op onderbezetting van deze functies, maar eerdereapkeuze van
de organisatie over de organisatie van het zor¢gyerevens moet
opgemerkt worden dat de verschillen in aantallenr veommige
organisaties op een lage respons kunnen duiden.

Tabel 5 laat zien dat de verzorgenden de grootstepgvormen
binnen de rusthuizen gevolgd door de verpleegkwmdigangezien
de groep poets en logistiek en de administratienigygespondenten
hebben, worden deze in de verdere analyse buitenhbewing
gelaten.

Tabel 5: Aantallen per functie

Groep 1: Verpleegkundigen 30
Groep 2: Verzorgenden 130
Groep 3: Hoofd 12
Groep 4: Ergo/kiné/animatie 23
Groep 5: Poets en logistiek 3
Groep 6: Administratie 0

Tabel 6 laat de frequentieverdeling van de verkide functies per
huis zien. Enkel in huis twee, zes en zeven iemand van de poets
en logistiek aanwezig bij het zorgoverleg. De gst®tgroep van
verzorgenden vindt men terug in huis nummer twedwiis nummer
één en vijf heeft geen enkel hoofd de vragenlijgieivuld. In huis
drie heeft geen enkele ergo/kiné/animatie de viggeimgevuld.
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Tabel 6: frequenties per functie naar huis

Kiné/Ergo/ | Poets en

Verpleegkundigen| Verzorgenden| Hoofd Animatie logistiek

Huis 1 1 3 0 2 0
Huis 2 6 33 4 3 1
Huis 3 3 8 1 0 0
Huis 4 8 27 2 3 0
Huis 5 2 14 0 3 0
Huis 6 1 14 1 4 1
Huis 7 2 23 3 5 1
Huis 8 7 8 1 3 0

De rode draad van deze masterproef is de vraagroéee verband is tussen communicatie en
arbeidstevredenheid. De twee deelvragen peilenr acfea verschil is tussen die arbeidstevredenheid en
communicatie naar functie. Voordat er een antwamfbrmuleerd kan worden op de hoofdvraag wordt er
getracht de twee deelvragen te beantwoorden.

Zoals voordien reeds beschreven hebben de arbestmodigheden invioed op de manier waarop er
gecommuniceerd wordt en de mate van welbevindenhenpersoneel. Voordat er getracht wordt een
antwoord te formuleren op de onderzoeksvragen, evorde arbeidsomstandigheden van het personeel
geanalyseerd. Er wordt nagegaan met welke regdépnaim en regelmogelijkheden de verschillende fescti
in de organisatie te maken krijgen.
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Bij deze analyses wordt het model van Karasek (L980het
achterhoofd gehouden. Dit model stelt dat hogeeiaak en weinig
regelmogelijkheden zorgen voor ‘ziekmakende joBsin de hand
van de analyses wordt er nagegaan of bepaaldeidsifainnen de
organisatie binnen deze categorie van jobs gesitué@nnen
worden.

9.3 De arbeidsomstandigheden naar functie

In de analyse worden werkdruk, moeilijke zorgsiegmen moeilijke
werksituaties als regelproblemen gezien. De reggéfijkheden van
het personeel vertellen iets meer over de mateavaonomie, de
hoeveelheid informatie waarover zij beschikkenrewelke mate zij
worden betrokken bij het beleidsoverleg- en onéersng.
Daarnaast wordt de mate van collegiaal overlegadersteuning en
de inspraak (zowel operationeel als strategisckghen.

Er werden somschalen van verschillende vraagiteemaagkt.
Deze werden op hun interne consistentie getesdadmand van de
waarde Cronbach’s Alpha. Om de verschillende sohalet elkaar
te vergelijken naar functie werden de schalen gelikererd zodat
bevestigins- en ontkennigspercentages berekenemdekoworden.
Bij de interpretatie van de gegevens moet er rekemgehouden
worden met het feit dat er met schalen en hercogen wordt
gewerkt.

Voordat de overgang gemaakt werd naar het zoeken
significante verbanden, werd er onderzocht of déa deaormaal
verdeeld was of niet. Dit werd gedaan aan de handeen Shapiro-
Wilk test. Om na te gaan of er significante verbehinaar functie
zijn werd er gebruikt gemaakt van Nparlway proceddeze test
werd gekozen omdat de meeste data niet normaakelerds en
omdat er met categorische en een metrische vagmmbelerd
gewerkt. Resultaten werden getoetst aan een signifeniveau van
0.05.

In wat volgt worden de verschillende functies in atganisatie
met elkaar vergeleken. Op die manier wordt er ghtraen antwoord
te formuleren op de twee deelvragen, namelijk ofezschillen zijn
in communicatie en arbeidstevredenheid naar fundigals de
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verdeling van de groepen aan het begin van de ssmédgt zien, zijn
er grote verschillen in aantallen naar functie epnterken. Deze
verschillen in aantallen kunnen voor mogelijke gkeningen
zorgen.

9.3.1 De regelproblemen naar functie

Met betrekking tot de regelproblemen werden volgersd¢halen
gemaakt en op hun interne consistentie getest:lijroserksituatie
(Cronbach’s Alpha=,70), moeilijke zorgsituaties d¢@lpach’s
Alpha=,65) en werkdruk (Cronbach’s Alpha=,67). le tijlage
kunnen de variabelen waaruit de schalen opgebouveddem
teruggevonden worden. Aangezien de data voor rieeili
zorgsituaties normaal verdeeld bleek te zijn bindemroepen, werd
een One Way ANOVA test gedaan. Hier kan de nulhygse dat er
geen verschil is tussen de gemiddelde ervaren wgkp2=10,61;
p=,014) naar functie en moeilijke zorgsituatie (E;39; p=,053)
verworpen worden. Dit wil zeggen dat de verschillemwerkdruk en
moeilijke zorgsituaties tussen de verschillendecti@s binnen de
organisaties significant zijn.
Wanneer we echt specifiek naar functie vergelijkgorden de
volgende functies met elkaar gecombineerd: verpleadjgen en
verzorgenden, verpleegkundigen en hoofden en \ggmden en
hoofden. De groep kiné/ergo/animatie/ wordt nietgeteken met
betrekking tot een andere functie aangezien huantakket vrij
verschillend binnen de organisatie is. De functiepleegkundigen,
verzorgenden en hoofden verschillen niet zo veéllbatrekking tot
hun taken. Hun functie schept echter, zoals latedddijk zal
worden, wel andere voorwaarden met betrekkingegélproblemen
en regelmogelijkheden. Opgemerkt moet worden dat biyede
vergelijking tussen functies grote verschillen antallen hebben en
we dus te maken hebben met een ‘ongebalenceeghdesi

Bij de moeilijke zorgsituaties is er een signifitamrschil tussen
de functies verzorgenden en hoofden op te merkén 4,473,
p= ,034). De hoofden geven aan meer te maken tbehemet
moeilijke zorgsituaties dan verzorgenden dit doen
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Grafiek 1 laat de bevestigingspercentages van gkdpeblemen
naar functie zien. De hoofden geven aan vooralakem te hebben
met moeilijke zorgsituaties. Ook op moeilijke wetlaties geven zij
de hoogste percentages aan. De groep ergo/kin&aaitaat op
werkdruk, moeilijke zorg- en werksituaties de laagpercentages
zien. De verschillen die we zien bij de schaal tijgeizorgsituaties
zijn zoals voordien aangegeven significant naactian

Grafiek 1: Bevestigingspercentages regelproblemeraar functie
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In de literatuur werd aangehaald dat de hoge weakkdeen
belangrijke reden was om niet voor het zorgberoege rusthuizen
te kiezen. We bekijken de percentages van de wekkuar functie
daarom van naderbij. Vooral de verzorgenden blijkem hoge
werkdruk te rapporteren, gevolgd door de verpleedigen. Een
groot percentage van de groep kiné/ergo/animatie
verpleegkundigen zegt helemaal geen last te hebderwerkdruk.
De Hoofden de kiné/ergo/animatie zitten met andexmorden
ongeveer op dezelfde lijn qua ervaren werkdruk.

In de theoretische uitwerking van het concept adievredenheid
werd aangegeven dat een tekort aan personeelweing tijd om
goede zorg te bieden oorzaken waren van onvredepgesoneel.
Deze aspecten zitten vervat in de schaal werkdvaouit deze
resultaten kan men veronderstellen dat verzorgergi®rolgd door
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verpleegkundigen meer ontevreden zijn over hurdgn de hoofden
en Kiné/Ergo/Animatie dit zijn. Wanneer we het gdsgch
welbevinden van het personeel bekijken (via de GHQdn de
werkdruk met elkaar combineren laat een Spearmarelate test
een significante negatieve samenhang zien (r 5:,8% < ,0001).
Werkdruk hangt met andere woorden samen met heathizeh
welbevinden. Als het één stijgt, daalt het andeitspdaken over
causaliteit kunnen hier niet gedaan worden. Bowwmndiijn deze
verschillen in ervaren werkdruk significant naamdtie.

Het model van Karasek (1990) geeft aan dat jobs moge
taakeisen en regelmogelijkheden de meest motiveremah
verrijkende jobs zijn. Laten we daarom een blik keer op de
regelmogelijkheden van het personeel binnen denwgtes.

9.3.2 De regelmogelijkheden naar functie

Als eerste regelmogelijkheid wordt de mate van mante bekeken.
Autonomie verwijst naar de vrijheid van de persdsieden om zelf
vorm te geven aan hun werk. Hieronder worden dgevralie aan de
personeelsleden werden gesteld kort weergegeverwekd geen
schaal gemaakt van deze topic aangezien de CrosbaAlgha (=
,06) een veel te lage waarde had. Grafiek 2 geefissicentages van
de antwoorden naar functie op volgende vragen weer:
* In onze instelling ervaart het personeel weinig gefen
vrijheid om zelf het werk vorm te geven.
* Kunt u zelf invloed uitoefenen op uw werktempo?
* Kunt u zelf de volgorde van uw taken wijzigen?
* Kunt u meebeslissen over de mate waarin de takexiemo
worden verricht?
Opnieuw worden enkel de percentages weergegeven dean
respondenten die positief of bevestigend op de gvrhabben
geantwoord.
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Grafiek 2: Bevestigingpercentages autonomie naar fictie
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Grafiek 2 geeft aan dat de groep van de verzorgerderal vindt
dat het personeel weinig of geen vrijheid heeftzeffivorm te geven
aan hun werk. De hoofden ervaren deze beperkingrivett. De
groep van Kiné/Ergo/Animatie geeft aan het meestdoed te
kunnen uitoefenen op hun werktempo. De hoofdenerindit het
minst. De verschillende functies geven ongeveegjkimgend aan dat
ze de volgorde van hun taken zelf kunnen wijzigéngeveer 78%
van de verzorgenden geeft aan dat zij mee kunnglis&en over de
manier waarop taken verricht moeten worden. Dedwof/inden dat
zij het meest kunnen meebeslissen namelijk 100%nulahun
functie is dit logisch aangezien zij het werk omtaideling moeten
codrdineren.

De volgende regelmogelijkheden waarover het perddreschikt
in de organisatie worden aan de hand van schalergegeven. Een
eerste schaal laat zien of de personeelsleden woktoende
informatie in de organisatie beschikken (Cronbadkljsha= ,083).
Daarnaast zijn er twee schalen die meer vertelleer dhet
beleidsoverleg en — ondersteuning ( Cronbach’s &plY7) en het
collegiaal overleg en —ondersteuning ( Cronbachghéd= ,71). Als
laatste werd er een schaal gemaakt van de matms@raak van het
personeel. Daarbij werd een onderscheid gemaakiserius
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operationele (Cronbach’'s Alpha= ,81) en strategiscbrmen van
inspraak (Cronbach’s Alpha=,72).

Grafiek 3 laat de bevestigingspercentages per iRinzien.
Algemeen kan men zien dat de verpleegkundigen erorgenden
over minder regelmogelijkheden beschikken dan demrvan de
hoofden en ergo/kiné/animatie. Met betrekking mdotimatie vinden
vooral de hoofden dat zij over voldoende informdtieschikken.
Vanuit hun codrdinerende functie die zij opnemernop afdeling, is
dit een goede zaak. De verzorgenden geven hettéapgscentage
met betrekking tot informatie aan, maar hier gagtdok nog altijd
over een 73%. Bij het beleidsoverleg en onderstgumgjeven de
hoofden ook weer een percentage van 100% aan,ggedolor de
groep kiné/ergo/animatie. Bij het collegiaal ovgrleen —
ondersteuning geven zowel de groep van de hoofdsnde
kiné/ergo/ animatie een percentage van 100% aadeAjroepen in
de organisatie geven aan over meer operationelesttategische
inspraak binnen de organisatie te beschikken. @epgn krijgen
met andere woorden meer inspraak in het opmaken van
zorgplanningen, wijze van omgang met bewoners, agelijkse
werkplanning en de taakverdeling en inhoud. Mindespraak
hebben zij in de vorming en opleiding, werving, l@p van
materiaal en het algemeen beleid. De personeefslkdenen zelf
dus meer vorm geven aan de manier waarop zij zdlgnvwbieden.
Zoals in voorgaande literatuurstudie reeds aangegeserd, zorgen
deze vormen van inspraak voor een grotere tevrei@nbij de
personeelsleden.
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Grafiek 3: Bevestigingspercentages regelmogelijkheth naar functie
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9.3.3 Conclusie

Net zoals uit de literatuur naar voor kwam ervalerverzorgenden
en verpleegkundigen de hoge werkdruk als een probleDeze
werkdruk blijkt een negatieve invioed (r= -,375; p=,0001) te
hebben op het welbevinden van het personeel. Viavelkdruk
geven verpleegkundigen en verzorgenden aan dagdaisatie hoge
taakeisen een hen stelt.

Algemeen laten de bevestigingspercentages van
regelmogelijkheden zien dat de verpleegkundigervaesmorgenden
over minder regelmogelijkheden binnen de orgarashéschikken.
De verzorgenden ervaren minder vrijheid om zelhvee geven aan
hun werk. Toch geven zij niet aan weinig invioed kennen
uitoefenen op het werktempo, de volgorde van takere manier
waarop zij taken moeten verrichten. De bevestigiagsentages van
de regelmogelijkheden laten zien dat het persohetelminst over
strategische inspraak beschikt. Het meest besahikke over
operationele inspraak. Via deze vorm van inspra@gchikken ze
over de vrijheid om hun eigen werk vorm te gevee. libofden
geven aan het meest over operationele inspraakgehiixken wat
gezien hun functie een logische vaststelling is.

Vanuit het model van Karasek (1990) kan besloterdem dat de
taakeisen in de organisatie voor sommige groepeamélijk
verpleegkundige en verzorgende) vrij hoog ligt. ®egroepen
ervaren weinig autonomie in de organisatie. Ellkeeprlijkt aan de
hand van de resultaten over regelmogelijkhedereiordanisatie te
beschikken. De hoofden en kiné/ergo/animatie lijkealle gevallen
over meer regelmogelijkheden te kunnen beschikkem de
verpleegkundigen en de verzorgenden dit doen. DOmepgrvan
hoofden en kiné/ergo/animatie zou in het model Karasek bij de
actieve jobs geplaatst kunnen worden. De groeprgazorgenden en
verpleegkundigen eerder bij de overbelaste funcbeze uitspraak
moet echter genuanceerd worden. Het is eerder essognlijke
beleving of jobs als overbelastend ervaren word@vens laat het
model van Karasek niet duidelijk zien wanneer eeb ju
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overbelastend of eerder actief is, want wat zijmeel
regelmogelijkhederén wat zijn'hoge taakeisen!

9.4 Arbeidstevredenheid

Na een blik geworpen te hebben op de arbeidsomigteedken van
het personeel, wordt de arbeidstevredenheid van peesoneel
geanalyseerd. Hierbij hebben we extra aandacht gdeaggroep van
verpleegkundigen en verzorgenden aangezien zihega werkdruk
rapporteren en weinig vrijheid ervaren om het warkm te geven.

In de theoretische uitwerking van het concept adievredenheid
kwam reeds naar voor dat arbeidsontevredenheid wén de
belangrijkste reden was om de werkplek te verlateniet (Moon
Fai Chan, e.a. 2008; Tourangeau, e.a. 2005; Blet@®3). In de
vragenlijst werd de volgende vraag geformuleeYtlenst u bij uw
huidige werkgever te blijveh?Tabel 7 geeft een overzicht van de
antwoorden van de respondenten.

Tabel 7: Percentage werknemers dat al dan niet zijjob wil verlaten
naar functie

Ergo/Kiné/
Verpleegkundigen| Verzorgenden| Hoofd | Animatie

1.Ja 75,86 83,20| 100,00 86,36
2. Neen en ik
heb reeds
elders
gesolliciteerd 6,90 5,60, 0,00 0,00
3. Neen, maar
ik heb elders
nog niet
gesolliciteerd 17,24 11,20, 0,00 13,64

De meeste respondenten geven aan op hun werkplekllesn
blijven, wat een goede zaak is voor de werkgev2osls in deel
twee reeds werd aangekaart, is het moeilijk gesgbeksoneel te
vinden en te behouden. Opvallend is dat niemanddeamoofden de
intentie heeft om de werkplek te verlaten. Bij deogp
Ergo/Kiné/Animatie zou 13,64% de werkplek willenrle¢en, maar
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heeft nog niemand stappen ondernomen om dit effeetidoen. De
verpleegkundigen geven het meest aan hun werkpekvilien
verlaten, gevolgd door de verzorgende. Bij de wagkundigen
heeft 6,90% al effectief ergens anders gesolligiteé/oor de
verzorgende is dat 5,60%. Aan de hand van een ekilaattoets
kunnen we zien dat deze verschillen in antwoordem \de
respondenten niet significant zijpr€ 4,379; p=,357).

Tijdens een gesprek met iemand van de directie ereddor deze
persoon aangegeven dat er de laatste tijd een\sorshopgedrag’
opmerkte kon worden bij de verzorgenden. Het lagear hadden
zij veel personeel zien vertrekken. Daar deze asgéie zich in een
fase van verandering bevond door overname, kan zveakke
organisatiebinding als mogelijk verklarende factaworden
aangehaald. Tourangeau en Cranley (2005) halerts xoardien
reeds aangegeven, in hun onderzoek volgende bejgalactoren
aan die ervoor zorgen dat iemand op zijn werkpldkbljven of
niet: arbeidstevredenheid, groepssamenhang en rsariéng op
het werk, organisatiebinding en het persoonlijkeakger. Dit zijn
belangrijke indicatoren die door het beleid varragthuizen in acht
genomen kunnen worden. Wanneer werknemers meer
arbeidstevreden zijn, een goede samenwerking emisatiebinding
ervaren, kan dit de uitstroom van personeelsle@eminderen. Om
het personeelsbeleid binnen de rusthuizen aan kkepalijkt het
raadzaam om de instroom van personeel aantrekdeligk maken.
Mensen een aangename werkomgeving trachten tenhikde voor
een grotere instroom zorgen. Een aangename werksee
maatregelen trachten te nemen om het probleem eakdwik aan te
pakken, kan de uitstroom van personeel doen afnehieinkomt er
met andere woorden op aan de instroom van het mpEgkde
verhogen en de uitstroom te verminderen.

De resultaten van bovenstaande tabel doen ons edenalat de
groep van verpleegkundigen en verzorgenden slegjaan scoren
op arbeidstevredenheid dan de hoofden en Erg/Kimgiatie dit
doen. Zoals in de operationalisering reeds werdyegaven zal de
arbeidstevredenheid gemeten worden aan de handev&iHQ12 en
de VMBI.
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9.4.1 Het psychische welbevinden van de werknemers

Aan de hand van de General Health QuestionnaireQ(GH wordt
het psychisch welbevinden van de werknemers geni€m@mbach’s
Alpha=,90). Zoals in de operationalisering ree@sdweergegeven
wordt de waarde 2 als cut-off value gebruikt. Wamneen persoon
dus meer dan 2 scoort op de GHQ12 betekent diedat persoon te
maken heeft met psychisch onwelbevinden. lemandudien 0 en 2
scoort heeft geen psychische klachten.

Het gemiddelde van de GHQ12 voor de regio Antweiideard
bedraagt 2,52. Aangezien deze score hoger is dane voor de
regio Antwerpen-Noord sprake van onwelbevinden loig
personeelsleden. Vergelijkend onderzoek van desRA01) vond
een gemiddelde van 2,47. In het laatste decennilijkt et
psychisch welbevinden in de sector er nog steeds bop
vooruitgegaan te zijn. Wordt hier te weinig aanda&dn besteed of
lijkt dit probleem inherent aan het zorgberoepijie?z

Tabel 8 geeft de scores voor de GHQ12 weer. He¢maeel van
de respondenten bevindt zich in de categorie tu@sm?2. Het gaat
hierbij om 125 respondenten. Zij hebben geen last negatieve
gevoelens van welbevinden. De andere groep diecaéingel last te
hebben van psychisch onwelbevinden bestaat uitegpondenten.
Gunstig is dat het aantal respondenten afneemtriaéarde hoogte
en dus de mate van onwelvinden toeneemt.
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Tabel 8: De scores op de General Health Questionmail2

GHQ12 | Aantal
0 89
1 22
2 14
3 11
4 14
5 9
6 6
7 8
8 6
9 5
10 4
11 2
12 5

Tabel 9 laat de gemiddelde scores van de rusthuipethe GHQ12
zien. Huis 3 scoort gemiddeld het slechts. Wanmeerhet aantal
ingevulde vragenlijsten bekijken, moet deze scoemugnceerd
worden. Er werden in dit huis immers maar 26,09% \de
vragenlijsten ingevuld. Huis 8 en 4 bevinden zidder score twee.
Deze personeelsleden scoren goed op psychischwelea. Huis 5
haalt net een score 2. Dit huis scoort tevens ipbsip psychisch
welbevinden, maar net iets minder goed dan huismend en 8.

Aan de hand van tabel 9 zou er besloten kunnenemodat er
toch wat variatie op te merken is in de GHQ1l2 tnssk
verschillende rusthuizen. Opvallend is dat het huist waar de
leidinggevende pleitte voor een open communicdiiddogroep van
de best scorende huizen hoort. De huizen met eeat grantal
bedden scoren ook iets slechter op de GHQ12. De WCM
rusthuizen scoren in sommige gevallen ook ietshgbec Dit is
misschien te wijten aan de grote van de organigatide variatie in
de groep bewoners die men er kan terugvinden. Adgenrzou er
gesteld kunnen worden dat de mate van welbevindaak v
afhankelijk is van het soort van beleid dat er geslowordt in de
organisatie en de grootte van de organisatie. dtegorganisaties is
het bijvoorbeeld al minder eenvoudig om voor eenedgo
communicatie te zorgen.
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Tabel 9: Gemiddelde GHQ12 naar huis

Gemiddelde
Huis 1 4,33
Huis 2 2,91
Huis 3 5,33
Huis 4 1,15
Huis 5 2,00
Huis 6 2,70
Huis 7 3,23
Huis 8 1,58

Tabel 10 laat een gedetailleerd overzicht zien.r Hi@rden de
percentages op de scores naar functie weergegéYederaan
worden de gemiddelde scores naar functie tevengyegeven.

Tabel 10: Percentages GHQ12 naar functie en gemidde

Ergo/Kiné/
GHQ12 |Verpleegkundigen| Verzorgenden| Hoofd | Animatie

0 27,59 48,39 54,55 52,17

1 17,24 8,06 18,18 17,39

2 17,24 5,65 0,00 0,00

3 10,34 4,03 0,00 8,70

4 6,90 6,45 18,18 4,35

5 3,45 6,45 0,00 0,00

6 0,00 3,23 0,00 8,70

7 3,45 3,23 9,09 8,70

8 6,90 3,23 0,00 0,00

9 0,00 4,03 0,00 0,00
10 3,45 2,42 0,00 0,00
11 0,00 1,61 0,00 0,00
12 3,45 3,23 0,00 0,00
Gemiddelde 2,83 2,74 1,55 1,74

De lage aantallen bij de hoofden en ergo/kiné/aténme categorie 2
vallen op. Wanneer we het gemiddelde naar fundidjken zien
kan er aan de hand van deze cijfers afgeleid wodd¢renkel de
verpleegkundige en verzorgde negatieve gevoelensbeteskking
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tot psychisch  welbevinden rapporteren. De  hoofden,
Ergo/Kiné/Animatie en de administratie scoren allaiiager dan 2.
Deze tabel levert een eerste antwoord op de onelesymag: Is er

een verschil in arbeidstevredenheid naar func¢tiganuit deze tabel
kan er besloten worden dat de hoofden, Ergo/Kinéhatie en
administratie zich meer arbeidstevreden voelen dde
verpleegkundige en de verzorgende. Dit verbanecister niet
significant 2= 3,063; p=,382).

9.4.2 De mate van burn-out

Burn-out heeft volgens Tourangeau & Cranley (208%) effect op
de arbeidstevredenheid van het personeel. In deatiitur wordt
burn-out omschreven als een psychologisch syndroeam

emotionele uitputting, depersonalisatie en vermidelgersoonlijke
bekwaamheid. Opvallend was dat mensen die in denz@gnde
‘mensenberoepen’ werken hier vooral mee geconfeodtevorden.
Het personeel in de rusthuizen behoort tot dezeéogsoep.

Aangezien burn-out een invioed op de arbeidstewtegld blijkt te

hebben, is het raadzaam dit aspect in de analyde opmen. De
mate van burn-out van het personeel in de rusthuizrd dan ook
gemeten via de Vlaamse vertaling van de Maslachn-But

Inventory. Via deze schaal kan er gepeild worderar nhet

jobspecifiek welzijn. Zoals in de operationalisgrimeeds werd
weergegeven werd burn-out gemeten aan de handrieadichensies
die in de literatuur aan het begrip burn-out wordeegeschreven,
namelijk: uitputting, vermijding en competentiesarAde hand van
de antwoorden van de respondenten wordt gekekerlke mate zij
problemen met betrekking tot burn-out rapporteren.

Eerst worden de antwoorden op de schaal in hethalge
vergeleken naar huis en functie. Daarna worden dge nvan
uitputting en vermijding naar functie bekeken. Qpgekt moet
worden dat van het onderdeel competenties geenalscheard
gemaakt (Cronbach’s Alpha=,50).

Tabel 11 geeft de gemiddelde score naar huis weeled/MBI.
Rusthuis 7 scoort het hoogst met betrekking ton{mut gevolgd
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door huis 1 en 2. Met betrekking tot de GHQ12 kwditmusthuis op
derde plaats als hoogste score. In deze huizen ehelie
personeelsleden een hoge frequentie aangeven inekkieg tot de
VMBI, wat wijst op een hoge mate van burn-out. Bagste scoren
merken we op bij huis 3. Opvallend is dat dit Huist het hoogste
scoorde op de GHQ12. De resultaten met betrekldhgle VMBI
Zijn niet significant ¢2=2,833; p=,418). Met betrekking tot de VMBI
is er niet echt een aanwijsbare reden voor dezechilen aan te
duiden. Vanuit de resultaten kunnen er niet echtstellingen naar
grootte of statuut gedaan worden. Met betrekkindnéd beleid is het
moeilijk uitspraken doen, aangezien we hier nieteea duidelijk
zicht op hebben.

Tabel 11: Gemiddelde VMBI naar huis

VMBI
Huis 1 7,91
Huis 2 7,74
Huis 3 6,82
Huis 4 7,28
Huis 5 7,30
Huis 6 7,73
Huis 7 8,18
Huis 8 7,18

Voorgaande analyse van het jobwelzijn aan de handde GHQ12
gaf aan dat de verpleegkundigen en verzorgendgléwttits scoorden
op vlak van het psychische welbevinden. Op het viak burn-out
blijken zoals tabel 12 aangeeft, blijken de vereodg het slechtst te
scoren, gevolgd door de verpleegkundigen. De fancti
Ergo/Kiné/Animatie blijkt het minste last te hebbem burn-out.

Tabel 12: Gemiddelde VMBI naar functie

VMBI
Verpleegkundigen 7,50
Verzorgenden 7,73
Hoofd 7,50
Ergo/Kiné/Animatie 6,87
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In volgende grafiek (grafiek 4) wordt de VMBI opgéitst in de

dimensies uitputting (Cronbach’'s Alpha= ,77) en migling

(Cronbach’s Alpha= ,64). Opvallend is dat de viendties hogere
scores aan de dimensie uitputting geven. Dezefuigties geven
niet zo een hoge scores aan de dimensie vermijdiDg.
verpleegkundigen scoren het hoogst op de dimengpitting

gevolgd door de verzorgenden. Op het vlak van ydimngisgedrag
scoren de verzorgenden dan weer het hoogst, gewidgd de
verpleegkundigen. De hoofden geven het minst veingsgedrag
aan. Het minst uitgeput zijn de Ergo/Kiné/Animatié&Naar

vergelijking tot de functies zijn uitputtingr{= 4,670; p=,198) en
vermijding (2= 7,197; p=,066) niet significant.

Grafiek 4: Gemiddelde uitputting, vermijding naar functie
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In grafiek 5 worden beide schalen naast elkaar tgedier komt
duidelijk naar voor dat de groep van de verzorgenket hoogst
scoort op de VMBI en de verpleegkundige het hoogsdie GHQ12.
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Grafiek 5: Gemiddelde GHQ12 en VMBI naar functie
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Via een Spearmancorrelatie test vinden we eeni@esisamenhang
(r= .425, p= 0.0001) tussen de burn-out (gemeten\AMBI) en
psychisch welbevinden (gemeten via GHQ12). Hiernveedt het
model van Tourangeau & Cranley (2005) bevestigdnBwt hangt
significant samen met de arbeidstevredenheid.

9.4.3 Conclusie

Een eerste deelvraag kan aan de hand van voorgadaide
beantwoord worden. We vroegen ons af of er eenchirgaar
arbeidstevredenheid was naar functie. Vanuit da #anhnen we
voor beide schalen (GQH12 en de VMBI) verschilleramfunctie
opmerken. Wanneer we de mate van burn-out bekiksen vooral
de verzorgenden aan hier het meest mee te kampaeebten. Op
vlak van psychisch welbevinden scoren de verplesdigen
slechter. Over het algemeen kan besloten wordenlalatroep van
verpleegkundigen en verzorgenden het minst arteid=sden zijn.
De hoofden geven hogere scores dan de groep lgoédermatie
met betrekking tot burn-out aan. De groep kinéliengionatie blijkt
dan weer hoger te scoren op de GHQ12. Deze véistgézl zijn
echter niet significant.
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Deze resultaten bevestigen het vermoeden dat weehathdat de
arbeidsomstandigheden van het personeel geanalyseerden,
namelijk dat de verpleegkundigen en verzorgendehsde zouden
scoren met betrekking tot arbeidstevredenheid. @pleegkundigen
en verzorgenden gaven hogere scores op werkdrukdaande
hoofden en de kiné/ergo/animatie. Bovendien blijkete
verpleegkundigen en de verzorgenden over het algenwer
minder regelmogelijkheden te beschikken dan de deofen de
kiné/ergo/animatie dit doen. Aan de hand van degaltaten wordt
het model van Karasek (1990) bevestigd.

9.5 Communicatie

Communicatie is het volgende aspect dat van ngdedkeken
wordt. Door Stewart (1995) werd het belang van emede
communicatie binnen de zorg aangegeven. Daarnbgstvolgens
Koeleman (2003) dat de wijze en de hoeveelheidiimdtie die het
personeel ontvangen een invioed heeft op de miivedn het
personeel.

In de operationalisering werd reeds aangegeven diat
regelmogelijikneden van het personeel voor een stk
communicatie in de organisatie weergeven. Daarl@rden de
onderlinge relaties tussen leidinggevende en c@Betpegevoegd.
Aangezien vanuit de literatuur naar voor kwam datnthnier van
feedback geven een Dbelangrike invioed heeft op de
arbeidstevredenheid van het personeel, werd deke aam de
operationalisering van het concept communicatigeaeeegd.

Voor de volgende variabelen werden intern condistechalen
gemaakt: relatie leiding (Cronbach’s Alpha= ,93)atie collega’s
(Cronbach’s Alpha=,86), feedback (Cronbach’s Alpfidy, inspraak
operationeel (Cronbach’'s Alpha=,81), inspraak egiath
(Cronbach’'s  Alpha=,72), beleidsoverleg en -—ondarstey
(Cronbach’'s Alpha=,77), collegiaal overleg en —ast&ining
(Cronbach’s Alpha=,71) en informatie (Cronbach’'sid=,83).

De data is ook hier niet normaal verdeeld. De Vellsonde
schalen worden naar functie vergeleken. Enkel ingke&al van het
collegiaal overleg —en ondersteuning?< 9,909; p= ,019) is er
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sprake van significante verschillen in de gemideeldaar functie. In
de andere gevallen zijn de onderlinge verschillaarrfunctie niet
significant te noemen.

9.5.1 Aspecten van communicatie belicht

Grafiek 6 die op de volgende pagina kan teruggesomndorden, laat
al de aspecten van communicatie naar functie Dengrafiek geeft
de bevestigingspercentages van de respondenten BEeereerste
blik op de grafiek vertelt ons dat er niet echttgreerschillen naar
functie op te merken zijn. Opvallend is dat de groan de hoofden
op bijna alle schalen de hoogste scoren weergebenhoofden
geven bijna altijd aan dat ze voor 100% akkoord.zinkel met
betrekking tot inspraak geven zij lagere percerstagan. Alle
respondenten zijn het er over eens dat zij over imgerationele dan
strategische inspraak binnen de organisatie bdsmhikDe groep
kiné/ergo/animatie scoort ook altijd net iets betan de groep van
verpleegkundigen en verzorgenden. Enkel met bdtrgkkat de
strategische inspraak geven zij aan minder ingpt@debben dan
de verzorgenden dit menen te hebben. De verzorgerifte meer
akkoord met de uitspraken betreffende het collégaarleg en -
ondersteuning dan over het beleidsoverleg en -stelering. Voor
de groep van de verpleegkundigen zijn deze pergestangeveer
gelijklopend.

Met betrekking tot de onderlinge relaties geeft deep
kiné/ergo/animatie aan een heel goed contact méégets te
hebben. Ze kunnen zich voor 100% vinden in de gaitgerde
stellingen. Met betrekking tot relatie met leidieggnde ligt dit
percentage wat lager, namelijk zo een 87%. De vgermen
rapporteren over het algemeen een betere relatieelden met
collega’s en leidinggevenden dan de verpleegkunditfedoen.

Met betrekking tot feedback geven de hoofden adrzeavoor
100% aan akkoord gaan met de stelling omtrent vesisugl die
uitgaat van collega’s en oversten. Zij vinden nmeteae woorden dat
Zij voldoende waardering van collega’s, oversteligé&n. Van de
vier groepen zijn de verpleegkundigen het minsbak#.
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Grafiek 6: Bevestigingspercentages communicatie nafunctie
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9.5.2 Collegiaal overleg en —ondersteuning

Laten we het collegiaal overleg eens van nadegkiijlken aangezien
hier een significant verschil in de gemiddeldenrnfaectie (2=
9,909; p=,019) kan worden opgemerkt. Tabel 13 giefiercentages
weer van de respondenten die akkoord waren metetlimgen met
betrekking tot het collegiaal overleg. Hiermee gedle respondenten
aan dat wanneer zij met moeilijke werk- en zorgdias te makken
hebben, zij dit kunnen bespreken met collega’s.iemdzij
persoonlijke problemen zouden ervaren, kunnenigijntee ook bij
collega’s terecht. Gevoelens met betrekking tot Wwetk en de
bewoners kunnen onderling met collega’s besprokanalen.

Wanneer de groepen onderling bekeken worden zienlavale
verpleegkundigen zicht het minst in deze stellingenden vinden,
gevolgd door de verzorgenden. Opvallend is dat mepmvan de
hoofden en de kiné/ergo/animatie zich voor 100%ere stellingen
kan vinden.

Vanuit het collegiaal overleg en —ondersteuning deou we
kunnen stellen dat hier de communicatie op eenrandanier wordt
ervaren binnen de verschillende functies.

Tabel 13: Bevestigingspercentages collegiaal oveglen —ondersteuning

Collegiaal overleg

% en -ondersteuning
Verpleegkundigen 80,00
Verzorgenden 94,57
Hoofd 100,00
Kiné/Ergo/Animatie 100,00
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Hieronder worden de aspecten die vanuit de literadls belangrijke
vormen van communicatie binnen organisaties wolzEsthouwd,

besproken. Opgemerkt moet worden dat de versctidlgmafieken

die percentages aangegeven, steeds de percensagesspondenten
aangeven die positief geantwoord hebben op de mefeerde

stellingen. Op die manier worden vergelijkingen mdancties

vergemakkelijkt.

9.5.3 Feedback

Vanuit de literatuur kwam naar voor dat feedback belangrijke
vorm van intere communicatie is. Aan de hand vadif@ck wordt
het gedrag van medewerkers beloond en gecorrigeNidt
onbelangrijk bleek de manier waarop feedback gegewerd.
Negatieve feedback kan zorgen voor destructief agedwvan
werknemers. Positieve feedback kan er aan de aridere voor
zorgen dat mensen nog gemotiveerder worden enhieboor nog
harder gaan inzetten. Wanneer negatieve feedbag&vege wordt
door oversten, kan dit best gebeuren wanneer amgt@emers dit
niet horen.
Op de vraag! Hoe vaak krijgt u van uw verantwoordelijke(n)

feedback omtrent uw omgang met de bewonerg@den de
volgende antwoorden gegeven:

Tabel 14: Frequentie ontvangen feedback van leidiggevende(n)
Ontvangen
f Feedback
Dagelijks 43
Wekelijks 36
Maandelijks 12

Minder dan

maandelijks 53

Het merendeel van de respondenten geeft aan mimnider
maandelijks feedback te krijgen van hun overstanmBet echter
een opmerking bij deze vraag geplaatst worden. isletiet echt
duidelijk wat onder oversten verstaan moet wordéin dit de
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mensen van de leiding of is dit ook het hoofd vam elienst?
Wanneer er expliciet in de vraag gezet werd datletsthoofd ook
tot deze groep behoren, verwachten we hogere kamtal de
groepen dagelijks, wekelijks of maandelijks. Ingend onderzoek
kan dit onderscheid best gemaakt worden. Van dponeenten
geven 43 personen aan dagelijks feedback van ¢gjdirende(n) te
krijgen.

De respondenten geven aan feedback vanuit de egj@nite
ontvangen. Is de feedback echter duidelijk? Volgewmdag peilde
hiernaar: ‘Weet u dankzij de respons die u krijgt van uw
verantwoordelijke(n), duidelijk wat u goed of mindeed doet in uw
omgang met bewoners?De respondenten gaven volgende
antwoorden op deze vraag:

Tabel 15: Duidelijkheid van feedback ontvangen vaile
verantwoordelijke(n)

Duidelijkheid
f feedback

Ja 120
Nee 26

De meeste respondenten vindt de feedback die gekrivan hun
verantwoordelijke(n) duidelijk. Een totaal van 2€&spondenten is
hier niet mee akkoord.

Wanneer we de mate van feedback naar functie leekijkie
grafiek 7) zien we dat de categorie van verpleadigen vinden dat
zij het minst feedback ontvangen. Deze feedback Z@mel van
leidinggevende als collega’s komen. De hoofdenestbet meest op
feedback. Deze feedback zal vooral van leidinggdeeman de
organisatie komen. De hoofden zijn immers de pensatie vooral
feedback moeten geven aan de verzorgende en deeaghtpndige.
De groep kiné/ergo/animatie geeft nog iets meern die
verzorgende, aan feedback te ontvangen. Deze effiatgn zijn
niet significant ¢2= 4,488; p=,213).
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Grafiek 7: Bevestigingspercentage feedback naar futie
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9.5.4 Inspraak in de organisatie

In de literatuur wordt weinig inspraak als een redeor onvrede
aangestipt (Wallis 1987, in Kirkcaldy and MartinQQ2). Zoals

voordien reeds aangegeven vinden de respondentezedaneer

operationele inspraak hebben dan strategischeie&@&faat zien dat
de hoofden opvallend veel operationele inspraakjesen. Ook bij

strategische inspraak geven de hoofden de hoogstergages aan.
Dit was te verwachten naar hun positie in de oggid. De

verpleegkundigen en verzorgenden scoren in beideneqo van

inspraak minder, maar niet echt veel minder.

Als maat voor arbeidstevredenheid nemen we de GHQ12
aangezien deze schaal het psychisch welzijn vamelknemers
weerspiegelt. Zoals de definitie van De Witte (2088ngeeft, vertelt
arbeidstevredenheid ons in welke mate iemand zagd groelt op
ziln  werk. Het psychisch welbevinden vormt een g@oed
weerspiegeling van dit subjectief beleefde welbéem Aan de hand
van een Spearman Correlatie merken we een negettbdnd op
tussen het psychisch welbevinden (GHQ12) en detegiszhe
inspraak strategisch (R= -.126, p=,255) en deatjperele inspraak
(r=-.027, p= ,063). Deze verbanden zijn echtet significant. Het
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hebben van weinig inspraak heeft dus een negaitedeed op het
welbevinden van de personeelsleden. Dit zegt ectieds over de
causale relatie tussen de inspraak en GHQ12.

Grafiek 8: Bevestigingspercentage inspraak naar futtie
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9.5.5 Onderlinge relaties

De onderlinge relaties in een organisatie geven egeede
weerspiegeling van de communicatie in de orgamisden goed
contact met collega’s en oversten zorgt voor leuke
arbeidsomstandigheden en kunnen dus een positigheed hebben
op de arbeidstevredenheid.

Grafiek 9 laat de bevestigingspercentages met Kietigp tot de
relatie tussen leiding en collega’s zien. Met dedirgg tot de relatie
met leidinggevende vertellen deze percentage®ietsde mate van
waardering en bevestiging over hun werk die de grerslsleden
ontvangen van hun leidinggevenden. Daarnaast lartetleze
percentages iets over de mate van gelijke behamdedn de
aanmoedigingen tot samenwerken. Met betrekking diotrelatie
tussen collega’s geeft deze schaal informatie aermate van
waardering en bevestiging tussen collega’s. Tewentelt het iets
over de mate waarin collega’s rekening houden ttkate
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Grafiek 9: Bevestigingspercentage relatie leiding eollega’s
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De groep van hoofden en kiné/ergo/animatie gevargeede relatie
met collega’s aan. Beide groepen antwoorden op ealvihgen

bevestigend. De verpleegkundigen geven de minsteipgges aan
met betrekking tot de relatie met collega’s. Ditgemtage is echter
hoger dan de relatie die de verpleegkundigen métidemggevende
blijken te hebben. De hoofden hebben met betrekidhgle relatie

met leidinggevende ook steeds bevestigend geantvesodus 100%
gescoord. De groep kiné/ergo/animatie schat huatieeimet de
leiding iets minder goed in dan ze hun relatie metlega’s

inschatten. De verzorgenden scoren zowel met hétgktot de

relatie met collega’s als met leidinggevende ietgyen dan de
verpleegkundigen. De vaststellingen met betrekkiog relatie

leiding (x2= 3,740; p=,290) en relatie collegajg£ 3,794; p=,285)
zijn niet significant.

Tijdens mijn bezoeken in de rusthuizen werd door de
leidinggevende het probleem met verschillende natititen
aangehaald. In een regio als Antwerpen-Noord, wagschillende
nationaliteiten bij elkaar leven, komt dit probleairfrequenter voor.
Sommige personeelsleden die een andere nationhhlitelben zijn de
Nederlandse taal niet zo machtig. Dit leverde sprmblemen op in
de relatie tussen leidinggevende en het persoNeeal de bewoners
toe was dit ook niet eenvoudig. De verschillendgonaliteiten van
het personeel, maar ook van de bewoners kan soresijkieden
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opleveren. Hier komt het probleem van het niet babkan een
‘gemeenschappelijke taal’ sterk naar voor. Mensagmkn moeilijk
met elkaar communiceren. Dit maakt het soms mkedin een
ouderen zijn zorgsituatie in te schatten. Tevendds voor het
personeel moeilijk om een band op te bouwen mdieteoners als
Zij elkaar maar in beperkte mate verstaan. Het evétiden van
beide partijen kan zoals het voordien omschrevecetueel model
van de zorg aangeeft, hierdoor verstoord worden.

In sommige rusthuizen werd dit probleem opgelosirdatern
cursussen te voorzien aan anderstaligen om Nedertarleren. Een
opvallende vaststelling was dat de OCMW rusthuisehijnbaar
positiever stonden tegenover het hebben van aatigest
personeelsleden. Ook de bewoners hadden hier mpraélemen
mee. Een mogelijke verklaring kan hier de gevadkeid aan
nationaliteiten bij de ouderen in de OCMW rusthnizgn. Ouderen
die in rusthuizen wonen die niet het OCMW-statueblen, staan
soms wantrouwiger tegenover personeelsleden met aswlere
nationaliteit. In deze rusthuizen was het oudendlipk ook eerder
van Belgische afkomst. Vanuit onze data kunnen dspecten niet
onderzocht worden. Deze aspecten lijken echteressant voor
verder onderzoek.

9.5.6 Conclusie

Significante verschillen in communicatie naar fumdtunnen alleen
gevonden worden in het collegiaal overleg en ordening §2=
9,909; p=,019). Daar ervaren vooral de hoofden em d
kiné/ergo/animatie goede resultaten. De groep \@apleegkundige
de minste, gevolgd door de verzorgende. In de angevallen zijn
er verschillen in communicatie naar functie op &rken, maar deze
kunnen niet significant genoemd worden.

Wanneer we communicatie in het algemeen bekijkandaahand
van de bevestigingspercentages zien we dat er atbt grote
verschillen naar functie op te merken zijn met diding tot
communicatie. Opvallend is wel dat de groep van hdefden
meestal het hoogst scoort, wat gezien hun funotigei organisatie
logisch is. De groep van de kiné/ergo/animatie tvoi&yde groep van
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de hoofden. De communicatie van de verpleegkundigen
verzorgenden verloopt met enkele kleine versahilengeveer
hetzelfde. Opvallend is dat alle vier de functiasde organisatie
aangeven over meer operationele dan strategisphagis binnen de
organisatie beschikken.

Op de onderzoeksvraaZijn er verschillen in communicatie
naar functie?, kunnen we antwoorden dat er binnen de organisaties
verschillen op te merken zijn, hoewel deze meesédlsignificant te
noemen zijn. De communicatie ziet er voor geen lenkectie echt
slecht uit.

9.6 Onderlinge verhouding arbeidstevredenheid en
communicatie

De centrale onderzoeksvraag van deze masterpreeflearaag of
er een verband is tussen communicatie en arberdgievheid. In dit
deel trachten we deze vraag te beantwoorden. Ndemoer geen
vergelijkingen meer naar functie gemaakt.

Om het verband tussen de aspecten van communieatie
arbeidstevredenheid te testen maken we gebruikeeanSpearman
Correlatietest aangezien de data niet normaal ektds. Hierbij
wordt opnieuw een significantieniveau van 0.05 géderd. In tabel
16 worden de correlaties weergegeven.
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Tabel 16: Correlatie met de aspecten van communicat

Spearman| Spearman
Correlatie | Correlatie
GHQ12 VMBI
Informatie .200** .228**
Beleidsoverleg en
ondersteuning .266%** 291 %
Collegiaal overleg
en ondersteuning .097 176%
Inspraak
strategisch -.126 -.044
Inspraak
operationeel -.027 -.068
Relatie leiding 27 1xx* .353***
Relatie collega's .098 .181**
Feedback 255+ .342%*

Significant *<0,05 **<0,01***<0,001
9.6.1 Communicatie en het psychische welbevinden

Tabel 16 laat enkele significante verbanden ziesdn het psychisch
welbevinden van de werknemers en aspecten van coioatie. Zo
is er een significant verband op te merken tusserGHQ12 en
informatie  (r=.200). Deze resultaten bevestigen eonz
veronderstellingen uit de literatuur, namelijk dater geinformeerde
werknemers meer tevreden zijn (Koeleman 2002). feies van
Gunnarsdéttir e.a. (2006) laat zien dat een onglgnsinde omgeving
belangrijk is voor de arbeidstevredenheid van ‘esgkundigen.
Ook in de rusthuizen zien we dat deze ondersteupatgngrijk is
met betrekking tot het psychisch welbevinden varpleesoneel. Het
beleidsoverleg en ondersteuning laat een signifie@nband zien
met het psychisch welbevinden van het personeel2@6). Bij het
collegiaal overleg en —ondersteuning is dit verbauhter niet
significant (r= .097). Wanneer we naar de ondedinglaties kijken
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zien we ook een sterker verband met het psychisghewinden en
de relatie met leidinggevende (r= .271). Bovendewit verband

opnieuw significant. Vanuit deze cijfers zouden kuanen besluiten
dat het personeel een goed contact met leidinggevbelangrijker

vindt dan een goed contact met collega’s. Opgenraddt worden

dat deze correlaties niets vertellen over de cdesgalDeze cijfers

bevestigen het model van Tourangeau & Cranley (RQOpstelden

dat de capaciteiten en de steun van het manageesnteffect

hebben op de arbeidstevredenheid van het pers®ersbneelsleden
vinden het contact met leidinggevende waarscHijritiglangrijker

aangezien deze groep van mensen bepaalt of zgralnget in de

organisatie mogen blijven. Onzekerheid over hebbdlvan een job,
kan ook ontevredenheid met zich meebrengen.

Onderzoek van Wallis (1987 in Kirkcaldy and MarBA00) gaf
aan dat weinig inspraak in beslissingen zorgt vautevredenheid
over de werkplek. Zowel bij de operationele (r=27p als bij de
strategische inspraak (r= -.126) zien we een nefgatirband. Deze
verbanden zijn echter niet significant te noemeroewel de
personeelsleden aangeven vooral operationele sispeahebben in
de organisatie, blijkt dat een strategische indpmagt voor meer
tevredenheid.

Als laatste bekijken we feedback. Aan de hand van d
correlatiecijfers kunnen we zien dat er een pdsieeband is tussen
het krijgen van feedback en de arbeidstevredentaicet personeel
(r= .255). Bovendien is dit verband significant neemen. Ons
vermoeden vanuit de literatuur wordt hiermee bégestEr blijkt
een positieve relatie te bestaan tussen het knjgarfeedback en het
psychisch welbevinden van de werknemers(Belschal&n&Hartog,
2009 en Allen &Lee, 2002). Over de causale relatienen we ook
hier geen uitspraken doen.

9.6.2 Communicatie en burn-out

In de literatuur werd aangegeven dat het efficigrgetten van
personeel zorgt voor meer arbeidstevredenheid (Léna. 1985;
Karasek 1990). Hierbij moet het personeel de vidji{autonomie)
en de mogelijkheden krijgen om zijn beroep uit &feaen. De
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operationele inspraak laat deze vrijheid met bé&tirngk tot de
invulling van de eigen taak zien. Met betrekking het psychisch
welbevinden is de strategische inspraak belangrijkewel met
betrekking tot het psychisch welbevinden als burhveerd er geen
significante samenhang gevonden. De stellingenivaeuliteratuur
dat meer inspraak zorgt voor meer arbeidstevredeidaam hiermee
niet bevestigd worden.

Significante verbanden werden er wel gevonden regekking
tot informatie, beleidsoverleg en —ondersteunirglegiaal overleg
en —ondersteuning, relatie met leiding en collega'snet betrekking
tot feedback. Deze verbanden zijn zoals tabel a64een, allemaal
positief. Voor personeelsleden die kampen met lourtnblijkt een
goede relatie met leidinggevende van belang te @in .353).
Daarnaast blijkt feedback een grote invioed te babl= .342).
Personen die last hebben van burn-out zien ziclvzak niet meer
als competent in hun job. Feedback van collega'&warsten kan
ervoor zorgen dat het negatieve beeld over de eigempetenties
wordt bijgesteld. Aan de hand van deze informatie ket negatieve
beeld over de eigen persoon worden aangepast, @gaald persoon
zichzelf hopelijk positiever gaat beoordelen. Diatie met collega’s
heeft een positief effect op burn-out (r= .181)t Beleidsoverleg en
—ondersteuning (r= .291) heeft ook hier een pagtieffect dan het
collegiaal overleg en —ondersteuning (r= .176). @uk betrekking
tot informatie is er een positief effect op te nerkmet betrekking
tot burn-out (r= .228). Beter geinformeerde werkaeyscoren met
andere woorden positiever met betrekking tot burh-@ok hier
kunnen geen uitspraken met betrekking tot caugalgedaan
worden.

9.6.3 Conclusie

De studie van Tourangeau & Craneley (2005) laatszeaordien
reeds aangegeven zien dat burn-out een effect hmeftde
arbeidstevredenheid van werknemers. Hiervoor vonder
bevestiging in onze data (r= ,425). Wanneer de ot/ van
communicatie hierop bekeken wordt, zien we de neegighificante
verbanden terug komen met betrekking tot burn-©uat. burn-out in
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de organisatie te voorkomen is het belangrijk datgersoneel over
voldoende informatie (r=,228) beschikt, voldoeonddersteuning en
overleg ontvangt vanuit het beleid (r= ,291) en wawilega’s

(r=,176). Daarnaast zijn voldoende steun van calie¢= ,181) en
leidinggevende (r= ,353) van belang. Het belang fesuback (r=

,342) met betrekking tot burn-out mag niet ondesis@vorden.

Met betrekking tot het psychisch welbevinden zorgeldoende
informatie (r=,200), een goed overleg- en onderstey vanuit het
beleid (r=,266), een goede onderlinge relatie leidinggevende (r=
,271) en het in voldoende mate ontvangen van fedédfra ,255)
voor meer psychisch welbevinden. Aan de hand vae data kan er
een antwoord geformuleerd worden op de hoofdvraagy deze
masterproef: ‘Wat is het verband tussen communicatie en
arbeidstevredenheid?’

Eerst en vooral moet met betrekking tot arbeidsenheid het
positieve verband met burn-out en psychisch onweiden worden
aangehaald. De uit de literatuur aangeduide invi@edburn-out op
arbeidstevredenheid kan hiermee bevestigd worden ,425).
Wanneer we de invloed van communicatie op arbeidstdenheid
willen nagaan, moeten we eerste de relatie van conuatie met
burn-out van naderbij bekijken. De significantebasrden die hieruit
naar voor kwamen: beter geinformeerde werkkrachtebben
minder last van burn-out, voldoende overleg en mtdening via het
beleid en met collega’s zorgen voor een positieffiece met
betrekking tot burn-out, een positieve relatie noellega’s en
leidinggevende zorgen voor minder burn-out bij éespneelsleden,
het ontvangen van constructieve feedback heef seeen positief
effect op gevoelens van burn-out. Weinig inspraafgzvoor een
hogere mate van burn-out. Dit verband was ech&r significant.
Meer tevreden werknemers zijn werknemers die vaidee
geinformeerd zijn, betrokken worden bij het beleidsleg en die
een goede relatie hebben met hun leidinggevendastfotieve
feedback zorgt tevens voor meer psychische weldenin

Bovenstaande resultaten laten het belang van eedego
communicatie zien op de arbeidstevredenheid vankneeners.
Vooral met betrekking tot burn-out werden veel Higante
verbanden gevonden. Aangezien het effect van buirnep de
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arbeidstevredenheid tonen deze factoren tevensehemtg aan op de
gepercipieerde arbeidstevredenheid van de werkrsemer
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Algemeen Besluit

Aan het begin van deze masterproef werd aangegeéaemr een
tekort is aan verpleegkundigen en verzorgendereirugthuissector.
Daarnaast hebben we te maken met een toenemengiezirey.
Deze combinatie vraagt om problemen. Hoe kunneneweor
zorgen dat al deze ouderen opgevangen kunnen wdrden

De studie van Tourangeau & Cranley (2005) laat ziah de
arbeidstevredenheid een belangrijke factor is éjgablt of mensen
hun werk willen blijven verrichten of niet. Bij ortkzoeken van de
arbeidstevredenheid van de personeelsleden aaram#® Van de
GHQ12 en de VMBI komen de verpleegkundigen en vgeraden
het slechtst uit de analyse. In de literatuur wded vaststelling
geformuleerd dat het voor de rusthuissector maasijom geschikt
personeel te vinden, maar het eveneens ook moedlijlbm dit
personeel in dienst te houden. De percentages nesidtaten laten
zien dan de verzorgenden en verpleegkundigen esargrintentie
hebben om hun werkplek te verlaten dan de hoofden e
kiné/ergo/animatie dit zouden doen. Toch mag adbeiwledenheid
niet als de enige bepalende factor voor een hoogppeelsverloop
worden aangeduid. De studie van Tourangeau & Cya(22605)
duiden nog andere factoren aan zoals de bindingdmetrganisatie,
het persoonlijk karakter van de werknemer en deggamenhang en
—samenwerking op het werk.

In de literatuur werd het probleem van de hoge drerk
aangehaald die voor een slecht imago van de oushrEm zorgt.
Onderzoek van Wallis (1987 in Kirkcaldy and Mart#Q00) toont
aan dat een tekort aan personeel en weinig tijdgosde zorg te
verlenen voor onvrede zorgt. Uit onze resultaterrdwer een
negatieve samenhang gevonden tussen het psycheltlevinden,
gemeten aan de hand van de GHQ12 en werkdruk 3i#5)-. De
verzorgenden en verpleegkundigen geven aan met hoge
werkdruk te maken te hebben. De hoofden en kinél@ngmatie
rapporteren opvallend minder hoge werkdruk. Dezgeh@erkdruk
zorgt ervoor dat verzorgenden en verpleegkundigéamden goed
scoren op psychisch welbevinden.
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Naar het model van Karasek (1990) werden de
regelmogelijkheden en regelproblemen van de vdtsobe functies
onderzocht. De groepen van verzorgenden en veipledgen
beschikken over het algemeen over minder regelmkigetien dan
de hoofden en kiné/ergo/animatie. Zij ervaren lipbeeld minder
autonomie om zelf vorm te geven aan hun werk. Qpviak van
communicatie kunnen er niet echt grote verschilear functie
opgemerkt worden. De groep van verpleegkundigeveerorgenden
scoren toch altijid net iets slechter dan de hoofden
kiné/ergo/animatie dit doen.

De onderzoeksresultaten geven aan dat de doorestsdeerde
aspecten van communicatie een positieve invioetdrelop de
arbeidstevredenheid van werknemers. Het voordieaclggste
conceptueel model van de zorg gaf aan dat een teitsdiolle
communicatie zorgt voor meer arbeidstevredenheiq dé
personeelsleden, maar ook voor meer tevredenhpidebbuderen.
Om een kwaliteitsvolle hulpverlening te biedenktlljet met andere
woorden belangrijk te zijn dat werknemers zich geedlen op de
werkplek. Bovendien zijn meer tevreden werknemerek o
productievere krachten. Dit komt de organisatie tijden van
personeelstekorten alleen maar ten goede. Voorgimisatie is het
met andere woorden belangrik om gunstige voorweraraf
arbeidsomstandigheden voor het personeel te scheppeze
arbeidsomstandigheden blijken immers een belamgiijivloed te
hebben op de arbeidstevredenheid en het welbevinvden de
personeelsleden.

De huidige problemen in de ouderenzorg kunnen jangeroeg
niet enkel met een goede communicatie opgelostemorir zijn nog
vele ander factoren die de huidige problemen beéuddn. Met een
goede communicatie alleen zal het probleem vamopegdstekorten
bijvoorbeeld niet weggewerkt kunnen worden. Dietlen van de
rusthuizen hebben hier immers weinig vat op. Alskgever kan je
enkel de instroom in je organisatie trachten tdh@gen door je als
organisatie als ‘een aangename werkplek’ naar muite te
profileren. De uitstroom van het personeel daagamebehoort wel
tot de verantwoordelijkheid van de werkgevers. 8arhand van een
aantal maatregelen kan de uitstroom van het pessowerden
beperkt. Wanneer voorgaande resultaten in achtngemovorden
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blijken werkgevers toch over enkele troeven te hi&ken die ervoor
kunnen zorgen dat werknemers de werkplek mindel zmeden

verlaten. Tevens bepaalt de leidinggevende welkker &n cultuur er
heerst in de organisatie. En die sfeer en cultlijkt bit de literatuur

tevens van belang te zijn.

De personeelsleden blijken uit de resultaten hiatieemet hun
leidinggevende heel belangrijk te vinden. Een pmsit relatie zorgt
voor meer arbeidstevredenheid. Daarnaast blijkewegl belang te
hechten aan de feedback die ze krijgen van huintgidvende(n).
Via feedback kan je gedrag van werknemers corngees
bevestigen. Werknemers kunnen met feedback pogiigtimuleerd
en gemotiveerd worden. Voor werkgevers zijn dit glige
vaststellingen. Zij bepalen immers zelf hoe hetacnmet personeel
verloopt en op welke manier zij feedback geven dam
medewerkers. Als werkgever is het met andere waooldgangrijk
om goede arbeidsomstandigheden trachten te schepgtestandacht
voor een goede communicatie. Dit kan een beginnepldssing zijn
om huidige problemen in de ouderenzorg het hookigden.

Een werkgever zou omstandigheden moeten trachtenetzen
die het werk draagelijker zouden kunnen maken. lRdsu laten het
negatieve effect van burn-out op de arbeidsteviegldnzien. Als
organisatie kan het aangewezen zijn een beleiddezien waarbij
men personeelsleden die te kampen hebben met hurofstress
tracht op te vangen. Een beleid dat eerder trachworkomen dan te
genezen. Een goede relatie met het personeel aéjktde hand van
de onderzoeksresultaten immers van belang te zi®n
leidinggevende zou voor voldoende sociale steurtenasorgen. Het
personeel moet met andere woorden voldoende steugekoor
vanuit het beleid van de organisatie krijgen.

Daarnaast kan het niet onbelangrijk zijn om medkersr
voldoende te betrekken in het organisatiegebeudenorganisatie
dienen hun personeel de kans te bieden om huntstéaten horen
en naar hen te luisteren. Men zou met andere woarde omgeving
trachten te creéren waarin elk lid als volwaardigetor kan
functioneren. Wanneer iedereen op de hoogte is Raidige
problemen, wanneer er samen naar een oplossingclgekan
worden voor problemen, zorgt dit voor meer beg#dpals Van
Braeckel (2008) in het begin aangaf beginnen memsgatieve
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verhalen te verzinnen wanneer er niet vanaf hetinbeg
gecommuniceerd wordt. Betrek personeelsleden Vagiabegin bij
beslissingen ten aanzien van hun werk. Zij zijnteaslotte die met
de hoge werkdruk moet omgaan.

Met deze conclusies in het achterhoofd kunnen it enkele
adviezen voor het beleid geformuleerd worden.
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Beleidsaanbevelingen

Het personeelstekort binnen de rusthuizen blijkt peobleem te
vormen. Het is niet eenvoudig om geschikt persoteeeinden en te
houden. Ondanks dat feit moet het werk toch gelpeudd zorgt
voor een hoge werkdruk. Werknemers hebben te wdijtdgom
goede zorg te verlenen en dit voelt niet goed MVoen. Het is
belangrijk dat werkgevers de instroom van persoreaihten te
verhogen en de uitstroom trachten te beperken. §égdts kunnen
zelf echter weinig doen aan de mate van instroormdsi hun
organisatie. Hierin is eerder een taak voor hetibeleggelegd. Het
beleid kan trachten om het zorgberoep aantrekkelifie maken
zodat jongeren meer voor deze jobs zouden kiezem.vErbetering
van de arbeidsomstandigheden kan ervoor zorgemeiasen sneller
voor het zorgberoep kiezen. Tevens zou een vergogin het loon
het gevoel van waardering kunnen verhogen. Eenrhioge kan
misschien ook een compensatie vormen voor de wisdeluren die
er zijn in de sector.

Vanuit de samenleving is het belangrijk dat de dhem®iming ten
aanzien van de zorgberoepen wordt bijgesteld. Dieremzorg heeft
met een negatief imago en vooroordelen te kampe&mskh moeten
een duidelijker beeld krijgen van wat de ouderegzou juist
inhoudt. Hierin ligt een belangrijke taak van dediaevervat. De
manier waarop zij aan berichtgeving doet, over wghuizen, kan
immers een sterke invloed hebben op hoe mensen mpaalde
dingen denken. Ook het onderwijs heeft hier eek itaalLeerlingen
kunnen via het onderwijs kennis maken met de oudeor en
hierdoor misschien geprikkeld worden om voor hetgkeroep te
kiezen. Op dit vlak kan er dus ook een belangrigtaveggelegd zijn
voor de onderwijssector.

Een goede samenwerking en communicatie tussen
verschillende actoren in de ouderenzorg lijkt tesviealangrijk om de
huidige problemen in de ouderenzorg het hoofd edda. Blijvende
aandacht voor gestructureerd overleg tussen dechibesde
beleidsmensen, de ouderenorganisaties, leidinggevervan de
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rusthuizen en personeelsleden van de rusthuizendaigrom
belangrijk.

Op die manier kan er een beeld geschetst wordem&dmnidige
situatie vanuit de verschillende invalshoeken ennnkmn
constructieve oplossingen worden opgebouwd. Een degoe
communicatie zal ook hier geen oplossingen biedeor \al de
aanwezige problemen. Communicatie kan echter waetgevorden
als een stap in de goede richting.
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Bijlagen

Bijlage 1: Vragenlijst van het onderzoek

Vragenlijst
|. Bewonersomgang en -bejegening
Vraag 1. Onderstaande stellingen hebben betrekking op delifag gang van zaken in uw instelling. Gelieve
elke stelling aan te kruisen of u al dan niet ethts gedeeltelijk akkoord gaat.
Kruis bij elkeuitspraak aan of u al dan niet akkoord gaat. Aklbor Gedeeltelijk Niet
akkoord akkoord
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0 In onze instelling ervaart het personeel weinigexn vrijheid om zelf het werk
vorm te geven.

0 In onze instelling wordt het aandacht geven aarobevs en/of familie niet echt
gezien als werk.

0 In onze instelling is het soms moeilijk om ondeglinssen de collega’s over
gevoelens met betrekking tot het werk of de bewstepraten.

0 Door het personeel worden vaak intensieve contanttrde bewoners vermedep.

0 In onze instelling vindt het personeel vaak de nist om aandacht te geven aa
de bewoners.

0 In onze instelling wordt door het personeel vaakensief overlegd over de
bewonerszorg.

0 In onze instelling is het personeel niet verhardiezin dat ze willen blijven
handelen met gevoel.

0 In onze instelling worden bewoners zoveel mogefghuit hun individuele
wensen en noden behandeld. Elke bewoner krijgtet@ls mogelijk een
aangepaste zorg.

0 In onze instelling heeft het zorgpersoneel te vggiijil om het eetgebeuren bij
hulpbehoevende bewoners goed te ondersteunen.

0 In onze instelling ervaart het zorgpersoneel egyeheerkdruk met name in de
ochtenduren. We moeten zoveel mogelijk bewonerzovgd hebben tegen een

0 bepaald uur.

0 Wegens tijdsgebrek of andere redenen lopen de @aarieen tussen de
verschillende shiften/diensten vaak mank.

0 In onze instelling heeft een aanzienlijk deel vahaorgpersoneel last van
werkstress.
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Vraag 2.

Kunt u aangeven welke bewonersgerichte activiteitemomenteel aan bod kunnerkomen in uw
werk.

Probeer zo eerlijknogelijk te antwoorden ! Wanneer bepaalde actteiteniet aan bod kunnen komen

in uw werk, ligt dit vaak niet aan uzelf, maar aexterne factoren als dienstroosters, tijdsdruk,
werkorganisatie, onderlinge afspraken, ...

de

Kruis voor elkeuitspraak aan wat van toepassing is. Komt in belangrijke Komt niet of

en voldoende mate| onvoldoende aan
aan bod. bod.
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o stimuleren van lichamelijke zelfzorgactiviteiten\bzelf aankleden, wassen, stapp

0 ongevraagd aandacht besteden aan de bewonerdb.graatje slaan, zonder dat ef
door de bewoner wordt op aangedrongen)

0 stimuleren van bewoners tot het ondernemen vanitedien (b.v. deelname animati
het maken van een kleine wandeling)

0 intensief aandacht schenken aan en reageren ojperietproblemen en klachten
van bewoners (b.v. eenzaamheid, verwerking probiegeplande
ziekenhuisopname)

0 aandacht schenken aan kleine wensen van de begmowneeen stuk fruit geven, een
stukje uit de krant voorlezen, planten water geven)

0 vertrouwen winnen bij de bewoners (door b.v. regeigniets te vragen of iets te
vertellen over uzelf)

0 aandacht schenken aan de familie of vrienden vdedeners, wanneer zij op
bezoek komen

o informeren / geruststellen van de bewoner van watet haar of hem gebeurt tijden
de verzorging

0 aandacht schenken aan het levensverhaal, het @enesh de bewoner

0 aandacht schenken aan de privacy van de bewoner

0 aandacht schenken aan het uiterlijk voorkomen eabedvoner (b.v. kapsel, kleding

0 aandacht schenken aan lichamelijke klachten vammbess (b.v. pijn, misselijkheid,
grieperigheid, ...)

7]
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Vraag 3.

voldoende aan bod komen, gaat u direct naaeg 4.

Indien onvoldoende aandacht voor één of meerdere naleze bewonersgerichte activiteiten, hog
kan men daaraan dan —idealiter —verhelpen ? Kruis ipelke uitspraak aan in hoeverre u het
voor uw instelling belangrijk vindt.

Wanneer u in vraag 2 geantwoord heeft alét bewonersgerichte activiteiten in belangrijke en

Kruis bij elkeuitspraak aan wat van toepassing is. Is niet (zo) | Is belangrik, Is zeer
belangrijkin | maar niet belangrijk en
onze instelling | prioritair in prioritair in

onze instelling

onze instelling
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0 meer vorming van het personeel
0 een betere / meer evenwichtige werkverdeling tuksépersoneel
0 meer formele afspraken tussen de verplegendenrzorgenden

0 een betere sfeer tussen de collega’s

0 een betere overdracht van de bewoners

0 meer overleg binnen het verplegend en verzorgeard te

0 meer overleg met andere hulpverleners (bijvoorbarithatie, king,
ergo)

0 minder werkdruk

0 deze bewonersgerichte activiteiten moeten meerevogestimuleerd

0 meer verplegend en verzorgend personeel

0 het opstellen of verbeteren van een bewonersdossier

0 een meer planmatige opstelling van de zorg (forrealeloelstellingen,
evaluatering doelstellingen,...)

0 minder deeltijds werkenden bij het personeel

5 een betere begeleiding van nieuw personeel

Vraag 4. Wordt u gestimuleerd door uw verantwoordelijke(n) an een persoonlijke omgang met de
bewoners na te streven ?

Kruis aan wat van toepassing is.

0 |a
0 neen (0 Ga direct naavraag 7)
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Vraag 5.

bewoners ?

Hoe vaak krijgt u van uw verantwoordelijke(n) feedback of respons omtrent uw omgang met de

Kruis aan wat van toepassing is. Het respons krijggem zowel gebeuren via een meer formeel gesprigbdbbeeld via een
functioneringsgesprek) als via een gewone babbel.

0 dagelijks
0 wekelijks
0 maandelijks
0 minder dan maandelijks
Vraag 6. Weet u, dankzij de respons die u krijgt van uw veratwoordelijke(n), duidelijk wat u goed of
minder goed doet in uw omgang met bewoners ?
Kruis aan wat van toepassing is.
0 |ia
0 neen
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Vraag 7. Wordt u gestimuleerd door uw collega’s om een persmlijke omgang met de bewoners na te
streven ?
Kruis aan wat van toepassing is.
0 |ja
0 neen
|Vraag 8. | Bij welk type bewoners werkt u het meest ?

Kruis aan wat van toepassing is. Meerdere antwooetpatieén zijn mogelijk.

valide bewoners

semi-valide bewoners

fysische (zwaar) zorghehoevende bewoners
demente bewoners

[eoNeNeNe]
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Vraag 9.

zodat u:

Worden er in de instelling voldoende gegevens ovde bewoners verzameld / geregistreerd

Kruis voor elkeuitspraak aan wat van toepassing is.

Ja, voldoende

Neen, onvoldoende

steeds weet wat de bewoner behqeft.

=

weet wat de individuele achtergrond van de bew@ne

weet wat u moet doen in geval van problemen.

Vraag 10.

zodat een nieuwkomer.

Worden er in de instelling voldoende gegevens ovde bewoners verzameld / geregistreerd

Kruis voor elkeuitspraak aan wat van toepassing is. Ja, Neen, onvoldoende
voldoende
steeds weet wat de bewoner behqeft. 0 0
weet wat de individuele achtergrond van de bewaner 0 0
0 0

weet wat er moet gebeuren in geval van problerlnen.
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Vraag 11.

Elke verzorgende / verpleegkundige wordt geregeldegonfronteerd met probleemsituaties die te
maken hebben met het moeilijke gedrag of met de miligke situatie van bewoners en familie.
Hoe vaak hebt u met de volgende moeilijke zorgsittias te maken ?

Kruis per uitspraak aan wat van toepassing is. Diikwi Soms Zelden of
nooit.
0 werk bij ‘veeleisende’ en/of ‘lastige’ bewoners
0 werk bij ‘agressieve’ bewoners
0 werk bij bewoners die weinig respect vertonen
0  werk bij terminale bewoners
0 werk bij bewoners die veel emotionele steun enleétjeg behoeven
0 situaties met moeilijke of lastige familieleden.
Vraag 12. In welke mate kunt u op de volgende personen rekenendien u te maken krijgt met moeilijke
zorgsituaties ?
Kruis aan wat van toepassing is. altijd meestal wel vaak niet nooit
uw (direct) verantwoordelijke ? 0 0 0 0
uw collega’s 7 0 0 0 0
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I1. Werksituatie en —beleving

Vraag 1.

De volgende vragen hebben betrekking op moeilijke evksituaties. Kruis telkens het meest

passende antwoord aan.

Kruis per uitspraak aan wat van toepassing is.

Ja,
dikwijls

Ja,
soms

Neen,
zelden of
nooit.
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3.

4.

7.

1. Werkt u onder tijdsdruk
2. Moet u wel eens taken op een andere manier vegrickian u zelf zou willen

Wordt u gehinderd in uw werk door gebreken vanwezk van collega’s verplegenden
verzorgenden

Wordt u gehinderd in uw werk door gebreken vanwezk van uw verantwoordelijken
5. Moet u wel eens taken verrichten die te moeilijkh Zoor u ?

6. Gebeurt het dat uw werk heel anders verloopt datagd (b.v. door onverwach
doktersvisites, ...)

Vertraagt het wachten op werk van andere mensdien$ten (b.v. schoonmaakdien
keuken ) uw eigen werk

8. Gebeurt het dat u thuis zichzelf nog zorgen hiijftken over werkproblemen

9. Hebt u wel eens het gevoel ‘lopende band werk’ aeten verrichten |-

10. Komt het voor dat u met gebrekkig / kwalitatief oidoende verzorgingsmateriag

apparatuur moet werken 7

te

-~

?

P

i /
2
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Vraag 2. Wanneer u te maken krijgt met moeilijke werksituaties, kunt u deze dan bespreken met uw

collega’s en / of uw (direct) verantwoordelijken ?

Kruis aan wat van toepassing is. altijd meestal wel vaak niet nooit
uw (direct) verantwoordelijke ? 0 0 0 0
uw collega’s 7 0 0 0 0
Vraag 3. Kunt u zelf invloed uitoefenen op uw werktempdbijvoorbeeld zelf beslissen om sneller of tragegr

te werken) ?

Kruis aan wat van toepassing is.

0
0

ja, meestal wel
neen, meestal niet
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Vraag 4. Kunt u zelf de volgordevan uw taken wijzigen (bijvoorbeeld eerst deze tdaafwerken, daarna
de volgende) ?

Kruis aan wat van toepassing is.

0 ja, meestal wel
0 neen, meestal niet

Vraag 5. | Kunt u mee beslissen over de manier waaroge taken moeten worden verricht ?

Kruis aan wat van toepassing is.

0 ja, meestal wel
0 neen, meestal niet

Vraag 6. Hoeveel % van uw globale werktijd (= 100 %) bestak u aan routinetaken, d.w.z. taken die
voor u (relatief) eenvoudig en gekend zijn of waarpu enkel gemakkelijke of gekende
beslissingen moet nemen ?

................. % van mijn globale werktijd (= 100 %)
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Vraag 7. | Hebt u in 2008 uw vakantie volledig kunneropnemen?

Kruis aan wat van toepassing is.

0 |ja
0 neen, dat was onmogelijk in onze instelling
0 neen, maar het was een eigen keuze

Vraag 8. | Doet u regelmatig overuren ?

Kruis aan wat van toepassing is.

ja, wekelijks

ja, maandelijks

ja, maar minder dan maandelijks
neen, nooit

[eNoNoNe)
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[Vraag9. |  Welke van onderstaande taken zou je in de toekomsteer of minder willen uitoefenen ?

(administratie, planning, overleg, overdracht, |...

Kruis voor elke taak aan wat van toepassing is. Meer als| Hetzelfde | Minder

nu alsnu |alsnu
Dagelijkse basiszorg 0 0 0

(hulp bij opstaan, wassen, aankleden, toiletbezgmiplaatsen, eten ..))
Huishoudelijke zorg 0 0 0

(bedden maken, materiaal schoonmaken, linnen sarteten / koffie opdienen, ...)
Verpleegkundige zorg 0 0 0

(medicijnen, observatie, verpleegkundige handetingegeleiding arts, ...|)
Relationele zorg 0 0 0

(praatje maken, bewoner informeren , motiveren,|...)

1. Organiseren / opvolging van zorg 0 0 0
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Vraag 10. Voert u naast uw verplegende of verzorgende takenog andere codrdinerende of aanvullende
taken uit ? Indien niet, zou u deze taken in de té®mst al dan niet graag willen uitvoeren ?
Kruis aan wat van toepassing is. Oefen taak | Zou taak graag Zou taak niet
reeds uit willen graag willen
uitvoeren uitvoeren
begeleidingstaken stagiaires / nieuwe krachten 0 0
kwaliteitstaken / -cotrdinatige 0 0 0
aandachtspersoqn 0 0 0
vormingstaken / -verantwoordelijke 0 0 0
palliatieve taken / -verantwoordelijke 0 0 0
aankoop / voorraadcontrole verzorgingsartikelen 0 0
animatie- / ergo-takep 0 0 0
syndicale afvaardiging 0 0 0
andere : (SPECIfICEEI: ...vivii i 0 0 0
..................................................................................... )
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Vraag 11. 2. Hieronder vindt u 16 uitspraken die betrekking helben op hoe men tegen het werken me
mensen kan aankijken. In deze uitspraken wordt telkns een gedachte of een gevoel
beschreven, dat te maken kan hebben met hoe men hetrk ervaart. Probeer zo eerlijk
mogelijk te antwoorden !!
3.
4. Bij elke uitspraak moet u een cijfer van 0 tot 6 geen !! Het cijfer duidt aan hoe vaaku dit
gevoel of deze gedachte hebt.

De betekenis van de cijfers is als volgt.

0 1 2 3 4 5 6
Nooit Sporadisch &f toe Regelmatig Dikwijls Zeer dikwijls Dagelijks
Een keer per jaar Eens per jaar Een paar keer  Eens per Een paar keer
of minder of minder meaand week per week
Uitspraak : Geef aan hoe vaak

0-6
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1. Ik voel me vermoeid als ik 's morgens opstarewéér een werkdag voor me ligt. 1
2. Ik kan me gemakkelijk inleven in de gevoelens ga bewoners. 2

3. De hele dag met mensen werken, ervaar ik estgeal hele belasting. 3

4. Ik behandel de problemen van mijn bewoners opdeeltreffende manier. 4

5. Ik voel me ‘opgebrand’ door mijn werk. 5. ................

6. Ik heb het gevoel dat ik door mijn werk het lewan anderen positief beinvioed. 6. ................

7. Ik ben onverschilliger geworden tegenover merssets ik deze baan heb. 7. ...............

8. Ik maak me zorgen dat mijn werk me emotioneghalt. 8.

9. Ik voel me gefrustreerd door mijn baan. 9. ...............

10. Het kan me niet echt schelen wat er met sombheg@mners gebeurt. 10, .o,

11. Het rechtstreeks met mensen werken is eerote gelasting voor mij. 11 ..

12. Met mijn bewoners en hun eventuele verwantenilkgemakkelijk een ontspannen sfeer  12. .............
scheppen,.

13. Het werken met bewoners vrolijkt me pp. 13

14. Ik voel me aan het einde van ‘mijn latijp’.  14. ............

15. In mijn werk ga ik heel rustig om met emoti@ptoblemen 15,

16. Ik heb het gevoel dat bewoners en hun eventeeleanten mij de schuld geven van sommigejvan 16. ............

hun problemen|.

[EEY
N
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III. Inspraak & ondersteuning

Vraag 1. De volgende uitspraken gaan over de ondersteuningedu krijgt tijdens het werk van uw direct
verantwoordelijke / leidinggevende. Kruis telkens an wat van toepassing is.
Kruis telkensaan wat van toepassing is. Helemaal Eerder Tussenin | Eerder niet Helemaal
akkoord | akkoord akkoord niet
akkoord
Mijn verantwoordelijke toont waardering voor hetriweat ik 0 0 0 0 0
doe.
Mijn verantwoordelijke houdt rekening met onze nmeniij 0 0 0 0 0
het nemen van beslissingen.
Mijn verantwoordelijke behandelt werknemers gelijk. O 0 0 0 0
Mijn verantwoordelijke moedigt de onderlinge samerking 0 0 0 0 0
op de afdeling / binnen de instelling aan.
Mijn verantwoordelijke laat iets merken als ik mijrerk goed 0 0 0 0 0
doe.
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Vraag 2. Vindt u dat uw direct verantwoordelijke / leidinggevende voldoende zicht heeft op het werk onr

dit :
Kruis per uitspraak aan wat van toepassing is. Bijewel | Soms vyel/ Eigenlijk niet
soms niet

goed te plannen [? 0 0 0

goed in te schatten|? 0 0 0

het personeel goed te beoordelen? 0 0 0

een goede visie op bewonerszorg te ontwikkelen ? 0 0 0

als vertegenwoordiger van het personeel op terrége 0 0 0

| Vraag 3. | Indien een bijscholing georganiseerd wordt in uw istelling :
Kruis aan wat van toepassing is. Altijd Soms Nooit
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gebeurt er een evaluatie van de betrokken curstigwneerantwoordelijke
(b.v. in hoeverre de bijscholing aansluit bij dekeiuatie) ~

wordt er feedback gegeven / gepraat over de bijsghmet uw collega’s

Vraag 4. De volgende uitspraken gaan over de ondersteunindgedu krijgt tijdens het werk van uw
collega’s. Kruis telkens aan wat van toepassing is.
Kruis telkensaan wat van toepassing is. Helemaal Eerder Tussenin | Eerder niet Helemaal
akkoord. | akkoord akkoord niet
akkoord
Mijn collega’s tonen voldoende waardering voor nijark. 0 0 0 0 0
Mijn collega’s houden rekening met nij.
Mijn collega’s laten iets merken als ik mijn wertiegl doe
Wanneer nodig zullen collega’s steeds inspringear etkaar.
0 0 0 0 0
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Vraag 5. Hieronder vindt u een lijst van onderwerpen waarove op geregelde basis beslissingen moeten
worden genomen. Geef telkens aan of het verplegead verzorgend personeel bij deze
beslissingen al dan niet, of slechts gedeeltelijlebvokken wordt.
Kruis telkens aan wat van toepassing is. Rechtstreeks| Gedeeltelijk | Niet betrokken
betrokken betrokken
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dienstrooster
vakantieplanning
vorming en opleiding
dagelijkse werkplannin

taakverdeling / taakinhou

werkritme / belasting

werving / selectie nieuw zorgperson

aankoop verzorgingsuitrusting/ verpleegmater

wijze van omgang / relationele begeleiding van bresve
opmaken zorgplanning / zorgprioriteiten bewor

algemeen beleid / zorgvisie instelli

g
d

el

iaal

ers

ng

O O O O O O O O o o o

O O O O O o o o o o o

O O O O O O o o o o o
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IV. Gezins- en privé-situatie

[Vraag 1. | In welk jaar bent u geboren ?
Vul in.
[Vraag 2. | Wat is uw geslacht ?

Kruis aan wat van toepassing is.

0 vrouwelijk
0 mannelijk

[Vraag 3. | Werkt u voltijds of deeltijds ?

Kruis aan wat van toepassing is en vul eventueel in.

0 voltijds
0 deeltijds, nl. .................. uren per week
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| Vraag 4.

| Welk soort arbeidscontract hebt u nu ?

Kruis aan wat van toepassing is en vul eventueel in.

oNoloNoeNe

statutair personeelslid / vastbenoemd

contract van onbepaalde duur

contract van bepaalde duur, nl. voor ........ maarfdehin)
GESCO, DAC, ...

andere, nl.

veeeeeeen(vulin)

| Vraag 5.

| Welke functie vervult u nu in de instelling ?

Kruis aan wat van toepassing is.

[cNololNoNeNe

verpleegkundige Al
verpleegkundige A2
verpleegassistent

verzorgende / bejaardenhelpster
hoofd

= 0 T (vul

in)
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| Vraag 6.

| Werkt u onder een vast of onder een wisselend digngoster?

Kruis aan wat van toepassing is en vul eventuedirder een vast dienstrooster wordt b.v. vaste wehst verstaan; onder een
wisselend dienstrooster de afwisseling van b.v. aduienst en avonddienst.

0 wisselend dienstrooster
0 vast dienstrooster, nl. vaste (vul in
[Vraag 7. | Wat is uw huidige gezinssituatie ?

Kruis aan wat van toepassing is.

0
0
0

gehuwd / samenwonend
alleenstaand / inwonend bij familie
geestelijke [I Ga direct naavraag 12
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[Vraag 8. | Hebt u kinderen ? Zo ja, hoeveel ?

5. Kruis aan wat van toepassing is en vul eventueel in.

0 ja,nh kinderen
0 neen (0 Ga direct naavraag 10

| Vraag 9. | Wie staat er thuis_grotendeelsn voor de opvang van de kinderen ?

Kruis aan wat van toepassing is.

0 ikzelf
0 mijn partner
0 evenwicht tussen mijn partner en mezelf
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Vraag 10. Hier volgt een lijstie met huishoudelijke taken inhet gezin of in de privé-sfeer. Voor elke taak
willen we weten of u daar thuis altijd, dikwijls, zelden of nooit voor instaat.
Kruis bij elke taak aan wat van toepassing is. altijd dikwijls zelden nooit
poetsen en schoonmaken (Q 0 0 0
boodschappen doen 0 0 0 0
dagelijks kokerj 0 0 0 0
wassen en striiken 0 0 0 0
tuinwerk en/ of kleine klusjgs O 0 0 0
beheer van dagelijkse uitgaven /regelen bankopeswati 0 0 0 0
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Vraag 11. Ondervindt u momenteel volgende problemen in uw g&zs- of uw

privé-leven ?

Kruis bij elke uitspraak aan wat van toepassingrislién bepaalde activiteiten (b.v. m.b.t.
kinderen) niet van toepassing zijn, zet u een jalig NVT.

Neen

NVT

Ik kan te weinig gezamenlijke vrije tijd doorbremg@et mijn gezinsleden.

We kunnen thuis te weinig samen et

De schoonmaak van de woning blijft vaak ligg

Ik heb te weinig tijd voor boodschappen.

Ik heb te weinig tijd voor het verenigingsleve
Ik kan de kinderen niet zelf naar school breng
Mijn vrije tijd valt niet samen met vrienden of féia.

Ik kan geen gepaste kinderopvang ving

2N,

jen.

en.

O O O O ©O O o o

O O O O ©O O o o

O O O O ©O o o o
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[Vraag 12. | Gaat u akkoord met volgende uitspraken ? |

Kruis bij elke uitspraak aan wat van toepassing is. Akkoord Soms Niet
akkoord / akkoord
soms niet
akkoord

Ik ken mijn dienstrooster ruim op voorhand. () 0
Ik kan op eigen voorstel van dienst verwisselen migt collega’s. 0 0

Wanneer ik persoonlijke problemen heb of zou hepken ik daarme
gemakkelijk terecht bij mijn verantwoordelijke

ww
o

B

Wanneer ik persoonlijke problemen heb of zou hepkan ik daarmee gemakkelij
terecht bij mijn collega’s,

=~
o
o
o

Wanneer ik zou willen veranderen van een voltijdsar een deeltijdse job, pf O 0 0
omgekeerd, vormt dit (wellicht) geen probleem iimrmstelling.

Wanneer ik zou willen, zou ik (wellicht) zonder pleem loopbaanonderbreking O 0 0
kunnen verkrijgen

Ik kan mijn vakanties tamelijk vrij bepalen in fuigcvan mijn gezins- of privé
situatie.

o
o
o
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[Vraag 13. | Sinds wanneer werkt u in deze instelling?

Vulin.

Vraag 14. Hebt u véér uw tewerkstelling in deze instelling ng elders gewerkt ? Zo ja, in hoeveel
instellingen / organisaties ?

Kruis aan wat van toepassing is en vul eventuedilark op dat we stages, vakantiejobs, ... buitenHmsging laten.

0 jain . instellingen / organisaties
0 neen (0 Ga direct naavraag 17)

Vraag 15. Kan u voor de job die u het laatst uitoefende voouw tewerkstelling in deze instelling, aangeven
in welk soort organisatie u werkte ?

Kruis aan wat van toepassing is en vul eventueel in.

0 RVT/rustoord
0 ziekenhuis
thuisverpleging / -verzorging / poetsdienst

146



0 |fabriek
0 |andere, nl.
0
Vraag 16. | Welke waren de voornaamste redenen om met deze latd job te stoppen ?

Kruis aan wat van toepassing is. Meerdere antwooetgatieén zijn mogelijk.

einde contract

ontslag gekregen

niet te combineren met het gezin

ik wou tijdelijk thuisblijven voor de kinderen

het werk bood te weinig ontplooiingsmogelijkhedestetk routineus
het werk bood te weinig zelfstandigheid

het werk was te zwaar

ontevreden over sfeer

ontevreden over loon / statuut

ontevreden over arbeidstijden / ploegensysteem
te weinig carrierekansen

andere , nl.

ecNeoloNolololololoNeNe e
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[Vraag 17. |  Wenst u bij uw huidige werkgever te blijven ? Zo nen, hebt u reeds elders gesolliciteerd ? |

Kruis aan wat van toepassing is.

0 |ia
0 neen en ik heb reeds elders gesolliciteerd
0 neen, maar ik heb elders nog niet gesolliciteerd

Vraag 18. Wij willen ten slotte ook graag weten hoe u zich &t en welke klachten u de afgelopen weken
heeft gehad. Gelieve daarom alle onderstaande vragé& beantwoorden door bij iedere vraag
het meest toepasselijk antwoord aan te kruisen.

Bent u de laatste tijd door zorgen veel slaap tekbgekomen ?

0 helemaal niet

0 niet meer dan gewoonlijk
0 wat meer dan gewoonlijk
0 veel meer dan gewoonlijk
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Heeft u de laatste tijd het gevoel gehad dat u votmturend onder druk stond ?

0 helemaal niet

0 niet meer dan gewoonlijk
0 wat meer dan gewoonlijk
0 veel meer dan gewoonlijk

Heeft u zich de laatste tijd kunnen concentreren opw bezigheden ?

0O beter dan gewoonlijk

0 net zo goed als gewoonlijk
0O slechter dan gewoonlijk

0 veel slechter dan gewoonlijk

Heeft u de laatste tijd het gevoel gehad zinvol bigte zijn ?

0 zinvoller dan gewoonlijk

0 net zo zinvol als gewoonlijk

0 minder zinvol dan gewoonlijk

0 veel minder zinvol dan gewoonlijk

Bent u de laatste tijd in staat geweest uw problemeonder ogen te zien ?
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0O beter dan gewoonlijk

0 net zo goed als gewoonlijk

O minder goed dan gewoonlijk

0 veel minder goed dan gewoonlijk

Voelde u zich de laatste tijd in staat om beslissjen (over dingen) te nemen ?

0O beter in staat dan gewoonlijk

0 net zo goed in staat als gewoonlijk
O minder goed dan gewoonlijk

0 veel minder goed dan gewoonlijk

Heeft u de laatste tijd het gevoel gehad dat u uw erilijkheden niet de baas kon ?

0 nee, had dat gevoel helemaal niet
0O niet minder dan gewoonlijk
0 wat minder dan gewoonlijk
0 veel minder dan gewoonlijk

Heeft u zich de laatste tijd alles bij elkaar redgjk gelukkig gevoeld ?
0 gelukkiger dan gewoonlijk
0O niet minder gelukkig dan gewoonlijk
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O wat minder gelukkig dan gewoonlijk
0 veel minder gelukkig dan gewoonlijk

Heeft u de laatste tijd plezier kunnen beleven aanw gewone, dagelijkse bezigheden ?

0 meer dan gewoonlijk

0 even veel dan gewoonlijk
0 wat minder dan gewoonlijk
0 veel minder dan gewoonlijk

Heeft u zich de laatste tijd ongelukkig en neersldatig gevoeld ?

0 helemaal niet

0 niet meer dan gewoonlijk
0 wat meer dan gewoonlijk
0 veel meer dan gewoonlijk

Bent u de laatste tijd het vertrouwen in uzelf kwijgeraakt ?

0 helemaal niet

0 niet meer dan gewoonlijk
0 wat meer dan gewoonlijk
0 veel meer dan gewoonlijk
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Heeft u zich de laatste tijd als een waardeloos ieand beschouwd ?

0 helemaal niet

0 niet meer dan gewoonlijk
0 wat meer dan gewoonlijk
0 veel meer dan gewoonlijk

Hartelijk dank voor uw medewerking !!!!
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Bijlage 2: Somschaal vragen VMBI

Uitputting
Ik voel me ‘opgebrand’ door mijn werk.

Ik voel me vermoeid als ik 's morgens opsta en @t veen werkdag
voor me ligt.

De hele dag met mensen werken, ervaar ik echealsele
belasting.

Ik voel me gefrustreerd door mijn baan.

Het rechtstreeks met mensen werken is een te petdasting voor
mij.

Ik voel me aan het einde van ‘mijn latijn’.

Vermijding

Ik ben onverschilliger geworden tegenover menseassk deze
baan heb.

Ik maak me zorgen dat mijn werk me emotioneel wetha

Het kan me niet echt schelen wat er met sommig@bers gebeurt.

Ik heb het gevoel dat bewoners en hun eventueleaveen mij de
schuld geven van sommige van hun problemen.

Competentie

Ik behandel de problemen van mijn bewoners op eeitrdffende
manier.

Ik kan me gemakkelijk inleven in de gevoelens varbewoners.

Ik heb het gevoel dat ik door mijn werk het levemanderen
positief beinvioed.

Het werken met bewoners vrolijkt me op.

In mijn werk ga ik heel rustig om met emotionelelgemen.

Met mijn bewoners en hun eventuele verwanten kayeiakkelijk
een ontspannen sfeer scheppen.

Bijlage 3: Somschaal vragen GHQ12

Bent u de laatste tijd door zorgen veel slaap tekekomen ?

Heeft u de laatste tijd het gevoel gehad dat utdooend onder druk
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stond ?

Heeft u zich de laatste tijd kunnen concentrerenwezigheden ?

Heeft u de laatste tijd het gevoel gehad zinvoldez zijn ?

Bent u de laatste tijd in staat geweest uw probfeameler ogen te
zien ?

Voelde u zich de laatste tijd in staat om beslggsm(over dingen) te
nemen ?

Heeft u de laatste tijd het gevoel gehad dat u wsiltkheden niet
de baas kon ?

Heeft u zich de laatste tijd alles bij elkaar rgkejelukkig gevoeld ?

Heeft u de laatste tijd plezier kunnen belevenwamgewone,
dagelijkse bezigheden ?

Heeft u zich de laatste tijd ongelukkig en neeidigogevoeld ?

Heeft u zich de laatste tijd als een waardeloosiiehbeschouwd ?

Antwoordmogelijkheden: helemaal niet; niet meer dan gewoonl
wat meer dan gewoonlijk; veel meer dan gewoonlijk

e

Bijlage 4. Somschaal vragen regelproblemen

* Werkdruk

Werkt u onder tijdsdruk ?

Moet u wel eens taken op een andere manier vegrichian u zelf
zou willen ?

In onze instelling heeft het zorgpersoneel te vegtipd om het
eetgebeuren bij hulpbehoevende bewoners goed &siadnen.

Wegens tijdsgebrek of andere redenen lopen de @dmi#n tussen
de verschillende shiften/diensten vaak mank.

Antwoordmogelijkheden: ja, dikwijls; ja, soms; neen, zelden
nooit

* Moeilijke zorgsituaties

werk bij ‘veeleisende’ en/of ‘lastige’ bewoners

werk bij ‘agressieve’ bewoners

werk bij bewoners die weinig respect vertonen

werk bij terminale bewoners

werk bij bewoners die veel emotionele steun en leetjrg
behoeven

situaties met moeilijke of lastige familieleden

Antwoordmogelijkheden: dikwijls; soms; zelden of nooit
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* Moeilijke werksituaties

Wordt u gehinderd in uw werk door gebreken vanterk van
collega’s verplegenden en verzorgenden ?

Wordt u gehinderd in uw werk door gebreken vanderk van uw
verantwoordelijken ?

Vertraagt het wachten op werk van andere mensdien$ten (b.v.
schoonmaakdienst / keuken ) uw eigen werk ?

Gebeurt het dat uw werk heel anders verloopt datagd (b.v. door
onverwachte doktersvisites, ...) ?

Komt het voor dat u met gebrekkig / kwalitatief ofdoende
verzorgingsmateriaal / apparatuur moet werken ?

Antwoordmogelijkheden: ja dikwijls; ja, soms; neen, zelden of
nooit

Bijlage 5: Somschaal vragen regelmogelijkheden

* Autonomie

In onze instelling ervaart het personeel weinigeén vrijheid om
zelf het werk vorm te geven.

Antwoordmogelijkheden: akkoord; gedeeltelijk akkoord; niet
akkoord

Kunt u zelf invloed uitoefenen op uw werktempo?

Kunt u zelf de volgorde van uw taken wijzigen?

Kunt u mee beslissen over de manier waarop de taketen
worden verricht

Antwoordmogelijkheden: Ja, meestal wel; neen, meestal niet

* Informatie

Worden er in de instelling voldoende gegevens dedrewoners
verzameld/ geregistreerd zodat u:
- Steeds weet wat de behoeft
- Weet wat de individuele achtergrond is van de b&nron
- Weet wat u moet doen in geval van problemen

Worden er in de instelling voldoende gegevens dedsewoners
verzameld/ geregistreerd zodat een nieuwkomer:
- steeds weet wat de bewoner behoeft
- weet wat de individuele achtergrond van de bewiner
- weet wat er moet gebeuren in geval van problemen

Antwoordmogelijkheden: ja, voldoende; neen, onvoldoende
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* Beleidsoverleg en -ondersteuning

Wanneer u te maken hebt met moeilijke werksituagkiest u deze
dan bespreken met uw (directe) verantwoordelijken?

Wanneer u te maken hebt met moeilijke zorgsitugkiest u deze
dan bespreken uw (directe) verantwoordelijken?

Antwoordmogelijkheden: Altijd; meestal wel; vaak niet; nooit

Wanneer ik persoonlijke problemen heb of zou hepkem ik
daarmee gemakkelijk terecht bij mijn verantwoornéeh.

Antwoordmogelijkheden: Akkoord; soms akkoord/ soms niet; nie
akkoord

In onze instelling wordt door het personeel vaakngensief
overlegd over de bewonerszorg.

Antwoordmogelijkheden: Akkoord; gedeeltelijk akkoord; niet
akkoord

Mijn verantwoordelijke houdt rekening met onze nmgribij het
nemen van beslissingen

Antwoordmogelijkheden: Helemaal akkoord; eerder akkoord;
tussenin; eerder niet akkoord; helemaal niet akkoor

* Collegiaal overleg en ondersteuning

Wanneer u te maken hebt met moeilijke werksituakiest u deze
dan bespreken met uw collega’s?

Wanneer u te maken hebt met moeilijke zorgsitugkiest u deze
dan bespreken met uw collega’s?

Antwoordmogelijkheden: Altijd; meestal wel; vaak niet; nooit

In onze instelling is het soms moeilijk om ondeaglinssen de
collega’s over gevoelens met betrekking tot hekvedérde bewoners
te praten.

Antwoordmogelijkheden: Akkoord; gedeeltelijk akkoord; niet
akkoord

Wanneer ik persoonlijke problemen heb of zou hepkem ik
daarmee gemakkelijk terecht bij mijn collega’s.

Antwoordmogelijkheden: Akkoord; soms akkoord/ soms niet; nie
akkoord

Wanneer nodig zullen collega’s steeds inspringan etkaar.

Antwoordmogelijkheden: Helemaal akkoord; eerder akkoord;
tussenin; eerder niet akkoord; helemaal niet akkoor

* Inspraak operationeel
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opmaken zorgplanning / zorgprioriteiten bewoners

wijze van omgang / relationele begeleiding van beave

dagelijkse werkplanning

taakverdeling / taakinhoud

Antwoordmogelijkheden: Rechtstreeks betrokken; gedeeltelijk
betrokken; niet betrokken

* Inspraak strategisch

vorming en opleiding

werving / selectie nieuw zorgpersoneel

aankoop verzorgingsuitrusting/ verpleegmateriaal

algemeen beleid / zorgvisie instelling

Antwoordmogelijkheden: Rechtstreeks betrokken; gedeeltelijk
betrokken; niet betrokken

Bijlage 6: somschaal vragen onderlinge relaties

* Relatie leiding

Mijn verantwoordelijke toont waardering voor hetriweat ik doe.

Mijn verantwoordelijke behandelt werknemers gelijk.

Mijn verantwoordelijke moedigt de onderlinge samerking op de
afdeling / binnen de instelling aan

Mijn verantwoordelijke laat iets merken als ik mijyrerk goed doe

Antwoordmogelijkheden: Helemaal akkoord; eerder akkoord;
tussenin; eerder niet akkoord; helemaal niet akkoor

* Relatie collega’s

Mijn collega’s tonen voldoende waardering voor mijerk.

Mijn collega’s houden rekening met mij

Mijn collega’s laten iets merken als ik mijn werkegl doe.

Antwoordmogelijkheden: Helemaal akkoord; eerder akkoord;
tussenin; eerder niet akkoord; helemaal niet alkkoor

Bijlage 7: Somschaal vragen feedback

Mijn verantwoordelijke toont waardering voor hetriweat ik doe.

Mijn verantwoordelijke laat iets merken als ik mijrerk goed doe

Mijn collega’s tonen voldoende waardering voor mijerk.

Mijn collega’s laten iets merken als ik mijn werkegl doe.

Antwoordmogelijkheden: Helemaal akkoord; eerder akkoord;
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tussenin; eerder niet akkoord; helemaal niet akkoor
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