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Tevreden verzorgenden bejegenen 
demente bewoner positiever
Verzorgenden die tevreden zijn met hun werk gaan op een positievere wijze om 
met dementerende verpleeghuisbewoners dan verzorgenden die ontevreden zijn. 
Zo concluderen NIVEL-onderzoekers Julia van Weert, Sandra van Dulmen en Jozien 
Bensing. Dit betekent dat het mogelijk is om de kwaliteit van zorg te verbeteren 
door te investeren in de arbeidsomstandigheden van verzorgenden.

Tekst Julia van Weert, Sandra van Dulmen, Jozien Bensing

Er is veel geschreven over arbeidstevredenheid 
van verzorgden. Toch is er nog maar weinig bekend 
over de invloed van arbeidstevredenheid van ver-
zorgenden op de omgang met dementerenden. Het 
NIVEL - Nederlands Instituut voor Onderzoek van 
de Gezondheidszorg - beschikt over een databank 
met zo´n 15 duizend video-opnamen van contacten 
tussen hulpverleners en patiënten. Regelmatig rap-
porteert het NIVEL over nieuwe analyses van video-
opnames uit de databank. Recent is de factsheet 
´Arbeidstevredenheid weerspiegelt zich in de omgang 
met demente verpleeghuisbewoners´ verschenen. Deze 
is gebaseerd op analyses van 228 video-opnames 
van ochtendzorg aan dementerende verpleeghuis-
bewoners, en op vragenlijsten naar werkbeleving 
van de deelnemende verzorgenden. Hieruit blijkt 
dat verzorgenden die tevreden zijn met hun werk 
op een positievere wijze omgaan met dementerende 
verpleeghuisbewoners dan ontevreden verzorgen-
den. Tevreden verzorgenden werken bewonersge-
richter, en gebruiken meer non-verbale communi-
catie, zoals aankijken en lachen, wat belangrijk is 
om te kunnen communiceren met dementerenden. 
Verzorgenden die (te) veel werkdruk en stress erva-
ren, en het werk eentonig vinden, gaan minder posi-
tief om met dementerenden. 

Verzorgenden met weinig stress maken 
meer en langer contact
Als de werkdruk als hoog wordt ervaren, wordt er ook minder 
gebruik gemaakt van non-verbale communicatie, zoals oogcon-
tact, lachen en affectief aanraken. Verzorgenden met weinig 
stress maken vaker oogcontact met de bewoner. Dit oogcontact 
duurt ook langer. Verder raken zij de bewoner meer affectief aan, 
zoals de arm strelen. Er is geen verschil in lachen tussen meer of 
minder gestreste werknemers.

Relatie tussen oogcontact en arbeidstevredenheid, ervaren druk-
te en werkstress. De metingen zijn verricht tijdens de ochtend-
zorg. Die duurde gemiddeld 20,3 minuten. 
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Dit betekent dus dat het mogelijk is om de kwaliteit 
van de zorg te verbeteren als het management van 
verpleeghuizen investeert in de arbeidsomstandig-
heden van verzorgenden. 

Dementie gaat vaak samen met gedragsproble-
men. Door een juiste begeleiding kunnen verzorgen-
den gedragsproblemen, zoals agressie en apathie, bij 
dementerende verpleeghuisbewoners voorkomen of 
verminderen. Een bewonersgerichte werkhouding 
vormt daarbij de basis. Dit houdt in dat de verzor-
gende zich probeert te verplaatsen in de bewoner, 
en haar of zijn gedrag aanpast aan de behoeften van 
de bewoner.
Het gebruik van positieve omgangsvormen (zie 
kadertekst) is een beproefde manier om contact 
te maken met dementerenden, en om affectie en 
warmte te tonen. Negatieve omgangsvormen versto-
ren juist het contact. Voor een bewoner met demen-
tie wordt het steeds moeilijker om verbaal contact 
te maken. Daarom is non-verbale communicatie 
extra belangrijk bij de omgang met dementerenden. 
Bij non-verbale communicatie praat je niet, maar 
maak je contact op andere manieren. Bijvoorbeeld 
door aankijken (oogcontact), lachen of affectief aan-
raken (het bewust aanraken van de bewoner met de 
bedoeling om contact te maken).

Verzorgenden die tevreden zijn met hun werk, 
gebruiken tijdens de ochtendzorg méér positieve 
omgangsvormen dan hun ontevreden collega’s. Ook 
werkdruk heeft invloed op de omgangsvormen. 
Verzorgenden die het werk als (te) druk ervaren, 
gedragen zich tijdens de ochtendzorg minder vaak 
positief dan hun collega’s die de drukte als neutraal 
of rustig bestempelen. Verzorgenden die werkstress 
ervaren, gedragen zich ook vaker negatief dan ver-
zorgenden met weinig stress. Tevredenheid zorgt er 
ook voor dat verzorgenden vaker lachen met bewo-
ners en meer oogcontact maken. Tevreden verzor-
genden lachen trouwens ook meer dan verzorgen-
den die neutraal tevreden zijn.
Ook afwisseling en zelfstandigheid in het werk zijn 
belangrijk voor positieve bejegening van bewoners. 
Verzorgenden die hun werk afwisselend vinden, 
gebruiken meer positieve en minder negatieve 

Afleiden is positief, kennis testen negatief
Het meetinstrument dat door NIVEL is gebruikt voor het meten 
van bejegening gaat uit van een onderscheid tussen positief en 
negatief gedrag van verzorgenden bij de omgang met demente-
renden. Het non-verbale gedrag is apart gemeten.

Positief gedrag
-  Erkennen (de bewoner in zijn waarde laten en respecteren)
-  Keuzes geven en onderhandelen (om aan te sluiten bij wensen 

en voorkeuren)
-  Vergemakkelijken (precies de hoeveelheid hulp geven die nodig 

is; samenwerken)
-  Empathie tonen (inleven in de bewoner en affectie tonen)
-  Meegaan in de belevingswereld (meegaan in de beleving zonder 

te corrigeren)
-  Humor (spontane grapjes)
-  Verbaal contact maken (aandacht geven door praten of hande-

lingen aankondigen)
-  Discretie/privacy (privacy waarborgen en de bewoner discreet 

behandelen)
-  Afleiden (op een positieve manier de aandacht verleggen)
-  Zintuigactivering (zintuigen aanspreken op een manier die 

bewoner prettig vindt).

Negatief gedrag
-  Bewoner behandelen als een kind (de bewoner niet als vol-

waardig zien)
-  Niet ingaan op (on)mogelijkheden (niet aansluiten op mogelijk-

heden die er nog zijn)
-  Overtreffen (de bewoner overvragen door te ingewikkelde of te 

snelle instructies)
-  Verwijten (de bewoner iets aanwrijven waar hij door zijn ziek-

te niets aan kan doen)
-   Belevingswereld negeren (de realiteit van de bewoner ontkennen)
-  Bewoner negeren (de bewoner psychisch buiten sluiten)
-  Ontnemen (weigeren te voldoen aan een vraag of behoefte 

van bewoner)
-  Verstoren (ruw binnendringen in een activiteit of de rust van 

een bewoner)
-  Misleiden (misbruik maken van desoriëntatie van bewoner om 

iets gedaan te krijgen)
-  Kennis testen (checken of de bewoner dingen nog weet)
-  Opleggen (de bewoner dwingen tot iets zonder diens belang in 

de gaten te houden).
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Mailen en sms’en
Met één enkele druk op de knop van mijn mobiel 
begint mijn werkdag. Zodra het piept dan weet ik: er 
komt een berichtje binnen. Soms in sms-taal in de 
trant van: “Kun je me “ff bellen?”, of: “i.i.g nog 
1x zorg ”. Opvallend is het wel. Dit is de taal die mijn 
gemiddelde cliënt en jonge collega, tussen de 20 en 40 
jaar oud, mij heel snel heeft geleerd.
Zodra ik op kantoor kom, doe ik de computer aan en 
e-mail mijn berichten naar instanties en collega’s. 
Nooit gedacht dat de zorgwereld zo supersnel zou 
worden. En ik doe er aan mee alsof het de normaalste 
zaak van de wereld is. Het maakt mijn en ons werk 
dynamischer, maar tegelijkertijd kan het ook erg hec-
tisch en stressvol zijn door de hoge werkdruk die wij 
onszelf hiermee opleggen. En ook oppassen vind ik, 
want er kan tussen de regels door van alles verkeerd 
geïnterpreteerd worden. Ik merk dat iedereen tegen-
woordig snel actie en reactie wil hebben. Ik kan er 
gelukkig positief bij blijven, want ik vind deze vorm 
van communiceren op zijn tijd ook wel gemakkelijk. 
Maar één ding weet ik heel erg zeker: er gaat niets 
boven persoonlijk contact van mens tot mens, zodat 
ik direct kan zien en horen wat er bedoeld wordt door 
de ander, zonder allerlei interpretaties. En om mijzelf 
tevreden te blijven voelen doe ik vanaf nu ’s avonds 
mijn mobiel uit!

De redactieraad van TvV bestaat uit vijf mensen die werken in de zorg. De redactieraadleden 

zorgen ervoor dat TvV feeling houdt met de ontwikkelingen op de werkvloer, dragen onderwer-

pen aan, en denken mee over de invulling van het blad. Maandelijks schrijft een van hen een 

column over de toestand in de zorg. Deze maand is dat José de Reus, GV’er en arbo-functi-

onaris bij Thuiszorg Midden-Gelderland.

De werkvloer
omgangsvormen dan hun collega’s die het werk een-
tonig vinden. Hetzelfde geldt voor medewerkers die 
zelfstandigheid ervaren in hun werk. In beide geval-
len is er geen verschil in non-verbaal gedrag. 

Door te investeren in de arbeidsomstandigheden 
van verzorgenden kan het management van een 
verpleeghuis de kwaliteit van zorg dus verbeteren, 
zo blijkt uit de resultaten. Tevreden medewerkers 
gaan immers beter met demente bewoners om dan 
minder tevreden werknemers. Het ligt voor de hand 
dat een hogere werkdruk tot meer stress en een 
lagere arbeidstevredenheid leidt. Toch is werkdruk 
waarschijnlijk niet de enige factor die de arbeids-

tevredenheid bepaalt. Zo is uit eerder onderzoek 
onder verpleegkundigen gebleken dat zij tevredener 
zijn met hun werk naarmate zij zich meer gewaar-
deerd voelen. Verder is er een samenhang tussen de 
aanwezigheid van probleemgedrag van bewoners op 
de afdeling en de steun die medewerkers ontvangen 
van hun leidinggevende. Ander onderzoek heeft 
laten zien dat factoren zoals werkklimaat en leer-
mogelijkheden invloed hebben op arbeidstevreden-
heid. Dit zijn factoren die met goed management te 
bevorderen zijn. Uit onze analyses blijkt dat vooral 
positieve werkomstandigheden een grote bijdrage 
leveren aan de tevredenheid. Een grotere tevreden-
heid zorgt er immers voor dat verzorgenden meer 
positieve omgangsvormen gebruiken in hun contact 
met dementerende bewoners. 

J.C.M. van Weert (onderzoeker), A.M. Dulmen (programmaleider) en J.M. Bensing (direc-

teur) werken bij het NIVEL als respectievelijk onderzoeker, programmaleider en directeur. 

Deze factsheet is een product van de Databank Communicatie in de Gezondheidszorg 

De factsheet ´Arbeidstevredenheid weerspiegelt zich in de omgang met demente verpleeg-

huisbewoners´ (dd. 21 april 2006) kun je downloaden via www.nivel.nl

‘Tevreden verzorgenden die 
weinig druk en stress ervar-
en, leggen meer contact met 

dementerende bewoners’

Foto Jan-W
illem Schouten
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