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Voor mij ligt een afgeronde “Masterthesis”; op het voorwoord na. Aangezien dit onderzoek de paradox van de arbeidstevredenheid toetst, denk ik aan het paradoxale karakter van het voorwoord, welke eigenlijk altijd achteraf, als sluitstuk van het rapport wordt geschreven. Het voordeel hiervan is echter wel dat er met een relatief gevoel van voldoening aan gewerkt kan worden. Daarnaast kunnen eventuele bedankjes worden versterkt of afgezwakt, gebaseerd op de realiteit zoals deze heeft plaatsgevonden en niet gebaseerd op de geldende normen van het voorwoord waarbij zoveel mogelijk mensen zo hartelijk mogelijk bedankt dienen te worden. Als het voorwoord daadwerkelijk vooraf zou zijn geschreven diende nog te worden afgewacht wie, in welke mate behulpzaam zou zijn geweest. 

Achteraf kan ik in ieder geval stellen dat het afronden van dit stuk langer heeft geduurd dan ik vooraf had gedacht en achteraf had gewenst. Hiervoor kan ik niemand anders dan mijzelf bedanken. Voor de daadwerkelijke afronding bedank ik iedereen die mij tot vervelens toe heeft gevraagd of het nu als eens af was en wanneer het “feesie” zou plaatsvinden. Peter Achterberg wil ik bedanken voor zijn geduld, opbouwende en humorvolle kritiek. 
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1. Inleiding

Onderzoek naar arbeidstevredenheid is sinds jaar en dag een populair onderwerp. Wie de media volgt kan zien dat met enige regelmaat is onderzocht hoe het staat met de tevredenheid van werknemers. Vaak is dit gerelateerd aan bedrijfstak, omvang van de organisatie of wordt bekeken hoe het gesteld is met de arbeidstevredenheid in diverse landen. Wat het merendeel van al deze onderzoeken gemeen heeft, is het hoge percentage werknemers dat aangeeft tevreden te zijn met de arbeid. In de wetenschap worden deze resultaten met enige scepsis bekeken. Er zijn vaak genoeg kritische verhalen over arbeidsomstandigheden en/of arbeidsverhoudingen te lezen en te horen. Hoe komen dan toch deze hoge percentages van tevredenheid tot stand? (Mok, 1994) De wetenschap onderscheidt een tweetal gedachten welke ten grondslag liggen aan de verklaring voor deze grote mate van genoemde tevredenheid, namelijk: de aanpassingsthese en de paradox van de arbeidstevredenheid.

§ 1.1 De aanpassingsthese

Binnen de bestaande literatuur wordt volop getwijfeld aan de betrouwbaarheid en de validiteit van de onderzoeken naar arbeidstevredenheid. De gedachte, dat de arbeidstevredenheid een resultaat is van een “aanpassingsfenomeen” komen we onder andere tegen bij De Sitter (1981). Dit aanpassingsfenomeen waar De Sitter over spreekt, wordt tevens door vele arbeidssociologen onderschreven (Benschop, 2002). De twijfel over de gemeten tevredenheid ontstaat doordat de werknemers hun wensen en behoeften neerwaarts bijstellen (aanpassen) als er een verslechtering binnen het werk optreedt. De Sitter (1995) stelt dat de verwachtingen die werknemers hebben ten aanzien van hun werk, ontleend worden aan de arbeidssituatie zelf. Om deze reden zou deze verwachting kunnen veranderen als de arbeidssituatie of de sociale omgeving verandert. Naar aanleiding hiervan stelt De Sitter dat de arbeidstevredenheid kan worden opgevat als de mate waarin de werknemer zich heeft aangepast aan de gegeven werkomstandigheden. (De Sitter, 1995). Arbeidstevredenheid kan worden opgevat als het verschil tussen de gewenste arbeidssituatie en de werkelijke arbeidssituatie. Aangezien de aanpassingsthese stelt dat deze gewenste arbeidssituatie zich aanpast afhankelijk van de omstandigheden, zegt arbeidstevredenheid, volgens de aanhangers van deze aanpassingsthese, maar bitter weinig over de daadwerkelijke kwaliteit van de arbeid. 

Dit betekent dat de maatstaven waarmee arbeid wordt beoordeeld, los moeten staan van de maatstaven van de werknemers die deze arbeid verrichten. (De Witte en Van der Zwaan, 1998).  De werknemer is zelf niet in staat de kwaliteit van de arbeid te bepalen omdat hij zich aanpast aan deze arbeid. Vanwege deze aanpassing is de gemeten tevredenheid ook hoog bij een lagere, door de onderzoeker veronderstelde, kwaliteit van de arbeid. Deze manier van kijken naar arbeidstevredenheid is nog steeds dominant zoals blijkt uit het werk van Braverman (1974) en meer recent: De Sitter (1995), De Witte en Van der Zwaan (1998) en Benschop (2002). Volgens vele onderzoekers lijkt vast te staan dat, los van deze aanpassingsthese, de kenmerken van de arbeid in grote mate de tevredenheid bepalen. (Quinn et al., 1971 ; Locke, 1976 ; Seashore & Taber, 1976 ; Vroom, 1964; Schouteten, 2001). Indien mensen volgens de onderzoeker kwalitatief laag werk verrichten, dan is er sprake van een aanpassing van de arbeidsoriëntaties aan deze arbeid. 

Deze aanpassingsredenering lijkt logisch maar is empirisch reeds verworpen. In onderzoek door Achterberg, Jetten en Houtman wordt gesteld:” In de eerste plaats heeft de aard van het werk in alle gevallen een (meestal sterk) positief effect op de arbeidstevredenheid, zonder dat daarbij de arbeidsoriëntatie een modererende rol speelt. De arbeidstevredenheid zegt dus wel degelijk veel over de kwaliteit van het verrichte werk. In de tweede plaats, en al evenzeer in strijd met de aanpassingsthese, hebben wij geen enkele empirische ondersteuning kunnen vinden voor de veronderstelling dat aanpassing pas na verloop van tijd optreedt.”  (Achterberg et al., 2002: 14)

Gezien deze verwerping zou men zich kunnen afvragen of er wellicht andere aspecten zijn die zouden kunnen leiden tot arbeidstevredenheid anders dan de arbeidssituatie zelf of de aanpassing hieraan. De aanpassingsthese gaat immers uit van een passieve werknemer die niet anders kan dan de arbeidsoriëntaties aanpassen. Er wordt voorbij gegaan aan de veronderstelling dat een werknemer juist die oriëntaties kan hebben die dominant in het werk aanwezig zijn. Ondanks dat bepaalde kenmerken van deze arbeid dan als “slecht” kunnen worden aangemerkt, kan deze persoon zeer tevreden zijn. Mijn grootste bezwaar tegen de aanpassingsthese ligt in het feit dat het de onderzoeker is die bepaalt wat goed en slecht is. De door de onderzoeker geachte slechte kenmerken van de arbeid resulteren in de veronderstelling dat de werknemer niet tevreden kan zijn. Om deze reden zal deze werknemer zich aldus hebben aangepast aan deze slechte kenmerken. Het is echter ook mogelijk dat een werknemer geen belang hecht aan een aantal specifieke kenmerken. Indien deze aspecten dan niet in een werkomgeving aanwezig zijn lijkt het te makkelijk om te veronderstellen dat de werknemer hier dan maar genoegen mee heeft genomen en zich heeft aangepast aan deze situatie. Het zou immers net zo goed kunnen zijn dat de werknemer juist een werkomgeving heeft gezocht waarbij deze kenmerken niet aanwezig zijn omdat er andere kenmerken aanwezig zijn waar hij wel belang aan hecht. In dat geval gaat de werknemer dus op zoek naar een werkomgeving die past bij de reeds aanwezige arbeidsoriëntaties. De arbeidsoriëntaties worden dan mede vormgegeven door niet-werk gerelateerde factoren.

§ 1.2 De paradox van de arbeidstevredenheid

Vele onderzoeken verwijzen naar de paradox van de arbeidstevredenheid zoals deze is omschreven door Mok (1994). Deze paradox wordt door Mok gesuggereerd aan de hand van de hoge percentages van werknemers die zeggen tevreden te zijn over het werk dat zij verrichten terwijl zij tegelijkertijd klachten zouden hebben over de inhoud van, en de omstandigheden waarin deze werkzaamheden plaatsvinden. Mok verwijst voor deze klachten naar de interviews van De Swaan (1972).  Deze heeft naar aanleiding van gesprekken met een zestal arbeiders de conclusie getrokken dat, de in onderzoeken gemeten hoge mate van arbeidstevredenheid, niet zonder meer mag worden aangenomen. De Swaan stelt:”dat twee derde tot drie kwart en meer zegt vrede met hun werk te hebben….. dan blijft toch de kwellende vraag bestaan: als mensen tevreden zijn met omstandigheden die andere mensen als onverdraaglijk voorkomen, wat dan te denken van zulke “tevreden” mensen” (De Swaan, 1972: 128) Er lijkt hier echter eerder sprake te zijn van een normatieve stelling dan een empirische toetsing. Er wordt getwijfeld aan de uitkomsten van onderzoeken naar arbeidstevredenheid alleen omdat er klachten van medewerkers worden verondersteld. Deze veronderstelling is echter gestoeld op de conclusies die De Swaan trekt uit zijn interviews en hierbij worden niet specifiek de klachten van de geïnterviewden genoemd. De Swaan stelt: “voor het overige komt die arbeid de toeschouwer nog steeds ondragelijk voor, omdat de arbeidshandelingen eentonig en geestdodend zijn en omdat alle beslissingsmacht over arbeidsverhoudingen en bedrijfsbeheer aan hem onttrokken is.” (De Swaan, 1972: 129). De vraag die dan gesteld kan worden is of we inderdaad te maken hebben met klachten van werknemers die zeggen tevreden te zijn of met klachten van de toeschouwer, de onderzoeker, over de werksituatie in relatie tot de gemeten arbeidstevredenheid? Uit niets blijkt immers dat er klachten zijn over de werksituatie, laat staan dat deze klachten empirisch zijn onderzocht. De enige link die De Swaan legt naar klagen in zijn boek, is het feit dat ziekteverzuim met name ontstaat door griep en “griepen betekent in het Oostnederlands spraakgebruik ook “klagen.” (De Swaan, 1972: 136)

De verklaring voor de paradox wordt volgens Mok gevonden in methodische en inhoudelijke elementen. Er zijn methodische problemen met de manier waarop de arbeidstevredenheid wordt gemeten. Hieronder verstaat hij het probleem dat mensen de onderzoeker kunnen vertellen dat zij tevreden zijn, terwijl dit niet het geval is. Ten tweede vinden deze onderzoeken vaak binnen de organisatie plaats en onder werktijd, hetgeen niet een geschikte omgeving is aldus Mok. Een laatste methodisch argument dat genoemd wordt is dat de termen waarin de vragen zijn gesteld, niet de termen zijn waarin een “niet-wetenschappelijk geschoolde” denkt. Mok heeft ook inhoudelijke bezwaren tegen onderzoeken naar arbeidstevredenheid. Hij geeft aan dat de betekenisgeving aan de vragen door de respondent verschillend kan zijn. Daarnaast speelt het feit dat deze geen alternatief heeft voor het werk dat wordt verricht; zodat het uitspreken van tevredenheid de meest logische antwoordvorm is (Mok, 1994). Tot op heden is het echter gebleven bij een logische redenering. Er is geen empirisch onderzoek verricht om te bezien in welke mate er sprake is van klagen en wat de relatie hiervan is ten opzichte van arbeidstevredenheid. Nog frappanter is dat zowel Mok maar ook anderen als De Sitter, Van der Parre (1996) en Schouteten (2001) ondanks hun geloof in de paradox, doorgaan met onderzoek naar arbeidstevredenheid. 

De paradox van de arbeidstevredenheid wordt regelmatig aangehaald in de literatuur als een wetenschappelijk feit. Tot op heden is het echter bij een normatieve en daardoor discutabele stelling gebleven. In navolging van ander onderzoek zou men zich immers ook kunnen afvragen waarom werknemers die tevreden zijn over hun werk hierover geen klachten zouden kunnen hebben? (Achterberg et al, 2002). Al met al lijkt de relatie tussen arbeidstevredenheid en klagen op dit moment niet zondermeer te kunnen worden aangenomen en zonder deze relatie kan er ook geen sprake zijn van een paradox. Laatstgenoemde relatie zal empirisch getoetst dienen te worden. 

§ 1.3 Vraagstelling

Gegeven de voorgaande tegenstrijdige handelingen en de onzekerheid over het al dan niet bestaan van de paradox van de arbeidstevredenheid is de centrale vraagstelling van dit onderzoek: “Bestaat de paradox van de arbeidstevredenheid en zo ja, hoe kan deze worden verklaard?” Met andere woorden: wat is de relatie tussen tevredenheid en klagen? 

Zowel de aanpassingsthese als de paradox van de arbeidstevredenheid komt regelmatig voor in diverse publicaties. Daar de aanpassingsthese reeds empirisch is verworpen en de paradox van de arbeidstevredenheid nog niet empirisch getoetst is, is het verwonderlijk dat zo vaak naar deze verschijnselen wordt verwezen. Dit onderzoek zal zich dan ook richten op de vraag of er überhaupt een relatie bestaat tussen arbeidstevredenheid en klagen. Tevens zal er getracht worden de gevonden relaties, of het ontbreken hiervan, uit te leggen aan de hand van arbeidsoriëntaties en andere factoren die van invloed zouden kunnen zijn op de totstandkoming van arbeidstevredenheid. Hiertoe zal in het volgende hoofdstuk eerst worden uiteengezet wat arbeidstevredenheid is en hoe deze tot stand komt. In de tweede paragraaf zal het concept klagen worden besproken, gevolgd door de kenmerken van de arbeid in paragraaf 2.3. In de vierde en laatste paragraaf wordt aandacht besteed aan de arbeidsoriëntaties.

Het derde hoofdstuk beschrijft andere factoren die hun invloed kunnen hebben op de totstandkoming van arbeidstevredenheid. In het vierde hoofdstuk wordt vervolgens de gevormde theorie samengevat en geconceptualiseerd.

2 Arbeidstevredenheid en klagen

In dit hoofdstuk zal nader worden ingegaan op de begrippen: arbeidstevredenheid en klagen. Tevens zal in de derde en vierde paragraaf worden gekeken naar de arbeidsoriëntaties en de kenmerken van de arbeid. Beide zijn van invloed op de arbeidstevredenheid.

§2.1 Arbeidstevredenheid

Het begrip arbeidstevredenheid komt vaak naar voren in onderzoeken naar arbeidsorganisaties. Vele sociologen, maar ook andere wetenschappers hebben zich hierover gebogen. Het kijken naar tevredenheid van werknemers, of misschien wel het begin van de bedrijfssociologie als zodanig (Mok, 1994; Baritz, 1960) vond haar oorsprong bij de zogenoemde “Hawthorne onderzoeken”. Hierbij werd in eerste instantie de veronderstelling getoetst dat bij verbetering van fysieke omstandigheden de tevredenheid en daarmee de productiviteit van werknemers zou verbeteren. Dit bleek echter niet het geval te zijn. Later onderzoek door Mayo zou dit bevestigen. De sociale verhoudingen binnen de groep waren meer bepalend voor de arbeidsprestaties dan de fysieke omstandigheden of het loon (Depickere en Van Ruysseveldt, 1998). Een algemene omschrijving van arbeidstevredenheid is: de mate van tevredenheid van een werkende met zijn of haar arbeidssituatie. Deze arbeidssituatie is dan ook ruimer dan alleen de fysieke omstandigheden. Het betreft een complex van kenmerken van de arbeid welke in paragraaf 2.3 verder zullen worden besproken. Het totale complex van arbeidskenmerken speelt gezien bovenstaande dus een belangrijke rol in de mate van arbeidstevredenheid. Zo zouden werknemers bijvoorbeeld behoefte hebben aan inhoudelijk uitdagend werk en aan de mogelijkheid om met anderen samen te werken. De mate waarin het werk aan de deze behoeften tegemoet komt, werd veelal onderzocht door de tevredenheid van werknemers te meten. (De Witte en Van der Zwaan, 1998: 80) In deze visie is de mate waarin het werk tegemoet komt aan de behoeften bepalend voor de arbeidstevredenheid.

Er kan dus een onderscheid worden gemaakt tussen de (objectieve) kenmerken van de arbeid en de behoefte aan deze kenmerken, of anders gezegd, de (subjectieve) normen ten aanzien van de arbeidssituatie.  

§ 2.2 Klagen

De vraag is of mensen die minder tevreden zijn daadwerkelijk meer klagen en vice versa. Met andere woorden: is er een relatie tussen klagen en arbeidstevredenheid of is het prima denkbaar dat mensen die tevreden zijn over hun werk hier ook klachten over zouden kunnen hebben? Ten grondslag aan de veronderstelde paradox van de arbeidstevredenheid ligt het feit dat mensen aangeven tevreden te zijn terwijl zij tegelijkertijd klachten over het werk zouden hebben. Zoals eerder gesteld is tot op heden niet aangetoond dat dit het geval zou zijn. Er is voor zover bekend, vreemd genoeg geen onderzoek gedaan naar klagen of klachten die mensen zouden hebben over het werk, laat staan dat deze klachten gerelateerd zouden zijn aan de arbeidstevredenheid. Een mogelijke reden voor het ontbreken van het onderzoek naar klagen in eerdere onderzoeken, kan te maken hebben met het feit dat klagen een dermate breed begrip is dat het teveel ladingen dekt. Er bestaan formele klachten, klaagculturen, klaagzangen en klaagschriften. Je beklag doen bijvoorbeeld is wezenlijk anders dan aanklagen. Daarnaast betreft het begrip klagen ook een culturele component. “Ik mag niet klagen” geeft al aan dat klagen als een negatief begrip wordt opgevat en dat klagen een principieel onjuiste handeling betreft. Niet klagen is de norm. Tevens kan klagen worden gezien als een interactie begrip. Klagen gebeurt tegen iemand in een bepaalde context met een bepaald doel. Dit doel hoeft niet per definitie een verbetering te zijn, het doel kan ook een sociale betekenis hebben. Binnen een klaagcultuur kan klagen worden gezien als bevestiging van het bij de groep horen; klagen bevordert dan de sociale cohesie.

Binnen het kader van dit onderzoek zal worden onderzocht of er überhaupt een relatie is tussen klagen en arbeidstevredenheid. Het zou immers tot de mogelijkheden kunnen behoren dat een werknemer geen belang hecht aan bepaalde slechte kenmerken van de arbeid en om deze reden niet ontevreden is met de arbeid. De vraag is dan of deze persoon hierover klachten zou uiten. Klagen kan worden gedefinieerd als: het uiten van onvrede over een bepaalde situatie. Het gaat in dit geval dus om specifiek gedrag dat waarneembaar is. Klagen lijkt hierbij het tegenovergestelde van het uiten van tevredenheid. Zoals hierboven besproken is, kan klagen voor sommigen een negatieve lading hebben. Om deze reden is het niet ondenkbaar dat er niet direct wordt geklaagd bij de verantwoordelijke voor de situatie waar onvrede over heerst, maar dat er geklaagd wordt bij anderen. Deze anderen kunnen dan collega’s zijn of mensen buiten de organisatie. Vanuit deze redenering is het verstandig om een verdeling te maken tussen de diverse manieren waarop geklaagd kan worden. Om deze reden onderscheid ik de volgende componenten:

· directe klachten

Hiermee wordt gedoeld op klachten welke direct worden geuit bij die personen of instanties die de onvrede zouden kunnen wegnemen.

· indirecte klachten

Bij deze vorm van klagen is het wegnemen van de onvrede niet het voornaamste doel. Degenen tegen wie geklaagd wordt zijn immers geen directe partij. Het uiten van de ontevredenheid en/of het gehoord worden lijkt in dit geval voldoende voor de klager. 

Beide vormen van klagen kunnen echter zowel binnen als buiten de organisatie voorkomen. Om deze reden kan het onderscheid op beide componenten worden gemaakt tussen in- en externe klachten.

· interne klachten

Bij interne klachten worden die klachten bedoeld die binnen de organisatie worden geuit. Er kan dan gedacht worden aan klagen bij de direct leidinggevende (directe/interne klacht) of bijvoorbeeld bij collega’s (indirecte/interne klacht).

· externe klachten

Indien de klachtbrenger zich buiten de organisatie wendt dan spreken we van externe klachten. Ook hierbij kan onderscheid worden gemaakt tussen directe en indirecte varianten. Zo kan een directe externe klacht een situatie zijn waarbij een individu de klacht uit bij een overkoepelende instantie, zoals een werkgeversvereniging of brancheorganisatie. Een indirecte externe klacht zal zich met name voordoen in de sociale omgeving van het individu zoals familie en vrienden.

In schema ziet de onderverdeling van de soorten klachten er als volgt uit:

	Klachten
	Direct
	Indirect

	Intern
	Leidinggevende, Ondernemingsraad
	Collega´s 

	Extern
	Vakbonden, brancheorganisaties
	Familie, vrienden, kennissen


Figuur 1: Indeling van klagen

§ 2.3 Kenmerken van de Arbeid

Arbeidsoriëntaties en kwaliteit van de arbeid verwijzen naar een oordeel over het werk en de gevolgen van dit werk voor degene die dit uitvoert. Een dergelijk oordeel bevat enerzijds een descriptieve dimensie, namelijk: de kenmerken van het werk zelf. Anderzijds is er sprake van een normatieve dimensie, namelijk: de norm om kwalitatief goede banen van kwalitatief slechte banen te onderscheiden bij het meten van de kwaliteit van de arbeid (De Witte & Van Ruysseveldt, 1998) of het belang dat wordt gehecht aan de kenmerken van de arbeid bij het meten van arbeidsoriëntaties. Vooral deze laatste normatieve dimensie zorgt voor de nodige wetenschappelijke tegenstellingen. De overeenstemming ligt veelal op het gebied van de descriptieve component van het concept dat onderzocht wordt. Gezien binnen dit onderzoek de normatieve component wordt ingevuld middels de arbeidsoriëntaties en de mate van arbeidstevredenheid zoals eerder besproken, kan volstaan worden met de descriptieve component: de kenmerken van de arbeid.

Descriptieve dimensie: de kenmerken van de arbeid.

Bij de arbeidsoriëntaties wordt er gekeken naar de kenmerken van de arbeid en de waarde die mensen aan deze kenmerken toeschrijven. Eenzelfde verdeling kan gemaakt worden bij de kenmerken van de arbeid. Het gaat ook hier immers om de kenmerken van de arbeid en de norm die heerst ten aanzien van deze kenmerken. In de literatuur is hierover redelijke overeenstemming. Er wordt veelal een onderscheid gemaakt tussen de volgende kenmerken van de arbeidssituatie. (De Witte & Van Ruysseveldt, 1998; Van der Parre, 1996)
Arbeidsinhoud

De arbeidsinhoud heeft betrekking op de aard en het niveau van het werk en de wijze waarop de taken verricht dienen te worden. Het gaat hierbij ondermeer over: autonomie, samenwerkingsmogelijkheden, taakstructuur en kwalificatievereisten. 

Arbeidsomstandigheden

Bij dit kenmerk van de arbeidssituatie gaat het vooral om de fysieke omstandigheden waaronder de arbeid wordt verricht. De Arbo-wet beschrijft het wettelijke kader van de goede omstandigheden. Er vindt echter meer en meer een verschuiving plaats van fysieke omstandigheden naar psychische omstandigheden zodat ook verschijnselen als werkdruk bij deze kenmerken dienen te worden meegenomen.

Arbeidsvoorwaarden

Indien we de arbeidsvoorwaarden als kenmerk beschouwen, gaat het vooral om de afspraken tussen de werkgever en de werknemer over de voorwaarden waaronder het werk verricht dient te worden. Het betreft zowel de primaire voorwaarden zoals het salaris, als de secundaire –en tertiaire voorwaarden; respectievelijk verlofregelingen en opleidingsmogelijkheden.

Arbeidsverhoudingen

Wanneer een arbeidsovereenkomst tot stand komt tussen de werkgever en de werknemer ontstaat er een arbeidsverhouding. De kern van de arbeidsverhouding is de wijze waarop de werkgever en de werknemer met elkaar omgaan. Hierbij kan aan het sociale beleid van de organisatie worden gedacht maar ook aan de stijl van leidinggeven en medezeggenschap.

Bovenstaande kenmerken vormen een belangrijk onderdeel binnen de totstandkoming van arbeidstevredenheid. Naast de zogenaamde fit tussen de norm met betrekking tot de arbeid en de daadwerkelijke kenmerken hiervan, staat vast dat de kenmerken op zichzelf direct gerelateerd zijn aan de arbeidstevredenheid. Met andere woorden: betere kenmerken van de arbeid zal resulteren in een hogere arbeidstevredenheid, onafhankelijk van de kenmerken van de werkende. Dit geldt met name voor arbeidsinhoudelijke kenmerken (Schouteten, 2001). 

§ 2.4 Arbeidsoriëntaties

Zoals in het voorgaande is weergegeven komt arbeidstevredenheid tot stand door enerzijds de kenmerken van de arbeidssituatie maar ook door de wisselwerking tussen deze kenmerken en de voorkeuren van mensen voor een bepaalde arbeidssituatie (Van der Parre, 1996). De arbeidsoriëntaties geven deze voorkeuren van mensen voor een bepaalde arbeidssituatie weer. Ten Horn (1983) onderscheidde op basis van de vijf behoeften van Maslow een zevental arbeidsoriëntaties. Belangrijk uitgangspunt hierbij is dat deze behoeften waar Maslow over spreekt hiërarchisch opeenvolgend zijn, wat wil zeggen dat er pas aan de volgende behoeftecategorie een behoefte ontstaat indien aan de voorgaande is voldaan. Volgens Ten Horn hebben werknemers een fysiologische behoefte, die zich uit in de eisen die gesteld worden aan bijvoorbeeld het salaris en de veiligheid op het werk. De behoefte aan zekerheid impliceert dat er voorkeuren zijn ten aanzien van bepaalde regels en procedures, de werkzekerheid en de organisatiestijl. Tevens ziet hij oriëntaties op het “erbij horen” en sociaal contact, hetgeen wil zeggen dat er voorkeuren zijn op het gebied van informeel contact en de hoeveelheid werkcontact. Aan de behoefte aan erkenning kan worden voldaan middels de mate van autonomie en de waardering door anderen op basis van bijvoorbeeld de sociale status die verbonden is met de betreffende arbeid. Het gevoel van eigenwaarde dat ontleend kan worden aan het werk bepaald de mate waarin aan de behoefte aan zelfrespect tegemoet wordt gekomen. Als laatste noemt hij de oriëntatie op ontplooiing die vormgegeven kan worden door de volledigheid van de functie en de afwisseling in het werk. 

Van der Parre (1996) benoemt echter de problemen rondom het afleiden van arbeidsoriëntaties van alleen menselijke behoeften. “Arbeidsoriëntaties komen niet alleen tot ontwikkeling  onder invloed van de wisselwerking tussen de objectieve behoeften in de mens zelf en de objectieve kenmerken van diens arbeidssituatie. Arbeidsoriëntaties worden ook cultureel bepaald” (Van der Parre, 1996: 48). Deze conclusie kan inderdaad worden getrokken als blijkt dat dezelfde situatie niet altijd aanleiding geeft tot overeenkomstig gemotiveerd gedrag. Als laatste argument voor deze culturele bepaling van arbeidsoriëntaties noemt hij het voor dit onderzoek meest relevante aspect namelijk: de vraag waarom de behoeften alleen binnen de arbeidssfeer moeten worden bevredigd en niet binnen andere levenssferen. Er moeten namelijk ook binnen de sferen van bijvoorbeeld wonen en vrije tijd behoeften worden bevredigd om gemotiveerd gedrag mogelijk te maken. Van der Parre pleit dan ook voor een analyse tussen de verschillende kenmerken van de arbeidssituatie en de voorkeuren van mensen ten aanzien van deze kenmerken. Hij veronderstelt hiertoe dat: 1. het de kenmerken van de arbeidssituatie zijn, die in wisselwerking met de voorkeuren van mensen ten aanzien van deze kenmerken, het mogelijk maken om tot een oordeel over de arbeidssituatie te komen; 2. dat het de kenmerken van de arbeidssituatie zijn, die het in wisselwerking met de arbeidsoriëntaties, mogelijk maken om gericht op zoek te gaan naar een specifieke baan. 

Verschillende invalshoeken op de voorkeuren die mensen met betrekking tot de arbeidssituatie hebben, geven aanleiding tot uiteenlopende definities en vele varianten om arbeidsoriëntaties te meten. Van der Parre (1996) definieert de arbeidsoriëntaties als: “de voorkeuren die individuele en groepen werkenden hebben ten aanzien van de verschillende kenmerken van de arbeidssituatie” (1996: 53). Er valt een viertal oriëntaties te onderscheiden (zie: figuur 2). Naast de in de literatuur veel genoemde intrinsieke –en extrinsieke arbeidsoriëntaties, onderscheidt hij tevens egocentrische – en sociocentrische oriëntaties.

Een extrinsieke arbeidsoriëntatie duidt op een oriëntatie op arbeidsvoorwaarden en arbeidsomstandigheden. Een intrinsieke arbeidsoriëntatie bestaat uit de oriëntatie op arbeidsinhoud en de arbeidsverhoudingen. De dimensies van deze beide oriëntaties zijn de egocentrische oriëntatie, waarbij het individu centraal staat dat zich in de arbeid moet kunnen ontplooien en wiens arbeidsprestaties billijk moeten worden beloond, en de  sociocentrische oriëntatie waarbij de arbeid centraal staat als product van en aanleiding tot sociaal handelen.

De arbeidsoriëntaties kunnen aldus worden onderverdeeld (zie: figuur 2) in de oriëntatie op:

· arbeidsvoorwaarden: waarmee wordt gedoeld op de regelingen omtrent de beloning, de werktijden, het aantal vakantiedagen, verlofregelingen, etc.;

· arbeidsinhoud: zijnde een combinatie van arbeidsdeling en organiseren, ofwel: de functieomschrijving;

· arbeidsomstandigheden: hiermee worden de condities waaronder het werk wordt uitgevoerd bedoeld, hetgeen zowel fysieke als psychische omstandigheden kunnen zijn;

· arbeidsverhoudingen: hetgeen de hiërarchische verhouding binnen de organisatie weergeeft en tot uitdrukking komt in de mate van autonomie voor de individuele werkende.   
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	Arbeidsinhoudoriëntatie
	Arbeidsvoorwaardenoriëntatie

	Sociocentrisch
	arbeidsverhoudingenoriëntatie
	Arbeidsomstandighedenoriëntatie


Figuur 2: arbeidsoriëntaties (Van der Parre, 1996)

Van der Parre kiest er aldus expliciet voor om de arbeidsoriëntaties te relateren aan de arbeidssituatie en ziet hiermee af van andere factoren die van toepassing zouden kunnen zijn op de ontwikkeling van arbeidsoriëntaties die buiten de directe sfeer van arbeid en organisatie liggen.  Desondanks dient er gekeken te worden naar deze andere factoren, daar zij van grote invloed kunnen zijn op de vormgeving van de arbeidsoriëntatie.

3. Andere factoren
Wat is de reden dat mensen zeggen tevreden te zijn met banen die slechte arbeidskenmerken bevatten zoals Mok en De Swaan veronderstellen? De aanpassingsthese lijkt een logische verklaring maar is reeds empirisch verworpen (Achterberg et al., 2002). Er zullen dus andere variabelen van belang zijn die invloed hebben op de tevredenheid over de arbeid die buiten de kenmerken van de arbeid gelegen zijn. In dit kader zijn diverse onderzoeken gedaan. Demografische variabelen (Near, Rice & Hunt, 1987; Weaver, 1974; Brush, Moch & Pooyan, 1987) of meer individuele aspecten zoals het gevoel van competentie (Sekaran, 1989) spelen een rol in relatie tot arbeidstevredenheid. Tevens geeft Halaby (2003) aan dat verschillen in sociale afkomst, sekse en cognitief vermogen ook leiden tot verschillende opvattingen over de kenmerken van een “goede” baan. Er zijn zelfs onderzoekers die de invloed van genetische factoren  op de arbeidstevredenheid bepleiten (Arvey et al., 1994).

Uit bovenstaande blijkt het belang van individuele en contextuele kenmerken op arbeidsoriëntaties en arbeidstevredenheid. De vraag is echter hoe groot deze invloed is. In hoeverre bepalen de individuele – en contextuele factoren de arbeidstevredenheid en in hoeverre wordt deze bepaald door de kenmerken van de arbeid of de arbeidsoriëntaties? Het voert echter te ver om al deze andere factoren mee te nemen in dit onderzoek. Naast de in dit hoofdstuk genoemde factoren zijn er immers talloze mogelijke aspecten welke hun invloed zouden kunnen hebben op arbeidstevredenheid. Aangezien ook dit onderzoek met beperkte middelen volbracht dient te worden is een selectie gemaakt uit de niet-werk gerelateerde factoren die mijns inziens het belangrijkst zijn en welke tevens een sociologische basis hebben. Hierdoor zal ik cognitief vermogen en genetische factoren buiten beschouwing laten binnen dit onderzoek.

In onderzoeken naar arbeidstevredenheid is in de literatuur onder andere gekeken naar de invloed van demografische variabelen. Hoewel de significantie van diverse factoren, zoals geslacht, niet vaak kan worden aangetoond lijkt een aantal zaken zeker relevant te zijn ten aanzien van arbeidstevredenheid. Zo is bijvoorbeeld leeftijd gerelateerd aan arbeidstevredenheid, maar ook de burgerlijke status van respondenten en de buurt waarin zij wonen, zijn van grote invloed. Deze niet-werk gerelateerde elementen zijn significant, zelf als gecontroleerd wordt voor de werkgerelateerde aspecten  (Near, Rice & Hunt, 1987; Quin et.al., 1971; Weaver, 1974). Zelfs persoonlijke kenmerken zoals sociabiliteit zijn gerelateerd aan arbeidstevredenheid als deze elementen congruent zijn met de gepercipieerde omgeving. Zo zijn mensen met een behoefte aan sociale contacten en samenwerking meer tevreden met het salaris en de leidinggevende als zij de organisatie als open en empathie tonend ervaren. De mensen met deze zelfde behoeften zijn minder tevreden met (hetzelfde) salaris en leidinggevende als zij de organisatie als gesloten en bureaucratisch ervaren (Downey, Hellriegel & Slocum, 1975). 

Scarpello en Vandenberg (1992) geven aan dat de individuele verschillen in het kijken naar beroep en carrière belangrijker zijn ten aanzien van arbeidstevredenheid dan de fit tussen gewenste arbeidsbeloning en de perceptie van de beschikbare beloning. Deze laatste fit beschrijft meer de arbeidsbetrokkenheid dan de arbeidstevredenheid. Tussen betrokkenheid en tevredenheid is echter maar een geringe relatie te vinden. Zij stellen dat: “dispositional variables interact with situational variables to determine job satisfaction.” (Scarpello & Vandenberg, 1992; Sekaran, 1989). Verder stelt Sekaran (1989) dat in plaats van deze betrokkenheid het juist het gevoel van competentie (sense of competence) is dat direct leidt tot arbeidstevredenheid. Het gaat bij kenmerken van de arbeidsinhoud namelijk niet alleen over de kennis en kunde van de werknemer ten opzichte van de taakeisen maar ook over de meer persoonlijke eigenschappen van de persoon, zoals bijvoorbeeld flexibiliteit en creativiteit. Indien men de arbeidstevredenheid zou willen laten toenemen biedt het vergroten van de betrokkenheid geen soelaas. Het vergroten van het vertrouwen van de werknemer in de eigen competentie leidt echter wel tot meer tevredenheid. Hiertoe zou de werkgever dienen te faciliteren in het proces dat werknemers meer succeservaringen laat opdoen. Anderen onderschrijven het belang van deze contextuele en individuele  aspecten en betogen dan ook dat arbeidstevredenheid mede wordt vormgegeven door sociale afkomst en sekse  (Johnson, 2002). Economen als Becker schrijven de arbeidstevredenheid vaak aan persoonlijke voorkeuren toe: “most working women with families want jobs with no worries or responsibilities” (Becker, 1985). Hakim (1991) bevestigt dit beeld in haar stelling dat de thuissituatie en de rollen die een individu vervult van invloed zijn op de arbeidstevredenheid, terwijl Willis (1977) het belang onderstreept van de sociale context van de opvoeding. Hij stelt dat jongens uit een lagere sociale klasse samen met hun ouders strategieën ontwikkelen van autonomie en verzet waarbij mentaal werk ten opzichte van fysiek werk als inferieur en feminien wordt gewaardeerd.

Daar bovenstaande factoren van groot belang kunnen zijn voor de totstandkoming of de verklaring van arbeidstevredenheid zullen zij worden meegenomen in het onderzoek. Ik zal mij richten op opleidingsniveau, de mate van rol stress, sociabiliteit en “sense of competence”.
4. Hypothesen

In voorstaande paragrafen hebben we gezien dat er vele aspecten zijn die leiden tot arbeidstevredenheid. Er zijn een tweetal belangrijke concepten die hieraan ten grondslag liggen. Er zijn individuele – en contextuele factoren die maken dat een persoon bepaalde kenmerken van het werk, of werk zelf, al dan niet belangrijk vindt. Het socialisatieproces, geslacht, gezinssituatie, de mate van competentie, etc. zijn allen van belang voor de manier waarop mensen naar werk kijken. Het belang dat gehecht wordt aan aspecten van het werk wordt hierdoor beïnvloed maar ook het werk zelf kan als primaire levensvervulling of als secundair aspect worden gezien. 

Het tweede concept betreft de kenmerken van de arbeid. De kenmerken van het werk zelf worden omschreven en het belang dat een individuele werknemer aan deze kenmerken stelt wordt verondersteld de arbeidsoriëntatie mede vorm te geven. Deze arbeidsoriëntaties spelen een belangrijke modererende of conditionerende factor. Verondersteld wordt dat naarmate het belang dat wordt gehecht aan een bepaald kenmerk toe zal nemen, er een grotere tevredenheid ontstaat bij aanwezigheid van dit kenmerk. Andersom geldt dan uiteraard dat afwezigheid van dit kenmerk zal leiden tot een lagere tevredenheid. De reden dat deze arbeidsoriëntaties van wezenlijk belang zijn, is gelegen in de veronderstelling dat de kenmerken van de arbeid van minder belang zijn indien de werknemer geen belang hecht aan bepaalde aspecten van de arbeid. Slechtere kenmerken van de arbeid op bepaalde aspecten zal dus geen consequenties hebben op de arbeidstevredenheid indien de werknemer geen belang hecht aan deze aspecten. 

In bovenstaande vinden we de totstandkoming van de arbeidstevredenheid. Indien we echter de paradox willen verklaren dan zal ook gekeken dienen te worden naar het concept klagen. Zoals eerder opgemerkt, is er echter nooit onderzoek gedaan naar klagen. De paradox van de arbeidstevredenheid wordt verondersteld op basis van normatieve ideeën van onderzoekers die naar elkaar verwijzen teneinde deze normen te legitimeren. Om deze reden zal getoetst dienen te worden of er überhaupt een relatie is tussen arbeidstevredenheid en klagen en zo ja, hoe deze relatie verklaard kan worden. Het uitgangspunt hierbij is dat een bestaande relatie mogelijk kan worden verklaard vanuit de kenmerken van de arbeid. Het gaat dan met name om de kenmerken die de werknemer van belang vindt voor de functie. De paradox veronderstelt dat naarmate het belang dat gehecht wordt aan bepaalde kenmerken toeneemt en de aanwezigheid van deze kenmerken afneemt, de klachten ook dienen toe te nemen, terwijl men toch tevreden is. Ik veronderstel echter dat een dergelijke redenering niet bewijsbaar is. Er zullen mijns inziens meer klachten zijn over bepaalde slechte kenmerken van de arbeid als uit de arbeidsoriëntaties blijkt dat er een belang wordt gehecht aan dit kenmerk. Echter, in dit geval zal de arbeidstevredenheid ook afnemen. Er is dan geen sprake van een paradox. Gezien het feit dat het bestaan van de paradox van de arbeidstevredenheid nog nooit wetenschappelijk bewezen is, lijkt deze stelling mij niet onwaarschijnlijk.

Bovenstaande laat zich conceptueel als volgt weergeven:
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Figuur 3: conceptueel model 
Gezien het bovenstaande luidt de centrale probleemstelling van dit onderzoek:

· Bestaat de paradox van de arbeidstevredenheid en hoe kan het bestaan of het niet bestaan worden verklaard?

Middels het conceptueel model wordt getracht deze vragen te beantwoorden. De toetsing zal plaatsvinden aan de hand van de volgende hypothesen:

· H1: Betere kenmerken van de arbeid leidt tot een grotere mate van arbeidstevredenheid.
· H2: Een toename van de oriëntaties op bepaalde arbeidskenmerken leidt tot een toename van de arbeidstevredenheid, naarmate deze kenmerken beter zijn.
· H3: Niet –werkgerelateerde factoren hebben invloed op de mate van arbeidstevredenheid

· H4: Er is een significante negatieve relatie te vinden tussen klagen en arbeidstevredenheid.

5 Operationalisering

§ 5.1 Onderzoeksopzet

In voorgaande hoofdstukken is een theoretisch kader neergezet. In het navolgende deel van deze thesis worden de theorie en de geformuleerde hypothesen getoetst. Zodoende kan dit onderzoek worden gekenmerkt door het toetsende karakter. Het toetsen vindt plaats via een kwantitatieve methode namelijk, de bestudering van gegevens middels SPSS van een opgezette vragenlijst. Het onderzoek wordt uitgevoerd middels data analyse van de antwoorden op een vragenlijst, bestaande uit 138 vragen. Voor de vragenlijst wordt verwezen naar bijlage 1. Bij een aantal vragen heeft hercodering plaatsgevonden. Dit komt doordat vragen afwisselend negatief en positief gesteld worden. Om de vragen te kunnen vergelijken dient de betekenis van de schalen echter gelijk te zijn. Om deze reden zijn negatieve vragen hercodeerd naar positieve. Indien vragen gehercodeerd zijn, wordt dit weergegeven in de betreffende tabel.

De data voor dit onderzoek is verkregen middels een vragenlijst welke is uitgezet binnen Intergreen BV. Hiervoor is gebruik gemaakt van intranet alwaar de enquête gedurende drie weken kon worden ingevuld. Het aantal medewerkers dat toegang had tot de vragenlijst bedraagt 135. Van dit aantal zijn uiteindelijk 70 bruikbare volledig ingevulde vragenlijsten overgebleven. Dit aantal resulteert in een respons van 52%. Dit percentage is groot genoeg binnen sociologisch onderzoek. Babbie (2004) stelt:” I believe that a response rate of 50 percent is adequate for analyses and reporting.” (Babbie, 2004: 261) De respondenten zijn redelijk verdeeld over de afdelingen en de verdeling tussen mannen en vrouwen is ook conform het totale personeelsbestand. De 135 medewerkers bestaan uit 73 mannen en 62 vrouwen. Onderstaande grafiek geeft een overzicht van de verdelingen.

In de volgende paragrafen zullen de begrippen worden besproken alsmede de wijze waarop deze geoperationaliseerd zijn in het kwantitatieve onderzoek.

§ 5.2 Arbeidstevredenheid

De afhankelijke variabelen worden in dit onderzoek gevormd door de concepten arbeidstevredenheid en klagen. Arbeidstevredenheid kan, zoals we in hoofdstuk twee hebben gezien, worden omschreven als: de mate van tevredenheid van een werkende met zijn of haar arbeidssituatie. In de onderzoeksliteratuur is het gebruikelijk om concepten met betrekking tot arbeid op te splitsen in een viertal (sub) elementen die gezien kunnen worden als clusters van variabelen. Dit zijn achtereenvolgens: arbeidsinhoud, arbeidsomstandigheden, arbeidsverhoudingen en arbeidsvoorwaarden (De Witte & Van Ruysseveldt, 1998; Van der Parre, 1996). In dit onderzoek is deze verdeling dan ook toegepast op de begrippen arbeidstevredenheid, arbeidsoriëntaties en kenmerken van de arbeid. Deze verdeling in clusters is binnen de wetenschap nog nooit gemaakt binnen het concept klagen. Voor dit concept is een andere verdeling gemaakt. Hiervoor verwijs ik naar paragraaf 5.3.

Arbeidstevredenheid is zoals hierboven aangegeven opgebouwd uit de (theoretische) clusters: arbeidsinhoud, arbeidsomstandigheden, arbeidsverhoudingen en arbeidsvoorwaarden.

· tevredenheid arbeidsinhoud en arbeidsomstandigheden

Over de tevredenheid met betrekking tot de arbeidsinhoud en omstandigheden werd een zevental vragen gesteld. De meting werd uitgevoerd aan de hand van een zevenpunt schaal welke varieert van zeer tevreden tot zeer ontevreden. De vragen zijn gebaseerd op onderzoek van Van der Parre (1996).

· tevredenheid arbeidsverhoudingen en arbeidsvoorwaarden

Over de tevredenheid met betrekking tot de arbeidsverhoudingen en arbeidsvoorwaarden werd een achttal vragen gesteld. De meting werd uitgevoerd aan de hand van een zevenpunt schaal welke varieert van zeer tevreden tot zeer ontevreden. De vragen zijn gebaseerd op onderzoek van Van der Parre (1996).

Schaalconstructie arbeidstevredenheid

In de tabel van arbeidstevredenheid wordt weergegeven uit welke items de diverse schalen zijn opgebouwd. De schalen zijn vastgesteld met behulp van factoranalyse. Hierbij wordt datareductie toegepast met als doel het aantal variabelen te verminderen en de uitkomsten overzichtelijker te maken. De variabelen worden gereduceerd tot een veel kleiner aantal supervariabelen of factoren.   Hierbij is als uitgangspunt een factorlading van 0,30 gehanteerd om een verband garanderen. De factorlading kan worden gezien als de correlatiecoëfficiënt tussen de variabele en de supervariabele. Een factorlading lager dan 0,30 duit op te weinig verband tussen de variabelen. Daarnaast is een minimale Eigenwaarde van 1 gehanteerd per factor. De Eigenwaarde geeft weer in hoeverre de schalen hetzelfde meten. Een Eigenwaarde van kleiner dan 1 kan onmogelijk statistisch significant zijn. (Howitt & Cramer, 2007)

 De Cronbach’s Alpha geeft de betrouwbaarheid van de schaal aan. Dit wil zeggen: In welke mate leidt een meetinstrument bij herhaald gebruik tot dezelfde resultaten. Er wordt van uitgegaan dat een schaal goed is indien de Cronbach’s Aplha een waarde heeft die groter of gelijk is aan 0,80. Een voldoende betrouwbaarheid is wanneer de Cronbach’s Alpha een waarde heeft die groter of gelijk is aan 0,60 (Heus et al., 2002).

Zoals bijlage 2 te zien geeft zijn er voor arbeidsinhoud, arbeidsverhoudingen en arbeidsvoorwaarden een tweetal componenten geëxtraheerd. Doordat de factorladingen op het eerste component hoog zijn, er tevens een hoge Eigenwaarde is en de Cronbach’s Alpha hoog te noemen is, is er gekozen voor deductie naar 1 component.  

Tabel 1: Schaalanalyse voor arbeidstevredenheid op arbeidsomstandigheden

	
	1e factor

	65. Hoe tevreden bent u over de mate waarin uw huidige werk lichamelijke inspanning vereist?


	,56

	67. Hoe tevreden bent u over de mate waarin u in een lawaaierige omgeving moet werken?
	,69

	69. Hoe tevreden bent u met het in uw huidige werk blootstaan aan weer en wind?
	,88

	71. Hoe tevreden bent u met de mate waarin u in uw werk blootstaat aan extreme temperaturen?

	,68

	73. Hoe tevreden bent u met de mate waarin u te maken heeft met stank in de werkomgeving?
	,87

	75. Hoe tevreden bent u met de mate waarin u vuil wordt van uw werk?

	,91

	77. Hoe tevreden bent u met de kans op het krijgen van gezondheidsproblemen door uw werk?

	,76

	Eigenwaarde

Cronbach’s alpha

N

	4,18

0,88

70


Tabel 2: Schaalanalyse voor arbeidstevredenheid op arbeidsinhoud
	
	1e factor

	79. Hoe tevreden bent u met de mate waarin uw werk deze mogelijkheden biedt?

	,78

	81. Hoe tevreden bent u over de mate waarin u uw werk exact moet uitvoeren
	,38

	83. Hoe tevreden bent u over de mate waarin in uw werk deze afwisseling plaatsvindt?
	,73

	85. Hoe tevreden bent u over de mate waarin u in uw werk regelmatig iets nieuws kunt doen?
	,79

	87. Hoe tevreden bent u over het regelmatig moeten overleggen over het werk?

	,70

	89. Hoe tevreden bent u met de mate waarin u in uw werk nieuwe ideeën kunt ontwikkelen?

	,79

	91. Hoe tevreden bent u over de mate waarin u uw kennis en vaardigheden kunt ontwikkelen?

	,86

	Eigenwaarde

Cronbach’s alpha

N

	3,76

0,85

70


Tabel 3: Schaalanalyse voor arbeidstevredenheid op arbeidsverhoudingen
	
	1e factor

	93. Hoe tevreden bent u over de mate waarin uw werkzaamheden gecontroleerd worden?

	,71

	95. Hoe tevreden bent u over de mate waarin uw werkzaamheden aan u voorgeschreven worden?
	,70

	97. Hoe tevreden bent u over de mate waarin u zelf kunt beslissen om al dan niet hard te werken?
	,80

	99. Hoe tevreden bent u met de mate waarin u hierover zelf kunt beslissen?
	,77

	101. Hoe tevreden bent u met de mate waarin de verschillende werkzaamheden op elkaar aansluiten?


	,71

	103. Hoe tevreden bent u met de mate waarin de onderlinge sfeer goed is?

	,80

	105. Hoe tevreden bent u over uw collega’s?

	,71

	107. Hoe tevreden bent u over de dagelijkse leiding?

	,73

	Eigenwaarde

Cronbach’s alpha

N

	4,40

0,88

70


Tabel 4: Schaalanalyse voor arbeidstevredenheid op arbeidsvoorwaarden
	
	1e factor

	109. Hoe tevreden bent u over de mate waarin u zekerheid heeft om niet ontslagen te worden?
	,52

	111. Hoe tevreden bent u over de verlofregelingen?

	,64

	113. Hoe tevreden bent u over de mate waarin u uw werktijden flexibel kunt indelen?
	,55

	115. Hoe tevreden bent u met de mate waarin u onder tijdsdruk moet werken?

	,57

	117. Hoe tevreden bent u met het inkomen dat u voor uw werk krijgt?

	,85

	118. Hoe tevreden bent u met uw inkomen in vergelijking met anderen?

	,66

	119. Hoe tevreden bent u met de verhouding tussen uw inkomen en uw arbeidsinzet?

	,77

	121. Hoe tevreden bent u met de reistijd naar uw werk?

	,54

	Eigenwaarde

Cronbach’s alpha

N

	3,35

0,79

70


§ 5.3 Klagen

Zoals in de vorige paragraaf aangegeven, is naast arbeidstevredenheid, het concept klagen de andere afhankelijke variabele in dit onderzoek. Klagen hebben we eerder gedefinieerd als: het uiten van onvrede over een bepaalde situatie. Het gaat in dit geval dus om specifiek gedrag dat waarneembaar is. Klagen lijkt aldus het tegenovergestelde van het uiten van tevredenheid. Daar er weinig tot geen onderzoek naar klagen bekend is heb ik zelf een indeling gemaakt van het soort klachten dat we binnen een organisatie kunnen tegenkomen. 
Zie hiervoor tabel 5
Tabel 5: onderverdeling van klachten
	Klachten
	Direct
	Indirect

	Intern
	Leidinggevende, Ondernemingsraad
	Collega´s 

	Extern
	Vakbonden, brancheorganisaties
	Familie, vrienden, kennissen


Middels vraag 123, 124 en 125 is een onderverdeling gemaakt in de directe, indirecte, externe en interne klachten. De respondenten konden kiezen uit meerdere antwoordcategorieën.

123) Indien u  iets bezwaarlijk of onwenselijk vindt, klaagt u daar dan wel eens over?


De antwoordmogelijkheden zijn: vrijwel altijd, vaak, soms en vrijwel nooit.

124) Zo ja, bij wie heeft u wel eens geklaagd?



 leidinggevende/P&O/OR 
  externe instantie
 collega’s                 familie/vrienden         125)  anders, namelijk…………

Tevens is er meerdere malen gevraagd wat de respondenten het minst bevalt in het werk. In verschillende vormen is dit vijf keer gevraagd. De reden hiervoor is om te onderzoeken of de respondenten die tot vijf maal toe werden uitgenodigd om te klagen en op deze uitnodiging zijn ingegaan, dezelfde groep respondenten is die ook aangeeft minder tevreden te zijn. Met andere woorden: getracht is middels deze constructie te onderzoeken of er een relatie is tussen klagen en tevredenheid. De open vragen zijn bij elkaar opgeteld waardoor een score is ontstaan die kan variëren tussen “0” en “5”. Indien een respondent vijf maal heeft aangegeven wat hem of haar het minst bevalt is er een score van “5” toegekend. Indien een respondent geen enkele keer heeft aangegeven wat hem of haar het minst bevalt is er een score van “0” toegekend. Daarnaast zijn alle variaties van hele getallen tussen “0” en “5” mogelijk.

De mate waarin de respondenten worden blootgesteld aan een klagende omgeving is gemeten middels de vragen nummer 126 en nummer 128, respectievelijk: “Hoort u anderen wel eens klagen over het werk of de werkomstandigheden?” en “Klagen collega’s wel eens tegen u?” 

Ook bij deze vragen kon worden gekozen uit de antwoordcategorieën: vrijwel altijd, vaak, soms en vrijwel nooit. 

§ 5.4 Arbeidsoriëntaties

Van der Parre (1996) definieert de arbeidsoriëntaties als: “de voorkeuren die individuele en groepen werkenden hebben ten aanzien van de verschillende kenmerken van de arbeidssituatie” (1996: 53). Zoals eerder aangegeven worden ook arbeidsoriëntaties in de onderzoeksliteratuur vaak onderverdeeld in een viertal clusters van variabelen. Dit betreft de oriëntatie op: arbeidsinhoud, arbeidsomstandigheden, arbeidsverhoudingen en arbeidsvoorwaarden. 

· Oriëntatie op arbeidsinhoud en arbeidsomstandigheden

Over de arbeidsoriëntatie met betrekking tot de arbeidsinhoud en de arbeidsomstandigheden werden per concept een zevental vragen gesteld. De meting werd uitgevoerd aan de hand van een zevenpunt schaal welke varieert van zeer tevreden tot zeer ontevreden. De vragen zijn gebaseerd op onderzoek van Van der Parre (1996).

· oriëntatie op arbeidsverhoudingen

Over de oriëntatie met betrekking tot de arbeidsverhoudingen werden per concept een achttal vragen gesteld. De meting werd uitgevoerd aan de hand van een zevenpunt schaal welke varieert van zeer belangrijk tot zeer onbelangrijk. Ook deze vragen zijn gebaseerd op onderzoek van Van der Parre (1996).

· oriëntatie op arbeidsvoorwaarden

Over de oriëntatie op arbeidsvoorwaarden zijn zes vragen gesteld welke gebaseerd zijn op onderzoek van Van der Parre (1996). De meting werd uitgevoerd aan de hand van een zevenpunt schaal welke varieert van zeer belangrijk tot zeer onbelangrijk. 

Schaalconstructie arbeidsoriëntaties

In de tabel van arbeidsoriëntaties wordt weergegeven uit welke items de diverse schalen zijn opgebouwd. Voor de vragen verwijs ik naar de bijlage. Net als in de eerdere schaalconstructies geldt ook hier een minimale Cronbach’s Alpha van 0,60 en een Eigenwaarde van minimaal 1. De uitkomsten van de factoranalyse worden weergegeven in tabel 6 t/m 9
Tabel 6: Schaalanalyse voor arbeidsoriëntaties op arbeidsomstandigheden
	
	1e factor

	64. Hoe bezwaarlijk vindt u lichamelijke inspanning?

	,60

	66. Hoe bezwaarlijk is een lawaaierige omgeving?

	,41

	68. Hoe bezwaarlijk is het blootstaan aan weer en wind?
	,85

	70. Hoe bezwaarlijk zijn extreme temperaturen?

	,87

	72. Hoe bezwaarlijk is een stinkende omgeving?

	,78

	74. Hoe bezwaarlijk is vuil worden?



	,71

	76. Hoe bezwaarlijk is de kans op gezondheidsproblemen?

	,71

	Eigenwaarde

Cronbach’s alpha

N

	3,61

0,84

70


Tabel 7: Schaalanalyse voor arbeidsoriëntaties op arbeidsinhoud
	
	1e factor

	78. Hoe belangrijk is voor u de mogelijkheid van ontwikkeling en ontplooiing?

	,73

	80. Hoe belangrijk is het voor u om werkzaamheden exact uit te moeten voeren?

	,49

	82. Hoe belangrijk is de afwisseling tussen eenvoudig werk en moeilijk werk?
	,65

	84. Hoe belangrijk is het voor u om regelmatig nieuwe dingen te doen?

	,79

	86. Hoe belangrijk is het om regelmatig te moeten overleggen over het werk?

	,68

	88. Hoe belangrijk is het om nieuwe ideeën te ontwikkelen?

	,71

	90. Hoe belangrijk is het om kennis en vaardigheden te ontwikkelen?


	,88

	Eigenwaarde

Cronbach’s alpha

N

	3,55

0,82

70


Tabel 8: Schaalanalyse voor arbeidsoriëntaties op arbeidsverhoudingen
	
	1e factor

	94. Hoe belangrijk is het hebben van voorgeschreven werk?

	,33

	96. Hoe belangrijk is het om zelf te beslissen om al dan niet hard te werken?
	,60

	98. Hoe belangrijk is het om zelfstandig te beslissen welke werkzaamheden u doet?
	,77

	100. Hoe belangrijk is het dat verschillende werkzaamheden op elkaar aansluiten?
	,44

	102. Hoe belangrijk is een goede onderlinge sfeer op het werk?

	,91

	104. Hoe belangrijk is een goede samenwerking met collega’s op het werk?

	,91

	106. Hoe belangrijk is een goede dagelijkse leiding?

	,86

	Eigenwaarde

Cronbach’s alpha

N

	3,65

0,82

70


Binnen de oriëntaties op arbeidsverhoudingen zoals weergegeven in tabel 8 was er één item die niet op hetzelfde component laadt. Dit betreft vraag “92”:“Hoe belangrijk is het voor u dat uw werk gecontroleerd wordt?” Deze vraag is voor de verdere analyse niet meegenomen.
Tabel 9: Schaalanalyse voor arbeidsoriëntaties op arbeidsvoorwaarden
	
	1e factor

	108. Hoe belangrijk is arbeidszekerheid/ het hebben van een vaste baan voor u?

	,78

	110. Hoe belangrijk zijn verlofregelingen die aansluiten bij uw persoonlijke situatie?
	,86

	112. Hoe belangrijk zijn flexibele werktijden?
	,74

	114. Hoe belangrijk is werk zonder tijdsdruk?

	,39

	116. Hoe belangrijk vindt u het dat het inkomen dat u met uw werk verdient goed is?
	,86

	120. Hoe belangrijk is een beperkte reistijd naar het werk?

	,66

	Eigenwaarde

Cronbach’s alpha

N

	3,10

0,78

70


De nieuwe variabelen op de deelgebieden van de arbeidsoriëntaties die zijn ontstaan door de datareductie in de tabellen 6 t/m 9 kunnen worden samengevoegd tot een nieuwe supervariabele: de arbeidsoriëntaties. 

In onderstaande tabel 9A worden de resultaten hiervan weergegeven.

Tabel 9A: Schaalanalyse voor totale arbeidsoriëntatie 

	
	1e factor

	Arbeidsoriëntatie op arbeidsomstandigheden 

	,43

	Arbeidsoriëntatie op arbeidsinhoud
	,73

	Arbeidsoriëntatie op arbeidsverhoudingen
	,89

	Arbeidsoriëntatie op arbeidsvoorwaarden
	,86

	Eigenwaarde

Cronbach’s alpha

N

	2,25

0,67

70


§ 5.5 Kenmerken van de arbeid

De kenmerken van de arbeid zijn geoperationaliseerd door per cluster van variabelen te vragen naar de mate van aanwezigheid van een bepaald kenmerk. De respondenten konden deze vragen beantwoorden op een vierpunt Likertschaal waarbij gebruik is gemaakt van de antwoordcategorieën: vrijwel altijd, vaak, soms en vrijwel nooit. 

De kenmerken van de arbeid kunnen gezien worden als de descriptieve component van dit onderzoek. Zoals eerder aangegeven is ook dit concept verdeeld over de vier, in de literatuur veelal gebruikte clusters, te weten: arbeidsinhoud, arbeidsomstandigheden, arbeidsverhoudingen en arbeidsvoorwaarden. Voor wat betreft arbeidsvoorwaarden dient te worden opgemerkt dat deze niet middels vierpunt schaal is gemeten maar via een tweepunts schaal met de antwoordcategorieën ja en nee. De vragen zijn gebaseerd op onderzoek van Van der Parre (1996).

Schaalconstructie arbeidskenmerken

In de tabel van arbeidskenmerken wordt weergegeven uit welke items de diverse schalen zijn opgebouwd. Voor de vragen verwijs ik naar de bijlage. Net als in de eerdere schaalconstructies geldt ook hier een minimale Crohnbach’s Alpha van 0,60 en een Eigenwaarde van minimaal 1. Tijdens de factoranalyse is gebleken dat niet alle vragen voldoende verband houden met het betreffende cluster. Hierdoor zijn enkele vragen buiten beschouwing gelaten bij de verdere analyse. Een minimale factorlading van 0,3 is gehanteerd om enig verband te garanderen.

Arbeidsinhoud

In het cluster van arbeidsinhoud bleven na datareductie middels factoranalyse een tweetal componenten over. De reden hiervoor was dat het verband van de vraag:“ In welke mate dient u in uw werk uw werkzaamheden exact uit te voeren?” (nr. 41) onvoldoende verband hield met de overige vragen in dit cluster. Deze vraag is dan ook buiten beschouwing gelaten binnen de schaal van arbeidsinhoud.

Tabel 10: Schaalanalyse voor kenmerken van de arbeid met betrekking tot arbeidsinhoud

	
	1e factor

	40. In welke mate kunt u zich in uw werk ontwikkelen en ontplooien?
	,80

	42. In welke mate kunt u in uw werk afwisselen tussen eenvoudig werk en moeilijk werk?
	,48

	43. In welke mate kunt u in uw werk regelmatig nieuwe dingen doen?
	,85

	44. In welke mate dient u in tijdens uw werk regelmatig te overleggen?

	,66

	45. In welke mate ontwikkelt u tijdens uw werk regelmatig nieuwe ideeën?

	,52

	46. In welke mate ontwikkelt u tijdens uw werk kennis en vaardigheden?

	,83

	Eigenwaarde

Cronbach’s alpha

N

	2,99

0,79

70


Arbeidsomstandigheden

In het cluster van arbeidsomstandigheden bleven na datareductie middels factoranalyse een tweetal componenten over. De reden hiervoor was dat het verband van de vraag:“ In welke mate staat u tijdens uw werk bloot aan weer en wind?” (nr. 35) onvoldoende verband hield met de overige vragen in dit cluster. De respondenten werken allen in een “kantooromgeving” waardoor deze vraag naar alle waarschijnlijkheid ook weinig relevant lijkt te zijn. Van de nieuwe variabele die is ontstaan minus de betreffende vraag worden in tabel 11 de betrouwbaarheidsgegevens weergegeven. 

Tabel 11: Schaalanalyse voor kenmerken van de arbeid met betrekking tot arbeidsomstandigheden

	
	1e factor

	33. In welke mate moet u zich tijdens uw werk lichamelijk inspannen? (hercodeerd)
	,87

	34. In welke mate heeft u tijdens uw werk te maken met een lawaaierige omgeving?  (hercodeerd)        
	,56

	35. In welke mate staat u tijdens uw werk bloot aan weer en wind? (hercodeerd)
	,34

	36. In welke mate heeft u tijdens uw werk te maken met extreme temperaturen? (hercodeerd)

	,49

	37. In welke mate heeft u tijdens uw werk te maken met een stinkende omgeving? (hercodeerd)
	,67

	38. In welke mate heeft u tijdens uw werk te maken met vuil worden?
(hercodeerd)

	,85

	39. In welke mate heeft u tijdens uw werk kans op gezondheidsproblemen? (hercodeerd)
	,42

	Eigenwaarde

Cronbach’s alpha

N

	2,69

0,71

70


Arbeidsverhoudingen

Na de factoranalyse bleven een viertal componenten over. Op een tweetal variabelen werkt een factorlading lager dan 0,3 aangetroffen. Dit betrof vraag 49 en vraag 50. Deze vragen zijn buiten de verdere analyse gehouden en een nieuwe factoranalyse is uitgevoerd met weglating van deze twee variabelen. De overgebleven acht vragen vormen de nieuwe variabele:”kenmerken van de arbeid met betrekking tot de arbeidsverhoudingen.” De gegevens van deze variabele kunnen gevonden worden in tabel 12.

Tabel 12: Schaalanalyse voor kenmerken van de arbeid met betrekking tot arbeidsverhoudingen
	
	1e factor

	47. In welke mate wordt uw werk gecontroleerd?

	,41

	48. In welke mate wordt uw werk voorgeschreven?

	,39

	51. In welke mate sluiten de werkzaamheden binnen uw werk op elkaar aan?
	,61

	52. In welke mate vindt u de onderlinge sfeer op het werk goed?

	,63

	53. In welke mate ergert u zich aan anderen op het werk? (hercodeerd)
	,39

	54. In welke mate werkt u onder goede dagelijkse leiding?
	,73

	55. In welke mate heeft de dagelijkse leiding een juist beeld van u in uw werk?
	,76

	56. In welke mate houdt de dagelijkse leiding voldoende rekening met wat u zegt?
	,74

	Eigenwaarde

Cronbach’s alpha

N

	2,91

0,73

69


Arbeidsvoorwaarden
In het cluster van arbeidsomstandigheden bleven na datareductie middels factoranalyse een tweetal componenten over, bestaande uit een component van vier items en een component van 3 items. Daar niet zondermeer drie van de zeven items buiten beschouwing kunnen worden gelaten wordt er naar de onderlinge variantie gekeken. Er vindt dus geen datareductie plaats. De items bestaan uit de volgende vragen, waarvan nr. 61 en nr. 63 zijn gehercodeerd:

57) Is uw werkzekerheid goed? (bent u zeker dat u uw baan kunt houden)?

58) Kun u het tijdstip dat u begint of stopt met werken zelf kiezen?




59) Kunt u verlofdagen opnemen wanneer u dat zelf wilt?






60) Kunt u zelf kiezen wanneer u pauzeert?








61) Bent u van mening dat u een lange reistijd heeft naar het werk?




62) Is uw loon voldoende voor het werk dat u doet?






63) Heeft u in uw werk vaak te maken met tijdsdruk?

De antwoordmogelijkheden betref “ja” of “nee”. Dit is gecodeerd naar een “1” voor “ja” en een “0” voor “nee”.

Tabel 13: kenmerken van de arbeidsvoorwaarden

	
	Baanzekerheid
	Begintijd
	Verlof
	Pauze
	Reistijd
	Loon
	werkdruk

	N (valide)
	70
	70
	70
	70
	70
	69
	70

	Missing
	0
	0
	0
	0
	0
	1
	0

	Gemiddelde
	,93
	,89
	,83
	,93
	,93
	,42
	,21

	Variantie
	,67
	,103
	,144
	,067
	,067
	,247
	,171


§ 5.6 Andere Factoren

In het onderzoek zal zeker gekeken worden naar factoren als sekse, leeftijd, opleiding en dergelijke factoren. Deze variabelen zijn niet samengevoegd en zullen ook niet verder geoperationaliseerd worden. Een tweetal concepten is echter van belang en zal onderstaand worden beschreven. Dit zijn: sociabiliteit en  “sense of competence.”

§ 5.7 Sociabiliteit

Zelfs persoonlijke kenmerken zoals sociabiliteit zijn gerelateerd aan arbeidstevredenheid als deze elementen congruent zijn met de gepercipieerde omgeving. Zo zijn mensen met een behoefte aan sociale contacten en samenwerking meer tevreden met het salaris en de leidinggevende als zij de organisatie als open en empathie tonend ervaren. De mensen met deze zelfde behoeften zijn minder tevreden met (hetzelfde) salaris en leidinggevende als zij de organisatie als gesloten en bureaucratisch ervaren (Downey, Hellriegel & Slocum, 1975). 

Ten behoeve van dit onderzoek is sociabiliteit onderzocht door te kijken naar de persoonlijke voorkeuren ten aanzien van bepaalde elementen en deze zijn afgezet tegen de mate waarin deze elementen volgens de respondenten in de organisatie aanwezig zijn. De variabelen zijn op een zevenpunts Likertschaal gemeten variërend van:”past helemaal niet bij mij/het bedrijf” tot “past juist wel bij mij/het bedrijf”. Voor de selectie van de vragen en de meting van sociabiliteit is gebruik gemaakt van het onderzoek van Downey et. al. (1975).

Welk van de volgende kenmerken past het beste bij u?

Antwoordmogelijkheden: 1 = past helemaal niet bij mij, 7 = pas juist wel bij mij






1
2
3
4
5
6
7

17) geordend              











18) slordig











19) informeel                









20) formeel











21) open











22) gesloten











23) mensgericht
         









24) taakgericht










Welk van de volgende kenmerken past volgens u het beste bij uw bedrijf?

Antwoordmogelijkheden: 1 = past helemaal niet bij het bedrijf, 7 = pas juist wel bij het bedrijf






1
2
3
4
5
6
7

25) geordend              











26) slordig











27) informeel                









28) formeel











29) open











30) gesloten











31) mensgericht
         









32) taakgericht










De mate van sociabiliteit wordt uitgedrukt in een getal. Dit getal ontstaat als volgt: 

De standaarddeviatie, dus het verschil ten opzichte van het gemiddelde, wordt voor elk element berekend. Bijvoorbeeld de standaardafwijking tussen de score op de persoonlijke voorkeur ten aanzien van taakgerichtheid en de door de respondent gepercipieerde mate van taakgerichtheid binnen de organisatie. Deze standaarddeviaties zijn met behulp van factoranalyse gereduceerd tot één variabele. Zo ontstaat een score die, indien deze laag is, een hoge mate van sociabiliteit weergeeft en vice versa.

Tabel 14: schaalanalyse voor sociabiliteit

	
	1e factor

	Sociabiliteit geordend (SD vraag 17&25)
	,72

	Sociabiliteit slordig (SD vraag 18&26)
	,34

	Sociabiliteit informeel (SD vraag 19&27)
	,47

	Sociabiliteit formeel (SD vraag 20&28)
	,57

	Sociabiliteit open (SD vraag 21&29)
	,75

	Sociabiliteit gesloten (SD vraag 22&30)
	,56

	Sociabiliteit mensgericht (SD vraag 23&31)
	,69

	Sociabiliteit taakgericht (SD vraag 24&32)
	,57

	Eigenwaarde

Cronbach’s alpha

N

	2,86

,73

70


§ 5.8 Sense of competence.

Het gevoel van competentie is de mate waarin iemand zich competent voelt voor de functie.

Dit gevoel is gemeten door een tweetal vragen te stellen namelijk: 

Vraag 15: “Heeft u voor uw werk een te hoge, te lage of juist goede opleiding?” 

Vraag 16: “Heeft u voor uw werk te veel, te weinig of juist voldoende ervaring?”

Beide vragen hebben een drietal antwoordmogelijkheden, te weten: “te veel / hoog”, “juist voldoende” en “te weinig/laag”. Deze antwoordmogelijkheden corresponderen met de score die oploopt van “1” naar “3”. Dit houdt in dat een lage score duidt op een te hoog gevoel van competentie en een hoge score op een te laag gevoel van competentie. Een score van “4” duidt op een juist gevoel van competentie. Er is in dat geval, of op beide vragen is “2” gescoord (juist voldoende), of er vindt compensatie plaats door een hoge opleiding ofwel door veel werkervaring.

§ 5.9 Rol stress


Indien een individu verschillende rollen vervult, kan het voorkomen dat deze rollen soms moeilijk te combineren zijn. Deze “rol stress” kan dan van invloed zijn op de mate van arbeidstevredenheid. De mate van rol stress is gemeten middels vraag nummer veertien.

“Veel mensen hebben naast hun werk ook nog andere rollen, denk aan: zorgtaken voor kinderen of ouders, lidmaatschap van een vereniging, commissies, goede doelen, etc. 

Kost het u moeite om deze rollen (activiteiten) te combineren met uw werk?”

De meting werd uitgevoerd aan de hand van een vierpunt schaal welke varieert van vrijwel altijd tot vrijwel nooit. 

§ 5.10 Interactie variabelen

Ten behoeve van het analyseren van de veronderstelde interactie tussen arbeidskenmerken en arbeidsoriëntaties heb ik interactie variabelen gemaakt.

Deze zijn tot stand gekomen door de supervariabelen van de arbeidskenmerken per deelgebied te vermenigvuldigen met de arbeidsoriëntatie op datzelfde deelgebied, resulterend in een nieuwe (interactie) variabele. 
Tabel 15: interactievariabelen

	
	N

	Interactievariabele Arbeidsomstandigheden 
	70

	Interactievariabele Arbeidsinhoud
	70

	Interactievariabele Arbeidsverhoudingen
	70


Aangezien datareductie op de kenmerken van de arbeidsvoorwaarden geen betrouwbare resultaten had opgeleverd is de interactievariabele op dit deelgebied tevens buiten beschouwing gelaten.

§ 5.11 Overige variabelen:

- Sekse is gemeten door te vragen:” bent u man of vrouw?” waarbij “2” staat voor “man” en “1” voor vrouw.

- Opleiding is gemeten door de vraag:” Wat is de hoogst genoten opleiding waarvoor u een diploma heeft gehaald?” De hoogte van de aldus verkregen score geeft de hoogte van het niveau van de opleiding weer.

6. Onderzoeksresultaten
In dit hoofdstuk zullen de onderzoeksresultaten worden geanalyseerd waarna in hoofdstuk 7 wordt getracht antwoord te geven op de belangrijkste bevindingen. Tenzij anders vermeld heeft er een eenzijdige toetsing plaatsgevonden. Daarnaast is door de geringe omvang van de steekproef (N) de uitgebreide significantietabel gebruikt die te vinden is in het boek van Howitt en Cramer (2007). Aan de orde komt in §6.1 de relatie tussen de twee afhankelijke variabelen te weten: klagen en arbeidstevredenheid. In §6.2 kijken we naar de totstandkoming van arbeidstevredenheid. In §6.3 bespreken we de arbeidsoriëntaties en in de daaropvolgende paragraaf kijken we naar de totstandkoming van klagen. In §6.5 worden vervolgens de deelvragen beantwoord.

§ 6.1 De relatie tussen arbeidstevredenheid en klagen

Opvallend binnen dit onderzoek is dat er op het eerste gezicht geen relatie blijkt te bestaan tussen arbeidstevredenheid en klagen. De vraag of mensen indien zij ontevreden zijn hierover zouden klagen (“Klagen naar eigen zeggen” in tabel 16), houdt totaal geen verband met de mate van arbeidstevredenheid. Respondenten geven aldus aan te zullen klagen als zij ergens ontevreden over zijn maar ongeacht of zij dit vaker doen of niet, zijn zij niet meer of minder tevreden. Indien we deze vraag echter toetsen aan het totale aantal klachten dat de respondenten uiten indien zij hiertoe worden uitgenodigd (klagen) blijkt wel degelijk dat de mensen die de meeste klachten uiten ook daadwerkelijk het minst tevreden zijn. Deze relatie is zelfs significant. 

Tabel 16: Arbeidstevredenheid, verklaard door klaagfactoren
	Afhankelijke variabelen
	             Beta

	Klagen

Klagen naar eigen zeggen

Direct intern klagen

Indirect intern klagen

Direct extern klagen

Indirect extern klagen

Anderen horen klagen

Officiële klacht

Klagen bij collega’s

Klagen is positief 

Klagen bij familie
	                                           0.22*

                                          -0.06
                                          -0.06
                                          -0.02
                                            0.08
                                            0.15
                                          -0.37**
                                            0.00
                                            0.11
                                           -0.18*

                                           -0.25*

	R²
	                   0.38**


Regressie analyse N=56
***p < 0.001, ** p < 0.01, * p < 0.05 
Eenzijdige toetsing 
Klagen blijkt dus wel degelijk van invloed te zijn op de arbeidstevredenheid. We zien in tabel 16 dat een toename van het aantal klachten leidt tot een vermindering van de arbeidstevredenheid. Tevens blijkt dat de arbeidstevredenheid afneemt indien mensen klagen zien als iets positief, anderen horen klagen en zelf meer klagen bij familie of vrienden. 
§ 6.2 De totstandkoming van arbeidstevredenheid 

Welke factoren zijn nu het meest bepalend voor de totstandkoming van arbeidstevredenheid? In deze paragraaf wordt aandacht besteedt aan de verschillende resultaten van de relatie van variabelen ten opzichte van de arbeidstevredenheid.

§ 6.2.1 De kenmerken van de arbeid 

Tabel 17: Arbeidstevredenheid, verklaard door kenmerken van de arbeid
	Afhankelijke variabelen
	Beta

	Arbeidsomstandigheden

Arbeidsinhoud

Arbeidsverhoudingen

Baanzekerheid

Werktijden

Verlofmogelijkheden

Rusttijden

Reistijd

Loon

Tijdsdruk
	  0.17*

     0.31**

       0.47***

0.05

-0.02

-0.07

0.04

0.07

-0.07

-0.02

	R²
	       0.46***


Regressie analyse N=64

***p < 0.001, ** p < 0.01, * p < 0.05

Eenzijdige toetsing 
Zoals bovenstaande tabel weergeeft wordt de variantie in de arbeidstevredenheid voor 46% verklaard door de verschillende kenmerken van de arbeid. De kenmerken van de arbeidsvoorwaarden blijken niet significant en zijn voor verdere analyse buiten beschouwing gelaten. Tevens zien we dat de kenmerken die het meest belangrijk zijn bij de totstandkoming van arbeidstevredenheid de kenmerken van de arbeidsverhoudingen zijn.

§ 6.2.2 arbeidsoriëntaties
Binnen het model zijn de arbeidsoriëntaties zowel afzonderlijk als samen met de kenmerken van de arbeid getoetst middels een meervoudige regressie analyse. 
Daarnaast zijn de interactie effecten gemeten tussen de arbeidsoriëntaties en de kenmerken van de arbeid en het effect van deze interactie op de arbeidstevredenheid.

Tabel 18: Arbeidstevredenheid, verklaard door de arbeidsoriëntaties
	Afhankelijke variabelen
	Beta

	Oriëntatie op Arbeidsomstandigheden

Oriëntatie op Arbeidsinhoud

Oriëntatie op Arbeidsverhoudingen

Oriëntatie op Arbeidsvoorwaarden


	0.12

 -0.20*

   0.30*

                                    -0.04



	R²
	   0.10*


Regressie analyse N=66
***p < 0.001, ** p < 0.01, * p < 0.05

Eenzijdige toetsing 
Naast de relatief geringe verklaring voor arbeidstevredenheid is direct opvallend in tabel 18 dat er een negatieve relatie bestaat tussen de oriëntatie op arbeidsinhoud en de arbeidstevredenheid. Naarmate er minder belang wordt gehecht aan arbeidsinhoudelijke aspecten, blijkt men meer tevreden te zijn met de arbeid. In de vorige paragraaf hebben we echter gezien dat de arbeidsinhoudelijke kenmerken positief correleren met de arbeidstevredenheid. Op deze bevinding zal ik later terugkomen.
Tabel 19: Arbeidstevredenheid, verklaard door de kenmerken van de arbeid en de arbeidsoriëntaties

	Afhankelijke variabelen
	Beta

	Oriëntatie op Arbeidsomstandigheden

Oriëntatie op Arbeidsinhoud

Oriëntatie op Arbeidsverhoudingen

Oriëntatie op Arbeidsvoorwaarden

Arbeidsomstandigheden

Arbeidsinhoud

Arbeidsverhoudingen


	 0.09

                                    -0.12

       0.39***

                                    -0.18

       0.21***

       0.30***

       0.43***



	R²
	       0.52***


Regressie analyse N=65
***p < 0.001, ** p < 0.01, * p < 0.05

Eenzijdige toetsing 
Indien we de kenmerken van de arbeid toevoegen aan het model zoals weergegeven in tabel 19 zien we dat de significantie van de oriëntatie op arbeidsinhoud wegvalt.  Daarnaast blijkt dat het in beschouwing nemen van de arbeidsoriëntaties in dit geval een toename betekent voor de verklaring van de totstandkoming van de arbeidstevredenheid. De kenmerken alleen verklaren 46% van de tevredenheid. Indien echter de oriëntaties worden meegenomen in de analyse wordt 52% van de tevredenheid verklaard.

Zoals we hebben gezien in paragraaf 6.2.1 bleken de kenmerken van de arbeidsvoorwaarden in relatie tot de totale arbeidstevredenheid niet significant. Ook indien we kijken naar de arbeidsoriëntaties op de arbeidsvoorwaarden in relatie tot de arbeidstevredenheid blijkt er geen sprake te zijn van significantie. De arbeidsvoorwaarden worden voor verdere analyse dan ook buiten beschouwing gelaten.
Tabel 20: Arbeidstevredenheid, verklaard door de kenmerken van de arbeid en de interactie van de arbeidsoriëntaties
	Afhankelijke variabelen
	Beta

	Oriëntatie op Arbeidsomstandigheden (interactie)

Oriëntatie op Arbeidsinhoud (interactie)

Oriëntatie op Arbeidsverhoudingen (interactie)

Arbeidsomstandigheden

Arbeidsinhoud

Arbeidsverhoudingen

Oriëntatie op Arbeidsomstandigheden 
Oriëntatie op Arbeidsinhoud 
Oriëntatie op Arbeidsverhoudingen 

	  0.15*

                          0.13
                         -0.12

                          0.20**
    0.31**

      0.43***

                          0.14*
                         -0.25*
     0.28**


	R²
	       0.55***


Regressie analyse N=65
***p < 0.001, ** p < 0.01, * p < 0.05

Eenzijdige toetsing 
De arbeidsoriëntaties op arbeidsinhoud en arbeidsomstandigheden bleken eerder niet significant. Er blijkt dat het toevoegen van de interactievariabelen in het model wel significante resultaten oplevert, zo is te zien in tabel 20. Daarnaast is een geringe toename te zien in de procentuele verklaring van de arbeidstevredenheid.
§ 6.2.3 overige factoren

In onderstaande tabel worden de resultaten weergegeven van de meervoudige regressie analyse van de factoren: rol stress, sense of competence, opleiding en sociabiliteit. Alleen rol stress blijkt niet significant. Daarnaast blijkt dat de variabele sociabiliteit, daar deze de hoogste Beta waarde laat zien, het meeste invloed heeft op de tevredenheid in dit model. Er wordt 17% van de variantie van de tevredenheid verklaard.

Tabel 21: Arbeidstevredenheid, verklaard door niet werk gerelateerde factoren,

	Afhankelijke variabelen
	                Beta

	Rol stress

Opleiding

Sociabiliteit

Sense of competence


	                                            -0.10
                                            -0.23*
                                             0.26**
                                            -0.23*


	R²
	                     0.17**


Regressie analyse N=66
***p < 0.001, ** p < 0.01, * p < 0.05

Eenzijdige toetsing 
Uit bovenstaande tabel blijkt dat naarmate het opleidingsniveau toeneemt, ook de arbeidstevredenheid toeneemt. Tevens zien we dat een toename van de sociabiliteit ook een toename van de arbeidstevredenheid laat zien. De score van de sense of competence geeft een afname van de arbeidstevredenheid weer wanneer mensen een te hoge sense of compentence hebben, ofwel van mening zijn dat zij werkzaamheden verrichten die onder hun opleidingsniveau en/of het niveau van werkervaring liggen.
§ 6.3 De totstandkoming van de arbeidsoriëntaties
Binnen dit onderzoek heb ik tevens gekeken naar de relatie tussen de niet werk gerelateerde factoren en de arbeidsoriëntaties en tevens is gekeken naar de relatie tussen de kenmerken van de arbeid en de arbeidsoriëntaties. Tabel 22 en 23 geven de uitkomsten weer van deze relaties. Zoals eerder aangegeven heeft er voor wat betreft de kenmerken van de arbeidsvoorwaarden geen datareductie plaatsgevonden. Er wordt dus volstaan met de individuele elementen van dit concept.
Tabel 22: Arbeidsoriëntaties, verklaard door kenmerken van de arbeid

	Afhankelijke variabelen
	               Beta

	Arbeidsomstandigheden

Arbeidsinhoud

Arbeidsverhoudingen

Baanzekerheid

Werktijden

Verlofmogelijkheden

Rusttijden

Reistijd

Loon
	                                           -0.22*
                                             0.18*

                                             0.12
                                             0.15
                                           -0.10
                                           -0.02
                                           -0.01
                                             0.04
                  0.19*

	R²
	                0.14


Regressie analyse N=68
***p < 0.001, ** p < 0.01, * p < 0.05

Eenzijdige toetsing 
Uit tabel 22 blijkt dat de arbeidsoriëntaties voor 14% kunnen worden verklaard door de kenmerken van de arbeid. Opvallend hierbij is dat de relatie van de kenmerken van de arbeidsomstandigheden negatief is.
Tabel 23: Arbeidsoriëntaties, verklaard door niet werk gerelateerde factoren
	Afhankelijke variabelen
	Beta

	Rol stress

Opleiding

Sociabiliteit

Sense of competence


	                                            -0.06
                                              0.19*
                                            -0.10
                                            -0.10


	R²
	                 0.07


Regressie analyse N=70
***p < 0.001, ** p < 0.01, * p < 0.05

Eenzijdige toetsing 
Uit tabel 23 blijkt dat de arbeidsoriëntaties voor 7% kunnen worden verklaard door niet werkgerelateerde factoren. De enige significante variabele blijkt opleiding te zijn. Door de manier van operationalisering moet hieruit geconcludeerd worden dat naarmate het opleidingsniveau toeneemt, het belang van de arbeidsoriëntaties afneemt en vice versa.

§ 6.4 De totstandkoming van klagen

Welke factoren zijn nu het meest bepalend voor de totstandkoming van klagen? In deze paragraaf wordt aandacht besteed aan de verschillende resultaten tussen de relatie van variabelen ten opzichte van het concept klagen.

§ 6.4.1 De kenmerken van de arbeid
Tabel 24: Klagen, verklaard door kenmerken van de arbeid
	Afhankelijke variabelen
	             Beta

	Arbeidsomstandigheden

Arbeidsinhoud

Arbeidsverhoudingen

Baanzekerheid

Werktijden

Verlofmogelijkheden

Rusttijden

Reistijd

Loon
	                                           -0.07
                                           -0.28*

                 0.20*
                                           -0.12
                                           -0.08
                                             0.02
                                           -0.14
                -0.21*
                0.10

	R²
	                0.16


Regressie analyse N=57
***p < 0.001, ** p < 0.01, * p < 0.05

Eenzijdige toetsing 
Zoals weergegeven in tabel 24 kan klagen voor 16% worden verklaard vanuit de kenmerken van de arbeid. Ook hier is de significante tegenstelling tussen de inhoud en verhoudingen van de arbeid kenmerkend. Naarmate de arbeidsinhoudelijke kenmerken minder positief worden, neemt ook het aantal klachten af. Naarmate echter de kenmerken van de arbeidsverhouding slechter worden, neemt het aantal klachten toe.
§ 6.4.2 De arbeidsoriëntaties

Indien we echter de arbeidsoriëntaties bij de analyse betrekken blijkt dat er sprake is van een significante relatie tussen de oriëntatie op de arbeidsinhoud en het aantal klachten. In onderstaande tabel wordt de uitkomst hiervan weergegeven.

Tabel 25: Klagen, verklaard door de arbeidsoriëntaties
	Afhankelijke variabelen
	              Beta

	Oriëntatie op Arbeidsomstandigheden

Oriëntatie op Arbeidsinhoud

Oriëntatie op Arbeidsverhoudingen

Oriëntatie op Arbeidsvoorwaarden


	                                           -0.06
                   -0.43**

                                             0.07
                                             0.20


	R²
	                  0.16*


Regressie analyse N=58
***p < 0.001, ** p < 0.01, * p < 0.05

Eenzijdige toetsing 
Zoals de regressiecoëfficiënt B aangeeft is er sprake van een negatieve richting op de oriëntatie op arbeidsinhoud. Dit houdt in dat naarmate er meer belang wordt gehecht aan de arbeidsinhoud, de klachten toenemen. Er blijkt echter dat er tussen de kenmerken van de arbeidsinhoud en het klaaggedrag ook een significante negatieve relatie bestaat. Bij de conclusies zal hier uiteraard op terug worden gekomen.
Ook bij de totstandkoming van klagen kijken we naar de eventuele interactie effecten die de arbeidsoriëntaties kunnen hebben. In tabel 26 wordt een overzicht gegeven van de resultaten.

De hoge score op de oriëntatie op de arbeidsinhoud blijft bestaan en wordt versterkt.
Tabel 26: Klagen, verklaard door kenmerken van de arbeid en de interactie van de arbeidsoriëntaties

	Afhankelijke variabelen
	Beta

	Arbeidsomstandigheden

Arbeidsinhoud

Arbeidsverhoudingen

Baanzekerheid

Werktijden

Verlofmogelijkheden

Rusttijden

Reistijd

Loon

Oriëntatie op Arbeidsomstandigheden(interactie)
Oriëntatie op Arbeidsinhoud (interactie)
Oriëntatie op Arbeidsverhoudingen(interactie)

Oriëntatie op Arbeidsomstandigheden

Oriëntatie op Arbeidsinhoud 
Oriëntatie op Arbeidsverhoudingen
	-0.10
                         -0.26*
 0.14
                         -0.21
                         -0.17
                         -0.18
                         -0.25*
                         -0.14
 0.16

 0.10

                           0.06

                         -0.34*

                           0.08

                         -0.62**

                           0.41*

	R²
	    0.38*


Regressie analyse N=57
***p < 0.001, ** p < 0.01, * p < 0.05

Eenzijdige toetsing 
§ 6.4.3 overige factoren

Naast de bovenstaande resultaten heb ik tevens gekeken naar de relaties tussen de niet werk gerelateerde factoren samen met de arbeidsoriëntaties ten opzichte van het klaaggedrag.

In tabel 27 staan de resultaten hiervan weergegeven.

Tabel 27: Klagen, verklaard door Niet werk gerelateerde factoren en arbeidsoriëntaties 

	Afhankelijke variabelen
	Beta

	Rol stress

Opleiding

Sociabiliteit

Sense of competence

Oriëntatie op Arbeidsomstandigheden

Oriëntatie op Arbeidsinhoud

Oriëntatie op Arbeidsverhoudingen
	                                            -0.27**
                                            -0.17
                                             0.06
                                            -0.03
                                            -0.01
                                            -0.39***
                                            -0.06 

	R²
	                    0.24*


Regressie analyse N=58
***p < 0.001, ** p < 0.01, * p < 0.05

Eenzijdige toetsing 
Opvallend is dat rol stress hier wel significant is. Dit in tegenstelling tot de relaties met arbeidstevredenheid. De negatieve relatie geeft aan dat een lage score op rol stress (dit is veel rol stress) een hoger aantal klachten laat zien.

Binnen de verdeling van de klachten naar soort valt vooral de distributie op. Zoals te zien in figuur 4 blijkt dat, indien er geklaagd wordt, dit met name intern, dus binnen de organisatie, zal gebeuren. Voornamelijk bij de leidinggevende maar voor meer dan de helft geldt dat zij klagen bij collega’s. Extern wordt vrijwel niet officieel (direct) geklaagd. Wel wordt er geklaagd bij familie en/of vrienden. Zoals in paragraaf 6.1 beschreven is de relatie tussen deze vorm van klagen en arbeidstevredenheid zelfs significant 
	Klachten
	Direct
	Indirect

	Intern
	85,7%
	66,7% 

	Extern
	1,6%
	47,6%


Figuur 4: mate van klagen per deelgebied

Indien we deze verdeling van klachtsoorten relateren aan arbeidstevredenheid (zie tabel 28) valt tevens op dat juist de groep die direct intern klaagt het meest tevreden is. De groep die met name extern indirect klaagt blijkt het minst tevreden. Hoewel deze distributie interessant is, blijkt zoals in tabel 16 reeds te zien was, is de relatie tussen de klachtsoorten en arbeidstevredenheid echter niet significant. 
Tabel 28: gemiddelde mate van klagen versus de gemiddelde tevredenheid
	                               Tevredenheid 
Klachtsoort 
	Vrijwel
Altijd


	Vaak

	Soms
	Vrijwel

Nooit

	Intern Direct
	0,89
	0,87
	0,81
	

	Intern Indirect
	0,33
	0,76
	0,62
	

	Extern Direct
	0,00
	0,00
	0,06
	

	Extern Indirect
	0,22
	0,45
	0,69
	


§ 6.5 Conclusies en beantwoording van de deelvragen

In dit hoofdstuk wordt aandacht besteed aan de beantwoording van de in hoofdstuk 4 genoemde hypothesen. Deze zullen worden beantwoord naar aanleiding van de onderzoeksresultaten. In hoofdstuk 7 worden er algemene conclusies weergegeven en zullen er aanbevelingen worden gedaan voor vervolgonderzoek.

§ 6.5.1 De relatie tussen de kenmerken van de arbeid en de arbeidstevredenheid

De eerste hypothese in hoofdstuk 4 was:” Betere kenmerken van de arbeid leidt tot een grotere mate van arbeidstevredenheid.  Zoals blijkt uit de onderzoeksresultaten moet worden geconcludeerd dat deze hypothese dient te worden aangenomen. Er bestaat een positieve relatie tussen de kenmerken van de arbeid en de arbeidstevredenheid. Met andere woorden: betere arbeidskenmerken leidt tot een grotere arbeidstevredenheid. Binnen dit onderzoek is gebleken dat de arbeidsvoorwaarden niet van groot belang bleken voor de arbeidstevredenheid. De arbeidsverhoudingen blijken de meeste invloed te hebben op de arbeidstevredenheid.
§ 6.5.2 De relatie tussen de arbeidsoriëntatie en de arbeidstevredenheid.

De hypothese:” Een toename van de oriëntaties op bepaalde arbeidskenmerken leidt tot een toename van de arbeidstevredenheid, naarmate deze kenmerken beter zijn.” kan niet volledig worden verworpen. De arbeidsoriëntaties zelf verklaren maar zeer gering de arbeidstevredenheid.. De arbeidsoriëntaties bleken echter wel een belangrijke rol te spelen in de totstandkoming van de arbeidstevredenheid. Daar waar de kenmerken 46% verklaarden, was de verklaring van de variantie in de totstandkoming van de arbeidstevredenheid  55% als de arbeidsoriëntatie en de interactie effecten in de analyse werden meegenomen. Hiermee spelen de arbeidsoriëntaties een sterk modererende rol als we arbeidstevredenheid willen verklaren.
 § 6.5.3 De relatie tussen andere factoren en de arbeidstevredenheid.
Hypothese 3 luidde: “Niet –werkgerelateerde factoren hebben invloed op de mate van arbeidstevredenheid”  Indien we kijken naar opleiding, sense of competence, rol stress en sociabiliteit in relatie tot de arbeidstevredenheid kan worden geconcludeerd dat zowel sociabiliteit als opleiding en sense of competence een rol spelen in de totstandkoming van arbeidstevredenheid. De mate waarin iemand “past” bij de organisatie zorgt ervoor dat deze persoon meer tevreden is naarmate er een grotere “fit” is tussen de persoonlijke voorkeuren en de kenmerken van de organisatie. Hoe hoger het opleidingsniveau is, hoe meer tevredenheid er is met de arbeid. Daarnaast laat de mate van competentie zien dat mensen met een lagere opleiding en/of werkervaring dan passend zou zijn voor de functie, meer tevreden zijn. Gezien er dus meerdere factoren zijn die significant bleken dient de hypothese te worden aangenomen. De mate van sociabiliteit, het niveau van de opleiding en de sense of competence hebben invloed op en verklaren een deel van de arbeidstevredenheid.

§ 6.5.4 De relatie tussen klagen en arbeidstevredenheid.

De vierde en laatste hypothese luidt:”Er is een significante negatieve relatie te vinden tussen klagen en arbeidstevredenheid.” Deze stelling is de laatste hypothese binnen dit onderzoek en gezien de onderzoeksresultaten kan gesteld worden dat er wel degelijk een verband is tussen klagen en arbeidstevredenheid. De hypothese dient dan ook te worden aangenomen. Naarmate de respondenten vaker klachten uitten, werden zij minder tevreden. De verklaring hiervoor lijkt voor de hand te liggen. Naarmate iemand minder tevreden is, lijkt een logische veronderstelling dat deze persoon meer zal klagen. 

Daar deze stelling haaks staat op de paradox van de arbeidstevredenheid zal hierop in het volgende hoofdstuk, waarbij de centrale vraagstelling wordt besproken, worden teruggekomen.
7. Conclusies en aanbevelingen

Centraal in dit onderzoek staat de paradox van de arbeidstevredenheid. Dit houdt in dat onderzoekers die deze paradox aanhangen ervan uitgaan dat een hoge mate van arbeidstevredenheid samen gaat met een hoog aantal klachten. Er is dan ofwel sprake van een positieve relatie tussen klagen en arbeidstevredenheid, of er is geen sprake van een relatie tussen deze twee. In dit laatste geval zou er echter ook geen sprake kunnen zijn van een paradoxaal karakter. Uitgangspunt van de paradox is dat de gemeten arbeidstevredenheid niet juist is. Opmerkelijk is vooral dat er getwijfeld wordt aan de uitkomsten van de arbeidstevredenheid en niet aan de klachten. Vooral gezien het feit dat de arbeidstevredenheid zeer vaak onderzocht is. Klagen is tot op heden nog niet onderzocht. Verschillende theorieën liggen aan deze twijfel over gemeten arbeidstevredenheid ten grondslag, zoals de aanpassingsthese en ook de paradox van de arbeidstevredenheid. De aanpassingsthese is reeds eerder onderzocht, getoetst en bleek niet houdbaar. De paradox van de arbeidstevredenheid is in dit onderzoek getoetst.

In onderstaande paragrafen wordt eerst de arbeidstevredenheid besproken. In § 7.2 wordt het concept klagen tegen het licht gehouden. § 7.3 bespreekt de relatie tussen de kenmerken van de arbeid en de niet werk gerelateerde kenmerken en hun samenhang met de arbeidsoriëntaties. De laatste paragraaf 7.4 bespreekt de relatie tussen arbeidstevredenheid en klagen en dus de paradox van de arbeidstevredenheid.
§ 7.1 Arbeidstevredenheid
 Indien we kijken naar de wijze waarop arbeidstevredenheid tot stand komt, zien we geen zeer verassende resultaten indien dit wordt vergeleken met eerdere onderzoeken. De kenmerken van de arbeid spelen een grote rol bij deze totstandkoming en worden versterkt door de arbeidsoriëntatie die een persoon heeft. Bij positieve kenmerken van arbeidsinhoud, arbeidsverhoudingen en arbeidsomstandigheden neemt de mate van arbeidstevredenheid significant toe. De oriëntatie op arbeidsverhoudingen versterkt deze relatie. Opmerkelijk is het resultaat van de oriëntatie op arbeidsinhoud. Onverwacht bleek een toename van het belang van arbeidsinhoudelijke oriëntaties te resulteren in een lagere arbeidstevredenheid, dit terwijl de kenmerken van de arbeidsinhoud positief correleren met de arbeidstevredenheid. Deze schijnbaar onlogische bevinding staat echter niet op zichzelf. Ook in eerder onderzoek heeft dit fenomeen plaatsgevonden. Van der Parre geeft aan dat:”…het interactie effect tussen de mate van complexiteit van de arbeidsinhoud en de oriëntatie op de arbeidsinhoud anders verloopt dan in de hypothese is geformuleerd. Van de werkenden met weinig complexiteit zijn zij met een zwakke arbeidsinhoudoriëntatie het minst tevreden en niet de mensen met een sterke. Van de werkenden met een sterke arbeidsinhoudoriëntatie zijn niet zij met de meeste complexiteit het meest tevreden” (Van der Parre, 1996: 126)
Van der Parre geeft geen verklaring voor dit fenomeen en ook ik kan geen verklaring geven voor deze schijnbare tegenstelling. Echter, bij dit onderzoek heb ik gebruik gemaakt van de vragenlijst om arbeidsoriëntaties te meten zoals deze ook door Van der Parre is gebruikt. Het verdient aanbeveling te onderzoeken of deze vragen voldoende de arbeidsinhoudelijke aspecten meten.
De factoren die niet werk gerelateerd zijn spelen tevens een significante rol bij de totstandkoming van arbeidstevredenheid. Zowel sociabiliteit, opleiding, als sense of competence blijken een significante relatie te hebben met arbeidstevredenheid. Indien een persoon van mening is dat hij beter bij de organisatie past, is hij meer tevreden. Indien iemand een hogere opleiding heeft, is deze persoon meer tevreden. Bij sense of competence blijkt juist de groep die een te lage opleiding of een te lage werkervaring heeft meer tevreden te zijn. Een verklaring hiervoor zou kunnen zijn dat het werk hierdoor de nodige uitdaging biedt. Immers, een te hoog gevoel van competentie resulteert in een lagere arbeidstevredenheid. 
§ 7.2 Klagen
De totstandkoming van klagen valt als volgt te verklaren. Een toename van rol stress, de mate waarin frictie bestaat tussen de verschillende rollen die iemand naast de rol van werknemer vervult, resulteert in meer klachten. Daarnaast bleken met name de kenmerken van de arbeidsverhoudingen zich significant te verhouden tot het aantal klachten. Indien deze kenmerken slechter worden, neemt het aantal klachten significant toe. De oriëntatie op deze arbeidsverhoudingen laat een tegengesteld resultaat zien. Naarmate er minder belang wordt gehecht aan de arbeidsverhoudingen, neemt het aantal klachten toe. Echter, de interactie effecten tussen de arbeidsverhoudingenoriëntaties en de kenmerken van de arbeidsverhoudingen geven een beter beeld. Naarmate de kenmerken slechter zijn en het belang dat hieraan wordt gehecht groter, dan neemt het aantal klachten toe. 
De tegenstrijdigheid met betrekking tot de arbeidsinhoud, die zichtbaar werd in de vorige paragraaf, laat ook bij klagen een opmerkelijke richting zien. Indien de kenmerken van de arbeidsinhoud beter zijn en indien de oriëntatie op deze kenmerken hoger is, neemt het aantal klachten toe. Naast de verklaring van de vorige paragraaf kan een volgend element hierbij ook een rol spelen. De inhoud van de arbeid is voor velen bekend terrein. Het betreft immers datgene dat zij dagelijks doen en waar zij bekend mee zijn. Hierdoor zou dit makkelijker bespreekbaar zijn dan arbeidsvoorwaarden of arbeidsverhoudingen. Daarnaast lijkt het dat een verbetering of toename van deze kenmerken zoals, het exact uitvoeren van de werkzaamheden, het overleggen met anderen en het verrichten van nieuwe werkzaamheden, aanleiding zouden kunnen geven tot discussie. Hierdoor is het mogelijk dat het aantal klachten zal toenemen. De arbeidsinhoudelijke kenmerken en oriëntaties als concept zullen mijns inziens goed onderzocht dienen te worden om een sluitende verklaring hiervoor te vinden. 
Een ander opmerkelijk detail dat we zien bij het concept klagen is de verdeling van de soort klachten. Uit tabel 28 blijkt dat de werkenden die hun klachten het meest intern direct uiten, het meest tevreden zijn. Zij klagen direct bij hun leidinggevende waarbij de bron van de klacht weggenomen kan worden. De groep die het meest extern indirect klaagt is het minst tevreden. Zij klagen met name bij familie en vrienden om hun onvrede te uiten.
§ 7.3 Arbeidsoriëntaties
De arbeidsoriëntaties kunnen vooral worden verklaard vanuit de kenmerken van de arbeidsinhoud en de arbeidsomstandigheden. Ook hier zien we een opmerkelijk verschijnsel. Indien de arbeidsinhoudelijke kenmerken positief worden gewaardeerd neemt het belang ofwel de oriëntatie toe. Echter, een tegengestelde richting zien we bij de kenmerken van de arbeidsomstandigheden. De oriëntatie neemt toe indien deze kenmerken slecht worden bevonden. Een verklaring hiervoor kan zijn dat de omstandigheden in de populatie van dit onderzoek minder van toepassing lijken te zijn. Het betreft allemaal redelijk autonome functiegebieden in een kantooromgeving. Pas als er daadwerkelijk in een koude of lawaaiige omgeving wordt gewerkt zal het belang van verbetering hiervan gezien worden. 

Tevens blijkt dat een lagere opleiding en de perceptie van onvoldoende loon leiden tot een toename van de arbeidsoriëntaties.    
§ 7.4 De relatie tussen arbeidstevredenheid en klagen
Indien we uiteindelijk naar de relatie tussen arbeidstevredenheid en klagen kijken kan het volgende worden geconcludeerd. Om maar meteen met de deur in huis te vallen: de paradox van de arbeidstevredenheid bestaat niet. De paradox is gelegen in de veronderstelling dat de arbeidstevredenheid en de mate van klagen aan elkaar gerelateerd zijn maar dat deze relatie niet negatief is. Uit dit onderzoek is gebleken dat er wel degelijk een negatieve relatie is tussen de mate van arbeidstevredenheid en het klaaggedrag. Naarmate iemand meer klaagt, is deze persoon minder tevreden. Hiermee is niet gezegd dat deze persoon ontevreden is met de arbeidssituatie. Klagen verklaart maar een gering deel van de totstandkoming van arbeidstevredenheid. Echter, in relatie tot de andere respondenten is iemand die meer klaagt, minder tevreden. Een toename van het aantal klachten leidt tot minder tevredenheid. Daarnaast blijkt uit dit onderzoek dat er een aantal omgevingsfactoren zijn waardoor tevens de arbeidstevredenheid significant afneemt. Dit gebeurt indien mensen anderen meer horen klagen. Daarnaast neemt de tevredenheid af indien klagen als positief wordt ervaren en ook naarmate men meer klaagt bij familie of vrienden daalt de arbeidstevredenheid significant.

Aangezien de klaagfactoren 38% verklaren van de variantie in arbeidstevredenheid zou klagen, naast kenmerken van de arbeid en arbeidsoriëntaties meegenomen kunnen worden als determinant in toekomstig onderzoek naar arbeidstevredenheid.
Dit lijkt een zeer verassende conclusie gezien het feit dat de paradox door vele onderzoekers is aangehaald als absolute waarheid. Indien we echter beseffen dat de paradox zelf nog nooit is onderzocht, kan de eigenlijk zeer logische uitkomst in een ander daglicht worden bezien. 

Verassend is aldus dat er sprake is van een relatie tussen arbeidstevredenheid en klagen, maar dat de totstandkoming van deze twee concepten via een andere weg verlopen. Zoals hiervoor al aangegeven, komt arbeidstevredenheid onder andere tot stand door een toename van arbeidsinhoudelijke kenmerken. Klagen komt echter ook tot stand door een toename arbeidsinhoudelijke kenmerken. We lijken hiermee af te stevenen op de paradox van de arbeidsinhoudelijke tevredenheid. Zoals eerder aangegeven zou het interessant zijn om in toekomstig onderzoek deze relatie verder te verklaren. 

De paradox van de arbeidstevredenheid bleek een mythe. Een mythe gebaseerd op een normatieve stelling welke empirisch nooit bewezen is en vanaf heden alleen maar empirisch is verworpen. 
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Bijlage I  Vragenlijst
2) Wat is uw leeftijd?



……. jaar

3) Op welke afdeling werkt u? 
 Bsu1(EUR)
 Bsu 2(TESCO/SOM)  Bsu 3(ASDA/M&S)
 Inkoop
        Logistiek/productie


 Financiën
        ICT
     overig

4) Bent u man of vrouw?


 man

 vrouw

5) Woont u alleen of samen?


 alleen
 samenwonend

(indien u getrouwd bent en samenwoont, vult u “samenwonend” in)

6) Bent u kostwinner?


 ja

 nee

7) Heeft u kinderen?



 ja                  nee

8) Bent u verantwoordelijk voor de dagelijkse

zorg voor uw kinderen?


 ja                  nee

 n.v.t.

(indien uw partner met name verantwoordelijk is voor de dagelijkse opvoeding vult u “nee” in)

9) Wat is de hoogst genoten opleiding waarvoor u een diploma heeft gehaald?


 lager onderwijs 







 lager beroepsonderwijs (LBO)







 middelbaar onderwijs (MAVO)







 middelbaar beroepsonderwijs (MBO)







 voortgezet onderwijs (HAVO/VWO)







 hoger beroepsonderwijs (HBO)







 academisch onderwijs (WO)






10)
 anders, namelijk …………………….

11) Hoeveel uren per week werkt u?

……uren

12) Geeft u leiding?



 ja                  nee

13) Zo ja, aan hoeveel mensen


……… mensen

14) Veel mensen hebben naast hun werk ook nog andere rollen, denk aan: zorgtaken voor kinderen of ouders, lidmaatschap van een vereniging, commissies, goede doelen, etc. 

Kost het u moeite om deze rollen (activiteiten) te combineren met uw werk?

altijd

vaak

soms

nooit





   

   

   

   

15) Heeft u voor uw werk een te hoge, te lage of juist goede opleiding?







 te hoge opleiding 







 juist een goede opleiding







 te lage opleiding                                  

16) Heeft u voor uw werk te veel, te weinig of juist voldoende ervaring?







 te veel ervaring







 juist voldoende ervaring

     





 te weinig ervaring

Welk van de volgende kenmerken past het beste bij u?

Antwoordmogelijkheden: 1 = past helemaal niet bij mij, 7 = pas juist wel bij mij






1
2
3
4
5
6
7

17) geordend              













18) slordig











19) informeel                









20) formeel











21) open











22) gesloten











23) mensgericht
         









24) taakgericht










Welk van de volgende kenmerken past volgens u het beste bij uw bedrijf?

Antwoordmogelijkheden: 1 = past helemaal niet bij het bedrijf, 7 = pas juist wel bij het bedrijf






1
2
3
4
5
6
7

25) geordend              













26) slordig











27) informeel                









28) formeel











29) open











30) gesloten











31) mensgericht
         









32) taakgericht



















vrijwel altijd

vaak

soms
    vrijwel nooit


33) In welke mate moet u zich tijdens uw werk lichamelijk inspannen?


   

   

   

   

34) In welke mate heeft u tijdens uw werk te maken met een lawaaierige omgeving?                               

               

   


35) In welke mate staat u tijdens uw werk bloot aan weer en wind?


   

   

   

   

36) In welke mate heeft u tijdens uw werk te maken met extreme temperaturen?

   

   

   

   

37) In welke mate heeft u tijdens uw werk te maken met een stinkende omgeving?
   

   

   

   

38) In welke mate heeft u tijdens uw werk te maken met vuil worden?


   

   

   

   

39) In welke mate heeft u tijdens uw werk kans op gezondheidsproblemen?

   

   

   

   

40) In welke mate kunt u zich in uw werk ontwikkelen en ontplooien?


   

   

   

   

41) In welke mate dient u in uw werk uw werkzaamheden exact uit te voeren?

   

   

   

   

42) In welke mate kunt u in uw werk afwisselen tussen eenvoudig werk en moeilijk werk?

   

   

   

43) In welke mate kunt u in uw werk regelmatig nieuwe dingen doen?


   

   

   

   

44) In welke mate dient u in tijdens uw werk regelmatig te overleggen?


   

   

   

   

45) In welke mate ontwikkelt u tijdens uw werk regelmatig nieuwe ideeën?

   

   

   

   

46) In welke mate ontwikkelt u tijdens uw werk kennis en vaardigheden?


   

   

   

   

47) In welke mate wordt uw werk gecontroleerd?





   

   

   

   

48) In welke mate wordt uw werk voorgeschreven?





   

   

   

   

49) In welke mate kunt u zelf beslissen om al dan niet hard te werken?


   

   

   

   

50) In welke mate bent u zelfstandig met betrekking tot de taken?



   

   

   

   

51) In welke mate sluiten de werkzaamheden binnen uw werk op elkaar aan?

   

   

   

   

52) In welke mate vindt u de onderlinge sfeer op het werk goed?



   

   

   

   

53) In welke mate ergert u zich aan anderen op het werk?




   

   

   

   

54) In welke mate werkt u onder goede dagelijkse leiding?




   

   

   

   

55) In welke mate heeft de dagelijkse leiding een juist beeld van u in uw werk?

   

   

   

   

56) In welke mate houdt de dagelijkse leiding voldoende rekening met wat u zegt?
   

   

   

   

57) Is uw werkzekerheid goed? (bent u zeker dat u uw baan kunt houden)?

 ja                  nee

58) Kun u het tijdstip dat u begint of stopt met werken zelf kiezen?


 ja                  nee

59) Kunt u verlofdagen opnemen wanneer u dat zelf wilt?




 ja                  nee

60) Kunt u zelf kiezen wanneer u pauzeert?






 ja                  nee

61) Bent u van mening dat u een lange reistijd heeft naar het werk?


 ja                  nee

62) Is uw loon voldoende voor het werk dat u doet?




 ja                  nee

63) Heeft u in uw werk vaak te maken met tijdsdruk?




 ja                  nee

ORIËNTATIES EN TEVREDENHEID 

In het volgende deel van de vragenlijst worden per kenmerk van het werk steeds twee vragen gesteld. In de eerste vraag wordt u gevraagd hoe belangrijk u dat kenmerk van het werk vindt. Hier kunt u aangeven hoe u dat kenmerk graag zou zien. In de tweede vraag wordt u gevraagd om aan te geven hoe tevreden u met dat kenmerk in uw werk bent. Hier kunt u aangeven in hoeverre het werk aan uw wensen tegemoet komt. Dit zijn twee heel verschillende vragen en de antwoorden op de eerste en tweede vraag hoeven helemaal niet hetzelfde te zijn. Het kan best zo zijn dat u een bepaald kenmerk heel belangrijk vindt, maar dat het in uw huidige werk onvoldoende aan bod komt. Het is juist de bedoeling van deze vragen om dit soort verschillen op te sporen.

Antwoordmogelijkheden eerste vraag: 1 = helemaal niet bezwaarlijk, 7 = heel erg bezwaarlijk (onwenselijk)

Antwoordmogelijkheden tweede vraag: 1 = zeer tevreden, 7 = zeer ontevreden














1
2
3
4
5
6
7

64) Hoe bezwaarlijk vindt u lichamelijke inspanning?













65) Hoe tevreden bent u over de mate waarin uw huidige werk lichamelijke inspanning vereist?








66) Hoe bezwaarlijk is een lawaaierige omgeving?














67) Hoe tevreden bent u over de mate waarin u in een lawaaierige omgeving moet werken?








68) Hoe bezwaarlijk is het blootstaan aan weer en wind?













69) Hoe tevreden bent u met het in uw huidige werk blootstaan aan weer en wind?









70) Hoe bezwaarlijk zijn extreme temperaturen?














71) Hoe tevreden bent u met de mate waarin u in uw werk blootstaat aan extreme temperaturen?







72) Hoe bezwaarlijk is een stinkende omgeving?














73) Hoe tevreden bent u met de mate waarin u te maken heeft met stank in de werkomgeving?








74) Hoe bezwaarlijk is vuil worden?
















75) Hoe tevreden bent u met de mate waarin u vuil wordt van uw werk?











76) Hoe bezwaarlijk is de kans op gezondheidsproblemen?













77) Hoe tevreden bent u met de kans op het krijgen van gezondheidsproblemen door uw werk?








Antwoordmogelijkheden: 1 = zeer belangrijk/tevreden, 7 = zeer onbelangrijk/ontevreden














1
2
3
4
5
6
7

78) Hoe belangrijk is voor u de mogelijkheid van ontwikkeling en ontplooiing?










79) Hoe tevreden bent u met de mate waarin uw werk deze mogelijkheden biedt?









80) Hoe belangrijk is het voor u om werkzaamheden exact uit te moeten voeren?










81) Hoe tevreden bent u over de mate waarin u uw werk exact moet uitvoeren?










82) Hoe belangrijk is de afwisseling tussen eenvoudig werk en moeilijk werk?










83) Hoe tevreden bent u over de mate waarin in uw werk deze afwisseling plaatsvindt?









84) Hoe belangrijk is het voor u om regelmatig nieuwe dingen te doen?











85) Hoe tevreden bent u over de mate waarin u in uw werk regelmatig iets nieuws kunt doen?








86) Hoe belangrijk is het om regelmatig te moeten overleggen over het werk?










87) Hoe tevreden bent u over het regelmatig moeten overleggen over het werk?










88) Hoe belangrijk is het om nieuwe ideeën te ontwikkelen?












89) Hoe tevreden bent u met de mate waarin u in uw werk nieuwe ideeën kunt ontwikkelen?








90) Hoe belangrijk is het om kennis en vaardigheden te ontwikkelen?











91) Hoe tevreden bent u over de mate waarin u uw kennis en vaardigheden kunt ontwikkelen?








92) Hoe belangrijk is het voor u dat uw werk gecontroleerd wordt?











93) Hoe tevreden bent u over de mate waarin uw werkzaamheden gecontroleerd worden?








94) Hoe belangrijk is het hebben van voorgeschreven werk?












95) Hoe tevreden bent u over de mate waarin uw werkzaamheden aan u voorgeschreven worden?







96) Hoe belangrijk is het om zelf te beslissen om al dan niet hard te werken?










97) Hoe tevreden bent u over de mate waarin u zelf kunt beslissen om al dan niet hard te werken?







98) Hoe belangrijk is het om zelfstandig te beslissen welke werkzaamheden u doet?









99) Hoe tevreden bent u met de mate waarin u hierover zelf kunt beslissen?










100) Hoe belangrijk is het dat verschillende werkzaamheden op elkaar aansluiten?









101) Hoe tevreden bent u met de mate waarin de verschillende werkzaamheden op elkaar aansluiten?







102) Hoe belangrijk is een goede onderlinge sfeer op het werk?












103) Hoe tevreden bent u met de mate waarin de onderlinge sfeer goed is?










104) Hoe belangrijk is een goede samenwerking met collega’s op het werk?










105) Hoe tevreden bent u over uw collega’s




   










106) Hoe belangrijk is een goede dagelijkse leiding?













107) Hoe tevreden bent u over de dagelijkse leiding?




   








(Arbeidsvoorwaarden)

108) Hoe belangrijk is arbeidszekerheid/ het hebben van een vaste baan voor u?










109) Hoe tevreden bent u over de mate waarin u zekerheid heeft om niet ontslagen te worden?








110) Hoe belangrijk zijn verlofregelingen die aansluiten bij uw persoonlijke situatie?









111) Hoe tevreden bent u over de verlofregelingen?













112) Hoe belangrijk zijn flexibele werktijden?














113) Hoe tevreden bent u over de mate waarin u uw werktijden flexibel kunt indelen?









114) Hoe belangrijk is werk zonder tijdsdruk?














115) Hoe tevreden bent u met de mate waarin u onder tijdsdruk moet werken?










116) Hoe belangrijk vindt u het dat het inkomen dat u met uw werk verdient goed is?









117) Hoe tevreden bent u met het inkomen dat u voor uw werk krijgt?











118) Hoe tevreden bent u met uw inkomen in vergelijking met anderen?











119) Hoe tevreden bent u met de verhouding tussen uw inkomen en uw arbeidsinzet?









120) Hoe belangrijk is een beperkte reistijd naar het werk?













121) Hoe tevreden bent u met de reistijd naar uw werk?













122) Hoeveel bedraagt ongeveer uw bruto gezinsinkomen? 


 minder dan €30.000,-     €30.000,- tot €45.000,-
 €45.000,- tot €60.000-     meer dan € 60.000,-












 vrijwel altijd

vaak

soms       vrijwel nooit

123) Indien u  iets bezwaarlijk of onwenselijk vindt, klaagt u daar dan wel eens over?


   

   

   






124) Zo ja, bij wie heeft u wel eens geklaagd?



 leidinggevende/P&O/OR 
  externe instantie

 collega’s                 familie/vrienden         125) anders, namelijk…………

altijd

vaak

soms

nooit

126) Hoort u anderen wel eens klagen over het werk of de werkomstandigheden?



   

   

   

127) Heeft u wel eens een officiële klacht ingediend?







   

   

   

128) Klagen collega’s wel eens tegen u?









   

   

   

129) Ervaart u mensen die klagen over het algemeen als positief?  





   

   

   

130) Klaagt u wel eens over uw werk tegen familie of vrienden?






   

   

   

131) Bent u over het algemeen tevreden met uw werk en de werkomstandigheden?



   

   

   

Open vragen:

132) Welk aspect van uw werk bevalt u het meest?………………………………………………………….


133) Welk aspect bevalt u het minst?………………………………………………………………...

134) Welk aspect bevalt u daarna het minst?…………………………………………………………..

135) En daarna? ……………………………………………………………………………………………...

136) Kunt u nog meer aspecten van uw werk noemen die u het minst bevallen?……………………………

137) Zo nee, kunt u andere aspecten noemen binnen de organisatie die u het minst  bevallen?……………..

Laatste:

138) Wat vindt u van deze vragenlijst?……………………..………………………………………………..

Bijlage 2: SPSS data en syntaxis. 

Zie bijgeleverde CD

Klagen





Kenmerken van


de Arbeid





Arbeidsoriëntaties 





Arbeidstevredenheid





Niet-werk gerelateerde factoren

















� EMBED Excel.Chart.8 \s ���








� In formulevorm: “sociabiliteit = SD(pgeord,ogeord) + SD(pslord,oslord) + SD(pinf,oinform) + SD(pform,oform) + SD(popen,oopen) + SD(pgesloten,ogesloten) + SD(pmens,omens) + SD(ptaak,otaak) “
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