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1. Inleiding

In studies naar de arbeidstevredenheid blijkt volgens Mok (1994: 115) een groot deel van de werkende beroepsbevolking aan te geven tevreden te zijn over het werk. Hij baseert dit op de studies van onder meer Berting en De Sitter (1968), De Swaan (1972) en Allaart (1989). Organisaties van enige omvang doen met regelmaat een onderzoek naar de arbeidstevredenheid. Hieruit blijkt dat het merendeel van de medewerkers aangeeft tevreden te zijn over het werk. Naast deze hoge percentages van tevredenheid zijn er volgens Mok (1994) en De Swaan (1972) ook tekenen dat medewerkers helemaal niet tevreden zijn met hun werk. Veel klachten over arbeidsinhoud, arbeidsvoorwaarden en arbeidsomstandigheden in combinatie met een hoge arbeidstevredenheid behoeft een verklaring. 

Mok (1994: 96) is van mening dat er bij het meten van arbeidstevredenheid grote problemen zijn. Er zijn methodologische en inhoudelijke problemen bij het meten van arbeidssatisfactie. Methodologisch gezien is er een drietal bezwaren. Werknemers kunnen beweren tevreden te zijn, maar dit hoeft niet noodzakelijk de werkelijkheid te zijn. In de tweede plaats is er een grote kans dat de antwoorden van de werknemer beïnvloed worden door het feit dat de interviews meestal in het bedrijf zelf worden gehouden. Tevens wordt de vraagstelling veel te vaak in wetenschappelijke termen gesteld, die door de geïnterviewde mogelijk op een verkeerde manier wordt begrepen. Naast de methodologische bezwaren  doet er zich inhoudelijk een aantal problemen voor. Men weet niet welke betekenis mensen aan hun werk toekennen en op welk aspect de nadruk wordt gelegd. Voor de één kunnen de arbeidsomstandigheden belangrijk zijn, de ander kan meer belang hechten aan de arbeidsinhoud. Het is dan onbekend op basis van welke criteria de werknemer bepaalt of hij al dan niet tevreden is met zijn werk. Het feit dat er eenvoudigweg geen alternatieven zijn en dat men ‘niet beter weet’ kan de beantwoording van de vragen beïnvloeden. Tenslotte geven mensen niet vaak toe geen voldoening te  vinden in hun werk, hierdoor geeft men sociaal wenselijke antwoorden of geeft men antwoorden volgens het heersende cultuurpatroon. 

Veel klachten en tegelijkertijd tevreden werknemers is de paradox van arbeidssatisfactie (Mok 1994: 115). De paradox van de medewerkertevredenheid houdt in dat een hoge mate van arbeidstevredenheid samengaat met een hoog aantal klachten. 
De vraag is of er daadwerkelijk sprake is van deze paradoxale situatie. Er is geen empirisch ondersteunend onderzoek dat aantoont dat er geen relatie is tussen klagen enerzijds en arbeidstevredenheid anderzijds. Het is bij een normatieve stelling gebleven. Men zou zich ook kunnen afvragen waarom medewerkers die tevreden zijn over hun werk hierover geen klachten zouden kunnen hebben (Achterberg et al., 2002). 

Het onderzoek is gericht op de vraag of er sprake is van een paradox van arbeidstevredenheid. De relatie tussen tevredenheid en klagen zal ik proberen weer te geven aan de hand van arbeidsoriëntaties die van invloed kunnen zijn op de relatie tussen arbeidstevredenheid en klagen.  

Om het bestaan van deze paradoxale situatie te kunnen bepalen zal de relatie tussen arbeidstevredenheid en klagen onderzocht worden. Er zijn verschillende factoren waarmee deze relatie kan worden verklaard. Ik heb gekozen voor de arbeidsoriëntatie van de medewerker, omdat ik van mening ben dat dit een interessante factor is waardoor de relatie beïnvloed kan worden. De kenmerken van de arbeid zijn belangrijke factoren die ten grondslag liggen aan de arbeidstevredenheid. 

Op basis hiervan is de probleemstelling als volgt geformuleerd:

Is er sprake van een relatie tussen arbeidstevredenheid en klagen en zo ja, is deze te verklaren door arbeidsoriëntaties van werknemers en hoe werkt deze invloed?

Deze probleemstelling is uitgewerkt in de volgende deelvragen:

· Wat houden de begrippen arbeidstevredenheid, arbeidsklachten en arbeidsoriëntatie in?

Deze vraag is relevant om helder te krijgen wat precies onder deze begrippen verstaan wordt. Dit dient uitgewerkt te zijn voorafgaand aan het onderzoek. 

· Wat wordt er verstaan onder de paradox van arbeidstevredenheid?


Om te onderzoeken of er sprake is van een paradox van arbeidstevredenheid, dient er weergegeven te worden wat deze inhoudt. Het weergeven van de theorie is van belang om op een adequate manier te kunnen beoordelen of de theorie overeenkomt met de praktijk. 


· Welke invloed heeft arbeidsoriëntatie op de relatie tussen arbeidstevredenheid en klagen?

Ik zal onderzoeken wat de invloed van verschillende arbeidsoriëntaties is op de relatie tussen arbeidstevredenheid en klagen.

Het beantwoorden van deze deelvragen zal leiden tot een beantwoording van de centrale vraagstelling van deze thesis. 

1.1 Wetenschappelijke relevantie

De wetenschappelijke relevantie van dit onderzoek is dat het een bijdrage levert aan de discussie rond de paradox van arbeidstevredenheid. Het bestaan van deze paradox is bij een normatieve stelling gebleven. Door middel van het verrichten van onderzoek zal er een empirische basis worden gelegd. Het onderzoek geeft inzicht in de samenhang tussen de factoren arbeidstevredenheid en klagen. Het is de vraag of een hoge mate van arbeidstevredenheid samengaat met een hoog aantal klachten. Klagen medewerkers met een hoge score op arbeidstevredenheid werkelijk meer of evenveel als medewerkers met een lage score op arbeidstevredenheid? Het formuleren van een antwoord op deze vraag heeft een toegevoegde waarde voor het wetenschappelijk debat. De theorie van Mok (1994:96) over de paradox van arbeidstevredenheid zal worden aangevuld met empirisch onderzoek.

1.2 Maatschappelijke relevantie

Op maatschappelijk gebied kan dit onderzoek relevant zijn, omdat het inzicht biedt in het bestaansrecht van de paradox van arbeidstevredenheid. Wanneer uit het onderzoek blijkt dat er naast tevreden werknemers veel klagende werknemers zijn kan dit van belang zijn voor de organisatie, in de zin van het vergroten van de efficiency van werknemers. Inzicht in de relatie tussen arbeidstevredenheid en klagen kan de organisatie handvatten opleveren om de arbeidstevredenheid te vergroten. Het onderzoek maakt het mogelijk om het gevoerde sociaal beleid door instanties aan te scherpen. Dit heeft een invloed op de arbeidsprestatie van de werknemers, wat op zijn beurt invloed heeft op het behalen van de organisatiedoelstellingen. 
1.3 Leeswijzer

De thesis is als volgt opgebouwd. In het tweede hoofdstuk wordt het theoretisch kader weergegeven. In dit hoofdstuk zullen antwoorden worden geformuleerd op de deelvragen “Wat houden de begrippen arbeidstevredenheid, arbeidsklachten en arbeidsoriëntatie in?” en “Wat wordt er verstaan onder de paradox van arbeidstevredenheid?”


In het derde hoofdstuk wordt de methode van onderzoek bepaald en wordt de operationalisering van de verschillende concepten van het onderzoek weergegeven. 

In het vierde hoofdstuk staan de onderzoeksresultaten centraal. In dit hoofdstuk zal een antwoord worden gegeven op de deelvraag “Welke invloed heeft arbeidsoriëntatie op de relatie tussen arbeidstevredenheid en klagen?”


In het vijfde en laatste hoofdstuk zullen er conclusies worden getrokken en centrale vraagstelling van de thesis worden beantwoord. 

2. Arbeidstevredenheid, -klachten en -oriëntatie 

Er heeft een literatuurstudie plaatsgevonden voor het verkrijgen van inzicht in de theoretische concepten van het onderzoek. In dit hoofdstuk staan de deelvragen, “Wat houden de begrippen arbeidstevredenheid, arbeidsklachten en arbeidsoriëntatie in?” en “Wat wordt er verstaan onder de paradox van arbeidstevredenheid?” centraal. Eerst zullen de verschillende concepten van deze thesis en de onderlinge samenhang aan bod komen. Vervolgens zal op basis hiervan het conceptueel model weergegeven worden.  

2.1 Arbeidstevredenheid

Er zijn verschillende definities in omloop van arbeidstevredenheid. Arbeidssatisfactie kan worden opgevat als de mate waarin de werknemer zich heeft aangepast aan gegeven werkomstandigheden (De Witte & Van der Zwaan 1998: 80). Volgens Berting en De Sitter (1971: 15) is arbeidstevredenheid “…een samenspel van evaluaties door een persoon van de spanningsverhoudingen tussen hoe hij arbeid ervaart en wat hij ervan verwacht”. De verwachtingen die werknemers hanteren bij het beoordelen van hun werk worden ontleend aan de arbeidssituatie zelf. Wanneer de arbeidssituatie verandert betekent het dat de verwachtingen van het werk ook veranderen. Deze redenering is verworpen. Uit onderzoek (Achterberg et al. 2002: 14) is gebleken dat er geen empirische ondersteuning is te vinden voor de veronderstelling dat na verloop van tijd aanpassing optreedt. 

Binnen mijn onderzoek is de totstandkoming van arbeidstevredenheid van belang. Om deze reden heb ik gekozen voor de definitie van Van der Parre (1996). Binnen de arbeidssociologisch literatuur wordt de mate van arbeidssatisfactie vaak naar voren gebracht als een subjectieve indicator voor de kwaliteit van de arbeid (Van der Parre 1996: 109). Het oordeel over de eigen arbeidssituatie komt tot uitdrukking in de arbeidssatisfactie. Arbeidssatisfactie wordt door Van der Parre (1996: 110) gedefinieerd als: “De tevredenheid met arbeid. Een tevredenheid die voortkomt uit de evaluatie van de arbeidssituatie in het licht van wat wenselijk en mogelijk wordt geacht”.  De mate van de arbeidssatisfactie is dus een subjectieve indicator voor de kwaliteit van de arbeid. De arbeidssituatie is ruimer dan alleen de fysieke omstandigheden, het betreft namelijk een complex van kenmerken van de arbeid. 

De kwaliteit van de arbeid kan worden bepaald door werknemers te vragen naar een oordeel over het werk. Een dergelijk oordeel bevat een descriptieve en een normatieve dimensie. De descriptieve dimensie behelst de kenmerken van het werk zelf. Deze kenmerken zullen in het volgende hoofdstuk toegelicht worden. “De normatieve dimensie is de norm om kwalitatief goede banen te onderscheiden van kwalitatief slechte banen bij het meten van de kwaliteit van de arbeid” (De Witte & Van Ruysseveldt, 1998: 80). Het gaat hierbij om het beoordelen van de arbeidssituatie aan de hand van subjectieve normen. Binnen mijn onderzoek behelst de normatieve dimensie de arbeidsoriëntatie. 
Er is gesteld dat arbeidssatisfactie de mate van tevredenheid van een werknemer met zijn of haar arbeidssituatie weergeeft. Hierbij wordt er een verband gelegd tussen motivatie en satisfactie. Arbeidsmotivatie wordt door Mok (1994) gedefinieerd als: “De drijfveren om de gevraagde arbeidsprestatie te leveren”. Motivatie wordt dus gezien als een drijfveer tot gedrag. Er wordt een onderscheid aangebracht tussen wat in de persoon en/of diens omgeving gedrag oproept en waardoor het gedrag richting krijgt, gecontinueerd wordt of verandert. Twee stromingen kunnen hierin worden onderscheiden: de reinforcement en de cognitieve benaderingen (Thierry 1992: 10, Van der Parre 1996: 111). 

In de reinforcement benadering wordt de mens opgevat als een passief organisme. Er wordt ervan uitgegaan dat aangeboren drijfveren in het organisme of vormen van beloning en straf buiten het organisme bepaalde vormen van gedrag stimuleren en alternatieve vormen van gedrag onderdrukken. De zogenaamde determinanten van arbeidssatisfactie worden vaak centraal gesteld bij onderzoek naar de arbeidssatisfactie. Er wordt een onderscheid gemaakt in de volgende determinanten: 

· De demografische en persoonskenmerken;

· de kenmerken van de arbeidssituatie en

· de kenmerken van de organisatie (zoals organisatieomvang en economische sector) waarbinnen wordt gewerkt.

De cognitieve benadering gaat er van uit dat “…het individu een persoon is  die actief signalen waarneemt, interpreteert, opslaat in het geheugen en deze later weer kan oproepen. Al doende vormt een persoon zich een representatie van de omgeving, ontwikkelt verwachtingen en intenties, leert doelbewust, gedraagt zich doelgericht en vergelijkt zich met anderen” (Van der Parre 1996: 111). Wanneer dit als uitgangpunt wordt genomen, wordt de omgeving een construct dat eigen is aan het individu. Het wordt erg lastig om de tevredenheid op deze manier te toetsen. 

Er zijn vele onderzoeken verricht naar de determinanten van arbeidssatisfactie. Uit diverse onderzoeken is gebleken dat persoonskenmerken zoals geslacht en leeftijd (bijna) geen rol spelen (Steijn 2004: 289-307; Reiner & Zhao 1999). 

De rol van menselijke motivatie wordt in het determinantenonderzoek wel genoemd, maar niet direct betrokken. Hackman & Oldham (1975, 1980) hebben een model ontwikkeld om de motivatie rechtstreeks in het onderzoek te betrekken. Het zogenaamde ‘Job Characteristics model’ gaat er vanuit dat arbeidssatisfactie niet alleen wordt bepaald door de objectief aanwezige kenmerken van de arbeidsomgeving maar ook door de behoeften en verwachtingen van de betrokken werknemer. Het model beperkt zich tot de behoefte aan persoonlijke ontwikkeling. Het betekent dat in dezelfde objectieve situatie de ene werknemer tevreden kan zijn en de ander weer ontevreden. Wanneer er sprake is van ruimte voor individuele ontplooiing, zal een werknemer die hier behoefte aan heeft, erg tevreden zijn over het werk. Ten Horn (1983) en Vogelaar (1990) hebben dit model uitgebreid door de wisselwerking te onderzoeken tussen de arbeidssituatie en behoeften. Voor het afleiden van de arbeidsoriëntaties gaan zij uit van de behoeftentheorie van Maslow. Hij onderscheidt vijf  menselijke behoeften: fysiologische behoeften, behoefte aan zekerheid en veiligheid, de behoefte aan acceptatie en sociaal contact, de behoefte aan waardering en de behoefte aan zelfrealisatie. Deze behoeften zijn hiërarchisch opgebouwd, de fysiologische behoefte dient vervuld te zijn, wil er sprake zijn van behoefte aan zekerheid en veiligheid et cetera. Dit onderzoek richt zich niet op de vraag waar menselijke behoeften vandaan komen, maar neemt de behoeftentheorie van Maslow als uitgangspunt. Zij operationaliseren en meten deze behoeften als arbeidsorientaties, welke in paragraaf 2.3 aan bod zullen komen.

Herzberg (1966) onderscheidt een tweetal factoren die invloed hebben op de tevredenheid, te weten de intrinsieke en extrinsieke factoren. Hij stelt dat intrinsieke factoren zoals (taakinhoud) vooral werken als ‘satisfiers’ en extrinsieke factoren (zoals beloning) werken als ‘dissatisfiers’. Wanneer deze in onvoldoende mate aanwezig zijn, is er sprake van onvrede (Steijn 2004: 289-307). Wat de gevolgen van onvrede zijn, zal in paragraaf 2.2 aan bod komen. 

Binnen mijn onderzoek zal er gebruik worden gemaakt van de ‘reïnforcement benadering’. Er is gekozen voor deze benadering omdat deze helder en toepasbaar is op de casuïstiek. Het biedt een goed uitgangspunt om de tevredenheid op een adequate wijze te onderzoeken. Op deze manier wordt de tevredenheid van de werknemers getoetst zonder dat de omgeving als construct eigen wordt aan het individu, zoals dat bij de cognitieve benadering het geval is. De arbeidtevredenheid zal ten eerste gemeten worden aan de hand van de kenmerken van de arbeidssituatie, deze zullen in het volgend hoofdstuk geoperationaliseerd worden. 

2.2 Arbeidsklachten

Over het concept ‘klagen’ is er in de theorie niet veel bekend. Dit concept zal in mijn onderzoek aangeduid worden als arbeidsklachten. Klagen is het uiten van onvrede over een bepaalde situatie. Het gaat hierbij om specifiek gedrag, het is waarneembaar. Naast het uiten van ontevredenheid kunnen mensen ook klagen om aandacht en sympathie van anderen te krijgen. Vanuit psychologisch perspectief definieert Kowalski (1996; De Nationale Ombudsman 2008: 8) klagen als: “Klagen is een uiting van ontevredenheid, wel of niet subjectief ervaren, met als doel emoties te ventileren, intrapsychische of interpersoonlijke doelen te bereiken of beide”. Klagen ligt volgens het onderzoek ten grondslag aan een psychologische basisbehoefte. Naast de fysieke basisbehoefte zoals eten, drinken en onderdak hebben mensen ook psychologische behoeften zoals klagen.

Er is gesteld dat klagen een psychologische basisbehoefte is, de vraag is welke motieven ten grondslag liggen aan het klaaggedrag. De motieven die achter het klagen liggen zijn om ergens bij te willen horen, controle hebben en eigenwaarde behouden of vergroten. Door middel van klaaggedrag  wordt er getracht veranderingen te kunnen waarmaken en het idee te hebben dat er iets wordt gedaan aan de problemen. Op deze manier komt de klager voor zichzelf op en vervult hij de behoefte om zijn eigenwaarde te behouden (De Nationale Ombudsman, 1998: 11). 

Naast de stelling dat klagen een psychologische basisbehoefte is, blijft de vraag gelden welk effect het heeft. Wanneer het effect van klagen in beeld gebracht wordt kan er gesteld worden dat er negatieve en positieve effecten te zijn onderscheiden. Als het klaaggedrag positieve effecten heeft, betekent het dat het onderdeel wordt van de motivatie van de klager. Een negatief effect voor de klager en diens omgeving is als de klager in relationele conflicten terechtkomt. Het is ook mogelijk dat het klaaggedrag anderen in zijn omgeving beïnvloedt en dat zij ook beginnen met klagen.  Klagen heeft ook positieve kanten. Mensen klagen niet alleen wanneer zij ontevreden zijn. Het is mogelijk dat klagen ervoor zorgt dat interpersoonlijke doelen van de klager worden bereikt. Het helpt om reacties van anderen los te krijgen, zoals goedkeuring of sympathie. Het is mogelijk dat klaaggedrag ervoor zorgt om bepaalde situaties te ontlopen, bijvoorbeeld op het werk (De Nationale Ombudsman, 1998: 12). 

Onderzoek heeft aangetoond dat mensen die klagen, een betere psychologische gezondheid ervaren mits zij niet het gevoel hebben dat anderen hen ziet als een chronische klager (Kowalski 2002; De Nationale Ombudsman 2008: 12). Op deze manier kan de klager zijn frustraties en negatieve gevoelens uiten. Klagen heeft op deze manier een verlossende waarde voor de klager zelf. Soms klagen mensen om indirect informatie te krijgen over gedachten en gevoelens van anderen in bepaalde situaties. Zij zoeken op die manier steun voor hun eigen ideeën, dit fenomeen wordt ‘social comparison’ genoemd. Hiernaast kan klagen een persoonlijk voordeel hebben, namelijk ‘impressiemanagement’. Het gaat erom dat de klager indrukken kan beïnvloeden die anderen creëren. (De Nationale Ombudsman, 2008: 12). Mensen proberen met hun gedrag invloed te hebben op hoe anderen over hen denken, of het nu bewust of onbewust gebeurt. Om bijvoorbeeld ongewenste indrukken te vermijden kunnen mensen over anderen klagen. 

Het is mogelijk dat klagen bedoeld is om andere mensen op hun gedrag te wijzen. Dan heeft de klacht bijvoorbeeld de vorm van een vraag, waarmee wordt aangegeven dat er een antwoord wordt verwacht, bijvoorbeeld “Waarom ben jij altijd te laat?”. Op deze manier heeft klagen als doel om anderen terecht te wijzen op zijn gedrag. Het wordt dan gebruikt als een manipulatief hulpmiddel om anderen het gewenste gedrag op te leggen. Het is ook mogelijk dat klagen ook materiele voordelen kan opleveren, bijvoorbeeld een salarisverhoging (De Nationale Ombudsman, 1998: 12-13). In het volgende hoofdstuk zal het concept klagen geoperationaliseerd worden. 

2.3 Verschil arbeidsklachten en arbeidstevredenheid

Het is van belang in het onderzoek om een onderscheid te maken in de centrale begrippen arbeidsklachten en arbeidstevredenheid. Om dit nauwkeurig te kunnen bewerkstelligen zal ik gebruik maken van Ajzen’s model van gepland gedrag. Dit model gaat er van uit dat aan de intentie van een persoon om bepaald gedrag te vertonen een aantal motivationele krachten ten grondslag liggen. Dit model wordt gebruikt voor het voorspellen, verklaren en veranderen van uiteenlopende soorten gedrag. De drie variabelen die de intentie van een persoon bepalen om bepaald gedrag te vertonen zijn (Metselaar & Cozijnsen, 1997: 33):

1. Attitude; de mate waarin iemand positieve of negatieve uitkomsten verwacht van het gedrag.

2. Subjectieve norm; invloed van de omgeving om het gedrag al dan niet te vertonen.

3. Controle; de mate waarin iemand overtuigd is van de haalbaarheid van het doel gedrag.

Schematisch weergegeven ziet het er als volgt uit:








Figuur 1: Model van Ajzen (1991) in Metselaar & Cozijnsen (1997:33)

Wanneer deze theorie wordt toegepast op de centrale begrippen van dit onderzoek wordt duidelijk dat arbeidstevredenheid een attitude is en klagen een vorm van gedrag. De arbeidstevredenheid geeft namelijk aan hoe een medewerker tegenover zijn werk staat. Attitude geeft aan of een persoon een negatieve of positieve houding heeft. Wanneer werknemers dus negatieve gedachtes hebben ten aanzien van het werk kan het leiden tot een uiting hiervan, namelijk dat ze gaan klagen. Mijn onderzoek is gericht op de vraag welke invloed de arbeidsoriëntatie  heeft op de relatie tussen intentie (arbeidstevredenheid) en gedrag (klagen). 

2.4 Arbeidsoriëntatie

Arbeidsoriëntatie  wordt door Mok (1994: 115) gedefinieerd als: “De verwachtingen van mensen omtrent de opbrengst van hun arbeid  gebaseerd op ervaringen en de normen van hun omgeving”.  Er zal gebruik worden gemaakt van de definitie van Van der Parre (1997) uit praktische overwegingen, hij maakt het begrip meetbaar. Hij gaat er van uit dat arbeidsoriëntaties gebaseerd zijn op collectieve voorstellingen. “Collectieve voorstellingen zijn beelden die groepen mensen met elkaar gemeenschappelijk hebben en die zij zich maken van de werkelijkheid die hen omringt” (Van der Parre, 1996: 52).

Om het concept arbeidsoriëntatie te kunnen interpreteren is het van belang om te beginnen bij de betekenis van arbeid, oftewel het arbeidsethos. “Arbeidsethos wordt omschreven als het geheel van waarden en normen met betrekking tot de betekenis van arbeid in het leven van mensen en in de samenleving als geheel” (Van Ruysseveldt en Van Hoof, 2006: 257). ‘Meaning of work’ is de bekende internationale studie van de jaren tachtig over het arbeidsethos, waarbij Nederland ook betrokken was. Hierbij werd er onderscheid gemaakt in drie dimensies, die worden gepresenteerd als concentrische cirkels. 

De kern van het arbeidsethos bestaat uit de ‘centraliteit van arbeid’. Het gaat hierbij om de positie van arbeid in verhouding tot andere levensdomeinen zoals familie, vrienden, vrije tijd enzovoort. De tweede dimensie behelst de rechten en plichten met betrekking tot het werk, het wordt de normatieve dimensie  genoemd. De derde en laatste dimensie bestaat uit ‘work values’, het betreft de waarden aan de hand waarvan bepaalde aspecten van arbeid beoordeeld worden, met andere woorden gaat het over de arbeidsoriëntatie. Zoals eerder aangegeven gaat het bij arbeidsoriëntaties om het belang dat aan specifieke werkaspecten, zoals het inkomen, de inhoud van het werk, contacten met collega’s, promotiekansen en dergelijke worden toegekend. Het gaat dus om de beweegredenen die mensen hebben om te werken, oftewel arbeidsoriëntatie. Werken op basis van het innerlijk plichtsbesef is na verloop van tijd afgezwakt. Het is van belang om na te gaan wat nu precies de waarden zijn die de werknemers in en door hun arbeid willen realiseren (Ruysseveldt en Van Hoof, 2006: 259). Dit is in het kader van mijn onderzoek interessant, om de invloed van arbeidsoriëntatie op de tevredenheid en het klagen te meten. 

Bij het maken van een onderscheid tussen arbeidsoriëntaties wordt er gebruik gemaakt van de tweedeling intrinsieke en extrinsieke arbeidsmotivatie van HerHerzberg (1959). De intrinsieke arbeidsoriëntatie is gericht op de inhoudelijke aspecten van het werk. Het werk is doel op zich; de werknemer haalt zijn voldoening in de eerste plaats uit de inhoudelijke aspecten van het werk. Bij een extrinsieke arbeidsoriëntatie wordt het werk gezien als een middel om doelen buiten het werk te realiseren. De aandachtspunten zijn zaken die buiten het werk zelf liggen, zoals beloning, werkzekerheid, sociaal aanzien enzovoort. Deze tweedeling is verder gedifferentieerd in het eerder genoemde MOW (1978) onderzoek waarin twee dimensies van oriëntatie zijn toegevoegd. Het gaat hierbij om het perspectief waarin veel waarde wordt gehecht aan de mogelijkheden tot vooruitkomen, de zogenaamde carriereoriëntatie, en een perspectief waarin de afwezigheid van belastende werkomstandigheden centraal staat, de zogenaamde gemaksoriëntatie (Van Ruysseveldt en Van Hoof, 2006: 267).
Aan deze vierdeling voegen Van Ruysseveldt en Van Hoof (2006: 267) een vijfde oriëntatie toe, namelijk de oriëntatie op sociale contacten op het werk. Op deze manier hanteren zij de volgende vijf arbeidsoriëntaties:

1. Expressieve oriëntatie; gericht op inhoudelijke aspecten van het werk (zoals afwisseling, uitdaging en autonomie);

2. instrumentele oriëntatie; gericht op doelen buiten het werk (bijvoorbeeld beloning, werkzekerheid, sociaal aanzien);

3. carriereoriëntatie; gericht op promotie- en doorgroeimogelijkheden;

4. gemaksoriëntatie; gericht op (in)conveniërende aspecten van het werk (bijvoorbeeld fysieke en psychische arbeidsomstandigheden, al dan niet afwijkende werktijden);

5. sociale oriëntatie; gericht op de sociale relaties op en om het werk, inclusief de werksfeer.

Als werknemers of toekomstige werknemers zelf de belangrijkste aspecten van een baan mogen noemen  (dat wil zeggen: zonder uit een voorgegeven lijst te moeten kiezen), komt er snel een ‘top drie’ uit rollen. Daarin zit naast een instrumentele component (een goed salaris) ook een expressieve component (leuk/interessant werk) en een sociale component (werksfeer, goede verstandhouding met collega’s) (Van Ruysseveldt en Van Hoof, 2006: 267).

De belangrijkste ontwikkeling is het toenemende belang dat men hecht aan intrinsieke factoren. Dit houdt uiteraard verband met het toenemende opleidingsniveau van de beroepsbevolking. De opkomst van postmaterialistische waarden speelt een grote rol bij de toename van intrinsieke factoren. Dit gaat echter niet ten koste van de waarde van factoren als een goed salaris en goede arbeidsomstandigheden (Van Ruysseveldt en Van Hoof, 2006: 267).

Een andere ontwikkeling is het toenemende belang voor de balans tussen het werk en de privé-leven. Dit komt met name tot uiting in wensen ten aanzien van arbeidsduur, werktijden en verlofmogelijkheden. Dit heeft te maken met de toenemende arbeidsparticipatie van vrouwen en de opkomst van het tweeverdienersgezin. Verder is het belangrijk voor een balans tussen werk en privé-leven. Dit heeft te maken met de opkomst van een vrijetijdscultuur die gericht is op plezier en vermaak en het streven naar persoonlijke ontplooiing. Het belang dat aan de sociale aspecten van het werk wordt gehecht wordt steeds groter. De nadruk op de werksfeer lijkt een steeds grotere rol te gaan spelen, doordat jongere werknemers een grote waarde hebben aan deze sociale aspecten (Van Ruysseveldt en Van Hoof, 2006: 277).  
Bij het analyseren van het begrip arbeidsoriëntatie maakt Van der Parre (1996: 55) gebruik van de verschillende kenmerken van de arbeidssituatie. Hij kiest hiervoor omdat arbeid verschillende kenmerken heeft en werknemers deze verschillend kunnen waarderen. Er wordt een viertal dimensies van de arbeidssituatie gehanteerd:

· Arbeidsinhoud; heeft betrekking op de aard en het niveau van het werk en de wijze waarop de taken verricht worden. 

· Arbeidsomstandigheden; de fysieke omstandigheden waaronder de arbeid verricht wordt. 

· Arbeidsvoorwaarden; de afspraken tussen de werkgever en werknemer waaronder het werk verricht wordt.

· Arbeidsverhoudingen; wanneer er sprake is van een arbeidsovereenkomst tussen werkgever en werknemer is er sprake van een arbeidsverhouding; de wijze waarop werkgever en werknemer met elkaar omgaan. 

Op basis hiervan definieert Van der Parre (1996: 53) de arbeidsoriëntaties als: “De voorkeuren die individuele groepen werkenden hebben ten aanzien van de verschillende kenmerken van de arbeidssituatie.” De situatie waarbinnen arbeid plaats heeft kan uiteengelegd worden in vier afzonderlijke elementen, namelijk de arbeidsinhoud, arbeidsvoorwaarden, de arbeidsverhoudingen en de arbeidsomstandigheden. Elk kenmerk kan afzonderlijk onafhankelijk van de overige kenmerken meer of minder belangrijk worden gevonden. Op grond van de twee onderscheidingen intrinsiek - extrinsiek en egocentrisch - sociocentrisch kunnen nu vier arbeidsoriëntaties worden afgeleid die aansluiten op de vier kenmerken van de arbeidssituatie. Deze vier arbeidsoriëntaties vertegenwoordigen de voorkeuren ten aanzien van de arbeidsinhoud, de arbeidsvoorwaarden, de arbeidsverhoudingen en de arbeidsomstandigheden. 

Tot de extrinsieke arbeidsoriëntatie wordt de oriëntatie op arbeidsvoorwaarden en de oriëntatie op de arbeidsomstandigheden gerekend. Tot de intrinsieke arbeidsorientaties wordt de oriëntatie op de arbeidsinhoud en de oriëntatie op de arbeidsverhoudingen gerekend. “Het verschil tussen beide intrinsieke en beide extrinsieke oriëntaties is het onderscheid tussen egocentrische en sociocentrische oriëntaties” (Van der Parre, 1996: 53; Berting & De Sitter 1971: 102). In de egocentrische oriëntaties staat het individu centraal dat zich in het werk moet kunnen ontplooien en wiens prestaties billijk moeten worden beloond. De sociocentrische oriëntaties gaan over de arbeid als product van en aanleiding tot sociaal handelen. Dit komt tot uitdrukking in de arbeidsomstandigheden en verscheidene vormen van sociale relaties op het werk (Van der Parre, 1996: 53). In schema ziet het er als volgt uit:

	
	Intrinsiek
	Extrinsiek

	Egocentrisch
	Arbeidsinhoudoriëntatie
	Arbeidsvoorwaardenoriëntatie

	Sociocentrisch
	Arbeidsverhoudingenoriëntatie
	Arbeidsomstandighedenoriëntatie


Figuur 1: De vier arbeidsoriëntaties (Van der Parre 1996:56)

Van der Parre (1996: 56) gaat er dus van uit dat mensen kunnen verschillen in het belang dat zij hechten aan verschillende kenmerken van de arbeidssituatie. Om deze reden worden de arbeidsoriëntaties afgeleid die aansluiten op de kenmerken van de arbeidssituatie. Vervolgens kiest Van der Parre (1996:56) voor een opvatting van arbeidsoriëntaties waarbij individuele en of groepen werkende mensen deze verschillende voorkeuren onafhankelijk van elkaar over de arbeidssituatie kunnen hebben. In de literatuur worden arbeidsoriëntaties door Van der Parre (1996: 56) van elkaar onderscheiden aan de hand van het onderscheid tussen intrinsiek en extrinsiek en het onderscheid tussen ego- en sociocentrisch. De vier arbeidsoriëntaties die ontstaan uit het combineren van deze twee onderscheidingen sluiten aan met de vier kenmerken die aan arbeidssituaties zijn onderkend. 

Bij het meten van arbeidsoriëntatie zal in mijn onderzoek gebruik worden gemaakt van deze vier elementen, omdat dit onderscheid goed aansluit bij de keuze van het meten van arbeidstevredenheid. Het koppelen van de vier kenmerken van de arbeidssituatie aan de onderscheidingen intrinsiek - extrinsiek en egocentrisch - sociocentrisch levert een praktisch en volwaardig meetinstrument op dat gemakkelijk toepasbaar is op de casuïstiek. Op deze manier is het mogelijk om een helder beeld te krijgen van de arbeidsoriëntaties van de werknemers.  In het volgende hoofdstuk zal het begrip arbeidsoriëntatie geoperationaliseerd worden. 

2.5 De paradox van arbeidstevredenheid

Zoals in het eerste hoofdstuk van deze thesis al aan de orde is geweest wordt de theorie van Mok (1994:96) over de paradox van arbeidssatisfactie als uitgangspunt genomen. Hierbij verwijst hij naar de interviews van De Swaan (1972). De Swaan heeft naar aanleiding van gesprekken met een zestal arbeiders de conclusie getrokken dat de onderzochte gemeten hoge mate van arbeidstevredenheid, niet zonder meer mag worden aangenomen. De Swaan stelt: “twee derde tot drie kwart en meer zegt vrede met hun werk te hebben, dan blijft toch de knellende 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). 
Persoonlijke beleving kan bij het verklaren van de mogelijke samenhang tussen arbeidstevredenheid en arbeidsklachten een belangrijke rol spelen. Onderzoek naar de invloed van persoonlijke beleving op het vormen van een oordeel over het werk biedt hiertoe een mogelijke verklaring. “Bij deze redenering wordt er vanuit gegaan dat sommige werknemers van nature eerder geneigd zijn om zich voldaan, zeker en tevreden te voelen en zich minder snel bekommeren om en te ergeren aan ongunstige arbeidskarakteristieken van andere werknemers.” Bij deze benadering worden de persoonlijkheidskenmerken als bepalend voor de arbeidstevredenheid verondersteld (Olsthoorn 2008: 2; Chiu & Kosinki Jr. 1999). 

Zoals eerder is aangegeven levert onderzoek naar medewerkertevredenheid volgens De Sitter (1994) vooral inzicht op in de mate van aanpassing aan het werk en zegt het niet zozeer iets over de kenmerken van het werk. De conclusie hieruit is dat arbeidstevredenheid als maat voor de kwaliteit van de arbeid niet voldoet. Achterberg, Houtman, en Jetten (2003) hebben de aanpassingsthese ontkracht door aan te tonen dat mensen die korter een bepaalde functie vervullen meer tevreden zijn dan mensen die dezelfde functie al langer vervullen. Ook Vogelaar en Van der Vlist (1995) tonen aan dat de aanpassingsthese niet houdbaar is. Een jaar na kwaliteitsverbetering van hun werk waren medewerkers in de verbeterde functies meer tevreden in vergelijking met werknemers in een controlesituatie. Als de aanpassingsthese klopt zou er na zo’n lange periode geen verschil tussen die groepen meetbaar moeten zijn. De Witte (2001) komt ook tot de conclusie dat arbeidstevredenheid een zinvol concept is en dat het een duidelijke relatie met kwaliteit van de arbeid heeft (Knoop & Schouteten, 2006).

Wanneer de arbeidstevredenheid hoog is en tegelijkertijd veel klachten worden geuit hoeft dit niet te betekenen dat er per se sprake is van een paradox. Achterberg, Jetten en Houtman (2003) ontkennen de paradox dan ook vanuit de redenatie dat tevreden zijn over je werk niet uitsluit dat je er tegelijkertijd klachten over kunt hebben. Zij stellen dat er over het algemeen geen sprake is van een paradox, wanneer tevreden werknemers minder blijken te klagen dan werknemers die minder tevreden zijn. Hoe arbeidstevredenheid en arbeidsklachten verdeeld zijn over een onderzochte groep werknemers is hierbij dus van belang (Knoop & Schouteten, 2006).

2.6 Conceptueel model

Nadat het theoretisch kader is weergegeven volgt nu het conceptueel model. “Het conceptueel model voor onderzoek bevat een aantal denkbeelden vooraf over het te onderzoeken probleem” (Jonker & Pennink, 2004: 38). Deze denkbeelden bestaan uit de afbakening van onderzoekselementen. Het wordt helder welke elementen bij het onderzoek betrokken worden en welke niet. Daarnaast bestaat het uit een selectie van variabelen van die elementen en de formulering van eigenschappen die iets zeggen over de relatie daartussen. Wanneer de concepten in een model worden weergegeven ziet het er als volgt uit:

 





Figuur 2: Conceptueel model

Uit het bovenstaand model valt het volgende af te leiden. De invloed van de arbeidstevredenheid op het klaaggedrag van werknemers wordt beïnvloed door de arbeidsoriëntatie. Het onderzoek is verkennend en exploratief van aard. Exploratief onderzoek is onderzoek waarbij de onderzoeker nog niet weet wat belangrijk is om op te letten. Om deze reden zullen er geen hypothesen worden geformuleerd. Dit betekent dat de pijlen in het conceptueel model niet aangeven of het verband positief (+) dan wel negatief (-) is. In het volgende hoofdstuk zal dit nader worden toegelicht. 

Om het bestaan van de paradoxale situatie te kunnen bepalen wordt zodoende de relatie tussen arbeidstevredenheid en klagen onderzocht, onder invloed van de factor arbeidsoriëntatie. Wanneer de situatie voorkomt dat er sprake is van een hoge arbeidstevredenheid die samen gaat met een hoge mate van arbeidsklachten zal er geconcludeerd worden dat de paradox daadwerkelijk bestaat. De onderzoeksresultaten zullen ervoor zorgen dat er conclusies worden getrokken over het wel of niet bestaan van deze paradox. Verder zullen de onderzoeksresultaten duidelijk maken in hoeverre  arbeidsoriëntaties invloed hebben op de relatie tussen arbeidstevredenheid en arbeidsklachten. 

3. Van theorie naar praktijk


In dit hoofdstuk zal de methode van onderzoek aan bod komen. Ik zal weergeven op welke manier het onderzoek is opgezet. Vervolgens zal de responsanalyse weergegeven worden en zullen de concepten van het onderzoek worden geoperationaliseerd.  Tot slot zal de factor- en betrouwbaarheidsanalyse worden uitgevoerd. 

3.1 Onderzoeksopzet

Door middel van het verrichten van empirisch onderzoek zal onderzocht worden of het klopt dat er sprake is van een paradox van arbeidstevredenheid. De probleemstelling is bepalend voor het onderzoeksdesign. Aan de hand van de resultaten van het onderzoek zullen er uitspraken worden geformuleerd. Er is een keuze tussen uitspraken die bevestigen dat er een bepaalde relatie tussen bepaalde variabelen is en uitspraken die de achterliggende beweegredenen van bepaalde relaties tonen. Ik heb de keuze gemaakt om uitspraken te doen die bevestigen dat er een bepaalde relatie is tussen arbeidstevredenheid en klagen. 

Het onderzoek is verkennend en exploratief van aard. De onderzoeker staat geheel vrij zijn blik te werpen op alles wat hij interessant vindt. In een verkennend en exploratief onderzoek is men speciaal geïnteresseerd in de verschillen en verbanden die kunnen worden gevonden, en deze te interpreteren in termen van bepaalde theoretische begrippen, hypothesen en theorieën. Hierbij zijn er geen scherp geformuleerde hypothesen voor handen. Exploratief onderzoek is te beschrijven als een tussenvorm van een beschrijvend en een toetsingsonderzoek (Baarda & De Goede 2001: 95). Het onderzoek zal een bijdrage leveren aan de ontwikkeling van een theorie. In dit geval aan de theorie van Mok (1996:96) over de paradox van arbeidstevredenheid die hij niet empirisch onderzoekt. Het onderzoek zal uitwijzen of er daadwerkelijk sprake is van een dergelijke paradox. Om het bestaan van deze paradoxale situatie te kunnen bepalen wordt de relatie tussen arbeidstevredenheid en klagen onderzocht, onder invloed van de factor arbeidsoriëntatie. Aan de hand van de onderzoeksresultaten zal er worden geconcludeerd over het wel of niet bestaan van deze paradox. Als er geen positieve relatie is tussen de aspecten arbeidstevredenheid en klagen betekent dit dat er geen sprake is van een paradox. 

De onderzoeksstrategie van een onderzoek betreft een combinatie van onderling samenhangende onderzoeksbeslissingen. De onderzoeksstrategie van dit onderzoek is een survey. De data-verzameling heeft plaatsgevonden door middel van het afnemen van een enquête . Er is sprake van een kwantitatief onderzoek. ¨In een survey-onderzoek wordt een overzicht van een verschijnsel gegeven door bij een groot aantal onderzoekseenheden gegevens te verzamelen over een groot aantal kenmerken of variabelen¨ (Korzilius 2000: 8). De kenmerken die worden verzameld hebben betrekking op meningen, motieven, ideeën, houdingen, persoons- en achtergrondkenmerken. De vraagstelling in het survey-onderzoek richt zich op de mate waarin een verschijnsel voorkomt.  De dataverzameling heeft plaatsgevonden aan de hand van een vragenlijst. Vanwege medewerking van de werkgever is het onderzoek uitgevoerd worden bij het Ministerie van Infrastructuur en Milieu. 

Bij het Ministerie van Infrastructuur en Milieu wordt tweejaarlijks een Medewerkerstevredenheids-onderzoek (MTO) uitgevoerd. De vragenlijst die hiervoor is gebruikt is opgenomen in de bijlagen. In de volgende paragraaf volgt hoe het concept arbeidstevredenheid in dit onderzoek is geoperationaliseerd. Aan dit MTO- onderzoek zijn de vragen over de concepten arbeidsoriëntatie en arbeidsklachten toegevoegd. 

Voor het realiseren van het MTO-onderzoek wordt gebruik gemaakt van het intranet van het Ministerie van Infrastructuur en Milieu. 

3.2 Responsanalyse 

In totaal zijn er 12.697 medewerkers verzocht om deze enquête in te vullen. De respons is 7727 medewerkers. Babbie (2004: 261) stelt dat een responspercentage van ten minste 50 procent voldoende is voor analyse. De respons in mijn onderzoek is goed, 61% van de medewerkers heeft de enquête ingevuld. De onderzoeksresultaten zijn in SPSS opgenomen en de data analyse is met behulp van dit programma bewerkstelligd. Aan de hand van deze resultaten worden er conclusies getrokken. 

De onderzoekspopulatie bestaat uit alle werknemers van het Ministerie van Infrastructuur en Milieu. Deze groep bestaat voornamelijk uit mannen, namelijk 70%. Het personeelsbestand bestaat voornamelijk uit hoog opgeleiden (schaalniveau van 11 en hoger), namelijk 67% van de werknemers. Slechts 49% van de werknemers is tussen de 40 en 54 jaar.

Met de chi-kwadraattoets (Pearson Chi-Square) is er nagegaan of respons en populatie significant verschillen op enkele kenmerken. Het resultaat van de chi-kwadraattoets is de toetsgrootheid chi-kwadraat (x2). Dit is een maat die aangeeft of het verband significant is. Bij deze toets wordt de verwachte frequentie (waarden van de populatie: alle werknemers van het Ministerie van Infrastructuur en Milieu) vergeleken met de waargenomen frequentie (de respondenten). Indien de waargenomen en verwachte frequenties aan elkaar gelijk zijn is de waarde van x2 gelijk aan nul (De Vocht 2006). 

Tabel 3.1 Chi-kwadraattoets 

	
	Geslacht
	Schaalniveau
	Leeftijd

	Pearson Chi-square
	0,942
	1,797
	0,824

	df
	1
	4
	9

	Asymp. Sig.
	0,332
	0,000
	0,224


Uit tabel 3.1 blijkt er geen significant verschil is tussen populatie en respons op geslacht en leeftijd. Wel blijkt er een verschil op schaalniveau. De niveaus die zijn oververtegenwoordigd zijn schaalniveau 8 tot en met 13 en de niveaus die zijn ondervertegenwoordigd zijn schaalniveau 5 tot en met 7 en schaalniveau 14 en hoger. 
De gegevens die de enquête heeft opgeleverd zijn generaliseerbaar naar de gehele Ministerie Infrastructuur en Milieu, wat geslacht en leeftijd betreft, maar niet als het gaat om schaalniveau (functie). De onderzoeksresultaten zijn niet generaliseerbaar voor andere ministeries of andere organisaties. De onderzoeksresultaten zullen dus alleen gebaseerd zijn op de organisatie-eenheid waar het onderzoek is uitgevoerd. 
3.3 Operationalisering

Een cruciaal onderdeel van het onderzoeksontwerp is de vertaling van de drie theoretische concepten, arbeidstevredenheid, arbeidsoriëntatie en arbeidsklachten, in empirische variabelen. Op deze manier wordt het mogelijk om empirische observaties te verzamelen. De concepten arbeidstevredenheid, arbeidsoriëntatie en arbeidsklachten zullen achtereenvolgens worden geoperationaliseerd.  

3.2.1 Arbeidstevredenheid 

De arbeidstevredenheid wordt gedefinieerd als: “De tevredenheid met arbeid. Een tevredenheid die voortkomt uit de evaluatie van de arbeidssituatie in het licht van wat wenselijk en mogelijk wordt geacht” (Van der Parre 1996: 110). In dit onderzoek is de arbeidstevredenheid de onafhankelijke variabele. 

Om de arbeidstevreden te meten is er, zoals eerder aangegeven, gebruik gemaakt van de resultaten van het tweejaarlijkse MTO-onderzoek van het Ministerie van Infrastructuur en Milieu. Bij het meten van de arbeidstevredenheid is er een verdeling gemaakt van vragen met betrekking tot de arbeidsinhoud, -omstandigheden, -voorwaarden en -verhoudingen. De antwoordcategorieën bestaan uit een vijfpunt Likertschaal bestaande uit: zeer tevreden, tamelijk tevreden, noch tevreden noch ontevreden, tamelijk ontevreden, zeer ontevreden. De gehele vragenlijst is opgenomen in de bijlage. 

Op deze manier is er een goede aansluiting met de vragen van de twee andere concepten van het onderzoek, namelijk arbeidsoriëntatie en arbeidsklachten. Het verdelen van de vragen in arbeidsinhoud, -omstandigheden, -voorwaarden en -verhoudingen is namelijk ook gebruikt bij de operationalisering van arbeidsoriëntatie en arbeidsklachten. 

3.2.2 Arbeidsoriëntatie

Voor het concept arbeidsoriëntatie wordt gebruik gemaakt van de theorie van Van der Parre (1996: 53). Arbeidsoriëntatie wordt, zoals eerder aangegeven, gedefinieerd als : “De verwachtingen van mensen omtrent de opbrengst van hun arbeid  gebaseerd op ervaringen en de normen van hun omgeving”. In dit onderzoek is arbeidsoriëntatie de interveniërende variabele. Er is getoetst welke invloed de arbeidsoriëntatie heeft op de relatie tussen arbeidstevredenheid en arbeidsklachten. De vraag staat centraal of deze relatie sterker of zwakker wordt, met de interventie van de variabele arbeidsoriëntatie. 

Het MTO-onderzoek van het Ministerie van Infrastructuur en Milieu ondersteunde niet de mogelijkheid om de verschillende onderdelen te ordenen naar belangrijkheid. Om de arbeidsoriëntatie van de werknemers in kaart te brengen is er gekozen voor het aankruisen van de drie belangrijkste aspecten van arbeid. De vraag luidt:

“Hieronder worden enkele aspecten met betrekking tot uw werk uiteengezet. Kunt u van deze aspecten aankruisen welke drie u het belangrijkst vindt?”

· Lichamelijke inspanning

· Evenwichtige geestelijke/ mentale belasting

· Ontwikkeling en Ontplooiing

· De sfeer op het werk/ de contacten met collega’s

· Zelfstandigheid in uw taken

· Waardering krijgen voor mijn werk

· Werkzekerheid

· Een goed inkomen.

Op deze manier kan er vastgesteld worden welke drie aspecten de werknemers het meest belangrijk vinden in hun werk. De arbeidsoriëntatie wordt op deze manier gemeten. Deze antwoordcategorieën worden als volgt onderverdeeld. Lichamelijke inspanning en evenwichtige geestelijke/ mentale belasting vallen onder oriëntatie op arbeidsomstandigheden. Ontwikkeling, ontplooiing en zelfstandigheid in de taken vallen onder oriëntatie op arbeidsinhoud, de sfeer op het werk en waardering krijgen voor het werk behoren tot de oriëntatie op arbeidsverhoudingen. Werkzekerheid en een goed inkomen worden gerekend tot de oriëntatie op arbeidsvoorwaarden. 

3.2.3 Arbeidsklachten 

Klagen is, zoals eerder gedefinieerd, als: “Klagen is een uiting van ontevredenheid, wel of niet subjectief ervaren, met als doel emoties te ventileren, intrapsychische of interpersoonlijke doelen te bereiken of beide”. Klagen over het werk wordt gesteld als het uiten van eventuele ontevredenheid. Er is gekozen voor het beoordelen van het eigen klaaggedrag, omdat het voor respondenten lastig kan zijn om te oordelen over het klaaggedrag van andere medewerkers. Eerst wordt de vraag gesteld in welke mate er sprake is van het uiten van (on)tevredenheid. Er wordt een vijfpuntsschaal gehanteerd, bestaande uit: zeer vaak, vaak, af en toe, zelden en nooit. Vervolgens wordt de vraag gesteld in hoeverre dit negatief dan wel positief van aard is. Hierbij wordt een vijfpuntsschaal gehanteerd, bestaande uit: zeer negatief, (tamelijk) negatief, neutraal (niet negatief, niet positief), (tamelijk) positief en zeer positief. De vraag hierbij luidt:

“Hoe vaak uit u voor uw gevoel uw (on)tevredenheid over de volgende aspecten”: (s.v.p. per aspect aangeven hoe vaak u zich daarover uitlaat)

1. de inhoud van uw werk;

2. de werkomstandigheden (lawaai, temperatuur e.d.);

3. uw salaris;

4. de gezelligheid en sfeer op het werk;

5. de relatie met uw direct leidinggevende (de omgangsvorm).

Vervolgens wordt gevraagd of dit negatief dan wel positief van aard is. De antwoordcategorieën bestaan uit: zeer negatief, (tamelijk) negatief, neutraal (niet negatief, niet positief), tamelijk positief en zeer positief: De vraag hierbij luidt:

“Wanneer ik mij uit over deze aspecten, is dit voornamelijk”: (s.v.p. per aspect aangeven hoe negatief dan wel positief u zich daarover uitlaat)

1. de inhoud van uw werk;

2. de werkomstandigheden (lawaai, temperatuur e.d.);

3. uw salaris;

4. de gezelligheid en sfeer op het werk;

5. de relatie met uw direct leidinggevende (de omgangsvorm).

Op deze manier heeft de meting van het concept arbeidsklachten plaatsgevonden. In het volgende hoofdstuk zal verder uitgewerkt worden op welke wijze de analyse van het klaaggedrag is bewerkstelligd. 

3.3 Validiteit en betrouwbaarheid

Om aan te tonen dat de resultaten van het onderzoek valide en betrouwbaar zijn, zal in kaart worden gebracht op welke manier de meting van de verschillende concepten van het onderzoek is uitgevoerd. 

Validiteit heeft te maken met “..de kwaliteit van de metingen die een juiste beschrijving moeten geven van de empirische werkelijkheid” (Braster 2000: 62). Met andere woorden: meten wat je wilt meten. Construct validiteit heef te maken met het vertalen van theoretische begrippen naar empirische variabelen. Interne validiteit heeft betrekking op de relatie tussen de concepten. Het is gerelateerd aan het kunnen vaststellen van causale relaties tussen de theoretische concepten in de empirische werkelijkheid. Om dit mogelijk te maken in mijn onderzoek heb ik de concepten ieder op eenzelfde manier geoperationaliseerd. Externe validiteit gaat om de generaliseerbaarheid van die relaties naar andere personen, plaatsen en tijden (Braster 2000: 62).

Om ervoor te zorgen dat het onderzoek construct valide is, zijn in dit onderzoek de enquêtevragen helder en niet suggestief geformuleerd. In de schriftelijke vragenlijst is er gebruik gemaakt van antwoordcategorieën die aansluiten bij de vraag en antwoordcategorieën die duidelijk onderscheidbaar zijn. De theoretische begrippen zijn onderverdeeld in de vier aspecten arbeidsinhoud, -omstandigheden, -voorwaarden en -verhoudingen. Op deze manier is het gemakkelijk om de relatie tussen de onafhankelijke, afhankelijke en de interveniërende variabele in kaart te brengen. Binnen het onderzoek wordt voor een groot deel van de vragen de vijfpunts Likert schaal gehanteerd. 

Om te toetsen of de vragen van het onderzoek begrips-valide zijn, is er gebruik gemaakt van de factoranalyse. Deze factoranalyse is alleen toegepast op het concept arbeidstevredenheid. Vanwege de ontoereikendheid van het instrument van het Ministerie van Infrastructuur en Milieu zijn de concepten arbeidsoriëntatie en arbeidsklachten op een andere manier gemeten dan aanvankelijk beoogd was. De respondenten konden antwoordcategorieën aankruisen die zij het meest belangrijk achten in hun werk. Het doel van de factoranalyse is het toetsen of een serie items samen hetzelfde concept meten. Hierbij is als criterium een factorlading van 0,30. Een factorlading lager dan 0,30 geeft een te kleine correlatie weer.

De resultaten van het onderzoek zijn generaliseerbaar voor de gehele Ministerie Infrastructuur en Milieu, maar niet voor andere ministeries of organisaties. De onderzoeksresultaten zullen dus alleen gebaseerd zijn op de organisatie-eenheid waar het onderzoek is uitgevoerd. Het gaat hierbij om de externe validiteit. 
Betrouwbaarheid heeft betrekking op metingen die onafhankelijk moeten zijn van onderzoeker, tijd en meetinstrument. Dit wil zeggen dat bij herhaalde metingen het meetinstrument dezelfde resultaten dient op te leveren. Om de betrouwbaarheid van het onderzoek te toetsen zal de Cronbach’s alpha berekend worden. De kwaliteit van een schaal wordt gemeten, het geeft namelijk weer in welke mate de items van de schaal intern consistent zijn. Met andere woorden meet Cronbach’s alpha in hoeverre het meetinstrument bij een herhaald onderzoek tot dezelfde resultaten leidt, uitgedrukt in “zwakke”, “redelijke” of “sterke” schalen. Voor een “redelijke schaal” wordt een Cronbach’s alpha score van minimaal 0,60 gehanteerd (Braster, 2000: 74). 

3.3.1 Factor- en betrouwbaarheidsanalyse Arbeidstevredenheid

In de onderstaande tabel zal de schaalconstructie van arbeidstevredenheid weergegeven worden. Hierin zal weergegeven worden uit welke items de diverse schalen zijn opgebouwd. Daarnaast zullen de resultaten van de Factoranalyse en de Betrouwbaarheidsanalyse worden weergegeven. Aan de concepten zijn op basis van de gekozen theorie vragen gekoppeld die tezamen schalen vormen. Op deze manier wordt het mogelijk om voor deze concepten kwalitatief betere onderzoeksdata te verkrijgen, omdat het resultaat van de meting op meer dan één relevante vraag is gebaseerd. Naast de factorlading zal de eigenwaarde weergegeven worden, welke weergeeft in hoeverre de items hetzelfde meten. Er wordt een grens van de eigenwaarde van minimaal 1 gehanteerd, omdat factoren met een eigenwaarde van minder dan 1 minder variantie verklaren dan ze zelf toevoegen. De betrouwbaarheid zal vast gesteld worden door de Cronbach’s Alpha te berekenen (Braster 2000: 75).

Bij de vragen met betrekking tot arbeidstevredenheid is er een vijfpuntsschaal gehanteerd, namelijk zeer tevreden, tamelijk tevreden, noch tevreden, noch ontevreden, tamelijk ontevreden, zeer ontevreden. 
Tabel 3.1 Schaalanalyse arbeidstevredenheid

	
	1e factor

	1. De inhoud van het werk
	0,59

	2. De hoeveelheid werk 
	0,57

	3. De relatie met collega’s
	0,48

	4. De resultaatgerichtheid van de organisatie
	0,65

	5. De wijze waarop mijn direct leidinggevende leiding geeft
	0,64

	6. De wijze waarop deze organisatie wordt bestuurd
	0,70

	7. De mate van zelfstandigheid en/of verantwoordelijkheden
	0,66

	8. De primaire arbeidsvoorwaarden (salaris of beloning)
	0,65

	9. De secundaire arbeidsvoorwaarden (bijvoorbeeld, werktijden, vakantiedagen of pensioenregeling)
	0,58

	10. De loopbaanontwikkelingsmogelijkheden
	0,66

	11. De informatievoorziening en communicatie binnen de organisatie
	0,64

	12. De werkplek/fysieke omstandigheden (ruimte per persoon, daglicht, atmosfeer, geluid e.d.)
	0,46

	13. De werkstress
	0,56

	Eigenwaarde
	4,65

	Cronbach’s Alpha
	0,85


Uit bovenstaande blijkt dat er sprake is van een factorlading van groter dan 0,30. Alle items scoren voldoende hoog. De eigenwaarde is in orde met een waarde groter dan één, de schaalanalyse arbeidstevredenheid heeft een waarde van 4,65. Deze ligt ruim boven het minimum. De score van de Cronbach’s Alpha is 0,85. Deze ligt ver boven het minimum van 0,60 en betekent dat de betrouwbaarheid van deze schaal in orde is. 

Bij de operationalisatie van arbeidstevredenheid is aangegeven dat er gebruik wordt gemaakt van de vierdeling van arbeid, namelijk arbeidsinhoud, -omstandigheden, -voorwaarden en –verhoudingen. De factor- en betrouwbaarheidsanalyse zijn afzonderlijk uitgevoerd voor deze vier onderdelen. De resultaten zijn weergegeven in de onderstaande tabellen. 

Tabel 3.2  Schaalanalyse tevredenheid arbeidsinhoud

	
	1e factor

	1. De inhoud van het werk
	0,85

	2. De mate van zelfstandigheid en/of verantwoordelijkheden
	0,85

	Eigenwaarde
	1,46

	Cronbach’s Alpha
	0,63


Tabel 3.3  Schaalanalyse tevredenheid arbeidsomstandigheden

	
	1e factor

	1. De hoeveelheid werk
	0,84

	2. De werkplek/ fysieke omstandigheden (ruimte per persoon, daglicht, atmosfeer, geluid e.d.)

3. De werkstress
	0,54

0,89

	Eigenwaarde
	1,79

	Cronbach’s Alpha
	0,63


Tabel 3.4  Schaalanalyse tevredenheid arbeidsvoorwaarden

	
	1e factor

	1. De primaire arbeidsvoorwaarden (salaris of beloning)
	0,83

	2. De secundaire arbeidsvoorwaarden (bijvoorbeeld werktijden, vakantiedagen of pensioenregeling)

3. De loopbaanontwikkelingsmogelijkheden
	0,82

0,74

	
	

	Eigenwaarde
	1,91

	Cronbach’s Alpha
	0,70


Tabel 3.5  Schaalanalyse tevredenheid arbeidsverhoudingen

	
	1e factor

	1. De relatie met collega’s
	0,46

	2. De wijze waarop mijn direct leidinggevende leiding geeft

3. De wijze waarop deze organisatie wordt bestuurd

4. De resultaatgerichtheid van de organisatie

5. De informatievoorziening en communicatie binnen de organisatie
	0,79

0,72

0,83

0,73

	
	

	Eigenwaarde
	2,59

	Cronbach’s Alpha
	0,76


In de bovenstaande tabellen 3.2 tot en met 3.5  is er een splitsing gemaakt in de tevredenheid met de arbeidsinhoud, de arbeidsomstandigheden, de arbeidsvoorwaarden en de arbeidsverhoudingen. De factor- en de betrouwbaarheidsanalyse zijn weergegeven. Bij de tevredenheid van de arbeidsinhoud is te constateren dat de factoranalyse nu hoger ligt, de eigenwaarde is weliswaar gedaald naar 1,46 en de Cronbach’s Alpha naar 0,63, maar dit verandert niets aan het feit dat deze schaal in orde is. Ook geldt dit voor de onderdelen van de tevredenheid van de arbeidsomstandigheden, de arbeidsvoorwaarden en de arbeidsverhoudingen, met kleine afwijkingen van de algemene schaal. 

4. Onderzoeksresultaten

In dit hoofdstuk zullen de onderzoeksresultaten worden weergegeven. Hierbij staat de volgende deelvraag centraal: “Welke invloed heeft arbeidsoriëntatie op de relatie tussen arbeidstevredenheid en klagen?” 
Allereerst wordt de arbeidstevredenheid van de werknemers van het Ministerie van VenW in kaart gebracht. Vervolgens wordt de arbeidsoriëntatie in kaart gebracht gevolgd door de mate van arbeidsklachten die werknemers hebben. Tot slot wordt de relatie tussen arbeidstevredenheid en deze arbeidsklachten onder invloed van arbeidsoriëntatie beschreven. Wordt de relatie door de interveniërende variabele arbeidsoriëntatie versterkt of verzwakt? Er worden conclusies getrokken over het wel of niet bestaan van de paradox van arbeidstevredenheid. 

4.1 Beschrijvende analyse

De resultaten van het onderzoek worden in deze paragraaf gepresenteerd en geanalyseerd. De drie concepten van het onderzoek, te weten arbeidstevredenheid, arbeidsklachten en arbeidsoriëntatie worden met behulp van tabellen in kaart gebracht. 

4.1.1 Arbeidstevredenheid

Bij de definiëring van het concept arbeidstevredenheid is aangegeven dat er een onderscheid gemaakt wordt in arbeidsinhoud, arbeidsverhoudingen, arbeidsomstandigheden en arbeidsvoorwaarden. De arbeidstevredenheid zal op basis van deze vierdeling worden weergegeven. 

Uit tabel 4.1 is te constateren dat de gemiddelde arbeidstevredenheid 6,8 is, uitgedrukt in een cijfer lopend van nul tot en met tien, waarbij nul voor zeer ontevreden en tien voor zeer tevreden staat. Dit wil zeggen dat de werknemers van het ministerie van Infrastructuur en Milieu over het algemeen tamelijk tevreden zijn. Op basis van een standaarddeviatie van 1,35 is te constateren de spreiding van de variabele arbeidstevredenheid niet groot is. Met andere woorden zijn er op zich geen grote verschillen tussen de antwoorden van de werknemers. Wanneer er een onderscheid wordt gemaakt aan de hand van de vierdeling kan het volgende worden geconcludeerd. Het gemiddelde is met een waarde van 7,9 het grootst als het gaat om de tevredenheid betreffende arbeidsinhoudelijke aspecten, zoals de inhoud van het werk en de mate van zelfstandigheid en/ of verantwoordelijkheden in het werk. Gevolgd door een 7,2 voor de tevredenheid als het gaat om de arbeidsvoorwaarden, hierbij gaat het om aspecten als salaris en beloning, werktijden, vakantiedagen, pensioenregeling etc. De laagste score heeft de tevredenheid met betrekking tot arbeidsverhoudingen, hieronder valt onder andere de wijze van leidinggeven en de wijze waarop de organisatie wordt bestuurd. 
Tabel 4.1 Resultaten Arbeidstevredenheid

	
	N
	Minimum 
	Maximum 
	Gemiddelde 
	Standaard

deviatie
	Mediaan

	Arbeidsinhoud
	7727
	0
	10
	7,9
	1,71
	7,9

	Arbeidsomstandigheden
	7727
	0
	10
	6,4
	1,84
	6,6

	Arbeidsvoorwaarden
	7727
	0
	10
	7,2
	1,76
	7,5

	Arbeidsverhoudingen
	7727
	0
	10
	6,3
	1,66
	6,5


4.1.2 Arbeidsoriëntatie

Het in kaart brengen van de arbeidsoriëntatie van de werknemers van het Ministerie van Infrastructuur en Milieu was zoals eerder gezegd niet zoals vooraf beoogd. Vanwege de beperkingen van het instrument, zijn de resultaten van de arbeidsoriëntatie van de werknemers ook beperkt. De verdeling die gebruikt is bij het in kaart brengen van de arbeidstevredenheid, is tevens gebruikt voor het in kaart brengen van de arbeidsoriëntatie. De range oftewel de scores die aan de antwoorden zijn toegekend zijn, liggen tussen 0 en 2. Wanneer bijvoorbeeld het onderdeel arbeidsinhoud niet van groot belang is voor de respondent, wordt de score 0 toegekend. Zij hebben dan geen enkele item aangekruist dat zij het meest belangrijk vinden in hun werk. Wanneer er één item is aangekruist wordt de score 1 gegeven en wanneer de respondent het onderdeel van arbeid zeer belangrijk vinden wordt de score van 2 toegekend. Het maximum score per onderdeel is 2 en het minimum score is 0. Er is gebruik gemaakt van de drie groepen: onbelangrijk, belangrijk en zeer belangrijk. 

Tabel 4.2 Resultaten arbeidsoriëntatie
	
	N
	Gemiddelde
	Standaarddeviatie

	Arbeidsinhoud
	7727
	1,01
	0,67

	Arbeidsomstandigheden
	7727
	0,23
	0,43

	Arbeidsvoorwaarden
	7727
	0,48
	0,61

	Arbeidsverhoudingen
	7727
	1,29
	0,63


Uit bovenstaande tabel valt af te leiden dat de respondenten de oriëntatie op de arbeidsverhoudingen het meest belangrijk vinden met een gemiddelde van 1,29. De arbeidsinhoud volgt met een gemiddelde van 1,01. Deze twee onderdelen van arbeid scoren hoog. De twee andere onderdelen: arbeidsvoorwaarden, met een gemiddelde van 0,48 en de arbeidsomstandigheden, met een gemiddelde van 0,23, scoren laag. Dit betekent dat de werknemers van het Ministerie van Infrastructuur en Milieu veel waarde hechten aan de arbeidsinhoud en de arbeidsvoorwaarden waaronder zijn hun werk verrichten. 

4.1.3 Arbeidsklachten

Het meten van arbeidsklachten is als volgt bewerkstelligd. Er zijn twee vragen gesteld over het klagen. De eerste vraag is in de vorm van de mate waarin werknemers over hun tevredenheid ofwel hun ontevredenheid uiten. De vraag die vervolgens werd gesteld is in hoeverre deze uiting over het werk positief dan wel negatief van aard is. Om de resultaten van deze vragen aan elkaar te combineren is gebruik gemaakt van het onderstaand tabel. Vervolgens zijn de gegevens gehercodeerd, dat wil zeggen dat er aan de resultaten waardes zijn toegekend van 1 tot en met 9. In onderstaand tabel is te zien welke combinatie welke waarde heeft. 
Tabel 4.3 

	
	Zeer vaak
	Vaak
	Af en toe
	Zelden
	Nooit 9

	Zeer 

negatief
	1
	2
	5
	7

	Negatief
	3
	4
	6
	8
	

	Neutraal
	
	
	
	
	

	Positief
	
	
	
	
	

	Zeer positief
	
	
	
	
	


Iemand die bijvoorbeeld op de vraag in welke mate er sprake is van een uiting van tevreden dan wel ontevredenheid op het werk als “zeer vaak” heeft geantwoord en vervolgens op de vraag in hoeverre deze uiting negatief dan wel positief van aard is als “zeer negatief” heeft geantwoord, wordt de score 1 toegekend. Uit het tabel is af te lezen welke scores voor welke antwoordcombinaties gelden. Met andere woorden, hoe groter de waarde, hoe minder er geklaagd wordt. Zoals uit de tabel blijkt zijn er geen waardes toegekend als de respondenten op de tweede vraag “neutraal”, “positief” of “zeer positief” geantwoord hebben, omdat deze waarden niets inbrengen over het klaaggedrag van de werknemers.  
Bij het analyseren van de resultaten van arbeidsklachten zal er tevens gebruik gemaakt worden van de vierdeling in arbeidsinhoud, arbeidsoriëntatie, arbeidsvoorwaarden en arbeidsomstandigheden. In het onderstaande tabellen worden de resultaten gepresenteerd. 

Tabel 4.4  Klagen over arbeidsinhoud

	Waarde 
	Frequentie
	Percentage 

	4
	19
	2,6

	5
	7
	0,9

	6
	176
	23,7

	7
	13
	1,8

	8
	238
	32,1

	9
	289
	38,9

	N 
	742
	

	Gemiddelde
	7,77
	

	Standaarddeviatie
	1,34
	


Tabel 4.5 Klagen over arbeidsomstandigheden

	Waarde 
	Frequentie
	Percentage 

	2
	2678
	34,7

	4
	905
	11,7

	5
	35
	0,5

	6
	2750
	35,6

	7
	93
	1,2

	8
	1043
	13,5

	9
	223
	2,9

	N 
	7727
	

	Gemiddelde
	4,74
	

	Standaarddeviatie
	2,29
	


Tabel 4.6  Klagen over arbeidsvoorwaarden

	Waarde
	Frequentie
	Percentage

	2
	14
	1,7

	5
	23
	2,8

	6
	466
	56,8

	7
	46
	5,6

	8
	266
	32,4

	9
	5
	0,6

	N 
	820
	

	Gemiddelde
	6.63
	

	Standaarddeviatie
	1,15
	


Tabel 4.7 Klagen over arbeidsverhoudingen 
	Waarde
	Frequentie
	Percentage

	2
	7
	0,5

	4
	105
	7,7

	4,5
	1
	0,1

	5
	27
	2,0

	5,5
	7
	0,5

	6
	346
	25,4

	6,5
	10
	0,7

	7
	76
	5,6

	7,5
	15
	1,1

	8
	373
	27,4

	8,5
	17
	1,2

	9
	379
	27,8

	N
	1363
	

	Gemiddelde
	7,29
	

	Standaarddeviatie
	1,58
	


Wanneer de bovenstaande gegevens worden bekeken is af te leiden dat de respondenten op het gebied van arbeidsinhoud zich in het algemeen niet vaak uiten over het werk en tegelijkertijd weinig klagen. Van de 742 respondenten geeft 38,9% aan zich “nooit” te uiten over de inhoud van het werk. Slechts 32,1% van de 742 respondenten geeft aan zich zelden te uiten en dit vooral “negatief” van aard is. Wanneer er wordt gekeken naar de arbeidsomstandigheden valt op dat een grote groep respondenten, namelijk een groep van 46,4% van de 7727 respondenten, aangeeft zich “vaak” te uiten en dit vooral “zeer negatief of negatief” van aard is. Hieruit blijkt dat de respondenten veel klagen over de arbeidsomstandigheden. 

Wanneer er wordt gekeken naar de arbeidsvoorwaarden zien we dat de grootste groep van de 820 respondenten (56,8%) aangeeft zich “af en toe” te uiten en deze uiting “negatief” van aard is. Slechts 32,4% van de 820 respondenten geeft aan zich zelden te uiten en dit negatief is tegenover de arbeidsvoorwaarden. Te concluderen is dat er over het algemeen relatief weinig wordt geklaagd over de arbeidsvoorwaarden.

De respondenten van het onderzoek hebben niet veel te klagen over de arbeidsverhoudingen. Slechts 8,3% van de 1363 respondenten geeft aan zich “zeer vaak” of vaak te uiten en dit dan “zeer negatief” of negatief van aard is. Iets meer dan de helft van de respondenten (56,4% van de 1363 respondenten) uit zich “nooit” of “zelden” over het werk en geeft aan dat dit een negatieve uiting is als het gaat over de arbeidsvoorwaarden van het werk. Er kan geconcludeerd worden dat er relatief weinig wordt geklaagd over de arbeidsvoorwaarden van het Ministerie van Infrastructuur en Milieu. 

4.2 Verklarende analyse

In deze paragraaf zal de verklarende analyse, oftewel het verband tussen de arbeidstevredenheid en arbeidsklachten worden behandeld. Het verband tussen deze twee concepten zal gemeten worden met behulp van de Pearson’s correlatiecoëfficiënt (r). Dit is een maat die gebruikt wordt om een lineair verband tussen twee interval of ratio variabelen te meten. Op deze manier is het mogelijk om de sterkte en de richting van de correlatie tussen de twee variabelen van het onderzoek, namelijk arbeidstevredenheid en arbeidsklachten, vast te stellen. Deze correlatiecoëfficiënt ligt altijd tussen -1 (perfect negatief verband) en +1 (perfect positief verband). Hoe hoger de waarde van r des te sterker is het verband. 

Allereerst zal de correlatie tussen arbeidstevredenheid en arbeidsklachten worden berekend, zie tabel 4.8. De resultaten hiervan zullen geanalyseerd worden. Vervolgens wordt deze relatie onder invloed van arbeidsoriëntatie berekend, zie tabel 4.9 tot en met 4.12. Hierbij wordt geanalyseerd, op welke manier arbeidsoriëntatie invloed heeft op deze relatie. De correlatie wordt berekend voor de vier onderdelen van arbeid, namelijk arbeidsinhoud, arbeidsomstandigheden, arbeidsvoorwaarden en arbeidsverhoudingen. Tot slot zullen de verschillen tussen de correlatiecoëfficiënten bepaald worden. De arbeidsoriëntatie is zoals eerder aangegeven onderverdeeld in drie groepen, namelijk onbelangrijk, belangrijk en zeer belangrijk. Met behulp van de correlatieanalyse wordt bepaald of deze verschillende groepen arbeidsoriëntatie invloed hebben op de relatie tussen arbeidstevredenheid en arbeidsklachten. 

Tabel 4.8 Correlatie arbeidstevredenheid en arbeidsklachten 

	Arbeidsinhoud
	Pearson Correlation

Sig. (2-tailed)

N
	0,235

0,000

742

	Arbeidsomstandigheden
	Pearson Correlation

Sig. (2-tailed)

N
	-0,204

0,000
7727

	
	
	

	Arbeidsvoorwaarden
	Pearson Correlation

Sig. (2-tailed)

N
	0,052

0,136

820

	Arbeidsverhoudingen
	Pearson Correlation

Sig. (2-tailed)

N
	0,206

0,000

1363


Uit bovenstaand tabel blijkt dat de correlatie (r) positief is, met uitzondering van de arbeidsomstandigheden. Dit betekent dat wanneer het gaat om arbeidsomstandigheden de relatie tussen arbeidstevredenheid en klagen negatief lineair gecorreleerd is. Hoe meer de respondenten tevreden zijn hoe meer er geklaagd wordt. 

Uit deze cijfers blijkt dat de paradox van arbeidstevredenheid niet bestaat voor de onderdelen arbeidsinhoud, arbeidsvoorwaarden en arbeidsverhoudingen. De relatie is namelijk positief lineair. Echter geldt dit niet voor het onderdeel arbeidsomstandigheden. Hierbij valt op te merken dat de correlatie negatief lineair is. Met andere woorden: hoe groter de arbeidstevredenheid van de werknemers hoe meer zij klagen. Op basis van dit gegeven kan er gesteld worden dat voor dit onderdeel van de arbeid de paradox van arbeidstevredenheid bestaat. Dit gegeven zal echter nog getoetst worden voor invloed van arbeidsoriëntatie.   
Nadat de correlatie tussen arbeidstevredenheid en arbeidsklachten is berekend, wordt nu de correlatie tussen arbeidstevredenheid en arbeidsklachten berekend onder invloed van de arbeidsoriëntatie.  Om het effect van de interveniërende variabele arbeidsoriëntatie op het verband tussen arbeidstevredenheid en arbeidsklachten te kunnen bepalen is het nodig om de verschillen tussen deze correlatiecoëfficiënten te berekenen. Om dit te kunnen bewerkstelligen is er gebruik gemaakt van de correlatieanalyse. Arbeidsoriëntatie wordt onderscheiden in drie groepen: onbelangrijk (0), belangrijk (1) en zeer belangrijk (2). Aan de hand van de correlatiecoëfficiënt analyse wordt getoetst of het verschil in ‘belang’ invloed heeft op de relatie tussen arbeidstevredenheid en arbeidsklachten. Om die invloed in kaart te brengen wordt er een vergelijking gemaakt tussen correlatiecoëfficiënten van de drie onderscheiden groepen. Op deze manier wordt er bepaald of deze onderdelen invloed hebben op de relatie tussen arbeidstevredenheid en arbeidsklachten. Dit wordt berekend voor de vier onderdelen van arbeid.  

De berekening van Zobs is gedaan aan de hand van drie stappen. De eerste stap is dat de correlatiecoëfficiënten (r) aan de hand van een transformatietabel omgezet worden naar z-waarden.

Vervolgens (stap 2) wordt de Zobs waarden berekend aan de hand van de volgende formule: 

Zobs =                Z1 – Z2                     


     √  1       1

                     N1-3 + N2-3

Stap 3: wanneer de Zobs tussen de -1,96 en 1,96 uitkomt, kun je niet zeggen dat er een statistisch significant verschil bestaat tussen de correlatiecoëfficiënten (Pallant, 2008).  

Tabel 4.9  Correlatie arbeidsinhoud 

	Arbeidsoriëntatie
	
	Arbeidsklachten
	Zobs

	0
	Pearson Correlation

Sig. (2-tailed)

N
	0,193

0,008

185
	0-1= 0,12

	
	
	
	

	1
	Pearson Correlation

Sig. (2-tailed)

N
	0,184

0,000

380
	0-2= 0,11  

	2
	Pearson Correlation

Sig. (2-tailed)

N
	0,362

0,000

177
	1-2= -2,07


In tabel 4.9 is de correlatie (r) en de correlatiecoëfficiënten analyse Zobs voor de arbeidsinhoud weergegeven. Het significatieniveau is opnieuw 0,05, dit wil zeggen dat de kans dat het resultaat berust op toeval kleiner dan 5 op de 100 is. Uit deze tabel blijkt dat er een positief en lineair verband is tussen arbeidstevredenheid en arbeidsklachten onder invloed van arbeidsoriëntatie. Dat wil zeggen dat hoe groter de arbeidstevredenheid hoe minder er geklaagd wordt. In dit geval gaat de paradox van arbeidstevredenheid niet op. 
Uit de correlatiecoëfficiënt analyse blijkt dat het verschil tussen de werknemers die arbeidsinhoud als “belangrijk” en “zeer belangrijk” ervaren, de Zobs waarde niet tussen de -1,96 en 1,96 ligt. Dit betekent dat de correlatiecoëfficiënten van de groepen respondenten die arbeidsinhoud “belangrijk” en “zeer belangrijk” vinden, significant verschillen. Met andere woorden betekent dit dat de oriëntatie op arbeidsinhoud een beperkte invloed heeft op de relatie tussen arbeidstevredenheid en klagen, als het gaat om het verschil van de groepen respondenten die arbeidsinhoud “belangrijk” en “zeer belangrijk” vinden. 
Tabel 4.10 Correlatie arbeidsomstandigheden

	Arbeidsoriëntatie
	
	Arbeidsklachten
	Zobs

	0
	Pearson Correlation

Sig. (2-tailed)

N
	-0,206

0,000

6021
	0-1= -0,19

	1
	Pearson Correlation

Sig. (2-tailed)

N
	-0,202

0,000

1671
	0-2= -2,71

	2
	Pearson Correlation

Sig. (2-tailed)

N
	0,263

0,127

35
	1-2= -2,66


Uit tabel 4.10 blijkt dat er een negatief lineair verband is tussen arbeidstevredenheid en arbeidsklachten onder invloed van arbeidsoriëntatie wanneer het gaat om de arbeidsomstandigheden. Dit geldt wanneer de respondenten de arbeidsoriëntatie “onbelangrijk” en “belangrijk” vinden. Hoe groter de arbeidstevredenheid hoe meer er geklaagd wordt als de werknemers arbeidsomstandigheden belangrijk vinden. Wanneer de arbeidsomstandigheden als “zeer belangrijk” worden ervaren, is uit bovenstaande tabel af te leiden dat het verband tussen tevredenheid en klagen positief is: hoe groter de tevredenheid hoe minder er geklaagd wordt.

Wanneer er wordt gekeken naar de correlatiecoëfficiënt analyse blijkt dat de Zobs waarde niet tussen -1.96 en 1,96 ligt bij het verschil tussen de groep respondenten die arbeidsomstandigheden “onbelangrijk” en de groep die arbeidsomstandigheden “zeer belangrijk” vinden. Ook geldt dit voor de volgende groep respondenten: het verschil van de groep werknemers die arbeidsomstandigheden “belangrijk” en werknemers die arbeidsomstandigheden “zeer belangrijk” vinden. Oriëntatie op arbeidsomstandigheden heeft een vrij sterke invloed op de relatie tussen arbeidstevredenheid en klagen. De paradox van arbeidstevredenheid bestaat voor het onderdeel arbeidsomstandigheden, voor de medewerkers die de arbeidsomstandigheden niet belangrijk of belangrijk vinden. De oriëntatie op arbeidsomstandigheden heeft een vrij sterke invloed op dit verband. 
Tabel 4.11 Correlatie arbeidsvoorwaarden

	Arbeidsoriëntatie
	
	Arbeidsklachten
	Zobs

	0 
	Pearson Correlation

Sig. (2-tailed)

N
	-0,012

0,826

361
	0-1= -0,47

	1
	Pearson Correlation

Sig. (2-tailed)

N
	0,123

0,017

376
	0-2= -0,26

	2
	Pearson Correlation

Sig. (2-tailed)

N
	0,026

0,814

83
	1-2= 0,82


In tabel 4.11 is de correlatie (r) en de correlatiecoëfficiënt analyse (Zobs) voor de arbeidsvoorwaarden weergegeven. Het verband tussen arbeidstevredenheid en arbeidsklachten is niet significant voor de onderdelen wanneer de oriëntatie op arbeidsvoorwaarden als “onbelangrijk”, “belangrijk” en “zeer belangrijk” wordt ervaren. 

Uit de correlatiecoëfficiënt analyse blijkt dat de Zobs waarden tussen de -1.96 en 1,96 liggen. Dit betekent dat er geen significant verschil is tussen de correlatiecoëfficiënten. Met andere woorden heeft de oriëntatie op de arbeidsvoorwaarden geen invloed op de relatie tussen arbeidstevredenheid en klagen. 
Tabel 4.12 Correlatie arbeidsverhoudingen

	Arbeidsoriëntatie
	
	Arbeidsklachten
	Zobs

	0
	Pearson Correlation

Sig. (2-tailed)

N
	0,178

0,050

122
	0-1= -1,28

	1
	Pearson Correlation

Sig. (2-tailed)

N
	0,204

0,000

645
	0-2= -1,32

	2
	Pearson Correlation

Sig. (2-tailed)

N
	0,210

0,000

596
	1-2= -0,09


Uit tabel 4.12 is af te leiden dat er een positief lineair verband is wanneer het gaat om de arbeidsverhoudingen. Met andere woorden: hoe groter de arbeidstevredenheid van de respondenten, hoe minder zij klagen. Het verband is significant met een niveau van 5%. Uit de correlatiecoëfficiënt analyse blijkt dat de Zobs waarden tussen de -1,96 en 1,96 liggen. Dit betekent dat er geen significant verschil is tussen de correlatiecoëfficiënten. Met andere woorden heeft de oriëntatie op arbeidsverhoudingen geen invloed op de relatie tussen arbeidstevredenheid en klagen. 
Al met al is uit deze resultaten van het onderzoek te concluderen dat de paradox van arbeidstevredenheid over het algemeen niet bestaat. Wel is er een negatief lineair verband af te leiden wanneer het gaat om de arbeidsomstandigheden. Er is dus te stellen dat de paradox van arbeidstevredenheid bestaat als het gaat om arbeidsomstandigheden, voor de medewerkers die de arbeidsomstandigheden niet belangrijk of belangrijk vinden. De oriëntatie op arbeidsomstandigheden heeft een significante invloed op de relatie tussen arbeidstevredenheid en klagen, het betreft het verschil in de groepen van arbeidsoriëntatie “onbelangrijk” en “zeer belangrijk” en “belangrijk” en “zeer belangrijk”. 
5. Conclusie


In dit laatste hoofdstuk staat de beantwoording van de probleemstelling en deelvragen centraal. Op basis van de onderzoeksresultaten zullen er conclusies worden getrokken. Aansluitend zal er een koppeling worden gemaakt met het theoretisch kader en de onderzoeksresultaten. Tot slot volgt een reflectie en zullen er aanbevelingen worden gedaan voor een mogelijk vervolgonderzoek.

5.1 Beantwoording probleemstelling
De probleemstelling van dit onderzoek luidt:

“Is er sprake van een relatie tussen arbeidstevredenheid en klagen en zo ja, is deze te verklaren door arbeidsoriëntaties van werknemers en hoe werkt deze invloed?”

Deze probleemstelling is uitgewerkt in de volgende deelvragen, de beantwoording van deze deelvragen zal leiden tot het beantwoorden van de probleemstelling:

· Wat houden de begrippen arbeidstevredenheid, arbeidsklachten en arbeidsoriëntatie in?

De arbeidstevredenheid is in dit onderzoek gedefinieerd als: “De tevredenheid met arbeid. Een tevredenheid die voortkomt uit de evaluatie van de arbeidssituatie in het licht van wat wenselijk en mogelijk wordt geacht” (Van der Parre 1996: 110). Binnen het onderzoek is er gebruik gemaakt van de ‘reïnforcement’ benadering waarin de mens wordt opgevat als een passief organisme. Op deze manier is de tevredenheid van de werknemers gemeten zonder dat de omgeving als construct eigen is geworden aan het individu. De arbeidtevredenheid is gemeten aan de hand van de kenmerken van de arbeidssituatie. 

Klagen is binnen dit onderzoek aangeduid als het uiten van arbeidsklachten. Klagen is het uiten van onvrede over een bepaalde situatie. Het gaat hierbij om specifiek gedrag, het is waarneembaar. Naast het uiten van ontevredenheid kunnen mensen ook klagen om aandacht en sympathie van anderen te krijgen. De definitie die hiervoor is gehanteerd luidt: “Klagen is een uiting van ontevredenheid, wel of niet subjectief ervaren, met als doel emoties te ventileren, intrapsychische of interpersoonlijke doelen te bereiken of beide” (1996; De Nationale Ombudsman 2008: 8). 

Voor het begrip arbeidsoriëntatie is er gebruik gemaakt van de definitie van Van der Parre (1997). Hij gaat er van uit dat arbeidsoriëntaties gebaseerd zijn op collectieve voorstellingen. “Collectieve voorstellingen zijn beelden die groepen mensen met elkaar gemeenschappelijk hebben en die zij zich maken van de werkelijkheid die hen omringt”  (Van der Parre, 1996: 52). Bij het analyseren van het begrip arbeidsoriëntatie wordt er gebruik gemaakt van de verschillende kenmerken van de arbeidssituatie. Er is hiervoor gekozen omdat arbeid verschillende kenmerken heeft en werknemers deze verschillend kunnen waarderen. Er wordt een viertal dimensies van de arbeidssituatie gehanteerd: arbeidsinhoud, arbeidsomstandigheden, arbeidsvoorwaarden en arbeidsverhoudingen. Op basis hiervan wordt de arbeidsoriëntaties gedefinieerd als: “De voorkeuren die individuele groepen werkenden hebben ten aanzien van de verschillende kenmerken van de arbeidssituatie” (Van der Parre 1996: 53).

· Wat wordt er verstaan onder de paradox van arbeidstevredenheid?


De paradox van arbeidstevredenheid houdt in dat een hoge mate van arbeidstevredenheid samen gaat met een hoog aantal klachten. Naast een hoge percentages van tevredenheid zijn er volgens Mok (1994) en De Swaan (1972) ook tekenen dat medewerkers helemaal niet tevreden zijn met hun werk. Veel klachten over arbeidsinhoud, arbeidsvoorwaarden en arbeidsomstandigheden in combinatie met een hoge arbeidstevredenheid behoeft een verklaring.  
· Welke invloed heeft arbeidsoriëntatie op de relatie tussen arbeidstevredenheid en klagen?

Er is onderzocht wat de relatie is tussen arbeidstevredenheid en arbeidsklachten. Aansluitend is onderzocht wat de invloed van verschillende arbeidsoriëntaties is op de relatie tussen arbeidstevredenheid en klagen. 

Uit de resultaten van het onderzoek is te concluderen dat de paradox van arbeidstevredenheid over het algemeen niet bestaat. Er is sprake van een positief lineair verband tussen arbeidstevredenheid en arbeidsklachten. Ook blijft dit verband positief met de invloed van de arbeidsoriëntatie. Dit geldt voor de onderdelen arbeidsinhoud, arbeidsvoorwaarden en arbeidsverhoudingen. Echter geldt dit niet voor het onderdeel arbeidsomstandigheden. Hierbij valt op te merken dat de correlatie negatief lineair is. Met andere woorden: hoe groter de arbeidstevredenheid van de werknemers hoe meer zij klagen. Op basis van dit gegeven kan er gesteld worden dat voor dit onderdeel, voor medewerkers die de arbeidsomstandigheden onbelangrijk en belangrijk vinden, de paradox van arbeidstevredenheid bestaat. 
De oriëntatie op arbeidsomstandigheden heeft een vrij sterke invloed op het verband tussen arbeidstevredenheid en arbeidsklachten. Er is sprake van een significant verschil, in de relatie tussen tevredenheid en arbeidsklachten, tussen de groep respondenten die arbeidsomstandigheden “onbelangrijk” en de groep respondenten die arbeidsomstandigheden “zeer belangrijk” vinden. De oriëntatie op arbeidsomstandigheden heeft ook een invloed op de  relatie tussen tevredenheid en klagen in het verschil van de groep werknemers die arbeidsomstandigheden “belangrijk” en werknemers die arbeidsomstandigheden “zeer belangrijk” vinden. 

Er zijn verschillende verklaringen hiervoor te bedenken. Mijns inziens is hiervoor met behulp van een voorbeeld de volgende verklaring te geven. Een werknemer is verantwoordelijk voor een bepaalde taak. Volgens de wet van Parkinson zal het werk (de taak) uitbreiden naar de beschikbare tijd (om deze taak te realiseren) (Van Manen 1989). Deze werknemer heeft relatief weinig tijd gekregen om deze taak te volbrengen. Het komt erop neer dat de beschikbare tijd hiervoor optimaal benut dient te worden. Het is goed mogelijk dat dit zal zorgen voor meer stress en lichamelijke- en geestelijke belasting, dan wanneer de werknemer meer tijd voor het uitvoeren van deze taak zou krijgen. Wanneer de werknemer erin slaagt om de taak naar behoren uit te voeren, betekent dit een bijzondere prestatie, wat leidt tot zelfvoldoening. Naast zelfvoldoening is het goed mogelijk dat het leidt tot waardering door medewerkers en leidinggevenden. Een keerzijde is wel dat het uitvoeren van de taak in een relatief kort tijdsbestek voor meer stress en lichamelijke- en geestelijke belasting heeft gezorgd, welke een invloed kunnen hebben op de gezondheid van de werknemer. Daarmee kan de situatie ontstaan, dat de medewerker meer tevreden is, omdat hij de taak als een uitdaging ervaart en tevreden is omdat hij aan de hoge eisen heeft voldaan, maar tegelijkertijd de zware belasting als negatief ervaart en hierover klaagt. 
De paradox van arbeidstevredenheid geldt dus wanneer de werknemers de oriëntatie op arbeidsomstandigheden onbelangrijk en enigszins belangrijk vinden. Aan de hand van het gegeven voorbeeld is te verklaren dat dit wellicht te maken heeft met de arbeidsethos van de werknemer. Deze werknemer vindt het belangrijk dat er hard gewerkt moet worden. De keerzijde van het harde werken is echter dat het stress en de nodige geestelijke en mentale belasting met zich meebrengt. Hierdoor is de emotie die de werknemer heeft ambigu. Enerzijds een tevreden en anderzijds een ontevreden gevoel. Het ontevreden gevoel uit zich in klagen.

Er is gesteld dat de paradox niet opgaat wanneer de werknemers de arbeidsomstandigheden zeer belangrijk vinden. Dit is te verklaren doordat deze groep werknemers de uitdaging die zij zoeken, het werken onder druk is. Zij hebben namelijk aangegeven lichamelijke inspanning en geestelijke/ mentale belasting zeer belangrijk te vinden en zijn tevreden over de omstandigheden. Deze groep respondenten ervaren de gevolgen die het harde werk met zich mee brengt niet als negatief. Zij klagen niet over de werkomstandigheden. 

5.2 Reflectie
In deze paragraaf zal er een kritische reflectie gegeven worden op het onderzoek. 

Het onderzoek zou betrouwbaarder zijn geweest zonder de beperkingen die het onderzoek met zich heeft meegebracht, doordat de vragen niet zijn geformuleerd zoals zij beoogd waren. Dit geldt voor het meten van arbeidsoriëntatie en arbeidsklachten. De arbeidsoriëntatie zou gemeten worden door een rangorde te laten maken van de onderdelen van arbeid. De vraagvorm voor het meten van arbeidsklachten is aangepast zodat het aansluit op het MTO-onderzoek van het Ministerie van Infrastructuur en Milieu.  

De respondenten zijn gevraagd om drie aspecten aan te kruisen die zij het meest belangrijk vinden. Bij het meten van de oriëntatie op arbeidsomstandigheden heb ik gekozen voor de twee aspecten: lichamelijke inspanning en geestelijke/ mentale belasting. Echter is bij het meten van de tevredenheid van arbeidsomstandigheden de hoeveelheid werk, de werkstress en de werkplek/ fysieke omstandigheden (ruimte per persoon, daglicht, atmosfeer, geluid e.d.) gebruikt. Deze aspecten zijn gekozen door onderzoekers van het Ministerie van Infrastructuur en Milieu. Bij het meten van arbeidsklachten ik ervoor gekozen om te vragen in welke mate de werknemers hun (on)tevredenheid uiten als het gaat om de arbeidsomstandigheden (lawaai, temperatuur e.d.). 

Al met al is het duidelijk dat er is sprake van een verschil in meten van de aspecten van arbeidsomstandigheden. Het is mogelijk dat dit een invloed heeft gehad op de resultaten van het onderzoek.  

5.3 Terugkoppeling theorie
De theorie van Mok (1994: 115) staat centraal. Hij stelt dat er sprake is van een paradox van arbeidstevredenheid: een hoge mate van arbeidstevredenheid gaat samen met een hoog aantal klachten. De vraag is of er daadwerkelijk sprake is van deze paradoxale situatie. Dit empirisch onderzoek is gericht op de vraag of er sprake is van een paradox van arbeidstevredenheid. De relatie tussen arbeidstevredenheid en klagen is onderzocht aan de hand van arbeidsoriëntaties die van invloed kunnen zijn op deze relatie tussen arbeidstevredenheid en klagen.

Uit dit empirisch onderzoek gebleken dat de paradox van arbeidstevredenheid over het algemeen niet bestaat. Er is sprake van een positief lineair verband tussen arbeidstevredenheid en arbeidsklachten. Dit betekent hoe groter de tevredenheid hoe minder er geklaagd wordt. Ook blijft dit verband positief met de invloed van de arbeidsoriëntatie. Dit geldt voor de onderdelen arbeidsinhoud, arbeidsvoorwaarden en arbeidsverhoudingen. Echter geldt dit niet voor het onderdeel arbeidsomstandigheden. Hierbij valt op te merken dat de correlatie negatief lineair is. Met andere woorden: hoe groter de arbeidstevredenheid van de werknemers hoe meer zij klagen. Op basis van dit gegeven kan er gesteld worden dat voor dit onderdeel van de arbeid, namelijk de arbeidsomstandigheden, de paradox van arbeidstevredenheid bestaat en dat de oriëntatie op arbeidsomstandigheden een vrij sterke invloed heeft op deze relatie. 

5.4 Aanbevelingen
Uit de resultaten is gebleken dat de paradox van arbeidstevredenheid alleen bestaat als het gaat om de arbeidsomstandigheden, wanneer de werknemers de oriëntatie op arbeidsomstandigheden onbelangrijk en enigszins belangrijk vinden. In paragraaf 5.1 is dit verklaard aan de hand van de arbeidsethos van de werknemer. Hard werken vinden zij belangrijk, maar een keerzijde is dat het stress en de nodige geestelijke en lichamelijke belasting met zich mee brengt. Dit leidt tot klaaggedrag. Het tweede punt is dat de paradox niet opgaat wanneer de werknemers de arbeidsomstandigheden zeer belangrijk vinden. De uitdaging die deze groep zoekt in het werk is hard werken. Zij ervaren de gevolgen die het harde werk met zich mee brengt niet als negatief en klagen niet over de werkomstandigheden.

In een vervolgonderzoek zouden deze bevindingen en verklaringen getoetst kunnen worden. Hierbij is het is mogelijk om in plaats van de interveniërende variabele arbeidsoriëntatie te kiezen voor een variabele die meer samenhangt met de oriëntatie op bijvoorbeeld werkdruk. Op deze manier wordt dit onderdeel benadrukt en is het mogelijk om dit fenomeen verder te onderzoeken.
Dit onderzoek is uitgevoerd bij de overheid. De vraag is of een mogelijk vervolg onderzoek ook dezelfde bevindingen zal opleveren bij een profit-organisatie. 
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