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Samenvatting

Het doel van dit onderzoek is om erachter te komen waardoor het komt dat
vrijwilligers tijdens het Informatie- en adviesspreekuur bij de Stip in Nijmegen Oost
weinig of geen aandacht besteden aan eenzaamheid of ontmoeting.

De hoofdvraag luidt:
WAT IS ERVOOR NODIG OM DE VRIJWILLIGERS VAN DE INFORMATIE- EN ADVIESSPREEKUREN
BIJ DE STIP IN NIJMEGEN OOST (TI]DENS DE GESPREKKEN) ERTOE TE BEWEGEN OM DE
MOGELIJKE BEHOEFTE AAN ONTMOETEN BIJ BEZOEKERS BESPREEKBAAR TE MAKEN?

Om hier antwoord op te geven zijn er semigestructureerde interviews afgenomen bij de
vrijwilligers die de Informatie- en adviesgesprekken voeren.

Uit dit onderzoek blijkt dat de vrijwilligers niet goed weten hoe zij tijdens een
Informatie- en adviesgesprek in kaart kunnen brengen of er mogelijk behoefte is aan
ontmoeting bij de bezoeker. Wat hier ook bij komt kijken, is dat zij de gesprekken in een
open ruimte voeren.

Daarnaast blijkt dat zij niet weten waarom het belangrijk is om die mogelijke behoefte in
kaart te brengen.

Verder zijn zij niet uitgebreid voorbereid op hun functie.

Aanbevolen wordt om de vrijwilligers beter voor te bereiden op hun functie en
daarnaast ook gesprekstechnieken aan te leren om de behoefte aan ontmoeting
bespreekbaar te kunnen maken.

Er moet verder gewerkt worden aan de randvoorwaarden, zodat er meer privacy kan
worden gecreéerd.



Inleiding

Maatschappelijke context

In de zorg en welzijn zijn er veel bezuinigingen. Daarnaast wil de overheid de
ondersteuning aan kwetsbare burgers dichter bij deze mensen brengen en hen zo veel
mogelijk zelf de regie over zorg en welzijn geven (Rijksoverheid, 2015).

In de context van deze transitie heeft de gemeente Nijmegen voor elke wijk een sociaal
wijkteam opgericht. In deze sociale wijkteams ondersteunen professionals vanuit
verschillende organisaties kwetsbare wijkbewoners bij het aanpakken van hun
problemen. Daarnaast zijn ter ondersteuning van de sociale wijkteams en burgers Stips
in het leven geroepen. Nijmegen heeft negen Stips in verschillende wijken. (Stip, z.d.)

In een Stip geven getrainde vrijwilligers informatie en advies over welzijn en zorg aan
wijkbewoners. Daarnaast hebben de Stips ook een opdracht van de gemeente op het
gebied van ontmoeting in verbinding in de wijk (Stip, z.d.).

Stip fungeert als een voorportaal voor het sociaal wijkteam door het beantwoorden van
minder complexe vragen en het doorverwijzen van mensen naar het sociaal wijkteam bij
complexe problemen. Stip en sociaal wijkteam werken daarin dus nauw samen. De Stip
werkt op haar beurt weer nauw samen met actieve wijkbewoners en verschillende
welzijnsorganisaties, waaronder Swon - het seniorennetwerk (Stip, z.d.).

Dit onderzoek is gericht op de Stip in Nijmegen-Oost. Nijmegen-Oost is een wijk met
relatief veel oudere wijkbewoners. Ook hebben bewoners van Oost over het algemeen
een hogere sociaal-economische status (Gemeente Nijmegen, 2016). Hierdoor zijn er
relatief veel ouderen die alleen wonen. Professionals signaleren daarnaast dat ouderen
op leeftijd vaak minder mobiel zijn en mede hierdoor weinig buiten de deur komen.
Volgens de Stip en de werkgroep Ontmoeting is er dus mogelijk behoefte aan
ontmoeting (Stip, z.d.).

Een van de doelen van de Stip is om ontmoeting te bevorderen, vanuit dit oogpunt is er
binnen de Stip, in samenwerking met Swon - het seniorennetwerk, de “Ontmoeting”
ontstaan. Deze werkgroep heeft zich als doel gesteld om ontmoeting tussen mensen en
organisaties te bevorderen. Hiervoor hebben zij 4 kernactiviteiten geformuleerd:
1. Het peilen van de behoefte aan ontmoeting bij kwetsbare wijkbewoners en
helpen bij het vinden van zinvolle ontmoetingen.
2. Bemiddelen tussen vraag en aanbod en daarbij in kaart brengen van
ontmoetingsactiviteiten.
3. Actieve wijkbewoners die zelf iets van ontmoetingsactiviteiten willen
organiseren en daarbij ondersteunen.
4. Wanneer er behoefte gesignaleerd wordt aan activiteiten die er nog niet zijn,
deze zelf organiseren.
(Taakvelden werkgroep Ontmoeting, z.d.)

Aanleiding

De werkgroep Ontmoeting wil voor de eerste kernactiviteit in contact komen met
kwetsbare wijkbewoners met een ontmoetingswens. Dat blijkt volgens Joélle van der
Pol, die zich inzet voor de werkgroep in de praktijk lastig.

De verwachting van de werkgroep is dat de Informatie- en adviesgesprekken een ingang
kunnen zijn om met deze mensen in contact te komen.

Een aanname is, dat de wijkbewoners die bij de Informatie- en adviesspreekuur komen
mogelijk sociaal kwetsbaar zijn, omdat zij kennelijk hun vraag niet aan iemand uit hun



omgeving kunnen voorleggen. Mogelijk hebben zij dus naast een praktische vraag ook
behoefte aan ontmoeting. De werkgroep Ontmoeting wil graag dat dit tijdens de
Informatie- en adviesgesprekken in kaart wordt gebracht.

Dit blijkt uit gesprekken met opdrachtgever Joélle van der Pol en bijgewoonde
vergaderingen van de werkgroep Ontmoeting.

Binnen dit onderzoek wordt er met ontmoeting het volgende bedoeld: het is de
positieve formulering, of tegenhanger van eenzaamheid en sociaal isolement. De Stip
definieert ontmoeting ook als het laten samenkomen van mensen zonder een voldoende
sociaal netwerk en dit zijn vaak ouderen of mensen die nieuw zijn in de wijk (Stip, z.d.).

Eenzaamheid is de subjectieve ervaring van een gemis aan (kwaliteit van) bepaalde
sociale relaties. Er zijn verschillende vormen van eenzaamheid: emotionele, sociale en
existentiéle eenzaamheid. (Tilburg & De Jong - Gierveld, 2007)

Met sociaal isolement wordt het ontbreken van ondersteunende, persoonlijke relaties
bedoelt. Dit is contact met naasten op wie zij terug kunnen vallen voor praktische
emotionele of gezelschapssteun (Machielse, 2011).

Gezelschapssteun kan bereikt worden door ontmoeting bij de Stip te bevorderen.
Wanneer mensen in de wijk participeren, is de kans op sociaal isolement Kkleiner. Het
participeren heeft een positieve invloed op de gezondheid en tevredenheid van mensen,
vooral ouderen (Findlay, 2003, Greaves & Farbus 2006).

Ontmoeting kan gezien worden als een oplossing voor sociaal isolement.

Door ontmoeting te bevorderen, wil de werkgroep Ontmoeting sociaal isolement en
eenzaamheid tegengaan.

Probleemstelling

Stip en de werkgroep Ontmoeting denken dat er in de wijk behoefte is aan ontmoeting
en vinden het belangrijk om dat te bevorderen.

Tijdens een Informatie- en adviesgesprek worden bezoekers door vrijwilligers van de
Stip echter niet (of bijna niet) bevraagd op eventuele ontmoetingswensen.

Dit kan te maken hebben met het feit dat er rond eenzaamheid en sociaal isolement een
taboe heerst (Tilburg & de Jong, Gierveld, 2007). Mensen die geisoleerd leven of
eenzaam zijn vinden het vaak moeilijk om hulp te vragen: vraagverlegenheid. Dit taboe
geldt niet alleen voor de persoon zelf. Ondersteuners (in dit geval de vrijwilligers)
kunnen hierdoor onzeker zijn over de relevantie van signalen en deze niet direct
bespreekbaar durven maken: handelingsverlegenheid (Jonkers & Machielse, 2012).

Doel van dit onderzoek:

Onderzoeken wat de reden is dat vrijwilligers tijdens een Informatie- en adviesgesprek
(kort: [&A) weinig of geen aandacht besteden aan eenzaamheid of ontmoeting.

Met de uitkomsten van dit onderzoek een training ontwikkelen om hier verandering in
te brengen en vrijwilligers zo te ondersteunen.

Daaruit volgt de volgende vraagstelling:



Hoofdvraag:

WAT IS ERVOOR NODIG OM DE VRIJWILLIGERS VAN DE INFORMATIE- EN ADVIESSPREEKUREN
BIJ DE STIP IN NIJMEGEN OOST (TIJDENS DE GESPREKKEN) ERTOE TE BEWEGEN OM DE
MOGELIJKE BEHOEFTE AAN ONTMOETEN BIJ BEZOEKERS BESPREEKBAAR TE MAKEN?

Deelvragen:

1. Hoe worden de vrijwilligers voorbereid op hun rol als I&A vrijwilliger?

2. Hoe denken de vrijwilligers over ontmoeting en de rol hiervan binnen het I&A
spreekuur?

3. Wat hebben de vrijwilligers nodig om ontmoeting bespreekbaar te kunnen maken?

Vooruitblik onderzoek

Onder het hoofdstuk “Methoden” wordt het onderzoeksdesign inzichtelijk gemaakt. De
doelgroep wordt toegelicht, er wordt inzicht gegeven in de data-verzameling en
vervolgens de analysemethode toegelicht. Tot slot worden ervaringen en
bijzonderheden tijdens het afnemen van de interviews toegelicht.

Bij de resultaten van dit onderzoek wordt zo objectief mogelijk de verwerkte data
weergegeven. Daar vloeit een conclusie uit voort met een antwoord op de
onderzoeksvraag. In de discussie worden kritische kanttekeningen gemaakt en
suggesties voor vervolgonderzoek gedaan. Tot slot worden er aanbevelingen gegeven.



Methode

Onderzoeksdesign

Het onderzoek tracht verduidelijking te brengen aan wat er tot dusver wordt gedaan op
het gebied van ‘ontmoeting’ bij de Stip in Nijmegen-Oost, en waar dit mogelijk verbeterd
kan worden. Het gaat hier om kwalitatief praktijkgericht onderzoek en het is
beschrijvend van aard en de toepasbaarheid van het onderzoek staat centraal (Donk,
2011).

Allereerst is gekeken naar hoe de informatie- en adviesvrijwilligers denken over
ontmoeting en de plek daarvan binnen de Stip. Er is in kaart gebracht wat er tot nu toe
wordt gedaan met betrekking tot het stukje “ontmoeting” tijdens de Informatie- en
adviesgesprekken. De uitkomsten van het onderzoek kunnen aanleiding zijn om keuzes
te maken of een startpunt vormen voor vervolgonderzoek.

Om zicht te krijgen op ontmoeting en waarom het zinvol is om ontmoeting te
bevorderen, is er een literatuurstudie verricht. Hierdoor kon het praktijkprobleem
geanalyseerd en gedefinieerd worden (Donk, 2011). Verder zijn de kernbegrippen van
het onderzoek geoperationaliseerd op basis van literatuur.

Er zijn vervolgens deelvragen opgesteld aan de hand van de opgedane kennis in het
theoretisch kader, gesprekken met de opdrachtgever en Stip medewerkers en door
vergaderingen van de werkgroep Ontmoeting bij te wonen.

Tot slot is er op basis van literatuur een semi-gestructureerd interview opgesteld, om
antwoorden te verkrijgen op de onderzoeksvragen.

Betrouwbaarheid en validiteit:

Doordat er verschillende typen literatuur, zoals wetenschappelijke artikelen,
tijdschriften, onderzoeken en boeken zijn gebruikt wordt de brontriangulatie
gewaarborgd en hiermee de betrouwbaarheid.

Er is in het proces met mensen van verschillende disciplines overlegd en gebrainstormd,
waardoor er vanuit verschillende perspectieven is gekeken naar het onderzoek. Dit
zorgt voor onderzoekerstriangulatie.

De praktijkverbetering komt voort uit de antwoorden van de respondenten, die zelf
ideeén voor een oplossing aandragen. Hiermee wordt de validiteit verhoogt, aangezien
de oplossing aansluit bij wat er door respondenten is benoemd. Zij zijn gehoord en hun
perspectieven zijn meegenomen.

Verder is er een logboek bijgehouden, om de vooruitgang en alle gemaakte stappen te
kunnen vervolgen en de validiteit en betrouwbaarheid te verhogen. De genomen
stappen en activiteiten worden hiermee inzichtelijk gemaakt, wat de herhaalbaarheid
verhoogd (Donk, 2011).

Doelgroep

Er is een brief opgesteld en via de co6rdinator van de Stip Nijmegen-Oost aan alle
Informatie- en adviesvrijwilligers gestuurd (zie bijlage 1).

De respondenten zijn vervolgens mondeling benaderd op locatie door de onderzoeker
en hierbij hebben vijf vrijwilligers toegestemd om deel te nemen aan het onderzoek.
Hier zat verder geen specifieke selectie aan vast.



Bij de Stip in Nijmegen-Oost werken dertien vrijwilligers die de Informatie- en
adviesspreekuren voeren. Vijf van deze vrijwilligers hebben meegewerkt aan het
onderzoek. Zij zijn tussen de 52 en 69 jaar. Het gaat om mannen en vrouwen en zij zijn
allemaal sinds het begin werkzaam bij de Stip, dus sinds de opening in oktober 2015.
Naast het werk als vrijwilliger zijn zij gepensioneerd, werkloos of nog werkzaam op een
andere plek.

Dataverzameling

Vijf van de Informatie- en adviesvrijwilligers zijn geinterviewd. Bij het afnemen van de
interviews is er ingegaan op de behoeften en beleving van de respondent, om draagvlak
voor implementatie van het verbeteren van de praktijk te creéren. De interviews zijn
daarna getranscribeerd, gecodeerd en geanalyseerd (Renkens & Overbeek, 2015).

Er zijn semi-gestructureerde interviews afgenomen, waarbij open vragen zijn gesteld.
Deze vorm van interviewen is geschikt voor een kleine populatie, waardoor het
bruikbaar is voor kwalitatief onderzoek (Verhoeven, 2013). De interviews zijn
individueel afgenomen en niet in een groep, zodat er genoeg tijd en aandacht is voor
elke respondent en zodat zij elkaar niet beinvloeden (Baarda, 2012).

Er is gekozen voor semi-gestructureerde interviews, zodat relevante onderwerpen
besproken konden worden en tegelijkertijd ruimte voor eigen inbreng geboden kon
worden aan de respondent waardoor mogelijk onvoorziene informatie aan bod kon
komen (zie bijlage 2 voor de interviewguide).

Aan het begin van ieder interview is de vertrouwelijkheid en anonimiteit van de
respondenten besproken en is er schriftelijk toestemming gevraagd om geluidsopnames
te maken.

De betrouwbaarheid wordt verhoogd, doordat de interviews door middel van een
audio-opname zijn vastgelegd.

Data-analyse methode

De interviews zijn opgenomen met een geluidsrecorder en daarna getranscribeerd.

Het gaat hier om minder gestructureerde data (Donk, 2011).

Om alsnog structuur aan te brengen in deze data is het volgende gedaan:

de tekst is opgedeeld in betekenisvolle fragmenten, waar samenvattende woorden
achter zijn geplaatst. Vervolgens zijn de fragmenten voorzien van labels. Er is open
gecodeerd, waarbij de labels opgesteld zijn aan de hand van wat er in de interviews naar
voren kwam, met de onderzoeksvraag ernaast. Om de validiteit te verhogen zijn de
labels door drie medestudenten bekeken en geverifieerd, hiermee is de dialogische
validiteit gewaarborgd.

De labels zijn in de volgende categorieén opgedeeld: ‘wie’: vanuit wie wordt er
gesproken, ‘wat’: waar gaat het over en ‘hoe’: op welke manier wordt het gezegd (Zie
bijlage 4 voor een overzicht van de labels).

Na het coderen is er een patroonanalyse uitgevoerd, om inhoudelijke patronen binnen
de antwoorden van alle respondenten te ontdekken. Deze patronen geven antwoord op
de onderzoeksvragen (Renkens & Overbeek, 2015). Deze analyse is zo objectief
mogelijk uitgevoerd, dit verhoogt de betrouwbaarheid (als bijlage 3 is er een ingevuld
codeerschema toegevoegd).

Bijzonderheden tijdens afname
De interviews zijn afgenomen bij de Stip, dit is bij 4 van de 5 respondenten niet in een
afgesloten ruimte gedaan omdat daar de mogelijkheid niet toe was. Er is wel voor



gekozen om achterin het gebouw te zitten voor de interviews, zodat de gesprekken niet
door andere mensen te volgen waren.

Bij respondent 3 viel de geluidsapperatuur na 15 minuten uit, waardoor de laatste 15
minuten niet zijn opgenomen en verwerkt.
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Resultaten

Deelvraag 1
Hoe worden de vrijwilligers voorbereid op hun rol als I&A vrijwilliger?

De respondenten geven aan geen voorbereidende training te hebben gehad. De
voorbereiding bestond uit: soms een gesprek met de coérdinator en vooral al doende
leren. Twee van de vijf respondenten zeggen van tevoren een paar keer meegelopen te
hebben op een andere locatie, maar niet een van de andere Stips.

‘Hoe ben ik voorbereid, nou uhm.. Niet echt zou ik zeggen (lacht).” (R02, 24)

Drie van de vijf respondenten benoemen expliciet dit niet goed te vinden en zouden
graag zien dat er meer voorbereiding plaatsvindt.

‘Ik vind dat niet goed, nee. Nee ik vind dat je op z'n minst moet voorbereid zijn op — aan de
hand van bijvoorbeeld casussen — wat voor soort vragen kun je verwachten en hoe ga je
daarmee om en welke formulieren horen erbij en vul ze zelf eens een keertje in. En nu ga je
het voor de eerste keer bijna invullen samen met een cliént.” (R02, 25)

Deelvraag 2
Hoe denken de vrijwilligers over ontmoeting en de rol hiervan binnen het I&A spreekuur?

De respondenten geven aan dat zij de bezoekers helpen met hun praktische vragen en
daarop doorvragen. Alle respondenten geven aan dat zij niet uit zichzelf beginnen over
ontmoeting of andere sociaal-emotionele zaken in het gesprek met de bezoeker.

‘ledereen komt gewoon voor praktische hulp, voor de moeder of voor een aanvraag
taxivergoeding, voor buurvrouw of, dat gaat echt duidelijk alleen over die hele praktische
vraag, dus wat moet je daar dan met ontmoeting?’ (R02, 21)

Vier van de vijf respondenten geven daarnaast aan dat het heel vaak niet van toepassing
is om nog over iets anders te praten.

‘ik vind het not done, ook vaak. En niet van toepassing, want als ik hier Syrische mensen
krijg, [...] die echt met hele duidelijke praktische vraag komen, dan denk ik dan ga ik het
niet hebben over ontmoeting of over dat ze iets anders zouden willen.” (R05, 9)

Daarnaast geven de vrijwilligers aan te twijfelen of ontmoeting een vaste plek zou
moeten krijgen binnen het Informatie- en adviesspreekuur. Door verschillende
respondenten wordt benoemd dat zij ontmoeting als een apart onderwerp zouden
willen introduceren of er een apart spreekuur voor zouden willen, naast het reguliere
Informatie- en adviesspreekuur.

‘.. maar dat er bijvoorbeeld daar een spreekuur voor zou zijn, dat dat aangekondigd is, dat

er een spreekuur is, dat mensen niet voor die materiéle zaken komen, maar met vragen,
van, goh, ik heb behoefte om meer praatjes te maken hier.” (R05, 43)
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De vrijwilligers benoemen allemaal dat zij in de beginfase van hun vrijwilligerswerk nog
wél de vraag stelden of er behoefte zou zijn aan activiteiten, omdat er was bedacht dat
dit nuttig zou zijn. ledereen is daar echter mee gestopt na een aantal weken.

‘Heel in het begin toen we startten ehm vroegen wij dan nog of we ze nog met andere
zaken van dienst konden zijn of dat mensen nog voor iets anders in de wijk belangstelling
hadden, ik moet zeggen ik doe dat in ieder geval niet meer, en volgens mij ik hoor het de
anderen ook niet doen.” (R02, 7)

Twee van de vijf vrijwilligers geven aan niet over ontmoeting te willen praten.

‘Ik verwijs vaak door naar een collega die daar wel heel erg voor openstaat, ikzelf sta daar
helemaal niet zo open voor. Ik ga meer voor de informatie en advies, zeg maar [dus echt de
praktische dingen, bedoel je?] Ja. Dat is ook mijn hulpverlening, zeg maar, dus.” (R03, 3)

‘Maar anders als ik denk, ja, mensen komen puur praktisch, of praktisch materieel, zo'n, d'r
zit verschil tussen, maar, dan dan begin ik er niet over. En daar voel ik me ook heel vrij in.
Dan vind ik, dat zei ik ook in het voorgesprek, zelfs een beetje vergezocht. En dat vind ik
dat we daar als hulpverleners ook voor op moeten passen. Niet teveel te willen.” (R05, 10)

Deelvraag 3
Wat hebben de vrijwilligers nodig om ontmoeting bespreekbaar te kunnen maken?

Uit de patroonanalyse komt naar voren dat vier van de vijf vrijwilligers het niet prettig
vinden dat zij midden in de grote ruimte zitten om het informatie- en adviesgesprek te
voeren. ledereen kan meeluisteren bij het gesprek en de meerderheid geeft aan behoefte
te hebben aan meer privacy.

Ja dat ligt eraan, als ik het idee heb dat er echt een heel grote problematiek achter zit, ook
rond eenzaamheid, dan zit je hier wel in een ruimte waar ook anderen kunnen
meeluisteren. Dus de vraag is of dat dan een veilige omgeving is om iemand te laten
vertellen’. (R02, 22)

De patroonanalyse laat zien dat de meerderheid van de respondenten schroom hebben
om het over sociaal-emotionele zaken te hebben. Zij geven aan het moeilijk te vinden om
daarover te praten.

‘..Dus ik heb het spaarzaam zelf wel eens aangekaart en dat ik het niet vaker heb gedaan
dat, ja, dat je er soms niet aan denkt en dat ik het ook wel een, er is ook wel een drempel
om, een emotionele drempel van mensen komen met een [praktische] vraag en kan ik dan
zelf hierover beginnen?’ (R01, 7)

De vrijwilligers geven aan dat zij niet weten hoe zij een overgang kunnen maken van het
helpen met praktische zaken, naar iets wat daar niet aan is gerelateerd.

‘Mensen komen eigenlijk met een vraag waar ze toch een beetje emotioneel onder zijn en

dan, ik zeg nu het past niet, misschien is het ook een gebrek aan mijn gesprekstechniek om

dat dan op een passende manier aan te kaarten. Ik vind het in ieder geval moeilijk om die
overgang te maken.” (R01, 8).

"Als mensen met zo'n vraag komen ik weet dan niet goed wat ik moet doen.” (R03, 2).
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De respondenten geven aan een overzicht te missen van de activiteiten die er in de wijk
zijn en wat er door de Stip word aangeboden.

“..van alle activiteiten die er allemaal in de wijk is. Zelf kan ik op de website het ook niet

goed vinden. Zeg maar een goed overzicht van die doet dat of dat tijdstip en weet ik veel
wat. Er zal al best veel georganiseerd worden in de wijk.” (R04, 17)
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Conclusie

De hoofdvraag van dit onderzoek luidt:

WAT IS ERVOOR NODIG OM DE VRIJWILLIGERS VAN DE INFORMATIE-

EN ADVIESSPREEKUREN BIJ DE STIP IN NIJMEGEN OOST (TI]DENS DE

GESPREKKEN) ERTOE TE BEWEGEN OM DE MOGELIJKE BEHOEFTE AAN
ONTMOETEN BI] BEZOEKERS BESPREEKBAAR TE MAKEN?

Concluderend uit de interviews kan er gezegd worden dat vrijwilligers het lastig vinden
om ontmoeting bespreekbaar te maken. Dit komt doordat zij schroom hebben om er
zomaar over te beginnen wanneer de bezoeker het zelf niet aandraagt. Soms vinden de
vrijwilligers het simpelweg niet passend om erover te beginnen en een andere keer
weten zij gewoon niet hoe ze het zouden moeten aanpakken.

De respondenten helpen de bezoekers met hun praktische zaken en vragen daarop door,
maar daar blijft het bij. Zij geven allemaal aan niet zelf over ontmoeting of andere
sociaal-emotionele zaken te beginnen. Volgens hen is het raar om daar zomaar over te
beginnen, wanneer de bezoeker er niet zelf mee komt.

Dit kan komen doordat zij onzeker zijn over signalen en deze niet bespreekbaar durven
maken. Er heerst dan handelingsverlegenheid (Jonkers & Machielse, 2012).

Het is juist belangrijk dat de vrijwilligers in kaart brengen of de bezoeker behoefte heeft
aan ontmoeting, omdat deze er wellicht niet zelf over durft te beginnen.

Mensen die geisoleerd leven of eenzaam zijn vinden het vaak moeilijk om hulp te
vragen. Er heerst dan vraagverlegenheid (Jonkers & Machielse, 2012).

Om de eventuele behoefte aan ontmoeting bespreekbaar te kunnen en durven maken
hebben de vrijwilligers handvatten nodig wat betreft gesprekstechnieken.

Uit de interviews blijkt dat zij vinden het moeilijk vinden om de overgang te maken van
het helpen met praktische zaken, naar ontmoeting bespreekbaar maken. Zij zijn onzeker
over hun kennis en gesprekstechnieken.

De vrijwilligers vroegen in de beginfase nog wel naar de behoefte aan ontmoeting, maar
zijn daar snel mee gestopt. Volgens hen komt dit door verschillende redenen, zoals
schroom die zij ervaren, het gevoel van ongepastheid wat zij ervaren en de
onduidelijkheid over de manier waarop het het beste besproken kan worden.

Concluderend uit de interviews kan gesteld worden dat de vrijwilligers nog niet weten
wat het nut is van de behoefte aan ontmoeting in kaart brengen.

Naast dat de vrijwilligers moeten weten hoe zij ontmoeting bespreekbaar kunnen
maken, moet het belang hiervan (waarom) duidelijk worden. Dit moet duidelijk worden
alvorens er handvatten worden aangedragen, om de bereidheid te verhogen om
tiberhaupt te gaan praten over het onderwerp.

Uit de interviews blijkt dat een aantal vrijwilligers het belangrijk vinden om privacy te
hebben op de werkplek. Nu werken zij in een grote ruimte aan tafel. Daar gaan zij met de
wijkbewoner zitten en iedereen kan meeluisteren.

Er kan geconcludeerd worden dat het een vereiste is dat er meer privacy wordt
gecreéerd, zodat de vrijwilligers en de bezoekers zich comfortabel en veilig voelen om
over sociaal-emotionele zaken, waaronder ontmoeting, te kunnen praten.
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De vrijwilligers hebben behoefte aan meer overzicht van de activiteiten die er worden
aangeboden in de wijk. Ze weten niet waar ze naar door kunnen verwijzen wanneer
daar behoefte aan is. Hieruit kan geconcludeerd worden dat de vrijwilligers meer
praktische informatie en/of voorlichting zouden moeten krijgen om deze functie
optimaal te kunnen vervullen.
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Aanbevelingen

Aanbevolen wordt om de vrijwilligers goed voor te bereiden op hun functie. Hiervoor
dient binnen een jaar de training “Hoe bespreek ik ontmoeting” te worden ingevoerd als
standaard training ter voorbereiding wanneer er nieuwe vrijwilligers worden
aangenomen. Deze training is ontwikkeld naar aanleiding van dit onderzoek.

De training biedt informatie en voorlichting over het belang van het in kaart brengen of
iemand kwetsbaar is en/of behoefte heeft aan ontmoeting. Daarnaast worden er
handvatten aangedragen.

Het is belangrijk om de vrijwilligers ontmoeting in kaart te laten brengen, omdat de
werkgroep Ontmoeting er dan actief mee aan de slag kan gaan. Dit een vorm van
gezelschapssteun, die sociaal isolement tegengaat. (Machielse, 2011). De kans op sociaal
isolement en eenzaamheid bij wijkbewoners wordt verkleint wanneer mensen in de
wijk participeren. Deze participatie heeft een positieve invloed op de gezondheid en
tevredenheid van de wijkbewoners (Findlay, 2003, Greaves & Farbus, 2006).

De huidige vrijwilligers krijgen deze training binnen twee maanden aangeboden, om
hen met extra gesprekstechnieken uit te rusten, die hen helpen om ontmoeting
makkelijker bespreekbaar te kunnen maken.

Om de privacy van de bezoekers en de vrijwilligers te kunnen waarborgen, wordt
aanbevolen om ervoor te zorgen dat er een afgeschermde ruimte beschikbaar is.
Hiermee wordt bereikt dat er een veiligere situatie ontstaat, waarin bezoekers zich
prettiger voelen om ook over gevoeligere onderwerpen te durven praten en ook de
vrijwilligers zelf durven dan meer door te vragen op andere onderwerpen naast de
praktische zaken.

Er wordt aangeraden om een overzicht te maken van alle activiteiten die er worden
aangeboden in de wijk, waar de vrijwilligers naar kunnen doorverwijzen. Advies is om
binnen een half jaar ervoor te zorgen dat er op de website of in de vorm van een
handout/poster de verschillende activiteiten te vinden zijn en dit als lopend document
bij te houden. Er komen om de zoveel tijd nieuwe activiteiten bij, dus het moet makkelijk
toe te voegen zijn aan het bestaande overzicht.

Er is in de beginfase van de Stip bedacht om bij de interviews te gaan uitvragen wat de
vrijwilligers nodig hebben om ontmoeting bespreekbaar te kunnen maken.

Bij het afnemen van de interviews bleek dat sommige respondenten echter helemaal
niet open stonden om iiberhaupt iets daarmee te gaan doen. Er zal eerst gekeken
moeten worden waarom de respondenten hier niet open voor staan. Hierbij is het ook
goed om te onderzoeken wat ervoor nodig is om de vrijwilligers te motiveren om het
bespreekbaar te maken.
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Discussie

Bij dit onderzoek is slechts één onderzoeksmethode toegepast. Dit zijn de semi-
gestructureerde interviews. Het onderzoek is hierdoor minder valide omdat er niet
uitputtend genoeg data is verzameld. (Donk, 2011).

Doordat er bij semigestructureerde interviews ruimte is voor eigen inbreng van de
respondenten, komen er onderwerpen en verhalen aan bod die niet allemaal relevant
zijn voor het onderzoek. Om die reden heeft er datareductie plaatsgevonden en dit heeft
invloed op herhaalbaarheid van dit onderzoek (Donk, 2011).

Een uitkomst van het onderzoek is dat er bepaalde randvoorwaarden zijn die invlioed
hebben op de gespreksvoering van de vrijwilligers. Er moet gekeken worden of en hoe
de Stip aan deze randvoorwaarden kan voldoen. Het is een vereiste om meer privacy te
creéren, zodat er over gevoelige onderwerpen kan worden gesproken. Het is de vraag
hoe de Stip dit kan realiseren.

Sommige respondenten bleken niet open te staan om over ontmoeting te praten. Er had
beter van tevoren kunnen worden onderzocht of de vrijwilligers {iberhaupt open staan
voor dit onderzoek.

Als er door Stip verwacht wordt dat vrijwilligers meer doen dan alleen praktische
dingen bespreken dan zullen zij hier ook op gescreend moeten worden en kan niet
zomaar iedereen worden aangenomen, maar er is altijd een tekort aan vrijwilligers, dus
de vraag is of dit gepermitteerd kan worden.

Tijdens het afnemen van de interviews is er één interview niet volledig vastgelegd op
audio, hierdoor is er waardevolle data verloren en kunnen er patronen missen die
eigenlijk aanwezig waren geweest.

De interviewguide heeft wat aanpassingen nodig voor vervolgonderzoek. Namelijk een
andere formulering voor de vraag “wat doe je als iemand meer wil dan alleen praktische
dingen bespreken, dus meer over sociaal-emotionele dingen praten?”. De vraag werd
door de respondenten niet begrepen, waardoor deze bijna elke keer toegelicht moest
worden tijdens het interview.

Bij de dataverwerking kunnen er in het vervolg minder labels worden gebruikt. Tijdens
het coderen en analyseren bleken een aantal labels geen meerwaarde te hebben.

Voor vervolgonderzoek is het goed om eerst te kijken 6f er wel behoefte is aan

ontmoeting in de wijk, zodat er beter ingespeeld kan worden op de behoefte van de
wijkbewoners.
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Bijlagen

Bijlage 1: Respondenten gezocht

Binnenkort kun je gevraagd worden om mee te werken aan een interview.
In deze brief leg ik daarom kort uit waar dit interview voor is.

De werkgroep Ontmoeting is op zoek naar manieren om in contact te komen met
wijkbewoners met een ontmoetingswens. Het informatie en adviesgesprek kan een
aanleiding zijn om ontmoetingswensen ter sprake te brengen.

Uit de praktijk blijkt dat dit niet altijd even gemakkelijk is.

Samen met de werkgroep Ontmoeting heb ik een afstudeeropdracht geformuleerd.
Daarvoor ga ik onderzoeken waardoor het komt dat het lastig is om het thema
ontmoeting ter sprake te brengen tijdens een informatie en adviesgesprek. Vervolgens
kijk ik hoe dat makkelijker gemaakt kan worden.

Met de informatie die ik verkrijg in de interviews, zal ik een handleiding of een soort
training ontwerpen die erbij helpt om dit thema makkelijker bespreekbaar te maken.

Bij deze wil ik jullie dus hartelijk uitnodigen om een interviewgesprek met mij te voeren.
Het interview duurt maximaal 1 uur.

Om de gesprekken te kunnen uitwerken is het noodzakelijk dat ik het gesprek opneem.
Dit kan in de vorm van een audio —of een video-opname.

De opname heb ik alleen nodig om een analyse te kunnen maken, maar ik ga er
vertrouwelijk mee om. Jullie blijven dus anoniem.

Ik vind het belangrijk dat iedereen zich tijdens de interviews vrij voelt en de
mogelijkheid heeft om open en eerlijk te kunnen spreken. Ik wil graag bereiken dat er
straks een document/training komt, waar jullie echt iets aan hebben en mee overweg
kunnen.

Over 2 4 3 weken zou ik graag de interviews willen afnemen.

Ik kom hiervoor gewoon binnenlopen op het spreekuur, in de hoop dat er dan ruimte is
voor het gesprek. Mocht het op dat moment druk zijn, kunnen wij kijken wat handig is of
een andere afspraak maken.

Jullie mogen mij altijd bellen of mailen met vragen.

Hartelijke groet,

Jessica Zahn
afstudeerder HAN: Toegepaste Psychologie
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Bijlage 2: Interviewguide

Respondentnummer: 1 2 3 4 5
Datum afname:
Tijd afname:

welkom heten

vooruitblik interview

doel interview

tijdsduur

vertrouwelijkheid en anonimiteit
toestemming opname (audio/video)
vragen?

Algemene vragen:

leeftijd:

opleidingsniveau:

naam functie:

hoe lang in dienst bij Stip als vrijwilliger:

Startvraag: Hoe ziet een informatie en adviesgesprek er nu doorgaans uit?

Huidige situatie:

wat doe je als iemand meer wil dan alleen praktische dingen bespreken (vragen
op sociaal- emotioneel gebied) ?

wat wordt er tijdens het informatie en adviesgesprek gedaan omtrent het thema
ontmoeting/eenzaamheid?

probeer jij te achterhalen of iemand behoefte heeft aan meer dan alleen
praktische zaken? (hoe dan? hoe vaak?)

waarvoor is een informatie en adviesgesprek volgens jou bedoeld?
(doorvragen: vind jij dat ontmoeten een plek moet krijgen? wat voor plek kan
ontmoeten hebben binnen informatiegesprek?)

Wat zijn jouw ervaringen met de huidige manier van informatie en
adviesgesprekken voeren?

hoe pak jij het informatie en adviesgesprek aan? Op welke manier probeer je de
vraagstelling helder te krijgen? Op welke manier stel je de vragen?

wat voor soort gesprekken heb jij over sociaal emotionele zaken? Hoe vaak?
(doorvragen: waarom vind je het moeilijk om over sociaal emotionele zaken te
praten? wat heb JI] nodig om de wens naar ontmoeting, eenzaamheid, zingeving
te bespreken?)

als er een drempel blijkt te zijn: wat maakt dat er een drempel is?

hoe ben je voorbereid op je functie?
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Gewenste situatie:

- zou je mij een succesverhaal willen vertellen van een informatie en
adviesgesprek, waar je de wens naar ontmoeting boven tafel hebt weten te
halen?

- watheb jij nodig om de wens naar ontmoeting bespreekbaar te maken?

- hoe zie jij dit voor je? op welke manier zou je dat dan willen?

- Wat denk jij wat beter kan tijdens het informatie en adviesgesprek? Hoezo vind
jij dat?

- zijn er nog andere punten die je wilt bespreken?

- bedanken
- hoe gaat het onderzoek nu verder?
- magikje bellen als ik nog vragen heb over iets?

Volgende pagina:

Bijlage 3: analyse
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Bijlage 4: Uitleg van de labels

Alle labels die hier een groene kleur hebben zijn overgenomen van het Lectoraat Lokale
Dienstverlening vanuit Klantperspectief, Kenniscentrum HAN SOCIAAL, versie 3
codeerinstrument

Label

Betekenis

WAT:

Informatie — en adviesspreekuur

Het spreekuur wat bij de Stip plaatsvindt, waar
wijkbewoners kunnen binnen lopen

Procedure

De procedure van het informatie- en adviesspreekuur.
Wat wordt er tijdens het spreekuur gedaan en hoe?

Praktische zaken

Zoals formulieren invullen of aanvragen, praktische
vragen waar wijkbewoners mee komen

Schroom

Terughoudendheid om iets (in dit geval behoefte naar
ontmoeting of het thema eenzaamheid) aan te spreken

Vraag over iets anders dan
praktische zaken

Alles wat over iets anders gaat dan vragen die van
praktische aard zijn

Privacy Het afzonderlijk/afgeschermd kunnen zitten, zodat niet
iedereen meekrijgt waar over wordt gepraat

Activiteiten Activiteiten die in de wijk of bij de Stip worden
georganiseerd, zoals een breiclub, wandelclub ed.

Keukentafelgesprek Het gesprek wat de vrijwilliger moet aanvragen voor de
wijkbewoner bij het sociale wijkteam

Training/cursus Een training of cursus met rollenspelen, informatie,
interactie

Ontmoeting Het tegenkomen en verbinden van mensen onder elkaar

Eenzaamheid De subjectieve ervaring van een gemis aan (kwaliteit van)

bepaalde sociale relaties

Wijkkrant en wijkwebsite

Wijkkrant en website van Nijmegen-Oost

Voorportaal

De Stip en de gesprekken die de vrijwilligers voeren,
vormen het voorportaal voor het sociale wijkteam

Gesprekstechnieken Manier van gesprek voeren van de vrijwilliger. Welke
methodes en vraagstellingen gebruikt hij?

Luisteren Er wordt alleen geluisterd en verder niets met de vraag
gedaan

Voorbereiding Mate en manier van voorbereiding op de functie als
vrijwilliger van de Stip

Ongepast Het misplaatst en niet van toepassing zijn (van vragen

naar ontmoeting)

De werkgroep ontmoeting

Binnen de Stip is er een ‘werkgroep Ontmoeting’ ontstaan,
die zich richt op het ontmoeten en verbinden in de wijk

Aanknopingspunt

Houvast, iets om op aan te sluiten en door te vragen

Doorverwijzen

Het doorverwijzen naar andere professionals of instanties

Ontmoeting als apart onderwerp

Het introduceren van ontmoeting als apart onderwerp en
niet verweven in het gesprek over praktische zaken

Apart spreekuur

Naast het informatie & adviesspreekuur een ander
spreekuur invoeren wat gericht is op ontmoeting ed.

Learning on the job

Het leren tijdens werken, door samen met een
werkbegeleider en collega’s situaties door te spreken en
te reflecteren

WMO kanteling Transitie: zorg komt dichter bij de burger

Overig Alles wat door de geinterviewde gezegd wordt, wat niet
geplaatst kan worden in de hierboven genoemde
categorieén

WIE:

Eigen De geinterviewde spreekt over/namens zichzelf
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Vrijwilliger/ I1&A medewerker

De geinterviewde spreekt over/namens de vrijwilligers,
ook wel bekend als I&A medewerkers

Wijkbewoner (bezoeker)

De geinterviewde spreekt over/namens de bezoeker,
ofwel hulpvrager

Werkbegeleider De geinterviewde spreekt over de werkbegeleider die ook
bij de Stip aanwezig is, naast de vrijwilligers en
codrdinator

Stip Stip Nijmegen-Oost

Ouderen Mensen die 60+ zijn

Gemeente De gemeente Nijmegen in dit geval

De werkgroep

De geinterviewde spreekt over de ‘werkgroep
Ontmoeting’, die binnen de Stip is gevormd

Henk De geinterviewde spreekt over Henk, een actieve
wijkbewoner, die ook werkzaam is als vrijwilliger bij de
Stip, maar niet de 1&A gesprekken voert.

Machthebber De persoon vanwaaruit gesproken wordt heeft invioed
over (zaken in) de eigen situatie

Onderdaan De persoon vanwaaruit gesproken wordt heeft geen of
weinig invloed over (zaken in) de eigen situatie

Helper De persoon vanwaaruit gesproken wordt helpt of
ondersteunt een ander

Tegenstander De persoon vanwaaruit gesproken wordt werkt een ander
tegen

Actief De persoon vanwaaruit gesproken wordt neemt initiatief,
komt in beweging of handelt

Passief De persoon vanwaaruit gesproken wordt laat het initiatief

bij anderen, staat stil of staat buiten de handeling

Hein (coordinator Stip)

codrdinator van de Stip Nijmegen-Oost

Overige personen

Overige personen

HOE:

Twijfelachtig De geinterviewde twijfelt over het ‘wat’

Blij De geinterviewde is tevreden over het ‘wat’

Boos De geinterviewde is boos over het ‘wat’

Bang De geinterviewde is bang over of voor het ‘wat’

Bedroefd De geinterviewde is verdrietig over het ‘wat’

Tevreden De geinterviewde is tevreden over het ‘wat’

Niet tevreden De geinterviewde is niet tevreden over het ‘wat’

Probleem De geinterviewde beschouwt het ‘wat’ als een probleem,
of problematiseert een situatie

Oplossing De geinterviewde ziet het ‘wat’ als een oplossing, of
oppert een oplossingsrichting

Betrokken De geinterviewde geeft blijk van persoonlijke of
emotionele binding met het ‘wat’ (zowel positief als
negatief)

Neutraal De geinterviewde geeft geen blijk van betrokkenheid
danwel emotionele binding met het ‘wat’, spreekt op
zakelijke wijze over het ‘wat’

Harmonie De geinterviewde spreekt over met elkaar
overeenstemmende standpunten of kwalificaties van
personen of gebeurtenissen of is het met anderen eens

Conflict De geinterviewde spreekt over sterk tegengestelde

standpunten of frictie tussen betrokken personen of
gebeurtenissen

lichaamstaal: serieus

De geinterviewde praat rustig, kijkt serieus

lichaamstaal: opgewekt

De geinterviewde praat opgewekt, kijkt blij

lichaamstaal: neutraal

De geinterviewde praat redelijk rustig, kijkt normaal

Beeldspraak

De geinterviewde probeert zijn verhaal te verduidelijken
door een vergelijking te maken met iets anders
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Overdrijving

Om het verhaal kracht bij te zetten maakt de
geinterviewde gebruik van overdrijving

Cliché De geinterviewde gebruikt afgezaagde uitdrukkingen

Cynisch De geinterviewde gebruikt een verbitterde vorm van spot
om wat duidelijk te maken

Ironie De geinterviewde gebruikt een milde vorm van spot, niet

kwetsend bedoeld
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Bijlage 5: Logboek analysesets

Deelvraag 1: Hoe worden de vrijwilligers voorbereid op hun rol als I&A
vrijwilliger?

voorbereiding x tevreden
voorbereiding x niet tevreden
voorbereiding x actief x tevreden
voorbereiding x passief x niet tevreden
voorbereiding x eigen x oplossing
voorbereiding x eigen probleem
voorbereiding x stip x tevreden
voorbereiding x stip x niet tevreden
voorbereiding x stip x helper
voorbereiding x stip x tegenstander

training/cursus x stip x tevreden
training/cursus x stip x niet tevreden
training/cursus x probleem
training/cursus x oplossing

Deelvraag 2: Hoe denken de vrijwilligers over ontmoeting en de rol hiervan
binnen het I&A spreekuur?

ontmoeting x eigen x informatie en adviesgesprek x tegenstander
ontmoeting x eigen x informatie en adviesgesprek x helper
ontmoeting x eigen x informatie en adviesgesprek x twijfelachtig
ontmoeting x eigen x informatie en adviesgesprek x oplossing

ontmoeting x eigen x apart spreekuur
ontmoeting x eigen x ontmoeting als apart onderwerp
ontmoeting x procedure

Vraag over iets anders dan praktische zaken x actief

Vraag over iets anders dan praktische zaken x passief

Vraag over iets anders dan praktische zaken x eigen x probleem
Vraag over iets anders dan praktische zaken x eigen x oplossing

procedure x eigen X oplossing
procedure x eigen x probleem

informatie- en adviesgesprek x praktische zaken x tevreden
informatie- en adviesgesprek x praktische zaken x niet tevreden

Deelvraag 3: Wat hebben de vrijwilligers nodig om ontmoeting bespreekbaar te
kunnen maken?

ontmoeting x eigen x gesprekstechnieken

ontmoeting x eigen x oplossing

ontmoeting x eigen x probleem

ontmoeting x helper x oplossing

ontmoeting x gesprekstechnieken x eigen x twijfelachtig



training/cursus x oplossing
training/cursus x probleem

privacy x eigen x probleem
privacy x eigen x oplossing
privacy x eigen x tevreden
privacy x eigen x niet tevreden
privacy x helper

privacy x tegenstander

gesprekstechnieken x eigen x oplossing
gesprekstechnieken x eigen x probleem
gesprekstechnieken x eigen x tevreden
gesprekstechnieken x eigen x niet tevreden
gesprekstechnieken x eigen x twijfelachtig

voorbereiding x tegenstander x probleem
voorbereiding x helper x oplossing
voorbereiding x eigen x tevreden
voorbereiding x eigen x niet tevreden
voorbereiding x twijfelachtig

activiteiten x Stip x oplossing

activiteiten x gemeente

activiteiten x overige personen x probleem
activiteiten x oplossing

activiteiten x twijfelachtig

schroom x passief x twijfelachtig
schroom x eigen x probleem
schroom x actief

ongepast x eigen x conflict

ontmoeting als apart onderwerp x oplossing
apart spreekuur x oplossing
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