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Met elkaar in gesprek
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Kwaliteit van langdurige zorg vanuit 
een relatiegerichte benadering 



Verandering in (ouderen)zorg

Van traditioneel medisch
Fysieke problemen

Biopsychosociale zorgmodellen
Kwaliteit van Zorg, Leven en Welzijn
Autonomie, behoud eigen levenstijl



Goede kwaliteit is 
meer dan de 
afwezigheid van 
zorgproblemen



Zorg als dienstverlening

• Service systemen
- Dynamisch, co-creatie, waarde ontwikkelen

• Kenmerken
- Ongrijpbaar: service is gebouwd op interacties tussen mensen die samen

waarden creeëren
- Heterogeen: kenmerken verschillen afhankelijk van de context
- Onscheidbaar: wordt tegelijkertijd gemaakt als ontvangen

Odekerken-Schröder, 2011



Zorg ontstaat vanuit de relatie 

Konvooi

Wederkerigheid

Partnerschap



Wat is ervaren kwaliteit van zorg?

Sion et al. 2019



Wat dit model toevoegt

Meer dan tevredenheid

Relatiegerichte zorg centraal in kwaliteit

Verschil tussen ervaring en rapportage



Het meten van kwaliteit van zorg 



Verhalen: Ruimte voor zorg

Methodiek om kwaliteit vanuit ouderen zelf te meten

3
Perspectieven

6
Open vragen

Ruimte
Voor het verhaal

Sion et al., 2020



Waarderende gesprekken 

Kwaliteit
leven en zorgverleners

Meest positieve
ervaring

Gemiddelde
dag in het verpleeghuis

Relaties
bewoner-familie-zorgverlener

Training
Luisteren

Lerend 
Netwerk

Waarderende
Benadering

Sion et al., 2020



Wie het weet mag het zeggen… 











(1) Het kennen en handelen naar voorkeuren
van de client 

(2) Het hebben van een keuze

1.3 

Cliënten voeren binnen hun 
mogelijkheden zelf regie 

over leven en welbevinden

1.2 

Zorgverleners 
kennen de cliënt, zijn 

wensen en 
behoeften

Toetsen van 
persoonsgerichte zorg

“... In ‘mijn verhaal’ leest de inspectie de 

levensgeschiedenis en persoonlijke interesses en 

voorkeuren van de cliënt terug. Zo leest de inspectie 

dat een cliënt niet graag heeft dat iedereen ‘zomaar 

het appartement binnen komt vallen’ en verzoekt om 

eerst te kloppen. De inspectie ziet tijdens de rondgang 

dat zorgverleners hier rekening mee houden” 



“En ook het huiselijke, aan tafel met elkaar, dat er 
een broodmand op tafel staat. Of dat je zelf je toetje 
in kan schenken.  Die mensen waren daar prima toe 

in staat…”

(1) Het kennen en handelen naar voorkeuren
van de client 

(2) Het hebben van een keuze

1.3 

Cliënten voeren binnen hun 
mogelijkheden zelf regie 

over leven en welbevinden

1.2 

Zorgverleners 
kennen de cliënt, zijn 

wensen en 
behoeften

Toetsen van 
persoonsgerichte zorg

Ja die toetjes stonden 
klaar, dat heb ik gezien.  

“Ja dat werd uitgedeeld, dat werd hup uitgedeeld. En 
niet eens van wilt u een toetje? Nee dat werd 
gewoon neergezet, terwijl ik denk van nou die 

meneer onder andere of die andere dames aan tafel 
zijn nog prima in staat om vla of yoghurt in te 

schenken. …”



(3) Zorgrelatie professional en client

• Met compassie i.p.v. taakgericht

• Benadering afgestemd op client

1.4 
Cliënten ervaren nabijheid, geborgenheid, 

vertrouwen en begrip. Zij worden met respect 
behandeld

“De inspectie ziet dat de benadering door 
zorgverleners passend is bij elke cliënt. Zo ziet de 

inspectie een zorgverlener door de knieën gaat om 
zo op ooghoogte te kunnen spreken met een cliënt 

in een rolstoel. Bij een andere cliënt geeft de 
zorgverlener een aai over de rug en geeft haar een 
compliment, wat de cliënt zichtbaar opvrolijkt. …”

Toetsen van 
persoonsgerichte zorg



(1) Bepaalde aspecten van 
persoonsgerichte zorg krijgen minder 

aandacht dan andere aspecten

• Het niet kunnen trianguleren van 
informatie

• Twijfelen aan de betrouwbaarheid van 
cliënten 

• Het niet (kunnen) afwijken van het 
programma van het inspectiebezoek 

Mogelijke verklaringen

“Wat ik wel vind als het gaat over hoe we dat 

opschrijven, is dat, omdat we een bepaald moment in de 

dag kiezen om te observeren. Dat is vrijwel altijd tijdens 

de lunch. Zie je ook wel heel veel dezelfde voorbeelden 

langskomen, over wat wij persoonsgerichte zorg vinden. 

Dat vind ik zelf nog wel eens jammer, want er zit 

natuurlijk zoveel in een dag, wat ook 

persoonsgerichtheid onderstreept. …”



“… Maar zit het echt in het handelen en het 
bewustzijn over wat persoonsgerichtheid is en hoe 

geef je dat vorm, dan zijn het ook wel processen die 
niet direct tot een groot risico voor de cliënt leiden. 

Maar wel een heel grote wissel trekken op het 
welbevinden of het welzijn...” 

Mogelijke verklaringen

(2) De waarde van persoonsgerichte 
zorg legt het soms af tegen andere 

waarden 

• Uitkomsten worden gerelativeerd

• Prioriteren veiligheidsrisico’s boven 
risico’s van gebrek aan persoons-
gerichte zorg



Luisteren naar clienten Krijgt het verlenen van 
persoonsgerichte zorg, met de huidige
toezicht strategie, passende aandacht

voor kwaliteitsverbetering?Hoe inspecteurs clientervaringen betrekken bij 

het toezicht
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“Ik sta ten dienste van de cliënt. Wat de 

cliënt ook van me vraagt, ik doe het. Ik 

geloof dat ik er ben voor de cliënten, de 

cliënten zijn er niet voor mij”

Anneke
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