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the academic medical center and
caregivers throughout the city. The
main goal was to reduce the rate of
adverse birth outcomes while primar-
ily focusing on risk-appropriate care
and coordination of pregnancy-re-
lated care. In this article we aim to
describe the most important results
from the 4-year Rotterdam ‘Ready for
a Baby’ progamme which was imple-
mented from 2009 to 2012.
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Toepassing en effecten van inzoomen op
kwaliteiten van de hulpvragers bij de chatdienst
van Sensoor
Rainier Hoogendoorn,1 Huub Braam,2 Adriaan Visser,3 Noor Bossers,1 Ben de la Mar1

In dit onderzoek is nagegaan voor Sen-
soor Zuid-Holland Zuid Midden (ZHZM),
een werkgebied van twee miljoen inwo-
ners waarvan 650.000 in Rotterdam, of
een extra training gebaseerd op ideeën
uit de positieve psychologie een positief
effect heeft op de ervaringen van de
hulpvragers. De reguliere training van
Sensoor en de manier waarop de vrijwil-
ligers in contact staan met de chatters
sluiten goed aan bij een aantal beginse-
len uit de positieve psychologie. De
chats zijn namelijk positief van toon en

toekomstgericht. In dit artikel beschrij-
ven we de opzet en resultaten van het
onderzoek.

Inleiding
Sensoor is de grootste telefonische
hulpverlener in Nederland, met afdelin-
gen in het gehele land.

Sensoor telt als organisatie ongeveer
900 vrijwilligers die samen 24 uur per
dag zeven dagen per week bereikbaar
zijn voor een "gesprek van mens tot
mens", met als doel een luisterend oor te
bieden aan de hulpvragers en zo moge-
lijk hen weer een stapje op weg te hel-
pen. Sinds 1999 is het ook mogelijk om
te chatten met de vrijwilligers van Sen-
soor. Jaarlijks heeft Sensoor ongeveer

12.500 chatgesprekken. Chat thema’s
zijn vooral psychosociale en psychiatri-
sche problemen en moeilijkheden van
relationele aard.1 De vrijwilligers en de
hulpvragers blijven anoniem.

De chatters die naar Sensoor toeko-
men voelen zich op dat moment vaak
eenzaam. Deze ‘negatieve’ blik levert een
blikvernauwing op waar ze zelf niet ge-
makkelijk uitkomen. Volgens Seligman,2

de grondlegger van de positieve psycho-
logie, is het herkennen van de sterke
kanten en kwaliteiten en het hierop ver-
der bouwen een goede manier om meer
welbevinden in het leven te ervaren. Als
mensen weten wat ze goed kunnen en
leren om dit principe (vaker) te gebrui-
ken, dan zal men meer positieve ervarin-
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eenzame gevoelens en de ‘negatieve’
blik van de hulpvragers bij Sensoor kun-
nen doen afnemen en deze verder helpen
dan enkel een luisterend oor te bieden.

Het doel van dit onderzoek is te be-
palen of deze benadering meerwaarde
heeft voor de werkwijze van Sensoor. Het
onderzoek kende de volgende fasen en
vragen:
a Pilot: in de pilot is een training ont-

wikkeld en zijn vijf vrijwilligers ge-
traind. Onderzoeksvragen waren 1) of
het de vrijwilligers lukt om tijdens de
chats de focus meer te richten op de
kwaliteiten van de hulpvragers, en 2)
wat hun ervaringen zijn bij het toe-
passen van deze insteek op kwalitei-
ten;

b Effectonderzoek: vervolgens zijn 22
vrijwilligers getraind en is nagegaan
3) of de training een positief effect
heeft op de gemiddelde waardering
van de hulpvragers, en 4) of de chats
waarin het de vrijwilliger lukt om op
kwaliteiten in te zoomen meer ge-
waardeerd worden door de hulpvra-
gers.

Opzet en resultaten pilot

De training
De training is in oktober 2012 ontwikkeld
door een trainer in de positieve psycho-
logie, een onderzoeker (psycholoog) en
een trainster (psycholoog) van de vrijwil-
ligers van Sensoor ZHZM. Doel van de
training is vrijwilligers te leren de focus in
de chat te richten op de kwaliteiten van
de hulpvrager. In de training hebben de
vrijwilligers technieken geleerd hoe ze
naar iemands kwaliteiten kunnen vragen
en deze kunnen herkennen, en hebben
zij geoefend hoe ze iemand kunnen sti-
muleren om deze in te zetten bij moei-
lijke situaties. Hiervoor werden goede
voorbeelden van chatteksten gebruikt en
waren er oefeningen waarbij de vrijwilli-
gers in een opgebroken chatlog moesten
aangeven hoe ze, gericht op kwaliteiten,
de chat zouden continueren. Tot slot
kregen de vrijwilligers een lijst met mo-
gelijke kwaliteiten mee van Peterson en
Seligman.3

Voorbeeld van een chat gericht op kwa-
liteiten:
Sensoor: je kan het mooi onder woorden
brengen

Chatter: dank je
Chatter: leuk dat je het zegt trouwens
Chatter: ik hoor het wel vaker
Sensoor: schrijverstalenten?!
Sensoor: schrijf je voor je zelf ook wel
eens dingen op?
Chatter: wie weet
Chatter: ja ik schrijf veel voor mezelf
Sensoor: dat schijnt ook goed te kunnen
werken hè
Chatter: klopt het lucht ook wat op al
babbel je soort van tegen papier aan
Sensoor: precies
Chatter: eigenlijk loop ik er wel eens aan
te denken om mijn levensverhaal of mijn
leven met borderline in boekvorm uit te
geven
Chatter: je doet het voor jezelf en een
ander
Chatter: een mooie combinatie vind ik
Sensoor: dat is het zeker
Sensoor: ben je al begonnen met bij-
houden van dagboek, blog of zo?
Chatter: een dagboek ben ik mee bezig
Chatter: lekker van me af kletsen
Sensoor: ja, heel goed.

Opzet pilot
Deze training is getest bij vijf vrijwilli-
gers. Zij werden geselecteerd op hun er-
varing met de chat (minimaal vijf jaar) en
het aantal sessies dat zij zouden chatten
in de daaropvolgende drie maanden (mi-
nimaal vier per maand). De vrijwilligers
kregen de opdracht de geleerde vaardig-
heden (richten op kwaliteiten in de ge-
sprekken) zo vaak mogelijk toe te passen
in de chats gedurende de daaropvol-
gende drie maanden. De chatlogs hier-
van werden geanalyseerd door de on-
derzoekers en aan de vrijwilligers werd
gevraagd hoe zij het toepassen van de
positieve psychologie hebben ervaren.
Voor de vergelijkende analyse werden
als nulmeting de chatlogs uit de periode
tussen januari 2011 en december 2012 bij
regio ZHZM gebruikt.

Resultaten pilot
De vrijwilligers bleken na de training veel
vaker in staat om de kwaliteiten van de
hulpvragers in de chat naar voren te la-
ten komen: bij 55% van de chats van de
getrainde vrijwilligers werden kwaliteiten
benoemd, tegen 20% van de chats van
de ongetrainde vrijwilligers. Bij 20% van
de chats van de getrainde vrijwilligers
lukte het (ook) om deze kwaliteiten uit te
werken (koppelen van kwaliteiten aan

problemen), tegen 4% van de chats van
de ongetrainde vrijwilligers.

De vijf vrijwilligers gaven allen aan dat
deze manier van chatten een positieve
invloed kan hebben op het gesprek en
dat zij het in de toekomst zeker zullen
blijven gebruiken. Wel vonden zij deze
benadering minder van toepassing in
chats over recente traumatische ervarin-
gen. Daarnaast bleek dat de koppeling
van kwaliteiten aan problemen of le-
venssituaties soms moeilijk was.

Opzet en resultaten effectonderzoek

Opzet
Na de pilot zijn alle vrijwilligers van ZHZM
(n = 22) getraind. Betreffende het ef-
fectonderzoek vormden alle hulpvragers
die bij regio ZHZM terecht kwamen de
experimentele groep. De controlegroep
bestond uit alle hulpvragers die bij regio
Brabant terecht kwamen. In de regio
Brabant is de basistraining van chatters
vergelijkbaar met die van de regio ZHZM,
met tevens een vergelijkbaar aantal vrij-
willigers dat chat (22 versus 24).

Alle hulpvragers kregen na de chat-
sessie automatisch de vraag of ze hun
waardering over de chat zouden willen
geven, door het invullen van een digitale
vragenlijst, die door de vrijwilligers aan-
gekondigd werd in de chat.

Vooraf aan het onderzoek bestond er
al een vragenlijst, maar deze bevatte en-
kel de vraag naar het rapportcijfer die de
hulpvrager aan het chatgesprek zou ge-
ven. Voor het onderzoek is de vragenlijst
uitgebreid met drie vragen: de tevreden-
heid over de chatsessie, de beoordeling
van de vrijwilliger en of de hulpvrager na
de chat weer verder kon met hun leven.
De somscore van deze vier vragen vor-
men een betrouwbare schaal voor de al-
gemene beoordeling van het chat ge-
sprek (Cronbach’s alpha = 0,90).

De rapportcijfers over het chatge-
sprek van de ‘oude’ vragenlijst (van de
periode januari 2011 tot en met decem-
ber 2012) zijn vergeleken met de rap-
portcijfers uit de onderzoeksperiode.

Alle chatgesprekken van regio ZHZM
waarbij een vragenlijst werd ingevuld,
zijn geanalyseerd. Per chat werd ge-
scoord (door drie onderzoekers RH, HB,
NB) of het is gelukt om de positieve
kwaliteiten van de hulpvrager naar voren
te brengen en te bespreken. Elk chatge-
sprek werd eerst individueel gescoord en
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was. De scores op het ingaan op kwali-
teiten waren: 0 = komt niet voor, 1 =
komt in enige mate voor, 2 = komt na-
drukkelijk naar voren in het gesprek.

Rapportcijfer voor en na de training
De respons op de vragenlijst was bijna
verdubbeld: 19%, ten opzicht van 10%
voor het onderzoek. Er werden in totaal
465 rapportcijfers gegeven (207 in regio
ZHZM en 258 in regio Brabant). In 2011
en 2012 zijn in totaal 760 rapportcijfers
gegeven (263 in ZHZM en 497 in Bra-
bant). Opvallend is dat de chats in Bra-
bant vóór het onderzoek significant ho-
ger gewaardeerd werden dan die in
ZHZM (gemiddeld 7,2 en 6,4), ondanks
dat de vrijwilligers van beide regio’s na-
genoeg dezelfde basistraining van Sen-
soor hebben gehad. Na de training wer-
den de chats in beide regio’s in een
t-toets significant hoger gewaardeerd:
met gemiddeld 7,8 voor Brabant en 7,4
voor ZHZM. Het verschil in de stijging
tussen regio ZHZM (1,0) en Brabant (0,6)
is niet significant.

Waardering tussen de regio’s na de trai-
ning
Tabel 1 laat zien dat in beide regio’s de
chatters (die de vragenlijst invulden) zeer
tevreden zijn over zowel de sessie als
over de Sensoor medewerker. De vraag
of de hulpvragers weer verder kunnen
wordt iets minder positief beantwoord.
Behalve op deze laatste vraag, scoort
Brabant significant hoger dan ZHZM (t-
toets).

Inzoomen op kwaliteiten in ZHZM
De gemiddelde waardering van de chats
lag in ZHZM hoger naarmate er meer is
ingezoomd op de kwaliteiten van de
hulpvragers (tabel 2). Voor het rapport-
cijfer, de beoordeling van de vrijwilliger

en de totale waardering is dit ook signi-
ficant.

Beantwoording onderzoeksvragen
Uit de resultaten blijkt dat de vrijwilligers
van Sensoor na de training vaker in staat
bleken te zijn om de kwaliteiten van de
hulpvragers in de chat naar voren te la-
ten komen dan daarvoor (vraag 1). De
vrijwilligers gaven aan dat zij het richten
op kwaliteiten een bruikbare tool vinden,
met uitzondering van chats over hulp-
vragers met recente traumatische erva-
ringen; zij lijken meer behoefte te heb-
ben aan een luisterend oor (vraag 2). Wat
waardering (vraag 3) betreft gaven hulp-
vragers in ZHZM in de periode na de
training een hoger gemiddeld rapportcij-
fer. Echter, zien we deze stijging ook bij
de controlegroep (regio Brabant). Bij
beide is dit significant. Het bleek dat in
regio Brabant voor de trainingsperiode
de gemiddelde waardering van de chat-
gesprekken hoger lag dan in regio ZHZM.
Hoewel de stijging van rapportcijfer in
regio ZHZM groter was, is dit verschil
statistisch niet significant. Gekeken naar
de andere waarderingsvragen (tevreden-
heid sessie, beoordeling medewerker,
‘weer verder kunnen’), blijkt Brabant ook
gemiddeld hoger te scoren dan ZHZM. De
chats waarbij het de vrijwilligers lukt om
in te zoomen op kwaliteiten, worden ho-
ger gewaardeerd door de hulpvragers,
waar het gaat om het rapportcijfer, de
beoordeling van de vrijwilliger en de to-
tale waardering (vraag 4).

Discussie
Een opvallend resultaat van het onder-
zoek is het verschil in gemiddelde waar-
dering van de chatgesprekken tussen de
regio’s Brabant en ZHZM, ondanks ver-
gelijkbare basistraining van Sensoor Ne-
derland. Een verklaring kan zijn dat de
vrijwilligers in Brabant meer specifieke

expertise hebben in het chatten, omdat
zij veelal alleen chatten (en niet bellen),
terwijl de vrijwilligers in ZHZM bellen én
chatten.

Daarnaast is er het risico op respons-
bias, omdat 80% van de hulpvragers niet
de moeite nam om de vragenlijst na de
chat in te vullen. Dit kan betekenen dat
er andere verschillen zijn tussen de
groep hulpvragers die de vragenlijst wel
invult en de groep die dit niet doet. Als er
sprake is van een responsbias, dan komt
het effect daarvan op de waardering van
de chats voor in zowel de experimentele
als de controlegroep.

Bij de nameting, ligt het responsper-
centage op de vragenlijst bij beide re-
gio’s hoger, dan daarvoor. Omdat deze
toename in respons bij beide regio’s ge-
paard gaat met een gemiddelde stijging
van de waardering, kan deze stijging
mogelijk ook het gevolg zijn van een an-
dere samenstelling van de responsgroep.
Bijvoorbeeld dat degenen die dit normaal
niet zouden doen, maar omdat ze posi-
tief zijn over het gesprek en de vrijwilli-
ger toch de vragenlijst invullen.

Laatste punt is de anonimiteit van de
hulpvragers. Als gevolg daarvan worden
gegevens als leeftijd, geslacht en emoti-
onele toestand van de hulpvragers niet
geregistreerd. Daardoor kunnen alterna-
tieve verklaringen van de resultaten niet
goed onderzocht worden.

Tot slot
De chattende vrijwilligers van Sensoor
ZHZM zien het inzoomen op kwaliteiten
van hulpvragers als een bruikbaar middel
voor veel chatgesprekken en dit richten
op kwaliteiten kan bijdragen aan een
positieve waardering van hulpvragers.
Toekomstig onderzoek is noodzakelijk
voor een verheldering van de exacte ef-
fecten van het richten op kwaliteiten tij-
dens de gesprekken. Ook het verschil

Tabel 1 Verschil in waardering tussen de regio’s.

Waarderingschaal Locatie n Gemid-
delde

Std.
Deviatie

T-waarde Sig.

Vraag 1: Welk rapportcijfer zou u geven aan deze chatsessie? Brabant 258 7,82 1,78 2,96 0,00
ZHZM 207 7,37 2,07

Vraag 2: Hoe tevreden bent u over deze chatsessie? Brabant 301 4,22 0,98 2,88 0,00
ZHZM 241 4,02 1,08

Vraag 3: Hoe beoordeelt u de Sensoor medewerker? Brabant 299 4,28 0,97 2,70 0,00
ZHZM 239 4,07 1,07

Vraag 4: Kunt u nu weer verder naar aanleiding van deze chatsessie? Brabant 286 3,47 1,11 1,14 0,25
ZHZM 228 3,37 1,16

Waardering totaal Brabant 300 3,96 0,90 2,55 0,00
ZHZM 240 3,79 1,01

Noot: Waardering totaal = ((Vraag 1/2) + Vraag 2 + Vraag 3 + Vraag 4)/4.
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tussen de regio’s ZHZM en Brabant ver-
dient aandacht voor inzicht in de opti-
male prestaties van de vrijwilligers. In de
toekomst zou de training landelijk gege-
ven kunnen worden aan alle chattende
Sensoor vrijwilligers en zou er begonnen
kunnen worden met een training voor de
vrijwilligers die zich richten op telefoon-
gesprekken. Dit zou betekenen dat alle
vrijwilligers in staat zijn een meer we-
tenschappelijk onderbouwde handels-
wijze toe te kunnen passen. Dit zou een
hulporganisatie als Sensoor sterker kun-
nen maken in het helpen van de mede-
mens.

Abstract
Application and effects of zooming in
on the strengths of clients of Sensoor
We studied the use and effects of ap-
plying a strengths approach towards

the clients of Sensoor in the region
ZHZM. During a pilot, five trained
volunteers were able to use the
strength-technique. After the training
they used it more often. Later on, all
22 chatting volunteers were trained.
Although the client satisfaction in-
creased more in ZHZM, it was not
significant with respect to the increase
in another (control) region. However,
the more the strength-technique was
used (in ZHZM), the higher the client
satisfaction.

Keywords: chats, volunteers, train-
ing, positive psychology, Sensoor
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Tabel 2 Het verschil in gemiddelde van waardering bij het wel of niet gebruik van positieve psychologie (ANOVA’s)

Waarderingschaal Ingegaan op
kwaliteiten

Gemid-
delde

Std.
Deviatie

F-waarde Sig.

Vraag 1: Welk rapportcijfer zou u geven aan deze chatsessie? 0 7,06 2,46 3,26 0,04
1 7,56 1,56
2 8,03 1,15

Vraag 2: Hoe tevreden bent u over deze chatsessie? 0 3,85 1,23 3,00 0,05?
1 4,18 0,83
2 4,29 0,86

Vraag 3: Hoe beoordeelt u de Sensoor medewerker? 0 3,88 1,25 4,12 0,02
1 4,23 0,82
2 4,40 0,60

Vraag 4: Kunt u nu weer verder naar aanleiding van deze chatsessie? 0 3,26 1,29 2,38 0,10
1 3,37 0,98
2 3,74 0,92

Waardering totaal 0 3,64 1,17 3,45 0,03
1 3,89 0,76
2 4,11 0,58

Noot: Ingegaan op kwaliteiten: 0 = komt niet voor, 1 = komt in enkele mate voor, 2 = Komt nadrukkelijk naar voren in het gesprek. Waardering totaal =
((Vraag 1/2) + Vraag 2 + Vraag 3 + Vraag 4)/4. ?: p = .052.
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