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Samenvatting

Achtergrond

Het onderzoeksonderwerp van deze scriptie is ‘agreéggen ambulancemedewerkers’; een actueel
maatschappelijk vraagstuk. De frequente berichtedei media over incidenten van agressie, alsmede
de reacties vanuit de politiek, dragen bij aanlderaene beeldvorming over het probleem. Echter er
is weinig bekend over het probleem vanuit het pEosef van ambulancemedewerkers. De
onderzoeken waarbij zij zijn ondervraagd gaan Voovar agressie in de algehele publieke sector, en
zijn bovendien kwantitatief van aard. Wat het pegloh voor ambulancemedewerkers zelf betekent is

tot nu toe onderbelicht gebleven.

Het doel van het onderzoek is inzicht te krijgenlénbetekenisgeving van ambulancemedewerkers aan
agressie tegen hun beroepsgroep en henzelf. Daamvialit onderzoek analyseren of eenzelfde of
andere betekenis(sen) aan dit probleem worden gagdeor het ministerie dat verantwoordelijk is
voor beleid op dit gebied, het Ministerie van Binlaedse Zaken en Koninkrijksrelaties, omdat deze

betekenisgeving een belangrijke rol speelt bij efénitie van het probleem in de publieke arena.

Methode

De betekenisgeving van ambulancemedewerkers aanplaileem van agressie tegen hun
beroepsgroep en henzelf, is onderzocht middels itatiee interviews onder 10
ambulancemedewerkers van de Regionale Ambulancezdoing provincie Utrecht (RAVU). Voor
het onderzoek naar de betekenisgeving van hetteni@zijn beleidsdocumenten geanalyseerd waarin
het ministerie haar beleid ten aanzien van hetlpenb beschrijft. Daarnaast is gebruik gemaakt van

internet.

In beide analyses is gebruik gemaakt van categorieé de discoursanalyse, namelijk
probleemdefinitie- en evaluatie, en argumentatieet(mame het aanwijzen van oorzaken en
verantwoordelijkheden), waarbij speciaal is gelgd @woordkeuze en gebruik van andere
stijlkenmerken. De functie van deze categorieém gganalyseerd met een tweetal begrippen uit de
literatuur. De interviewdata zijn geanalyseerd mehulp van instrumenten uit de discoursanalyse,
namelijk de interpretatieve repertoires van Potter Wetherell (1987). De beleidsteksten zijn
bestudeerd aan de hand van causale verhalen vaa @1@89). Uit de analyse is naar voren gekomen
dat de interviews worden gekenmerkt door gebruikn vaen drietal repertoires: het

adresseringsrepertoire, het acceptatierepertoireeverantwoordelijkheidsrepertoire.



Betekenisgeving ministerie

Het ministerie van BZKevalueert agressie in de publieke sector als egentren zorgwekkend
probleem, en beargumenteert dat met de toenamencatenten en de negatieve gevolgen van
agressie en geweld. Met deze argumentatiestrategegsenteert het ministerie haar beleid als
legitiem en positioneert zichzelf positief als ‘pleemoplosser’. De definitie van iedere vorm van
agressief of gewelddadig gedrag als ‘onacceptabefieacht de functie van de werker waartegen het

zich richt, wordt middels categorische veroordelipgde voorgrond geplaatst.

Normvervaging, gebrek aan respect en een negalieuding van burgers ten opzichte van de
overheid zijn oorzaken die worden genoemd om hetchgnsel te verklaren. In de probleemdefinitie
wordt verantwoordelijkheid toegeschreven aan dadei®or hun persoonlijke achtergronden,
omgeving en specifiek het gebruik van alcohol/drings bekijken van geweldfilms en wapenbezit, in
verband te brengen met het probleem van agressgelijkertijd wordt vanuit de publieke functie van
ambulancemedewerkers, ook verantwoordelijkheidtgleaeerd aan de laatsten, omdat zij in bepaalde

gevallen agressie en geweld kunnen voorkomen.

Het ministerie positioneert zich veroordelend tgzichte van daders. Door middel van causale
argumentatie in de probleemdefinitie benadruktrhigt. van BZK de doelmatige intentie van daders
en worden betrokkenen als ‘daders en slachtoffgrpresenteerd. In deze ‘causale verhalen’ (Stone,
1989) worden daders op de meest directe wijze weomndelijk gehouden, waarmee het ministerie
onderschrijft dat daders aangepakt moeten wordeandlere verhalen van causaliteit komt tot uiting
dat niet alleen agressoren zelf, maar ook de s@wieglen de overheid verantwoordelijkheid dragen

voor het probleem.

Betekenisgeving ambulancemedewerkers

Geinterviewde ambulancemedewerkers relativerenrds ean agressie in de ambulancesector aan de
hand van verschillende argumentatiestrategieéripiddleemstatus’ wordt aan derden geadresseerd.
Media dragen verantwoordelijkheid voor de vertelepdblieke perceptie; maar — indirect — door de
aandacht die aan het onderwerp wordt besteed - vamk het aanmoedigen van agressie
(adresseringsrepertoire). Het probleem wordt daastneerklaard door mentaliteitsverandering in de

maatschappij.

Anderzijds wordt agressief gedrag geaccepteerd phalaverklaard kan worden vanuit de kenmerken
van het beroep (acceptatierepertoire). Ambulancemerkers vinden de agressie ‘normaal’ omdat
‘patiénten’ vaak een psychiatrisch ziektebeeld keblemoties vertonen of onder invioed zijn van
drank/drugs. Ook het moment- en wijze waarop anmwodpersoneel arriveert kan agressie

veroorzaken.



Ambulancemedewerkers positioneren zich neutraabpaichte van daders; agressoren worden niet
veroordeeld voor hun gedrag, daarentegen wordigkdrag juist verontschuldigd. Wel merken zij op
dat ‘mensen’ minder respect hebben voor hulpvertean vroeger, en er soms onrealistische

verwachtingen in het spel zijn, dit wordt echteztiestreden maar geaccepteerd.

Een andere wijze waarop agressie wordt verklaarchas de hand van eigenschappen van
ambulancemedewerkers (verantwoordelijkheidsrepeitoi In deze argumentatie presenteren
geinterviewden zich positief ten opzichte van gals, zij worden wel blootgesteld aan agressie, en
geinterviewden zelf niet — de verklaring hiervoasrdt deels gezocht in een verschil in houding ten
opzichte van agressieve bijstanders en/of patiétere collega’s worden echter in andere uitspraken
verontschuldigd met het argument dat in de omgaeg agressie referentiekader, angstdrempel of

eventuele eerdere ervaringen met agressie eepaiains

Vergelijking van betekenissen

Oorzaken van het probleem worden door zowel ambalardewerkers- als het ministerie gezocht bij
daders van agressie (persoonlijke kenmerken eruigeban bepaalde middelen), de ‘maatschappij’
(een veranderende mentaliteit en gebrek aan resectburgers) en de ‘publieke functie’ van
ambulancemedewerkers (onbekendheid over deze duruatge verwachtingen die aan hen gesteld
worden en emotionele uitingen). Bij zowel de onlmelteeid over de functie als het gebrek aan respect
worden opvoeding en voorlichting als belangrijkezagten en remedies aangewezen (in zowel het

officiéle- als het medewerkersdiscours).

Volgens zowel ambulancemedewerkers als het miresiteragressie van invioed op de taakuitvoering
en op medewerkers persoonlijk. Ambulancemedewelkelbben mogelijkhneden om het probleem te

voorkomen, en de interpretatie van het begrip ‘sgje2 verschilt per medewerker.

Volgens het min. van BZK houdt agressie verbandkaeatnerken van de overheid, waarbij publieke
werkers, als ‘representant’ van de overheid ageessraren. Dit gedrag is dan niet tegen publieke
werkers, maar tegen de overheid gericht. Ambulaedewerkers beschouwen zichzelf niet als
overheidsfunctionarissen maar wellicht doen burgesader dat medewerkers zich dat realiseren, dat

wel.

Ambulancemedewerkers distantiéren zich van de nbatia hen verantwoordelijk te houden voor het
bevorderen van agressie en de vertekende en vasteride beeldvorming onder het publiek. Het
ministerie positioneert zich positief ten opzichkman de media door hen te gebruiken als bron in

argumentatie over de groei van het probleem.



In de wijze waarop ambulancemedewerkers en het man. BZK hun visie op het probleem
beargumenteren, wordt de positie van de publiekd&aveserschillend ingezet. Ambulancepersoneel
positioneert zichzelf als ‘ambulancemedewerkert,rhmisterie presenteert hen als ‘publieke werker’.
Deze verschillende perspectieven beinvloeden deewiyaarop oorzaken voor agressie worden
gezocht en men het probleem evalueert. Ambulancewstters beargumenteren hun visie met een
algemene strategie van relativering. De bijbehcgemmbsitionering en zelf-presentatie als
‘professional’, biedt de mogelijkheid om het prabtete kunnen verklaren en te accepteren. Behalve
in de beroepsuitvoering, is deze positieve zels@ngatie functioneel in de context van de intergiew
het voorkomt gezichtsverlies en behoudt de pogtieidentiteit van de groep van

‘ambulancemedewerkers’ (vergelijk Potter en Whétet887: 33).

Het ministerie maakt geen onderscheid tussen agreissien verschillende sectoren en evalueert alle
agressie als onacceptabel. Ook de verklaringen eerargumentatie van het ministerie over het
probleem zijn te plaatsen in een strategie van-preentatie en positionering. Het ministerie
presenteert zichzelf positief: als verantwoordelijoor de slachtoffers, maar ook voor de andere
groepen die schade ondervinden, als niet alleetedéger van eigen belangen, maar ook die van
werknemers en werkgevers. De algehele probleenitiefats ‘probleem dat aangepakt moet worden’
op grond van ‘geloofwaardige’ informatie, draagt &#an de positionering van het ministerie als

‘probleemoplossers’ (vergelijk Stone, 1989).



1. Inleiding

Dit hoofdstuk start met de aanleiding voor dit arzdek over agressie tegen ambulancemedewerkers,
met achtergronden en informatie over bestaanderpoelen over het onderzoeksonderwerp ‘agressie
tegen ambulancepersoneel’ (par. 1.1.). Vervolgeoslinde probleemschets behandeld, daarbij komt
ook het doel van het onderzoek aan bod (par. 1r2.paragraaf 1.3 is de vraagstelling voor dit
onderzoek geformuleerd. De onderzoeksvraag is @gdedn drie deelvragen. Per deelvraag wordt de
wijze van beantwoording kort toegelicht. De metHodische verantwoording komt aan bod in
paragraaf 1.4., gevolgd door de opbouw van deigtiec(par. 1.5). Een uitgebreidere beschrijving va
theorieén waarop dit onderzoek is gebaseerd en alézek voor het gebruikte analytische

instrumentarium is te vinden in hoofdstuk 2.

1.1. Aanleiding

Agressie tegen ambulancemedewerkers maakt deelaniteen actueel maatschappelijk vraagstuk,
waarbij toenemende agressie en geweld tegen memseaen publieke functie centraal staat en reden

is voor aandacht, zorg en verontrusting van de anedide politiek.

Er is weinig bekend over het perspectief van deudamncemedewerkers zelf. Het bestaande onderzoek
is kwantitatief van aard. Ambulancemedewerkers dgarbij geénquéteerd over de frequentie en aard
van agressie en geweld tijdens uitvoering van hetkwEr is geen onderzoek bekend waarbij
ambulancemedewerkers de ruimte kregen hun eigehaakrte vertellen. Wat agressie tegen

ambulancemedewerkers voor henzelf betekent Wit toe onderbelicHt.

Bij de politieke besluitvorming en beleidsverantwding speelt ook de berichtgeving in de media naar
aanleiding van incidenten van agressie (inclusefaublieke debat) een belangrijke rol. Voor eesl de
wordt de media-agenda rond dit probleem bepaald deolitieke agenda. Daarnaast wordt ook de
beeldvorming over dit probleem in de media medeabkpdoor de initiatieven en uitspraken die
hierover vanuit de politiek worden gedaan, al was rhaar omdat politici een belangrijke bron zijn
voor berichtgeving over maatschappelijke kwestiemlsz deze. Hierdoor spelen de politieke
probleemanalyses- en definities, ook zij die impticvervat zijn in bepaalde beleidsvoorstellen en

maatregelen, een belangrijke rol in de definitia liat probleem in de media en de publieke arena.

! Ook volgens Jongsma e.a., die in maart 2009 ondknzaar de impact van agressie op ambulancepetsariwolle
aankondigen, is tot nu toe geen onderzoek gedaantJwet perspectief van ambulancemedewerkers (B, 2009,
http://www.destentor.nl/regio/zwolle/4733096/Ondmk-naar-agressie-tegen-ambulancepersoneel.eeadgézegd op 19
april 2009).



Voor dit onderzoek is gekozen om de politieke betésgeving alleen te analyseren met behulp van
beleidsdocumenten- en presentaties. De presentati@n discussie over dit beleid in de media blijft
buiten beschouwing in dit onderzoek, omdat het hettdoel is om bepaalde relaties bloot te leggen
tussen (betekenisgeving in) de media en politiekarBntegen is het doel om de twee vormen van
betekenisgeving, namelijk in de politiek en dooraskebulancemedewerkers, naast elkaar, als twee op
zichzelf staande entiteiten, te analyseren en \gews te vergelijken op grond van het analytisch

instrumentarium.

Onderzoeken

Reeds in 2000 is de frequente verschijning van sa@g@ein de publieke sector gesignaleerd. Uit
onderzoek naar agressie en geweld in de publiatterseleek dat in het jaar 2000 71% procent van
2418 geénquéteerde publieke werkers verbale-, &% 2@ieke agressie heeft ondervonden
(Middelhoven en Driessen, 2001). Voor desbetreffenderzoek zijn geen ambulancemedewerkers

ondervraagd.

In 2007 is in opdracht van het Ministerie van Binlamdse Zaken een 0-meting verricht naar
ongewenst gedrag tegen publieke werkers. Daatjnij4253 werknemers uit verschillende sectoren
ondervraagd, waaronder 178 ambulancemedewerkeraruiDebleek dat, in de twaalf maanden

voorafgaand aan enquétering, 87% van die ambulat®nerkers een of meerdere malen te maken
heeft gehad met verbale agressie en 43% van dewadgde ambulancemedewerkers met fysieke

agressie (Sikkema e.a., 2007).

Uit een enquéte van de vakbond Abvakabo FNV in 266Bouden onder ruim duizend werknemers in
de publieke sector, bleek dat 42% van de onderdepggblieke werkers wekelijks te maken had met
verbale agressie. Ruim 10% van de ondervraagdenvikedlijks te maken met fysiek geweld. Het is
echter niet bekend hoeveel ambulancemedewerkehsadeen aan de enquéte, en op welke periode de

vraagstelling van toepassing is.

Incidentregistratie

Een andere indicatie voor de omvang van het problesgn agressie tegen ambulancepersoneel is het
aantal geregistreerde agressie-incidenten. Indiglgistratie is echter een omstreden begrip.
Registratieaantallen zijn niet altijd represenfati@or het aantal incidenten dat plaats vindt. blgkt

dat lang niet alle gevallen van agressie en gehiglderkgevers gemeld worden.

Volgens van Dam en Engelen (2004) wordt agresgile ipublieke sector niet consequent geregistreerd.
Uit hun onderzoek blijkt dat, zelfs wanneer werkeesnweten waar- en hoe agressie gemeld kon

worden, registratie uitblijft.



Als mogelijke verklaring hiervoor noemen van DamEgrgelen de angst van werknemers om hun baan
te verliezen in economisch mindere tijden. Een endesrklaring is dat meldingsbereidheid niet

aanwezig is door gebrek aan vertrouwen in een gaftgadeling door de werkgever.

De bevindingen van van Dam en Engelen lijken telgelvoor de huidige situatie van agressie in de
publieke sector. Resultaten van de enquéte vanlkaltneaFNV (2009) tonen namelijk dat 41% van de
ondervraagde publieke werkers vindt dat de werkgewsoldoende reageert op een agressiemelding.
Bovendien is er momenteel sprake van een ‘econtrmsndere tijd’. Het is daarom niet ondenkbaar
dat ook dat motief volgens van Dam en Engelen (R@@egatieve zin meeweegt in de huidige

meldingsbereidheid van publieke werkers.

De implementatie van een landelijk registratiesstdlijft een speerpunt in de aanpak van agressie i
de publieke sector. In maart 2009 liet Edith Snaeiprzitter van Abvakabo FNV, weten dat incidenten
nog steeds te weinig gemeld wordeBen van de voorstellen die de Abvakabo FNV doebasis van
haar enquéteresultaten in 2009 is de implementatieeen landelijk registratiesysteem. Volgens §noei
is landelijke registratie nodig voor een structergbreventieve aanpak van het probleem. Daarbij
moeten alle werkgevers in de publieke sector ejgindgje leveren aan een uniforme registratiemethode
(Dobber, 2009).

Werkgevers dragen verantwoordelijkheid voor deigledid van hun werknemers, waardoor het van
belang is om inzicht te hebben in hoe ambulancemexders het probleem ervaren en beleven. Gebrek
aan dit inzicht kan ertoe leiden dat het beleid watkgevers voeren ten aanzien van agressie, niet

aansluit bij de behoefte die bij ambulancemedewsrBestaat aan bijvoorbeeld begeleiding of nazorg.

In dit onderzoek zijn ambulancemedewerkers van dgidRale Ambulancevoorziening provincie
Utrecht (RAVU) ondervraagd. Ook deze organisategkivmet een intern agressieregistratiesysteem.
Volgens een manager van de ambulancedienst istija&ie 2008 slechts ‘3 of 4 keer’ een melding
gedaan van agressie tegen een ambulancemedevidaleraanleiding van dit aantal geeft hij aan: ‘Ik
heb dan ook niet echt de indruk dat agressie easlggm is waar we nu wat mee moeteNoor de
RAVU is het aantal geregistreerde agressie-incatesen belangrijke indicatie van de omvang van het

probleem binnen de organisatie.

2 Artikel ‘Publieke sector meldt geweld op werkvigguwelijks’ op de website van HR Praktijk
(http:/lwww.hrpraktijk.nl/nieuws/nieuws/publiekeeter-meldt-geweld-op-werkvioer.325843.lynkx, genalaggd op 19
april 2009).

3 Telefonisch gesprek met een manager van de RAVRZdpbruari 2009.
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1.2. Probleemschets

Over de omvang van het probleem van agressie andrilancesector is het een en ander bekend. Dit
inzicht is gebaseerd op enquétes onder verschdlbrdbepsgroepen met publieke functies (Sikkema et
al, 2007; Abvakabo, 2009), en incidentregistrati®rdwerkgevers (van Dam en Engelen, 2004) (zie
par. 1.1.).

De bestaande onderzoeken verschaffen een waaideiatit, maar enquétes alleen zijn niet voldoende
om erachter te komen wat nu werkelijk speelt. Eetleee indicatie voor het probleem is het aantal
incidenten dat geregistreerd wordt, maar bekemthigegistratieaantallen zijn niet altijd represdief
zZijn voor het aantal incidenten dat plaats vindigRtratieaantallen spelen een rol bij de insafgttan
het probleem van de werkgever, maar het blijktlaiag niet alle gevallen van agressie en geweld bij

werkgevers gemeld worden.

De bestaande kennis over ervaringen van ambularsmepel met agressie is vooral kwantitatief van
aard. Het ontbreekt aan kwalitatieve kennis overpsspectief van ambulancemedewerkers op dit
maatschappelijke probleem. Het verwerven van dem@ik zou nuttig zijn, omdat het een waardevolle

aanvulling is op het zojuist geschetste, slechtiegkelijke beeld dat nu over het onderwerp bestaat

Het doel van het onderzoek is inzicht te krijgerdebetekenisgeving van ambulancemedewerkers op
agressie tegen hun beroepsgroep en henzelf. Daanvdadit onderzoek analyseren of eenzelfde of
andere betekenis(sen) aan dit probleem gegevenewaddor de ambulancemedewerkers, als deze
worden geplaatst naast de betekenisgeving door Mieisterie van Binnenlandse Zaken en

Koninkrijksrelaties.

De bril die ik gebruik om de onderzoeksvragen tanbsoorden is die van de interpretatieve
benadering, een benadering die in het algemeereriehyy op analyses naar de management en
constructie van betekenis en de constructie valfi ineorganisaties en in de samenleving in bredere

zin (zie voor theoretische onderbouwing hoofdstuk 2
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1.3. Vraagstelling

Aan de hand van het onderzoeksdoel ismigerzoeksvraagvan het onderzoek geformuleerd:

‘Welke betekenis geven ambulancemedewerkers aanormdgrwerp van agressie tegen hun
beroepsgroep en henzelf en welke overeenkomstesrsshillen zijn er met de betekenis die door het

Ministerie van Binnenlandse Zaken en Koninkrijkatiels aan het onderwerp wordt toegekend?’

Om deze onderzoeksvraag te kunnen beantwoordewezichillende gegevens nodig, om welke reden
de onderzoeksvraag onderverdeeld is in drie deggmwaAan de hand van deze deelvragen kan de

onderzoeksvraag worden beantwoord.

Deelvraag 1.
‘Wat is de betekenisgeving van het Ministerie vaam&nlandse Zaken en Koninkrijksrelaties aan het

onderwerp van agressie tegen ambulancemedewerkers?’

Het ministerie spreekt van ‘agressie en geweldeipublieke sector’. Ambulancediensten zijn formeel
gezien geen onderdeel van de publieke sector, wweaen wel een publieke taak uit. Om die reden
wordt onder ‘agressie en geweld in de publiekeoseciok agressie tegen ambulancemedewerkers

verstaan.

Deze deelvraag wordt beantwoord aan de hand van agatyse van twee actieprogramma
documenten, waarin het ministerie van BZK haar akmvan agressie en geweld in de publieke sector
beschrijft. Tevens wordt in de analyse informati&¥ero campagnes en activiteiten van

informatieverstrekking opgenomen.

Deelvraag 2.
‘Wat is de betekenisgeving van ambulancemedevegedeagr het onderwerp van agressie tegen hun

beroepsgroep en henzelf?’

Aan de hand van tien interviews onder ambulancemeders die werkzaam zijn voor de Regionale
Ambulance Voorziening provincie Utrecht (RAVU) wordun eigen perspectief ten aanzien van het

onderwerp onderzocht.

Deelvraag 3.
‘Welke verschillen en overeenkomsten zijn te vinden de Dbetekenisgeving door

ambulancemedewerkers en het Ministerie van Binmelsia Zaken en Koninkrijksrelaties?’
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Om de overeenkomsten en verschillen in betekenisgedoor ambulancemedewerkers en het
ministerie te ontdekken worden beide betekenissageleken. Deze vergelijking is op basis van
corresponderende analytische categorieén uit dmaézlijke analyses. Door te vergelijken aan dedhan
van deze overeenkomstige elementen is het mogeijk overeenkomstige en verschillende
betekenissen, welke voortkomen uit analyses vaschidlende soorten data, na te gaan. Tevens wordt
bij deze vergelijking vanuit het theoretisch kadear verklaringen gezocht voor de verschillen in

betekenisgeving.

1.4. Methodologische verantwoording

In dit onderzoek is gewerkt met verschillende smordata doordat zowel aandacht is voor de wijze
waarop ambulancemedewerkers het probleem definiérennterpreteren, alsmede voor de wijze
waarop het ministerie dat doet. Daarnaast is ininfiidende hoofdstuk ook aandacht besteed aan
secundaire bronnen die bestaande gegevens bewa#eincidentregistratie en frequentie van agressie
en geweld. Het onderzoeksonderwerp wordt zo vawmeischillende perspectieven belicht. Het
empirische onderzoek dat centraal staat in de ndigdoofdstukken bestaat uit twee delen: een amalys
van de politieke probleemdefinitie, aan de hand wffici€éle documenten, en een analyse van

betekenisgeving door ambulancemedewerkers, aaardkvan kwalitatieve interviews.

Het eerste deel van dit onderzoek is een besatgijvan de betekenisgeving van het ministerie. Voor
deze analyse zijn beleidsdocumenten van het mim.B2ZK gebruikt. Dit zijn actieprogramma’s uit
2006 en 2007 waarin de aanpak van agressie inlliekel sector staat beschreven. Daarnaast zije in d
analyse campagnes en activiteiten van informatstrekking opgenomen, waarmee het ministerie zich
rechtstreeks richt tot het publiek (‘publieksget&chnitiatieven’). Deze initiatieven zijn door het
ministerie uitgevoerd in de periode 2006-medio 200%rover is gecommuniceerd middels
nieuwsberichten op de website van het min. van BliKde analyse van politieke probleemdefinitie
wordt gerefereerd aan de theorie van Stone (1988) loet gebruik van argumentatiestrategieén en

causale verhalen bij politieke probleemdefinitiie (zoofdstuk 2).

Het tweede deel van dit onderzoek is een analysebgtekenisgeving door ambulancemedewerkers.
Hiervoor is met tien ambulancemedewerkers van démeale ambulancedienst RAVU te Utrecht
kwalitatieve interviews gehouden. De geinterviewddin allen werkzaam in dezelfde regio en

vormen daardoor geen afspiegeling van al het ambefgersoneel in Nederland.
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Echter gaat het bij deze case-study vooral om delitetieve inzichten die met de interviews

verkregen worden. Daarvoor is representativitegingeereiste.

In paragraaf 1.2 is beschreven dat er wel ondeezrodlestaan naar agressie in de publieke sector,
maar slechts van kwantitieve aard. Daarbij zijn maebulancemedewerkers ondervraagd dan in dit
onderzoek. Door juist kwalitatief onderzoek te deamdt verdieping in de inzichten van het probleem

verschaft. Kwalitatief onderzoek biedt ruimte omkennen achterhalen wat de betekenis is van
dingen, gebeurtenissen, en ervaringen voor de pensdie ondervraagd worden (Maso en Smaling,

1998: 9).

De interviews vonden plaats in maart en april vahjaar 2009 op verschillende ambulanceposten in
de stad- en regio Utrecht. Gezien het beperktshigdtek en de omvang van het onderzoek, maar ook
vanwege het karakter van het werk van de ambulagdewerker, was het niet mogelijk om zelf, door
observatie van de setting van medewerkers in danisgtie, een groep van respondenten samen te
stellen op basis van variabiliteit. Een managerdamRAVU is benaderd om in contact te komen met
ambulancemedewerkers waarbij gevraagd is naartieaiia respondenten. Met medewerking van
enkele van deze (door de manager aangedragen) amboledewerkers is contact gelegd met de
overige vier ambulancemedewerkers. Er is niet getsdrd op andere persoonskenmerken dan
functie. Alle geinterviewde ambulancemedewerkerfn z2tan het mannelijke geslacht. De

geinterviewden zijn van verschillende leeftijden.

Er is gebruik gemaakt van een semigestructureendgemulijst. Daarbij worden wel vragen
geformuleerd, maar deze worden niet in een pregessgelegde volgorde gesteld. Het voordeel
daarvan is dat de geinterviewde ruimte krijgt oepdr in te gaan op verschillende aspecten van een

probleem (de Pelsmacker en van Kenhove, 2006: 121).

De interviews zijn op een geluidsrecorder opgenorfsatuidsregistratie heeft met oog op de analyse
grote voordelen. Als onderzoeker hoefde ik me teetichten op het maken van aantekeningen,
hetgeen de kwaliteit van de gegevens ten goede KBoeije, 2005: 60). De opnames zijn

uitgeschreven en vervolgens gestructureerd volder&otocolanalyse (van der Zee, 2004).

De interviewdata zijn geanalyseerd aan de hand ain concept ‘interpretatieve repertoires’
(Wetherell en Potter, 1987). Over dit centrale lpegr de analyse wordt meer informatie gegeven in
het volgende hoofdstuk. Ook zal per deelanalysgeimfzonderlijke hoofdstukken nadere toelichting

worden gegeven op de werkwijze en methode van ssmatyor die specifieke data.
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In het afsluitende deel van dit onderzoek wordenremultaten van de twee analyses met elkaar
vergeleken op basis van de categorieén die bindéyse centraal staan. Hoewel er twee verschillende
typen data zijn gebruikt, namelijk beleidsdocumarga interviews, is het toch mogelijk om op grond
van deze categorieén uitspraken te doen over aveseesten en verschillen in betekenisgeving.
Binnen dit onderzoek was het niet haalbaar om oek bmeleidsmakers interviews af te nemen, en de
beleidsdocumenten zijn gebruikt als bron voor deshenisgeving vanuit het perspectief van het

ministerie van BZK.

1.5. Opbouw van de scriptie

Hoofdstuk 2 ‘Betekenisgeving, interpretatieve régezs en politieke argumentaties gewijd aan de
theoretische inzichten waarop dit onderzoek is geda. Daarnaast biedt het hoofdstuk uitleg over
het analytische instrumentarium dat voor dit ondekzgebruikt is en een verklaring voor de keuze

van dat instrumentarium.

Hoofdstuk 3 ‘Betekenisgeving door het Ministeri@ Binnenlandse Zakerjestaat uit een analyse
van beleidsdocumenten ‘publieksgerichte initiatiévélet hoofdstuk wordt ingeleid met uitleg over
de rol van het ministerie bij het probleem van agieen geweld in de publieke sector. Tevens wordt
haar actieprogramma ‘Veilige Publieke Taak’ toedfgli De analyse van actieprogramma documenten

en publieke beleidsinitiatieven biedt de beantwowydan deelvraag 1 van dit onderzoek.

Hoofdstuk 4 ‘Betekenisgeving door ambulancemedensgrkis een analyse van onder
ambulancemedewerkers afgenomen interviews. Voaaaffjaan een toelichting over werkwijze bij de
interviews, en verwerking van de resultaten, velgit weergave van drie repertoires. Aan de hand van

deze repertoires wordt deelvraag 2 van dit ondérbeantwoord.

Hoofdstuk 5 ‘Betekenisgeving door ambulancemedeser&n het ministerie vergelekebiedt de
overeenkomsten en verschillen tussen politiekekbatesen en die van ambulancemedewerkers. Voor
deze beantwoording van deelvraag 3 van dit ondkraserden onderzoeksresultaten uit de
hoofdstukken 3 en 4 naast elkaar gelegd en gea®matysnaar overeenkomstige analytische

categorieén.
Hoofdstuk 6 ‘Conclusie’'s een samenvatting van de resultaten uit hodfdetu3, 4 en 5 en daarmee

de beantwoording van de hoofdvraag van dit ondé&rzBe conclusie wordt afgesloten met een

beschouwing en aanbeveling voor vervolgonderzoek.
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2. Betekenisgeving, interpretatieve repertoires epolitieke argumentatie

2.1. Inleiding

Het doel van dit onderzoek is inzicht te verkrijgenwelke betekenis ambulancemedewerkers aan
agressie tegen hun beroepsgroep toekennen. Teweds de betekenisgeving van het ministerie van
Binnenlandse Zaken en Koninkrijksrelaties (min. BZi¢analyseerd. Voordat de resultaten van dat
empirisch onderzoek worden beschreven, worden tirhabfdstuk eerst de theoretische inzichten

waarop dit onderzoek gebaseerd is uitgelegd.

Opbouw van dit hoofdstuk

In het eerste deel van dit hoofdstuk wordt de beniag besproken die ervan uitgaat dat betekenissen
tot uiting komen en actief worden geconstrueerddéncommunicatie van en tussen mensen (en
organisaties). In aansluiting daarop gebruik iklegrip ‘discours’ als omvattende term voor de igtud
van de kenmerken en functies van teksten en gdsprek hun sociale en politieke context (Bos,
2007). Vervolgens bespreek ik een instrument okomsten van een analyse van discours te ordenen
en presenteren met behulp van het begrip van preeatieve repertoires’ (Potter en Wetherell, 1987)
Paragraaf 2.4 gaat over politieke argumentatie,uitleg over gebruik van argumentatiestrategiegn bi
politieke probleemdefinities en het concept ‘cagsadrhalen’ volgens Stone (1989). Daarna beschrijf
ik in par. 2.5 en 2.6 hoe ik de beschreven benaglem theorie vertaal naar een analytisch instrtmen

voor mijn onderzoek.

In deze scriptie volg ik de benadering van het transonisme die, zoals beschreven in de Moor
(2005), ervan uitgaat dat ‘(...) mensen doen wataandmdat zij reageren op de werkelijkheid zoals
Zij deze op interpretatieve wijze betekenis toekenifde Moor, 2005: 27). Verder is dit onderzoek
gebaseerd op het inzicht dat deze constructie @arwerkelijkheid zich af speelt via taal en

communicatie

Communicatie gaat niet alleen over overdracht wuaorinatie, maar ook over overdracht van
betekenissen (Karsten, 2002). Niet alleen de inblgkd boodschap, maar ook de wijze waarop
betekenis toegekend wordt, speelt een crucialkijbket bepalen van betekenisgeving (Karsten, 2002:
279).
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2.2. Communicatie en discours

Discoursanalyse is een discipline waarmee beteffeviisg van teksten in hun sociale en politieke
context wordt geanalyseerd. Discours is een ‘eespigken of geschreven) uiting of een reeks van
uitingen die gedaan worden binnen een specifiekgegt (Bos, 2007: 16). Discours wordt door
personen gebruikt om hun eigen identiteit (en/af d& groep waartoe zij behoren) en anderen te
construeren. Een andere functie van discours ldarargen afleggen voor de dingen die in de wereld
om ons heen gebeuren (Potter en Wetherell, 198j7anBlyse van discours worden deze processen

blootgelegd.

Er zijn drie niveaus waarop betekenisgeving in aliss tot uiting komt. In de analyse van discours
wordt onderscheid gemaakt tussen deze niveaugitaih, 1992, in Bos, 2007: 20-22).

- Bij discours als tekstgaat het om de betekenis van woorden maar ook einvdrhaal als
geheel en de performatieve kracht die het uitoef&#® verhalen van mensen zijn de
constructen waarin mensen wonen, sociale relatiestiteiten en institutionele verbanden
komen erin tot uitdrukking.

- Bij discours als discursieve praktijkstaat de manier waarop de inhoud geproduceerdtword
centraal. Verhalen staan daarbij voor gewoonteittes, geschiedenissen en gebruiken, en
uiteindelijk ook voor regels van de sociale omggein

- Bij discours als sociale praktijk draait het om het breder kader van maatschapeeglijk
culturele, sociale en institutionele werkelijkhedddet verhaal kan gezien worden als
ideologie, als synoniem voor ‘geheel voor opvatim@f dominante zienswijze’ (Bos, 2007:
20-22).

In dit onderzoek wordt de betekenisgeving door derizemedewerkers geanalyseerd met behulp van
het concept ‘interpretatieve repertoires’ (Potter Wetherell, 1987). Het concept interpretatieve
repertoires past binnen de sociaal-psychologisehadering van discoursanalyse. Het is een analyse-
instrument om naar de werkelijkheidsinterpretati® ynensen te kijken. De focus ligt daarbij op de

wijze waarop mensen taal gebruiken wanneer zeusidrukken.

Behalve het discours als tekst heeft taal ook oéiscties. Actoren binnen dezelfde groep delan ee
specifiek taalgebruik en maken daarmee duidelijkvelke groep ze behoren (Bos, 2007: 18). Vanuit
deze positie in een sociale groep wordt verantwogrdoor eigen handelen afgelegd en kunnen

mensen dingen stellen, zichzelf vrijpleiten of eddigingen uiten (de Koster, 2007: 112).
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In de interviews spreken ambulancemedewerkers diksvanuit een specifieke positie, die mede is
ingegeven door het sociale verband van de eigelkomggeving, waaraan specifieke ‘codes’ en
eigenschappen zijn verbonden. Deze context zal peéasin de constructie van betekenissen in de

interviews.

2.3. Interpretatieve repertoires

Het concept van interpretatieve repertoires is Vareerst toegepast door Gilbert en Mulkay (1984,
in Potter en Wetherell, 1987). Gilbert en Mulka$4) behandelden het concept bij onderzoek naar
het gebruik van discours door wetenschappers. Vielgeen waren interpretatieve repertoires te

beschouwen als ‘ways of talking’, dus de wijze vepamensen spreken (de Koster, 2007: 108).

De sociaal psychologen Potter en Wetherell (198)bbn het concept verder ontwikkeld. Zij
definiéren interpretatieve repertoires als ‘recotlyeused systems of terms used for characteriaimdy
evaluating actions, events and other phenomendtegiPen Wetherhell, 1987: 149). De repertoires
komen volgens de Koster (2007) tot uiting in talggeicturen en systemen. Verschillende repertoires

bestaan op basis van verschillende culturele nefieieaders van mensen (de Koster, 2007: 108).

Wanneer mensen een verhaal vertellen, puttentapeérdere repertoires. Bij analyse van repertoires
kan dan ook tegenstrijdigheid tussen de repertanestaan. De Koster (2007) benoemt onder andere
metaforen, zegswijzen, opvallende woordkeus endidggrammaticaal gebruik als indicatoren voor
een repertoire (de Koster, 2007: 110).

Interpretatieve repertoires zijn referentiekaddéesrdensen helpen bij het interpreteren en evalueren
van de werkelijkheid (de Koster, 2007). Verder biednterpretatieve repertoires een achtergrond

waar vanuit verantwoording voor eigen en andernhamnslelen afgelegd wordt (de Koster, 2007).

Dit proces van ‘positionering’ wordt door de Kostds volgt weergegeven: ‘Daarbij dienen deze als
achtergrond om hen de kans te bieden zich in epaabde positie of rol te plaatsen, van waaruit ze
bepaalde dingen kunnen stellen, zichzelf kunnejpleiien en bijvoorbeeld beschuldigingen uiten’

(Wetherhell, 1998 geciteerd in de Koster 2007: 10®)k Bos (2007) refereert aan het sociale aspect
van taalgebruik: bij ‘taalgemeenschappen’ deleniaé®cgroepen taalgebruik en maken daarmee

duidelijk tot welke groep ze behoren (Bos, 2007: 18
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De Koster legt verder uit dat als toegegeven waadlt een bepaalde positie, toegegeven wordt aan een
systeem van rechten, plichten en mogelijkhederbiflidie positie horen. Dat houdt in dat een positie
niet alleen een referentiekader voor een persodaassluitend op de opvatting van interpretatieve
repertoire als ‘cultureel referentiekader’), maat de buitenwereld die persoon vanuit die posigé z

Een positie schept verwachtingen die de buitenawexah die positie verbindt (de Koster, 2007: 111).

Mensen gebruiken taal om iets te bewerkstelligenverzoeken iets, willen overtuigen of iemand

beschuldigen. Spreken kan gezien worden als eddijprap zich (Potter en Wetherell, 1987: 33). De

functionaliteit van taal is, voor de analyse ervaan ook een belangrijk uitgangspunt. Het probleem
is echter dat de functie van taal niet altijd ecipli tot uitdrukking komt. Reden hiervoor is hetico

op een negatieve consequentie: ‘On the whole, peppéfer to head off undesirable acts like

rejections before they happen’ (Drew, 1984, gediteim Potter en Wheterell, 1987: 33). Om

gezichtsverlies te vermijden en zo eigen (groepsliteit te behouden, formuleert men indirect.

(Potter en Wheterell, 1987: 33). Om die indirecteriuleringen te kunnen ontdekken is het dan ook
noodzakelijk zich bewust te zijn van deze strag@mgietussen de regels door te lezen’, en zo de

onderliggende betekenis van taaluitingen te kutnegkennen.

Repertoires vormen de basis voor evaluatie vanugehessen en handelingen in de wereld om ons
heen. Volgens Potter en Wetherell (1987) is hetujklvan taal in een sociale context meer dan een
weergave van gebeurtenissen en handelingen. Mgeseuniken taal om versies van de sociale wereld
te creéren (Potter en Wetherell, 1987: 33). Dodrdebruik van taal, construeren mensen actief
versies van gebeurtenissen en handelingen. ‘Tbheyod just describe things, they do things'. (...)
‘Different versions of events can be constructedjustify or blame these events’ (Potter and
Wheterell, 1987: 6).

We kunnen repertoires benaderen als systemen titudes, overtuigingen en attributies (Potter en
Wetherell, 1987: 146). Bij analyse van uitsprakem ambulancemedewerkers richt ik me op
attributies. Attributie van eigenschappen aan atthen anderen gebeurt op actieve wijze wanneer
mensen gebeurtenissen beschrijven. Mensen legdgaminitspraken causale verbanden. Zo wordt de
werkelijkheid verklaard en oorzaken toegeschrevan anderen of andere groepen. ‘People do
descriptions, and thereby do attributions’ (EdwagddPotter, 1992: 102). In eenzelfde uitspraak komt
dan tot uiting wat is gebeurd en waarom, of wierdaar verantwoordelijk is. Causale redenering is
onder andere een manier om verantwoordelijkhedersagale groepen toe te kennen. Attributie door

middel van taalgebruik kan op expliciete en imgtieiplaatsvinden (Edwards en Potter, 1992: 160).
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Een ander gebruik van causale beredenering isdrktaven van een huidige situatie op basis van
eerdere gebeurtenissen. ‘Memaries and remembeainde treated as the giving of reports of “what
went on”, the offering of accounts, the deploymemtversions, descriptions and formulations’
(Edwards en Potter, 1992: 157).

Attributie op grond van oorzakelijkheid heeft alieeffect wanneer de spreker zijn beschrijving
overtuigend construeert. Zo zal de beschrijving wahis gebeurd een nauwkeurige en betrouwbare
indruk moeten maken. Bovendien mag zijn objectitviig het vertellen niet in het geding komen door
zijn eventuele eigen belangen. ‘Anyone who prodwucersion of something that happened in the
past, (...) places blame on someone or some catefqegrsons, does so at the risk of having their

claims discounted as the consequence of stakenterést’ (Edwards en Potter, 1992: 159).

Interpretatieve repertoires worden gebruikt om faien op te lossen, maar kunnen ook problemen
opleveren (Levinson, 1983 in: Potter en Wetherg887: 155). Wanneer iemand uit meerdere
repertoires put, ontstaat de kans dat hij of zjpeiargumentatie tegenspreekt. (Potter en Wetherell
1987: 155).

Samengevat levert de analyse van repertoires e@hirop verschillende niveaus. Bij gebruik van
repertoires identificeren mensen zichzelf en amddrtervoor worden eigenschappen toegekend die
aan de positie in een sociale groep verbondenBgumendien komen repertoires tot uiting in de wijze
waarop de werkelijkheid geévalueerd wordt. Daanmydt in uitspraken causale verbanden gelegd,

waardoor de spreker aantoont wie of wat verantwalipkds voor de situatie.

2.4. Politieke argumentatie

Voor de analyse van betekenisgeving door het nairiésizal ik gebruik maken van de benadering van
Stone (1989) op het gebruik van argumentatiestestag in politiek discours. Politieke
argumentatiestrategieén zijn multifunctioneel, zmden ingezet ten behoeve van (zelf)positionering,
zelf-presentatie en beleidslegitimering. Een andenetie is om causaliteit aan te tonen; politieke
instituties creéren ‘causal stories’ om een sogmableem te definiéren en oorzakelijkheid aan te
tonen (Stone, 1989). In deze verhalen worden vedragelegd tussen problemen en actoren, die door
hun handelen verantwoordelijk worden gehouden vqooblemen (Stone, 1989: 281).
Overeenkomstig met het concept interpretatieverteipes (Potter en Wetherell, 1987) gaat het bij
gebruik van politieke argumentatiestrategieé&n oalf){zositionering, zelf-presentatie en het verktare

van handelingen en gebeurtenissen.
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Stone (1989) ontwikkelde een typologie van caugathalen waarmee de mate van opzet en controle
van actoren bij een sociaal probleem tot uitdrugkiomt . De typologie van Stone (1989) omvat vier
verhaaltypes. Zo kunnen problemen ‘accidental caudebben, waarbij zowel acties- als
consequenties onbedoeld en onbeheersbaar zijn‘inBgntional causes’, zijn zowel acties als
consequenties de bewuste bedoeling van mensetfigiethen. Dit verhaaltype van ‘intentional cause’ is
de meest overtuigende wijze van probleemdefinfiitorfe, 1989: 289). Acties kunnen ook bewust
uitgevoerd worden, maar met onbedoelde conseqsemie noemt Stone ‘inadvertent causes’. Bij
‘mechanical cause’ zijn de consequenties dan webdld, maar oorzaken niet toe te schrijven aan
menselijke intenties (Stone, 1989: 285).

Causale verhalen zijn effectief als ze geloofwagprditgedragen worden en politiek beleid
ondersteunen. Daarvoor moeten ze zichtbaar gemaaktlen doordat bijvoorbeeld media ze
overnemen. Een andere vereiste voor acceptatiecaasale verhalen is dat het vertelde verhaal

aansluit bij gedeelde culturele waarden (Stone91984).

2.5. Checklist analyse ministerie

De betekenis die het min. van BZK aan agressieettteknalyseer ik door te focussen op terugkerende
thema’s in beleidsteksten en —presentaties. Dmédlsegeven informatie over de manier waarop het
probleem is gedefinieerd door het ministerie en het zichzelf positioneert ten opzichte van dit
probleem. Doordat bij de probleemdefinitie in hetleidsdiscours bepaalde thema’'s worden

geselecteerd komen alternatieve interpretatieeesppctieven minder op de voorgrond.

Binnen het discours over de thema’s is onderzodikevargumentatiestrategieén zijn gehanteerd.
Hierbij maak ik gebruik van de theorie van Ston®8d), die aantoont hoe in beleidsdiscours
strategieén worden ingezet om causaliteit te beaegteren, en om (zelf)positionering, zelf-

presentatie en beleidslegitimering te realiseren.

Door middel van causale verhalen komen verklaringewerantwoordelijkheden voor een probleem
tot uiting, en worden in verband gebracht met migkdeandelen (Stone, 1989). In causale verhalen
Zijn ‘verhaaltypes’ te herkennen, waarmee de mateopzet van actoren bij een sociaal probleem tot
uitdrukking komt en in verschillende sterktes vénaordelijkheid van mensen of groepen bij een

sociaal probleem wordt toegekend (Stone, 1989).

21



Bij de analyse van de beleidsteksten en presestatie het ministerie richt ik me op de volgende

vragen.

1. Welke thema’s staan centraal in de geanalysekrcienenten?
2. Hoe wordt het probleem van agressie gedefinieergeévalueerd?
a. Welke verklaringen/oorzaken van agressiegkotat uiting?
b. Hoe worden betrokkenen bij agressie beselnren welke verantwoordelijkheden worden aan
hen toegekend?

3. Welke argumentatiestrategieén en causale verbpden bij deze probleemdefinitie een rol?

2.6. Checklist analyse ambulancemedewerkers

De beschrijving van de literatuur in 2.2 brengt erfoe de betekenis die ambulancemedewerkers aan
agressie tegen hun beroepsgroep toekennen te Izsieeem manier waarop zij ‘hun’ werkelijkheid

construeren.

In de analyse van de interviews met ambulancemettevge zal niet alleen naar de inhoudelijke
boodschap gekeken worden, dus neatrzij communiceren, maar vooral nale wijze waaroyzij dat
doen. Ik gebruik daarbij de interpretatieve repertmalyse (Potter en Wetherell, 1987). Door te
onderzoeken welke constructies zij gebruiken bijJegtellen over agressie tegen hun beroepsgroep,
wordt duidelijk welke betekenis zij aan het ondapveoekennen. Hierbij wordt specifiek gekeken

naar strategieén gericht op het afleggen van wingjan en het toekennen van verantwoordelijkheid.

Om inzicht te krijgen in de repertoires die de tmiviewden gebruiken richt ik me op een aantal
specifieke vragen. De vragen worden beantwoord amorzoek te gaan naar taalgebruik dat op
verschillende niveaus wijst op hoe de ambulancemederszichzelf betrokkenenbij agressie en
zichzelf ten opzichte van betrokkenan agressie zien. Daarnaast is in taalgebrwktdekken welke

argumentatiewijzele geinterviewden gebruiken ter ondersteuningwanvisie op agressfe.

“De analyse van argumentatie strategieén is gelthgpaiVodak (2001, in Tekin,2008).
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Aan de hand van de volgende vragen analyseer ikuitpraken die de interviews met

ambulancemedewerkers opleveren.

1. Hoe zien ambulancemedewerkers zichzelf?
- Welke eigenschappen verbinden zij aan hun eig#positie?
2. Hoe zien ambulancemedewerkers betrokkenen vassig?
- Welke eigenschappen verbinden zij aan deze Hetr@n en hoe worden deze
eigenschappen geévalueerd?
3. Hoe positioneren ambulancemedewerkers zichaelbpzichte van betrokkenen en het probleem?
- Vanuit welk perspectief spreken zij over betrek&n en over het probleem?
4. Hoe beargumenteren ambulancemedewerkers henogsagressie?
- Welke oorzaken liggen volgens hen ten grondstemgegressie?
- Wie of wat wordt verantwoordelijk gehouden vagressie?
- Is bij deze toekenning van verantwoordelijkhgidake van verklaring, veroordeling

of verontschuldiging?

De in dit hoofdstuk beschreven theorieén en deogiagebaseerde checklists worden toegepast in de
volgende hoofdstukken. De analyse van betekenisgedoor het ministerie komt aan de orde in

hoofdstuk 3, gevolg door de analyse van betekeviisgeloor ambulancemedewerkers (hoofdstuk 4).
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3. Betekenisgeving door het Ministerie van Binnenladse Zaken

3.1. Inleiding

Dit hoofdstuk richt zich op de betekenisgeving Vet ministerie aan ‘agressie en geweld tegen
publieke werkers’. Het ministerie heeft voor de ikabsperiode 2007-2011 twaalf beleidsprioriteiten
geformuleerd, waaronder de aanpak van agressieweldtegen werknemers met een publieke taak.
Ambulancemedewerkers worden hierbij expliciet gembeen het probleem wordt in dit kader
gedefinieerd in termen van veiligheid: ‘Wij vindbijvoorbeeld dat mensen met een publieke functie,
zoals ambulancepersoneel, veilig moeten kunnenemétkHet politieke discours dat in de analyses
van dit hoofdstuk centraal staat gaat dan ook V@skar het probleem in zijn algemeen, binnen de
gehele publieke sector. Uitingen die specifiek t@apassing zijn op andere publieke beroepsgroepen

dan ambulancemedewerkers, bijvoorbeeld politieoofade diensten, zijn niet geanalyseerd.

Werkwijze bij de analyse

In deze analyse is gekeken naar de probleemdefivain ‘agressie in de publieke sector’ volgens het
ministerie, en de presentatie van deze probleemtefi(d.w.z de wijze waarop deze wordt
gerealiseerd). Aandacht voor zowel de probleemiiefinals de presentatie daarvan, is omdat niet
alleen de inhoudelijke boodschap, maar ook de beteggeving tot uiting komt in communicatie
(Karsten, 2002).

Analysemateriaal

Object van analyse zijn twee actieprogramma doctenemt 2006 en 2007, waarin het min. van BZK
haar programma voor de aanpak van agressie endj@wde publieke sector toelicht. In de analyse
Zijn ook campagnes en activiteiten van informatistrekking opgenomen, waarmee het ministerie
zich rechtstreeks richt tot het publiek (‘publieksghte initiatieven’). Deze zijn door het minigeer
uitgevoerd in de periode van 2006-2009 en hieroiergecommuniceerd door middel van
nieuwsberichten op de website van het min. van B2&.keuze om publieksgerichte initiatieven te
betrekken in de analyse, is omdat uit de wijze wpadnet ministerie rechtstreeks spreekt tot het
publiek, op te maken valt hoe het ministerie (pti#de) betrokkenen bij agressie en geweld definieer

Het thema ‘betrokkenen’ is een onderdeel van dgerale checklist die centraal staat in de analyse.

5 Ministerie van Binnenlandse Zaken en Koninkrijkatiels, Taken en doelstellingen — Twaalf beleidsjigiten BZK
(http://lwww.minbzk.nl/actueel/110286/twaalf, gerpsbgd op 14 maart 2009).
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Checklist

De analyse van betekenisgeving door het ministerap basis van een checklist (zie ook hs.2). Door
deze indeling is het mogelijk om resultaten uitelanalyse te vergelijken met de betekenisgeving van
ambulancemedewerkers (zie hs. 5). De overeenkonestewerschillen tussen beide betekenissen
worden geformuleerd naar overeenkomstige analwiscategorieén die gebruikt zijn in beide

analyses.

1. Welke thema’s staan centraal in de geanalysekrcienenten?
2. Hoe wordt het probleem van agressie gedefinieergeévalueerd?
a. Welke verklaringen/oorzaken van agressiegkotat uiting?
b. Hoe worden betrokkenen bij agressie beselnren welke verantwoordelijkheden worden aan
hen toegekend?

3. Welke argumentatiestrategieén en causale verbptden bij deze probleemdefinitie een rol?

Bij de analyse van de probleemdefinitie is de tleevan Stone (1989) over politieke argumentatie en

‘causale verhalen’ gebruikt (zie ook hs. 2).

Opbouw van dit hoofdstuk

In paragraaf 3.2. wordt de plaats van het min. B2ZK bij de aanpak van ‘agressie en geweld in de
publieke sector’ toegelicht. Het actieprogramma kah ministerie ‘Veilige Publieke Taak’ komt in
dezelfde paragraaf aan bod. De analyse van aafjeprona documenten is weergegeven in paragraaf
3.3, gevolgd met de analyse van publieksgerichtatieven (par. 3.4). De conclusie (par. 3.5)esn e
terugblik op de analyse, gericht op in de checkijshoemde analytische categorieén. In deze
conclusie wordt de betekenisgeving door het minestean het probleem van agressie in de publieke
sector, en daarmee tegen ambulancemedewedefsmuleerd. Hiermee wordt deelvraag 1. van dit

onderzoek beantwoord.

3.2. Ministerie van BZK en het programma ‘Veilige Riblieke Taak’

Ministerie van Binnenlandse Zaken en Koninkrijksrelaties
Het onderwerp ‘agressie en geweld in de publiektosevalt onder het beleidsgebied van het min.
van BZK. Dit ministerie draagt verantwoordelijkheidor het goed functioneren van openbaar bestuur

en de veiligheid in de samenleving. Agressie enedgim de publieke sector raakt beide gebieden.
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Ook andere partijen hebben verantwoordelijkheidlénaanpak van het probleem. Volgens het min.
van BZK en het min. van Justitie: ‘deze aanpak trask op verschillende manieren aan andere
maatschappelijke, organisatorische en arbeidsndigteeen arbeidsvoorwaardelijke aspecten. Dit
betekent dat veel andere instellingen of orgarsaen taak hebben in het beinvloeden van hetesocia

gedrag van een potentiéle dader’ (Tweede Kameg486. 100).

Mijn analyse beperkt zich tot het beleid van hen.mian BZK. Beleid door verdere politieke
instituties, andere ministeries of overheden opegtelijk niveau, valt buiten de vraagstelling itn

onderzoek.

Programma ‘Veilige Publieke Taak’

In 2005 kondigde het kabinet de aanpak van agréssle publieke sector aan (min. BZK, 2006 :3).
Het ministerie presenteert ‘signalen voor een nchajzpijbrede toename van agressie en geweld’ als

aanleiding voor de aanpak (min. BZK, 2006: 3).

Door de presentatie van ‘feitelijke’ gegevens (wnaestende en toenemende cijfers) als aanleiding
voor de aanpak van agressie en geweld, onderstneemhinisterie dat haar intentie voor de aanpak
van agressie en geweld objectief en realistisclensyerantwoordt zo haar beleid (vergelijk Stone,
1989).

In 2006 startte het min. van BZK. het programmaripak agressie en geweld tegen werknemers met
een publieke taak’. Dat programma is verder onteltken in 2007 gepresenteerd onder de naam
‘Veilige Publieke Taak'. Het eerste actieprogrammet de naam ‘Actieprogramma Aanpak Agressie
en Geweld Tegen Werknemers met Publieke Takentchieesy in 2006. In dit 17 pagina’'s tellende
beleidsdocument is beschreven op welke wijze heisterie agressie en geweld in de publieke sector
wil reduceren. Het tweede actieprogramma uit 200gil{jge Publieke Taak 2007-2011") telt 15
pagina’s en is een uitwerking van de eerste versgt, meer details over voorgenomen acties en

minder over uitgangspunten bij de aanpak van tadileem dan de eerste versie.

3.3. Actieprogramma documenten
Definitie van de begrippen ‘agressie en geweld’

Het min. van BZK hanteert in de actieprogramma duenien de volgende definitie van de begrippen

‘agressie en geweld'.
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‘Het welbewust verbaal uiten, gebruiken van fysig&kacht of macht, dan wel het dreigen daarmee,
gericht tegen een werknemer, onder omstandighedenrethtstreeks verband houden met het
verrichten van de publieke taak, hetgeen resultdentaarschijnlijk zal resulteren in een gevoel van
bedreiging, materiéle schade, letsel, de dood gthische schade’ (min. BZK, 2006: 6). Geen
onderscheid wordt gemaakt tussen afzonderlijke ipkdbl taken, of de omstandigheden waarbij

incidenten plaatsvinden (min. BZK, 2006: 6).

Uit bovenstaand citaat blijkt dat de begrippen ésgie’ en ‘geweld’ niet apart worden gedefinieerd.
De begrippen overlappen elkaar. Hieruit is op t&kemadat, volgens het ministerie, de grens tussen

agressie en geweld in de praktijk niet altijd diijkés.

Bij deze definitie gaat het om agressie en gewrdeathtstreeks verband houdt met de publieke taak.
Dit betekent dat het ministerie iedere ‘welbewuste'm van agressie en geweld die alle publieke

werkers ondervinden tijdens uitvoering van hun makan wil pakken.

Uitgangspunten bij agressie en geweld

Naast deze definitie waarmee het probleem in e@adlde categorie wordt geplaatst, bestaat het
discours ook uit (al dan niet impliciete) evaluatiean het probleem: wat voor waarde wordt eraan
toegekend. Het ministerie evalueert iedere vormagmssie en geweld negatief. ‘In dit kader is het
dan ook van belang dat de burger begrijpt welkeveyknemers met een publieke taak hebben in onze
maatschappij en dat agressie en geweld tegen héa daarom onaanvaardbaar is.’ (...) ‘Agressie en
geweld zijn ongewenste omgangsvormen. Simpel geaggdssie en geweld tolereren we niet’ (min.
BzK, 2006: 8-9).

Ook uit deze uitspraken blijkt dat het ministereeg onderscheid maakt tussen specifieke vormen of
situaties van agressie en geweld. Het wordt in gedel geval geaccepteerd. Het ministerie legt met
deze categorische veroordeling niet de nadruk opchidlende vormen of gradaties van agressie en

geweld, maar op het uitgangspunt dat het nooit igetblereerd.
Te zien is dat het ministerie verschillende synawie gebruikt: ‘onaanvaardbaar’, ‘ongewenst’,

‘tolereren we niet’. Door verschillende woorden gebruiken benadrukt het ministerie het

onacceptabele van agressie en geweld in de puldaiter binnen het discours over deze kwestie.
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Deze variatie in termen om hetzelfde te beschrij¢enerlexicalisation’j geeft ook aan dat dit
‘onacceptabele’ het problematische aspect is vaiwastie dat op de voorgrond wordt geplaatst door

het ministerie.

Volgens het ministerie is agressie en geweld eeblgem van alle tijden, maar is de mate van
acceptatie afhankelijk van de normen die in de s#gweng bestaan (min. BZK, 2006: 3). Bij dit
uitgangspunt haalt het ministerie het kabinetstantpan dat ‘een samenleving zonder agressie en

geweld eigenlijk continu de norm zou moeten zimir{. BZK, 2006: 3).

Het ministerie ziet de bestaande normen in de si@wiag als een oorzaak van de huidige situatie van
agressie en geweld in de publieke sector. In dezsate argumentatie wordt de oorzaak van het
probleem gezocht door sociale normen ter discussistellen en te verdedigen. Deze vorm van

oorzakelijkheidargumentatie is kenmerkend in peligi probleemdefinitie (Stone, 1989: 295).

Gevolgen van agressie en geweld

In het actieprogramma uit 2006 wordt het onderwggwvolgen van agressie en geweld’ uitgebreid
behandeld. Het meest benadrukt het ministerie d®lgen voor depublieke werkersvaartegen
agressie zich richt. Verder worden andere groepsogmd die schade ondervinden van agressie en

geweld in de publieke sector.

Ook deomgeving van slachtoffemsordt daarbij betrokken. ‘Agressie en geweld btevepl leed,
letsel en schade voor de slachtoffers, maar ooknaasten mee’ (min. BZK, 2006: 3). Volgens het

ministerie kan ‘de confrontatie met agressie ena@wlevenslang” betekenen’ (min. BZK, 2006: 4).

Het ministerie spreekt hier dus van een ‘levensgtaimgpact van agressie en geweld, een ‘eigenschap’
van daders (straf) wordt daarmee toegeschrevermaarslachtoffers. Deze omkering van dader en

slachtoffer, door middel van woordkeuze, ondergiréet onrechtvaardige aspect aan het fenomeen.
De presentatie van een verhaal van ‘onderdrukkesdaehtoffers’ past volgens de analyse van Stone
bij het verhaaltype ‘intentional cause’ (Stone, 29885), waarmee het ministerie op de meest directe

wijze aan daders verantwoordelijkheid bij het peaoh toekent (vergelijk Stone, 1989).

Volgens het actieprogramma uit 2007 heeft agressiegevolgen vooburgers. Zij kunnen direct

schade ondervinden als zij getuige zijn van eeassig-incident (min. BZK, 2007: 1).

® Overlexicalisation, het veelvuldig gebruik van \@niiende synoniemen voor de beschrijving van esdfde verschijnsel
of probleem is een stijlkenmerk dat in de disc@uralyse wordt gezien als indicator voor thematigeen problematisering
(vgl. Fairclough 1992).
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Ook indirect is agressie in de publieke sector ep ian invioed: de kosten die verbonden zijn aan
agressie-incidenten tegen publieke werkers wordgaatd door overheidsgelden (min. BZK, 2007:
1)

Niet alleen de werknemers lijden onder agressigg@meld in de publieke sector, het heeft ook
gevolgen voor de kwaliteit van dienstverlening ems droor de verantwoordelijkheden van de
overheid:‘werknemers worden soms gedwongen om iets te dbén laten wat op een andere wijze

zou moeten gebeuren (...)" (min. BZK, 2006: 5).

Daarnaast wordt zelfs het algemeen functionererdeaoverheid aangetast: ‘Ook kunnen agressie en
geweld een verlammende werking hebben op het fumatén van het overheidsapparaat. (...)

Daarmee vormt het een bedreiging voor de veilighaitl de samenleving en het integer functioneren
van het openbaar bestuur, onze rechtsstaat erehag’'gDriessen en Middelhoven, 2001, geciteerd in
min. BZK, 2006: 5).

Het ministerie benadert agressie in de publiekeosetenslotte als probleem voor dgehele
maatschappij ‘Feit is dat tegelijkertijid met de toename vanresgie en geweld ook de
maatschappelijke verontwaardiging en afkeuringpegénomen, vooral als het gaat om werknemers
met publieke taken (...). Daarbij ontstaat een toenaran de onveiligheidsgevoelens van de

samenleving als geheel’ (min. BZK, 2006: 4).

Uit bovenstaand citaat blijkt dat het ministerie midruk legt op consequenties van agressie voor
publieke werkers. Daarnaast worden consequentiesandere groepen genoemd. Door de nadelige
aspecten van agressie en geweld te benadrukkeenpged het ministerie aanpak van het probleem
als noodzakelijk en onvermijdelijk en legitimeerd haar beleid (Stone, 1989: 282). In deze
probleemdefinitie stelt het min. van BZK niet derzaken maar gevolgen van agressie en geweld

centraal.

Volgens het min. van BZK is het dat ‘werknemersémigaties) en overheid nu meer dan ooit
overtuigd zijn van de noodzaak om te komen tot geramenlijke aanpak van agressie en geweld’
(min. BZK, 2006: 3). De ernst van agressie en gdwebe publieke sector zou toenemen, en ‘recente
publicaties en uitspraken en natuurlijk de berichite de media die wij allen kennen, ondersteunen
deze indrukken’ (min. BZK, 2006: 3).

" De kosten op jaarbasis voor ziekmelding door aarimeémedewerkers na confrontatie met agressie eeldjewrden
geschat op ruim 2 miljoen euro. Voor de hele plklisector wordt gesproken over ruim 100 miljoerog&ikkema e.a.,
2007:16).
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Hierbij gebruikt het ministerie de argumentatie dak andere bronnen, die door het ministerie als
‘betrouwbaar’ worden gepresenteerd, overtuigd dign ‘nu’ ingegrepen moet worden. Verwezen

wordt naar media en onderzoeken. Aan de hand vam algumentatiestrategie wordt draagvlak voor
het beleid bewezen en zo het beleid gelegitimearhélijk Stone, 1989). Behalve de consequenties

van agressie is dus ook aantoonbaar te maken,nslge ministerie, dat het verschijnsel toeneemt.

Het ministerie presenteert in haar actieprogrametadbel om de hoeveelheid agressie en geweld in
de publieke sector in 2011 gereduceerd te hebbed3fe (min. BZK, 2007: 2).

Getallen kunnen worden beschouwd als symbolen kbgativiteit. Kwantificering van de doelstelling
wordt hierbij gebruikt als strategie om de gelodveigheid en haalbaarheid, en daarmee de kwaliteit

van het actieprogramma te onderstrepen (vergetijkes 1989).

Verklaringen en oorzaken voor agressie en geweld

Verklaringen voor agressie en geweld zijn beschrémehet actieprogramma document uit 2006. Er
wordt geen volledige analyse gegeven van alle njkgeborzaken van agressie en geweld in de
publieke sector. In een aparte paragraaf benoetmmnhe van BZK de ‘herkomst’ van agressie en
geweld (min BZK, 2006: 4).

Een eerste verklaring zoekt het ministerie in ‘d@atachappelijke taak’ van publieke werkelsdy.
Aangegeven wordt dat ‘exclusieve bevoegdheden varknemers’ daar een aandeel in hebben.
‘Zeker als de verwachtingen hierbij te hoog gespannmijn, kunnen de emoties van burgers in de

richting van werknemers met een publieke taak fogdgpen.’ (min. BZK, 2006: 4).

Het ministerie geeft aan dat zij de toename varpf@ileem niet kunnen verklaren, omdat de taak van
publieke werkers al vele decennia ongewijzigd isket bij dienstverleners of hulpverleners (het
ministerie benoemt hierbij expliciet ‘ambulancemedekers’) spelen ‘onbeheersbare emoties als
angst, onmacht en onzekerheid een belangrijke(mah. BZK, 2006: 4), zo vervolgt het ministerie

haar uitspraak over het ‘onverklaarbare’ van dedag van het probleem.

De genoemde factoren zijn specifiek van toepastjdgns het werk van ambulancemedewerkers.
Tijdens uitvoering van hun werk worden zij vaak gaconteerd met emoties van patiénten. Deze
emoties zijn volgens het ministerie ‘onbeheershd@tgeen betekent dat agressie en geweld tegen

ambulancemedewerkers voor een deel niet te voonkasne
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Een andere oorzaak voor agressie en geweld in ldeke sector wordt gezocht in maatschappelijke
veranderingen:Agressie en geweld zijn daarnaast waarschijnligd¢ product van veranderingen
binnen onze maatschappij (min. BZK, 2006: 4), aggzel plek in het document wordt echter niet
aangegeven welke veranderingen dat zijn. Indivielueigenschappen, omgeving, positie in de
samenleving en de factoren alcohol, drugs, geweldfen het bezit van wapens worden genoemd als

factoren die agressie en geweld kunnen bevorderen:

‘Behalve door individuele eigenschappen kan hetstaan van geweld verklaard worden door
invloeden uit de sociale en fysieke omgeving enr dpecifieke kenmerken van de maatschappij. Bij
personen wier achtergrond de kiemen bevat van peétragressieve neigingen, kunnen bepaalde
risicofactoren het geweld doen ontvlammen. Vodiedderende middelen als alcohol en geweldfilms
en het bezit van een wapen bevorderen het ontstamagressief en gewelddadig gedrag’ (min. BZK,
2006: 4).

De oorzaken alcohol, drugs, geweldfiims, wapenhkeziagressie en geweld passen bij het verhaaltype
van ‘inadvertent cause’ (Stone, 1989). Alcohol/dgebruik of het bekijken van geweldfilms door
daders kan agressie en geweld bevorderen. In dgamantatie zou agressie deels te voorkomen zijn
door onderliggende problemen te bestrijden of ‘beten’. Hiervoor is dus niet alleen de dader zelf,

maar ook de samenleving en de overheid verantwhjérde

Respect
Een opvallend thema in het actieprogramma docun@nf007 is het thema ‘respect’, dat past binnen
een normatieve evaluatie van het probleem en dieve@ntwoordelijkheid van het probleem neerlegt

bij de houding van zowel burgers- als publieke wesk

Volgens het ministerie gaat het bij de aanpak vgressie en geweld in de publieke sector onder
andere om het ‘herwinnen’ van het respect tegekveseners met een publieke taak (min. BZK, 2007:
1). De afsluitende slogan die bij dit betoog gekirig ‘Immers “geweld eindigt waar respect begint “
(min. BZK, 2007: 1).

Gebruik van de term ‘herwinnen’ impliceert dat iethverleden wel sprake was van respect bij
burgers. Met de slogan ‘geweld eindigt waar respegint’ legt het ministerie causaal verband tnsse
gebrek aan respect en agressie en geweld. Met algzenentatie presenteert het ministerie een
verklaring voor agressie en geweld. Opvallend isdda impliciet gebeurt: het thema ‘respect’ komt

niet voor in het specifieke deelhoofdstuk over dekbmst van agressie en geweld.
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‘Het programma (...) beoogt dat werkgevers en werl@gremmet een publieke taak deze op een veilige
en respectvolle wijze kunnen uitvoeren. Dit betekdat werknemers burgers met respect en begrip

tegemoet treden en ditzelfde terug mogen verwatfiten. BZK, 2007: 2).

Van zowel burgers als publieke werkers verwachtiiatsterie een respectvolle opstelling, waarmee
het ministerie respect als een wederkerig versséiijpresenteert. In de verdere behandeling van het
onderwerp ‘respect’ gaat het enkel over gebrekraapect bij burgers, en niet bij publieke werkers.
Op te maken valt dat vooral gebrek aan respeaebfjurgerkant een issue is in de probleemdefinitie

van het ministerie.

Voor respect van burgers is het volgens het mirngésteoodzakelijk ‘dat de burger begrijpt welke rol
werknemers met een publieke taak hebben in onzésolegopij en dat agressie en geweld tegen hen
onaanvaardbaar is’ (min. BZK, 2007: 2). Volgens imgt. van BZK komt agressie en geweld vaak
voort uit ‘onbegrip van de burgers over de takerevwegdheden van werknemers met een publieke
taak, de onherkenbaarheid van de overheid en kietbdat de menselijke maat bij een contact met de
overheid ontbreekt’ (min. BZK, 2007: 11).

Hieruit blijkt dat, volgens het ministerie, agressin geweld tegen publieke werknemers niet altijd
persoonsgericht is. In sommige gevallen wordt esgatieve houding ten opzichte van ‘de overheid’
geprojecteerd op individuele werknemers met eenligké taak. Zij worden door burgers

gepositioneerd als representanten van de overAgicssie en geweld wordt dan getriggerd door
imagoaspecten van de overheid (‘onherkenbaar’ esbr&k aan menselike maat’). Deze

oorzakelijkheidargumentatie past binnen het causghhaltype ‘inadvertent cause’.

Dat goed bedoeld beleid een oorzaak kan zijn vanpeebleem, wordt besproken in de analyse van
Stone’s causale verhaaltype ‘inadvertent causeton€s 1989: 285). De overheid poogt juist de
veiligheid in de samenleving te stimuleren, maaarhaerkwijze wordt door burgers negatief

geévalueerd en kan resulteren in agressie en gewmelieze argumentatie draagt ook de overheid

verantwoordelijkheid voor het probleem.

De rol van werknemers met een publieke functie

Het ministerie presenteert ‘respect’ als wederkbggrip, en toont dat publieke werkers daarnast bi
het voorkomen van agressie en geweld verantwogkield dragen. Werknemers met een publieke

functie hebben een belangrijke rol in het voorkoneenaanpakken van agressie en geweld in de
publieke sector. ‘De manier waarop een klant bejdgeordt door zowel de organisatie als de

werknemer, kan bijdragen aan het voorkomen varsagren geweld’ (min. BZK, 2007: 13).
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Het uitgangspunt van het ministerie is dat werknsnaetief bijdragen aan eigen veiligheid en die van
anderen, waarbij van hen ‘mag worden verwacht gamagelijkheden benutten om situaties niet
(verder) of onnodig te laten escaleren’ (min. BZRQO6: 7). Het ministerie verwijst naar de

mogelijkheden van publieke werkers om te de-esealer

‘Tijdens agressie- en geweldsvoorvallen is het vaaigelijk om deze gedragingen terug te brengen
naar een gewenst niveau, zo laag mogelijk te hoofl@le omvang ervan te beperken. Werknemers
moeten hiervoor het vermogen hebben om de-escdl¢echandelen nadat zij de eerste uitingen van

agressie en/of geweld bespeuren’ (min. BZK, 20d7: 1

Gedragingen die voortkomen uit emoties moeten veariars volgens het ministerie tolereren. ‘Voor
het uiten van gevoelens die samenhangen met ddiskesituatie waar een burger zich in bevindt,
heeft de professionele functionaris begrip’ (miZKB 2006: 9). ‘Uiteraard mag van de professionele
werknemers begrip voor emoties verwacht wordenh(iBZK, 2006: 9). Echter zodra dit resulteert in

agressie of geweld, is volgens het ministerie deptatiegrens overschreden (min. BZK, 2006: 9).

Volgens het ministerie ligt de grens van acceptagidhet punt dat gevoelens en emoties omslaan in
agressie of geweld. Vooral bij verbale uitingen gawoel en emotie is deze grens echter moeilijk vas
te stellen. Deze presentatie van het ministerieriaate voor eigen interpretatie van publieke vezsk

waartegen uitingen van gevoel en emotie gericht zij

Publieke werkers worden beschreven als ‘profeslbridet ministerie kwalificeert ‘begripvol zijn’
als professioneel. Met deze presentatie kent hehistarie aan publieke werkers de

verantwoordelijkheid toe om zich begripvol op tellsn.

Behalve om het uiten van gevoelens, kan agressgeweéld gaan om het bereiken van een bepaald
doel (min. BZK, 2006: 11):

‘Zeker waar agressie en geweld gericht zijn op bereiken van een bepaald doel (instrumenteel
karakter) is die grens van het toelaatbare snailieBij instrumenteel geweld wil de dader dat de
functionaris iets doet of nalaat. Vaak heeft deedduierbij nog de keuze om de agressie of het gewel
door te zetten’ (min. BZK, 2006: 11).

Hieruit blijkt dat agressie en geweld manipulatiehnen worden ingezet door daders. Deze vorm
wordt door het ministerie het meest nadrukkelijgatéeef geévalueerd. Het ministerie benadrukt dat
deze vorm van agressie en geweld opzettelijk ggpleerdt; een argumentatie waarbij op de meest

directe wijze aan daders verantwoordelijkheid tkegd wordt.
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Dit is overeenkomstig met het verhaaltype ‘inteméibcause’ (Stone, 1989). Over het ‘bewijzen van
doelmatigheid’, zoals het ministerie hier toont, rdtoin Stone’s analyse van dit verhaaltype
gesproken. (Stone, 1989: 289). Met deze argumentatiderstreept het ministerie dat daders

aangepakt moeten worden.

3.4. Publieksgerichte initiatieven

In deze paragraaf worden campagnes en activiteideninformatieverstrekking (‘publieksgerichte

initiatieven’) behandeld. Deze zijn door het mianvBZK uitgevoerd in de periode 2006-medio 2009.
De initiatieven geven vooral informatie over deagijwaarop het ministerie betrokkenen bij agressie
en geweld in de publieke sector definieert. Aclgewelgens worden publiekscampagnes, initiatieven
die in het teken van de doelgroep ‘kinderen’ staande invoering van een landelijke norm tegen

agressie en geweld besproken.

Publiekscampagnes

In 2006 startte de Stichting Meld Misdaad Anorfleeen campagne over agressie en geweld tegen
werknemers met een publieke taak. Eind 2007 isamemwerking met het min. van BZK de
campagne uit 2006 herhaald. Op nationale telexigiecommercials uitgezonden, waarbij het publiek

werd aangespoord om gevallen van agressie en gésged publieke werkers anoniem te melden.

In december 2008 organiseerde het min. van BZK ey publiekscampagne. Ondersteund door de
slogan Vindt u dit normaal? — Handen af van onze helpeiisI’gedurende een maand in huis-aan-
huisbladen geadverteerd. Met de campagne deeditisterie ‘een beroep op mensen om zich correct
te gedragenVerschillende beroepsgroepen werden daarbij uifgielwaaronder de beroepsgroep van

ambulancemedewerkers.

De uitgedragen boodschap (‘Vindt u dit normaal®jwijst naar heersende normen in de samenleving
die, volgens het ministerie, anders zouden moeifan Met deze term impliceert het ministerie dat
daders van agressie en geweld hun acties ‘normvaaden. In deze causale argumentatie wordt
verband gelegd tussen deze bestaande norm ondgrden agressie en geweld in de publieke sector.
(vergelijk Stone, 1989: 295).

8 Stichting Meld Misdaad Anoniem is een onafhankelijrganisatie waarbij mensen anoniem informatienkarverstrekken
over misdaad en criminaliteit. De stichting fungeds ‘doorgeefluik’: de informatie wordt doorgesfsbaan bevoegde
instanties zonder dat de identiteit van de tipgeviggegeven wordt.
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Een opvallendheid is het gebruik van de term ‘dmeipers’. Het ministerie verdedigt de positie van
hulpverleners en benadrukt de goede intenties dlpvérleners hebben bij het uitvoeren van hun
taken. Hiermee wordt ingespeeld op de beeldvormirdger het publiek. Met ‘onze’ wordt het publiek
betrokken, hulpverleners worden door het ministgapresenteerd alsof zij er voor ‘ons’ zijn. Uit de
boodschap ‘*handen af’ klinkt een voorschrijvenoi@joedende toonzetting. Hiermee worden daders

aangesproken, maar niet expliciet benoemd.

Aandacht voor kinderen

Het min. van BZK richt zich met haar beleid op gedfieke doelgroep ‘kinderen’. In 2006 droeg het
ministerie bij aan ontwikkeling van een lespakkebw basisonderwijs. Het doel hiervan was de
bekendheid van kinderen met de ambulancezorg eresgéct voor zorgverleners te vergroten. Op de
‘dag van respect’ in 2007 gaf staatssecretari®@jd van BZK een gastles aan een groep leerlingen
van een basisschool. Ze besteedde de les voorakapact voor mensen die werkzaam zijn bij de

overheid.

Het ministerie richt zich met publiekscampagnesabehop de hele groep ‘burgers’, specifiek op
‘kinderen’. De focus van deze acties van het nanistligt op het genereren van bekendheid voor de
taken van de overheid en verwerven van respedifmieren, in het kader van het voorkomen van
toekomstig agressief- en gewelddadig gedrag tegerheidswerkers. Dit impliceert dat gebrek aan
respect en bekendheid over de overheid ook eemwipsleen opvoedingsverantwoordelijkheid kan

zijn.

Landelijke norm voor een veilige en publieke taak

Met de invoering van de ‘Landelijke norm voor e@ilige publieke taak’ wil het ministerie van BZK,
in samenwerking met werkgeversorganisaties, eerk signaal aan het publiek afgeven. Deze
landelijke norm omvat de volgende vier gedragssegkt een goede en veilige uitoefening van

publieke werkzaamheden moeten stimuléren.

1. Agressief of gewelddadig gedrag tegen werknemers e@aa publieke taak wordt nooit
getolereerd
Geef de professional de ruimte om zijn werk te doen
Volg de aanwijzingen van de professional op

Verstoor de (bedrijfs)orde niet

9 Ministerie van Binnenlandse Zaken en Koninkrijkatigls (2008) Veilige publieke taak — Agressief gedegen
werknemers met een publieke taak wordt nooit gegele (http://www.minbzk.nl//onderwerpen/veilighkieilige-
samenleving/veilige-publieke/nieuws--en/@11296@&agief-gedrag, geraadpleegd op 14 maart 2009).
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Aan de hand van deze gedragsregels worden burgiegesproken vanuit de veronderstelling dat ‘van
burgers mag worden verwacht dat zij deze werknemersect bejegenen, overheidsmaatregelen
dulden en overheidseigendommen niet aanta$tBe’.landelijke norm wordt uitgedragen door een
speciaal ontworpen beeldmerk. (Semi-) overheidsosgiies kunnen deelnemen aan de norm door het
beeldmerk in publieke ruimtes te presenteren. (qe dé@jze dragen zij uit niet alleen te staan in de

aanpak van agressie en geweld, maar gesteund demveanuit de politiek en door collega’s.

Het ministerie communiceert met deze gedragsretmisagressie en geweld in de publieke sector
‘nooit’ getolereerd wordt. Ook hieruit blijkt de tegorische veroordeling van het ministerie, waarbij
geen onderscheid wordt gemaakt tussen vormen afaties van agressie en geweld. In deze

presentatie ligt de nadruk op de evaluatie van@sacceptabel’ probleem.

In de gedragsregels worden publieke werkers geposédrd als ‘professionals’. In de campagne
‘Vindt u dit normaal?’ — Handen af van onze helpensorden publieke werkers gepositioneerd als
‘helpers’. De beschrijving van publieke werkers gisofessionals’ is afstandelijker, hierbij is de
publieke werker niet zozeer ‘in dienst van het k] maar meer gericht op doelmatige uitvoering
van de eigen functie. Door de functie van publielezkers zo te presenteren, wordt afstand gecreéerd
tussen hen en het publiek. De gebiedende wijs wgatiruikt om burgers op te dragen om
aanwijzingen van publieke werkers op te volgen. Aamlieke werkers wordt gezag toegekend,

burgers zijn daardoor ondergeschikt aan hen.

3.5. Conclusie

In dit hoofdstuk tot nu toe zijn actie documenteanvhet min. van BZK en publieksgerichte
initiatieven besproken. Nu volgt een samenvattiag ge analyse, aan de hand van een checklist (zie
ook hs. 2) met de volgende punten. De in de geaeeiyle documentaentraal staande thema’de
wijze waarop het probleem van agresgielefinieerd en geévalueenrdt, verklaringen en oorzaken

en debeschrijvingen van betrokkenen aan hen toegekende verantwoordelijkheddet laatste punt
van de checklist omvat dergumentatiestrategieén en causale verhalenbij de probleemdefinitie

een rol spelen.
In de probleemdefinitie stelt het ministerie daivbst uitgevoerde agressie en geweld onacceptgbel is

ongeacht de functie van de publieke werker. Bijedexaluatie past het ministerie categorische

veroordeling toe, geen onderscheid wordt gemaaketuvormen of gradaties van agressie en geweld.
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Het onacceptabele aspect van agressie wordt kidjggzet door gebruik van variatie in termen
(‘overlexicalisation’). Het ministerie evalueertere vorm van agressie en geweld negatief, legt ni
de nadruk op verschillende vormen of gradatiesagressie en geweld, maar op het uitgangspunt dat

het nooit getolereerd wordt.

Verklaringen, oorzaken, betrokkenen en verantwoordikheden

Meer nadruk legt het ministerie op de verantwodjidedid van daders dan van publieke werkers bij
het probleem. Het ministerie houdt daders van agresn geweld verantwoordelijk voor de
(verschillende) negatieve gevolgen van agressgegreld. Hun gedrag heeft ‘levenslange’ impact op
slachtoffers en hun omgeving, een ‘eigenschap’deters (straf) wordt daarmee toegeschreven aan
hun slachtoffers. In deze argumentatie worden kletmeen als ‘onderdrukkers en slachtoffers’
gepresenteerd. Deze presentatie is kenmerkend rbinee causale verhaaltype ‘intentional cause’,
waarmee op de meest directe wijze aan daders warardelijkheid bij het probleem toekent wordt
(vergelijk Stone, 1989:285).

Heersende normvervaging in de samenleving is veldet ministerie ook een oorzaak van agressie
en geweld. Dit thema staat centraal in de probledimtie. Het min. van BZK legt causaal verband
tussen gebrek aan respect en de huidige situatiagr@ssie en geweld in de publieke sector, entzoek
de oorzaak van het probleem door sociale normediseussie te stellen en te verdedigen (vergelijk
Stone, 1989: 295). Aangegeven wordt dat ‘geweldliginwaar respect begint’. Van gebrek aan
respect was dus volgens deze evaluatie vroeger ggeke, in deze definitie is sprake van een

‘nieuw’ probleem.

Respect wordt gepresenteerd als een wederkerigpbegaar in de beschrijving van betrokkenen

wordt gebrek aan respect aan burgers toegeschrBeangumenteerd wordt dat gebrek aan respect
kan komen door onwetendheid en onbegrip van bu@ersde rol van werknemers met een publieke
functie en de overheid in het algemeen. Deze oetigldkeidargumentatie past binnen het causaal
verhaaltype ‘inadvertent cause’ (Stone, 1989). lgesbleem is dan een consequentie van goed
bedoeld beleid (Stone, 1989: 285). De overheidthmet haar beleid als doel de veiligheid in de

samenleving juist te bevorderen, maar daaroveraesinbegrip en onwetendheid bij burgers. Dat
gegeven kan resulteren in agressie en geweld \jaaobjens deze argumentatie naar ‘inadvertent

cause’, ook de overheid verantwoordelijkheid drdmgen het probleem.

Ook imagoaspecten van de overheid (‘onherkenbahdregebrek aan menselijke maat’) worden door

het ministerie in verband gebracht met agressigeareld in de publieke sector.
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In deze causale argumentatie worden publieke werldwor burgers, als representanten van de
overheid gepresenteerd. De agressie en het geveehij dndervinden is niet tegen hen maar tegen de

overheid gericht.

De focus van het ministerie op het genereren vaerztheid voor de taken van de overheid en
verwerven van respect bij kinderen, impliceertgktrek aan respect en bekendheid over de overheid

ook een onderwijs- en opvoedingsverantwoordeligthiean zijn.

Ander verklaringen van het ministerie zijn indivele eigenschappen van daders, persoonlijke
achtergronden en de sociale en fysieke omgevingeamerken van de maatschappij. Agressie en
geweld wordt gepresenteerd als het effect van alaai drugsgebruik, het bekijken van geweldfilms

en het bezitten van wapens. Gebruik van alcoha&lan het bekijken van geweldfilms door daders
kan agressie en geweld bevorderen. Agressie zdeza argumentatie deels te voorkomen zijn door
onderliggende problemen te bestrijden of ‘beheérgendus is niet alleen de dader zelf, maar ook de
samenleving en de overheid verantwoordelijk bij lpepbleem. In deze argumentatie volgens
‘inadvertent cause’ (Stone, 1989) wordt de veraotdelijkheid van daders minder sterk

gepresenteerd dan in de volgende verklaring, wjaagoessie en geweld wél het eerste doel is van

daders.

Agressie en geweld kan ook van instrumentele agrdia dat geval hebben daders een bepaald doel
voor ogen bij het plegen van agressief en geweliddgedrag. Vooral deze vorm van agressie en
geweld is niet acceptabel, zo is de nadrukkelijgrgeenteerde evaluatie van het ministerie. Met de
gebruikte causale argumentatie van ‘bewezen doghead’ past deze oorzaak binnen het verhaaltype
van ‘intentional cause’ (vergelijk Stone, 1989: P9@aarmee het ministerie de verantwoordelijkheid
van daders op de sterkst mogelijke wijze presentégtone, 1989). Met deze argumentatie

onderstreept het ministerie dat daders aangepadtemavorden.

Het ministerie verklaart agressie en geweld aahalel van de maatschappelijke taak die publieke
werkers hebben. In deze argumentatie worden eigappen van zowel burgers- als publieke werkers
genoemd. Werknemers hebben exclusieve bevoegdhenleeker als burgers te hoge verwachtingen
hebben, kan dat resulteren in emotionele uiting@hgens het ministerie spelen met name bij de taak
van ambulancemedewerkers ‘onbeheersbare emoti@es’bekngrijke rol, genoemd wordt angst,

onmacht en onzekerheid. Door deze emoties als fmdysbaar’ te presenteren toont het min. van

BZK dat een deel van het probleem in de ambulact&seiet te voorkomen is.

Deze emoties evalueert het ministerie als ‘accepta¥door dergelijke uitingen van gevoel moet de

publieke werker begrip hebben, zo argumenteentiivgsterie.
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Echter totdat sprake is van agressie en geweldafiksdhet begrijpelijke van de oorsprong, is ook
deze vorm van agressie en geweld ‘niet acceptatmis het ministerie aan de hand van categorische
veroordeling presenteert. Dit onderscheid is (Vobijazerbale uitingen) in de praktijk echter maojil

te maken. Deze vaagheid in definitie van wat vadgeat ministerie wel- of niet acceptabel is, laat

ruimte voor eigen interpretatie van publieke weskgaartegen emotionele uitingen zich richten.

De beschrijving van publieke werkers als ‘slactardf hanteert het ministerie in argumentatie ower d
effecten van agressie en geweld. Een andere gébaakduiding is ‘helpers’, waarmee het ministerie
uitdraagt dat publieke werkers goede intenties éebBublieke werkers worden zo gepresenteerd als
‘deel van het publiek’, het ministerie speelt hieemn op de publieke beeldvorming. De gebruikte
aanduiding van publieke werkers als ‘professionasafstandelijker, met deze presentatie legt het

min. van BZK de nadruk op de doelmatige taakuitvmpvan medewerkers met een publieke functie.

Het ministerie kent publieke werkers verantwoojfleid toe bij het voorkomen van agressie en
geweld. Zij zijn verantwoordelijk voor hun eigeniligheid en die van anderen. Het ministerie

verwacht van publieke werkers dat zij burgers lpegri en met respect benaderen en, waar mogelijk,
de-escalerend handelen. Het min. van BZK verwaaht (potentiéle) daders dat ze werknemers met
een publieke functie correct en respectvol benadere hun aanwijzingen opvolgen. In naar het
publiek uitgedragen gedragsregels beschrijft hetistgrie publieke werkers als gezagshebbers,

waardoor burgers als ondergeschikt aan publiekkesgmworden gepresenteerd.

Beleidslegitimering en zelf-presentatie

Een thema dat centraal staat in de geanalyseeodengoten is het effect van agressie en geweld in de
publieke sector. Het probleem heeft grote impactstachtoffers en ooggetuigen. Ook burgers
ondervinden schade; zij betalen mee aan de hogerkase het probleem met zich meebrengt.
Daarnaast heeft het probleem invioed op de kwhkeihet algemeen functioneren van de overheid.
Het gevoel van onveiligheid in de maatschappij rte@ door het probleem. Deze invioed maakt
ingrijpen noodzakelijk en legitimeert het gepresentle beleid. Het ministerie positioneert zichzelf
hiermee als verantwoordelijke, niet alleen voorsiehtoffers, maar ook voor de andere groepen die

schade ondervinden.

Agressie en geweld in de publieke sector is eehwekomend probleem en neemt in frequentie toe.
Het ministerie onderbouwt deze observatie met \eiwgen (onderzoeken en media) die het
ministerie als ‘betrouwbaar’ presenteert. Deze gmtdie van het probleem onderstreept de
objectiviteit ervan, en presenteert maatregeleriegjitiem. Het ministerie profileert ook zichzalk

‘geloofwaardig’ met de verwijzing naar ‘betrouwbdseonnen.
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Het beleid wordt als doelmatig gepresenteerd dawnkificering van de doelstelling; en in haar
argumentatie beroept het min. van BZK zich op lmatgvlak voor de aanpak van het probleem: niet
alleen het ministerie, maar ook werknemers en veards zijn overtuigd dat ingegrepen moet
worden. Het ministerie positioneert zichzelf nileen als verdediger van eigen belangen. Ook de
belangen van werknemers en werkgevers worden vigdiedit ondersteund het idee van een
rechtvaardige aanpak. De algehele probleemdefialiezorgwekkend probleem’ draagt bij aan de

positieve zelf-presentatie van het ministerie ptebleemoplossers’ (vergelijk Stone, 1989: 295).
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4. Betekenisgeving door ambulancemedewerkers

4.1. Inleiding

In dit hoofdstuk worden de resultaten van de amalgn de interviews met ambulancemedewerkers
weergegeven. Hierbij zijn een drietal repertoireganden, die zijn gebaseerd op terugkerende vormen
van zelf-presentatie, presentatie van betrokkeripagoessie (de ander), en argumentatie over de
oorzaken van agressie. Vooraf aan de presentatiedgaresultaten wordt in deze paragraaf kort

behandeld hoe de interviews zijn afgenomen ensidteten verwerkt en geanalyseerd.

In de volgende paragrafen worden de repertoiresgegen (par. 4.2, 4.3 en 4.4). Na de behandeling
van deze repertoires sluit ik af met een concl(sée. 4.5.) waarmee deelvraag 2 van dit onderzoek
beantwoordt wordt:Wat is de betekenisgeving van ambulancemedeveedar het onderwerp van

agressie tegen hun beroepsgroep en henzelf?

Informatie over geinterviewden

Voor dit onderzoek zijn in totaal 10 ambulancemeeiters ondervraagd.Alle geinterviewden zijn
werkzaam bij de RAVU te Utrecht. Van de geintendew zijn er momenteel negen werkzaam als
ambulancemedewerker. Daarvan bekleden twee medewerken nevenfunctie binnen het
opleidingsinstituut van de RAVU. Eén geinterviewd@&s tot november 2008 werkzaam als

ambulancemedewerker en is nu teamleider.

Vraagstelling bij de interviews
Bij de interviews heb ik gebruik gemaakt van eeagenlijst. De vragenlij$t bevat vragen met
betrekking tot verschillende onderwerpen (‘topicdie vooraf geformuleerd zijn. De volgende

onderwerpen staan centraal in de interviews:

- Definitie van ‘agressie’

- Eigen ervaringen met agressie en die van collega’s
- Oorzaken van agressief gedrag

- De aanpak van- en omgang met agressie

- Publieke beeldvorming

19 De weergegeven citaten zijn gecodeerd met een eumwelke verwijst naar de geinterviewde van wieidgpraak
afkomstig is.
11 De vragenlijst is als bijlage aan deze scriptegavoegd.
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Aan de hand van deze topics vertelden ambulancemeskiers over het onderwerp. Het voordeel van
het gebruik van topics is dat aan de hand hiem@ents de ordening van de data enige systematiek in

de verschillende gesprekken terug te vinden was.

Bij de interviews is gestart met de volgende vragen
- Wat verstaat u onder agressie tijdens de uitvoetamghet werk?

- Heeft u zelf (of collega’s) met agressie tijdenswerk te maken?

Naar aanleiding van deze vragen vertelden de geieteden over agressie tijdens hun werk. Daarbij
kwam in alle gevallen, zonder verdere vragen tevéoestellen, ook gegevens over andere topics aan
bod. Dit heeft de verdere structuur van de intevsiebepaald. Waar nodig werd vervolgens
(door)gevraagd over de te behandelen topics. Zodsjtopics aan bod gekomen, maar in het belang
van de voortgang van de interviews in verschillemdégorde. De vragen zijn dan ook slechts

(gedeeltelijk) gesteld zoals ze in de vragenlgdetzen zijn.

Verwerking van de interviewdata

De gesprekken zijn op een geluidsrecorder opgenonian opnames zijn uitgeschreven en
gestructureerd volgens de Protocolanalyse (vanZder 2004). Daarbij is de uitgeschreven tekst
opgesplitst in fragmenten en gelabeld met trefweordDoor tekstfragmenten op trefwoord te
rangschikken ontstond inzicht in verbanden tussedage uitspraken en de topics waarop ze

betrekking hadden. Een overzichtelijke weergavedaantwoorden was het resultaat.

Checklist

Vervolgens is bij de analyse van de uitsprakem@iinterviews gebruik gemaakt van de checklist die
in de theoretische beschrijving is toegelicht {me 2). De analytische categorieén uit deze lgshén
overeen met de topics uit de vragenlijst, maar ggetifieker in op processen van betekenisgeving,
met name categorisatie van groepen (van ‘zelf’ @mdéeren’) met als functie zelf-presentatie en
positionering, attributie en evaluatie van eigeapg®n en betrokkenen, en causaliteit met als fincti

verklaren, veroordelen en verontschuldigen.

Daarnaast zijn met behulp van deze analyses dealkisn gegroepeerd rond een aantal interpretatieve
repertoires, die een bepaalde coherente betekgmggeertegenwoordigen. Deze repertoires komen
ook weer overeen met het zoeken naar oorzakelgklezi naar zelf-presentatie en positionering ten

opzichte van het ‘probleem’ en ten opzichte vamdigenen.
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Beschrijving van interpretatieve repertoires

Bij de analyse van resultaten kwam naar voren datitgpraken van geinterviewden te herleiden zijn
tot drie interpretatieve repertoires waarmee ziekenis geven aan agressie (Potter en Wetherell,
1987). Deze heb ik beschreven als het ‘adressedpgrtoire’, het ‘acceptatierepertoire’ en het
‘verantwoordelijkheidsrepertoire’. Voor het vindean de repertoires is gezocht naar samenhangende
patronen in de data. De samenhang kwam tot uithgld wijze waarop geinterviewden topics

behandelden, met elkaar in verband brachten erijde waarop zij daarover spraken.

4.2. Het adresseringsrepertoire

In dit repertoire spreken de geinterviewden oveesgie tegen hun beroepsgroep tegen de achtergrond
van huidige media-aandacht en mentaliteitsverangetBij dit proces van ‘adressering’ worden
anderen (media en het publiek) neergezet als actdie verantwoordelijk zijn voor een zekere
overdrijving van het probleem. Door deze manier \spreken ontkennen en weerspreken de
ambulancemedewerkers de ‘constructie’ die van mibleem is ontstaan in de media en de publieke
perceptie. Daarnaast wordt het fenomeen ‘agregsielativeerd aan de hand van de mentaliteit van

mensen die in algemene zin veranderd is, het probleordt zo aan ‘de maatschappij’ geadresseerd.

In hun verhalen nuanceren geinterviewden dit ventedeeld door uit eigen ervaringen te putten.
Ook op andere manieren relativeren zij de situadied agressie tegen hun beroepsgroep. In hun
vertelling zijn niet de ambulancemedewerkers zelbrmaamste ‘bezitter’ van het probleem, maar
spreken de geinterviewden over het probleem vadeitpresentatie van de media en publieke

percepties.

Berichten in de media

Na het stellen van de startvragen ‘wat verstaatdeoagressie tijdens de uitvoering van het week?’
‘heeft u zelf (of collega’s) met agressie tijdens werk te maken?’ weiden bijna alle geinterviewden
spontaan uit over berichtgeving over het ondenirege media. Hierbij is niet expliciet gevraagd maa

mediale aandacht of de publieke discussie.

1.1 ‘Dat is koren op de molen voor de media, allesadadacht krijgt dat groeit(1)
1.2 ‘Er zijn incidenten die worden breed uitgemet)’
13 ‘Paar incidenten, die komen in het nieuws, datdivdan uitvergroot in media(6)

Deze ambulancemedewerkers doen afstand van denfaiésevan het probleem door media. Gebruik
van de termengroeit’, ‘breed uitgemetenén ‘uitvergroot’ wijst erop dat door media het probleem

van agressie groter wordt gemaakt dan dat het mslgmbulancemedewerkers is.
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Media worden hier niet als directe verantwoordelijkvoor agressie beschouwd, wel zijn ze
verantwoordelijk voor de onjuiste wijze waarop petbleem gepresenteerd wordt. Deze effecten van
media worden als onvermijdelijk beschouwd; immales dat aandacht krijgt dat groeifvoorbeeld
1.1).

Media en publiek

De geinterviewden schrijven onjuiste beeldvormifdbt publiek toe aan de media-aandacht. Zodra
gevraagd werd naar communicatie over het onderwesgelden geinterviewden regelmatig
aangesproken te worden door derden. Het publiektadlzt ambulancemedewerkers veel met agressie

te maken hebben.

1.4 ‘Er is veel aandacht voor, mensen nemen dat d¥etrpubliek is bezig met wat er in de

krant staat. Daardoor is een vertekend beetdstaan’(6)

15 ‘Mensen denken dat we de hele dag bedreigd wordear dat is niet zo(4)

1.6 ‘Heel veel mensen die we ophalen, of familie dgirtreen erover. Zo van ‘nou jullie zullen dat
wel herkennen’. Kom je bij een vechtschool, voahtsporten, ‘nou dat is misschien handig
voor jullie’. Je merkt dat het publiek er meer nhezig is'(6)

1.7 ‘Het is meer de publiciteit die daar ophef oveaakt. Het is onze eigen keuze hoe daarmee

om te gaan(4)

Ook hier distantiéren ambulancemedewerkers zichhedrbeeld van agressie dat bij anderen bestaat.
Met de uitsprakenvertekend beeld’‘dat is niet zo’en ‘het publiek is er meer mee bezigieven
geinterviewden aan dat het probleem volgens hdigbugroter is dan voor ambulancemedewerkers
zelf. Dit wordt benadrukt door een onderscheiddnsde ‘wij’ en ‘zij’- groep. Woordkeuze albet
publiek’ en‘mensen; refereren aan een groep van anderen, ‘zij’ dikkelle dat agressie een probleem
is. Met ‘denken dat ween ‘onze eigen keuzevordt, door een individuele ambulancemedewerker,
namens een eigen (‘wij’) groep gesproken: de gnaap ambulancemedewerkers. Ook gebruik van
citaten in voorbeeld 1.6. duiden op onderscheigroepen. Direct citeren is een wijze om afstand te

creéren tussen eigen persoon of groep en het gexagdeen ander(e) groep.

Het ontstaan van agressie wordt geadresseerd, idaéggen, toegeschreven, aan de media. Uit de
volgende uitspraak blijkt dat, volgens geinterviendet voor sommigen aantrekkelijk kan zijn om in

de krant te komen. Door dit effect worden mediacheawd als stimulatoren voor agressief gedrag.

1.8 ‘Als we gek doen komt in de krant, en dat klopt kdant in de krant, let maar op. En dat
is ook zo'(4)

Geinterviewde spreekt hier vanuit het perspectef lvetrokkene, wat een argumentatiestrategie is om
aan te tonen dat hij weet wat in de dader omgaett gellijk van zijn uitspraak onderstreept hij teven

door te zeggeMat klopt’ en‘en dat is ook zo’
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Geinterviewde evalueert betrokkene negatigdk doen’is aanduiding van afwijkend gedrag. De
uitspraak‘gek doen’is een eufemisme voor ‘agressie’. Door deze womudk wordt de ernst van

agressie afgezwakt door deze geinterviewde.

Bij vragen over communicatie maken geinterviewdenblaar dat, wanneer zij met collega’s over het

probleem spreken, dat vooral naar aanleiding vaichigeving in de media gebeurt.

1.9 ‘We hebben het er wel eens over. Maar niet echit wat we meemaken, want dat is dus
niet zoveel. Wel over wat in de media gezegd w(silt

In citaat 1.9 werkt geinterviewde toe naar de uitap over mediale berichtgeving. In de aanloop
daarvan onderbelicht hij op actieve wij¢erel eens’en‘niet echt) communicatie met collega’s naar

aanleiding van eigen ervaringen. Hij onderschdigarmee dat er niet veel ervaringen zijn.

1.10 ‘Wel eens als er ergens anders iets is gebeurd Warden vragen gesteld: moeten wij niet
pepperspray? Of een kogelvrij vest? Maar dat is weler puur door de publiciteit Je zet de
T.V. aan en je hoort erover. “Ambulancemedewerleri@uw bedreigd” of “het kabinet zegt
er moet harder gestraft worden(4)

Met de uitspraak dat gestelde vrageuur door de publiciteitkomen, zegt deze geinterviewde met
andere woorden dat eigen ervaringen met agressiearnbulancemedewerkers geen aanleiding zijn
om aan de eigen veiligheid te twijfelen. Hiermeerdtode ernst van het probleem voor henzelf

ontkend.

Enige verontrusting bestaat wel onder ambulancewedters. Hoewel hij het relativeert, adresseert
geinterviewde 4 verontrusting onder ambulancemedes aan publiciteit, incidenten van agressie
en reacties vanuit de politiek. Geinterviewde gaaft‘dan worden vragen gesteldmaar laat in het

midden wie dat doen. Impliciet zegt hij zelf niet tle groep van ‘vragenstellers’ te behoren.

Geinterviewde 1 vertelt dat hij voor het regionafaroepstation RTV Utrecht zijn verhaal gedaan

heeft over agressie tegen ambulancepersoneel.

1.11 ‘Wel heb ik zelf een keer een reactie gegeven Rddt Utrecht. Ook daar heb ik een en
ander proberen te nuancergh)

Deze geinterviewde toont het belangrijk te vindeen en ander te nuancererDit wijst op het
onjuiste beeld van agressie dat volgens ambulaesewerkers door media gepresenteerd wordt. Hij
maakt kenbaar de verantwoordelijkheid te hebberteomuanceren wanneer mogelijk. Dit draagt bij

aan een positieve zelf-presentatie van de groewdiulancemedewerkers.

45



Mentaliteitsverandering
In de interviews is gevraagd naar redenen voookkt#nen om agressief gedrag te vertonen. Binnen

het adresseringsrepertoire worden als oorzakenagresssie kenmerken van betrokkenen genoemd.

1.12 ‘De hufterigheid is er wat meer. Het respect isder. Ik heb wel het idee dat mensen meer
mondiger zijn geworden. Ik wil dit, ik wil dat, figk en verbaal meer krachttermen. Ja, de
remmingen zijn weg. Mensen zijn mondiger, dus bemagch vaker ermee. Dat is denk ik
een grote factor bij het agressieve gedrédy

1.13 ‘Het lijkt wel alsof er wat minder respect voarehulpverleners is. Dat je minder je werk

kunt doen. In je werkruimte staan er sggnomheen, die bemoeien zich ermee. (...)
Mensen zien zichzelf meer als consungént’

1.14 ‘Het past wel in de tijd van nu dat mensen getheih hun ongenoegen te uiten.

Vroeger was dat toch wel iets anders, dan gebedati@iet zo snel(2)

Mensen zijnthufteriger’ en‘mondiger’. Ze hebben minder respect voor hulpverleners jargeneigd
snel hun ongenoegen te uiten. Volgens uitspraak 2idn mensen zichzelfneer als consument’
Deze beschrijving van betrokkenen suggereert teliersbetrokkenen ambulancemedewerkers zien.
Hulpverlening wordt geschetst als een meer ‘zadlelijansactie’, waarbij mensen eisen stellen aan de

functie-uitvoering van ambulancemedewerkers.

De genoemde gedragsaspecten blijken volgens heuigelban de vergelijkende termeméer
‘mondiger’ en‘meer als consumentierergerd. Er is nu meer sprake van dergelijk oegst gedrag
dan vroeger. Gezegd wortiet past wel in de tijd van nulvoorbeeld 1.14). Geinterviewde in
voorbeeld 1.14 geeft aan ddtet uiten van ongenoegerstaat voor heersende normen in de
samenleving. Gebruik van de termerhufterig’ en ‘mondiger impliceren dat de

mentaliteitsverandering vooral om toename van Jeragressie gaat.

Agressief gedrag wordt door de geinterviewden desiklaard met een mentaliteitsverandering van
‘mensen’:‘vaker mee bemoeiem@n ‘minder respect’(voorbeelden 1.12 en 1.13). Door woordkeuze
wordt weer onderstreept dat de geinterviewden sigreget willen uitvergroten en dus eerder kiezen
voor voorzichtige typeringen, bijvoorbeeld in ‘eerdongenoegen uiten’ (voorbeeld 1.14). Alle
respondenten leggen in de beschrijving van de rititsverandering een vergelijking tussen nu en
vroeger. De eigenschappen van betrokkenen wordem deinterviewden voorzichtig negatief

geévalueerd. Het belemmert de ambulancemedewsijkienss de uitvoering van hun werk (voorbeeld

1.13:'minder je werk kunt doey’
Geinterviewden beschrijven betrokkenen consistésit ‘rmenseh In voorbeeld 1.12 wordt een

onpersoonlijke zinsconstructie gebruilde remmingen zijn wegHierbij wordt niet uitgewijd over

wie het gaat (‘mensen’), en verantwoordelijkhedemden niet genoemd.
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Hiermee presenteren ambulancemedewerkers zich aakéuten opzichte van betrokken. Zij

veroordelen of verontschuldigen betrokkenen niet.

De geinterviewden gebruiken in hun verhalen veekfgkvoorbeelden ter illustratie. In de volgende
uitspraken is te zien hoe ambulancemedewerkersranden dat de mentaliteit van mensen

veranderd is.

1.15 ‘Mensen zijn assertiever, denken dat ze snelimaogen zeggen. Bij reanimatie op
Hoog Catharijne liep ik met alle spullep de brandcard, en dan loopt er iemand langs die
zegt in het voorbij gaan “nou als datsteel gaat dan issie al dood”,, uit het niets. Dus
dan loop ik weer verder, en denk “okia”. Politie die erbij was begon gelijk de man
aan te spreken. En dan denk ik nou, haadr afglijden’(6)

1.16 ‘Laten we zo zeggen: toen ik een klein jochie wasve waren aan het voetballen, en er
gebeurde wat, je trapte een bal bij iath&n de tuin en er kwam zo’n kerel van 35 aclder |
aanrennen, omdat hij dat niet wilde otrfaigvoor de 30e keer de bal in de tuin had en al
z'n plantjes geknakt, nou dan maakte¢h wel dat je wegkwam. Nu wordt er gebeld en er
staan ineens 35 vriendjes. Ik denktddamentaliteit anders is, en dat dat toch wel een
beetje opvoeding iB)

Geinterviewde 6 denkhou, laat maar afglijden’(voorbeeld 1.15) en creéert daarmee afstand tussen

hem en betrokkene. Hij maakt duidelijk onderscheg$en zijn eigen houding en die van de politie.

In uitspraak 1.1 registreert deze ambulancemed@&werkn verschillende mentaliteit van mensen
hedendaags ten opzichte van vroeger. De achtemligggeronderstelling is dat ‘vroeger alles beter
was’, wat tevens geldt voor opvoeding van kindenaarbij ouders verantwoordelijk zijn voor het
bijorengen van normen. Geinterviewde 5 gebruikt eetorische strategie van ‘overdrijving’,
waardoor de kern van zijn uitspraak (het versalsbén vroeger en nu) extra benadrukt wordt. Met
Zijn nauwkeurige beschrijving (gebruik van cijferggrsterkt hij de attributie van agressie aan

mentaliteitsverandering.

Interessant aan deze typeringen van de mentaligedtsdering binnen het adresseringsrepertoire is,
dat hiermee impliciet en indirect wordt verwezeramaen ander normbesef in de samenleving ten
opzichte van vroeger. Hieruit zou de voorzichtigaadusie kunnen worden getrokken dat met deze
probleemdefinitie ook een deel van de verantwodgkihelid voor het probleem bij opvoeding en
onderwijs in een bredere context van maatschagpebntwikkelingen wordt gezocht. (dat doet

geinterviewde in 1.16 ook, maar met understatenegrbeetjeopvoeding’).

De effecten van de huidige mentaliteit van mensgnreet alleen merkbaar in de ambulancesector.

Geinterviewde 2 vertelt:
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1.17 ‘Elke sector heeft te maken met agressieve meNsem de situatie met buschauffeurs, die
hebben er ook veel mee van d¢2n’

Dit is een wijze om het probleem te relativererzih te verplaatsen in anderen. Geinterviewde doet

afstand van het probleem; anderen hebben er immo&riast van.

Samenvatting van het ‘adresseringsrepertoire’

Het adresseringsrepertoire gaat vooral over oorzakan agressie. Daarmee worden indirect
betrokkenen  gepresenteerd. Door uitvergroting en erdrjving van geinterviewde
ambulancemedewerkers wordt de rol van de mediadoekta Alle geinterviewden leggen causale

verbanden tussen de werking van media en de patigeah het ontstaan van agressie.

In hun adressering van de media relativeren de Embemedewerkers agressie. Gesproken wordt
vanuit vooronderstellingen over de werking van dedi@, waaruit zowel relativering- als acceptatie
blijkt. Uit hun woordkeuze is ook afzwakking van dgressie op te maken. Agressieve gedragingen
worden beschreven diacidenten’en‘gek doen! Dit afzwakken van agressie wordt unaniem gedaan
en kan daardoor opgevat worden als eigenschap gagrakp van ambulancemedewerkers. De
heersende norm om het probleem niet uit te vergrneteklaart mogelijk waarom zij niet uitgesproken
met collega’s over eigen ervaringen communicereng@ven echter aan dat zij dat wel doen dat naar
aanleiding van berichten in de media over agregsiders kan het lijken of ze het doen als zij zelf

aandacht krijgen).

De relativering van de agressie is ook terug telemin de adressering van het probleem aan de
maatschappij. De mentaliteit van mensen is verahdaok in andere sectoren heeft men te maken met
mensen die mondig en veeleisend zijn. Door middel tet adresseringsrepertoire realiseren de
ambulancemedewerkers met andere woorden een didtentiering ten opzichte van de eigen positie
ten opzichte van het probleem en ontkennen zijr daiddel van stijlkenmerken en woordkeus die

afzwakking en understatement realiseren, de earshet probleem.

Agressie is geen probleem voor ambulancemedewerkeemar een probleem voor de hele

maatschappij. Verantwoordelijkheden worden daddgigekend aatmensen, bij wie de mentaliteit

en normen bestaan van onder andere mondig en sexleigedrag. De ambulancemedewerkers
hebben echter een neutrale houding ten opzichtememsen, waaruit blijkt dat er sprake is van noch

veroordeling noch vrijpleiten van het gedrag vamedeetrokkenen.
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Voor beschrijving van het publiek wordt consistelet term‘mensen’ gebruikt. De geinterviewde
ambulancemedewerkers creéren in taalgebruik afstessen hun eigen groep en die van het publiek

om hun standpunten te onderschrijven.

Een deel van de verantwoordelijkheid van het perblevordt aan derden geattribueerd. Media zijn
verantwoordelijk voor vergroting van het probleewod er aandacht aan te besteden. Ook wordt
verantwoordelijkheid toegekend aan opvoeding eneomgs, omdat kinderen normen aangeleerd
moeten worden. Ambulancemedewerkers onderscheidénirz hun houding ten opzichte van het

probleem van politie, die directer reageren op ssieedan zij.

Een tegenstrijdigheid in dit repertoire is dat atabuemedewerkers agressie relativeren en
afzwakken, maar tegelijkertijd aangeven dat zeast Yan hebben. Het belemmert hen tijdens de
uitvoering van het werk. Daarnaast zorgt het vaige verontrusting: naar aanleiding van berichten i

media worden vragen gesteld over eventuele voosmmagtregelen (dit gebeurt dus niet naar

aanleiding van eigen ervaringen).

4.3. Het acceptatierepertoire

In dit repertoire wordt agressie tijdens het weekklaard aan de hand van beroepsspecifieke factoren
voor de ambulancemedewerker. Geinterviewden acespagressie als bijbehorend onderdeel van het

werk.

Vooral verklaren de geinterviewden de agressiedwahand van degene die agressief zijn, oftewel
daders van agressie. Ten eerste presenteren eijpgggonen niet als ‘daders’, maar als ‘patiénten’
met bijbehorende kenmerken. Daarnaast worden daderagressie gepresenteerd als ‘mensen’ in het

algemeen, met bijbehorende gedragsaspecten. Beideléringen worden nu beschreven.

In de verhalen van de geinterviewden komt tot gitiat de patiénten die agressief zijn vaak onder
invloed zijn van alcohol en/of drugs. Nog vaker k@gressie door de psychiatrische achtergrond van
patiénten waar de ambulancemedewerkers mee te makbebben. Ook deze patiénten kunnen
volgens de geinterviewden in een staat van onteamgisvatbaarheid verkeren. Bij de vraag ‘hoe
gaan ambulancemedewerkers om met agressie?’ jesohgeinterviewden dat de meeste agressie

door deze patiénten gepleegd wordt.
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2.1 ‘Het is normaal dat sommige patiénten agressjef gezien de psychiatrische patiénten die
we vervoerer(l)

2.2 ‘Het is normaal, je weet dat sommige patiéntevegeijk kunnen zijn{(2)

2.3 ‘Het merendeel van de incidenten is te verklateordat het om een psychische toestand gaat
of bijvoorbeeld dranK’10)

2.4 ‘Ik denk dat je dat kunt verwachten. We hebb&rlal mensen in de ambulance, met allerlei
ziektebeelden. Dat alleen al zorgt soms wooust’ (3)

2.5 ‘Agressieve patiénten zijn vaak psychiatrischiégpéen. Maar in dat geval is het het
Ziektebeeld, daar kun je weinig aan dogsy’

De uitsprakerithet is normaal, ‘je weet dat; ‘je kunt dat verwachtenén ‘daar kun je weinig aan
doen’ duiden op acceptatie van agressie. De geinterviewdeklaren en accepteren agressie vanuit

hun eigen functie en de eigenschappen die daananh

In deze voorbeelden wordt het gedrag van agredsigea verklaard door betrokkenen te definiéren.
Deze worden‘patiénten’ genoemd met bijbehorende kenmerken: bijvoorbepkd/chiatrische
patiénten’ en het gebruik vandrank’. Te zien is dat telkens gesproken wordt vanuit ‘jeé
perspectief. De geinterviewden spreken individneehens de hele groep van ambulancemedewerkers
waarvoor deze opvattingen geldend zijn. De funetia dit vertelperspectief is emotionele afstand
scheppen ten opzichte van de persoonlijke ervarigqg impact. Er wordt niet vanuit persoonlijk
perspectief gesproken. In andere uitspraken wordt vanuit de °‘ik'-vorm gesproken, waar

geinterviewden praktijkvoorbeelden gebruiken inkalodische vorm.

2.6 ‘Ik heb ook wel eens gehad dat ik in een supéthsdond, in een kantine voor medewerkers.
Daar hadden ze een meneer ingezet die niet gaesheeekbaar was (geweest), maar dat
bleek een commando te zijn. Die was meg teit Bosnié toendertijd en zat met allerlei
problemen. Die ging achter me aan, dugaight ‘het is goed, rennen! Wegweze(8)'

2.7 ‘Als iemand psychotisch is, en die heeft de FBlker zich aan denkt ie, en die is daar angstig
door, dan kan ik dat wel plaatsefT)

Gebruik van praktijkvoorbeelden is een wijze omuangntatie kracht bij te zetten. In tegenstelling to
de vorige set aan uitspraken (waarbij het verts|pestief'je’ wees op emotionele afstand) is met
vertelwijze juist sprake van een persoonlijke pnéstee van het verhaal. Verder komt in uitspradk 2.
impliciet een oplossing tot uiting: de keuze onvltechten zodra agressie dreigt. Net als bij degeor
set aan uitspraken is ook hier sprake van definia@ agressievelingeicommando zijn’ of

‘psychotisch’duidt op een staat van ‘ontoerekeningsvatbaarkeadrdoor agressie kan ontstaan.

Naast psychiatrische ziektebeelden en drugs/alauderinen geinterviewden emoties van patiénten in

hun verklaring en acceptatie van agressief gedrag.
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2.8 ‘Mensen hebben altijd iets heftigs meegemaakt dissezn bepaalde ladingb)

2.9 ‘Het is ook de beleving van de mensen natuuthjkan het me wel voorstellen als het je
eigen familielid betreft. Dat je door bezorgdheimk anders kunt reagere(8)

2.10 ‘Hetis gewoon dat je dat begrijpt. Als mijn kiodwel wordt wil ik ook dat de ambulance er
snel is’'(10)

Hierbij wordt niet direct verwezen naar agressie] worden emoties van patiénten als verklaring
gezien voor hun gedrag. De geinterviewden laterr deae vage woordkeuze in het midden welk
gedrag dat is. Tot uiting komt acceptatie vanuit é&gen functie. Mensen waarmee
ambulancemedewerkers werken hebben ‘altijd ietsigseineegemaakt’ (voorbeeld 2.8). Met de
uitspraken tonen geinterviewden zich begripvolderichte van betrokkenen. Ze betrekken de situatie
op zichzelf en gebruiken afwisselende persoonkjikéezittelijke voornaamwoordetik{, ‘mijn kind’

en ‘je eigen familie). De geinterviewden spreken vanuit inlevingsveremogn accepteren zo het

gedrag van patiénten en hun omgeving.

Een andere factor van agressie waarvoor de amlartsuewerker ‘als hulpverlener en professional’
begrip verklaart te hebben, is het moment en wiyaarop de ambulancemedewerkers in contact
komen met patiénten. In de ambulancezorg geldekksrprotocollen ten aanzien van hulpverlening.
Aan een verzoek om een ambulance wordt alleendnij medische indicatie gehoor gegeven. Ter
plaatse maken ambulancemedewerkers vervolgenseealfinschatting van de benodigde zorg en
patiénten worden niet per definitie naar een zibkenvervoerd. Zij (en hun omgeving) verwachten

vaak wel ingestuurd te worden, de volgende praldgkbeelden laten dit zien.

2.11 ‘Mensen vragen een ambulance maar die krijgemietevan de meldkamer, die geven daar
geen indicatie voor. Die blijven terudbel Daar beginnen de dreigingen al. Uiteindelijk
wordt er een auto naartoe gestuurd, wijgken het dan ook nog eens over ons heen.
Als wij dan besluiten om ze niet mee te nemadaber eigenlijk weinig aan de hand is
moet je daar nog weer een keer overheen. Dadtwet een opeenstapeling van
gebeurtenissen(8)
2.12 ‘Maar in sommige gevallen kan ik me bepaaldeasitis wel voorstellen. Als je al het idee
hebt dat je door de huisarts van het leasgar de muur gestuurd wordt, en dan zeggen wij
0ok nog eens dat er niets aan de hanof i, ieder geval niet iets dat zo acuut is datdmat
2.00 snachts opgelost moet word@&)’

In voorbeeld 2.11 spreekt geinterviewde viarensen’ dit is een neutrale definitie voor betrokkenen.
In de verdere uitspraak komt verontschuldiging vioetr gedrag van deze mensen tot uiting. Ook hier
geldt gebruik voor praktijkvoorbeelden als persgkalbenadering van betrokkenen. In uitspraak 2.11
worden feitelijkheden opgesomd waaruit een vangedfeendheid en acceptatie voor de situatie blijkt.
Geinterviewde 7 (voorbeeld 2.12) spreekt op actigjze vanuit persoonlijk perspectief mats je al

het idee hebteén‘dan zeggen wij ook nog eens’
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Een andere wijze waarop acceptatie tot uitdrukkiomnt is door middel van relativering. Dat gebeurt

op de volgende manieren.

2.13 ‘Elke sector heeft te maken met agressieve meNsem de situatie met buschauffeurs, die
hebben er ook veel mee van d¢an’

2.14 ‘'Daarnaast weet je dat er altijd mensen met eam lontje tussen zitten. Dat hoort bij het
beroep(3)

Geinterviewde 2 (voorbeeld 2.13) argumenteert daer@en er ook last van hebben en verkleint zo het
probleem voor hemzelf. In uitspraak 2.14 zwakt ginewde het probleem ook af, maar dan met het
argument dat ambulancemedewerkers (met gebruiKj&aspreekt hij namens een groep) weten dat
het bij het beroep hoort. Geinterviewde 3 verklagressie aan de hand van zijn eigen functie en

kenmerken van betrokkenen.

Ambulancemedewerkers komen om medische hulp teebiedHet uitvoeren van deze taak wordt
beinvioed door (dreigende) agressie, maar rekdrmungen hiermee hoort niet bij de taakomschrijving
van de ambulancemedewerker. Wel hebben ambulanesveekkrs begrip voor emoties en specifiek

gedrag van hulpvragers. De geinterviewden sprekendit paradoxale aspect.

2.15 ‘Wij komen om een hulpvraag, willen hulp biedean ga je er van uit dat je dat op een
veilige en nuttige manier kunt doen etrdan daar open voor staat om die hulpverlening te
laten verrichten door ons. Dat wordt redtijd zo opgepakt(4)

2.16 ‘Daarnaast denken mensen het heel snel beteetienwDit moet, of dat moet. Terwijl je
eerst wilt beginnen met de situatie varpdtiént in kaart te brengen. Want die heeft dp hu
nodig’(8)

2.17 ‘'Hetis ook een beetje de omgekeerde wereldedasjhulpverlener je af moet vragen hoe je
het het beste kunt voorkomen. Dat jeeopgorden moet passen, terwijl je komt om iemands
leven te redden. Als je komt om te helperwacht je niet dat je voorzichtig moet zijn. Je
komt daar voor je specifieke taék)

De tegenstrijdigheid tussen enerzijds begrip voepdalde emoties en gedrag, en anderzijds de
beperkingen die agressie de hulpverlening oplegtiafgezwakt. De acceptatie van deze paradox is
niet te herkennen in de inhoudelijke argumentat@min stijl van verwoording. Doddat wordt niet
altijd zo opgepakt (voorbeeld 2.15.)een beetje de omgekeerde wereddi ‘je verwacht het niet’
(voorbeeld 2.17) vergoelijken geinterviewden desevan deze paradox door die zo neutraal mogelijk
voor te stellen en te minimiseren. Ongeacht dezerzichtige presentatie is er sprake van
verontwaardiging. Gesproken wordt namens de grespavnbulancemedewerkers (‘je’ in plaats van
‘ik’), waardoor geuite verontwaardiging niet aan deinterviewden persoonlijk kan worden

toegeschreven.
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De geinterviewden presenteren en positioneren eithbinnen dit acceptatierepertoire als
professionele werkers: hun focus ligt op de hulpgravan patiénten en ze zijn taakgericht. Dat
agressie desondanks voorkomt betekent dat dadens &@gressie deze positie van

ambulancemedewerkers anders zien.

Samenvatting van het ‘acceptatierepertoire’

In dit repertoire komt acceptatie van agressie@gchillende manieren naar voren. Geinterviewden
beargumenteren dat ze agressie kunnen verwachuat éet vanzelfsprekend is. Het is éarmaal’
onderdeel van het beroep. De agressie wordt vedkldaor eigenschappen van betrokkenen te
definiéren. Mensen waarmee ambulancemedewerkerskewerhebben agressiestimulerende

ziektebeelden, gebruiken alcohol of drugs en hebbemken met emoties.

De geinterviewden benaderen betrokkenen op peigaonijze door gebruik van bijvoorbeeld
specifieke voornaamwoorden en vertelperspectievenhet aanhalen van praktijkvoorbeelden.
Hiermee wordt begrip getoond en maken geinterviewkdmbaar agressie tegen hun beroepsgroep te

accepteren.

Acceptatie komt tevens tot uiting doordat geintmden relativeren. De argumentatie dat andere
sectoren er ook mee te maken hebben, maakt heteprobvoor ambulancemedewerkers slechts
relatief: ‘gedeelde smart is halve smart’. Bovendign er altijd mensen met een kort lontje. Agress

is voor ambulancemedewerkers te verwachten en nls@acoeptabel. Ook door deze vergoelijking van

agressie wordt het probleem door geinterviewdekl@ied en geaccepteerd.

In de beschrijvingen refereren geinterviewden néehtstreeks aan agressie, maar spreken ze van
bijvoorbeeld‘een bepaalde lading(voorbeeld 2.8) ofanders reageren{voorbeeld 2.9.). Door deze

formulering verzachten zij de agressie.

In dit repertoire positioneren ambulancemedewerkachzelf als professionele hulpverleners.
Ambulancemedewerkers leggen verantwoording voorreifpandelen en uitspraken af vanuit
kenmerken van hun functie. Ze zijn taakgericht eocu$sen zich op de zorgvraag van patiénten.
Daarnaast hebben ze te maken met beperkingen gidwbi positie horen. Geinterviewden
rechtvaardigen eigen handelen door in de ambulangegeldende protocollen. Dat geinterviewden
niet direct verwijzen naar ‘agressie’ maar neuteatermen gebruiken draagt bij aan de positionering

van ‘ambulancemedewerkers’ als groep van profealion
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De observatie dat ambulancemedewerkers daarentegerbetrokkenen soms niet als professionals
gezien worden is één van de weinige punten biniteregkertoire waaruit geen acceptatie maar eerder
voorzichtige verontwaardiging spreekt. Dit is darokoeen tegenstrijdigheid binnen het

acceptatierepertoire.

4.4. Het verantwoordelijkheidsrepertoire

In dit repertoire komt tot uiting dat agressie tegenbulancemedewerkers haar oorsprong heeft in
factoren waar de ambulancemedewerker zelf inviogd heeft. Opmerkelijk hierbij is dat

geinterviewden verantwoordelijkheid voor agressiet ntoekennen aan plegers, maar aan
ambulancemedewerkers zelf. Geinterviewden attrédyuespecifieke eigenschappen aan collega’s,
construeren daardoor subgroepen onder ‘ambulan@smeekiers’ en construeren in dit proces (zowel

impliciet als expliciet) een beeld van zichzelf.

De geinterviewden zijn gevraagd naar wat ze oratgneSsie’ verstaan. Er wordt kenbaar gemaakt dat

het ervaren van agressie vooral een gevoelskwisstie

3.1 ‘Ik denk dat heel erg is wat je eigen gevoel ft'z2®)

3.2 ‘De een voelt zich snel bedreigd)

3.3 ‘Niet iedereen is er gevoelig vodB)

3.4 ‘Bij steek- en schietpartijen voel je je somg prettig’ (7)

3.5 ‘De een zou misschien wat sneller de pen pakkereggen ik voel me bedreigd, die man
wilde me een klap geven. De ander zegt ik hebilegehad, nou ja(4)

Naar voren komt dat de ervaring van agressie stifas. Door ‘menselijke’ eigenschappen van
ambulancemedewerkers is er geen universele opyattissprakeride een’(voorbeeld 3.2) emiet
iedereen’ (voorbeeld 3.3), duiden op onderscheid binnen em van ambulancemedewerkers. In
uitspraak 3.5. heeft geinterviewde het ol@g een’ vs. ‘de ander, waarbij ‘de ander’ positief

gepresenteerd wordt. Hierbij is het aannemeligiasgeinterviewde méde ander’ zichzelf bedoeld.

Ook geinterviewde 7 laat zich niet gauw kennen. Mispraak 3.3 ontkent hij dat agressie impact op
hem heeft. Hij gebruikt de meest extreme vormenagressie als voorbeeld. Uit een andere uitspraak
blijkt dat hij, ondanks zijn eigen hoge angstdreimpellega’s die sneller van agressie spreken niet

veroordeelt maar juist begrijpt.

3.6 ‘Wanneer voel je jezelf onveilig? Als dat zo ik het als agressi€7)
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Daarnaast wordt bij de interpretatie van agressi@nteiele eerdere ervaringen die een

ambulancemedewerker met agressie kan hebben genoemd

3.7 ‘En wat je referentiekader is. Als jij al regeltitawat dingetjes meegemaakt hebt of er wat
minder makkelijk mee om kan gaan is hét towlers’(5)

3.8 ‘Je kan wel duidelijk zijn maar wel vriendelijkjren denk ik. Maar ja dat is makkelijk
gezegd als je zelf niet echt hiermee teem&iebt gehad®)

Duidelijk wordt dat geinterviewden zich inlevendallega’s die wel ervaringen met agressie hebben
en daarmee ook weer relativeren. Agressie wordhpegen als'wat dingetjes’ (voorbeeld 3.7),
waardoor de ernst ervan afgezwakt wordt. In plaattminder makkelijk; had geinterviewde 5 het
‘met agressie om kunnen gaan’ ook als ‘moeilijkemnen verwoorden. Deze woordkeuze geeft aan
dat het mogelijk is om makkelijk met agressie omdaan. Ook de uitspraaduidelijk zijn maar
vriendelijk blijven’ (voorbeeld 3.8) gaat over hoe met agressie orada,@n gaat er dus vanuit dat het

te hanteren is.

Bij de vraag naar eigen ervaring met agressie makengeinterviewden kenbaar zelf niet of amper
met agressie te maken hebben. Alle geinterviewdetellen dat sommige collega’s er wel veel mee te

maken hebben.

3.9 ‘Maar er zijn ook collega’s die er wel regelmatiggente maken hebben. Die zou ik zo aan
kunnen wijzer{9)

3.10  ‘Er zijn er die altijd problemen hebben, enz@n er ook altijd die nooit problemen hebben.
En daar ben ik er toevallig een van. Maar dat ligt een beetje aan je eigen instellifg)

Geinterviewde 9 verantwoordt zijn uitspraak (voeite3.9) door te zeggen dat hij betreffende
collega’s‘zo aan zou kunnen wijzenVolgens de medewerker in voorbeeld 3.10 bestaaeen
tussenweg: ambulancemedewerkers hebéigifd’ of ‘nooit’ te maken met agressie. Collega’s voor
wie ‘altijld’ geldt zijn daar zelf verantwoordelijk voor, hegtlitenslotte aan ‘je eigen instelling’. In
uitspraak 3.10 wordt agressie beschreveripatsblemen hebben'Geinterviewde laat in het midden
door wie de problemen veroorzaakt worden. Het kaangoed door plegers van agressie- als door
ambulancemedewerkers komen. Ambulancemedewerkbltmehalaarbij de verantwoordelijkheid het

niet tot agressie te laten komen.
Zodra bleek dat geinterviewden geen agressie ervaaar collega’s wel, is gevraagd waarom dat zo
is. In de reacties daarop vertellen geinterviewalesr collega’s en over zichzelf. De presentatie van

zichzelf gebeurt zowel op impliciete- als op egiglie wijze.

3.11 ‘Maar ik weet dat sommige ambulancemedewerkers ietstralen dat prikkelend is.
Misschien een andere houding hebben daf2i’
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Deze geinterviewde presenteert zijn uitspraak aisfeit (ik weet dat) en verantwoordt zich met
deze manier van spreken voor zijn presentatie eadéren’ . Hij heeft het oveuitstralen’, een
eigenschap die iemand onbewust kan hebben. Hierdothroudt hij zich van het rechtstreeks
beschuldigen van collega’s. Hij presenteert zidhalsl iemand die geen prikkelende uitstraling heeft
(‘andere houding dan il Dit is een positieve zelf-presentatie naast eemtimge(re) presentatie van
collega’s die er wel mee te maken hebben. Het envaan agressie wordt hiermee gekoppeld aan het

hebben van een niet juiste houding, iets waar jev@rantwoordelijkheid voor kan nemen.

Meerdere geinterviewden uitten dat collega’s uiregio Amsterdam wellicht meer met agressie te
maken hebben dan ambulancemedewerkers in de réxgoht! De volgende geinterviewde verklaart

het vermeende verschil aan de hand van een andedib.

3.12. ‘Misschien dat het voor sommigen wel een problisein Amsterdam denk ik wel. We
komen die broeders regelmatig tegen in ziekenh@natie hebben wel een andere houding
hoor'(3)

Deze ambulancemedewerker construeert de groepawvalnuiancemedewerkers in Utrecht’ tegenover
de groep van ‘ambulancemedewerkers in Amsterdamhaam van zijn eigen groep evalueert hij
ambulancemedewerkers in Amsterdam negatief doodehidan attributie ‘@ndere houding. De
waarachtigheid van zijn verhaal blijkt uit het gege dat ze de ambulancemedewerkers regelmatig
tegen komen. Met andere woorden: zij kunnen wesgred sprake is van een andere houding onder

ambulancemedewerkers in Amsterdam.

De volgende uitspraak specificeert verschillendnggeinterviewden en betrokkenen.

3.13 ‘Zij (collega’s die wel met agressie geconfronttavorden) raken sneller geirriteerd. Die
gaan in een gesprek de discussie aan. Als iemapeeniklootzak noemt, dan doe ik net
alsof ik dat niet gehoord heb. Dan ga ik het gelsrewoon verder. Niet iedereen doet dat,
dan forceer je de boel toch eerd8)

Geinterviewde laat weten zelf niet geirriteerdateen en de boel niet te forceren. Hij doet afstzamd
de groep collega’s die een andere aanpak hebbenhijzeif. De groep van anderen wordt
geconstrueerd door gebruik valzif en ‘die’. De woordkeuze forceren’ duidt op de
verantwoordelijkheid die collega’s zelf hebben iet voorkomen van agressie, agressie wordt

verklaard door de opstelling van deze collega’s.
In eerste instantie wordt in voorbeeld 3.13 gespnokanuit het ‘ik-perspectiefdan doe ik net alsof

ik dat niet gehoord hep’ De geinterviewde schakelt daarna naar het ‘jegeetief’ (dan forceer je
de boel toch eerdex’
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Met gebruik varje’ krijgt deze uitspraak een voorschrijvende ladioggr de negatieve ‘ander’ (de
ambulancemedewerkers die dit wel zouden doen). Be#sulancemedewerker spreekt als individu
namens de groep van ambulancemedewerker, voor gerp is de opvatting van ‘eigen

verantwoordelijkheid’ de geldende norm.

De volgende antwoorden hebben betrekking op degvita@e ambulancemedewerkers met agressie

om moeten gaan'.

3.14 ‘Praten met de mensen, open staan voor wat @ jeomt. Natuurlijk wel grenzen stellen,
maar het heeft vooral te maken moet hoe je datamsipakt. Als ik ergens kom en een
familielid blijft erop hameren dat we de patiéntgrvoeren naar het ziekenhuis, dan neem ik
die patiént gewoon meg?2)

3.15 ‘Er is niemand die morgenavohchet een vervelend gevoel de stad in gaat. Morganaitw
gedronken, morgen is het feest en mensen kijkearder naar uit dan dat ze zeggen dat ga
ik echt niet doen. Dat is hoe je er zelf instaps. j& een vlinderstrikje omdoet, je doet gel in je
haar en je maakt er wat leuks van, en vlaggetjege apangen, dan kom je op een hele andere
manier binnen dan dat je daar tussen een stel dnoldi heel nuchter binnen stapt. Dan kun
je heel weinig hebben. Dat is het spel wat je $pklet is een toneelstuk4)

In deze twee uitspraken wordt opnieuw onderschéiddn de groep van ambulancemedewerkers
aangegeven. Geinterviewde 2 (voorbeeld 3.14) hoalft bij de groep die bewust kiest voor het
voorkomen van agressie. De verantwoordelijkheid diabulancemedewerkers hebben in het
voorkomen van agressie blijkt ulioe je er zelf in stapi{voorbeeld 3.15). Uit de presentatie van de
praktijk als‘een spel’en‘een toneelstuk{voorbeeld 3.15) blijkt dat ambulancemedewerkeirsrole
kunnen hebben over situaties die zich voordoen. Wamzemedewerkers zijn verantwoordelijk om dit
spel zo te spelen dat agressie voorkomen wordhaziflen de regie. Deze controle komt ook aan de

orde in de volgende uitspraken.

3.16 ‘En je kunt dat erger maken, door gelijk het higate zijn en op je strepen te staan, of je
kijkt hoe de situatie is en hoe iemarabeert en je gaat daar op if6)

3.17 ‘'Voel je niet altijd zo persoonlijk aangevalleXls je het kan keren, zo van ‘goh ik zie dat je
boos bent’, dan ebt meestal een heleddogég. Even laten ontladen en dan kun je er een
gesprek mee beginnéd)

Opvallend is de verschillende typering van betroide In de voorgaande set van uitspraken sprak
men van ‘mensen’ (voorbeeld 3.14) en ‘stel dronkegih Dit zijn afstandelijke, onpersoonlijke
benaderingen. Uit uitspraken 3.16 en 3.17 blijkt ctantrole over de situatie juist verkregen wordt
door in de praktijk betrokkenen persoonlijk te bdgr@n. Daarbij worden tactieken van begrip en
inlevingsvermogen gebruikt. Door dit verschil tusdeeschrijving — en benadering van betrokkenen
komt de eigen verantwoordelijkheid van ambulancemeakers om agressie te voorkomen nogmaals

tot uiting.
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Door een goede houding aan te nemen lukt het deaegeiewden naar eigen zeggen om agressie te
voorkomen. Uit hun antwoorden komt ook naar voranzij heel bewust hun eigen veiligheid voorop
stellen. Zodra zij vermoeden in een situatie waadpessie gebruikt wordt te komen, wat resultiert

een voor hen onveilige situatie, verkiezen zij bigen veiligheid boven het uitvoeren van hun taak.

Dat het fenomeen agressie invioed heeft in de leuwzan ambulancemedewerkers tijdens
werkuitvoering zagen we al eerder in voorbeeld 304ar geeft geinterviewde aan agressie voor te
willen zijn door juist de taak uit te voeren en piiént (zonder sprake van medische indicatie) te

vervoeren naar het ziekenhuis.

3.18 ‘We stappen niet overal zo naar binnen. Als er shietpartij is in een kroeg dan is het
fantastisch om die gewonde te willepéelvanuit een Florence Nightingale-gedachte
maar eerst kijken: kan ik daar naar @nnkan ik daar veilig werkei4)

3.19 ‘We zijn er wel op gericht en op getraind datrzog eigen veiligheid in gevaar komt, ga je
gewoon niet. Dan wacht ik wel drie haekerder’'(7)

3.20 ‘Die man was diabeet, die wilde dood. Dan ho&fgen heroiek te bedrijven, dan ga je even
naar buiten en wacht je tot het arreigtgam er is. Riskeer je dat wel, en ga je op de
confrontatie af, dan is dat riska()

Gesproken wordt vanuit hetve’ en ‘je’ -perspectief, wat wijst op een voorschrijvende nati@a
geldend is voor de hele groep van ambulancemedevgeriooor de verwijzing nadfFlorence
Nightingale’ (voorbeeld 3.18) en de typering van het zoekemnr flaoiek’ (voorbeeld 3.20) als
handelingen waarmee agressie in sommige situatets kan worden vermeden wordt rationeel
handelen op basis van eigen veiligheid als leg#iestrategie neergezet en gerechtvaardigd. Dat
ambulancemedewerkers zelf verantwoordelijk zijn loeh gevaar niet op te zoeken blijkt tevens uit
‘riskeer’ en‘riskant’ (voorbeeld 3.20). Geinterviewde 7 (voorbeeld 3d@jerschrijft het belang van

deze keuze door te overdrijvedr{ie hoeken verde}.

Samenvatting van het ‘verantwoordelijkheidsrepertore’

Volgens dit repertoire zijn ambulancemedewerkel$ werantwoordelijk voor de agressie die ze
ondervinden. Enerzijds hebben sommige ambulancemszliers een benaderingswijze of houding die
agressie in de hand kan werken. Hierbij worden dammemedewerkers verantwoordelijk gehouden
voor oorzaken van agressie. Een andere mogelijkbaii@ét ambulancemedewerkers kiezen voor het

‘heroische’ in plaats van hun eigen veiligheid.

In dit repertoire gaat het vooral over zelf-preaéiaten presentatie van betrokkenen van agressie. D
geinterviewden vertellen over de wijze voor ambcdéenedewerkers om met agressie om te gaan. In
de presentatie van collega’s door geinterviewdemésr sprake van verontschuldiging dan van

veroordeling.
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Agressie wordt dan wel verklaard met kenmerken zdjeaan collega’s attribueren, maar in de
argumentatie komt vooral begrip tot uiting. Men fyye@an dat agressie subjectief ervaren wordt.
Omgaan met agressie kan moeilijk zijn door een haggstdrempel, ander referentiekader of

ervaringen met agressie.

De geinterviewden veroordelen collega’s die ageessiaren niet. Wel creéren zij in hun vertellingen
duidelijk onderscheid tussen eigen houding en diecollega’s. De uitspraken over collega’s worden
verantwoord met bewijsikK kan zo aanwijzen wie (...Qroorbeeld 3.9) ehk weet dat sommigen (...)
(voorbeeld 3.11) Oftewel: de geinterviewden verzinnen het niet, litepraken zijn op waarheid

bewust.

Binnen de groep van ‘ambulancemedewerkers’ wordégreepen gecreéerd. De eigen houding van
geinterviewden, en daarmee hun eigen positie, warsitief gepresenteerd ten opzichte van de groep
collega’s die wel vaak met agressie te maken hebb®ok wordt onderscheid gemaakt tussen
ambulancemedewerkers uit Utrecht en ambulancemekierse uit Amsterdam. Behalve

persoonspecifieke oorzaken wordt agressie verkéaaride hand van omgevingsfactoren.

In dit repertoire komt tot uiting dat ambulancemedekers controle hebben in kwesties van agressie.
Agressie wordt beschreven als een spel dat gespeetit, waarbij de medewerker verantwoordelijk

is om dat spel goed te spelen. Ambulancemedewehedrisen controle over agressie doordat ze het
kunnen voorkomen en sturen. Ook in dit repertoicedtvde ernst van de agressie afgezwakt, met

woordgebruik alseen tik’ (voorbeeld 3.5) efwat dingetjes’(voorbeeld 3.9).

4.5. Conclusie

In de interviews hebben 10 ambulancemedewerketslgdaver het probleem rond agressie tegen hun
beroepsgroep en henzelf. Bij de analyse van decamtlen is de volgende checklist gebruikt waardoor

processen van betekenisgeving blootgelegd werdemdk par. 4.1).

1. Hoe zien ambulancemedewerkers zichzelf?
- Welke eigenschappen verbinden zij aan hun eig#positie?
2. Hoe zien ambulancemedewerkers betrokkenen vassig?
- Welke eigenschappen verbinden zij aan deze Hetr@n en hoe worden deze
eigenschappen geévalueerd?
3. Hoe positioneren ambulancemedewerkers zichaelbpzichte van betrokkenen en het probleem?

- Vanuit welk perspectief spreken zij over betrek&n en over het probleem?
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4. Hoe beargumenteren ambulancemedewerkers henogsagressie?
- Welke oorzaken liggen volgens hen ten grondstéemgagressie?
- Wie of wat wordt verantwoordelijk gehouden vagressie?
- Is bij deze toekenning van verantwoordelijkhgidake van verklaring, veroordeling

of verontschuldiging?

Aan de hand van een analyse van antwoorden opvdagen zijn drie interpretatieve repertoires naar
voren gekomen: het adresseringsrepertoire, het ptaterepertoire en het
verantwoordelijkheidsrepertoire. In de gesprekkebden de geinterviewden vanuit verschillende
repertoires gesproken. Ze hebben vanuit hun poaiieambulancemedewerker naar verklaringen
gezocht, hun eigen handelen verantwoord en al @ameschuldigingen uitgesproken naar actoren die
betrokken zijn bij (de definitie van) het probleem.

Alle repertoires waren zichtbaar in de afzondeglijinterviews, dat wil zeggen dat iedere
geinterviewde in zijn vertelling uit zowel het askerings-, als het acceptatie- en het
verantwoordelijkheidsrepertoire putte. Aan de haad hetadresseringsrepertoirbeargumenteerden
de geinterviewden over oorzaken van agressie ersemieerden zij betrokkenen. Het
acceptatierepertoirgebruikten de geinterviewden vooral voor arguntentean oorzakelijkheid, zelf-
presentatie en presentatie van betrokkenen. udesantwoordelijkheidsrepertoirés voornamelijk

gebruikt voor zelf-presentatie en presentatie \etrokkenen.

Onder de geinterviewde ambulancemedewerkers iskespran een zekere ontkenning van het
probleem. Ondanks dat ambulancemedewerkers zitlunnuitingen distantiéren van het probleem,
blijkt dat agressie in de praktijk hun taakuitvagrwel belemmert. Door agressie niet zozeer ats ee
‘probleem’, maar zo neutraal mogelijk als een ‘ehifsel’ te benaderen, en niet te spreken over
‘daders’ maar over ‘patiénten’, door zichzelf nit# presenteren als ‘slachtoffer’ maar als
verantwoordelijke professional die het verschil kamaken door zijn houding, maken

ambulancemedewerkers het henzelf mogélijk dagelijkse taken uit te kunnen blijven voeren.

In het adresseringsrepertoire wordt de frequentian vagressie-incidenten ontkend. De
ambulancemedewerkers doen afstand van in media ijeteb publiek (‘mensen’) bestaande
beeldvorming. Alle geinterviewden leggen causaldameden tussen de werking van media en het
ontstaan van deze vertekende beeldvorming. Dezattiqyen zijn mogelijkerwijs gevoed door een

algemener discours over vertekenende media envoesithg.
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Vanuit dit adresseringsrepertoire positioneren tgeiewden zich als het ware ‘buiten’ het probleem
en nuanceren zij de opvatting dat agressie vaakkeod. Onder ambulancemedewerkers speelt dan
ook niet zozeer het probleem van agressie, maar decaandacht die andere partijen (media en ook

mensen uit hun omgeving) voor het onderwerp hebben

De geinterviewden presenteren en positioneren giichs professionele werkers. Hun focus ligt op
de hulpvraag van patiénten en ze zijn taakgergthategieén als verkleining, relativering (ook rnet
gebruik van stijlkenmerken als understatement) @ral acceptatie van agressie benadrukken dat ze
standvastig zijn in het blijven focussen op hurktd2at agressie desondanks voorkomt betekent dat
daders van agressie deze positie van ambulanceredd@e anders zien. In de vertellingen over deze
tegenstrijdigheid komt een lichte verontwaardigtog uiting, zij doen afstand van de wijze waarop

deze groep van daders hen percipieert.

Volgens geinterviewden beschouwt de buitenwerelthudamcemedewerkers als gedupeerden van
agressie. De geinterviewden positioneren zichzgitez niet als gedupeerden ten opzichte van het
probleem. Zij blijken niet onder de indruk te zilan agressie de ze tijdens het werk ervaren. Zij
vinden agressie te verwachten en normaal gezieraatd van hun functie en accepteren het
verschijnsel. Bovendien, zo wordt beargumenteeasclikken ambulancemedewerkers zelf over

verantwoordelijkheid binnen het probleem, ze hebhegelijkheden om agressie te voorkomen.

Bij het adresseringsrepertoire hoort ook de uitsiongan ambulancemedewerkers dat agressie amper
voorkomt. De relativering is hier het grootst, zbtat verkeerde beeld wordt benadrukt. Binnen het
adresseringsrepertoire wordt agressie dus genuaneeegerelativeerd, deze strategie is functioneel
voor het repertoire. Volgens het acceptatie- eant@roordelijkheidsrepertoire komt agressie wél voor
in de praktijk. Tegenstrijdigheden kunnen bestaadat geinterviewden in hun vertelling putten uit

meerdere repertoires (de Koster, 2007).

Vanuit hetadresseringsrepertoirgertellen geinterviewden dat media invioed hebtyginet ontstaan
van agressie. Voor sommige daders is het aantigklkeh in berichtgeving van media genoemd te
worden. Bij deze toekenning van verantwoordelijgh@iordt agressie causaal verbonden aan de

eigenschappen van de media, en hierdoor verklaard.

Ook maatschappelijke kenmerken worden in verbaruraght met agressie. De mentaliteit van
mensen is veranderd. Deze mentaliteitsveranderimgltwin de interviews in verband gebracht met
opvoeding. In de context van uitspraken over diatalgeitsverandering worden negatieve evaluaties
gedaan over het publiek. De ambulancemedewerkesepieren zichzelf hier positief, door zich

buiten de groep waaronder die bepaalde mentdiiésiiaat te positioneren.
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Belangrijke oorzaken van agressie zijn aspectembigieet werk van de ambulancemedewerker horen.
Deze argumenten worden geuit binnen heteptatierepertoireHier spelen zowel kenmerken van
daders- als kenmerken van de ‘ambulancemedewerkerdhun functie een rol. De positie van
‘ambulancemedewerker’, waar vanuit geintervieweedaze argumentatie spreken, is de achtergrond

om hun eigen visie op het probleem te kunnen vex@niden (de Koster, 2007).

Binnen het acceptatierepertoire worden daders gegssie beschreven als ‘patiénten’. Ziektebeelden
en emoties, waar agressief gedrag uit voort kamrietg worden door geinterviewden aan hen
geattribueerd. Een groot deel van de bestaandessagrkomt voor bij patiénten met psychiatrische
ziektebeelden. Geinterviewden verklaren agressieaan de hand van de drank en drugs die daders
gebruikt kunnen hebben. Daarnaast worden daders gkiaterviewden beschreven als ‘mensen’.
Mensen hebben minder respect voor hulpverleners daeger. In deze argumentatie is er
tegenwoordig meer sprake van agressie in de anmtmdaotor dan vroeger. Andere oorzaken
waarvoor geinterviewden begrip en acceptatie torzgn dat mensen soms onrealistische
verwachtingen ten aanzien van ambulancemedewerkelbben, en dat het moment waarop
ambulancemedewerkers op locatie arriveren, en toeep dat daaraan vooraf gaat, van invioed kan

zijn.

In deze verklaringen worden aan daders eigenschaggsdtribueerd die verband houden met agressie,
maar ook aan de beroepsgroep van ‘ambulancemedawerk deze argumentatie is geen sprake van
veroordeling. Geinterviewden evalueren zowel eigeagpen van de eigen beroepsgroep, als die van
daders, neutraal. In de toekenning van verantvaetigkdeden aan daders is bovendien sprake van
verontschuldiging voor hun gedrag. Geinterviewdereh deze verontschuldiging door vanuit begrip

en inlevingsvermogen te spreken.

Behalve vanuit eigenschappen van derden, dadededunctie van de beroepsgroep, attribueren
geinterviewden vanuit heverantwoordelijkheidsrepertoirehet probleem aan kenmerken van
individuele ambulancemedewerkers. Agressie kan tkooren uit de houding die

ambulancemedewerkers aannemen, en de keuzes diaksan ten aanzien van hun eigen veiligheid

(verantwoordelijkheidsrepertoire).
Ambulancemedewerkers blijken aldus controle te babin situaties van (dreigende) agressie.

Geinterviewden zien het werk als een ‘toneelstukat dgespeeld wordt, waarbij

ambulancemedewerkers verantwoordelijk zijn voowidee waarop ze hun eigen rol uitvoeren.

62



In dit verantwoordelijkheidsrepertoire beargumesregeinterviewden hun visie op oorzakelijkheid
middels persoonlijke kenmerken van ambulancemed@ngr Zij presenteren deze kenmerken als
plichten en mogelijkheden die bij de positie vambailancemedewerker’ horen (vergelijk de Koster,
2007). Volgens geinterviewden moet ambulancepesgratiénten open benaderen en niet gelijk op
eigen strepen gaan staan. Ambulancemedewerkergkumnm veiligheid bevorderen door de juiste
keuzes te maken. In sommige gevallen betekentedatekiezen van eigen veiligheid boven de strikte
uitvoering van hun taak. Dan wordt gehoor gegevem fget verzoek om een patiént te vervoeren,
zonder dat daar een medische indicatie voor be&aatander voorbeeld is de keuze om te ‘vluchten’

in plaats van zorg te verlenen, om zo zichzelfaiigheid stellen.

Met deze presentatie construeren geinterviewdergrdep van ambulancemedewerkers die met
agressie te maken hebben, maar waar zij zelf aebehoren. Zelf hebben zij nauwelijks- of geen
ervaring met agressie, maar hun collega’s hebbenrvela Deze collega’s worden niet veroordeeld.
Geinterviewden verontschuldigen de houding en leumn collega’s. Agressie wordt namelijk

subjectief ervaren, waarbij verschil in referentigkr, angstdrempel en ervaring een rol speelt.

De geinterviewden verklaren agressie aan de hamédiganschappen die ze rechtstreeks aan collega’s
attribueren. Ook op impliciete wijze worden agregsioorzakende eigenschappen aan deze groep van
collega’s toegekend. Zo blijft, zowel binnen dedsgsuitvoering- als in de context van de interviews
de groepsidentiteit van ‘ambulancemedewerkers’ehdbehouden en het risico op persoonlijk

gezichtsverlies beperkt (vergelijk Potter en Whedtet 987: 33).
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5. Betekenisgeving door ambulancemedewerkers en hatnisterie vergeleken

5.1. Inleiding

In dit hoofdstuk wordt de betekenisgeving van araboémedewerkers aan ‘agressie tegen hun
beroepsgroep en henzelf' (zie ook hs. 4) naasetekenisgeving van het ministerie aan het probleem
van agressie in de publieke sector (zie ook hgyeb¢gd. Hoewel er verschillende type data zijn
gebruikt, namelijk beleidsdocumenten en intervielusinen de overeenkomsten en verschillen in
betekenisgeving worden bekeken op basis van dgar&én die bij de kwalitatieve analyse centraal

staan.

5.2. Algemene probleemdefinitie

Door geinterviewde ambulancemedewerkers wordt todtigem van agressie tegen hun beroepsgroep
en henzelf afgezwakt. Zowel de frequentie van aggealsmede de impact ervan, wordt genuanceerd.
Het min. van BZK definieert agressie in de publielsector, en ook specifiek tegen

ambulancemedewerkers, juist als een zorgwekkendegemte kwestie.

Het ministerie spreekt bovendien in algemene zim e@n groeiend probleem. In de betekenisgeving
van ambulancemedewerkers staat een huidige greeiin@denten niet centraal. Dit verschil in

perspectief op het probleem komt tot uiting in @eonderstelling van het ministerie dat werknemers
met een publieke functie ‘meer dan ooit’ overtuijsh van het belang van probleemaanpak, terwijl
deze overtuiging niet uit de betekenisgeving vamwancemedewerkers blijkt. Zij hebben immers

een ‘ontkennende’ houding ten opzichte van hetlpesh, waarbij zij de ‘probleemstatus’ adresseren
aan derden, de agressie accepteren vanuit hurepalsitambulancemedewerker’ en weergeven zelf

verantwoordelijkheid en controle bij het probleehebben.

5.3. Oorzaken en verklaringen

In beide benaderingen bestaat causaliteit tussividnele eigenschappen van daders en het probleem
van agressie. Door zowel ambulancemedewerkersedlsnmisterie wordt gebruik van alcohol en
drugs als belangrijke oorzaak gezien, het ministddfinieert deze kenmerken uitgebreider door ook

het bekijken van geweldfilms en het bezitten vapeves te benoemen.
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Allebei de bronnen argumenteren dat ook maatscligggpkenmerken oorzaken zijn van de huidige
situatie van agressie. Er is sprake van normvengaigi de samenleving, een mentaliteitsverandering
van mensen en er is minder respect dan vroegés.dprake van een nieuw probleem. Met name in de

betekenisgeving van het ministerie staat de kweatienormvervaging centraal.

Volgens zowel geinterviewd ambulancepersoneel atsniinisterie houdt gebrek aan respect van
burgers verband met onbekendheid over de functiepudblieke werkers. Het ministerie betrekt de
overheid hierbij; gebrek aan respect van burgemstkmort uit haar imago, en uit onwetendheid en
onbegrip jegens overheid. Publieke werkers wordeor dburgers gezien als overheidsrepresentant.
Geinterviewde ambulancemedewerkers verbinden agreSun positie niet aan kenmerken van de

overheid.

Ambulancemedewerkers zijn formeel gezien geen @sfunctionarissen. Omwille hun publieke
taak worden zij in de context van dit onderwerp nehepresenteerd. Mogelijkerwijs worden zij door
het publiek gezien als ‘overheidsfunctionaris’ emmk sommige agressie in de ambulancesector,
zonder dat medewerkers zich dat zelf realiserenstvoit de negatieve houding van burgers ten
opzichte van de overheid. Het is denkbaar dat toitl@em van onbekendheid over hun functie en het
imago van de overheid versterkt wordt doordat aanmeémedewerkers zichzelf buiten de groep van

‘overheidsfunctionarissen’ positioneren.

Zowel ambulancemedewerkers als het ministerie zoeleeoorzaak van het probleem bij kenmerken
van de publieke taak. Volgens het ministerie hehidrieke werkers veelal te maken met uitingen
van emoties, die versterkt worden door de te hagwachtingen die aan hen gesteld worden. Ook
ambulancemedewerkers geven aan dat burgers soeslistische verwachtingen van hen hebben en
te werken met ‘patiénten’ waarbij uitingen van eimoihormaal’ zijn. Ambulancemedewerkers
noemen daarnaast functie-eigenschappen die kenmikdi@ binnen de specifieke ambulancesector.
Door het moment waarop zij verschijnen en het gat@araan voorafgaand, kan agressie ontstaan.
Bovendien komt een groot deel van de agressie t@gémnlancemedewerkers voort uit psychiatrische

Ziektebeelden van patiénten waarmee zij werken.

5.4. Benadering van betrokkenen

Daders
Uit de talige constructies die ambulancemedewerkexde interviews gebruiken, blijkt dat zij zich

neutraal positioneren ten opzichte van daders.
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De eigenschappen van daders worden door geintetgiegenoemd om het probleem te verklaren, en
niet om hen te veroordelen. Daarnaast verplaatsénegviewden zich in de positie van plegers van
agressie. Geinterviewde ambulancemedewerkers mak@maar dat zij zich ‘bepaald gedrag’ voor

kunnen stellen als het hun eigen situatie betvefhuit deze presentatie van daders, verontschuldige

geinterviewden het gedrag van deze agressoren.

Ook in de argumentatie van het ministerie wordethedsigenschappen genoemd om het probleem te
verklaren. In tegenstelling tot ambulancemedewstkaositioneert zij zich niet neutraal of betrokken
ten opzichte van daders, maar meer veroordelenok. €usale argumentatie wordt aan daders schuld
aangerekend voor de vele negatieve gevolgen vargédrag. Het ministerie evalueert iedere vorm
van agressie en geweld tegen publieke werkers ir€gat het bijzonder wanneer daders agressie

instrumenteel inzetten en willen dat de publiekekareiets doet- of nalaat.

Publieke werkers/ambulancemedewerkers

In beide perspectieven komt tot uitdrukking dat pretbleem van agressie de kwaliteit van dienst- en
hulpverlening aantast en dat het van invioed is ropdewerkers persoonlijk. Geinterviewde
ambulancemedewerkers geven aan dat de agressienentiert tijdens het werk. Aan de positie van
‘ambulancemedewerker’ verbinden geinterviewden derantwoordelijkheid om agressie te
voorkomen, wat in de praktijk resulteert in het kiezen van eigen veiligheid boven het strikt
uitvoeren van de taak. In de interviews komt wediaw acceptatie van het probleem tot uiting,
geinterviewde ambulancemedewerkers zwakken in &igebruik de ernst van de agressie af, maar
zii maken naar eigen zeggen geen agressie mee. ndieve beargumenteren deze
ambulancemedewerkers dat eventuele eerdere ergarvan ambulancemedewerkers met agressie

van invloed kan zijn op de interpretatie van ‘agie’sen de omgang met het probleem.

Ook volgens de probleemdefinitie van het ministeggat agressie en geweld ten koste van de
kwaliteit van hulpverlening in de publieke sectdet ministerie attribueert, opnieuw met nadruk op
de gevolgen de verantwoordelijkheid van de dadeas, publieke werkers mogelijk ‘levenslange’

impact, zodra zij blootgesteld worden aan agremsigeweld.

De wijze waarop het ministerie en ambulancemedesverkle positionering van publieke werkers
gebruiken in hun argumentatie verschilt. Het mam BZK veroordeelt het probleem vanuit de positie
van ‘publieke werkers’, zij acht agressie en gewaécceptabel omdat het zich richt tegen deze
groep. Ambulancemedewerkers weten, door zich alst'ambulancemedewerker’ te positioneren,

zich te identificeren met het probleem en zo dessgie te accepteren.
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Ambulancemedewerkers positioneren zich niet zozaer ‘publieke werker’, maar vooral als
‘ambulancemedewerker’. Juist de taak van ambularsepeel, ten opzichte van andere publieke
functies, behelst kenmerken die ten grondslag tiggan agressie en geweld. De accepterende en
ontkennende houding die zij hebben ten opzichte wan probleem is dan ook nodig om hun
dagelijkse werk uit te kunnen voeren. Het ministeiet bij haar definitie geen differentiatie vagt h
probleem in de onderlinge sectoren, en evalueegtadressie en geweld, ongeacht de specifieke taak,

negatief.

In beide perspectieven wordt aan medewerkers nmepelglieke functie de plicht toegekend agressie,
waar mogelijk, te voorkomen. Ambulancemedewerkeija zerantwoordelijk voor hun eigen
veiligheid en die van anderen, en beschikken owvegetijkheden om agressie te voorkomen door te

de-escaleren.

In tegenstelling tot in de betekenisgeving vanmitisterie hebben ambulancemedewerkers, volgens
geinterviewden, verantwoordelijkheid in het ontstasmn situaties van agressie. Het ministerie
argumenteert weliswaar dat gebrek aan respect emaak kan zijn van het probleem, presenteert
‘respect’ als een wederkerig begrip, maar attribudeze eigenschap in haar presentatie alleen aan
burgers. In de interviews met ambulancepersoneetitweerklaard dat sommige medewerkers een

bepaalde houding aannemen, of iets uitstralenpdikkelend’ kan zijn.

Het ministerie presenteert ‘publieke werkers’ aleep van gelijkgestemden in de omgang met het
probleem, terwijl ambulancemedewerkers zelf difféistie in hun beroepsgroep creéren.
Geinterviewden doen dat door in hun uitingen sudpea te construeren van medewerkers die wel- en
niet met agressie te maken hebben en dit (althedsedfelijk) toe te schrijven aan een verschil in

‘houding’.

De interpretatie van ‘agressie’ door publieke weskevordt door zowel geinterviewden, als het min.
van BZK gedifferentieerd. De onduidelijke grens vemt ministerie (vaagheid in definitie van wat wel

of niet acceptabel is) laat ruimte voor de eigeterjpretatie van publieke werkers. Ook volgens
ambulancemedewerkers verschilt het per medewer&aneer zij zich onveilig voelen; agressie is een
subjectief ervaren fenomeen waarbij angstdrempferentieckader en eventuele ervaringen met

agressief gedrag een rol speelt.
Geinterviewde ambulancemedewerkers zien zichzslfpaibfessionals’, en kenmerken deze positie

aan de hand van hun patiéntgerichtheid en de fogiet doelmatig uitvoeren van de taak. Zij creéren

in de presentatie van zichzelf afstand ten opzichtepatiénten.
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Uit hun vertellingen blijkt lichte verontwaardigirayer het gegeven dat sommige daders van agressie
hen niet als professionals zien. In de benaderamghet publiek geven zij geen blijk van deze afstan
volgens geinterviewden kan agressie voorkomen worddra zij niet meteen op eigen strepen gaan

staan, maar ‘het spel’ meespelen.

Ook het ministerie presenteert publieke werkersafgtand van burgers, middels voorgeschreven
gedragsregels worden burgers vermaand om zich ¢megedragen en de aanwijzingen van de
‘professional’ op te volgen. Hierdoor wordt aan lehe werkers gezag toegeschreven, waarmee

burgers een onderschikte positie ten opzichte uétigke werkers hebben.

Tevens worden publieke werkers door het min. vaK B&presenteerd als ‘helpers’, hetgeen hen niet
boven, maar juist gelijkwaardig aan het publieltsiBeze benaming presenteert publieke werkers als
‘deel van hen'. Een verklaring voor de presentatie publieke werkers als zowel gezagshebber als
onderdeel van het publiek, kan zijn omwille de angutatie die ambulancemedewerkers hanteren: een

gelijkwaardige benadering draagt bij aan het voordio van agressie.

5.4. De rol van de media

Er bestaan verschillende perspectieven op de pogiin de media. Volgens beide bronnen is de
publieke perceptie van agressie tegen ambulanaapsks dat van een probleem.
Ambulancemedewerkers houden media verantwoordedifk deze uitvergrote beeldvorming en zij
distantiéren zich, in tegenstelling tot het minn\BZK, van deze beeldvorming. Voor het ministerie
Zijn media meer een ‘bondgenoot’, zij worden doet hinisterie juist gebruikt als bron om de

toename van het probleem te bewijzen.

In de probleemdefinitie van het ministerie veroaktaagressie en geweld tegen publieke werkers
verontrusting onder het publiek. Het resulteert toenemende onveiligheidsgevoelens in de
maatschappij. In de argumentatie van ambulancenettevs zijn de media juist veroorzakers van de
publieke verontrusting; media worden aansprakegigkouden voor het uitvergroten van het probleem
in de berichtgeving. Volgens ambulancemedewerlsehei vertekende beeld dat het publiek heeft van
het probleem tevens veroorzaakt door de geloohigardijze waarop het ministerie de media

presenteert. Ambulancemedewerkers houden daammeaba verantwoordelijk voor het bevorderen

van agressie vanwege hun ‘agressieaanmoedigemydeiseinap; voor daders kan het aantrekkelijk zijn

om in berichtgeving genoemd te worden.
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5.4. Conclusie

Overeenkomstige betekenissen

Zowel geinterviewde ambulancemedewerkers- als réstarie zijn van mening dat het probleem van

agressie invioed heeft op de taakuitvoering en ipkbl werkers persoonlijk. Oorzaken van het

probleem worden door beide bronnen gezocht bij dadan agressie (persoonlijke kenmerken en
gebruik van bepaalde middelen), bij ‘de maatschafggn veranderende mentaliteit en gebrek aan
respect van burgers) en de ‘publieke functie’ venbalancemedewerkers (onbekendheid over deze
functie, hoge verwachtingen die aan hen gestelddevoren emotionele uitingen). Beide bronnen

wijzen naar opvoeding en informatie als oorzaak rvombekendheid over de functie van

ambulancemedewerkers en gebrek aan respect jegens h

In beide benaderingen hebben publieke werkers eet@ntrole over het probleem; zij beschikken
over mogelijkheden om agressie te voorkomen enheamwordt verwacht dat zo goed mogelijk te

doen. De interpretatie van het begrip ‘agresseseén medewerkers kan onderling verschillen.

Het ministerie presenteert ambulancemedewerkerpraiessionals’, zo presenteren en positioneren
ambulancemedewerkers zichzelf ook. Kenmerkend aarpakitie is patiéntgericht te zijn met de
focus op een doelmatige taakuitvoering, met zeldseand tussen ambulancemedewerkers en het
publiek. Naar burgers toe worden ambulancemedewserk#oor zowel het ministerie als de
geinterviewden, gepresenteerd als ‘gelijkwaardigae’ opzichte van burgers. Dit draagt bij aan het

voorkomen van agressief en gewelddadig gedrag.

Verschillende betekenissen

Ambulancemedewerkers definiéren agressie in de mmbesector niet als een probleem, terwijl het
ministerie het probleem als zorgwekkend en urgefiihiert. Het ministerie veronderstelt dat ook
publieke werkers overtuigd zijn van de noodzaak bet probleem aan te pakken, terwijl

ambulancemedewerkers zelf die behoefte niet uitdrazjj accepteren het probleem.

Volgens het min. van BZK houdt agressie verbandkantmerken van de overheid, waarbij publieke
werkers, als ‘representant’ van de overheid ageemsiaren. Dit gedrag is dan niet aan hen, maar aan
de overheid gericht. Geinterviewden beschouwenzei€miet als overheidsfunctionarissen maar

wellicht doen burgers, zonder dat medewerkersdathrealiseren, dat wel.
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Ambulancepersoneel positioneert zichzelf als ‘amboémedewerker’, en niet als ‘publieke werker’,
zoals het ministerie wel doet. Dit verschil in pexstief heeft invloed op zowel de wijze waarop
oorzaken aan agressie worden toegeschreven; alspede wijze waarop het probleem geévalueerd
wordt. Ambulancemedewerkers argumenteren oorz&kelijl vanuit kenmerken die geldend zijn voor
hun specifieke functie, bovendien hebben medewsrkelf aandeel in het ontstaan van agressie. Het
ministerie maakt geen evaluatief onderscheid tusggassie binnen verschillende sectoren en acht
alle agressie onacceptabel; terwijl ambulancemed@ngjuist vanuit hun specifieke taak de agressie
weten te accepteren. Geinterviewde ambulancemeklessenverklaren en verontschuldigen het

agressieve gedrag van daders, terwijl het minestegn op meer veroordelende wijze benadert.

Ambulancemedewerkers presenteren media vanuit edar gerspectief dan het min. van BZK.
Geinterviewden distantiéren zich van de media, doen verantwoordelijk te stellen voor de

vertekende beeldvorming onder het publiek, en @daetrvoor het bevorderen van agressie.

Het ministerie gebruikt de media als bron om deaoee van het probleem te bewijzen. Volgens het
ministerie neemt door agressie in de publieke serwoel van onveiligheid in de samenleving toe. In
de argumentatie van ambulancemedewerkers zijn md@adoor het ministerie als ‘bondgenoot’

worden beschouwd, verantwoordelijk voor deze publieerontrusting.

Strategie van zelf-presentatie en positionering

Nu de betekenisgeving van ambulancemedewerkergEemihisterie, met name door processen van
(zelf)positionering, zelf-presentatie en argumeejatergeleken zijn is duidelijk op welke punten er
verschillen- en overeenkomsten bestaan. Bij dezergeliking wordt zichtbaar dat
ambulancemedewerkers en het ministerie zich vdkscdi positioneren ten opzichte van het
probleem. In de argumentatie vanuit deze verschifleposities komen binnen de processen van
betekenisgeving strategieén van zelf-presentatipositionering tot uiting, die de verschillen tusse

betekenisgeving in de twee bronnen deels kunnddaven.

Ambulancemedewerkers beargumenteren hun visie oproleleem vanuit een algemene strategie van
relativering, ondanks dat agressie wel de taakeiing belemmert. Vanuit de positionering als
‘professional’, benaderen zij het probleem neutrBalbr niet over ‘daders’, maar over ‘patiénten’ t
spreken, zichzelf niet te presenteren als ‘slaffitofnaar als verantwoordelijke professional, die
verschil kan maken door zijn eigen houding, makabwancemedewerkers het henzelf mogelijk hun
dagelijkse taken uit te kunnen blijven voeren. Bsitionering en zelf-presentatie als ‘professiomal’
een strategie om het probleem te kunnen verklanete eccepteren. Mogelijk maakt deze strategie

deel uit van een ‘sociale code’ onder de groeparahulancemedewerkers.
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Behalve in de beroepsuitvoering, is deze positmslépresentatie functioneel in de context van de
interviews; het voorkomt gezichtsverlies en behoddt positieve identiteit van de groep van

‘ambulancemedewerkers’ (vergelijk Potter en Whétet887: 33).

Ook de verklaringen en de argumentatie van hetste@ne over het probleem zijn te plaatsen in een
strategie van zelf-presentatie en positionering. 48 argumentatie van beleidslegitimering presentee
het ministerie zichzelf positief: als verantwooigkel niet alleen voor de slachtoffers, maar ookrnvoo

de andere groepen die schade ondervinden, alofgelardig’, en niet alleen als verdediger van eigen
belangen want het verdedigt ook de belangen varkngerers en werkgevers. De algehele
probleemdefinitie als ‘probleem dat aangepakt memtden’ draagt bij aan de positionering van het

ministerie als ‘probleemoplossers’ (vergelijk Stoh@89).
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6. Conclusie

In voorgaande hoofdstukken zijn de data over beisgeving door politiek en
ambulancemedewerkers afzonderlijk geanalyseerd enh etkaar vergeleken met gebruik van
instrumenten uit de discours analyse. Nu is de tasiekuit de conclusies van dit onderzoek te

presenteren aan de hand van de hoofd- en deelvdégean het begin van deze scriptie zijn gesteld.

De hoofdvraag van dit onderzoek luidt als volgt:

‘Welke betekenis geven ambulancemedewerkers aanommgrwerp van agressie tegen hun
beroepsgroep en henzelf en welke overeenkomstezrsghillen zijn er met de betekenis die door het

Ministerie van Binnenlandse Zaken en Koninkrijkatieks aan het onderwerp wordt toegekend?’

Deelvraag 1.

Om de betekenisgeving van het min. van BZK. aandmelerwerp te kunnen achterhalen is een
analyse uitgevoerd van actieprogramma documentanhe& ministerie. Tevens zijn in de analyse
campagnes en activiteiten van informatieverstrakKipublieksgerichte initiatieven’) betrokken. De

conclusie uit de analyse vormt het antwoord opalgende vraag:

‘Wat is de betekenisgeving van het Ministerie vam@&nlandse Zaken en Koninkrijksrelaties aan het

onderwerp van agressie tegen ambulancemedewerkers?’

Deze analyse richt zich apelke thema'’s centraal staan de documenten van het ministerie en hoe
het probleem van agressigdefinieerden geévalueerdwordt. Gekeken is welkeerklaringen en
oorzaken van agressie tot uiting komen, deeschrijving van betrokkeneren welke
verantwoordelijikhedenhet ministerie aan hen toekent. Daarnaast is @ekekaar welke
argumentatiestrategieén en causale verhdleme probleemdefinitie tot uiting komen. Volgeds
theorie van Stone (1989) worden in beleidsdiscaugsimentatiestrategieén ingezet om causaliteit te
beargumenteren, en om (zelf)positionering, zelspntatie en beleidslegitimering te realiseren (zie
ook hoofdstuk 2.)

Het min. van BZK evalueert iedere vorm van agressieggeweld negatief. Deze evaluatie van het
probleem komt naar voren in het gebruik van vetgide synoniemen (‘overlexicalisation’) en
andere uitdrukkingen die het ‘onacceptabele’ aspacttniet verschillende verschijningsvormen of

gradaties, van agressie en geweld benadrukken.
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Betrokkenen worden gepresenteerd als ‘onderdrukéerslachtoffers’. Dit past bij Stone’s (1989)
causale verhaaltype ‘intentional cause’, waarmdenfiaisterie daders op de meest directe wijze
aansprakelijk stelt. Aan hen wordt zo verantwoojkietid voor de ‘levenslange’ impact van hun

gedrag op publieke werkers toegekend.

Normvervaging in de samenleving is volgens het sbémie een oorzaak van het probleem. Dit thema,
als ook het thema gebrek aan respect, staat cemtrade probleemdefinitie. In deze causale
argumentatie wordt het probleem verklaard doorasecnormen ter discussie te stellen (vergelijk
Stone, 1989: 295). Het probleem wordt als nieuwesgnteerd; aangegeven wordt dat vroeger geen

sprake van gebrek aan respect was.

Respect wordt gepresenteerd als een wederkerigpbdgreigenschap ‘gebrek aan respect’ wordt aan
burgers toegekend. Het ministerie ziet een zekewetendheid en gebrek aan begrip voor de rol van
publieke werkers, en de overheid in algemene Zitunigers als oorzaak van het probleem. In deze
argumentatie naar het verhaaltype van ‘inadvextanse’ is agressie en geweld het effect van beleid
(Stone, 1989: 285), waarmee de overheid juist mkeen veilige samenleving te creéren, maar dat
wordt door daders niet zo opgevat. Publieke werkegden dan door burgers gezien als

‘overheidsfunctionaris’. De agressie en het gewigtdzij ondervinden is niet tegen hen, maar tegen d

overheid gericht.

Ook het imago van de overheid wordt in verband gefirmet agressie en geweld. Tot uiting komt dat
niet alleen daders, maar ook ‘de overheid’ veraotaelijkheid voor het probleem dragen. Door zich
te richten op het genereren van bekendheid vodalkdn van de overheid en verwerven van respect
bij kinderen, impliceert het ministerie dat ook enalijs en opvoeding verantwoordelijkheid dragen

bij het probleem.

Causaal verband wordt gelegd tussen individueleensichappen van daders, persoonlijke
achtergronden en de sociale en fysieke omgevirigeemerken van de maatschappij. Specifiek wordt
genoemd dat alcohol en drugsgebruik, het bekijleangeweldfiims en wapenbezit agressie en geweld
kunnen veroorzaken. Alcohol/drugsgebruik en hefjkef van geweldfilms door daders kan agressie
en geweld bevorderen. Agressie zou volgens dezeramngtatie van ‘inadvertent cause’ (Stone, 1989)
deels te voorkomen zijn door onderliggende probtere bestrijden of te beheersen, waarbij niet

alleen de dader, maar ook de samenleving en dé&dererantwoordelijkheid draagt.
De verantwoordelijkheid van daders wordt sterkgsrgsenteerd in de verklaring van het ministerie
dat agressie en geweld door daders instrumemgekét kan worden. Deze vorm van agressie en

geweld wordt door het ministerie het meest nadriijkkeegatief geévalueerd.
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Aan de hand van argumentatie van ‘bewezen doelh&itly hetgeen past bij het causale verhaaltype

‘intentional cause’ (Stone, 1989: 290), kent hatisterie aan daders directe verantwoordelijkhegd to

Een andere oorzaak van het probleem volgens heéstene is de maatschappelijke taak die publieke
werkers hebben. Zowel eigenschappen van burgevaalpublieke werkers worden hierbij genoemd.
Werknemers hebben exclusieve bevoegdheden, en akskburgers te hoge verwachtingen van hen
hebben, vertonen burgers emotie. In de definitien viaet min. van BZK spelen bij

ambulancemedewerkers ‘onbeheersbare’ emoties émmgoigke rol, daarmee toont het ministerie dat

een deel van het probleem in de ambulancesectoienieorkomen is.

Deze ‘onbeheersbare’ emoties evalueert het mifgstds acceptabel, van publieke werkers wordt
begrip verwacht voor deze uitingen, maar agressiefgewelddadig gedrag wordt niet getolereerd.
Vooral verbale uitingen van emotie zijn moeilijk taderscheiden van agressie en geweld. De
vaagheid in definitie van wat volgens het minigterel of niet acceptabel is, laat ruimte voor dgeei

interpretatie van publieke werkers.

Volgens het ministerie zijn publieke werkers vevardrdelijk voor het voorkomen van agressie en
geweld. Het ministerie verwacht van publieke weskdat zij burgers begripvol en met respect

benaderen en, waar mogelijk, de-escalerend handelen

In publiekscampagnes presenteert het ministeriéigkebwerkers als ‘helpers’, waarmee hun goede
intenties en de positie van publieke werkers ateld/an het publiek’ uitgedragen wordt. Met de
tevens gebruikte presentatie van publieke werkéss'paofessionals’, creéert het ministerie juist
afstand tussen publieke werkers en burgers. In gezgentatie wordt de doelmatige taakuitvoering
van medewerkers met een publieke functie benadBukgers worden aangesproken op hun gedrag en
moeten de aanwijzingen van de ‘professional’ opeolgPublieke werkers worden zo gepresenteerd

als gezagshebbers, waardoor burgers ondergeseahiliublieke werkers zijn.

Beleidslegitimering en zelf-presentatie

Het beleid legitimeert het ministerie met besclmijen van de negatieve gevolgen van het probleem,
een thema dat centraal staat in de geanalyseewdendaten. Agressie en geweld heeft een negatief
effect op publieke werkers, ooggetuigen, burgeespwekrheid en de hele maatschappij. Deze invioed
maakt ingrijpen noodzakelijk en legitimeert het gmenteerde beleid. Tegelijkertijd positioneert het
ministerie zichzelf hiermee als verantwoordelijkéet alleen voor de slachtoffers, maar ook voor de

andere groepen die schade ondervinden.
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Agressie en geweld komt in frequente en toenemarate voor, het min. van BZK onderbouwt deze
observatie met verwijzing naar onderzoeken en bigggving in de media. Deze presentatie van het
probleem dient om de objectiviteit ervan te ondepn, en maatregelen te presenteren als
legitiem;met verwijzing naar betrouwbare bronnerofifgert het ministerie ook zichzelf als
‘geloofwaardig’. De doelmatigheid van het beleidrdtoonderschreven door kwantificering van de
doelstelling, tevens beroept het ministerie zichaar argumentatie op het draagvlak voor de aanpak
van het probleem: ook werknemers en werkgeversazigrtuigd dat ingegrepen moet worden. Het
ministerie presenteert zichzelf niet alleen alslediger van eigen belangen want het verdedigt eok d
belangen van werknemers en werkgevers; deze argatieeondersteunt het idee dat de aanpak is
gerechtvaardigd. De algehele probleemdefinitie ‘atggwekkend probleem’ draagt bij aan de

positieve zelf-presentatie van het ministerie ptebleemoplossers’ (vergelijk Stone, 1989: 295).

Deelvraag 2.

Om de betekenisgeving van ambulancemedewerkerdetannderwerp te kunnen achterhalen, zijn
interviews afgenomen met tien ambulancemedewerkides werkzaam zijn voor de Regionale
Ambulance Voorziening provincie Utrecht (RAVU). Dzonclusie van de interviews vormt de

beantwoording van de volgende vraag:

‘Wat is de betekenisgeving van ambulancemedeveedaar het onderwerp van agressie tegen hun

beroepsgroep en henzelf?’

De kwalitatieve analyse van de interviews was ¢erap ‘discours als tekst’ (Bos, 2007), waarbij
systematisch is gekeken naar patronen van argutigeatarepresentatie van ‘zelf’ en ‘anderen’. Deze

zijn vervolgens geplaatst binnen een drietal ‘iptetatieve repertoires’ (Potter en Wetherell, 1987)

In de wijze waarop geinterviewden taal gebruikencansale verbanden leggen in hun uitspraken,
komt tot uiting hoe zijzichzelfzien, hoe zebetrokkenen van agressien en hoe zeichzelf ten
opzichte van betrokkenen en het probleem positton@&aarnaast beargumenteren ze in termen van
oorzakelijkheid door oorzaken voor het probleem te noemen emixeoardelijkheden toe te kennen

op verklarende, veroordelende of verontschuldigevige.

Geinterviewde ambulancemedewerkers relativerenrmiig ®an agressie tegen hun beroepsgroep en
henzelf aan de hand van verschillende strategiggradresseren de ‘probleemstatus’ aan derden
(adresseringsrepertoire), accepteren de agressie tdd te verklaren vanuit kenmerken van hun

beroep (acceptatierepertoire) en ontkrachten d& erman met de argumentatie zelf mogelijkheden te

hebben om agressie te kunnen voorkomen (verantelij@ieeidsrepertoire).
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In het adresseringsrepertoire wordt het voorkonamagressie gerelativeerd. Geinterviewden creéren
in hun vertellingen afstand tussen de eigen postieopzichte van het probleem en die wijze waarop
het publiek, geconstrueerd als groep van ‘anderéet, onderwerp benadert, en positioneren zichzelf
als het ware buiten het probleem. Voor hen is agre§dens het werk geen issue; meer speelt de
aandacht die derden voor het probleem hebben.tladeeptatie- en verantwoordelijkheidsrepertoire

wordt niet de frequentie of het voorkomen van ageesntkend, maar de impact die het heeft. Een
verklaring voor deze tegenstrijdigheid is dat akinterviewden uit de drie beschreven repertoires

putten (vergelijk de Koster, 2007).

In hetadresseringsrepertoirevorden media verantwoordelijk gehouden voor deekemde publieke

perceptie op het probleem; deze opvattingen zijgetigerwijs gevoed door algemener discours over
vertekende media en beeldvorming. Media dragenndaat verantwoordelijkheid voor het ontstaan
van agressie vanwege hun ‘aanmoedigende’/'aanddietkende’ eigenschap. Een andere in dit
repertoire genoemde oorzaak is de veranderendalibeihtvan mensen. Deze mentaliteitsverandering

houdt volgens geinterviewden verband met veranderepvoedingspatronen.

In hetacceptatierepertoirevordt de agressie geaccepteerd omdat het verkkaaravorden vanuit de
kenmerken van het beroep van ambulancemedewehkati.repertoire worden daders gepresenteerd
als ‘patiénten’, aan wie psychiatrische ziektebewl¢in veel gevallen van agressie de oorzaak), en
emoties worden toegekend. Ook wordt causaliteiklaard tussen gebruik van drank en drugs door
daders en het ontstaan van agressie. Behalveadi@rifen’ worden daders gepresenteerd als ‘mensen’,
met de eigenschap minder respect te hebben vopvdriéners dan vroeger (hetgeen betekent dat het
probleem van agressie groter is dan voorheen). renoerzaken die geinterviewden noemen zijn de
soms onrealistische verwachtingen ten aanzien vdoukancemedewerkers. Daarnaast kent de functie
van ambulancemedewerkers specifieke restrictiesagiessie kunnen verklaren, zoals het moment

waarop de ambulance arriveert en het daaraan \gaaade proces.

In dit acceptatierepertoire wordt agressie vanadedeigenschappen, maar ook vanuit restricties van
de functie verklaard. De aan daders en de eigettiugeattribueerde eigenschappen worden niet op
veroordelende, maar op verklarende en verontsaeridie wijze ingezet in de toekenning van

verantwoordelijkheid.

In  het verantwoordelijkheidsrepertoire spreken geinterviewden vanuit de positie van
‘ambulancemedewerker’, en argumenteren op grondpliahten en mogelijkheden die zij aan deze
positie verbinden (vergelijk de Koster, 2007). @oeten zij, om agressie te voorkomen, patiénten
open benaderen en gaan niet gelijk op eigen stref@am. Soms wordt eigen veiligheid verkozen

boven het strikt uitvoeren van de taak.
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In deze argumentatie construeren geinterviewdengeeep van anderen (collega’s) die wel met
agressie te maken hebben, maar waartoe zijzelf bedoren, zij ervaren geen agressie.

Geinterviewden presenteren zichzelf in dit verbaositief ten opzichte van deze collega’s.

Aan collega’s worden niet op veroordelende- maavespntschuldigende wijze agressieprovocerende
eigenschappen, en daarmee verantwoordelijkheidripesgterd. Geinterviewden beargumenteren dat
agressie en dreigende onveilige situaties subfesti@ren wordt, en dat verschil in referentiekader
angstdrempel en ervaring hierbij van invloed isoDdeze verontschuldigende verklaring blijft de

groepsidentiteit van ‘ambulancemedewerkers’ behodergelijk Potter en Wheterell, 1987: 33).

De geinterviewden positioneren zichzelf als pratesde werkers, en attribueren aan deze positie
waar vanuit zij spreken, de eigenschappen taalaéigntgerichtheid toe. Dat in de ambulancesector
agressie desondanks voorkomt, betekent dat dadembulancemedewerkers anders zien.

Geinterviewden uitten lichte verontwaardiging hienoen distanti€ren zich van deze geconstrueerde

groep van daders en hun opvatting, maar nemen dtetmye ironie aan als een voldongen feit.

Ondanks dat geinterviewde ambulancemedewerkersviachen algemene strategie van relativering
distanti€éren van het probleem, blijkt uit de intews dat agressie wel de taakuitvoering belemmert.
Door het ‘probleem’ neutraal te benaderen, en teiefpreken over ‘daders’ maar over ‘patiénten’,
door zichzelf niet te presenteren als ‘slachtoffedar als verantwoordelijke professional die cdatro

heeft over situaties van agressie, maken ambulad®nerkers het henzelf mogelijk hun dagelijkse
taken uit te kunnen blijven voeren. De positiongrign zelf-presentatie als ‘professional’ is een

strategie om het probleem te kunnen verklaren ecdepteren.

Ook in de context van de interviews heeft zelf-preatie een functie; aan de hand van bepaalde talig
constructies presenteren geinterviewden zichzeHitipb en weten ze de groepsidentiteit van

‘ambulancemedewerkers’ te behouden (vergelijk PettéVheterell, 1987: 33).

Deelvraag 3.
Om de overeenkomsten en verschillen in betekenisgedoor ambulancemedewerkers en het
ministerie te ontdekken zijn beide constructies watekenis vergeleken. Deze vergelijking is opdasi

van corresponderende thematische categorieén afzdaderlijke analyses.

‘Welke verschillen en overeenkomsten zijn te vindean de betekenisgeving door

ambulancemedewerkers en het Ministerie van Binmelsia Zaken en Koninkrijksrelaties?’
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Geinterviewde ambulancemedewerkers en het minBvah hebben verschillende perspectieven ten
opzichte van het probleem. Ambulancemedewerkersugen strategieén van relativering in
argumentatie over zowel de frequentie- alsmedengact ervan, terwijl het min. van BZK de kwestie

juist als urgent en zorgwekkend definieert.

Oorzaken en verklaringen

Door beide bronnen wordt causaal verband gelegetusdividuele eigenschappen van daders en het
probleem van agressie. Gebruik van alcohol en dwgslt als belangrijke oorzaak gezien van
agressief gedrag. Het ministerie hanteert een ligggere specificatie want noemt ook het bekijken
van geweldfims en wapenbezit. Behalve persoonlijkenmerken van daders, verklaren
ambulancemedewerkers en het ministerie maatschgepekranderingen als oorzaak voor het
probleem. Vooral het ministerie definieert de noemwaging in de samenleving en
mentaliteitsverandering van mensen als oorzaakt bDegers minder respect dan vroeger hebben
toont dat er sprake is van een nieuw probleemrguanaenteren zowel ambulancemedewerkers als het

ministerie.

Ook de onbekendheid van burgers over de functiepudtieke werkers is in beide benaderingen een
oorzaak. Het ministerie verbindt gebrek aan respaatburgers aan de overheid; een slecht imago en
onwetendheid en onbegrip over haar functionerenas daders reden voor agressief gedrag. Publieke
werkers worden in deze argumentatie van het mistepresenteerd als ‘overheidsrepresentanten’,
ambulancemedewerkers presenteren zichzelf nidflagelijkerwijs realiseren zij niet dat burgers hen

wel zo beschouwen, officieel gezien zijn ambulanegewerkers geen werknemer van de overheid.

Behalve de onbekendheid over de functie van ambetaadewerkers, zijn er andere eigenschappen
van de functie van ambulancemedewerkers die verbamgden met het probleem. Zowel
ambulancemedewerkers als het ministerie noemergaiti van emoties van burgers/patiénten en de te
hoge verwachtingen die zij van ambulancemedewerkeldben. Ambulancemedewerkers noemen
daarnaast eigenschappen die specifiek binnen delantdesector gelden: moment van verschijning,

het proces daaraan vooraf en psychiatrische zie&tdén zijn belangrijke oorzaken.

Benadering van betrokkenen

Ambulancemedewerkers attribueren eigenschapperdaders om hun gedrag te verklaren; daaruit
blijkt geen veroordeling. Zij identificeren zich tregressoren en verontschuldigen hun gedrag door t
spreken vanuit begrip en inlevingsvermogen. Hetisténe daarentegen presenteert daders op
veroordelende wijze. Door causale argumentatie ivdeddaders schuld aangerekend voor de vele
negatieve gevolgen van hun gedrag. Het ministasiamtieert zich van dit gedrag en evalueert iedere

vorm van agressie in de publieke sector negatief,mame als het doelmatig gepleegd wordt.
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In beide benaderingen hebben ambulancemedewerkmgslifikheden om agressie te voorkomen. In
tegenstelling tot de betekenisgeving van het nenisthebben ambulancemedewerkers, volgens
geinterviewden, ook verantwoordelijkheid in hetsta&n van agressie doordat zij een bepaalde

houding uitstralen.

Het ministerie presenteert ambulancemedewerkerpraiessionals’, zo presenteren en positioneren
ambulancemedewerkers zichzelf ook. Aan die positeden de eigenschappen ‘patiéntgerichtheid’
en ‘doelmatigheid’ geattribueerd, met een zekersgaal tussen ambulancemedewerkers en het
publiek. Naar burgers toe worden ambulancemedevwserke beide perspectieven, gepresenteerd als

‘gelijkwaardige’ ten opzichte van burgers. Dit kagressie en geweld voorkomen.

Ambulancepersoneel positioneert zichzelf als ‘amboémedewerker’, het ministerie positioneert hen
als ‘publieke werker’. Dit verschillende perspetheinvioedt de wijze waarop oorzaken voor agressie
worden gezocht en het probleem geévalueerd wordbudancemedewerkers noemen oorzaken vanuit
de specifieke ambulancesector en weten zo de agressaccepteren. Het ministerie maakt geen
onderscheid in haar evaluatie van agressie binreachillende sectoren en acht alle agressie
onacceptabel. Geinterviewde ambulancemedewerkekiaren en verontschuldigen het agressieve

gedrag van daders, terwijl het ministerie hen opmeeroordelende wijze benadert.

De rol van de media

Geinterviewde ambulancemedewerkers distantiérerh zimn de media; ze stellen hen
verantwoordelijk voor de vertekende publieke petieepan het probleem, maar ook voor het
bevorderen van agressie. Volgens het ministeri@ets probleem van agressie veroorzaker van
publieke verontrusting, terwijl in de argumentatan ambulancemedewerkers juist de media, die het

min. van BZK als ‘bondgenoot’ beschouwt, veroorzakevan deze publieke verontrusting.

Strategie van zelf-presentatie en positionering

In beide benaderingen heeft het probleem effecteofmakuitvoering, maar ambulancemedewerkers en
het ministerie positioneren zich verschillend tgziohte van het probleem. Ambulancemedewerkers
beargumenteren deze visie met een algemene stratagi relativering, door de probleemstatus te
adresseren aan anderen (adresseringsrepertoiredgréssie te verklaren vanuit hun positie als
‘professional’ (acceptatierepertoire) en de veradelijkheid die medewerkers zelf bij het probleem
hebben te benadrukken (verantwoordelijkheidsrepejtoDe positionering en zelf-presentatie als
‘professional’ is een strategie om het probleetkutenen verklaren en te accepteren, die mogelijk dee

uitmaakt van een ‘sociale code’ onder de groep #&mibemedewerkers.
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Behalve in de beroepsuitvoering, is deze positmslépresentatie functioneel in de context van de
interviews; het voorkomt gezichtsverlies en behoddt positieve identiteit van de groep van

‘ambulancemedewerkers’ (vergelijk Potter en Whétet887: 33).

Een strategie van zelf-presentatie en positioneisngok terug te vinden in de verklaringen en de
argumentatie van het ministerie over het probleddet ministerie zichzelf positief: als
verantwoordelijke voor de slachtoffers, maar ookrvbe andere groepen die schade ondervinden, als
‘geloofwaardig’, en als niet alleen verdediger v@agen belangen, maar ook die van werknemers en
werkgevers. De algehele probleemdefinitie als ‘[eim dat aangepakt moet worden’ draagt bij aan

de positionering van het ministerie als ‘probleetosgers’ (vergelijk Stone, 1989).

Beschouwing en aanbeveling voor vervolgonderzoek

Met dit onderzoek hoop ik waardevol inzicht verdthte hebben in het perspectief van
ambulancemedewerkers op agressie tegen hun beroepsgn henzelf. De beschrijving van hun
eigen betekenisgeving, en daarnaast de vergelijkiagde betekenissen van het ministerie, leverde
interessante resultaten op. Wel dienen naar aamdeichn dit onderzoek enkele kanttekeningen te

worden geplaatst.

Het onderzoek naar de betekenisgeving van ambutaumwverkers betrof een case-study, waarbij
slechts een gering aantal respondenten geintervzgwdDaarnaast was het, gezien de omvang van
het onderzoek, de beperkte beschikbare tijd, en katakter van het werk van de
‘ambulancemedewerker’, niet mogelijk om zelf eerspandentenbestand samen te stellen. De
respondenten zijn daarom geselecteerd door eengeranean de RAVU. De unanimiteit van
antwoorden bij de interviews kan verband houden eventueel gebrek aan variabiliteit binnen de
groep van respondenten en het geringe aantal afgannterviews. Wat de overeenkomstigheid van
antwoorden gevoed kan hebben is de sociale furatietalige interactie; ambulancemedewerkers
behoren tot dezelfde sociale groep, en delen higehruik, en ook de onderliggende overtuigingen en
attitudes die bij die specifieke groep horen (vhjigBos, 2007: 112).

Het zou interessant zijn om de uit dit onderzoetrigekomen kennis aan te vullen met inzicht in het
perspectief van ambulancemedewerkers die, in tégjéng tot de geinterviewden in dit onderzoek, in
zekere mate aan agressie worden blootgesteld gijdenwerk. Om deze reden zou een aanbeveling
voor vervolgonderzoek, onderzoek naar de betekeviisg van ‘ervaringsdeskundige’

ambulancemedewerkers aan agressie tegen hun bgnogpen henzelf zijn.
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Een andere aanbeveling voor vervolgonderzoek islaitend op de publiekscampagnes die het

ministerie van BZK organiseert om agressie in delipke sector tegen te gaan. Onderzoek naar de
receptie van deze campagnes zou interessante gesgapekunnen leveren, met name over het effect
ervan op de kennis en attitude van burgers tercbigzivan de positie en de taken van de overheid en

publieke werkers in het bijzonder.
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Bijlage

Vragenlijst interviews ambulancemedewerkers

- Wat verstaat u onder ‘agressie en geweld’ tegerulanbemedewerkers?

- Hoe vaak heeft u met agressie en geweld te makemgliega’s?

- Hoe kan een ambulancemedewerker het beste metndetveerp omgaan?
- Zijn er dingen die u zelf bewust wel- of niet doeverband met agressie en geweld?
- Praat u wel eens over het onderwerp?

- Met wie is dat, hoe, naar aanleiding waarvan, earora?

- Wat is het beeld dat onder u en uw collega&r tiet onderwerp bestaat?
- Wat is het beeld dat de samenlevingemdgu over dit onderwerp heeft?

- Hoe kijkt men daarbij tegen ‘ambulanaspeeel’ aan?

- Wat zou moeten veranderen om de situatie rond sigres geweld te verbeteren?
- De mensen die agressief en gewelddadig zijn, wat Nensen zijn dat?

- Waarom doen zij dat, kunt u daar oorzaken voor ieele?

- Waarom zijn ze agressief tegen juist ambulancepeed®d
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