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___ ABSTRACT

Digitale innovaties maken het voor veel kantoorwerkers mogelijk om altijd en overal te
werken. Hierdoor zien we zogenaamde beschikbaarheidsnormen ontstaan op het werk.
Het gaat om gedeelde verwachtingen onder collega’s en met de leidinggevende om ook na
de requliere werkuren beschikbaar te zijn voor werkcommunicatie. Deze paper zoomt in
op de risico's verbonden aan deze normen. Concreet onderzoeken we in welke mate
beschikbaarheidsnormen samenhangen met burn-outsymptomen bij werknemers en of deze
samenhang verklaard kan worden door enerzijds een hogere mentale druk en anderzijds
verminderde autonomie ten gevolge van die normen. Om deze vragen te beantwoorden,
verzamelden we gegevens via een vragenlijstonderzoek onder 229 professioneel actieve
volwassenen. De bevindingen gaven aan dat beschikbaarheidsnormen inderdaad significant
positief samenhangen met burn-outsymptomen en dat zowel verhoogde telepressure als
verminderde autonomie hiervoor een relevante verklaring bieden. Dit onderzoek geeft
inzicht in hoe sociale beschikbaarheidsnormen op het werk schadelijk kunnen zijn voor de
gezondheid van werknemers. Hiermee kan rekening gehouden worden bij het opstellen van
beleidsmaatregelen en regelgeving op het werk.

Dankzij de voortdurend evoluerende digitale technologie kunnen steeds meer medewerkers altijd en overal
werken. Hierdoor is het werk voor vele werknemers niet langer beperkt tot de traditionele werkuren.
De COVID-19-pandemie heeft deze digitale evolutie versneld, aangezien veel werknemers van thuis uit
moesten werken (Graham et al., 2021; Nimrod, 2022).

Al deze ontwikkelingen hebben onvermijdelijk een belangrijke impact op de manier waarop werknemers
hun werk ervaren. Zo zien we beschikbaarheidsnormen ontstaan onder medewerkers. Deze normen
betreffen impliciet gedeelde overtuigingen en verwachtingen met betrekking tot beschikbaarheid voor
werkcommunicatie: verwachten mijn collega's en leidinggevenden dat ik snel reageer op berichten na
werktijd of is het ok om vast te houden aan de klassieke negen tot vijf werkuren? Bekommernissen over
deze impliciete beschikbaarheidsnormen hebben diverse beleidsmakers ertoe aangezet om expliciete
regels op te stellen, bijvoorbeeld door e-mailverkeer buiten de werkuren te verbieden. Denk bijvoorbeeld
aan de regelgeving die federaal minister van ambtenarenzaken Petra De Sutter begin dit jaar invoerde.



In haar omzendbrief werd aangegeven dat ambtenaren enkel nog buiten de normale arbeidstijd
gecontacteerd mogen worden in uitzonderlijke en onvoorziene omstandigheden. Maar op welke manier
zijn deze impliciete beschikbaarheidsnormen inderdaad nadelig voor het welzijn van medewerkers?
In deze studie onderzoeken we in welke mate deze normen gerelateerd zijn aan burn-outklachten en welke
factoren hier een rol in spelen.

Onderzoek dat focust op de negatieve mentale gezondheidseffecten van ICT-gerelateerde beschikbaar-
heidsnormen buiten de werkuren is vrij schaars (Cambier et al., 2019; Derks & Bakker, 2014; Duranové &
Ohly, 2016). Dergelijke normen ontstaan vaak onbewust uit interacties met collega’'s of met de
leidinggevende (Morris & Venkatesh, 2000; Taylor & Todd, 1995;), bijvoorbeeld als medewerkers merken
dat collega's buiten kantooruren snel reageren op mailverkeer. Dit kan ertoe leiden dat zij dat vervolgens
ook gaan doen om zich geaccepteerd en onderdeel van de groep te voelen. Tussen collega's zal het dan
als 'normaal’ worden beschouwd om buiten werktijd op werkberichten te reageren, omdat ‘iedereen het
doet'. Ook kunnen beschikbaarheidsnormen ontstaan wanneer medewerkers het gevoel hebben dat
hun leidinggevende een snelle reactie verwacht en wanneer ze vervolgens aan die verwachtingen
willen voldoen.

In deze studie onderzoeken we specifiek hoe sociale beschikbaarheidsnormen gerelateerd zijn aan
burn-out symptomen. Schaufeli et al. (2020) definiéren burn-out specifiek als een toestand die wordt
gekenmerkt door uitputting, cognitieve en emotionele ontregeling en mentale afstand. Het betreft een
psychologisch syndroom als gevolg van chronische interpersoonlijke stressoren op het werk. Mogelijke
interpersoonlijke stressoren als gevolg van beschikbaarheidsnormen zijn verhoogde telepressure en
verlaagde autonomie. We baseren ons op het Job Demands-Resources (JD-R) model (Bakker & Demerouti,
2017) om na te gaan in welke mate de aanwezigheid van deze job demand of taakeis (verhoogde
telepressure) en de afwezigheid van deze job resource of hulpbron (autonomie) de relatie tussen
beschikbaarheidsnormen en symptomen van burn-out kunnen verklaren.

Barber en Santuzzi (2015, 2017) introduceerden het concept telepressure, waarmee specifiek wordt
verwezen naar de drang om snel te reageren op werkberichten. Zij toonden onder meer aan dat er een
belangrijke correlatie bestaat tussen sociale beschikbaarheidsnormen en telepressure. Wanneer een
medewerker telepressure ervaart, betekent dit dat de (externe) sociale beschikbaarheidsnormen door
deze persoon worden geinternaliseerd. Met andere woorden, beschikbaarheidsnormen betreffen externe,
sociaal geconstrueerde verwachtingen die het potentieel hebben om door het individu te worden
geinternaliseerd in de vorm van het ervaren van druk om snel te reageren, in casu telepressure.

Telepressure leidt ertoe dat werknemers voor langere tijd ‘verbonden zijn met het werk' en snel reageren
op berichten, ook buiten de requliere werkuren (Barber & Santuzzi, 2015). Binnen het JD-R model worden
taakeisen omschreven als fysieke, psychologische of sociale werkaspecten die fysieke of psychologische
inspanning vergen (Schaufeli & Taris, 2014). Telepressure voldoet als psychologische factor aan deze
definitie. Gedurende langere tijd dergelijke druk ervaren leidt tot een afname van mentale energie, wat
uiteindelijk kan leiden tot gezondheidsproblemen en burn-out klachten (Bakker & Demerouti, 2007;
Schaufeli & Bakker, 2004). Barber en Santuzzi (2015, 2017) konden inderdaad vaststellen dat mensen die
telepressure ervaren vaker symptomen van burn-out vertonen. Bovendien wezen verschillende andere
studies op belangrijke negatieve welzijnseffecten van telepressure.



Verhoogde druk om snel op werkberichten te reageren werd bijvoorbeeld geassocieerd met minder
psychologisch afstand kunnen nemen van het werk (Barber & Santuzzi, 2015, 2017; Van Laethem, et al.,
2018), minder slaap (Barber & Santuzzi, 2015, 2017; Barber, et al., 2019; Rogers & Barber, 2019;
Van Laethem, et al., 2018), meer ziekteverzuim (Barber & Santuzzi, 2015) en een slechter evenwicht tussen
werk en gezin (Barber, et al., 2019; Grawitch et al., 2018). Onvoldoende afstand kunnen nemen en een
verstoord evenwicht tussen werk en gezin zijn ook twee belangrijke factoren die burn-out symptomen
voorspellen (Allen et al., 2000; Bakker & Demerouti, 2017; Houtman et al, 2020).

Binnen het JD-R Model wordt autonomie beschouwd als een hulpbron. Hulpbronnen hebben specifiek
betrekking op fysieke, sociale of organisatorische aspecten van het werk die niet alleen de fysiologische
en psychologische kosten van taakeisen kunnen verminderen, maar ook het bereiken van werkdoelen en
floreren op het werk vergemakkelijken (Bakker & Demerouti, 2007). Uit eerder onderzoek blijkt autonomie
een belangrijke factor die de betrokkenheid en prestaties verhoogt en het risico op burn-out klachten
vermindert (Bakker & Demerouti, 2017; Schaufeli & Bakker, 2004; Schaufeli et al., 2009).

ICT-hulpmiddelen bieden mogelijkheden om werk flexibel te organiseren, waardoor ze ook de ervaren
autonomie van medewerkers kunnen vergroten (Mazmanian et al., 2013; Ninaus et al., 2015). Je hangt
immers niet langer vast aan je computer tussen negen en vijf uur op je bureau op het werk, maar je kan
je werk volgens jouw eigen behoeften organiseren. Toch blijkt er ook een andere kant van de medaille te
zijn. ICT-ontwikkelingen kunnen namelijk de autonomie ook beperken. Omdat ICT het mogelijk maakt om
altijd en overal te werken, zouden collega's of leidinggevenden al gauw kunnen gaan verwachten dat je
altijd en overal beschikbaar bent voor werk. Met andere woorden, verhoogde mogelijkheden om werk
flexibel te organiseren kunnen beschikbaarheidsnormen doen ontstaan, waardoor de ervaren autonomie
afneemt. Dit wordt in de literatuur ook wel de autonomie paradox genoemd (Mazmanian et al., 2013).
Omdat beschikbaarheidsnormen kunnen worden gezien als collectieve verwachtingen voor het snel
beantwoorden van werkberichten, zouden precies deze beschikbaarheidsnormen verantwoordelijk kunnen
zijn voor het ondermijnen van de autonomie.

Het onvoldoende beschikbaar zijn van de belangrijke hulpbron autonomie kan leiden tot burn-out, zoals
aangetoond in eerder onderzoek (Fernet et al., 2013). Alles bij elkaar genomen, onderzoeken we in deze
studie dus hoe sociale beschikbaarheidsnormen samenhangen met burn-outsymptomen. We kijken
daarbinnen in het bijzonder naar hoe zowel verhoogde telepressure als verminderde autonomie dit
verband zouden kunnen verklaren.

De respondenten voor dit onderzoek werden benaderd via e-mail en sociale media en vulden de vragenlijst
in via Limesurvey. Medewerkers tussen 18 en 67 jaar die gebruik kunnen maken van de ICT van hun
organisatie buiten de requliere werkuren, en die een contract hebben van minstens 24 uur per week,
konden deelnemen aan deze studie. In totaal hebben 229 respondenten de vragenlijst volledig ingevuld.
De leeftijd van de respondenten varieerde van 20 tot 66 jaar, met een gemiddelde leeftijd van 46 jaar.
48,5% van de respondenten identificeerde zich als man en 51,1% als vrouw (0,4% van de respondenten
gaf aan van een ander geslacht te zijn of deze vraag niet te willen beantwoorden). Het merendeel van de
respondenten (86,5%) had een hoger opleidingsniveau (bachelor- of masterdiploma), wat mogelijk
samenhangt met de deelname-eis van beschikbaarheid van ICT buiten werkuren. 63,3% van de
respondenten werkte voor de (semi)publieke sector en 36,7% in private, commerciéle bedrijven.
De arbeidsduur per week (op basis van arbeidsovereenkomst) varieerde tussen 24 en 40 uur met een
gemiddelde van 35 uur per week. Respondenten gaven ook aan buiten deze contractuele tijd te werken,
namelijk gemiddeld 6 uur per week.



Belangrijk om te vermelden is dat ten tijde van het onderzoek slechts 5,2% van de respondenten helemaal
niet van thuis uit werkte. 29,3% werkte gedeeltelijk van thuis uit, en 65,5% werkte volledig van thuis uit
vanwege de COVID-19-regelgeving.

De schaal voor beschikbaarheidsnormen die in dit onderzoek werd gebruikt, was een bewerking van de
'subjectieve verwachting van technologiegebruik' schaal van Venkatesh en Davis (2000), bestaande uit
vier items (x=.92). Telepressure werd gemeten met een schaal van acht items ontwikkeld door Barber en
Santuzzi (2015) (x=.90). Jobautonomie werd gemeten met vier items van de NOVA WEBA-vragenlijst
(Dhondt & Houtman, 1997) («=.85). Burn-outsymptomen werden gemeten met de werkgerelateerde versie
van de BAT (Burnout Assessment Tool, zie Schaufeli et al., 2020). De items van de vier subschalen werden
gecombineerd tot één algemene score voor burn-outsymptomen (& =.95). Voor alle bovenstaande vragen
werden 5-punts Likertschalen gebruikt. In onze analyses controleerden we ook nog voor geslacht, leeftijd,
opleiding, sector, aantal overuren per week en de mate waarin medewerkers van thuis uit werkten.

De hiérarchische regressieanalyse toonde ten eerste aan dat beschikbaarheidsnormen significant positief
gerelateerd zijn aan burn-out symptomen (B = .28, t(221) = 4.328, p < .001). Beschikbaarheidsnormen
bleken ook significant positief gerelateerd aan telepressure (B = .47, t(221) = 7.803, p <.001) en significant
negatief aan autonomie (B = -.34, t(221) = -5.301, p < .001). Daarnaast bleken telepressure significant
positief (B =.23, t(219) = 3.239, p <.01) en autonomie significant negatief (B = -.22, t(219) = -3.396, p <.001)
geassocieerd met burn-out symptomen. De resultaten van deze regressie-analyses worden weergegeven
in

Stap Variabelen in analyse

1 Geslacht -.091 -.107 -.087 -.009 .010 -.051 -.077
Leeftijd -.046 -.033 -.041 -.073 -.089 -.074 -.053
Opleiding -.055 -.054 -.025 116 115 -.014 -.013
Sector -.039 -.069 -.042 .053 .089 .020 -.031
Werk buiten uren .015 -.006 .002 .096 121 17 .082
Thuiswerk .153* .187** .180** -014 -.054 -.080 -.025
Beschikbaarheidsnormen .281%** .098 -.339%** ATO*H*

3 Telepressure 227
Autonomie - 224%**

R2=.037 R2=.113 R2=.212 R2=.031 R2=.141 R2=.027 R2=.238
Gestandaardiseerde regressiecoéfficienten worden gerapporteerd
* p<=.05; ** p<=.01; *** p<.001

We onderzochten ook of telepressure en autonomie afzonderlijk het verband tussen beschikbaarheids-
normen en burn-out klachten konden verklaren aan de hand van Model 4 in Process (Hayes, 2017).
Deze analyses lieten een significant indirect effect zien met zowel telepressure (effect = .107, SE = .038,
95% CI = [.037, 187]) als autonomie (effect = .076, SE = .026, 95% CI = [.031, .130]) als mediator. Het
volledige model wordt weergegeven in



3 =.470%*%* (1) B =.227%* (13)
‘ > Telepressure +
Beschikbaarheidsnormen Burn-out symptomen
\ A A
> Autonomie
B =.339%** (.05) B =.224%** (.34)
B =.098 (.26)

Standaardfouten tussen haakjes; *p <.05; **p < .01; ***p <.001

De resultaten van dit cross-sectionele onderzoek tonen aan dat verwachtingen van collega’s en
leidinggevende om na werktijd snel te reageren op werkberichten geassocieerd zijn met een groter risico
op burn-out klachten. Dit verhoogde risico kon worden verklaard door het feit dat dergelijke normen
enerzijds medewerkers onder druk zetten en anderzijds ook de ervaren autonomie in het werk
ondermijnen. Deze studie vergroot dan ook het bewustzijn rond hoe sociale normen met betrekking tot
ICT-gebruik zich ontwikkelen op het werk. Deze normen ontstaan vaak onbewust maar kunnen wel degelijk
een belangrijke rol spelen in het mentale welzijn van werknemers. Om de mogelijke gezondheidsrisico's
die voortvloeien uit deze vaak impliciete sociale normen te verkleinen, stellen verschillende beleidsmakers
expliciete regels voor met betrekking tot werkcommunicatie na werktijd, zoals het verbieden van e-mails
na zes uur ‘s avonds. De resultaten in deze studie lijken te suggereren dat de bekommernissen van deze
beleidsmakers terecht zijn, omdat we inderdaad vonden dat beschikbaarheidsnormen gerelateerd zijn
aan verhoogde burn-outsymptomen op het werk. Het aantal uren dat een werknemer effectief na werktijd
werkt, bleek daarbij echter nauwelijks verschil te maken voor het ervaren van burn-outsymptomen.
Het waren met andere woorden niet zozeer de bestede uren na de formele werktijd op zich, maar eerder
de bijbehorende sociale verwachtingen die een relatie met burn-out klachten lieten zien.

Wanneer we dieper inzoomen op de relatie tussen deze beschikbaarheidsnormen en burn-outklachten,
stellen we vast dat zowel telepressure als autonomie hier een relevante rol in spelen. Enerzijds bleken
externe beschikbaarheidsnormen gerelateerd te zijn aan verhoogde geinternaliseerde druk in de vorm
van telepressure. Anderzijds bleken deze normen tegelijkertijd ook de ervaren autonomie te ondermijnen
in die zin dat medewerkers het gevoel krijgen dat ze hun werktijd niet meer zelf kunnen controleren.
Deze verhoogde telepressure en verlaagde autonomie vormden elk afzonderlijk een significant deel van
de verklaring voor het verband tussen beschikbaarheidsnormen en burn-outklachten. Deze bevindingen
tonen dan ook aan dat het belangrijk is om een cultuur te ontwikkelen waarin werknemers niet onder
druk staan om in hun vrije tijd werkberichten te sturen en die tegelijkertijd hun beleving van autonomie
op het werk ondersteunt. In ons onderzoek kwam specifiek naar voren dat beide belangrijk zijn wanneer
men het burn-outrisico op het werk wil verminderen. Als je het gevoel hebt dat je weinig controle hebt
over je werktijdregeling, dan loop je een hoger risico op burn-outklachten, zelfs als je persoonlijk niet per
se veel druk ervaart om snel te reageren op werkmails. Maar ook omgekeerd, zelfs als je het gevoel hebt
dat je zelf aan het roer staat van je werktijd, dan nog loop je het risico op burn-out klachten als je druk
ervaart vanuit de verwachtingen van je collega’s om altijd snel te reageren. Nieuwe beleidsinitiatieven
rond ICT-gebruik buiten kantooruren zijn vaak gericht op het verminderen van druk. Maar aandacht voor
het respecteren van autonomie blijkt bijna even belangrijk.



Het verdient dan ook aanbeveling om medewerkers zelf de keuze te geven hoe ze de beschikbare ICT-
tools willen gebruiken. Sommige medewerkers vinden het immers handig om van de avonduren gebruik
te maken om rustig wat e-mails voor te bereiden. Maar tegelijkertijd is het ook wel minstens even
belangrijk dat een leidinggevende erover waakt dat het sturen van e-mails naar collega's buiten werktijd
niet de norm wordt. Men kan dit bijvoorbeeld doen door als leidinggevende zelf het goede voorbeeld te
stellen en niet alle mailverkeer met je medewerkers in de avonduren te doen. Maar zelfs als dat niet
altijd haalbaar is, kan je nog het ontstaan van beschikbaarheidsnormen helpen voorkomen door erover
te waken dat je als leidinggevende die medewerkers die snel reageren op mails niet meer gaat belonen
dan medewerkers die dat tijdens hun werktijd doen. Ook belangrijk is om zeker herhaaldelijk en
duidelijk te communiceren dat er van niemand wordt verwacht om na reguliere werktijd te antwoorden.
Formele regelgeving op het werk zou dan idealiter eerder gefocust zijn op het scheppen van een kader
dat de klemtoon legt op het respecteren van ieders recht om te deconnecteren van het werk.

Deze studie is natuurlijk niet zonder tekortkomingen. Ten eerste maakt het cross-sectionele onderzoeks-
design het moeilijk om causale verbanden tussen beschikbaarheidsnormen, telepressure, autonomie en
burn-outklachten vast te leggen. Een longitudinaal onderzoek zou meer duidelijkheid geven over de sterkte
en richting waarin deze constructen gerelateerd zouden zijn. Wat betreft autonomie kan het bijvoorbeeld
interessant zijn om te zien hoe deze autonomie in de loop van de tijd evolueert in relatie tot de zich
ontwikkelende sociale normen binnen het team. Aangezien telepressure ook voor een belangrijk deel
bepaald wordt door persoonlijke eigenschappen (Grawitch et al., 2018), zou het interessant kunnen zijn
om dergelijke persoonlijke kenmerken, zoals perfectionisme of conscientieusheid, mee te nemen in
toekomstig onderzoek.

Ten tweede, ook al konden we een heterogene steekproef samenstellen met deelnemers uit verschillende
sectoren en leeftijdsgroepen, toch bestonden de respondenten in dit onderzoek uit een relatief kleine
steekproef van voornamelijk hoger opgeleide Nederlandstalige werknemers. De resultaten kunnen daarom
niet worden gegeneraliseerd naar alle medewerkers die over ICT-tools beschikken. Een laatste tekortkoming
van dit onderzoek betreft het feit dat dit onderzoek plaatsvond tijdens de COVID-19-pandemie in 2021.
Veel medewerkers moesten vanwege COVID-19-beperkingen thuiswerken. Dit kan van invloed zijn geweest
op de mate waarin werknemers telepressure, autonomie of burn-outsymptomen beleefden. Maar omdat
we konden vaststellen dat de effecten van beschikbaarheidsnormen, autonomie en telepressure sterk
significant bleven ook wanneer er gecontroleerd werd voor dat COVID-gerelateerd thuiswerken,
kunnen we stellen dat het effect van de pandemie op de gevonden onderlinge relaties waarschijnlijk eerder
beperkt zal zijn.

Uit deze studie blijkt dat het waardevol is om zorgvuldig aandacht te besteden aan de ontwikkeling van
normen binnen de organisatie, waarbij de persoonlijke keuze van medewerkers bij het gebruik van ICT
wordt gerespecteerd zonder druk uit te oefenen om direct te reageren. Dit onderzoek draagt bij aan
theorie en praktijk omdat we inzicht bieden in hoe en waarom sociale beschikbaarheidsnormen op het
werk schadelijk kunnen zijn voor het mentaal welzijn van werknemers. Hiermee kan rekening gehouden
worden bij het opstellen van onderlinge afspraken en formele regelgeving op het werk.
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