II

Methode A

Om tot een tevredenheidsenquête voor Fysio©ompany te komen, zijn de volgende stappen doorlopen:

1. Voorbereiding opstellen determinantenenquête

2. Opstellen van een determinantenenquête

3. Het voorbereiden op het afnemen van de determinantenenquête

4. Het afnemen van de determinantenenquête bij de fysiotherapeuten en de ex-patiënten

5. Verwerken van de resultaten van de determinantenenquêtes van de fysiotherapeuten

6. Afname van de aangevulde determinantenenquêtes bij patiënten in de praktijken van Fysio©ompany 

7. Verwerken van de resultaten van de determinantenenquêtes afgenomen in de praktijken van Fysio©ompany

8. Verwerken van de resultaten van de geretourneerde determinantenenquêtes 

9. Het bekijken en analyseren van de resultaten van alle determinantenenquêtes

10. Voorbereiding op de determinantenenquête met betrekking tot verbijzonderingen en deskundigheden

11. Het opstellen en afnemen van determinantenenquêtes met betrekking tot verbijzonderingen en deskundigheden

12. Het verwerken van de resultaten

13. Het formuleren van vragen voor de tevredenheidsenquêtes

14. Het schrijven van een inleidende brief, een toelichting en een invulinstructie

15. Het opstellen van een checklist

16. Het afnemen van de proeftevredenheidsenquête

17. Verwerken van de resultaten van de proeftevredenheidsenquête

18. Het bijstellen van de proeftevredenheidsenquête 

19. Het indelen van de definitieve patiënt tevredenheidsenquête

20. Het meten van de tevredenheid met gebruikmaking van de tevredenheidsenquête

21. Rapportage en evaluatie

Stap 1:  Voorbereiding opstellen determinantenenquête 

Allereerst zijn alle 9 praktijken van Fysio©ompany, waarin 19 fysiotherapeuten van Fysio©ompany werkzaam zijn, door de projectgroep bezocht. Doelen van dit bezoek waren het kennismaken met alle medewerkers van Fysio©ompany en een beeld vormen van de verschillende locaties (ligging van de praktijk, inrichting van de praktijk, aanwezige apparatuur enz). Hieruit zijn door de projectgroep de specifieke omstandigheden van de praktijken opgemaakt.

Voorafgaande aan het bezoek is met behulp van de NIVEL-vragenlijst (11), na bestudering van artikelen (6, 15, 20, 21) en door middel van brainstormen door de projectgroep een aantekeningenlijst opgesteld met items die van belang geacht werden om in de praktijken te observeren of die gevraagd moesten worden aan de fysiotherapeuten. Deze aantekeningenlijst bevatte items waar, bij iedere praktijk, naar gekeken en/of gevraagd werd (zie bijlage 3). Aan de hand van de aantekeningenlijst werd  informatie verkregen die gebruikt werd bij het opstellen van vragen voor de determinantenenquête. 

Naast een bezoek aan de praktijken is er eveneens een bezoek gebracht aan de administratie van Fysio©ompany. Dit omdat er enkele taken, zoals het versturen van enquêtes, door de administratie uitgevoerd zouden gaan worden.

Stap 2: Opstellen van een determinantenenquête 

Na het bezoeken van de praktijken en het doornemen van  literatuur is begonnen met het opstellen van de determinantenenquête.

Dit opstellen wordt hieronder puntsgewijs omschreven:

· Vragen opstellen aan de hand van literatuur                                                                                                                      Uit de tevredenheidsenquête van het Nivel (11), uit informatie van het CBO (30) en uit gevonden literatuur (6, 15, 20, 21) zijn puntsgewijs vragen met betrekking tot mogelijke verwachtingen opgesteld voor de determinantenenquête. 

· Vragen opstellen aan de hand van de praktijkbezoeken                                                       Na aanleiding van het bezoek aan de praktijken zijn vragen met betrekking tot determinanten en dus ook tot verwachtingen opgesteld. Deze bijvoegingen zijn echter niet alleen bij de determinantenenquête van de betreffende praktijk toegevoegd, maar bij alle determinantenenquêtes. Praktijk X kon namelijk een bepaalde service bieden die praktijk Y niet had. Door de patiënten van praktijk Y ook naar de belangrijkheid van de service van praktijk X te vragen kom je te weten of die patiënten die service toch belangrijk vinden ondanks dat deze niet in praktijk Y geboden wordt. 

· Clusteren                                                                                                                                        De vragen met betrekking tot verwachtingen, opgesteld voor de determinantenenquête, werden geclusterd per onderwerp volgens Parasumaran (21). 

· Likert-schaal                                                                                                                                    De vragen werden beoordeeld middels de Likert-schaal waaraan de volgende betekenis toegekend werd:

De betekenis was als volgt:

1. Absoluut onbelangrijk;

2. Onbelangrijk;

3. Redelijk belangrijk;

4. Belangrijk;

5. Zeer belangrijk

De betekenis van de cijfers werd aan het begin van de determinantenenquête uitgelegd. Belangrijkheid per cluster                                                                                                              De respondent werd gevraagd welke stelling hij/zij per cluster het meest belangrijk vond. Dit kon de respondent aanduiden door een kruisje voor de respondent belangrijkste stelling van iedere cluster te zetten. 
· Persoonsgegevens                                                                                                          Er zijn in het begin van de determinantenenquête vragen geformuleerd met betrekking tot de leeftijd en het geslacht van de patiënt. Dit was om te kunnen beoordelen of de belangrijkheid van de items verschillend werd beoordeeld door patiënten van verschillende leeftijden en/of van verschillend geslacht. Een vraag over de praktijk waar de patiënt behandeld is was om te kijken of patiënten uit verschillende praktijken andere waarden gaven aan de determinanten. Indien de patiënten onder behandeling waren van een verbijzondering of deskundigheid konden ze dit aankruisen in de opsomming waarin alle verbijzonderingen en deskundigheden werden vermeld.

· Reminderbriefje                                                                                                                      Voor de respondenten werd een reminderbriefje, strookje met de antwoordmogelijkheden 1 tot en met 5, toegevoegd. Hierdoor werd de respondent er voortdurend aan herinnerd dat het niet gaat om het in vullen van tevredenheid en aan de betekenis van de cijfers 1 tot en met 5. 

· Aanvullingen                                                                                                                               Onder de determinantenenquête werd een ruimte opengelaten waarin de patiënten aanvullingen konden noteren met betrekking tot de enquête en waar ze determinanten in konden vullen die zij belangrijk achtten en die niet in deze enquête vermeld stonden. 

· Dubbelvragen                                                                                                                             In de determinantenenquête waren bewust twee dubbelvragen toegevoegd om te kijken of de patiënten alert zouden blijven aangezien de determinantenenquête veel vragen bevatte. 

Determinantenenquête fysiotherapeuten

Dezelfde determinantenenquête als voor de patiënten ontwikkeld is, werd ook voorgelegd aan de fysiotherapeuten. Ook zij moesten aangeven hoe belangrijk ze de items vonden. Dit om te kunnen beoordelen of de mate van belangrijkheid, aangegeven door de patiënten, overeenkwam met de belangrijkheid aangegeven door de fysiotherapeuten. Door de mogelijkheid om aanvullingen te geven kon achterhaald worden wat de fysiotherapeuten wilden weten van de patiënt met betrekking tot de tevredenheid.

Bovendien werd de fysiotherapeuten gevraagd aan te geven welke specialisaties zij bezaten en in welke praktijk de fysiotherapeuten werkzaam waren.

Inleidende brief

De determinantenenquête bevatte een inleidende brief met uitleg over het doel van de determinantenenquête en over de wijze van invullen (zie bijlage 5). 

Deze brief werd namens zowel Fysio©ompany als de projectgroep bijgevoegd.

Leesbaarheidtest

De determinantenenquête is allereerst voorgelegd aan 2 studenten van de Fontys hogeschool aan de Th. Fliednerstraat te Eindhoven. Dit om te controleren of deze studenten bij elke vraag dezelfde klemtoon zetten en of de studenten de vraag ook begrepen zoals bedoeld was. De studenten hebben de vragen doorgelezen en de hoofdzaak in iedere vraag onderstreept. Ook hebben ze in eigen woorden uit moeten leggen wat er met de vragen bedoeld werd.

Stap 3: Het voorbereiden op het afnemen van de determinantenenquête

De eerste stap in de voorbereiding op de afname van de determinantenenquête was het bepalen van de steekproef
.

Beargumentaties van de gekozen steekproef

Afname determinantenenquête bij fysiotherapeuten

· De reden dat er gekozen is om de determinantenenquêtes naar de fysiotherapeuten van  Fysio©ompany te sturen staat beschreven in stap 2 onder het kopje  ‘Ontwikkelen determinantenenquête fysiotherapeuten’.    
Afname determinantenenquête bij ex-patiënten 

· De reden om de determinantenenquête naar een groep ex-patiënten te sturen, is dat er voor het afnemen van de proeftevredenheidsenquêtes en van de eigenlijke 0-meting ook patiënten beschikbaar moesten zijn..  

Het bepalen van de steekproefgrootte bij ex-patiënten

· De groep ex-patiënten bestond uit 66 patiënten die uitbehandeld waren tijdens de maand januari 2003.

Afname in de praktijk bij huidige patiënten 

· Redenen om de determinantenenquête ook in de praktijken af te nemen hadden betrekking op het feit dat de patiënten nog onder behandeling waren en zo nog nauw betrokken waren met de fysiotherapeutische praktijkvoering, het onderzoek en de behandeling en op deze manier werd respons gegarandeerd. 

Tevens is voor deze reden gekozen om de respons te garanderen en om meer controle te hebben op de nauwkeurigheid van het invullen van de determinantenenquête door de respondenten. Bij de keuze van deze steekproef is een selectie gemaakt uit de in praktijk aanwezige patiënten op het moment van afname. Deze selectie had een aantal criteria: patiënten moesten ouder zijn dan 15 jaar. Hiervoor is gekozen omdat de projectgroep de veronderstelling had dat de interessen van deze patiënten ergens anders liggen. Verder zou het invullen van de enquête te veel tijd kosten waardoor het voor hen moeilijk zou zijn de concentratie bij het invullen van de enquête vast te houden. Een andere vereiste was dat de patiënten de Nederlandse taal beheersen om zo de vragen eerlijk in te kunnen vullen. 

Het bepalen van verdeling van de steekproefgrootte over de praktijken

· Het aantal te enquêteren patiënten per praktijk werd met behulp van een verdeelsleutel van Fysio©ompany berekend (zie Bijlage 4). Deze verdeelsleutel geeft de percentuele verdeling van zittingen over de aan het project deelnemende praktijken. Op deze wijze zou het belang van de grootte van de praktijk meewegen bij het afnemen van de determinantenenquêtes. Zo zou op een eerlijke manier resultaten van de determinantenenquête verkregen worden aangezien er in alle praktijken naar verhouding evenveel patiënten gevraagd werden mee te werken. Hieruit kon een generaliserende uitspraak over Fysio©ompany gedaan worden. Er werden in totaal 30 enquêtes afgenomen. Dit aantal werd bepaald, lettende op de beschikbare tijd voor de afname en verwerking en gelet op het beschikbare budget voor het project. Voor de praktijken zag de verdeling er na berekening als volgt uit: Van Mourik 7, Van Dillen/Verstegen 4, Rijken 4, Van de Ven 3, Verhoeven 5, Scholten 2, Kortbeek 2 en Ooms 3. 

Een reden om de determinantenenquêtes zowel op te sturen als in de praktijk af te nemen was dat er meteen geanalyseerd kon worden welke manier het beste aan te raden was voor Fysio©ompany met betrekking tot het verrichten van een meting in de toekomst. Hierbij kon tevens bekeken worden of er een verschil zat in de resultaten tussen de enquêtes afgenomen bij de ex-patiënten en de enquêtes afgenomen in de praktijk. 

Stap 4: Het afnemen van de determinantenenquête bij de fysiotherapeuten en de ex-patiënten

Het afnemen wordt hieronder puntsgewijs omschreven:

· Aan alle fysiotherapeuten van Fysio©ompany is tijdens het bezoek aan de praktijken aangekondigd dat er een determinantenenquête verstuurd zou worden via e-mail. 

· Dezelfde determinantenenquête, als naar de fysiotherapeuten verstuurd is, werd tevens naar 66 ex-patiënten van Fysio©ompany verstuurd. 

Er werd voor zowel de fysiotherapeuten als voor de ex-patiënten een uiterste terugstuurdatum gesteld. Voor de fysiotherapeuten gold dat zij de ingevulde determinantenenquête per e-mail konden retourneren tussen 4 en 7 april 2003. De uiterste terugstuurdatum voor de ex-patiënten werd gesteld op 11 april. De deadline met betrekking tot de mee te verwerken enquêtes werd gesteld op 16 april. Enquêtes die na deze datum ontvangen werden zijn niet meer verwerkt.                                                           De determinantenenquête van de ex-patiënten bevatte een antwoordenvelop voorzien van voldoende frankering. 

Stap 5: Verwerken van de resultaten van de determinantenenquêtes van de fysiotherapeuten

Er werd gekeken naar de aangevulde determinanten die in de enquête ingevuld waren door de fysiotherapeuten. Deze aanvullingen zijn toegevoegd aan de reeds ontwikkelde en afgenomen determinantenenquête.         

De verdere gegevens zijn verwerkt in het computerprogramma SPSS 11.5 om de resultaten te kunnen analyseren naar de belangrijkheid van de determinanten bij zowel patiënten als bij fysiotherapeuten. 

Stap 6: Afname van de aangevulde determinantenenquêtes bij patiënten in de praktijken van Fysio©ompany 

De aangevulde determinantenenquêtes zijn bij 30 patiënten afgenomen in alle praktijken van Fysio©ompany.  

Deze afname is gedaan volgens de verdeelsleutel van Fysio©ompany, zoals reeds beschreven wordt in stap 3. De patiënten werden gevraagd om de determinantenenquête ter plaatse in te vullen. 

Er was bij deze determinantenenquête geen inleidende brief toegevoegd met de uitleg over het doel van de determinantenenquête. De leden van de projectgroep hebben alle meewerkende patiënten zelf persoonlijk uitleg gegeven over het doel van de determinantenenquête en over de wijze van invullen. Hierbij werd duidelijk uitgelegd dat het ging om het invullen van de belangrijkheid van de determinanten en dat het niet ging om de tevredenheid hierover. Ook bij deze determinantenenquête werd een reminderbriefje toegevoegd. 

Stap 7: Verwerken van de resultaten van de aangevulde determinantenenquêtes afgenomen in de praktijken van Fysio©ompany

De resultaten zijn net als de resultaten van de eerder afgenomen determinantenenquêtes verwerkt in het computerprogramma SPSS 11.5. 

Tevens werden eventuele aanvullingen van de determinantenenquêtes bekeken en geanalyseerd.

Stap 8: Verwerken van de resultaten van de geretourneerde determinantenenquêtes van de ex-patiënten 

Doordat deze enquêtes per post verzonden zijn en dus ook weer per post geretourneerd moesten worden naar de projectgroep, zijn deze gegevens als laatst verwerkt aangezien deze manier van afnemen de meeste tijd kostte. De gegevens zijn verwerkt in het computerprogramma SPSS 11.5 om de resultaten te kunnen analyseren naar de belangrijkheid van de determinanten bij zowel patiënten als bij fysiotherapeuten. Eventuele aanvullingen van de geretourneerde determinantenenquêtes zijn bekeken en geanalyseerd. 

Stap 9: Analyseren van de resultaten van alle determinantenenquêtes

De resultaten van de determinantenenquête afgenomen bij de fysiotherapeuten, de determinantenenquête afgenomen bij de ex-patiënten en de determinantenenquête afgenomen bij de patiënten in de praktijk zijn met elkaar vergeleken middels het computerprogramma SPSS. 

Stap 10: Voorbereiding op de determinantenenquête met betrekking tot verbijzonderingen en deskundigheden

De fysiotherapeuten werd gevraagd 10 stellingen/vragen op te stellen met betrekking tot hun verbijzondering en/of deskundigheid. Daarnaast dienden ze de stellingen die zij aandroegen volgens de Likert-schaal, waarbij 1 ‘absoluut onbelangrijk’ en 5 ‘zeer belangrijk’ betekende, te beoordelen. 

Stap 11: Het opstellen en afnemen van determinantenenquêtes met betrekking tot verbijzonderingen en deskundigheden

Het opstellen van de determinantenenquêtes met betrekking tot verbijzonderingen en deskundigheden 

Het doel van deze enquêtes was om te bepalen hoe de patiënten de determinanten met betrekking tot de verbijzonderingen en/of deskundigheden waarvoor zij behandeld werden, beoordeelden, zodat deze determinanten meegenomen konden worden in de tevredenheidsenquêtes om zo de uiteindelijke tevredenheid te testen.  
De vragen van alle fysiotherapeuten met betrekking tot dezelfde verbijzondering of deskundigheid samengevoegd. Uiteindelijk moest er voor iedere fysiotherapeut een eigen determinantenenquête met betrekking tot verbijzonderingen en/of deskundigheden ontwikkeld worden. 

Alle vragen en stellingen werden geanalyseerd op het feit of ze gebruikt konden worden in een determinantenenquête met betrekking tot verbijzonderingen en/of deskundigheden.

De vragen en stellingen zijn beoordeeld op het feit of de te testen verwachtingen later betrekking zouden hebben op het testen van patiënttevredenheid. 

Door de projectgroep zelf zijn ook nog vragen en stellingen met betrekking tot de verbijzonderingen en deskundigheden opgesteld die belangrijk geacht werden. 

Naast de vragen met betrekking tot de verbijzonderingen en deskundigheden zijn in deze enquête ook toevoegingen geplaatst die in de vorige determinantenenquêtes door de patiënten en fysiotherapeuten werden aangedragen als belangrijk, maar die niet als vraag/stelling vermeld stonden in een van deze enquêtes. Het gedeelte die deze vragen/stellingen met betrekking tot de determinanten bevatte werd het ‘algemene gedeelte’ van de enquête genoemd. Tevens werden in het algemene gedeelte ook de vragen geplaatst die door een fysiotherapeut aangedragen waren met betrekking tot zijn/haar verbijzondering en/of deskundigheid maar die voor alle verbijzonderingen en deskundigheden konden gelden of die ook betrekking konden hebben op patiënten die niet onder behandeling waren van een verbijzonderingen en/of deskundigheid.      

De patiënten hadden bij het invullen van de determinantenenquête met betrekking tot verbijzonderingen en deskundigheden de mogelijkheid om toevoegingen met betrekking tot de verbijzonderingen en deskundigheden te noteren in een speciaal daarvoor open gelaten ruimte. Dit omdat de patiënten misschien nog items met betrekking tot de verbijzonderingen en deskundigheden belangrijk vonden die niet in deze determinantenenquête vermeld stonden.  

Deze mogelijkheid werd hun niet geboden bij het ‘algemene gedeelte’, omdat er al determinantenenquêtes ingevuld waren.  

Er zijn twee keyfigures, namelijk Mevr. Iris Bex, afgestuurd op het gebied van ‘marketing’ en Dhr. Loek Keulers, student aan de Fontys Hogescholen afdeling ‘bedrijfskunde en logistiek’ te Eindhoven, om advies gevraagd omtrent de opstelling van de enquête. Met behulp van de adviezen is de enquête aangepast. De aangepaste enquête is voorgelegd aan 4 personen met verschillende achtergronden (deze personen verschilde in leeftijd en intelligentie). Er werd gecontroleerd of deze personen de vragen ook begrepen zoals ze bedoeld waren. De personen dienden de hoofdzaken uit iedere vraag te onderstrepen. Verder werd hen gevraagd om de vragen in eigen woorden uit te leggen. Zo kon er beoordeeld worden of de hoofdzaak van iedere vraag voor al deze personen gelijk was. 

Het indelen van de determinantenenquêtes 

Voor iedere fysiotherapeut afzonderlijk werd een aparte determinantenenquête met betrekking tot verbijzonderingen en/of deskundigheden ontwikkeld. Aangezien er ook fysiotherapeuten werkzaam zijn bij Fysio©ompany die geen verbijzondering of deskundigheid bezitten, kregen zij alleen het algemene gedeelte. In totaal zijn er 15 determinantenenquêtes met betrekking tot verbijzonderingen en deskundigheden ontwikkeld.

Het afnemen van de determinantenenquêtes met betrekking tot verbijzonderingen en deskundigheden
De fysiotherapeuten werd gevraagd om de patiënten die door een verbijzondering of deskundigheid behandeld werden een determinantenenquête met betrekking tot de desbetreffende verbijzondering of deskundigheid te laten invullen. Ook werd hen gevraagd om patiënten die niet onder behandeling waren van een verbijzondering of deskundigheid het algemene gedeelte van de enquête in te laten vullen. Dit laatste gold ook voor de fysiotherapeuten die niet in bezit waren van een verbijzondering en/of deskundigheid.

De patiënten hadden de mogelijkheid deze enquête in de wachtkamer in te vullen en hem vervolgens in de enquêteretour-box te deponeren. Deze was in iedere praktijk in de wachtkamer neergezet. Ook mochten ze de enquête mee naar huis nemen om hem daar in te vullen en vervolgens de ingevulde enquête binnen drie dagen te retourneren in de enquêteretour-box.

Stap 12: Het verwerken van de resultaten 

De resultaten van de afgenomen enquêtes zijn verwerkt in het computerprogramma SPSS 11.5. 

� Steekproef: gedeelte uit een (operantionele) populatie op basis waarvan uitspraken kunnen worden gedaan over de populatie waaruit de steekproef is getrokken (4).
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