Handleiding met betrekking tot het verwerken, analyseren van de gegevens en het trekken van conclusies

In het onderstaande gedeelte zal worden uitgelegd en aangegeven hoe u de ingevulde 

patiënttevredenheidsenquête kan verwerken in de voor u nuttige gegevens (data).

De antwoorden die u op de vragen heeft gekregen, zullen worden verwerkt in het computerprogramma SPSS. Dit is een computerprogramma die zeer geschikt is voor het analyseren van vragenlijsten. 

Hieronder wordt een instructielijst  gegeven waardoor u stap voor stap de gegevens kunt uitvoeren. U krijgt dan de uitslag van de enquête in het aantal mensen die een bepaalde score hebben gegeven  op een item. Zo kunt u aflezen welke mate de patiënten tevreden zijn.

Instructie lijst:

1.Zoek via het startknopje in windows naar het icoontje SPSS. Klik hierop.

2.Klik het schermpje met de titel ‘SPSS voor windows’ weg door op het kruisje rechts boven dubbel te klikken.

3. Ga naar File linksboven in de balk, klik daar het woord “open” aan en vervolgens het woord ‘data’.

4. U ziet nu een schermpje verschijnen met de naam “open file. Ga nu naar het balkje die staat achter de woorden ‘look in’. Ga op het pijltje staan die naar onder gericht staat. Klik dit aan en kies vervolgens 3 ½ floppy (A:). 

5. Kies voor het bestand ‘ patiënttevredenheidsenquête met daarachter de naam van de praktijk waarvoor het berekend moet worden.’

U ziet  nu een beeldscherm voor u met allemaal hokjes, zoals een tabel eruitziet met op de horizontale lijn de vragen die kort aangeduid zijn door kenmerkende woorden en op de verticale lijn de hoeveelste enquête. 

6. Ga, via de muis, op het hokje linksboven staan. Als u hierop klikt zult u zien dat dit hokje vet wordt omlijst.

7. Neem de eerste enquête voor u , en kijk wat de code is die u moet invoeren, voor het gegeven antwoord. De code is het cijfertje die de respondent heeft omcirkeld. 

Twijfelt u aan de code bij bepaalde vragen, dan kijkt u dit terugvinden in het codeboek.

Dit vindt u door met de muis linksonder naar het scherm te gaan. Hier ziet u twee woorden namelijk ‘data view’ en ‘variabele view’. Klik nu op ‘variabele view’. Nu ziet u het codeboek te voor schijn komen. Voor de uitleg van het invoeren van de codes in het codeboek, kunt u bijlage 1 raadplegen. Hierin staat vermeld, welke code u per vraag moet invoeren.

Let op, het is van essentieel belang dat u de juiste code gebruikt!

8. Als u de code heeft ingetypt, ga dan met de pijltjestoets naar rechts. (tip: typ met linkerhand de code in, en druk met de rechterhand op de pijltjestoets naar rechts. Dit gaat uitervaring het snelste).

9. ga zo steeds verder met de volgende vragen. Zo kunt u alle vragen, van 1 enquete in een horizontale rij invoeren. De volgende enquete komt in de rij hieronder. Hier komt u door op ‘enter’.

10. Voordat u verder gaat met de volgende enquete. Controleer eerst dan de rij die u zojuist heeft ingetypt door met de pijltjes naar links te gaan. Hierbij kunt u in snelheid zien of u geen codes heeft ingetypt die er niet thuis horen of dat u niet perongeluk twee codes in een blokje heeft staan.

Tip: u kunt een controle uitvoeren door tussendoor te kijken of u zowel in de enquete als in dit tabel bij dezelfde vraag bent, bijvoorbeeld op het einde van elke bladzijde.

11.Als u alle enquêtes heeft ingevoerd, klikt u boven in de blak op ‘analyse’, vervolgens op ‘descriptive statistics’, en kies voor ‘frequencies’.

12. u ziet nu een kleiner scherm met 2 grootte vakken. In het linkse vak staan alle vragen in het rechtse vak staat niets.

13.Klik met de muis op de bovenste vraag en sleep de muis naar beneden zodat hij alle vragen selecteert, deze worden dan blauw.

14. Klik vervolgens op de pijl tussen de twee vlakken. De vragen verplaatsen nu naar het andere vak.

15. Kies vervolgens onder de vakken voor het blokje “charts’ en klik op ‘bar charts’. Sluit dit schermpje af met continue. Nu komt u weer terug bij het scherm met de 2 grootte vakken.

16. Klik nu op OK. De computer gaat nu rekenen, dit duurt even.

17. U krijgt een scherm te zien  met een groot schema, genaamd ‘output’.. hierin ziet u  per vraag het aantal gegeven antwoord en bij welke vragen er antwoorden ontbreken.

Vervolgens ziet u in kleinere tabellen per vraag alle antwoorden met daarachter het gegeven aantal en het percentage. Na deze schema’s krijgt u de uitslagen in staafdiagrammen te zien, zodat u deze antwoorden makkelijk met elkaar kunt vergelijken.

Hieronder ziet u een voorbeeld tabel en grafiek,waarbij is uitgelegd hoe u deze twee kunt lezen.

Tabel 1: Voorbeeld van een tabel waarin de score gericht op een vraag wordt aangegeven.

Wat vind u van de uitleg die uw fysiotherapeut u geeft over de oorzaak van uw klachten.

 
Frequency
Percent
Valid Percent
Cumulative Percent

Valid
onduidelijk
1
,8
,8
,8

 
Redelijk onduidelijk
10
7,6
7,7
8,5

 
Duidelijk
40
30,5
30,8
39,2

 
zeer duidelijk
79
60,3
60,8
100,0

 
Total
130
99,2
100,0
 

Missing
0
1
,8
 
 

Total
131
100,0
 
 

Uitleg tabel 1:

Boven het tabel staat de vraag vermeld.

In de eerste kolom ziet de waardes vermeld, in dit geval onduidelijk t/m zeer duidelijk. (indien er geen respondenten zijn die bij deze vraag de waarde onduidelijk niet omcirkeld hebben, dan zult u zien dat deze dan ook niet in het scherm verschijnt).

De kolom ‘frequency’ geeft bij iedere code aan hoeveel respondenten die code hebben.

In dit geval bestaat de totale respondent groep van 130  uit 1 die het onduidelijk vind, 10 redelijk duidelijk, 40  duidelijk, 79 zeer duidelijk.

De derde kolom spreekt voor zich, daarin worden de percentages per waarde vermeld.

De percentages in deze kolom worden over alle codes berekend, dus ook ever een eventuele missing data. ( dus wanneer een respondent een vraag niet heeft ingevuld).

In de vierde kolom (valid percent)  wordt ook per waarde het percentage berekend, maar nu worden de respondenten, die de vraag niet hebben ingevuld , buiten beschouwing gelaten.

Tot slot staan  in de laatste kolom (cum percent) de percentges cumulatief, dat wil zeggen dat de percentages steeds bij elkaar  worden opgeteld. Zo komen we bij de laatste waarde dat in berekening wordt betrokken uit op 100%.

Grafiek 1: Voorbeeld van een grafiek met de score gericht op een vraag.

Uitleg over de oorzaak van uw klachten
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Uitleg over de oorzaak van uw klachten
Uitleg grafiek 1:

Hierbij ziet u zowel onder als boven de vraag vermeld, op de horizontale as de waardes en op de verticale as het aantal respondenten, die bij deze vraag die waarde hebben omcirkeld.

In deze grafiek worden de waardes met elkaar vergeleken. Voor elke waarde wordt een staaf getekend. 

Zo kunt u bij bijv de staaf met de waarde onduidelijk aflezen dat twee respondenten deze waarde hebben omcirkeld, bij de staaf met de waarde redelijk duidelijk dat er tien respondenten deze waarde hebben omcirkeld etc.

18. Om de resultaten op uw gemak en om vanaf papier te kunnen lezen, kunt u deze schema’s uitprinten. Klik hiervoor links boven in de balk op het woord ‘file’ en kies vervolgens voor het woord ‘print’.

De computer gaat nu de volledige lijst uitprinten.

19. Kies links boven in  voor ‘file’, daarna  voor het woord ‘save as’.

20. Sla dit bestand op, op een schijfje met vermelding van het jaartal.

21. Kies vervolgens voor het afsluiten van het programma. De computer vraagt nu of u de  gegegevens wil behouden, klik op ‘Nee’. U krijgt dan op de harde schijf dan weer een leeg schema voor de volgende keer. De uitslagen van deze meting heeft u dan op een schijfje.

Indien u de gegevens wilt analyseren op geslacht of leeftijd of op verbijzonderingen en/of deskundigheden, kunt u dit doen door de volgende stappen te ondernemen:

1. Ga naar Data linksboven in de balk, klik daar het woord “split file”.

2. U ziet nu een schermpje verschijnen met de naam “split file”. 

In een wit schermpje ziet u weer de vragen staan. Hiertussen staan ook de begrippen geslacht, leeftijd, verbijzonderingen en deskundigheden. Klik het begrip waarop u uw gegevens wilt gaan opsplitsen, wil gaan analyseren.

3.Naast dit witte schermpje ziet u drie punten staan. Klik het punt “compare groups” en vervolgens op de pijl die onder deze punten staan.

U ziet nu dat het begrip zich nu verplaatst naar het rechter witte schermpje.

4.Klik op de knop “OK” en u ziet nu rechtsonder in het scherm het woord ‘split file on’ verschijnen. Hieraan kunt u zien dat deze functie nu goed is ingeschakeld.

5, Om de gegevens te verwerken, kunt u nu weer de stappen volgen die hiervoor beschreven in de instructielijst. Hierbij kunt u de stappen volgen, vanaf stap 11.

Hieronder zal een voorbeeld gegeven worden, hoe dit eruit komt te zien, als we bijvoorbeeld een analyse hadden gemaakt op het begrip ‘geslacht’.

Tabel 2: Voorbeeld van een score per geslacht gericht op een vraag.


uitleg v ft over klachten

geslacht
 
Frequency
Percent
Valid Percent
Cumulative Percent

0
Valid
Redelijk duidelijk
1
11,1
11,1
11,1

 
 
Duidelijk
2
22,2
22,2
33,3

 
 
zeer 

duidelijk
6
66,7
66,7
100,0

 
 
Total
9
100,0
100,0
 

man
Valid
Redelijk duidelijk
1
11,1
11,1
11,1

 
 
Duidelijk
7
77,8
77,8
88,9

 
 
Zeer duidelijk
1
11,1
11,1
100,0

 
 
Total
9
100,0
100,0
 

vrouw
Valid
redelijk 

duidelijk
1
8,3
8,3
8,3

 
 
Duidelijk
6
50,0
50,0
58,3

 
 
zeer 

duidelijk
5
41,7
41,7
100,0

 
 
Total
12
100,0
100,0
 

Uitleg tabel 2:

Deze tabel kunt op dezelfde manier lezen als beschreven bij tabel 1.

In de kolom ‘geslacht’ zal u wel opgevallen zijn dat er ook een 0 in staat.

Dit zijn de resultaten van de enquêtes, waarin de respondent niet heeft ingevuld of diegene man of vrouw is.

Een mogelijk samenhang tussen twee variabelen

Indien u denkt dat er een verband is tussen twee variabelen, dus tussen twee onderwerpen van de vragen.En dat dit een invloed heeft op elkaar en op het resultaat. Dan kunt u dit bekijken door de correlatie tussen die twee vragen te berekenen. Deze berekening maakt dan duidelijk in welke mate deze twee punten met elkaar samenhangen en welke richting dit verband met elkaar heeft. 

Bijvoorbeeld bestaat er een verband tussen het gevoel dat u uw fysiotherapeut altijd vragen kunt stellen als u iets wilt weten en dat de fysiotherapeut respect voor u toont? De correlatieanalyse  geeft het antwoord op dit soort vragen.

Bij het berekenen kunt u drie waarden krijgen, nml -1, 0,1 en er natuurlijk tussen in.

-1 betekent een negatieve correlatie. Dat wil zeggen bijv hoe meer vragen de patiënt stel, des te minder de fysiotherapeut respect voor u toont. Dan krijg je een + en – situatie. En + en – wordt zoals u van vroeger met u wiskunde weet een ‘-‘.

Natuurlijk kan dit ook andersom, waardoor je

(+) 1 krijgt. Dit wil zeggen dat des te meer de patiënt vragen stelt, des te meer de fysiotherapeut respect voor de patiënt toont.

Indien u de waarde 

0 uitkrijgt, kunt u eruit op maken dat deze onderwerpen geen invloed op elkaar hebben, met andere woorden geen samenhang hebben.

Maar wat doet u nu als u een waarde ertussen in krijgt, zoals 0,67?

U kunt er vanuit gaan dat u mag zeggen dat de onderwerpen samenhangen als de waarde tussen 0,5 en 1 is , en tussen -0,5 en -1.

Om de correlatie te berekenen, kunt u het volgende doen:

Instructie lijst:

1.Ga naar ‘Analyze’ linksboven in de balk, klik daar het woord ‘correlate’ aan en vervolgens het woord ‘bivariate’.

2. U ziet nu een schermpje verschijnen met de naam Bivariate Correlations. Ga nu naar het balkje die staat onder het dialoogvenster (witte scherm,waarin de vragen staan), genaamd ‘correlation coeficients’ en klik het hokje voor het woord ‘spearman’ aan. 

3. Nu gaat u naar het witte vlak, waarin de vragen staan vermeld. In het linkse vak staan alle vragen in het rechtse vak staat niets.

4.Klik met de muis op de vragen, waarvan u de samenhang wilt berekenen.De vraag die u aanklikt zal blauw worden. Bij elke vraag dat u aanklikt, kunt u vervolgens op de pijl tussen de twee vlakken gaan staan. Hierdoor zult u zien dat de vraag die u heeft aangeklikt, zich verplaatst naar het andere vak.

5. Nadat u de vragen geselecteerd heeft, kunt op het knopje ‘OK’ klikken.

Het schermpje zal zich nu sluiten. De computer gaat nu rekenen, dit kan even duren.

6.U krijgt een scherm te zien  met een groot schema, genaamd ‘output’.Hierin ziet u een tabel, waarin de vragen tegen elkaar uit staan.

In tabel 3 ziet u een voorbeeld tabel, waarbij is uitgelegd hoe u deze tabel kunt lezen.

Tabel 3: Voorbeeld van een tabel waarin de correlatie van verschillende variabelen wordt aangegeven.


Correlations

 
 
 
pt kan ft altijd vragen stellen
ft zorgt dat pt zich op gemak voelt

Spearman's rho
pt kan ft altijd vragen stellen
Correlation Coefficient
1,000
,533(**)

 
 
Sig. (2-tailed)
.
,002

 
 
N
30
30

 
ft zorgt dat pt zich op gemak voelt
Correlation Coefficient
,533(**)
1,000

 
 
Sig. (2-tailed)
,002
.

 
 
N
30
30

**  Correlation is significant at the 0.01 level (2-tailed).

Uitleg:

Hierbij is het van belang dat u vooral kijkt naar de score van de correlatie coefficient.

Uit deze score kunt u de conclusie trekken of deze variabelen wel of niet met elkaar samenhangen. De uitleg over deze score, is u uitgelegd in het inleidende stukje van deze paragraaf. In de eerste kolom ziet u in het eerste hokje een correlatie staan van 1. Deze waarde ligt zo hoog om dat hier dezelfde vragen tegenelkaar zijn uitgezet. Bij de tweede vraag ziet u dat er een correlatie is van 0,533. Dit betekent dus dat deze variabelen met elkaar samenhangen. En deze variabelen dus een invloed op elkaar kunnen hebben en dus ook op het resultaat, in dit geval dus op de mate van de tevredenheid.

Waarschijnlijk zal u ook opvallen, dat er sterretjes achter dit getal stond. De betekenis van deze sterretjes staat altijd onderaan de tabel aangegeven.

Hier kunt u dan de volgende betekenis tegenkomen:\

**  Correlation is significant at the 0.01 level (2-tailed).

**  Correlation is significant at the 0.05 level (2-tailed).

Uitleg met betrekking tot de betekenissen;

· Significant wil hier dus zeggen, dat je deze samenhang mag generaliseren (mag toeschrijven) naar de totale steekproef, dus dat je de conclusie mag trekken dat deze variabelen bij alle patiënten, die zijn aangeschreven voor de enquête, invloed op elkaar hebben.

The levels ( 0,1 en 0.5) geven aan hoe verantwoord u deze uitspraak doen voor deze hele steekproef.

-Indien er wordt aangegeven : **  Correlation is significant at the 0.01 level (2-tailed),

wil dit zeggen dat  bij 1/100 (0.01 %) van de mensen die vallen onder de steekproef, deze variabelen geen invloed op elkaar zouden hebben en dat je over 99% van deze mensen mag zeggen dat deze variabelen wel invloed op elkaar hebben.

-Indien er wordt aangegeven: **  Correlation is significant at the 0.05 level (2-tailed).

, wil dit zeggen dat bij 5/100 (0,05%) van de mensen, die vallen onder de steekproef, deze variabelen geen invloed op elkaar zouden hebben en dat je over 95% van deze mensen wel mag zeggen, dat deze variabelen wel invloed op elkaar hebben.

· 2-tailed:

Dit wil zeggen dat je niet weet of deze variabelen een positieve of negatieve invloed op elkaar hebben.

Interpretatie van de resultaten

Aan de hand van de resultaten, heeft u kunnen opmerken of  een meerderheid van de patiënten ergens ontevreden over zijn. Hierbij kan ook voorkomen dat de patiënten over meerdere aspecten ontevreden zijn. Indien u ervoor wil zorgen dat de patiënten tevreden worden over de aspecten, zult u dit aspect op een bepaalde manier moeten gaan verbeteren.

Dit kan moeilijk zijn als er dus meerdere aspecten voorkomen waar de patiënten ontevreden over zijn.

Hierbij kan het voorkomen dat het onmogelijk is om op dat moment aan al deze aspecten te gaan werken. 

Hier is de volgende oplossing voor aangedragen.

Op het eind van de enquête was de mogelijkheid om aan een aantal onderwerpen een  belangscore te geven.

Hier is de patiënt gevraagd om 10 onderwerpen aan te kruisen, welke zij de belangrijkste vinden. Vervolgens is de patiënt gevraagd om deze onderwerpen te rangschikken in volgorde van belangrijkheid waarbij  1 ‘het meest belangrijk is’en 10 ‘het minst belangrijk’.

Hieruit kan u opmerken welk aspect de patiënt het meest belangrijk vindt en aan welk aspect u dus het beste als eerste aan kunt gaan werken om de patiënt tevreden te stellen.

Voorbeeld:

Uit een afname van de patiënttevredenheidsenquête is gebleken dat de meerderheid van de patiënten die deel hebben genomen aan het onderzoek ontevreden zijn over de volgende onderwerpen:

· hygiëne van de toilet

· uitleg over de oorzaak van hun klachten

· over de mate waarop de patiënten begeleid worden door de fysiotherapeut.

Aan de belangscore kunt u dan bijvoorbeeld opmerken dat de patiënten het onderwerp‘uitleg’ heel belangrijk vinden. Tevens kunt u dan hieruit opmerken dat de patiënten bijvoorbeeld het onderwerp ‘de voorzieningen in de praktijk’ het minst belangrijk vinden.

Hier kunt u dan uit opmerken, dat er als eerste aan het onderwerp ‘uitleg’gewerkt moet worden om de patiënt in voldoende mate tevreden te stellen.

De vragen die onder de onderwerpen vallen, die vermeld staan in de enquête kunt u vinden in bijlage 2 ‘ indeling vragen met betrekking tot de belangrijkheid’.

PAGE  
7

