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Inleiding

GGZ Nederland heeft ISEO Marketing Research de opdracht gegeven om op landelijk niveau gegevens te verzamelen over de binnen de instellingen ingevulde standaard Cliënt-waarderingsvragenlijst. De rapportage aan GGZ Nederland bestaat uit de sommatie van de resultaten van de aan het onderzoek deelnemende instellingen. Per item wordt het aantal antwoorden gerapporteerd alsmede het percentage cliënten dat een bepaald antwoord heeft gegeven. De uitkomsten gelden als overall benchmark van de waardering door cliënten van de geestelijke gezondheidszorg.
Bovendien heeft GGZ Nederland ISEO gevraagd indien instellingen dit wensen het onderzoek voor de instellingen uit te voeren, danwel ondersteuning te bieden bij de uitvoering. Het geven van advies over de aanpak, (delen van) het veldwerk, de (standaard)data-analyse en de (standaard) rapportages kunnen worden ISEO worden uitgevoerd. Elke instelling heeft de mogelijkheid aan ISEO eigen, aanvullende opdrachten te verstrekken. Naast de standaard kan elke instelling het onderzoek aanvullen of uitbreiden. ISEO kan bijvoorbeeld op verzoek van een instelling de standaardvragenlijst uitbreiden met een aantal instellingsspecifieke vragen. Naast de standaard rapportage per instelling kan een instelling er voor kiezen om ook een rapportage naar eigen inzicht te laten maken. Hierover moeten dan afspraken met ISEO worden gemaakt. Het aantal respondenten kan in overleg met ISEO Marketing Research worden bepaald. 

Elke instelling kan het onderzoek in eigen beheer uitvoeren en de verzamelde gegevens op geaggregeerd niveau aan ISEO Marketing Research ten behoeve van de landelijke en individuele benchmark aanleveren.

Het belang van een goede implementatie
Het onderzoek staat of valt met de organisatie ervan. De interne communicatie binnen uw instelling is zeer belangrijk voor de effectiviteit van het onderzoek. Naast een duidelijke en overzichtelijke vragenlijst, moet worden nagedacht over hoe dit instrument wordt gepresenteerd binnen de instelling, zowel richting medewerkers als richting cliënt. Het onderzoek vergt inspanning, inspanning van de medewerkers in tijd en aandacht. Er is daarom een groot draagvlak voor nodig om het een succes te laten zijn. Het onderzoek is in de eerste plaats een instrument voor management en medewerker ten behoeve van kwaliteitsverbetering. In de tweede plaats vindt een benchmark van de gegevens plaats. 

Het management binnen de instelling kan sturen op de resultaten van het onderzoek en de teamleiders hierop coachen. Met elkaar kunnen afspraken te worden gemaakt over een verbetertraject. 

Teamleiders (direct leidinggevenden) vormen een belangrijke schakel in de communicatie rond het onderzoek. Zij staan dicht bij de medewerkers en spelen een belangrijke rol bij het stimuleren van de medewerkers om de enquêtes aan de cliënten uit te reiken. Zij zijn ook degenen die uiteindelijk in de praktijk vaak de verbeteringsacties moeten inzetten. Om deze acties te laten slagen is het noodzakelijk dat management en medewerkers de resultaten van het onderzoek accepteren en zich niet bedreigd voelen door de uitkomsten. 

Het is van belang dat duidelijk gecommuniceerd wordt dat de uitkomsten van het onderzoek niet gebruikt worden voor beoordeling maar een basis vormen voor verbeteringen. Het gaat om ‘signalen’.  Van belang is in een team de resultaten gezamenlijk te bespreken. Het is van belang dat de teamleider (leidinggevende)  niet van te voren oplossingen bedenkt. Betrek juist alle medewerkers en vraag hen te komen met ideeën en mogelijke acties. Omdat bepaalde acties een lange doorlooptijd hebben, is het van belang regelmatig de voortgang terug te koppelen. Van belang is dat het management hierop stuurt.

Uitvoering van het onderzoek

De instelling kan voor diverse opties kiezen: de standaardlijsten al dan niet zelf verwerken, extra vragenlijst(en) afnemen en die al dan niet door ISEO laten verwerken en alle cliënten bevragen of een steekproef nemen. De volgende onderstaande mogelijkheden ontstaan:

	Onderzoek bij steekproef


	Onderzoek bij alle cliënten

	Situatie 1

-
instelling verricht het onderzoek in eigen beheer en  verwerkt standaardlijst zelf

- 
geen extra instellingsspecifieke vragenlijst

- 
instelling levert ISEO benchmarkgegevens
	Situatie 4

-
instelling verricht het onderzoek in eigen beheer en verwerkt standaardlijst zelf

- 
geen extra instellingsspecifieke vragenlijst

- 
instelling levert ISEO benchmarkgegevens

	Situatie 2

-
ISEO verwerkt standaardlijst

-
geen extra instellingsspecifieke vragenlijst

-
ISEO neemt gegevens standaardlijst op in 
benchmark
	Situatie 5

- 
ISEO verwerkt standaardlijst

- 
geen extra instellingsspecifieke vragenlijst

- 
ISEO neemt gegevens standaardlijst op in 

  
benchmark

	Situatie 3

-
ISEO verwerkt standaardlijst

-
ISEO verwerkt instellingsspecifieke lijst

-
ISEO neemt gegevens standaardlijst op in     

  
benchmark
	Situatie 6

- 
ISEO verwerkt standaardlijst

- 
ISEO verwerkt instellingsspecifieke lijst

- 
ISEO neemt gegevens standaardlijst op in

  
benchmark


De voorbereiding

Werk met een hele strakke planning. Het totale tijdpad dient bekend te zijn: van het uitzetten en verwerken van de enquête tot het terugkoppelen van de resultaten. Dit is noodzakelijk omdat de medewerkers al van tevoren over het totaal geïnformeerd moeten zijn. Maak vroegtijdig afspraken rondom eventuele terugkoppelingssessies, werkoverleggen etc. 

In geval van situatie 1 of 4:

De instelling verricht het onderzoek zelf, verwerkt de vragenlijst zelf en levert de gegevens aan aan ISEO ten behoeve van de benchmark, gelieve u met het navolgende rekening te houden:

1. Contact opnemen met ISEO Marketing Research en tekenen intentie-opdracht ten behoeve van de benchmark aan ISEO Marketing Research
.

2. Aanlevering benchmarkgegevens door aanlevering databestand in format zoals door ISEO is aangegeven. 

In geval van situatie 2, 3, 5 of 6:

Indien u besluit om ISEO in te schakelen  bij de voorbereiding en uitvoering van het onderzoek, gelieve u rekening te houden met de navolgende stappen:

1. Aanwijzen contactpersoon binnen de instelling.

2. Contact opnemen met ISEO Marketing Research en tekenen intentie-opdracht basisonderzoek aan ISEO Marketing Research.

3. Datum onderzoek en tijdpad bepalen.

4. Aankondigen onderzoek binnen de instelling, communicatietraject binnen instelling vormgeven, promomateriaal maken.

5. Budget reserveren voor activiteiten (ook voor die die niet standaard zijn).

6. Afspreken met ISEO Marketing Research i.v.m. offerte, tijdsplanning, rapportage, e.d..

7. In overleg met ISEO aantallen te benaderen cliënten vaststellen.

8. Indien gewenst: additionele vragen formuleren.

9. ingeval van situatie 3 of 6: Additionele vragen voorleggen aan ISEO Marketing Research.

10. Offerte fiatteren: schriftelijke opdracht aan ISEO.

11. Concept vragenlijst fiatteren.

12. Afronden begeleidende brief bij enquête.

13. Trekken steekproef,  en opstellen responslijsten (d.w.z. (namen en) aantallen per afdeling van cliënten die de vragenlijsten zullen ontvangen. Afdelingen worden in de instellingen op diverse wijzen ingedeeld en genoemd. Vanwege landelijke vergelijkbaarheid is eenheid van taal nodig; daarom wordt de cliënt die een vragenlijst ontvangt in elk geval gecodeerd volgens de GGZ-ZORGGEGEVENSSET 2001. Het coderen volgens de GGZ-Zorggegevensset is de enige mogelijkheid om tot uitwisselbare en optelbare gegevens over de ggz-sector te komen. Daarnaast kunnen eigen instellingscodes voor bepaalde afdelingen worden gegeven.

14. Afronden schriftelijke instructie voor verspreiden vragenlijsten.

15. Nadere instructie bij alle afdelingen binnen de instelling.

16. Uitdelen van schriftelijke instructie voor verspreiden van vragenlijsten.

17. Verspreiding van communicatiemateriaal inzake het onderzoek.

18. Ontvangst enquêtepakketten in bulk.

Stap 1:
Aanwijzen contactpersoon binnen de instelling


Tijdpad: ca. 12 weken voor datum veldwerk gereed

De contactpersoon treedt op namens de instelling. Hij/zij onderhoudt het contact met 
ISEO Marketing Research over de opzet en uitvoering van het onderzoek.


Binnen de instelling is de contactpersoon degene die zorgdraagt voor de communicatie rondom het onderzoek.

Stap 2:

Contact opnemen met ISEO en tekenen intentie-opdracht basisonderzoek aan ISEO 
Marketing Research


Tijdpad: ca. 12 weken voor datum veldwerk gereed

De contactpersoon neemt contact op met ISEO om de uitvoering van het onderzoek aan te kondigen en de basisafspraken ten aanzien van de aanpak te maken. Bepaald wordt welke werkzaamheden binnen het onderzoek door ISEO worden uitgevoerd en welke door de instelling zelf. In alle gevallen wordt gebruik gemaakt van de standaard vragenlijst al of niet aangevuld met additionele vragen. De instelling kan naar eigen inzicht werkzaamheden uitbesteden aan ISEO. 

Door ISEO wordt een intentie-opdrachtbevestiging opgesteld welke door de contactpersoon van de instelling wordt ondertekend en geretourneerd. Na ontvangst van deze intentie-opdrachtbevestiging wordt een aanvang met de voorbereidende werkzaamheden gemaakt.

Stap 3:
Datum onderzoek en tijdpad bepalen


Tijdpad: ca. 12 weken voor datum veldwerk gereed

Alle stappen binnen het onderzoek dienen in een timetable te worden weergegeven. 

Deze timetable kan desgewenst in overleg met ISEO worden opgesteld.

Stap 4:
Communicatie


Tijdpad: ca 10 weken voor datum veldwerk in gang zetten


Ca. 2 weken voor datum veldwerk infomateriaal verspreiden

De promotieactiviteiten binnen de instelling zijn erop gericht medewerkers en leidinggevenden te informeren over het onderzoek en het creëren van een zo groot mogelijk draagvlak.

Voor de promotie van het onderzoek kan worden gedacht aan posters en brochures die door de instelling zelf worden gemaakt. Doordat de instelling de posters en brochures zelf maakt kunnen ze worden afgestemd op de cultuur van de eigen instelling. Vanzelfsprekend kan ISEO Marketing Research hierbij ondersteuning bieden.

Het is verstandig om posters en brochures zo’n twee weken voor de aanvang van het onderzoek te verspreiden.

In een brochure kan aandacht worden besteed aan:

· doel van het onderzoek;

· uitvoering door ISEO (ervaring en referenties van ISEO);

· vertrouwelijkheid van gegevens;

· thema’s van de vragenlijst;

· tijdstip van het onderzoek;

· de wijze waarop de vragenlijsten worden verspreid;

· telefoonnummer van de contactpersoon.

Tot slot dient een schriftelijke instructie voor het verspreiden van de vragenlijsten te worden opgesteld. In deze instructie komt exact de wijze van uitzetten van de vragenlijsten aan de orde. Dit is van belang opdat elke medewerker op eenzelfde wijze te werk gaat.

Stap 5:
Budget reserveren voor activiteiten (ook voor die die niet standaard zijn)


Tijdpad: interne aangelegenheid

Stap 6, 7, 8 en 9


Tijdpad: ca 8 weken voor datum veldwerk gereed

Afspreken met ISEO Marketing Research i.v.m. offerte, tijdsplanning, rapportage, 
e.d. In overleg met ISEO steekproefkader en aantallen vaststellen.

In de gevallen 3 en 6: additionele vragen formuleren en voorleggen aan ISEO           Marketing Research

Stap 10:
Offerte fiatteren: schriftelijke opdracht aan ISEO


Tijdpad: direct na bevestiging afspraken en ontvangst offerte

Op basis van de standaard en additionele werkzaamheden stelt ISEO een definitieve offerte op. In deze offerte worden de werkzaamheden ten behoeve van de instelling beschreven, alsmede de planning en de begroting. De offerte wordt voorzien van een opdrachtbevestiging welke door de contactpersoon van de instelling wordt ondertekend en geretourneerd. Na ontvangst van deze schriftelijke opdrachtbevestiging wordt een aanvang met de werkzaamheden ten behoeve van de instelling gemaakt.

Stap 11:
Concept vragenlijst fiatteren


Tijdpad: drie weken voor datum veldwerk gereed

Nadat de additionele vragen of overige zaken ten aanzien van de vragenlijst door ISEO zijn verwerkt, wordt de alsdan ontstane vragenlijst ter fiattering aan de contactpersoon voorgelegd. In verband met de periode van drukwerk dient dit drie weken voor de aanvang van het veldwerk plaats te vinden. Direct na ontvangst van de concept vragenlijst dient deze door de contactpersoon te worden beoordeeld en gefiatteerd.

Stap 12: 
Afronden begeleidende brief bij enquête


Tijdpad: drie weken voor datum veldwerk gereed
In het enquêtepakket wordt een begeleidende brief ten behoeve van de cliënt opgenomen. In deze brief worden onder meer doel en achtergronden van het onderzoek uiteen gezet. De brief kan in overleg met ISEO worden opgesteld.

Stap 13:
Trekken steekproef
 en opstellen responslijsten (d.w.z. (namen en) aantallen per afdeling van cliënten die de vragenlijsten zullen ontvangen 


Tijdpad: drie weken voor datum veldwerk gereed

Stap 14:
Afronden schriftelijke instructie voor verspreiden vragenlijsten


Tijdpad: drie weken voor datum veldwerk gereed

Stap 15, 16 en 17:


Nadere instructie bij alle afdelingen binnen de instelling.


Uitdelen van schriftelijke instructie voor verspreiden vragenlijsten.


Verspreiding van communicatiemateriaal inzake het onderzoek.


Tijdpad: twee weken voor datum veldwerk gereed

Stap 18:
Ontvangst enquêtepakketten in bulk


Tijdpad: vijf dagen voor datum veldwerk

ISEO draagt zorg voor voldoende enquêtepakketten. Een enquêtepakket bestaat uit een vragenlijst, een begeleidende brief en een antwoordenveloppe; dit alles verpakt in een coverenveloppe. ISEO verstuurt de vragenlijsten in bulk naar de instelling. De medewerker dient eenvoudigweg een dergelijk pakket aan de geselecteerde cliënt te overhandigen.

Het veldwerk

In de uitvoeringsfase is een goede organisatie rondom het uitzetten van de vragenlijsten         cruciaal. Vooral bij grotere instellingen is dit een omvangrijke operatie. Voor een juiste responsmeting is het belangrijk dat exact bekend is hoeveel vragenlijsten er uitgezet worden.

In de voorbereidingsfase zijn al enkele belangrijke zaken voor de uitvoeringsfase voorbereid. De belangrijkste staan kort vermeld in onderstaande checklist.
· datum uitzetten en ontvangst vragenlijsten bekend.

· responslijsten gereed.

· medewerkers betreffende afdelingen op de hoogte?

· enquêtepakketten ontvangen?

· instructie verspreiding vragenlijsten uitgedeeld?

Het stappenplan van de uitvoering betreft:

1. Uitzetten van de vragenlijsten;

2. Het veldwerk: de respons;

3. Aankondiging radiostilte.

Stap 1:
Het uitzetten van de vragenlijsten

Vooraf wordt de duur van de uitvoering van het onderzoek bepaald. 

In de voorbereidingsfase is een instructie ter verspreiding van de vragenlijsten aan de medewerkers uitgedeeld. Het is raadzaam regelmatig tijdens de uitvoeringsfase te controleren of deze instructie duidelijk en uitvoerbaar is en deze wordt opgevolgd. 

Stap 2:
Het veldwerk: de respons

Het is voor een correcte responsmeting noodzakelijk dat wordt bijgehouden aan hoeveel cliënten per afdeling (zorgtype) een vragenlijst is overhandigd. Het is handig als dit op naam gebeurt omdat het anders zou kunnen zijn dat een cliënt twee vragenlijsten krijgt uitgereikt. Dit kan worden gedaan met behulp van een namenlijst (van te voren vastgesteld) waarop simpelweg wordt afgevinkt aan wie de vragenlijst  is uitgereikt. 

De vragenlijsten worden door de cliënt met behulp van een antwoordenveloppe rechtstreeks aan ISEO geretourneerd. De contactpersoon wordt periodiek door ISEO geïnformeerd over de stand van de respons. Dit dient gecommuniceerd te worden richting medewerkers.. Indien door ISEO vraagtekens worden geplaatst bij de respons wordt hierover direct contact opgenomen met de contactpersoon.

Op deze wijze kunnen medewerkers alsnog worden aangespoord de lijsten uit te delen en de cliënten worden aangespoord de vragenlijst in te vullen en op te sturen. 

Stap 3:
Aankondiging radiostilte

Meld na sluitingsdatum aan de medewerkers de stand van zaken en geef aan dat er nu een periode van stilte volgt: de resultaten moeten immers worden verwerkt. Geef ook aan wat de volgende stap is.

Rapportage resultaten

ISEO Marketing Research verwerkt de verzamelde gegevens. Hiertoe wordt gebruik gemaakt van een speciaal daartoe ontwikkeld programma. Na verwerking zijn de data direct voor analyse beschikbaar. De data-analyse van het onderzoek wordt uitgevoerd met behulp van het statistische programma SPSS for Windows. 

Er wordt uitgegaan van een respons van 25%
. Deze respons zal voor een groot deel afhankelijk zijn van de inzet van medewerkers en van de responsverhogende maatregelen die binnen de instelling zelf worden genomen. 

Het definitieve responsoverzicht wordt binnen twee dagen na afloop van het veldwerk (het uitzetten en terug ontvangen van de vragenlijsten) door de contactpersoon geaccordeerd. Besluit de contactpersoon vanwege eventueel tegenvallende respons (totaal of voor een bepaald team) het veldwerk te verlengen om alsnog een inspanning te plegen medewerkers te motiveren de vragenlijsten uit te delen, danwel cliënten te motiveren vragenlijsten in te vullen, dan wordt een nieuwe deadline voorde rapportage vastgesteld. De accordatie van het responsoverzicht betekent een ‘go’ voor de rapportagefase.

De rapportage

ISEO Marketing rapporteert alleen schriftelijk. 

De rapportage aan de instelling bestaat uit een overzicht van resultaten op enerzijds de standaardvragen en anderzijds de additionele vragen. Per item wordt het aantal antwoorden gerapporteerd alsmede het percentage cliënten dat een bepaald antwoord heeft gegeven. De resultaten worden in de rapportage verbijzonderd naar de bij de instelling onderscheiden vormen van zorg en cliëntgroepen. 

Rapportage vindt plaats in de vorm van tabellen en figuren. 

Rapportage naar afdeling/team

· De resultaten worden naar afdeling/team weergegeven in de vorm van tabellen. De resultaten per afdeling/ team worden naast elkaar gezet, waarbij tevens een totaalkolom wordt weergegeven (instellingsniveau). Op deze wijze kan worden bepaald hoe de waardering  over de afdeling zich verhoudt ten aanzien van andere afdelingen en ten aanzien van de instelling als geheel.

Benchmark

De resultaten van de instelling worden afgezet tegen de resultaten van het totaal aan instellingen dat deelneemt aan het onderzoek conform de indeling van de GGZ-Zorggegevensset.   

Alle rapportages vinden plaats in de vorm van tabellen.

Het is raadzaam om binnen de instelling van te voren duidelijk te zijn door wie de rapportages worden besproken en op welke wijze vervolgacties (in de vorm van bijvoorbeeld verbetervoorstellen)worden vastgesteld.

Te denken valt aan bespreking van de rapportage op het niveau van:

· management/leidinggevenden;

· teamleiders;

· medewerkers (bijvoorbeeld in het werkoverleg).

Deze besprekingen zijn bedoeld om de resultaten kenbaar te maken, draagvlak voor vervolgacties te creëren en om gezamenlijk tot verbetervoorstellen te komen.

� De kosten voor deelname aan de benchmark bedragen ƒ 875,-.


� Indien niet alle cliënten bevraagd worden.


� Respons gebaseerd op pilot-onderzoek Trimbos-instituut 2000/2001. 





�Kies, om de titel of subtitel te wijzigen, in de menubalk 'Voorstel!' 


en daarna 'Dialoogvenster'





