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Inleiding 

Sinds 2004 begeleidt onderzoeksbureau ARGO apotheken bij het in beeld brengen van 

de patiëntervaring. Samen met patiëntenfederatie NPCF biedt ARGO de methode ‘Door 

Cliënten Bekeken’, waarmee wordt gewerkt aan kwaliteitsverbetering vanuit het 

patiëntperspectief. Daarbij wordt de vragenlijst CQI Farmacie gehanteerd (ref). 

Bij de presentatie van de resultaten van patiëntervaringsonderzoek geven apothekers 

geregeld aan dat de uitkomsten niet verassend zijn. Daarmee wordt – terecht -  de 

vraag gesteld naar de nieuwswaarde van onderzoek naar de klanttevredenheid. Omdat 

gebrek aan meerwaarde een fundamenteel probleem zou vormen voor de toepassing van 

de CQI Farmacie, is een onderzoek uitgevoerd met behulp van het ‘weddenschapsmodel’ 

van Hofstee (1980).  

 

Weddenschapsmodel 

Wim Hofstee, hoogleraar Psychologie aan de Rijksuniversiteit Groningen, publiceerde in 

1980 zijn ‘weddenschapsmodel’. Kern van dit model is dat, als men voldoende overtuigd 

is van de eigen kennis, men geld durft in te zetten op de uitkomsten van onderzoek. De 

empirische discussie wordt dan vorm gegeven als een weddenschap. Dit concept is 

gehanteerd in een experiment met 293 apotheken.  

 

Methode 

Gegevens zijn verzameld in het kader van het klanttevredenheidsonderzoek “Apotheken 

door Clienten bekeken” uit de periode 2009-2011. De vragenlijst bestond uit 54 vragen. 

De apothekers werden voorafgaand aan de start van de dataverzameling uitgenodigd om 

te voorspellen welk percentage klanten de meest positieve antwoordcategorie zouden 

kiezen. De marktwaarde van een dergelijk klantenonderzoek ligt rond de €500. Met 54 

items is de waarde per item ongeveer €10. Daarom is een eenvoudige beslisregel 

gehanteerd:  

 de apotheek wint de weddenschap als de uitkomst van een item minder dan 5% 

van zijn voorspelling ligt; de apotheker ontvangt dan €10; 

 de weddenschap eindigt ‘onbeslist’ als het verschil groter dan 5%, maar kleiner 

dan 10% is; 

 de apotheker verliest de weddenschap als het verschil groter is dan 10%; dan 

betaalt de apotheker €10. 

 

Op basis van 54 vragen konden de apotheken derhalve maximaal €540 verdienen – of 

verliezen.  

 

Resultaten 

Per item werd een resultaat van de weddenschap berekend. Vervolgens werd een 

totaalresultaat berekend. In figuur 1 staan de resultaten voor dit totaalresultaat grafisch 

weergegeven. Op de x-as staan de resultaten van de weddenschap in €. De rode balken 

zijn apotheken die de weddenschap verliezen. In totaal gaat het om 250 apotheken 

(85%), waarvan de meeste een bedrag van meer dan €200 aan het onderzoeksbureau 

zouden moeten betalen. Er zijn 38 apotheken die de weddenschap winnen; zij zouden 

geld ontvangen omdat ze de uitkomsten van de vragenlijst goed voorspellen. Bij 5 

apotheken is de uitslag binnen de gedefinieerde veiligheidsmarge van +10% en -10%. 
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Zij voorspellen de uitslag niet goed genoeg om te winnen, maar ook niet zó slecht dat zij 

de weddenschap verliezen. 

Per item is het verschil ongeveer 12%: de uitslag ligt gemiddeld 12% hoger dan de 

voorspelling van de apotheker. Met andere woorden: patiënten zijn tevredener dan 

apothekers verwachten. 

 

 

 
 

 

 

Conclusie en discussie 

293 Apotheken deden mee aan een experiment om de uitkomsten van een 

klanttevredenheidsonderzoek bij hun patiënten te voorspellen. Er werd een marge van 

10% aangehouden: de voorspelling mocht 10% boven óf onder de werkelijk uitkomst 

liggen. Geconcludeerd wordt dat apothekers de uitkomsten van een 

klanttevredenheidsonderzoek niet goed voorspellen. Deze uitkomsten zijn nader 

onderzocht met het ‘weddenschapsmodel’ van Hofstee (1980). Bij een fictieve inzet van 

€10 per item, overeenkomstig de marktwaarde van dit onderzoek, hadden de meeste 

apotheken geld aan het onderzoeksbureau verloren. Een meerderheid zou meer dan 

€200 hebben moeten betalen. Dit betekent dat de uitkomsten van onderzoek naar de 

patiëntervaring voor de apotheker nieuwswaarde bevatten. Daarnaast blijkt dat 

apothekers de tevredenheid van hun patiënten systematisch lager lijken in te schatten 

dan de realiteit.  
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