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1. Inleiding 
 
Voor u ligt een brochure over D-QUEST. Dit is een instrument waarmee de 
tevredenheid van cliënten kan worden gemeten over de verstrekking van een 
hulpmiddel. D-QUEST (Dutch version of QUEST) is een Nederlandstalige versie van 
QUEST (Quebec User Evaluation of Satisfaction with Assistive Technology [1] [2]. Dit 
instrument is oorspronkelijk ontwikkeld in Montréal in Canada, als Franstalig en als 
Engelstalig instrument. Vervolgens is het door een tiental instituten in Canada, de 
Verenigde Staten en Europa in een gezamenlijke studie getest en verbeterd. [3][4] Het 
is een generiek instrument, in de zin dat het in principe bij een willekeurig soort 
hulpmiddel, verstrekt via een willekeurig verstrekkingensysteem kan worden 
toegepast. Het instrument is sterk ‘cliënt-georiënteerd’. Daarmee wordt bedoeld dat de 
mening van de respondent (en dus van de gebruiker van het hulpmiddel) centraal 
staat.  
 
 
 
 



 

2. Doel 
 
D-QUEST is bedoeld om de tevredenheid van mensen te meten over een 
hulpmiddelverstrekking die zij hebben ontvangen. Het is een generiek instrument, wat 
wil zeggen dat met D-QUEST in principe alle soorten hulpmiddelverstrekkingen 
kunnen worden beoordeeld. D-QUEST leent zich voor toepassing op twee 
verschillende niveaus. 
 
D-QUEST kan worden gebruikt op individueel niveau als ‘klinisch instrument’: om een 
individuele verstrekking te evalueren. Dus als onderdeel van het hulpverleningsproces 
en met als doel om die verstrekking te optimaliseren. Een dergelijke evaluatie (of 
‘follow-up’) stelt een verstrekkende instantie in staat om problemen, vragen of klachten 
die na afronding van het verstrekkingstraject zijn blijven bestaan te signaleren (en op 
te lossen of te beantwoorden). Daarmee kunnen enerzijds de individuele 
verstrekkingen worden geoptimaliseerd en kan anderzijds de kwaliteit van de 
procedures worden bewaakt. [2] Het instrument heeft een checklist-achtige structuur. 
Problemen, vragen of klachten van de cliënt komen tijdens het interview vanzelf naar 
voren. D-QUEST leent zich hierdoor goed als leidraad voor een follow-up service. 
 
D-QUEST is ook geschikt voor onderzoeksdoeleinden op meer geaggregeerd niveau: 
evaluaties van groepen. Het instrument bevat alleen díe tevredenheidsvariabelen, die 
voor vrijwel alle respondenten relevant zijn. Mogelijke toepassingen zijn bijvoorbeeld 
evaluaties van verstrekkingen ten behoeve van beleidsbeslissingen, vergelijkingen van 
verschillende uitvoerders van een verstrekkingenbeleid of vergelijkingen van 
verschillende, alternatieve oplossingen voor eenzelfde, veelvoorkomend probleem. 
 



 

3. Visie 
 
Met het instrument D-QUEST wordt de tevredenheid van een cliënt met een 
hulpmiddelverstrekking beoordeeld. Aan het instrument ligt de volgende visie ten 
grondslag. 
 
 
De tevredenheid van een cliënt over een hulpmiddelverstrekking wordt bepaald door 
de tevredenheid over alle deelaspecten waar die verstrekking uit bestaat. 
 
Om die tevredenheid te meten kan niet worden volstaan met te vragen naar de totale 
tevredenheid. Het is noodzakelijk om op de tevredenheid met elk van de deelaspecten 
in te gaan.  
 
De deelaspecten laten zich onderverdelen in twee groepen (dimensies). Een deel van 
de aspecten heeft betrekking op het verstrekte hulpmiddel; de andere aspecten 
hebben betrekking op het proces van verstrekken. 
 
 
Nazorg bestaat in principe uit het geheel aan dienstverlening dat plaatsvindt nadat het 
hulpmiddel bij de cliënt is afgeleverd. Nazorg is een dóórlopend proces; het duurt 
zolang de cliënt de verstrekking nodig blijft hebben. Praktisch gezien wordt nazorg 
meestal ingevuld op initiatief van de cliënt. Wanneer deze behoefte heeft aan 
reparatie, onderhoud of aanpassing van de verstrekking of aan informatie over de 
verstrekking dient de cliënt naar de verantwoordelijke partij te stappen. 
 
Wanneer evaluatie een vast onderdeel van het verstrekkingsproces is, vormt dit een 
goed aanknopingspunt voor het bieden van actieve nazorg. Het initiatief wordt dan 
genomen door de verstrekkende partij. Actief wordt hier bedoeld als tegenovergestelde 
van reactief. 
 
Hiermee ontstaat de mogelijkheid om de kwaliteit van het proces permanent te 
monitoren. 
 



 

4. Ontstaan van D-QUEST 
 
Een uitgebreide beschrijving van de ontwikkeling van D-QUEST is te vinden in de 
literatuur [1][2][3][4]. Hieronder volgt een korte samenvatting. 
 
Op basis van gegevens uit de literatuur [5][6][7][8] en klinische ervaringen van de 
auteurs is een basislijst opgesteld van aspecten die de tevredenheid van een 
hulpmiddelgebruiker over een verstrekking kunnen beïnvloeden. Deze lijst is 
vervolgens door een panel met deskundigen beoordeeld en bediscussieerd. Na een 
eerste test en wat kleine bijstellingen is deze nogmaals beoordeeld door hetzelfde 
deskundigenpanel. De versie die hieruit resulteerde, is in een uitgebreide (multi-
nationale) studie (n= 578) getest op betrouwbaarheid en validiteit. 
 
De lijst van 24 aspecten die zo is ontstaan (de eerste versie van QUEST / D-QUEST), 
is vervolgens op basis van de volgende criteria ingekort: 
• De mate waarin respondenten elk van de aspecten op hun eigen situatie van 

toepassing vonden (90% of meer van de respondenten dient het aspect van 
toepassing te vinden op zijn/haar situatie); 

• Het oordeel van de respondenten over het belang van elk van de aspecten (het 
gemiddelde oordeel dient ‘belangrijk’ tot ‘zeer belangrijk’ te zijn) 

• Het oordeel van deskundigen (de interviewers) over het belang van elk van de 
aspecten (meer dan 50% van de deskundigen dient  het aspect belangrijk te 
vinden); 

• De reproduceerbaarheid (gewogen Kappa dient groter te zijn dan 0.5); 
• De correlatie tussen elk van de aspecten en het totaal (Pearson r dient hoger te zijn 

dan 0.4); 
 
Hieruit volgde de volgende verkorte lijst van 12 ‘sterkste’ aspecten. Uit een 
factoranalyse bleek, dat deze aspecten zijn onder te verdelen in twee subgroepen 
(dimensies): ‘het verstrekte hulpmiddel’ en ‘het verstrekkingsproces’. In onderstaande 
lijst staat achter de aspecten die gerelateerd zijn aan het hulpmiddel een (H). Achter 
de aspecten die gerelateerd zijn aan het verstrekkingsproces staat een (V). 
 
 
1. Gebruiksvriendelijkheid (H) 
2. Laten repareren / onderhouden (V) 
3. Effectiviteit (H) 
4. Professionele dienstverlening (V) 
5. Duurzaamheid (H) 
6. Verstellingen (H) 
7. Gebruikscomfort (H) 
8. Verstrekkingsprocedure (V) 
9. Service na aflevering (V) 
10.Gewicht (H) 
11.Veiligheid (H) 
12.Afmetingen (H) 



 

5. Werkwijze 
 
D-QUEST bestaat uit een lijst van 12 aspecten, die van invloed kunnen zijn op de 
tevredenheid van een hulpmiddelgebruiker over een verstrekking. Van deze 12 
aspecten hebben er 8 betrekking op het verstrekte hulpmiddel en 4 op het 
verstrekkingsproces. De hulpmiddelgebruiker wordt gevraagd aan te geven, hoe 
(on)tevreden hij of zij is met elk van de aspecten. De respondent kan zijn of haar mate 
van (on)tevredenheid met de verschillende aspecten aangeven met behulp van de 
onderstaande multiple-choice antwoorden. 
 

 Totaal niet tevreden 
 Niet tevreden 
 Min of meer tevreden 
 Tevreden 
 Zeer tevreden 

 
 
De beschrijvingen van de aspecten zijn vrij algemeen gelaten. Het is de bedoeling dat 
de respondent de exacte betekenis voor zichzelf invult, afhankelijk van de eigen 
situatie, ervaring, voorkeur, etc. Daarmee is D-QUEST bij uitstek een cliënt-
georiënteerd instrument. Het invullen van de vragenlijst gebeurt schriftelijk, door de 
cliënt zelf. Tussenkomst van een interviewer is niet nodig. 
 
 
 
6. Het moment van interviewen 
 
D-QUEST dient enkele maanden nadat het hulpmiddel is verstrekt en in gebruik 
genomen, te worden afgenomen. De cliënt heeft dan voldoende tijd gehad om aan het 
gebruik ervan te wennen en om het hulpmiddel onder verschillende omstandigheden te 
gebruiken. 
 



 

7. Uitkomsten 
 
Op individueel niveau bestaat de uitkomst van een D-QUEST interview uit een beeld 
van de tevredenheid van een hulpmiddelgebruiker met een verstrekking, uitgesplitst 
naar de verschillende aspecten. Ontevredenheid kan daarbij worden gezien als een 
signaal voor een probleem of op zijn minst voor een tegenvallend resultaat. 
 
Ontevredenheid over bepaalde aspecten kan aanleiding zijn voor aanpassing van de 
verstrekking, voor het geven van aanvullende informatie of in sommige gevallen 
misschien zelfs voor een vervangende verstrekking. Op deze wijze kunnen 
verstrekkingen worden geoptimaliseerd. De hierbij opgedane ervaring kan bovendien 
worden ingezet ten behoeve van toekomstige verstrekkingen. 
 
Door de evaluatie met D-QUEST regelmatig (of zelfs standaard bij iedere verstrekking) 
uit te voeren, kunnen knelpunten en onvolkomenheden in de procedures of in de 
uitvoering daarvan worden gesignaleerd. Een regelmatig terugkerende ontevredenheid 
over een bepaald aspect, kan aanleiding zijn om de procedures bij te stellen, of om 
aan bepaalde zaken extra aandacht te besteden. Op deze wijze fungeert D-QUEST als 
instrument voor kwaliteitscontrole en -borging. 
 



 

8. Betrouwbaarheid 
 
De betrouwbaarheid van een instrument valt te beoordelen aan de hand van twee 
(hoofd)aspecten: interne consistentie en reproduceerbaarheid. 
 
 
Uit analyses van resultaten met een eerdere versie van D-QUEST (met 24 aspecten) 
bleek een hoge interne consistentie tussen de scores op de verschillende 
tevredenheidsvariabelen. In de resultaten van interviews met 375 WVG-cliënten [2] 
vonden we voor deze interne consistentie een Cronbach’s Alpha coëfficiënt van 0.85. 
Dit is hoger dan de algemeen gehanteerde norm van 0.8. [9]  
 
In diezelfde resultaten van de interviews met 375 WVG-cliënten vonden we voor de 
selectie van 12 aspecten in de verkorte versie, een Cronbach’s Alpha coëfficiënt van 
0.84. Voor de sub-schaal met 8 hulpmiddel-gerelateerde aspecten vonden we een 
Cronbach’s Alpha coëfficiënt van 0.82 en voor de sub-schaal met 4 
verstrekkingsproces-gerelateerde aspecten een Cronbach’s Alpha coëfficiënt van 0.64. 
De eerste twee van deze coëfficiënten zitten boven het gewenste niveau, de laatste zit 
er echter onder.  
 
 
De reproduceerbaarheid wordt beoordeeld aan de hand van de test-hertest 
betrouwbaarheid. In een nog niet gepubliceerde studie in Montréal met 81 
respondenten werd deze onderzocht. De test-hertest betrouwbaarheid (met een 
interval van één week) bleek goed. 



 

9. Validiteit 
 
De validiteit van een meetinstrument is de mate waarin het instrument datgene meet, 
dat het beoogt te meten. Verschillende vormen van validiteit kunnen daarbij worden 
onderscheiden. De belangrijkste zijn inhoudsvaliditeit, criteriumvaliditeit en 
constructvaliditeit. Aangezien analyses van met dit instrument verkregen data nog niet 
zijn voltooid en aangezien er geen gevalideerde, andere criteria zijn die de 
tevredenheid met een verstrekking meten, moeten we ons op dit moment beperken tot 
de inhoudsvaliditeit. 
 
Voor het bepalen van de inhoudsvaliditeit moet enerzijds beoordeeld worden, of alle 
relevante variabelen die de tevredenheid met een verstrekking kunnen beïnvloeden in 
het instrument zijn vertegenwoordigd (content coverage). Anderzijds moet bekeken 
worden of alle variabelen in het instrument ook daadwerkelijk van invloed kunnen zijn 
op de tevredenheid met een verstrekking (content relevance). De basislijst met 
variabelen is gebaseerd op gegevens uit de literatuur [5][6][7] en klinische ervaringen 
van de auteurs. Deze lijst is vervolgens door een panel met deskundigen beoordeeld 
en bediscussieerd. Na een eerste test en wat kleine bijstellingen is deze beoordeling 
door hetzelfde deskundigenpanel herhaald. De versie die hieruit resulteerde, is in een 
uitgebreide (multi-nationale) studie getest (n=578) [3]. 
 
Hierbij is gekeken hoe veel respondenten de verschillende aspecten op hun situatie 
van toepassing vonden en hoe hoog elk van de aspecten met het totaal van de overige 
aspecten correleerde. Bij diezelfde studie bleken er geen nieuwe aspecten door de 
respondenten aan de lijst te worden toegevoegd. Dit alles wijst er op, dat de lijst alle 
relevante aspecten omvat, die van invloed kunnen zijn op de tevredenheid met een 
hulpmiddelverstrekking (content coverage) en dat alle aspecten in de lijst ook relevant 
zijn (content relevance). 
 
 
In een nog niet gepubliceerde studie (n=81) in Canada zijn resultaten van QUEST2.0 
(de Canadese versie van het in deze brochure beschreven instrument) vergeleken met 
resultaten van PIADS [10]. De positieve correlaties tussen QUEST2.0 en de drie 
dimensies van PIADS waren matig tot goed voor de hulpmiddel-gerelateerde aspecten 
en voor het totaal en goed voor de proces-gerelateerde aspecten. 
 
 
 
 
 
10. Verdere ontwikkelingen 
 
Het in deze brochure beschreven instrument D-QUEST (schriftelijk af te nemen, 12 
aspecten) zal nog verder worden getest. Aanvullende gegevens over betrouwbaarheid 
en validiteit en eventuele wijzigingen zullen steeds zo snel mogelijk in volgende versies 
van deze brochure worden verwerkt. 
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D-QUEST 
iRv, versie februari 2000 

 
 
 
Naam cliënt:   ……….……………………………………………………. 
 
 
Hulpmiddel / voorziening: …………………………………………………………….. 
 
 
Datum:   ………………………………. 
 
 
 
 
 

Tevredenheid over uw hulpmiddel en de bijbehorende dienstverlening 
 
 
 
Het doel van deze vragenlijst is na te gaan hoe tevreden u bent over uw 
hulpmiddel en de bijbehorende dienstverlening. 
 
 
• Wilt u bij elk van de vragen aangeven hoe tevreden u bent over uw 

hulpmiddel en de bijbehorende dienstverlening, met behulp van de volgende 
5 antwoord-mogelijkheden:  

 
 Totaal niet tevreden 
 Niet tevreden 
 Min of meer tevreden 
 Tevreden 
 Zeer tevreden 

 
 
• Wilt u alstublieft voor elk van de volgende vragen het antwoord aankruisen 

dat het best bij uw mate van tevredenheid past? 
 
• Wilt u alstublieft alle vragen beantwoorden?  
 
• Indien u niet helemaal tevreden bent, wilt u dan alstublieft de reden daarvan 

toelichten in de daarvoor bestemde ruimte achter de vraag? 
 



 

1 Hoe tevreden bent u over de 
afmetingen van uw hulpmiddel? 
(maat, hoogte, lengte, breedte) 

 Totaal niet tevreden 
 Niet tevreden 
 Min of meer tevreden 
 Tevreden 
 Zeer tevreden 

Reden ontevredenheid:  

2 Hoe tevreden bent u over het 
gewicht van uw hulpmiddel?  Totaal niet tevreden 

 Niet tevreden 
 Min of meer tevreden 
 Tevreden 
 Zeer tevreden 

Reden ontevredenheid: 

3 Hoe tevreden bent u over de 
verstel-mogelijkheden van uw 
hulpmiddel? 

 Totaal niet tevreden 
 Niet tevreden 
 Min of meer tevreden 
 Tevreden 
 Zeer tevreden 

Reden ontevredenheid: 

4 Hoe tevreden bent u over de 
veiligheid van uw hulpmiddel?  Totaal niet tevreden 

 Niet tevreden 
 Min of meer tevreden 
 Tevreden 
 Zeer tevreden 

Reden ontevredenheid: 

5 Hoe tevreden bent u over de 
duurzaamheid van uw 
hulpmiddel? 
(bestendigheid, slijtvastheid) 

 Totaal niet tevreden 
 Niet tevreden 
 Min of meer tevreden 
 Tevreden 
 Zeer tevreden 

Reden ontevredenheid: 

6 Hoe tevreden bent u over het 
gemak waarmee u uw 
hulpmiddel kunt gebruiken? 

 Totaal niet tevreden 
 Niet tevreden 
 Min of meer tevreden 
 Tevreden 
 Zeer tevreden 

Reden ontevredenheid: 

7 Hoe tevreden bent u over het 
comfort van uw hulpmiddel?  Totaal niet tevreden 

 Niet tevreden 
 Min of meer tevreden 
 Tevreden 
 Zeer tevreden 

Reden ontevredenheid: 

8 Hoe tevreden bent u over de 
effectiviteit van uw hulpmiddel? 
(De mate waarin het hulpmiddel 
doet waarvoor het bedoeld is) 

 Totaal niet tevreden 
 Niet tevreden 
 Min of meer tevreden 
 Tevreden 
 Zeer tevreden 

Reden ontevredenheid: 

   
 
Hoe tevreden bent u, alles bij 
elkaar genomen, over uw 
hulpmiddel? 

 Totaal niet tevreden 
 Niet tevreden 
 Min of meer tevreden 
 Tevreden 
 Zeer tevreden 

 

 



 

9 Hoe tevreden bent u over het 
verstrekkingsproces waarmee 
u uw hulpmiddel heeft 
verkregen? 
(procedures, tijdsduur) 

 Totaal niet tevreden 
 Niet tevreden 
 Min of meer tevreden 
 Tevreden 
 Zeer tevreden 

Reden ontevredenheid: 

10 Hoe tevreden bent u over de 
geboden reparaties en 
onderhoud voor uw hulpmiddel? 

 Totaal niet tevreden 
 Niet tevreden 
 Min of meer tevreden 
 Tevreden 
 Zeer tevreden 

Reden ontevredenheid: 

11 Hoe tevreden bent u over de 
professionaliteit van de 
dienstverlening? 
(kwaliteit van de informatie en 
vakkundigheid van de 
dienstverleners) 

 Totaal niet tevreden 
 Niet tevreden 
 Min of meer tevreden 
 Tevreden 
 Zeer tevreden 

Reden ontevredenheid: 

12 Hoe tevreden bent u over de 
service en dienstverlening na 
aflevering van uw hulpmiddel? 
(na-zorg, blijvende 
ondersteuning, begeleiding) 

 Totaal niet tevreden 
 Niet tevreden 
 Min of meer tevreden 
 Tevreden 
 Zeer tevreden 

Reden ontevredenheid: 

   
 
Hoe tevreden bent u, al deze 
vier onderwerpen bij elkaar 
genomen, over de totale 
dienstverlening? 

 Totaal niet tevreden 
 Niet tevreden 
 Min of meer tevreden 
 Tevreden 
 Zeer tevreden 

 

 
 
 
 
Hieronder is een lijst van dezelfde12 onderwerpen weergegeven. 
Wilt u de drie onderwerpen die u het meest belangrijk vindt uitkiezen? 
 
Zet een kruisje voor de drie onderwerpen die u het belangrijkste vindt. 
 
 

   Afmetingen 

   Gewicht 

   Verstel-mogelijkheden 

   Veiligheid 

   Duurzaamheid 

   Gebruiksgemak 

 

   Comfort 

   Effectiviteit 

   Verstrekkingsproces 

   Reparaties en onderhoud 

   Professionaliteit van de dienstverlening 

 

  

 Service en dienstverlening na aflevering 

 

  


