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Samenvatting

Er wordt binnen dit onderzoek onderzocht wat de invloed is van de verwachtingen van burgers op hun
tevredenheid met dienstverlening. Deze invloed is onderzocht binnen de context van de telefonische
en e-maildienstverlening van het Klant Contact Centrum van de gemeente Molenlanden. In het
onderzoek staat de volgende vraag centraal: Hoe beinvioeden de verwachtingen van burgers hun
tevredenheid met dienstverlening binnen de context van het KCC van gemeente Molenlanden? Deze
centrale vraag wordt in het onderzoek beantwoord aan de hand van vier deelvragen en naar aanleiding
van de bestaande theorie zijn er zeven hypotheses opgesteld. Op basis van de literatuur wordt er een
positieve invloed van verwachtingen op tevredenheid met dienstverlening verwacht. Er wordt binnen
dit onderzoek gebruik gemaakt van een gemodificeerde versie van het Expectancy Disconfirmation
Model om de invloed van verwachtingen op tevredenheid met dienstverlening te onderzoeken. Voor
de beantwoording van de centrale vraag is gekozen voor een kwantitatieve aanpak. Er is een
vragenlijst opgesteld met een reeks items die onder andere de verwachtingen, ervaren prestaties en
tevredenheid van burgers meet. Middels convenience sampling is deze vragenlijst gedeeld met de
burgers van de gemeente Molenlanden. Vervolgens is de data geanalyseerd en op basis van de
resultaten van deze analyse wordt er geconcludeerd dat de verwachtingen van burgers een positieve
invloed hebben op hun tevredenheid met dienstverlening binnen de context van de dienstverlening van
het KCC van de gemeente Molenlanden. Dit leidt tot een aantal zowel wetenschappelijke als

praktische aanbevelingen.
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1. Inleiding

De relatie tussen de overheid en Nederlandse burgers staat hevig onder druk (Van Der Veen, 2025).
Burgers hebben hoge verwachtingen van de overheid als verzorgingsstaat en aan deze verwachtingen
wordt menigmaal niet voldaan. Dit leidt tot een behoorlijke ontevredenheid onder burgers. Uit het
recentste rapport van het Sociaal en Cultureel Planbureau (2024) blijkt dat wel 57 procent van de
burgers ontevreden is over het functioneren van de politiek en dat 43 procent van de burgers van
mening is dat de overheid te weinig naar hen luistert. Deze kritiek reflecteert de frustratie dat er niet
aan de verwachtingen van burgers wordt voldaan en de cijfers tonen een duidelijke negatieve
beoordeling als gevolg van deze kloof tussen de verwachtingen van burgers en de prestaties van de
overheid. De verwachtingen van burgers lijken dus bepalend te zijn voor hun tevredenheid met de
dienstverlening van de overheid. Onderzoeken naar de percepties van burgers, zoals deze van het
Sociaal en Cultureel Planbureau (2024) tonen vaak aan waar de knelpunten liggen in de

dienstverlening.

Dergelijk onderzoek naar de percepties van burgers op publieke dienstverlening is sinds de
jaren negentig steeds meer in de schijnwerpers komen te staan in Nederlands onderzoek (Zouridis &
Terpstra, 2024). De monitoring van de perspectieven van burgers op publieke dienstverlening is nodig
omdat het nieuwe inzichten kan creéren voor gerichte aanpassingen ter verbetering van
dienstverlening (Leenes et al., 1998). Binnen de Nederlandse overheid wordt monitoring dan ook
toegepast om de dienstverlening te verbeteren. Een dergelijke zijn de rapporten van de Staat van
Uitvoering (2024). Welke naast het aantonen van knelpunten ook stelt hoe er een verbeterslag kan

worden gemaakt.

Binnen dit onderzoek wordt er gefocust op de monitoring van de verwachtingen van burgers.
Het monitoren van verwachtingen zou namelijk bijdragen aan de opsporing van zwakke punten in
dienstverlening (Bouckaert et al., 2001). Hiernaast toont het rapport van het Sociaal en Cultureel
Planbureau (2024) dat de verwachtingen van burgers kunnen leiden tot ontevredenheid en minder
vertrouwen. De verwachtingen van burgers lijken dus bepalend te zijn voor de tevredenheid met
dienstverlening. Ter bevordering van de tevredenheid is het daarom van belang om meer kennis te

verkrijgen over hoe de verwachtingen van burgers zich verhouden tot tevredenheid.



Binnen de literatuur is er een leidende theorie die het effect van verwachtingen op de
tevredenheid met dienstverlening tracht te verklaren. Deze theorie heet het Expectancy
Disconfirmation Model (EDM)(Chatterjee & Suy, 2019). Dit model stelt dat verwachtingen, prestaties
en de kloof hiertussen een rol spelen in de vorming van tevredenheid (Van Ryzin, 2004). Aan de hand
van het Expectancy Disconfirmation Model wordt in dit onderzoek onderzocht wat de invloed is van
de verwachtingen van burgers op hun tevredenheid met dienstverlening. Dit effect wordt onderzocht

binnen een Nederlandse gemeente.

Specifiek wordt er gefocust op de dienstverlening van het Klant Contact Centrum (de
telefonische helpdesk en de mail) van gemeente Molenlanden. Gemeente Molenlanden heeft het doel
om hun dienstverlening structureel te gaan monitoren. De gemeente is geinteresseerd in de monitoring
van de perspectieven van burgers en in het bijzonder de verwachtingen en tevredenheid van burgers.
Uiteindelijk streeft de gemeente ernaar om hun dienstverlening te verbeteren met behulp van de
nieuwe monitoring. Om deze doelen te behalen is het voor de verbetering van de dienstverlening van
belang dat er een correcte monitoring wordt toegepast (Leenes et al., 1998). Om tot een correcte
monitoring te komen worden er op basis van de invloed van verwachtingen op de tevredenheid met
dienstverlening binnen de gemeente, aanbevelingen gedaan hoe de monitoring van de betreffende

gemeentelijke diensten verbeterd kan worden.

Binnen dit onderzoek wordt gebruik gemaakt van het Expectancy Disconfirmation Model. Dit
model geeft namelijk een sterke theoretische verklaring voor de invloed van verwachtingen op
tevredenheid. Het doel van dit onderzoek is dan ook om te testen hoe het model werkt binnen de
context van gemeente Molenlanden. Hiermee wordt er meer kennis gecre€erd over de invloed van
verwachtingen op tevredenheid met dienstverlening binnen de gemeentelijke context. Context zou
namelijk bepalend zijn voor de werking van het model (Chatterjee & Suy, 2019). Hiernaast wordt er
getracht om op basis van de werking van het model binnen de context van de gemeente aanbevelingen
te doen ter verbetering van de monitoring van de dienstverlening van gemeente Molenlanden. Zo sluit
dit onderzoek aan bij de interesse van de gemeente in de monitoring van verwachtingen en hun doel

van structurele monitoring van dienstverlening.

Om meer kennis te creéren over de invloed van verwachtingen op tevredenheid met
dienstverlening, het expectancy disconfirmation model te toetsen en aanbevelingen te doen wordt
binnen dit onderzoek de invloed van verwachtingen op de tevredenheid met dienstverlening
onderzocht binnen de context van het Klant Contact Centrum (KCC) van gemeente Molenlanden. Dit
leidt tot de volgende onderzoeksvraag: Hoe beinvioeden de verwachtingen van burgers hun

tevredenheid met dienstverlening binnen de context van het KCC van gemeente Molenlanden?



Deze hoofdvraag wordt beantwoord met een aantal deelvragen. Dit zijn de volgende:

1. Wat wordt er verstaan onder de verwachtingen van burgers en welke verwachtingen hebben
burgers?

2. Wat wordt er verstaan onder de prestaties van de gemeentelijke diensten en hoe presteren
deze diensten?

3. Wat wordt er bedoeld met de tevredenheid met dienstverlening en hoe tevreden zijn burgers
met de dienstverlening?

4. Wat is de invloed van de verwachtingen en prestaties van burgers op hun tevredenheid met

dienstverlening?

1.1 Wetenschappelijke relevantie

Er is al een reeks literatuur over de relatie tussen verwachtingen en tevredenheid met dienstverlening.
De voornaamste theorie is zoals eerder vermeld het Expectancy Disconfirmation Model. Die stelt dat
de verwachtingen van mensen een rol spelen in hun tevredenheid met een dienst (Favero et al., 2024;
Chatterjee & Suy, 2019). Volgens het model wordt tevredenheid beinvlioed door de kloof tussen
verwachtingen en de ervaren prestaties, dit wordt disconfirmatie genoemd (Chatterjee & Suy, 2019;
Zhang et al., 2021). Er is echter te spreken van inconsistentie in de empirische bevindingen van de
literatuur (Chatterjee & Suy, 2019). Onderzoeken komen niet steevast tot dezelfde conclusies over de
rol van verwachtingen en prestaties in de vorming van tevredenheid. Zo bleek het model anders te
werken bij een onderzoek in Mexico (Petrovsky et al., 2016). Wat een nieuwe democratie is. Dit zou
komen doordat de werking afhankelijk is van verschillende contextuele factoren (Petrovsky et al.,

2016; Chatterjee & Suy, 2019). Hier wordt in het theoretisch kader dieper op ingegaan.

Vanwege de tegenstrijdige bevindingen in de literatuur is het belangrijk dat er meer empirisch
onderzoek wordt gedaan naar de werking van het model in verschillende contexten. Binnen dit
onderzoek wordt de kennis over de werking van het model binnen verschillende contexten aangevuld,
door de werking van het model te onderzoeken op lokaal bestuursniveau in Nederland. Namelijk
binnen Gemeente Molenlanden. Naast dit onderzoek lijken er slechts enkele bestuurskundige
onderzoeken te zijn die het EDM in Nederland bestuderen (Thomassen et al., 2017; Zhang et al., 2021;
Hietbrink et al., 2012). De empirische resultaten van dit onderzoek zullen zo een bijdrage leveren aan

de bestaande literatuur.

Ook suggereert de literatuur dat het type publieke dienst mogelijk invloed heeft op de werking
van het expectancy-disconfirmation model (Zhang et al., 2021). Er kan onderscheid worden gemaakt
tussen publieke diensten op basis van de aanwezigheid van het menselijk component in diensten. Er
zijn diensten met een meer technische aard, die geen menselijk component bevatten. Maar ook

diensten met een meer menselijke aard, die een hoger menselijk component bevatten. Het merendeel



van de studies over dit model focussen zich op technische diensten met een laag menselijk component,
zoals wegonderhoud (Zhang et al., 2021). Er zijn echter minder studies gedaan die focussen op de
werking van het model bij diensten met een hoog menselijk component (Zhang et al., 2021). Dit
onderzoek speelt in op deze vraag en draagt bij aan het vullen van dit gat in de literatuur. Door
empirisch onderzoek te doen naar de werking van het model bij publieke diensten waarin het
menselijk component in verschillende maten aanwezig is. Namelijk het telefonisch contact en het e-

mail contact van gemeente Molenlanden.

Hoewel er weinig studies zijn die de werking van het expectancy disconfirmation model bij
diensten met een hoog menselijk component bestuderen, wordt het onderscheid tussen meer en minder
menselijke dienstverlening al wel uitgebreid onderzocht in de coping literatuur (Vedung, 2015; Van
Eck et al., 2018). Zo wordt er onderscheid gemaakt tussen de dienstverlening door street-level
bureaucraten die direct in contact staan met burgers en screen-level bureaucraten die indirect in
contact staan met burgers (Buffat, 2013; Van Eck et al., 2018). De telefonische dienstverlening van de
gemeente kan worden gezien als dienstverlening door screen-level bureaucraten door de tussenkomst
van ICT (Van Eck et al., 2018). Bij telefonisch contact is er echter nog wel sprake van directe
communicatie met mensen. Het wordt daarom binnen dit onderzoek gezien als een dienst met een
menselijke aard en dus een hoog menselijk component (Zhang et al., 2021). Hiernaast wordt de
publieke dienst van mail contact onderzocht. Deze dienst heeft een meer technische aard en wordt
daarom gezien als een dienst met een laag menselijk component (Zhang et al., 2021). Daarom is het

interessant om te onderzoeken of de werking van het EDM verschilt tussen deze diensten.

Tenslotte pleit Van Ryzin (2006) dat het expectancy disconfirmation model meer empirisch
getest en ontwikkeld moet worden. Zodat er meer steun en consistent bewijs voor de werking van het

model komt. Met de toetsing van het model in dit onderzoek wordt hieraan bijgedragen.

1.2 Maatschappelijke relevantie

Het is van belang dat er meer kennis komt over het ontstaan van tevredenheid met dienstverlening en
wat het beinvloed (Van Ryzin, 2006). Zodat de gemiddelde burger tevredener wordt en een daling in
hun tevredenheid wordt voorkomen. In dit onderzoek wordt er bijgedragen aan deze kennis door de
invloed van verwachtingen op tevredenheid te onderzoeken. Bovendien kunnen er met de nieuwe
kennis aanbevelingen worden gedaan ter verbetering van de monitoring van de dienstverlening van
gemeente Molenlanden. Dit kan voor burgers leiden tot een betere beleving van de diensten van
gemeente Molenlanden (Magoutas & Mentzas, 2010). Hiernaast kan de nieuwe kennis ter verbetering
van monitoring bijdragen aan een meer responsieve overheid die vanuit de praktijk leert en bovenal

luistert en beweegt naar de behoeftes van burgers (Rinsma, 2024).



Tenslotte kan tevredenheid invloed uitoefenen op het gedrag van burgers (Van de Walle,
2017). Het kan zowel leiden tot gewenst gedrag, als ongewenst gedrag. Deze invloed van tevredenheid
op het gedrag van burgers toont aan waarom burgertevredenheid en het ontstaan ervan zo belangrijk is

vanuit het perspectief van een bestuurder.

Nu volgt het theoretisch kader. Hierin zal de reeds bestaande kennis over het onderwerp
worden toegelicht. Daarop volgt de methode, waarbij het plan van aanpak voor het onderzoek wordt
beschreven. De methode wordt opgevolgd door het hoofdstuk met de resultaten van het onderzoek en

dit leidt tot de discussie en conclusie met een reeks aanbevelingen.

2. Theoretisch kader

Binnen dit theoretisch kader worden de belangrijkste theoretische concepten gedefinieerd. Eerst wordt
er ingegaan op de verwachtingen van burgers. Vervolgens wordt het concept tevredenheid met
dienstverlening toegelicht en hierna wordt er ingegaan op de relatie tussen verwachtingen en
tevredenheid met dienstverlening. Tenslotte worden het conceptueel model en de bijbehorende

hypotheses toegelicht.

2.1 Verwachtingen van burgers

De verwachtingen van burgers kunnen op verschillende wijzen worden gedefinieerd. Zo definieert
Van Ryzin (2006) verwachtingen als de voorspellingen die iemand heeft van de prestaties van een
goed of dienst. Deze voorspellingen ontstaan door ervaringen in het verleden en door verschillende
vormen van communicatie, zoals mond op mond reclame. James (2011) beschrijft verwachtingen als
subjectieve houdingen die toekomstgericht zijn en een breed scala aan objecten kunnen omvatten. In
een eerder artikel definieert James verwachtingen als “oordelen over wat individuen of groepen
denken dat er gaat gebeuren of zou moeten gebeuren onder bepaalde omstandigheden” (James, 2009).
Deze definitie van verwachtingen wordt binnen de bestuurskundige literatuur regelmatig gebruikt en
wordt daarom ook binnen dit onderzoek overgenomen (Hjortskov, 2020). Verwachtingen worden
volgens de literatuur voor het plaatsvinden van een goed of dienst gevormd en worden vergeleken met
de daadwerkelijke prestatie (Chatterjee & Suy, 2019; Van Ryzin, 2006).

Er wordt onderscheid gemaakt in drie vormen van verwachtingen namelijk: normatieve
verwachtingen, positieve verwachtingen en een combinatie van beide (James, 2009; James, 2011;
Zhang et al., 2021; Hjortskov, 2020). Normatieve verwachtingen zijn assumpties van de burger over
hoe een dienst zou moeten presteren. Deze komen voort uit normen en waarden (Hjortskov, 2018).
Hiernaast bestaan er positieve verwachtingen. Dit is de visie van de burger over wat daadwerkelijk de
prestatie van een dienst zal zijn (James, 2009). Zhang et al. (2021) voegt hier een extra type

verwachtingen aan toe die elementen van allebei bevat.
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2.2 Tevredenheid met dienstverlening

Er worden in de literatuur verscheidene definities gegeven van het concept tevredenheid met
dienstverlening. Zo wordt het in een artikel omschreven als de evaluatie van de kwaliteit van een
dienst nadat er gebruik is gemaakt van de dienst (Chatterjee & Suy, 2019). Tevredenheid met
dienstverlening zou een gevoel zijn die opkomt na het ervaren van een dienst en het vergelijken van

die dienst met eerdere ervaringen.

Een ander artikel definieert tevredenheid met dienstverlening als de burger zijn samenvattende
oordeel over een dienst (Van Ryzin, 2006). Bouckaert et al. (2001) stellen dat dit oordeel wordt
gevormd door de burgers perceptie van de dienst te contrasteren met zijn verwachtingen ervan. In een
artikel waar er ook wordt gefocust op de dienstverlening van een KCC binnen een Nederlandse
gemeente wordt tevredenheid met dienstverlening geformuleerd als een goed gevoel dat de beller
ervaart na contact met een werknemer van het KCC (De Weert et al., 2015). Deze definitie komt
redelijk overeen met de definitie van Chatterjee en Suy (2019). Allebei spreken over een gevoel dat na
het ontvangen van een dienst wordt ervaren. Op basis hiervan wordt tevredenheid met dienstverlening
in dit onderzoek gedefinieerd als het positieve gevoel dat ontstaat na het ervaren van een dienst van het
KCC. Deze definitie is een combinatie van de definities van Chatterjee en Suy (2019) en De Weert et

al. (2015) en is zo passend gemaakt voor de beantwoording van de onderzoeksvraag.

Tevredenheid geeft een beeld van de ervaren kwaliteit van diensten en is athankelijk van de
kenmerken van een publieke dienst (Van de Walle, 2017; Roth et al., 1990). Zo zouden ervaringen van
burgers en de mate van direct contact bepalend zijn voor de tevredenheid met dienstverlening (Van de
Walle, 2017; Roth et al., 1990). Tenslotte is er verschillende literatuur die suggereert dat
verwachtingen van burgers een rol spelen in de tevredenheid met dienstverlening (Chatterjee & Suy,
2019; James, 2011; Bouckaert et al., 2001; Van Ryzin, 2006). In de volgende alinea zal er dieper

worden ingegaan op deze relatie.

2.3 Relatie tussen verwachtingen en tevredenheid met dienstverlening

Ter verklaring van de verhouding tussen verwachtingen en tevredenheid is er een model opgericht. Dit
is het Expectancy Disconfirmation Model (EDM). Van origine is deze theorie opgesteld om de
besluitvorming van klanten te verklaren, maar sindsdien is de theorie ook in gebruik genomen en
beaamt in het vak publiek management (Oliver, 1980; Grimmelikhuijsen & Porumbescu, 2017). Zoals
eerdergenoemd stelt het expectancy disconfirmation model dat de verwachtingen van burgers invloed
hebben op hun tevredenheid met dienstverlening (Chatterjee & Suy, 2019; Van Ryzin, 2004; Favero et
al., 2024). Deze invloed wordt verklaard door disconfirmatie. Dit is de discrepantie tussen de
verwachte kwaliteit van een dienst en de daadwerkelijk ervaren kwaliteit van een dienst (Van Ryzin,

2006; Chatterjee & Suy, 2019; Grimmelikhuijsen & Porumbescu, 2017). Disconfirmatie wordt dus
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bepaald door verwachtingen en prestaties (Chatterjee & Suy, 2019; Van Ryzin, 2004). Prestaties wordt
gedefinieerd als de beoordeling van verschillende onderdelen of kenmerken van een dienst, die een
individu recent heeft ervaren bij het gebruik van een dienst (Van Ryzin, 2006; Petrovsky et al., 2016).
Bij een positieve beoordeling is er sprake van hoge prestaties en bij een negatieve beoordeling van

lage prestaties.

Op basis van de hoogte van de verwachtingen en de prestaties kan er onderscheid worden
gemaakt tussen drie typen disconfirmatie: positieve disconfirmatie, negatieve disconfirmatie en nul
disconfirmatie (Berryman, 2015). Wanneer de prestaties van een dienst hoger zijn dan de
verwachtingen wordt er gesproken van positieve disconfirmatie en wanneer de verwachtingen hoger
zijn dan de prestaties van negatieve disconfirmatie (Van Ryzin, 2006; Chatterjee & Suy, 2019; Favero
et al., 2024). Indien de prestaties gelijk zijn aan de verwachtingen is er sprake van nul disconfirmatie
(Berryman, 2015). De mate van disconfirmatie wordt bepaald door de grootte van de kloof tussen
verwachtingen en prestaties (Van Ryzin, 2006). Positieve disconfirmatie zou leiden tot tevredenheid

en negatieve disconfirmatie tot ontevredenheid (Van Ryzin, 2006).

Het expectancy disconfirmation model stelt een zestal effecten (Zie Figuur 1). Ten eerste (A)
leiden hoge verwachtingen tot negatieve disconfirmatie (Zhang et al., 2021; Favero et al., 2024; Van
Ryzin, 2004). Ten tweede (B) leiden hoge prestaties tot positieve disconfirmatie (Zhang et al., 2021;
Van Ryzin, 2004; Van Ryzin, 2006). Ten derde (C) heeft disconfirmatie een positief effect op
tevredenheid en ten vierde (D) correleren verwachtingen volgens het model positief met prestaties
(Zhang et al., 2021;Van Ryzin, 2004; Van Ryzin, 2006). Ten vijfde (E) hebben prestaties volgens het
model een positief direct effect op tevredenheid en tenslotte (F) stelt het model dat verwachtingen een
positief direct effect hebben op tevredenheid (Zhang et al., 2021; Van Ryzin, 2004; Van Ryzin, 2006;
Favero et al., 2024).
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Figuur 1

Expectancy disconfirmation model (Van Ryzin, 2006).

Expectations
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Performance

Ondanks dat de werking van het expectancy-disconfirmation model breed wordt gedragen zijn
de uitkomsten van de onderzoeken niet altijd coherent. Er zijn factoren die invloed uitoefenen op de
uitkomsten van het model. Zo zouden de uitkomsten athankelijk zijn van de context waarin het model
wordt onderzocht. Contextuele factoren zoals het type publieke dienst en de culturele of institutionele
context zouden invloed hebben op de werking van het model (Chatterjee & Suy, 2019; Petrovsky et
al., 2016; Zhang et al., 2021). Zo deed Petrovsky et al. (2016) onderzoek naar de werking van het
model in de context van het land Mexico, wat een jonge democratie is. Dit artikel bevestigde
grotendeels de werking van het EDM op één onderdeel na. Uit het onderzoek bleek dat hoge
verwachtingen in de context van Mexico niet altijd leiden tot een lagere tevredenheid, bij negatieve
disconfirmatie (Petrovsky et al., 2016). Volgens het EDM zouden hoge verwachtingen echter wel
leiden tot minder tevredenheid (Van Ryzin, 2004). Dit toont aan dat het model in andere contexten

andere uitkomsten kan hebben en dus contextafhankelijk is.

Niet alle literatuur ondersteunt de hypothese dat disconfirmatie de sleutelvariabele is die
tevredenheid met dienstverlening bepaald (Chatterjee & Suy, 2019). Zo constateert Van Ryzin (2013)
in een experimenteel onderzoek naar het EDM andere effecten dan voorheen. Waar hij voorheen een
direct effect waarnam tussen verwachtingen en tevredenheid met disconfirmatie als een
sleutelvariabele (Van Ryzin, 2004; Van Ryzin, 2006). Constateerde hij in het experimentele onderzoek
geen direct effect tussen verwachtingen en tevredenheid. Hiernaast werd er ook geen effect van

disconfirmatie geconstateerd. Naast Van Ryzin (2013) constateerde Grimmelikhuijsen en Porumbescu
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(2017) ook geen effect van disconfirmatie. Grimmelikhuijsen en Porumbescu gingen ook
experimenteel aan de slag met het expectancy-disconfirmation model. Binnen het onderzoek hadden
ze drie studies gedaan en op basis van deze studies kan de prominente rol van disconfirmatie niet
worden bevestigd. Net als in het onderzoek van Van Ryzin (2013). Deze twee artikelen tonen aan dat
er nog sprake is van tegenstrijdigheid in de literatuur. Waar de werking van het model wordt bevestigd
in de cross-sectionele onderzoeken, wordt deze steun niet gevonden in experimenteel onderzoek

(Grimmelikhuijsen & Porumbescu, 2017).

De tegenstrijdigheid in de literatuur toont het belang aan van nieuw onderzoek naar de
werking van het expectancy-disconfirmation model. Ondanks de aanwezigheid van artikelen die het
model niet ondersteunen bevestigd de meerderheid van de literatuur de werking van het EDM, zoals
Van Ryzin het omschreef (Van Ryzin, 2004; Zhang et al., 2021). Binnen dit onderzoek wordt er
daarom aangesloten bij de theorie dat verwachtingen van burgers inderdaad invloed hebben op de
tevredenheid met dienstverlening, volgens de werking van het expectancy-disconfirmation model. Dit

leidt tot het volgende conceptueel model en hypotheses.

2.4 Conceptueel model

Op basis van de bevindingen uit de literatuur is het volgende conceptuele model opgezet (Figuur 2).
De basis van het model is overgenomen van Van Ryzin (2006). Zie Figuur 1. Welke stelt dat een
toename in verwachtingen leidt tot een afname in disconfirmatie (H1) en een toename in prestaties
leidt tot een toename in disconfirmatie (H2). Volgens het model zou disconfirmatie leiden tot een
toename in tevredenheid met dienstverlening (H3). Hiernaast stelt het model dat verwachtingen en
prestaties beide een positief en direct effect hebben op tevredenheid (H4 en H5). Tenslotte stelt het
model dat er sprake is van een positieve correlatie tussen verwachtingen en prestaties (H6). Binnen het
conceptueel model dat is gemaakt voor dit onderzoek wordt er uitgegaan van dezelfde effecten en deze
zijn dan ook terug te vinden in Figuur 2. Voor dit onderzoek is het conceptueel model van Van Ryzin
(2006) gemodificeerd. Het menselijk component in een dienst is immers toegevoegd als een
modererende variabele. De mate van het menselijk component in een dienst zou namelijk een effect
kunnen hebben op het directe effect van verwachtingen op tevredenheid (Van Ryzin, 2004; Zhang et
al., 2021; Berryman, 2015). Binnen de onderzochte diensten is er onderscheid gemaakt in een dienst
met een hoger menselijk component (de telefonie) en een dienst met een lager menselijk component
(de e-mail). De werking van het model wordt onderzocht binnen de context van het KCC van de

gemeente Molenlanden. Dit is in het model weergegeven met de alomvattende groene cirkel.
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Figuur 2
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2.5 Hypotheses

Op basis van de bestaande literatuur en het conceptueel model zijn er zeven hypotheses opgesteld:

Hypothese 1: Er is een negatief verband tussen verwachtingen en disconfirmatie.

Hypothese 2: Er is een positief verband tussen prestaties en disconfirmatie.

Hypothese 3: Er is een positief verband tussen disconfirmatie en tevredenheid met dienstverlening.
Hypothese 4: Er is een positief verband tussen verwachtingen en tevredenheid met dienstverlening.
Hypothese 5: Er is een positief verband tussen prestaties en tevredenheid met dienstverlening.
Hypothese 6: Er is een positieve samenhang tussen prestaties en verwachtingen.

Hypothese 7: Een hoger menselijk component beinvloedt (modererend) het directe effect van

verwachtingen op tevredenheid.

De eerste twee hypotheses komen voort uit de literatuur die stelt dat hoge verwachtingen tot
negatieve disconfirmatie- en hoge prestaties tot positieve disconfirmatie leiden (Zhang et al., 2021;
Favero et al., 2024; Van Ryzin, 2004: Van Ryzin, 2006). Hiernaast is er literatuur die stelt dat
positieve disconfirmatie leidt tot tevredenheid (Van Ryzin, 2004). Dit resulteert in de derde hypothese.
De vierde en vijfde hypothese komen voort uit de literatuur die stelt dat zowel verwachtingen als
prestaties een positief effect hebben op tevredenheid (Zhang et al., 2021; Van Ryzin, 2004; Favero et

al., 2024; Van Ryzin, 2006). Ook is er literatuur die een positieve correlatie tussen verwachtingen en
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prestaties suggereert (Zhang et al., 2021;Van Ryzin, 2004; Van Ryzin, 2006). Dit leidt tot de zesde
hypothese. En tenslotte komt de zevende hypothese voort uit de literatuur die suggereert dat de mate

van de aanwezigheid van het menselijk component in een dienst een effect heeft op de werking van het

EDM (Van Ryzin, 2004; Zhang et al., 2021; Berryman, 2015).

3. Methode

Binnen deze methodesectie wordt de strategie van het onderzoek besproken. Vervolgens worden de
kernconcepten geoperationaliseerd en hierna worden de privacyoverwegingen behandeld. Hierop volgt

tenslotte een bespreking van de betrouwbaarheid en validiteit van het onderzoek.

3.1 Aanpak

Ter beantwoording van de onderzoeksvraag is er gekozen voor een kwantitatieve onderzoek aanpak.
Dit betekent dat er numerieke data wordt verzameld en geanalyseerd (Mohajan, 2020). Er is hiervoor
gekozen vanwege de testende aard van het onderzoek (Mweshi & Muhyila, 2024). Kwantitatief
onderzoek wordt doorgaans gebruikt om relaties te testen (Sukamolson, 2007). Binnen dit onderzoek
is dit evenzo. Er wordt namelijk getracht om de onderlinge effecten tussen verwachtingen, prestaties,
disconfirmatie en tevredenheid te testen. Hiernaast wordt ook het modererend effect van het menselijk
component in een dienst getest. In dit onderzoek vormen verwachtingen en prestaties de
onafhankelijke variabelen. Vormt tevredenheid met dienstverlening de afhankelijke variabele en het
menselijk component de modererende variabele. Tenslotte vormt disconfirmatie de medi€rende

variabele.

Binnen dit onderzoek wordt numerieke data verzameld met een online vragenlijst. De verzamelde
data is geanalyseerd in de computerprogramma’s SPSS Statistics en Jasp. SPSS is gebruikt om de
dataset te maken en de initi€le analyses uit te voeren, zoals de factoranalyse. Vervolgens zijn er in het
programma Jasp en SPSS vier analyses uitgevoerd om de onderlinge effecten te bepalen. Er worden
twee mediatieanalyses en een padanalyse uitgevoerd. Hiernaast wordt er ook nog een correlatie
berekend. Een padanalyse kan worden gebruikt om ingewikkeldere modellen, met meerdere
onafhankelijke variabelen en medi€rende variabelen zoals het EDM te toetsen (Streiner, 2005).
Bovendien is er binnen dit onderzoek getracht om directe- en indirecte effecten aan te tonen en dit is
ook mogelijk met een padanalyse (Streiner, 2005). Zo wordt met de padanalyse het modererende
effect van het menselijk component bepaald (Pandey, 2020). Tenslotte werd er in andere onderzoeken
naar het EDM ook gebruik gemaakt van padanalyses (Zhang et al., 2021). Hiernaast worden er
mediatieanalyses uitgevoerd. Met een mediatieanalyse kunnen de relaties tussen variabelen worden
onderzocht en kan er specifick worden bepaald in hoeverre de mediérende variabele (disconfirmatie)
de relatie tussen de onathankelijke en afthankelijke variabelen verklaart (Schoemann et al., 2024). Met

de berekening van de Pearson correlatie kan de onderlinge samenhang tussen twee variabelen worden
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onderzocht en dit wordt gebruikt om de correlatie tussen verwachtingen en prestaties te toetsen (Obilor

& Amadi, 2018).

3.2 Methodologie

Met de online vragenlijst zijn de verwachtingen, ervaren prestaties en tevredenheid van de
respondenten opgehaald en gemeten. Er is gekozen voor een online vragenlijst, omdat
surveyonderzoek volgens de literatuur gepaard gaat met een hoge betrouwbaarheid en
generaliseerbaarheid (Blackstone, 2012). Een nadeel van surveyonderzoek is echter dat de interne
validiteit minder sterk is. Hier is in dit onderzoek daarom rekening mee gehouden (Zie kopje 3.5)

(Blackstone, 2012).

3.2.1 Steekproefmethode

Men is vanaf 13 mei 2025 uitgenodigd om te participeren aan het onderzoek. De deelnemers zijn
geselecteerd met convenience sampling (Stratton, 2021). Dit behelst dat mensen op de hoogte worden
gesteld van het onderzoek en zelf bepalen over hun participatie (Stratton, 2021). De respondenten zijn
via verschillende kanalen uitgenodigd om te participeren aan de vragenlijst. Ten eerste zijn mensen
uitgenodigd in telefoongesprekken met het algemeen nummer van gemeente Molenlanden. De burgers
die wilden participeren zijn teruggebeld of gemaild en kregen drie opties. Ze konden een mail of een
sms bericht ontvangen met een link naar de vragenlijst of ze konden de vragenlijst direct telefonisch
afnemen. Deze telefonische afname verkleint de kans op misinterpretaties, maar kost tegelijkertijd
extra tijd en kan effect hebben op het anonimiteitsgevoel (Hilkhuysen, 1999; Hagedoren & Smeets,
1993). Er is daarom bij de analyse gecontroleerd voor een effect van de telefonische afname op de
uitkomsten. Ten tweede zijn respondenten uitgenodigd via e-mail, door middel van een link in de
handtekening van het mailadres van het KCC. Ten derde zijn mensen uitgenodigd via berichten op
Instagram, Whatsapp en LinkedIn. Er is voor dit onderzoek geselecteerd op burgers die telefonisch of
mail contact hebben gehad met gemeente Molenlanden. Dit zijn inwoners van de gemeente, maar ook
ondernemers en andere burgers. Door het aantal kanalen van uitnodiging is er geen zicht op het totaal
aantal burgers dat is uitgenodigd voor de vragenlijst. Dit betekent dat er geen responsgraad berekend

kan worden. De bijkomende complicaties zullen in de discussie besproken worden.

3.2.2 Dataverzameling en analyse

Voor de vorming van de vragenlijst en het verzamelen van data is het computerprogramma Qualtrics
gebruikt. De vragenlijst stond 27 dagen open van 13 mei tot 9 juni 2025. Na de gegevensverzameling
in Qualtrics zijn de gegevens geéxporteerd naar SPSS. Waarin de data-analyse plaatsvond. Binnen de
analyse zijn alleen de respondenten geincludeerd die de vragenlijst compleet hebben ingevuld of
maximaal één vraag hebben overgeslagen. Bij de analyse is ervoor gekozen om de onafhankelijke en
athankelijke variabele als interval variabelen te behandelen terwijl ze eigenlijk ordinaal zijn (Van

Ryzin, 2006). Zodat de directe en indirecte effecten van de variabelen konden worden onderzocht met
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behulp van Structural Equation Modelling (SEM). Voor deze analyses zijn de correlaties tussen de
verschillende variabelen gemeten met behulp van correlatietabellen (Obilor & Amadi, 2018).
Specifiek zijn de Pearson correlaties berekent om de sterkte van de verschillende relaties te

achterhalen.

Ter toetsing van de hypotheses is er een histogram gemaakt en zijn er verschillende
assumpties gecontroleerd. Met het histogram is er gecontroleerd voor uitschieters en een
normaalverdeling binnen de data (Van Dijk & De Vries, 2024; Mishra et al., 2019). Hiernaast is er
zoals eerder vermeld een correlatie berekend en zijn er twee mediatieanalyses en een padanalyse
uitgevoerd. De mediatieanalyses en padanalyse berekenen en illustreren tenslotte de aanwezigheid van
directe en indirecte relaties tussen de variabelen (Bédard, 2015; Van Ryzin, 2006; Almquist et al.,

2019; Hjortskov, 2018; Schoemann et al., 2024).
3.3 Operationalisering

3.3.1 Modererende variabele

Allereerst is de modererende variabele ‘het menselijk component’ gemeten in de vragenlijst (Zie
bijlage 1 voor een overzicht van de items). Dit is gevraagd met het volgende item: “Hoe heeft u
contact gehad met de gemeente Molenlanden?”. Hierop volgen twee antwoordopties: ‘Ik heb gebeld
met het algemene nummer van de gemeente.” en ‘Ik heb gemaild met de gemeente.” Telefonisch
contact wordt hierbij gezien als een dienst met een hoog menselijk component en mailcontact als een
dienst met een laag menselijk component. In de eerste instantie zouden ook de diensten van
communicatie via de website en via sociale media worden onderzocht. Vanwege bijkomende

complicaties is dit echter niet voortgezet.

Indien een respondent op de bovenstaande vraag antwoordde dat ze hebben gebeld werd de
volgende vraag gesteld: “Bent u tijdens het telefoongesprek doorverbonden naar iemand anders?”. Met
deze vraag is er gekeken of de respondent is doorverbonden naar een tweede lijn. Gemeente

Molenlanden ziet dit namelijk als een mogelijke factor in de tevredenheidsvorming van burgers.

3.3.2 Onafhankelijke variabelen

Vervolgens zijn er twee onafhankelijke variabelen gemeten. Ten eerste zijn de verwachtingen van de
burgers gemeten. Dit slaat op de visie van de burger over wat de prestatie van een dienst zal zijn
(James, 2009). Dit is gemeten met drie items: “Ik verwacht dat de juistheid van de informatie die ik
krijg bij het (telefonisch/mail) contact...”, “Ik verwacht dat het vermogen van het (telefonisch/mail)
contact om antwoord te geven op mijn vraag...” en “Ik verwacht dat de kwaliteit van het
(telefonisch/mail) contact...” (Qazi et al., 2017). Er zijn vijf antwoordmogelijkheden aan de hand van

een vijf-punts Likertschaal (Qazi et al., 2017). Namelijk: ‘Heel slecht is’, ‘Slecht is’, ‘Neutraal is’,
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‘Goed is’ en ‘Heel goed is’. Deze vragen met antwoordopties zijn vertaald overgenomen uit het
onderzoek van Qazi et al. (2017) en de formulering is aangepast naar de diensten van gemeente
Molenlanden. Ditzelfde geldt voor de items die de prestaties en tevredenheid meten. Het
meetinstrument uit het onderzoek van Qazi et al. (2017) is betrouwbaar volgens de richtlijn dat de
Cronbach’s Alpha bij een waarde van 0.7 of hoger aanvaardbaar is (Gliem & Gliem, 2003). Net als
Van Ryzin (2000) is er in dit onderzoek gekozen voor vragen die positieve verwachtingen meten. Zijn

model vormt namelijk de basis voor het model dat wordt getoetst in dit onderzoek.

Ten tweede zijn de ervaren prestaties gemeten. Hierbij gaat het om de beoordeling van
verschillende onderdelen of kenmerken van een dienst die een individu recent heeft ervaren (Van
Ryzin, 2006). Dit is gemeten met de volgende vraag: “Hoe vond u dat het (telefonisch/mail) contact
werd uitgevoerd?” (Roch & Poister, 2006). Hierop volgen vijf antwoordopties volgens een vijf-punts
Likertschaal: ‘Heel slecht’, ‘Slecht’, ‘Redelijk’, ‘Goed’ en ‘Uitstekend’ (Roch & Poister, 2006). Dit is
een enkelvoudig item en dus minder betrouwbaar dan meervoudige items. Hier is echter voor gekozen
omdat prestaties regelmatig in een enkelvoudig item worden gemeten in onderzoek naar het
expectancy-disconfirmation model (Roch & Poister, 2006; Morgeson, 2012; Van Ryzin, 2004).

Bovendien bevordert de steekproefgrootte ook de betrouwbaarheid van het item.

3.3.3 Mediérende variabele

Ook is de subtractieve disconfirmatie gemeten. Dit is de kloof tussen de verwachtingen die mensen
hebben van een dienst en de daadwerkelijk ervaren prestaties van een dienst (Chatterjee & Suy, 2019).
Dit is in de analyse gemeten en niet met een item in de vragenlijst. Er is hiervoor een nieuwe variabele
gevormd op basis van de berekening van de ervaren prestaties minus de verwachtingen (Van Ryzin,
2006; James, 2009). Er is gekozen om de subtractieve disconfirmatie te meten en niet de waargenomen
disconfirmatie, omdat dit naar verwachting zal leiden tot betere resultaten (Van Ryzin, 2006). Van
Ryzin (2006) zag namelijk een sterk effect van verwachtingen op tevredenheid met het gebruik van

subtractieve disconfirmatie, maar niet met het gebruik van waargenomen disconfirmatie.

3.3.4 Afhankelijke variabele

Vervolgens is de variabele tevredenheid met dienstverlening gemeten. Tevredenheid is hierbij
gedefinieerd als het positieve gevoel dat ontstaat na het ervaren van een dienst van het KCC
(Chatterjee & Suy, 2019; De Weert et al., 2015). Dit is gemeten aan de hand van twee stellingen: “Tk
ben tevreden met het (telefonisch/mail) contact” en “Het (telefonisch/mail) contact was een prettige
ervaring” (Ahmed et al., 2022). De tevredenheid is wederom gemeten met een vijf-punts Likertschaal.
De antwoordopties bij deze items zijn namelijk: ‘Helemaal mee oneens’, ‘Oneens’, ‘Neutraal’, ‘Mee
eens’ en ‘Helemaal mee eens’. Deze items met antwoordopties zijn overgenomen uit het artikel van

Ahmed et al. (2022). Het meetinstrument van Ahmed et al. (2022) is met een Cronbach’s Alpha van
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>(.7 betrouwbaar (Gliem & Gliem, 2003).

3.3.5 Controlevariabelen

Tenslotte zijn er drie controlevariabelen gemeten in de survey. Deze controlevariabelen bekrachtigen
de conclusies over de relaties en beperken de aanwezigheid van valse relaties (Sung, 2016). De
controlevariabelen begrenzen namelijk de invloed van externe variabelen. Er is eerst gevraagd naar de
leeftijd van de respondenten met de vraag: “Wat is uw leeftijd?”. De verwachting is dat leeftijd een
effect heeft op de uitkomsten. Zo zou leeftijd een positieve samenhang hebben met verwachtingen
(James, 2011). Ook is er gevraagd via welk kanaal de respondenten terecht kwamen bij de vragenlijst
met de vraag: “Hoe bent u uitgenodigd om mee te doen met het onderzoek?”. De verwachting is dat
het uitnodigingskanaal niet van invloed is, maar het wordt niet uitgesloten en bovendien kan het
methodologische inzichten opleveren voor vervolgonderzoek. Hierna is er gevraagd naar de relatie van
de burger tot de gemeente Molenlanden met de volgende vraag: “Bent u een...”. Met de
antwoordopties: ‘Inwoner’, ‘Ondernemer’, ‘Inwoner en ondernemer’ of ‘Andere relatie van de
gemeente’. De relatie van de burger tot de gemeente Molenlanden zou een effect kunnen hebben op de
uitkomsten. Zo bleek uit een onderzoek dat ondernemers minder tevreden zijn over hoe goed ze zijn
geholpen door de overheid dan inwoners (Kantar, 2022). Op dit item volgt een laatste open vraag,

namelijk: “Wilt u nog een toelichting geven?”.

3.4 Privacy overwegingen

Het is cruciaal dat de respondenten goed worden geinformeerd over het onderzoek. Hierbij is het
belangrijk dat de respondenten akkoord gaan met hun deelname en ermee instemmen dat hun
antwoorden in het onderzoek worden verwerkt. Ook is het van belang dat respondenten die niet
akkoord gaan eruit worden gefilterd. Daarom is er een informed consent formulier opgesteld die aan
de respondenten is gepresenteerd voor hun deelname aan de survey. Met dit informed consent
formulier is de respondent geinformeerd over het onderzoek, de privacybescherming, de vrijwilligheid
van hun deelname, de verwerking en opslag van data en waar ze terecht kunnen met vragen of
klachten. Aan het eind van het informed consent formulier wordt er aan de respondent gevraagd of de
respondent akkoord gaat. Indien de respondent akkoord gaat kan de respondent beginnen met de

vragenlijst en anders eindigt deze.
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3.5 Betrouwbaarheid en validiteit

3.5.1 Betrouwbaarheid

Binnen het onderzoek is de betrouwbaarheid in acht genomen. Als eerste is er om de herhaalbaarheid
van het onderzoek te bevorderen gekozen voor een stapsgewijze beschrijving van de manier waarop
dit onderzoek is uitgevoerd en waarom (Vols et al., 2021). Hiernaast is het bij toekomstige replicatie
gewenst dat er vergelijkbare resultaten uitkomen. Om dit te bevorderen is de betrouwbaarheid van de
meetinstrumenten gecontroleerd door de Cronbach’s alpha’s te berekenen en is de methode nauw
beschreven (Vols et al., 2021; Gliem & Gliem, 2003). Hiernaast is er bij de analyse gekeken naar de
effectsterkte. De effectsterkte draagt namelijk bij aan de waarschijnlijkheid van soortgelijke resultaten
bij replicatie (Li et al., 2024). Bij sterke effecten is de kans op vergelijkbare resultaten bij replicatie
immers groter. Tenslotte is er door de afwezigheid van een tweede observeerder bij het onderzoek
risico gelopen op de aanwezigheid van een observer bias (waarnemersingenomenheid). Dit is echter
beperkt door de objectieve en kwantitatieve aard van het onderzoek (Bijl, 2013). Doordat de

uitkomsten meetbaar zijn is er namelijk minder ruimte voor bevoordeelde interpretatie.

3.5.2 Validiteit

Er is ook stilgestaan bij de validiteit van het onderzoek. Een kwestie hierbij is of de onderzoeker
daadwerkelijk meet wat er gemeten zou moeten worden. Om problemen hierin te voorkomen is er bjj
de opstelling van de vragenlijst gecontroleerd of de vragen de beoogde concepten meten. Hiernaast is
het risico van interne validiteit, dat de verkeerde methode wordt gebruikt om een conclusie te trekken,
overwogen. Er zijn in dit onderzoek conclusies getrokken over de invloed van verwachtingen van
burgers op hun tevredenheid met dienstverlening. Hierbij past een kwantitatieve aanpak van
surveyonderzoek. In de expectancy-disconfirmation literatuur wordt namelijk frequent surveydata
gebruikt om conclusies te trekken (Zhang et al., 2021; Van Ryzin, 2006). Daarbij blijkt

surveyonderzoek een effectieve manier om burgertevredenheid te meten (Berzani & Koxhaj, 2019).

Er is bij dit onderzoek geselecteerd op burgers die telefonisch of mail contact hebben gehad
met gemeente Molenlanden. De context van het onderzoek is dan ook de telefonische en e-
maildienstverlening van het KCC van gemeente Molenlanden. In de steekproef is een evenredige
verdeling van de leeftijdscategorieén (Zie resultaten). Dit verkleint de kans op een sampling bias en
ondersteunt het argument dat de bevindingen van de steekproef gegeneraliseerd kunnen worden naar
de grotere populatie (Open Universiteit, 2024). Een nadeel van het onderzoek is echter dat de praktisch
haalbare steekproefgrootte, relatief klein is in vergelijking met de beoogde populatie van ongeveer
45.000 burgers. Om de resultaten te generaliseren naar andere Nederlandse gemeenten zullen er
vanwege de contextafthankelijkheid van de werking van het EDM replicaties van dit onderzoek nodig

zijn.
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4., Resultaten

In deze resultatensectie worden de uitkomsten van de kwantitatieve analyse behandeld. Eerst zal de
betrouwbaarheid van de meetinstrumenten worden toegelicht. Hierna zal er een statistische
beschrijving worden gegeven van de populatie en vervolgens zullen de correlaties en assumpties

worden behandeld. Tenslotte worden de uitkomsten van de analyses besproken.

4.1 Meetinstrumenten

Ter controle van de betrouwbaarheid van de meetinstrumenten is er een analyse van de interne

consistenties en een factoranalyse uitgevoerd.

4.1.1 Cronbach’s alpha

De interne consistentie wordt onderzocht aan de hand van de berekening van de Cronbach’s alpha
(Gliem & Gliem, 2003).Verwachtingen is gemeten in drie items. Deze items hebben een Cronbach’s
alpha van 0.841 met een N van 3. Dit duidt op een goede interne consistentie (Gliem & Gliem, 2003).
Deze items vormen dus een betrouwbaar meetinstrument om de verwachtingen van burgers te meten.
Hiernaast is tevredenheid gemeten in twee items met een Cronbach’s alpha van 0.834 en een N van 2.
Deze items blijken ook intern consistent en dus een betrouwbaar meetinstrument van tevredenheid
(Gliem & Gliem, 2003). Voor de andere variabelen kan de betrouwbaarheid niet worden gemeten aan

de hand van een Cronbach’s alpha.

4.1.2 Factoranalyse

Om te controleren hoeveel dimensies de items hebben is er een factoranalyse uitgevoerd
(Nanjundeswaraswamy et al., 2022). Er is hiervoor een Principal Component Analysis gedaan in het
programma SPSS (Zie tabel 1). In de factoranalyse zijn de items voor verwachtingen en tevredenheid
geincludeerd. Dit zijn namelijk meervoudige items. Uit de factoranalyse blijkt dat er twee dimensies
zijn. Er wordt één dimensie onderscheiden voor de verwachtingsvragen en één voor de
tevredenheidsvragen. De factorladingen bij de verwachtingsvragen zijn: 0.871, 0.868 en 0.795. En de
factorladingen bij de tevredenheidsvragen zijn: 0.916 en 0.882. Een lading is sterk als het groter is dan
0.7. Dit betekent dat de zowel de verwachtingsvragen als de tevredenheidsvragen een sterke lading
hebben en dat ze allebei één factor hebben die een grote rol speelt. De verwachtingsvragen en de

tevredenheidsvragen bevatten dus beide een dimensie.
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Tabel 1

Uitkomsten factoranalyse gehaald uit de Rotated Component Matrix

Items Factorladingen
Verwachting vermogen om ,871
antwoord te geven op vraag

Verwachting kwaliteit van de ,868
dienstverlening

Verwachting juistheid vande ,795
ontvangen informatie

Prettige ervaring 916

Algemene tevredenheid ,882

4.2 Beschrijvende statistiek

In totaal hebben er 143 respondenten gereageerd op de vragenlijst. Hiervan hebben 118 respondenten
de vragenlijst voldoende ingevuld en hun akkoord gegeven. Deze steekproefgrootte is erg beperkt voor
parametrische statistiek en dit heeft gevolgen voor de generaliseerbaarheid van het onderzoek.
Vanwege beperkingen in tijd en middelen was het verkrijgen van een grotere steekproef niet mogelijk.
Desondanks kunnen de resultaten nog steeds waardevolle inzichten opleveren over de invloed van
verwachtingen op tevredenheid en voor toekomstig onderzoek. Dit zal verder worden toegelicht in de

discussie.

Nu zullen de uitkomsten van de controlevariabelen worden beschreven. Leeftijd varieerde van
de jongste leeftijdscategorie van 18-24 jaar tot de leeftijdsgroep van 65 plus. De gemiddelde leeftijd
was tussen de 35 en 44 jaar (Tabel 2). Bij een vergelijking tussen de leeftijdsverdeling van de
steekproef met de leeftijdsverdeling van de populatie komen de twee verdelingen grotendeels overeen
(Bijlage 2). Bij beide verdelingen is de meerderheid namelijk tussen de 25 en 65 jaar oud (Statistieken
Gemeente Molenlanden, 2025). Enkel de leeftijdsgroep van 18-25 lijkt in de steekproef iets over
gerepresenteerd te zijn. Wat mogelijk resulteert in een kleine vertekening in de uitkomsten. Ter
controle is er in SPSS een one sample t-test uitgevoerd en hieruit blijkt dat er geen significant verschil
is tussen de steekproef en de populatie (Zie bijlage 2). Op basis hiervan wordt er gesteld dat de

verschillende leeftijdsgroepen in de populatie goed gerepresenteerd worden in deze steekproef.
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De respondenten zijn via drie kanalen uitgenodigd voor deelname aan het onderzoek. Via e-
mail, in een telefoongesprek en via een alternatief kanaal, zoals Whatsapp. De modus is drie (Tabel 2).
Dit betekent dat de meeste respondenten zijn uitgenodigd via een alternatief kanaal. De
controlevariabele die de rol van de burgers inzichtelijk maakt heeft een gemiddelde van 1.44 en de
modus is één. Dit betekent dat de meeste respondenten inwoners zijn. De bijbehorende

standaarddeviatie is 0.875.

Tabel 2
Beschrijvende statistiek

Std.

N Minimum Maximum Mean Deviation  Modus
Leeftijdscategorie 117 1,00 6,00 3,50 (1,81) 2,00
Uitnodigings- 117 1,00 3,00 2,42 (,72) 3,00
kanaal
Burger rol 117 1,00 4,00 1,44 (,88) 1,00
Menselijk 118 ,00 1,00 ,70 (,46) 1,00
component dienst
Verwachtingen 116 2,67 5,00 4,11 (,49) 4,00
Tevredenheid 118 1,50 5,00 4,04 (,74) 4,00
Prestaties 118 2,00 5,00 4,09 (,65) 4,00
Disconfirmatie 116 -2,00 2,00 -,01 G71) ,00
N 115

In de analyse is voor de modererende variabele ‘het menselijk component’ een nieuwe dummy
variabele gemaakt. Zodat er gecontroleerd kan worden op één gegeven. Hierbij heeft de dienst van
telefonisch contact de waarde 1 gekregen en mail contact de waarde 0. Het gemiddelde is 0.70 met een
standaarddeviatie van 0.46 (Zie tabel 2 en figuur 3). De modus bij deze variabele is 1 en dit toont aan
dat de dienst van telefonisch contact het meest voorkomt binnen de steekproef. Uit de minimum en
maxima van de variabele verwachtingen blijkt dat er geen respondent is die verwacht dat de
dienstverlening heel slecht is. Het gemiddelde is 4.11 en de standaarddeviatie is 0.49. Gemiddeld
verwachten de respondenten dus een goede dienstverlening. De tevredenheid met dienstverlening heeft
een gemiddelde van 4.04. Dit duidt erop dat de respondenten gemiddeld tevreden zijn met de
dienstverlening (Zie figuur 3). De bijbehorende standaarddeviatie is 0.74. Uit de minimum en maxima
van de variabele prestaties blijkt dat niemand vond dat de dienstverlening heel slecht werd uitgevoerd.
Het gemiddelde is 4.09 en de standaarddeviatie 0.65. Gemiddeld meenden de respondenten dus dat de
dienst goed werd uitgevoerd. De medi€rende variabele ‘disconfirmatie’ heeft een gemiddelde van -
0.14. Dit duidt erop dat er gemiddeld een kleine kloof is tussen de ervaren prestaties en de
verwachtingen. Gemiddeld zijn de verwachtingen wat hoger dan de ervaren prestaties. Dit resulteert in

een kleine negatieve kloof. De standaarddeviatie bij deze variabele is 0.71.
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Figuur 3

Grafiek met gemiddelden

Menselijk component dienst N 0,7034
Verwachtingen van informatie T 441695
Verwachtingen van antwoord _ 4,0513
Verwachtingen van kwaliteit R 401026
Verwachtingen T 4,1092
Tevredenheid prettigheid 309661

Tevredenheid algemeen 41102

Tevredenheid A 4,081

Prestaties T 4,0032

Disconfirmatie -0,0144 |

-0,5 0,0 05 1,0 LS 20 25 30 35 40 45

Ook is er gecontroleerd of een telefonische afname van de vragenlijst effect heeft op de
uitkomsten. Uit een vergelijking van de antwoorden tussen de wel en niet telefonisch afgenomen
vragenlijsten, blijkt dat er nauwelijks verschil is in de verwachtingen, maar wel in de prestaties,
tevredenheid en disconfirmatie (Zie tabel 3). Het gemiddelde van prestaties en tevredenheid is hoger
en de disconfirmatie is bij de telefonisch afgenomen vragenlijsten in tegenstelling tot bij de niet
telefonisch afgenomen vragenlijsten positief. De telefonisch afhame lijkt dus een effect te hebben op
de uitkomsten. Al is dit effect waarschijnlijk overschat doordat het aantal telefonisch afgenomen
vragenlijsten maar twaalf is. Tenslotte zijn ter vergelijking ook de gemiddelden berekend van de
respondenten die wel of niet zijn doorverbonden naar een tweede lijn in hun telefoongesprek (Tabel
4). In tabel 4 blijken de gemiddelden van de doorverbonden respondenten lager te zijn dan van de

respondenten die niet zijn doorverbonden.

Tabel 3
Gemiddelden wel of geen telefonische afname

Mean: Mean:
Telefonisch Niet telefonisch
afgenomen  Std. afgenomen Std.
N surveys Deviation N surveys Deviation
Tevredenheid 12 4.54 0.49 106 3.98 (0.74)
Verwachtingen 12 4.17 0.59 104 4.10 (0.47)
Prestaties 12 4.50 0.67 106 4.05 (0.64)

Disconfirmatie 12 0.33 0.83 104 -0.05 (0.69)
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Tabel 4
Gemiddelden doorverbonden

Mean: Mean:
Niet Std. Wel Std.
N doorverbonden Deviation N doorverbonden Deviation
Tevredenheid 33 431 0.53 50 3.89 (0.86)
Verwachtingen 33 4.24 0.44 49 4.03 (0.51)
Prestaties 33 4.39 0.56 50 4.02 (0.65)
Disconfirmatie 33 0.15 0.77 49 -0.01 (0.67)

4.3 Correlaties

Om een beeld te krijgen van de samenhang tussen de variabelen en de sterkte van deze correlaties is de
Pearson correlatie berekent in verschillende correlatietabellen (Obilor & Amadi, 2018). De Pearson
correlatie tussen verwachtingen en tevredenheid is 0.47 met een N van 116 en een significantie <0.001
(Zie bijlage 3). Dit duidt op een significante positieve samenhang tussen de twee variabelen. De
correlatie tussen prestaties en tevredenheid is 0.76 met een p-waarde van <0.001 en een N van 118. Dit
duidt op een sterke en significante samenhang tussen prestaties en tevredenheid. De samenhang tussen
disconfirmatie en tevredenheid is minder sterk met een Pearson correlatie van 0.36 en een p-waarde
van <0.001. Er is hier sprake van een positieve en significante samenhang met een N van 116. Er is
geen significante samenhang tussen het menselijk component en één van de variabelen. Wel is er
sprake van een significante samenhang tussen verwachtingen en disconfirmatie en prestaties en
disconfirmatie. Met een Pearson correlatie van -0.44 met een p-waarde van <0.001 en een N van 116
voor de samenhang tussen verwachtingen en disconfirmatie. En een correlatie van 0.75, een N van 116

en een p-waarde van <0.001 voor de correlatie tussen prestaties en disconfirmatie.

4.4 Assumpties

Voor de uitvoering van de analyse moet er eerst aan een aantal assumpties worden voldaan (Garson,
2012; Flatt & Jacobs, 2019). Ten eerste moet er worden gecontroleerd op lineariteit. Hiervoor is er een
partial regression plot gemaakt met de onathankelijke en athankelijke variabelen (Zie bijlage 4.). In de
gegenereerde scatterplots van verwachtingen en tevredenheid en van prestaties en tevredenheid is een
duidelijke lineaire relatie te zien (Zie figuur 1 en 2, bijlage 4.). Uit de in SPSS gegenereerde histogram
blijkt dat er sprake is van een normaalverdeling (Zie figuur 3, bijlage 4). Dit is te herkennen aan de
redelijk klokvormige vorm van de staven (Howitt & Cramer, 2007). Ook is het bij een padanalyse en
mediatieanalyse van belang dat het gaat over interval data. Bij dit onderzoek zijn de athankelijke en
onafthankelijke variabelen in theorie ordinaal, maar worden ze net als in het onderzoek van Van Ryzin

(2006) behandeld als interval variabelen.
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Ook is er gecontroleerd of de onafhankelijke variabelen geen hoge correlatie met elkaar
hebben. Om te controleren voor deze multicollineariteit is er een regressieanalyse uitgevoerd met
collinearity diagnostics in SPSS (Zie bijlage 4.). Uit de VIF-waarden en de toleranties blijkt dat er
geen probleem is van multicollineariteit tussen de onathankelijke variabelen (Senaviratna & Cooray,
2019). Verwachtingen heeft namelijk een VIF-waarde van 1.071 en een tolerantie van 0.933 en
prestaties een VIF-waarde van 1.106 en een tolerantie van 0.904. Een tolerantiewaarde dicht bij de 1
en een VIF-waarde onder de 2.5 zijn immers een indicatie dat er nauwelijks sprake is van
multicollineariteit (Senaviratna & Cooray, 2019). Hiernaast is er met een scatterplot gekeken naar de
homoscedasticiteit. Op basis van de scatterplot lijkt de homoscedasticiteit goed te zijn (Zie bijlage 4,
figuur 5). Er is namelijk geen duidelijke clustervorming (Adhikari, 2022). Een andere assumptie is dat
de causale volgorde van het model moet kloppen. Dit wordt op basis van het theoretisch kader
ondersteund. Tenslotte is de assumptie van model specificatie behartigd door de aanwezigheid van
controlevariabelen in het onderzoek. Aan alle assumpties wordt voldaan. Dit betekent dat de
mediatieanalyses en padanalyse uitgevoerd kunnen worden en waarschijnlijk betrouwbare uitkomsten

zullen genereren ondanks de beperkte steekproefgrootte.

4.5 Analyse

Ter toetsing van de hypotheses zijn er verschillende analyses uitgevoerd. Ten eerste zijn er twee
mediatieanalyses uitgevoerd in Jasp. Ten tweede is er een Pearson correlatie berekend in SPSS en
tenslotte is er een padanalyse uitgevoerd in Jasp. Met deze analyses kunnen de hypotheses

betrouwbaar worden getoetst.

4.5.1 Mediatie verwachtingen, disconfirmatie en tevredenheid

Ten eerste is er een mediaticanalyse uitgevoerd in Jasp voor de werking tussen verwachtingen,
disconfirmatie en tevredenheid (Zie figuur 4, tabel 6 en bijlage 5). Uit deze mediatieanalyse en de
bijbehorende pad plot blijkt dat verwachtingen een negatief effect hebben op disconfirmatie. Met een
gestandaardiseerd padcoéfficiént van -0.45. Dit effect is dus negatief en relatief sterk. Met een p-
waarde van <0.001 is dit effect significant, want het is kleiner dan 0.05. Op basis hiervan wordt
hypothese één die spreekt van een negatief effect van verwachtingen op disconfirmatie ondersteund.
De mediatieanalyse geeft een gestandaardiseerd padcoéfficiént van 0.71 en een p-waarde van <0.001
voor het effect van disconfirmatie op tevredenheid. Dit is dus een sterk en positief effect. De p-waarde
toont aan dat dit effect statistisch significant is. Op basis hiervan kan hypothese drie, die stelt dat er
sprake is van een positief effect tussen disconfirmatie en tevredenheid worden ondersteund. Uit de
analyse bleek dat het indirecte effect van verwachtingen op tevredenheid een gestandaardiseerd
coéfficiént heeft van -0.32 en een significante p-waarde van <0.001 (Tabel 6). Het indirecte effect van
verwachtingen op tevredenheid via disconfirmatie is dus negatief. Hiernaast geeft de mediatieanalyse

een gestandaardiseerd padcoéfficiént aan van 0.79 voor het directe effect van verwachtingen op
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tevredenheid. De bijbehorende p-waarde is <0.001 en dus significant. Verwachtingen hebben dus
direct een sterk en positief effect op tevredenheid. Op basis van dit significante positieve effect wordt
hypothese vier, die stelt dat er sprake is van een positief effect tussen verwachtingen en tevredenheid
ondersteund. Het totale effect van verwachtingen op tevredenheid heeft een gestandaardiseerd
coéfficiént van 0.47 met een significante p-waarde van <0.001 (Tabel 6). Het totale effect van
verwachtingen op tevredenheid is dus positief, significant en redelijk sterk. Om te controleren of deze
mediatie op zichzelf staat is dezelfde mediatieanalyse uitgevoerd inclusief de controlevariabelen (Zie
bijlage 5). Deze mediatieanalyse toonde aan dat de controlevariabelen geen noemenswaardige invloed
hebben op de mediatie tussen verwachtingen, disconfirmatie en tevredenheid. De mediatieanalyse
suggereerde echter wel dat het uitnodigingskanaal een significant negatief effect heeft op

disconfirmatie met een gestandaardiseerd coéfficiént van -0.18 en een p-waarde van 0.027.

Figuur 4. Samenvattend model met effecten
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4.5.2 Mediatie prestaties, disconfirmatie en tevredenheid

Ten tweede is er een mediatieanalyse uitgevoerd voor het pad van prestaties, disconfirmatie en
tevredenheid (Zie figuur 4, Tabel 6 en bijlage 5.). Het padcoéfficiént voor het effect van prestaties op
disconfirmatie is 0.75 met een p-waarde van <0.001. Dit duidt op een sterk, positief en significant
effect tussen prestaties en disconfirmatie. Op basis hiervan wordt hypothese twee ondersteund. Er is
namelijk sprake van een positief effect tussen prestaties en disconfirmatie. Het padcoéfficiént voor het
effect van disconfirmatie op tevredenheid is binnen deze analyse -0.44 met een p-waarde van <0.001.

Er is dus sprake van een significant negatief effect tussen disconfirmatie en tevredenheid. Op basis



28

hiervan wordt hypothese drie niet ondersteund. Deze uitkomst staat in contrast met het effect van
disconfirmatie op tevredenheid in de vorige mediatieanalyse met verwachtingen. Op basis van de
eerste analyse wordt hypothese drie namelijk wel ondersteund, maar op basis van de tweede analyse
niet. Het padcoéfficiént voor het directe effect van prestaties op tevredenheid is 1.07 met een
significante p-waarde van <0.001. Er is dus sprake van een significant, positief en sterk effect van
prestaties op tevredenheid. Hypothese vijf wordt daarom ondersteund. Het indirecte effect van
prestaties op tevredenheid is -0.33 met een significante p-waarde van <0.001 (Tabel 6). Het indirecte
effect van prestaties op tevredenheid via disconfirmatie is dus negatief. Uit de analyse blijkt een
gestandaardiseerd coéfficiént van 0.74 met een significante p-waarde van <0.001 voor het totale effect
van prestaties op tevredenheid. Er is dus sprake van een significant, positief en sterk totaal effect van
prestaties op tevredenheid. Ter controle van deze mediatie is ook deze mediatieanalyse uitgevoerd
inclusief de controlevariabelen (Zie bijlage 5). Hieruit blijkt dat de controlevariabelen wederom geen
noemenswaardige invloed hebben op de mediatie tussen prestaties, disconfirmatie en tevredenheid.
Wel suggereerde de mediatieanalyse inclusief de controlevariabelen dat het uitnodigingskanaal een
significant negatief effect heeft op prestaties met een gestandaardiseerd coéfficiént van -0.22 en een p-

waarde van 0.014.

Tabel 6

Uitkomsten van de mediatieanalyses en de padanalyse met moderatie

Model: Model 1 Model 2 Model: Model 3
Onafhankelijke ~ Verwachtingen Prestaties Modererende Het
variabele: variabele: menselijk
component
Pad Std. estimate Pad Std. estimate  Pad Std.
estimate
Disconfirmatie ~ ,710%** Disconfirmatie  ,441%** Menselijk -,055 (,5)
> (<,001) > (<,001) component =
Tevredenheid Tevredenheid Effect tussen
verwachtingen
en tevredenheid

Verwachtingen ,787%** Prestaties =» 1,065%**
> (<,001) Tevredenheid (<,001)
Tevredenheid
Verwachtingen — -,447%%* Prestaties =» ,T49%**
> (<,001) Disconfirmatie  (<,001)
Disconfirmatie
Indirect effect -, 317%** Indirect effect -,330%**

(<,001) (<,001)
Totaal effect AT0%** Totaal effect 73 5% %%

(<,001) (<,001)

%k p <001
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4.5.3 Correlatie prestaties en verwachtingen

Ten derde is er een Pearson correlatieanalyse uitgevoerd om te testen voor een correlatie tussen
prestaties en verwachtingen. Dit is gedaan in het programma SPSS. Hieruit kwam een Pearson
correlatie van 0.26 voort met een p-waarde van 0.005 (Zie bijlage 3). Deze p-waarde is kleiner dan
0.05 en dus significant. Op basis hiervan wordt hypothese zes, die stelt dat er sprake is van een

positieve correlatie ondersteund.

4.5.4 Modererend effect menselijk component

Ten vierde is er een padanalyse uitgevoerd om het modererende effect van het menselijke component
in een dienst op het directe effect van verwachtingen op tevredenheid te testen. Dit is gedaan door
middel van SEM in Jasp (Zie bijlage 6). Het model heeft een goede model-fit en de uitkomsten kunnen
dus betrouwbaar worden gebruikt. Uit de analyse blijkt dat het menselijk component als moderator een
gestandaardiseerd regressiecoéfficiént heeft van -0.06 (Zie tabel 6, figuur 4). Dit duidt erop dat de
mate van het menselijk component in een dienst een negatief modererend effect heeft op het directe
effect van verwachtingen op tevredenheid. De bijbehorende p-waarde is echter 0.5. Dit is groter dan
0.05 en dus niet significant. Op basis hiervan wordt hypothese zeven niet ondersteund. Ook is er
gecontroleerd of de controlevariabelen van invloed zijn op dit modererende effect. Hieruit blijkt dat de
controlevariabelen geen invloed hebben (Zie bijlage 5). Er is hiernaast wel een nieuw negatief effect
geconstateerd van de relatie van de burger op de tevredenheid met dienstverlening. Met een

regressiecoéfficiént van -0.17 en een significante p-waarde van 0.025.

5. Discussie

Binnen dit hoofdstuk worden de bevindingen uit de resultaten vergeleken met de literatuur. Hiernaast
wordt er dieper ingegaan op de betekenis van de bevindingen en wordt er gereflecteerd op het

onderzoek. Tenslotte worden er een aantal aanbevelingen gedaan voor vervolgonderzoek.

5.1 Vergelijking met de literatuur

Het onderzoek toont aan dat de verwachtingen en prestaties van burgers van de gemeente
Molenlanden een significant effect hebben op hun tevredenheid met dienstverlening. Nu wordt er

beschreven in hoeverre de resultaten van dit onderzoek overeenkomen met de literatuur.

Allereerst zijn de verwachtingen van burgers volgens de literatuur van invloed op hun
tevredenheid met dienstverlening (Van Ryzin, 2004; Chatterjee & Suy, 2019; Favero et al., 2024). De
invloed van verwachtingen zou worden verklaard door disconfirmatie (Van Ryzin, 2006; Chatterjee &

Suy, 2019; Grimmelikhuijsen & Porumbescu, 2017). Op basis van de resultaten in dit onderzoek wordt
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deze invloed ondersteund. Er wordt namelijk een significant direct effect van verwachtingen op
tevredenheid geconstateerd en een significant indirect effect via disconfirmatie. Hierbij wordt
disconfirmatie volgens de literatuur bepaald door verwachtingen en prestaties. Dit wordt met de
significante effecten van verwachtingen en prestaties op disconfirmatie ondersteund (Chatterjee &
Suy, 2019; Van Ryzin, 2004).Verder constateerden Zhang et al. (2021), Favero et al. (2024) en Van
Ryzin (2004) dat hoge verwachtingen leiden tot negatieve disconfirmatie. Binnen dit onderzoek wordt
dit negatieve effect ondersteund. Hiernaast stelden Zhang et al. (2021) en Van Ryzin (2004; 2006) dat
prestaties een positief effect hebben op disconfirmatie. In dit onderzoek wordt ditzelfde positieve
effect waargenomen. Volgens Van Ryzin (2004) zou disconfirmatie een positief effect hebben op
tevredenheid en binnen dit onderzoek wordt dit positieve effect wel ondersteund in de eerste
mediatieanalyse, maar niet in de tweede. Deze uitkomst van de tweede mediatieanalyse komt dus niet

overeen met de literatuur.

Hiernaast is er binnen de literatuur een positief verband waargenomen tussen verwachtingen
en tevredenheid (Zhang et al., 2021; Van Ryzin, 2004; Favero et al., 2024). Binnen dit onderzoek
wordt eveneens een positief effect geconstateerd. Al is het positieve effect binnen dit onderzoek
sterker dan op de basis van de effecten in de literatuur werd verwacht. Ook constateerden Zhang et al.
(2021) en Van Ryzin (2004; 2006) een positief effect van prestaties op tevredenheid. Binnen dit
onderzoek wordt een gelijk effect waargenomen. Dezelfde schrijvers pleitten hiernaast voor een
positieve correlatie tussen verwachtingen en prestaties. Dit wordt binnen dit onderzoek ook
ondersteund. Hiernaast suggereert de literatuur dat leeftijd een effect heeft op verwachtingen (James,

2011). Dit wordt echter niet teruggezien in dit onderzoek.

Bovendien suggereert de literatuur dat het menselijk component van invloed kan zijn op de
werking van het expectancy disconfirmation model (Van Ryzin, 2004; Zhang et al., 2021; Berryman,
2015). De resultaten tonen dat het menselijk component een negatief effect heeft op het effect van
verwachtingen op tevredenheid. Door een gebrek aan significantie kan deze invloed echter niet
worden ondersteund op basis van dit onderzoek. Ook de invloed van contextuele factoren op het EDM
die Chatterjee en Suy (2019), Petrovsky et al. (2016) en Zhang et al. (2021) beargumenteren kan

hierdoor niet worden ondersteund.

Tenslotte is er literatuur besproken die geen effect van disconfirmatie constateert (Van Ryzin,
2013; Grimmelikhuijsen & Porumbescu, 2017). Hiernaast constateerde Van Ryzin (2013) ook geen
direct effect tussen verwachtingen en tevredenheid. In tegenstelling tot deze literatuur is er in dit
onderzoek wel een significant effect van disconfirmatie geconstateerd en een direct effect tussen

verwachtingen en tevredenheid.
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5.2 Betekenis bevindingen

Uit de resultatensectie blijkt de werking van het expectancy disconfirmation model met de uitbreiding
van het menselijk component binnen de context van de telefonische en e-maildienstverlening van het

KCC van de gemeente Molenlanden.

In het model van dit onderzoek wordt er een positief effect geconstateerd tussen prestaties en
disconfirmatie en een negatief effect tussen verwachtingen en disconfirmatie. Dit betekent dat deze
paden van het EDM in de context van dit onderzoek op dezelfde wijze worden teruggevonden als in de
theorie. Disconfirmatie blijkt uit de bevindingen zowel een positief als negatief effect te kunnen
hebben op tevredenheid. Bij het pad via verwachtingen heeft disconfirmatie namelijk een positief
effect op tevredenheid en bij het pad via prestaties een negatief effect. Verder blijkt er in dit onderzoek
een nihil verschil te zijn tussen de indirecte effecten van verwachtingen en prestaties op tevredenheid,
via disconfirmatie. Bovendien is zowel het directe als het totale effect van prestaties op tevredenheid
sterker dan deze effecten van verwachtingen op tevredenheid. Op basis van deze bevindingen kan er
worden geconcludeerd dat zowel verwachtingen als prestaties een belangrijke rol spelen in de
tevredenheid met dienstverlening. Hiernaast toont de correlatie tussen verwachtingen en prestaties aan
dat een toename in de prestaties gepaard gaat met een toename in de verwachtingen van inwoners en

andersom.

Tenslotte suggereert het in de bevindingen geconstateerde niet significante en negatieve
modererende effect van het menselijk component dat de mate van de aanwezigheid van het menselijk
component in een dienst mogelijk een effect heeft op de werking van het EDM. Dit is nieuwe

informatie en om dit statistisch te kunnen bevestigen is er vervolgonderzoek nodig.

5.3 Reflectie bevindingen

Nu de bevindingen zijn toegelicht wordt er gereflecteerd op de sterke en zwakke punten van het
onderzoek. Ten eerste heeft dit onderzoek een kleine steekproefgrootte voor het type onderzoek dat is
uitgevoerd en dit beperkt de betrouwbaarheid en generaliseerbaarheid van het onderzoek. Normaal
gesproken is voor een complex model als het expectancy-disconfirmatie model een grotere steekproef
gewenst. Er was voor dit onderzoek dan ook een grotere steekproef voor ogen, maar door een gebrek
aan tijd en middelen kon dit niet worden gerealiseerd. Ondanks dit gebrek aan tijd en middelen heeft
er op basis van de kleine steekproefgrootte wel een betrouwbare analyse plaats kunnen vinden. Die
heeft geleid tot significante bevindingen over de invloed van verwachtingen op tevredenheid binnen de
context van dit onderzoek. Bovendien biedt de beperkte steekproefgrootte kansen voor

vervolgonderzoek.
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Een tweede tekortkoming in dit onderzoek is dat de hypotheses niet in één model getoetst
konden worden met behulp van een SEM padanalyse. Het complete model convergeerde niet en kon
hierdoor niet worden gebruikt om de hypothesen te testen. Dit kwam mogelijk doordat het model te
complex is voor de steekproefgrootte om een betrouwbare SEM analyse te genereren. Als alternatief is
ervoor gekozen om de hypotheses te testen door twee aparte mediatieanalyses uit te voeren, een
Pearson correlatie te berekenen en een padanalyse uit te voeren. Met deze analyses kunnen de
hypotheses wel betrouwbaar worden getoetst. Een bijkomend nadeel van deze methode is echter dat

het gebruik van meerdere analyses de kans op een type 1 fout vergroot.

Een derde tekortkoming is dat verwachtingen, prestaties en tevredenheid als interval
variabelen zijn behandeld, terwijl ze van nature categorisch zijn. Dit wordt ook in andere onderzoeken
gedaan en is dus veroorlooft, maar de mogelijkheid dat het invloed heeft op de uitkomsten van de
analyses blijft bestaan (Van Ryzin, 2004; Van Ryzin, 2006). Indien de variabelen waren behandeld als
categorisch had de statistische analyse echter niet plaats kunnen vinden. Hiernaast is er in dit
onderzoek voor gekozen om de verwachtingen achteraf te vragen en dit heeft mogelijk invlioed op de
beantwoording van de andere items (Van Ryzin, 2004). Een onderzoeksopzet waarbij de
verwachtingen voor de dienst worden gemeten en de rest van de variabelen achteraf is echter
onpraktisch. Daarom zijn de verwachtingen achteraf gemeten. Om de invloed van de verwachtingen
op de andere antwoorden te drukken, werd er eerst naar de verwachtingen gevraagd en als laatst naar

de tevredenheid van de respondenten.

Ten vierde is er, zoals in de methode omschreven, geen responsgraad berekend. Hierdoor is er
minder zicht op de burgers in de populatie die niet meededen en dit maakt het moeilijker om de sterkte
van het onderzoek te beoordelen (Sataloff & Vontela, 2021). Er is echter wel gecontroleerd of de
leeftijdsverdeling in de steekproef overeenkomt met de leeftijdsverdeling van de populatie. Hieruit
bleek dat de leeftijdsverdeling van de populatie goed gerepresenteerd wordt in het onderzoek wat de

generaliseerbaarheid van de bevindingen bevordert.

Wat betreft de repliceerbaarheid van het onderzoek worden er op het modererende effect van
het menselijk component en de correlatie tussen verwachtingen en prestaties na sterke effecten
geconstateerd in de resultaten. Dit bevordert de kans op gelijke resultaten bij replicatie van het
onderzoek (Li et al., 2024). Hiernaast dragen ook de stapsgewijs beschreven methode en het gebruik

van betrouwbare meetinstrumenten hieraan bij.
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Tenslotte bleek dat het uitnodigingskanaal een negatief effect kan hebben op prestaties en
disconfirmatie. En dat de relatie van de burger een negatief effect kan hebben op tevredenheid. Dit
laatste werd op basis van de literatuur verwacht, maar de effecten van het uitnodigingskanaal niet
(Kantar, 2022). Hoewel de controlevariabelen verder geen noemenswaardige invloed hadden op de
onderzochte effecten. Tonen deze onverwachte effecten aan dat er onvoorziene factoren, zoals het
uitnodigingskanaal kunnen zijn die een rol spelen in de tevredenheidsvorming van burgers. Daarom
zouden er in vervolgonderzoek extra controlevariabelen onderzocht kunnen worden, die mogelijk
alternatieve verklaringen kunnen geven voor de bevindingen. Dit leidt tot meer aanbevelingen voor

vervolgonderzoek.

5.4 Aanbevelingen voor vervolgonderzoek

Ten eerste kan het onderzoek worden herhaald met een grotere steekproef. Door bijvoorbeeld
onderzoek te doen in een gemeente van grotere schaal. Met een groter aantal respondenten zal de
betrouwbaarheid van de resultaten toenemen en zal het waarschijnlijk mogelijk zijn om het complete
EDM model te testen in een padanalyse. Hiernaast zou een grotere steekproefgrootte kunnen leiden tot
een significant modererend effect van het menselijk component. Hiermee zou de theorie kunnen
worden bevestigd dat het menselijk component in een dienst van invloed is op de werking van het

expectancy-disconfirmation model.

Ten tweede kan er experimenteel onderzoek worden gedaan naar het expectancy
disconfirmation model met de modificatie van het menselijk component. Dit is waardevol omdat er op
basis van experimenteel onderzoek conclusies kunnen worden getrokken over de causaliteit van de
relaties in het model met oorzaak en gevolg. Wat niet mogelijk is bij een observationele opzet, zoals in
dit onderzoek. Specifiek kan er een vignette experiment worden uitgevoerd onder burgers van een

gemeente.

Ten derde kan het onderzoek grootschaliger worden uitgepakt door het uit te voeren bij
verschillende gemeentes tegelijk. Dit zou de generalisatie van de resultaten bevorderen en hiernaast

wordt zo onderlinge vergelijking mogelijk gemaakt.
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6. Conclusie

Met dit onderzoek is er getracht om de volgende vraag te beantwoorden: Hoe beinvioeden de
verwachtingen van burgers hun tevredenheid met dienstverlening binnen de context van het KCC van

gemeente Molenlanden? Deze hoofdvraag is beantwoord met behulp van vijf deelvragen.

Om een antwoord te kunnen geven op deze hoofdvraag is er eerst verdiept in de verwachtingen
van burgers. Dit leidt tot de beantwoording van de eerste deelvraag: Wat wordt er verstaan onder de
verwachtingen van burgers en welke verwachtingen hebben burgers? Onder verwachtingen wordt de
visie van de burger over wat de prestatie van een dienst zal zijn verstaan (James, 2009). Uit de
resultaten blijkt dat burgers gemiddeld verwachten dat de dienstverlening van het KCC van gemeente
Molenlanden goed is. Naast verwachtingen zouden ook prestaties een belangrijke factor zijn in de
tevredenheidsvorming van burgers. Dit leidt tot de beantwoording van de tweede deelvraag: Wat
wordt er verstaan onder de prestaties van de gemeentelijke diensten en hoe presteren deze diensten?
Prestaties worden gedefinieerd als de beoordeling van verschillende kenmerken van een dienst die een
individu recent heeft ervaren (Van Ryzin, 2006). Uit de bevindingen blijkt dat de prestaties van de
telefonische en e-maildienstverlening van de gemeente gemiddeld als goed worden ervaren. Ter
beantwoording van de derde deelvraag is er ingegaan op tevredenheid. De deelvraag luidt als volgt:
Wat wordt er bedoeld met de tevredenheid met dienstverlening en hoe tevreden zijn burgers met de
dienstverlening? Dit leidt tot de volgende inzichten. Met tevredenheid wordt er geduid op het positieve
gevoel dat ontstaat na het ervaren van een dienst (Chatterjee & Suy, 2019; De Weert et al., 2015). Uit
de analyse blijkt dat burgers gemiddeld een tevreden gevoel ervaren na de dienstverlening van het

KCC van de gemeente Molenlanden.

Deze tevredenheid met dienstverlening wordt beinvloed door de verwachtingen van burgers. Dit
blijkt uit de beantwoording van de laatste deelvraag: Wat is de invioed van de verwachtingen en
prestaties van burgers op hun tevredenheid met dienstverlening? Volgens de theorie kan deze
wisselwerking worden verklaart aan de hand van het expectancy disconfirmation model. In de
resultatensectie is dit model getoetst in de context van de dienstverlening van de gemeente
Molenlanden. Uit deze analyse blijkt ten eerste dat verwachtingen direct een positief effect en indirect
een negatief effect hebben op tevredenheid. Allebei de effecten zijn significant en redelijk sterk. Het
totale effect blijkt positief en is ook significant en redelijk sterk. Op basis hiervan wordt er
geconcludeerd dat verwachtingen een positieve invloed hebben op tevredenheid. Een toename in de
verwachtingen van burgers leidt voor de diensten van het KCC van de gemeente Molenlanden dus tot

een hoger oordeel over de tevredenheid met de dienstverlening.



35

Naast verwachtingen zijn ook prestaties van invloed op het tevredenheidsoordeel van burgers. Uit
de analyse blijkt namelijk dat prestaties net als verwachtingen direct een positief en indirect een
negatief effect hebben op tevredenheid. Beide effecten zijn redelijk sterk en significant. Verder blijkt
het totale effect van prestaties op tevredenheid positief, sterk en significant. Hogere prestaties van
diensten leiden dus tot een hogere tevredenheid met dienstverlening. Het totale effect van prestaties is
sterker dan het effect van verwachtingen op tevredenheid. Ook kan er op basis van de resultaten
worden geconcludeerd dat er is er sprake van een correlatie tussen verwachtingen en prestaties. Dit
betekent dat een toename in de prestaties van dienstverlening gepaard gaat met een toename in de
verwachtingen van burgers en andersom. Tenslotte is er onderzocht of het type dienst van invloed is
op het effect van verwachtingen op tevredenheid met dienstverlening. Hoewel de invloed van het type
dienst op het EDM op basis van dit onderzoek nog niet bevestigd kan worden, biedt dit wel kansen

voor toekomstig onderzoek.

Dus: Hoe beinvioeden de verwachtingen van burgers hun tevredenheid met dienstverlening
binnen de context van het KCC van gemeente Molenlanden? Op basis van de bevindingen wordt er
geconcludeerd dat de verwachtingen van burgers een positieve invloed hebben op hun tevredenheid
met dienstverlening binnen de context van de telefonische en e-maildienstverlening van het KCC van
de gemeente Molenlanden. Verwachtingen hebben zowel direct invloed op tevredenheid als indirect
via disconfirmatie en het totale effect van verwachtingen op tevredenheid is positief. Dit positieve
effect betekent dat een toename in de verwachtingen van burgers leidt tot een hogere tevredenheid met
dienstverlening. Op basis van dit onderzoek kan de werking van het expectancy disconfirmation model
binnen de context van de gemeente Molenlanden dus worden bevestigd. Dit leidt tot de volgende

aanbevelingen voor toekomstige monitoring binnen de gemeente Molenlanden.

6.1 Aanbevelingen voor de praktijk

Ten eerste blijkt uit dit onderzoek dat verwachtingen en prestaties een rol spelen bij de
tevredenheidsvorming van burgers van de gemeente Molenlanden. De prestatie- en
verwachtingsvragen in dit onderzoek kunnen daarom goed worden gebruikt ter aanvulling van
tevredenheidsvragen in toekomstige monitoring onder burgers in de gemeente Molenlanden. Deze

vragen kunnen een dieper inzicht bieden bovenop de doorgaans toegepaste tevredenheidsvragen.

Ten tweede blijkt uit de analyse dat er voor de dienstverlening van het KCC een kleine kloof
is tussen de verwachtingen van burgers en de ervaren prestaties. De gemiddelde kloof van -0.014 toont
aan dat de verwachtingen maar gering hoger zijn dan de prestaties. Dit zou de hoge tevredenheid van
burgers met de dienstverlening kunnen verklaren. Om deze tevredenheid op peil te houden moeten de
verwachtingen en prestaties structureel gemonitord worden. Zodat er op basis van de uitkomsten

verwachtingsmanagement kan plaatsvinden en de dienstverlening kan worden verbeterd. Indien deze
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structurele monitoring van verwachtingen en prestaties wordt ingevoerd, moet er door de betreffende
seniormedewerkers rekening mee worden gehouden in de visie en toekomstige budgettering van het

domein dienstverlening.

Hoewel er binnen dit onderzoek niet theoretisch is ingegaan op het verschil tussen de eerste en
tweede lijn bij telefonisch contact. Blijkt uit het onderzoek een verschil in de scores tussen de eerste en
tweede lijn (Zie tabel 4). De scores van de burgers die zijn doorverbonden naar een tweede lijn zijn
overduidelijk lager. Dit toont kansen voor een verbeterslag in de telefonische dienstverlening van de
tweede lijn. Er kan hiervoor een actieplan worden opgesteld, die focust op de identificatie en
verwijdering van de obstakels in de dienstverlening van de tweede lijn. Zodat de dienstverlening wordt

verbeterd. Dit kan worden opgepakt door de seniormedewerker van het KCC.
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Tabel 1.

Overzicht items

Bijlage 1: Items
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Item nummer

Vraagstelling

Antwoordopties

Item 1 “Hoe heeft u contact gehad met | 1.1k heb gebeld met het
de gemeente Molenlanden?” algemene nummer van de
gemeente.
2.1k heb gemaild met de
gemeente.

Item 2 (Enkel gegeven indien
antwoord optie 1 is ingevuld bij

“Bent u tijdens het
telefoongesprek doorverbonden

1.Ja, ik ben doorverbonden.

2.Nee, ik ben niet

item 1). naar iemand anders?” doorverbonden.

Item 3 “Ik verwacht dat de juistheid 1.‘Heel slecht is’
van de informatie die ik krijg 2.‘Slecht is’
bij het (telefonisch/mail) 3.Neutraal is’
contact...” 4.‘Goed is’

5.‘Heel goed is’

Item 4 “Ik verwacht dat het vermogen | 1.‘Heel slecht is’
van het (telefonisch/mail) 2.‘Slecht is’
contact om antwoord te geven 3.Neutraal is’
op mijn vraag...” 4.°‘Goed is’

5.‘Heel goed is’

Item 5 “Ik verwacht dat de kwaliteit 1.‘Heel slecht is’
van het (telefonisch/mail) 2.‘Slecht is’
contact...” 3.Neutraal is’

4.‘Goed is’
5.‘Heel goed is’

Item 6 “Hoe vond u dat het 1.‘Heel slecht’
(telefonisch/mail) contact werd | 2. ‘Slecht’
uitgevoerd?” 3.‘Redelijk’

4.‘Goed’
5. Uitstekend’

Item 7 In hoeverre bent u het eens met | 1.°‘Helemaal mee oneens’
de volgende stelling: “Ik ben 2. ‘Oneens’
tevreden met het 3.‘Neutraal’
(telefonisch/mail) contact”. 4.‘Mee eens’

5.‘Helemaal mee eens’

Item 8 In hoeverre bent u het eens met | 1.‘Helemaal mee oneens’
de volgende stelling: “Het 2. ‘Oneens’
(telefonisch/mail) contact was 3.‘Neutraal’
een prettige ervaring”. 4.‘Mee eens’

5.‘Helemaal mee eens’

Item 9 “Wat is uw leeftijd?” 1.18-24 jaar

2.25-34 jaar
3.35-44 jaar
4.45-54 jaar
5.55-64 jaar
6.65+

Item 10 “Hoe bent u uitgenodigd om 1.Via e-mail

mee te doen met het

2.In een telefoongesprek
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onderzoek?”

3.Anders namelijk:

Item 11

“Bentueen...”

1.‘Inwoner’
2.‘Ondernemer’
3.‘Inwoner en ondernemer
4. Andere relatie van de
gemeente’

)

Item 12

“Wilt u nog een toelichting
geven?”

Open vraag
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Bijlage 2: VergelijKking leeftijdsgroepen

Figuur 2

Leeftijdsverdeling steekproef

Leeftijdsverdeling

45
40

[ |

18-25 25-45

Figuur 2

45-65

22
65+

35
36
30
25
20
15 19
10

Leeftijdsverdeling populatie oftewel de burgers van gemeente Molenlanden (Statisticken Gemeente

Molenlanden, 2025)

12.000
11.000
10.000

9.000

8000 &.004

7.000

0-15 7535

10.165

25-45

4

5-65 65+



Tabel 1

Uitkomsten One-sample t-test in SPSS
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One-Sample Test

Test Value = 2.64

95% Confidence Interval of

Significance the Difference
Two-Sided [Mean
t df One-Sided p Difference Lower Upper
Leeftijd 1,696 116 ,046 ,093 25744 -,0432 L5581

Noot. Er is sprake van een significant verschil bij een two-sided p-waarde van <0.05

Tabel 1

Bijlage 3: Correlatietabel

Overzicht correlaties

Correlations
Verwachtinge Tevredenhei Disconfirmati Typedienst dum
n d Prestatic e my
Verwachtingen Pearson 1 4727 257 -,444™ ,028
Correlation
Sig. (2-tailed) <,001 ,005 <,001 ,766
N 116 116 116 116 116
Tevredenheid Pearson 472 1 ,735™ ,360™ ,046
Correlation
Sig. (2-tailed) <,001 <,001 <,001 ,619
N 116 118 118 116 118
Prestatie Pearson 257 735 1 752" ,179
Correlation
Sig. (2-tailed) ,005 <,001 <,001 ,053
N 116 118 118 116 118
Disconfirmatie Pearson -,444" ,360" ,752™ 1 ,148
Correlation
Sig. (2-tailed) <,001 <,001 <,001 ,114
N 116 116 116 116 116
Typedienst dumm Pearson ,028 ,046 ,179 ,148 1
y Correlation
Sig. (2-tailed) , 766 ,619 ,053 ,114
N 116 118 118 116 118

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




Bijlage 4: Assumpties

Output Partial Regression Plot:

Variables Entered/Removed®
Variables Variables
Model Entered Removed Method
1 Typedienst dum. Enter
my,
Verwachtingen,
Prestaties®
a. Dependent Variable: Tevredenheid
b. Tolerance = ,000 limit reached.

Model Summary®

Adjusted R Std. Error of the
Model R R Square Square Estimate
1 , 796" ,633 ,623 ,45724
a. Predictors: (Constant), Typedienst dummy, Verwachtingen,
Prestaties
b. Dependent Variable: Tevredenheid

ANOVA?
Sum of Mean
Model Squares df Square F Sig.
1 Regression 40,369 3 13,456 64,363 <,001°
Residual 23,416 112 ,209
Total 63,784 115

a. Dependent Variable: Tevredenheid

b. Predictors: (Constant), Typedienst dummy, Verwachtingen, Prestaties

Coefficients?

Unstandardized Standardized
Coefficients Coefficients

Model B Std. Error  Beta t Sig.

1 (Constant) -,878 ,406 -2,164 ,033
Verwachtingen ,463 ,091 ,301 5,086 <,001
Prestaties ,760 ,068 ,672 11,164 <,001
Typedienst dummy -,129 ,095 -,079 -1,357 ,178

a. Dependent Variable: Tevredenheid
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Excluded Variables®

Collinearity
Partial Statistics
Model Beta In t Sig. Correlation Tolerance
1 Disconfirmatie  .° ) ) ,000

a. Dependent Variable: Tevredenheid
b. Predictors in the Model: (Constant), Typedienst dummy, Verwachtingen, Prestaties

Residuals Statistics®

Std.
Minimum Maximum Mean Deviation N
Predicted Value 2,4923 5,2338 4,0431 ,59248 116
Residual -1,62325 1,11716  ,00000 ,45124 116
Std. Predicted -2,617 2,010 ,000 1,000 116
Value
Std. Residual -3,550 2,443 ,000 ,987 116
a. Dependent Variable: Tevredenheid
Figuur 1
Plot verwachtingen en tevredenheid
Partial Regression Plot

Dependent Variable: GemTevredenheid_var
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Figuur 2

Plot prestaties en tevredenheid

Partial Regression Plot

Dependent Variable: GemTevredenheid_var
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Output histogram:

Figuur 4
Histogram tevredenheid

50 Mean = 4,04
Stel. Dev. = 74
MN=118
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SPSS Output Multicollineariteit:

Variables Entered/Removed?®
Variables Variables
Model Entered Removed Method
1 Typedienst dum. Enter
my,
Verwachtingen,
Prestaties®
a. Dependent Variable: Tevredenheid
b. All requested variables entered.

Model Summary

Adjusted R Std. Error of the
Model R R Square Square Estimate
1 ,796° ,633 ,623 ,45724

a. Predictors: (Constant), Typedienst dummy, Verwachtingen,
Prestaties
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ANOVA?
Sum of Mean
Model Squares df Square F Sig.
1 Regression 40,369 3 13,456 64,363 <,001°
Residual 23,416 112 ,209
Total 63,784 115

a. Dependent Variable: Tevredenheid

b. Predictors: (Constant), Typedienst_dummy, Verwachtingen, Prestaties

51

Coefficients®
Unstandardized Standardized Collinearity
Coefficients Coefficients Statistics
Model B Std. Error Beta t Sig. Tolerance VIF
1 (Constant) -,878 ,406 -2,164 033
Verwachtingen  ,463 ,091 ,301 5,086 <001 ,933 1,071
Prestaties ,760 ,068 ,672 11,164 <,001 ,904 1,106
Typedienst dumm -,129 ,095 -,079 -1,357  ,178 ,967 1,034
y

a. Dependent Variable: Tevredenheid

Collinearity Diagnostics®

Variance Proportions

(Constant) Verwachtingen

Typedienst dum

Prestaties  my

Condition
Model Dimension Eigenvalue Index
1 1 3,749 1,000
2 ,228 4,052
3 ,016 15,409
4 ,007 23,685

,00 ,00
,00 ,00
,07 ,19
93 ,81

,00
,01
,96
,03

02
97
01
.00

a. Dependent Variable: Tevredenheid



Output homoscedasticiteit:
Figuur 5

Scatterplot homoscedasticiteit

Regression Standardized Residual
)
®

Scatterplot
Dependent Variable: Tevredenheid
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Bijlage 5: Mediatieanalyses en padanalyse

Mediatieanalyse 1 (verwachtingen, disconfirmatie en tevredenheid):

Mediation Analysis
Parameter estimates
Direct effects
95% Confidence
Interval
Std.' Std. z- Lowe  Uppe
estimat p
. error value T r
Verwachting . Tevredenhei 0.787 0.06 12.19 <.00 0.661 0.914
en d 5 0 1
Note. Estimator is ML.
Indirect effects
95%
Confidence
Interval
Stq. Std.  z- Lo Upp
estim  err val p
wer er
ate or ue

Yerwach - Dlscpnﬁ - TeV.rede 031 0.0 43 <.0 0.46 01
tingen rmatie nheid 73 01 0 74

Note. Estimator is ML.

Total effects
95% Confidence
Interval
Std. Std. z-
estimate error value P Lower  Upper
Verwachtingen — Tevredenheid 0.470 0.072 6.535 <.001 0.329 0.611
Note. Estimator is ML.
Path coefficients
95% Confidence
Interval
Std. Std.
estimate error z-value p Lower Upper

Disconfirmatie — Tevredenheid 0.710 0.067 10.526 <.00]*** 0.578

0.842



54

Path coefficients
95% Confidence
Interval
Std. Std.
estimate error z-value p Lower Upper
Verwachtingen — Tevredenheid 0.787 0.065 12.190 <.007*** 0.661 0.914
Verwachtingen — Disconfirmatie -0.447 0.074 -6.033 <.007%** -0.592 -0.302
Note. Estimator is ML. *** P < ,001; ** P <,01, * P <,05
Path plot
D
Ds
0.71
-0.45
C GV_ 0.79 GT_ | ops

Mediatieanalyse 2 (prestaties, disconfirmatie, tevredenheid):

Mediation Analysis

Parameter estimates

Direct effects

95% Confidence
Interval
Std. Std. z-
estimate  error value P Lower  Upper
Prestaties = —  Tevredenheid  1.065 0.067 15900 <.001 0.934 1.196

Note. Estimator is ML.
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Indirect effects
95% Confidence
Interval
Stq. Std. z- Low  Upp
estim erro  val p
er er
ate r ue
Ef;sm 5 Elzcignﬁr o Iﬁ;rgde 0.33 %0 47 31‘0 046  0.19
0 17 7 3
Note. Estimator is ML.
Total effects
95% Confidence
Interval
Std. Std. z-
estimate error value p Lower Upper
Prestaties — Tevredenheid 0.735 0.042 17.348 <.001 0.652 0.818
Note. Estimator is ML.
Path coefficients
95% Confidence
Interval
Stq. Std. . Low Upp
estima erro p
value er er
te r
Disconfirmati Tevredenheid - 008 500 =00 561 027
e 0.441 7 3 ] ¥** 0 1
) . 0.06 15.9 <.00 0.93 1.19
Prestaties —  Tevredenheid 1.065 7 00 [Fxx g 6
Prestaties — Disconfirmatie 0.749 8'04 (1)?5 T*’(")’(") 8'67 2'82

Note. Estimator is ML. *** P < 001; ** P < ,01, * P <,05



Path plot
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Mediatieanalyse 1 met alle controlevariabelen:
Mediation Analysis

Parameter estimates

Direct effects

57

95% Confidence
Interval
Std. Std. -
. z Low Upp
estim erro  valu p
er er
ate r €
GemVerwachtin GemTevredenh 0.06 11.6 <.0 0.63 0.89
— . 0.769
gen_var eid_var 6 03 01 9 8
Note. Estimator is ML.
Indirect effects
95%
Confidence
Interval
Std. Std ,
esti Lo Up
val p
mat err wer per
ue
e or
GemVerw Disconfi GemTevr - 0.0 - - - -
achtingen. ~ —  rmatie v —  edenheid 0.3 6'9 4.5 0 O ! 0.4 0.1
var ar var 18 85 54 82

Note. Estimator is ML.
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1

Total effects
95% Confidence
Interval
Std. Std. -
. ? Low Upp
estim erro valu p
er er
ate r €
GemVerwachtin GemTevredenh 0.07 630 <.0 0.31 0.59
— . 0.450
gen_var eid var 1 6 01 0 0
Note. Estimator is ML.
Parameter estimates
Path coefficients
95% Confidence
Interval
Stq. Std. . Low Upp
estima erro p
value er er
te r
*
Disconfirmatie Tevredenhe 0.681 0.07 9.798 <.001 0.54 0.81
id 0 o 5 7
. Tevredenhe 0.06 11.60 <.001* 0.63 0.89
Verwachtingen d 0.769 6 3 oo 9 2
. Disconfirm - 007 - <.001*% )
Verwachtingen atie 0.467 ) 6478 % 8.60 2.32
Verwachtin - 0.09 - . 0.08
Rol burger gen 0.095 1 1.036 0.300 2.27 4
.. Verwachtin - 0.09 - i 0.07
Leeftijd gen 0.114 4 1213 0.225 8.29 0
Uitnodigingsk Verwachtin - 0.09 - i 0.09
anaal gen 0092 5 0.970 0332 2'27 4
Disconfirm - 0.08 - i 0.02
Rol burger atie 0133 0 1672 009 8'28 3
Leeftijd Disconfirm 6 008 558 0467 010 0%
atie 3 ) 2
Uitnodigingsk Disconfirm - 0.08 - = i i
anaal atie 0.181 2 2.213 2] 0.34 0.02

1



Path coefficients
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95% Confidence
Interval
Stq. Std. . Low Upp
estima erro p
value er er
te r
Tevredenhe - 0.05 - i 0.03
Rol burger - 4 0.076 7 1330 0.184 3.18 6
Leeftijd _,  Tevredemhe 35 005 6 057 007 0P
id 9 2 2
Uitnodigingsk Tevredenhe - 0.06 - i 0.08
anaal ~ o id 0.030 0 0503 0013 3'14 7
Note. Estimator is ML. *** P < 001; ** P < 01, * P <,05
Mediatieanalyse 2 met alle controlevariabelen:
Mediation Analysis
Parameter estimates
Direct effects
95% Confidence
Interval
td.
> . Std. z- Low Upp
estima p
error  value er er
te
Prestatie GemTevredenheid 0.07 1468 <.00 090 1.17
— 1.040
var _var 1 0 1 1 9

Note. Estimator is ML.
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Indirect effects
95%
Confidence
Interval
Std. Std z-
. Lo Up
esti val p
err wer per
mate ue
or
GemTevre - - - -
Prestat Di fi . <.
ieres; N mftcign :r — denheid va  0.33 3 10 47 10 04 0.1
=Y Y r 3 16 71 9%
Note. Estimator is ML.
Total effects
95% Confidence
Interval
Std.
. Std. Z- Low Upp
estima p
error value er er
te
Prestatie GemTevredenheid 0.04 14.67 <.00 0.61 0.80
- 0.708
var _var 8 0 1 3 2
Note. Estimator is ML.
Path coefficients
95% Confidence
Interval
Stq. Std. . Low Upp
estima erro p
value er er
te r
. . Tevredenhe - 0.08 - <.001* - -
Disconfirmatie =~ — d 0.442 6 5109 (1).61 (2).27
) Tevredenhe 0.07 14.68 <.001* 0.90 1.17
Prestaties -~ 1.040 1 0 s 1 9
. Disconfirm 0.04 16.83 <.001* 0.66 0.84
Prestaties — atie 0.753 5 1 e 5 0
Rol burger —  Prestaties - 0.08 - 0.055 - 0.00
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Path coefficients

95% Confidence
Interval
Stq. Std. . Low Upp
estima erro p
value er er
te r
0.167 7 1.918 0.33 4
9
Leeftijd —  Prestaties 0.038 (1)'09 0420 0.674 0.14 2'21
0
Uitnodigingsk : - 0.08 - . - -
anaal — Prestaties 0.220 9 2467 0.014 (5).39 (5).04
Rol burger _, Disconfirm 530 006 (500 0562 008 o1
atie 2 5 7
Leeftijd _, Disconfirm 5 o5 006 340 0179 003 %20
atie 3 9 9
Uitnodigingsk . D%sconﬁrm 0.025 0.06 0383 0702 0.10 0.15
anaal atie 5 5 2
Tevredenhe - 0.05 - h 0.03
Rol burger — d 0.075 7 1311 0.190 2.18 7
Leeftijd —,  Tevredemhe 3 005 633 527 007 OB
id 8 3 2
Uitnodigingsk Tevredenhe - 0.05 - - 0.08
anaal ~id 0.028 9 0470 0638 2'14 9

Note. Estimator is ML. *** P < 001; ** P < ,01, * P <,05

SEM padanalyse moderator menselijk component:

Structural Equation Modeling

Model fit
n(Parameters) Baseline test
AIC BIC n(Observations) Total Free v df P
Model = 539885  253.653 116 5 5 0.000  0.000

1

Note. Estimator is ML. Model test is standard. Information matrix is observed. Standard errors are
standard.




Additional Fit Measures

Fit indices

Index Value
Comparative Fit Index (CFI) 1.000
Tucker-Lewis Index (TLI) 1.000
Bentler-Bonett Non-normed Fit Index (NNFI) 1.000
Bentler-Bonett Normed Fit Index (NFI) 1.000
Parsimony Normed Fit Index (PNFI) 0.000
Bollen's Relative Fit Index (RFI) 1.000
Bollen's Incremental Fit Index (IFI) 1.000
Relative Noncentrality Index (RNI) 1.000
Root mean square error of approximation (RMSEA)  0.000
RMSEA 90% CI lower bound 0.000
RMSEA 90% CI upper bound 0.000
RMSEA p-value

Standardized root mean square residual (SRMR) 5.367x1071°

Hoelter's critical N (a. = .05)
Hoelter's critical N (a.=.01)

Goodness of fit index (GFI) 1.000
McDonald fit index (MFI) 1.000
Expected cross validation index (ECVI) 0.086
Log-likelihood -114.942
Number of free parameters 5.000
Akaike (AIC) 239.885
Bayesian (BIC) 253.653
Sample-size adjusted Bayesian (SSABIC) 237.848

T-size fit indices

CFI RMSEA
Estimate 0.289 o
Poor-fair limit NaN NaN
Fair-close limit NaN NaN

Note. T-size statistics are computed for a = 0.05.

Warnings: missing argument ml forces meanstructure = TRUE

R-Squared

RZ

Tevredenheidc var  0.227

Parameter Estimates
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Regression coefficients

95% Confidence
interval
Std. Std. z- Lowe  Ubpe
Outcome Predictor estima Erro valu p . . PP
te r €
Tevredenheidc Verwachtingc 0.06 6.96 <.00 0.34 0.60
- 0.473
_var var 8 9 1 0 6
Typedienstc v 0.036 0.08 0.43 0.66 012 0.19
ar 2 6 3 6
4
Moderator var -0.055 0.08 0.67 0.49 0.21 0.10
- 2 9 5
6 5
Residual variances
95% Confidence
interval
) Std. Std. z-
Variable estimate Error value p Lower Upper
Tevredenheidc var 0.773 0.064 11.995 <.001 0.646 0.899
Verwachtingc var 1.000 0.000 1.000 1.000
Typedienstc var 1.000 0.000 1.000 1.000
Moderator var 1.000 0.000 1.000 1.000
Residual covariances
95% Confidence
interval
) Std. Std. z-
Variables estimate Error value p Lower Upper
Verwachtingc_var - 0.028 0.000 0.028 0.028
Typedienstc var
Verwachtinge_var - 0.032 0.000 0.032 0.032
Moderator var
Typedienstc_var - -0.025 0.000 20.025  -0.025
Moderator var
Intercepts
95% Confidence interval
) Std. Std. z-
Variable estimate Error value p Lower Upper
Tevredenheidc var 0.008 0.082 0.098 0.922 -0.152 0.168

Verwachtingc var 9.519x10 0.000 9.519x10 9.519x10
6 6 6



Intercepts

95% Confidence interval

. Std. Std. z-
Variable estimate Error value p Lower Upper
Typedienstc_var 0.008 0.000 0.008 0.008
Moderator_var 0.028 0.000 0.028 0.028
Note. Missing data method 'FIML' forces meanstructure.
Total effects
95% Confidence
interval
Std. Std. z-
estimate Error value P Lower Upper
JaspColumn — 41 —
Encoded — JaspColumn — 0.473 0.068 6.969 <.001  0.340 0.606
46 — Encoded
JaspColumn — 42 —
Encoded — JaspColumn — 0.036 0.082 0.436 0.663 -0.124 0.196
46 — Encoded
JaspColumn — 43 — i
Encoded — JaspColumn — -0.055 0.082 0.499 -0.215 0.105
0.676
46 — Encoded
Path diagram
Path diagram
Y
1.00 IMd
w
4
,'o.fos -0.06
R
0 gy Ty 0.04 Tv_ 3))77
4
'o.bs 0.47
4
1(5& Vr
R

SEM modererend effect menselijk component inclusief controlevariabelen:



Parameter Estimates

Regression coefficients

65

95% Confidence
interval
Std. z-
Outcome Predictor Std.' Erro valu p Low Upp
estimate r e er er
Tevredenh Verwachtingen 0.450 0.06 6.68 <.001* 0.32 0.58
eid gecentreerd ’ 8 4 i 0 5
Menselijk 6967x1 29 000 0993 015 01
component a1 0 7
0 9 8
gecentreerd
Moderator -0.060 0.07 0.77 0.439 0.21 0.09
8 3
4 3
Leeftijd 0.079 0.08 0.94 0.344 0.08 0.24
3 6 5 2
Uitnodigingska 0.155 0.08 1.92 0.055 031 0.00
naal 0 3
2 2
0.07 - i i
Rol burger -0.174 2.24 0.025%* 0.32 0.02
8 2 6 2

Noot. ¥** P < 001; ** P <,01, * P <,05



