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2.0 Probleemomschrijving

2.1 Achtergrond

Voorgeschiedenis

In september 2002 zijn 9 fysiotherapiepraktijken in de regio ‘s Hertogenbosch gefuseerd tot een samenwerkingsvorm genaamd Fysio©ompany (zie bijlage 5) waarbinnen ook een aantal verbijzonderingen (zie bijlage 5), namelijk: Manuele therapie (9 therapeuten), Sportfysiotherapie (4 therapeuten) en een aantal deskundigheden, namelijk Bekkenbodemtherapie (3 therapeuten), Fysiofitness (2 therapeuten), Haptonomie (1 therapeut), McKenzie (4 therapeuten), Rugscholing (1 therapeut), zwangerschapsbegeleiding (3 therapeuten) en zwangerschapsfitness (1 therapeut). De individuele fysiotherapeuten wilden graag meer doen aan verbetering van de kwaliteit van de fysiotherapeutische praktijkvoering, het fysiotherapeutisch onderzoek en de fysiotherapeutische behandeling. 

De beperkte omvang van de praktijken werkt echter vaak belemmerend. Een samenwerking zou deze kansen aanzienlijk kunnen vergroten. Het idee ontstond dat beter aan de uitvoering van kwaliteit voldaan kan worden, wanneer men de krachten zou bundelen (16).  

Het betreft een samenwerking gericht op het verbeteren van het professioneel handelen in de betrokken fysiotherapiepraktijken, waarbij het bevorderen van het kwaliteitsdenken en het optimaliseren van de praktijkvoering tot kwaliteitsverbetering moeten leiden (16). Daarnaast is er bij deze samenwerking sprake van het verbeteren van de positie in de markt van de zorgverlening en het verbeteren van de eigen inkooppositie door schaalvergroting (denk hierbij bijvoorbeeld aan het centraal inkopen van materialen voor alle deelnemende praktijken)(16).

Aanleiding tot het project

Bij  Fysio©ompany ontbreekt het echter nog aan inzicht in de tevredenheid van de patiënten die bij deze organisatie behandeld worden, waardoor men nog niet geheel aan de uitvoering van kwaliteit kan voldoen. Dit betreft allereerst inzicht in tevredenheid over de algemene fysiotherapeutische praktijkvoering, het fysiotherapeutisch onderzoek en de fysiotherapeutisch behandeling. Daarnaast betreft het ook inzicht in de tevredenheid over de verbijzonderingen, deskundigheden en de lokale omstandigheden van alle praktijken van Fysio©ompany met betrekking tot de fysiotherapeutische praktijkvoering, het fysiotherapeutisch onderzoek en de fysiotherapeutische behandeling. 
Voor zover bekend is er nog geen standaard enquête in gebruik om onderzoek te doen naar de tevredenheid van patiënten (15). Momenteel is het KNGF bezig om een dergelijke enquête te ontwikkelen welke door iedere fysiotherapeut in Nederland gebruikt zou kunnen gaan worden (15). Fysio©ompany wil echter een onderzoek doen naar de tevredenheid van de patiënten dat speciaal gericht is op praktijken die bij hen aangesloten zijn. Hierdoor is het van belang dat de enquête bestaat uit een generiek gedeelte dat bij alle praktijken gebruikt kan worden en een specifiek gedeelte dat per praktijk bijgevoegd zal worden. Hierbij worden ook de verbijzonderingen en deskundigheden betrokken. Men wil tevens in bezit komen van een draaiboek zodat Fysio©ompany de tevredenheidsmeting zelf kan afnemen, verwerken en interpreteren en zelf de tevredenheidsenquête kan aanpassen in het geval de huidige situatie verandert. 

Om inzicht te krijgen in de tevredenheid van patiënten moeten eerst de verwachtingen van deze patiënten in kaart worden gebracht. Een patiënt heeft vooraf altijd een bepaalde verwachting over de behandeling, de praktijk en de fysiotherapeut zelf (9). Patiënten vergelijken hun verwachting met de ervaring die zij opdoen. Is de ervaring hoger, dan wel gelijk aan de verwachting, dan zijn patiënten tevreden (9). Als patiënten zich uitspreken over tevredenheid, blijken zij dat te doen aan de hand van determinanten (9).

Om inzicht te krijgen in de verwachtingen van de patiënten van Fysio©ompany is het van belang om allereerst in kaart te brengen welke determinanten men belangrijk vindt en in welke mate. Een determinantenenquête wordt samengesteld met behulp van gegevens uit gevonden literatuur (4,5,9). Aan de hand van de resultaten van deze determinantenenquête wordt er een onderscheid gemaakt in een generiek gedeelte van verwachtingen en een specifiek gedeelte van verwachtingen op basis van de verschillen en overeenkomsten tussen elke praktijk van Fysio©ompany. Hieruit worden vragen geformuleerd voor de tevredenheidsenquête. 

De tevredenheidsmeting bij patiënten van Fysio©ompany wordt uitgevoerd met behulp van een tevredenheidsenquête met een generiek gedeelte en een specifiek gedeelte. Het generiek gedeelte wordt samengesteld met behulp van gegevens uit een tevredenheidsonderzoek uitgevoerd door het Nederlands Instituut voor onderzoek van de gezondheidszorg (Nivel), verwerkt in het rapport Klantenwensen in de zorg (4). Ook door het Centraal Begeleidings Orgaan (CBO) is  reeds een onderzoek gedaan, maar hiervan mochten de gegevens niet vrijgegeven worden (14). Wel is door het CBO het document Basisregels voor schriftelijke meting van patiënttevredenheid  (10) vrijgegeven. Met behulp van het NIVEL-rapport en het CBO-document is het mogelijk om het generieke gedeelte van de tevredenheidsenquête voor Fysio©ompany op te stellen.

Naast het generieke gedeelte bevat de tevredenheidsenquête ook een specifiek gedeelte, dat zich richt op de verbijzonderingen, deskundigheden en lokale omstandigheden van alle praktijken van Fysio©ompany met betrekking tot de fysiotherapeutische praktijkvoering, het fysiotherapeutisch onderzoek en de fysiotherapeutische behandeling. 

Om inzicht te krijgen in wat de tevredenheid van de patiënten van Fysio©ompany op dit moment is en wat  Fysio©ompany op dit moment moet doen om de kwaliteit te optimaliseren, is het van belang om een tevredenheidsmeting (0-meting) af te nemen. Het is mogelijk om met behulp van de resultaten van de 0-meting te komen tot aanbevelingen betreffende het optimaliseren van de kwaliteit van Fysio©ompany met betrekking tot de fysiotherapeutische praktijkvoering, het fysiotherapeutisch onderzoek en de fysiotherapeutische behandeling. 

Maatschappelijke relevantie/fysiotherapeutische relevantie

Door de toenemende concurrentie in de gezondheidszorg wordt het steeds belangrijker de kwaliteit van het zorgproces verder te optimaliseren. Om kwaliteitsgericht te kunnen werken is het ook belangrijk om te weten of de patiënt tevreden is en of er eventuele veranderingen in het zorgproces noodzakelijk zijn. Er wordt aangenomen dat hierdoor de zorg naar de patiënt beter wordt en meer gericht zal zijn op de wensen van de patiënt. 

Bij het ontwikkelen van de tevredenheidsenquête voor Fysio©ompany wordt er een werkwijze gekozen en genoteerd die voor iedere fysiotherapeut bruikbaar is. Deze werkwijze laat zien hoe men kan komen tot een tevredenheidsenquête voor het moment van afname (de huidige situatie), die naast de tevredenheidsenquête van het KNGF kan worden gelegd. Hierbij is niet uitgesloten dat de tevredenheidsenquête van het KNGF niet in elke situatie voldoet. 

2.2 Probleemstelling 

Het ontbreekt Fysio©ompany aan inzicht in de  tevredenheid van de patiënten over de fysiotherapeutische praktijkvoering, het fysiotherapeutisch onderzoek en de fysiotherapeutische behandeling, omdat Fysio©ompany geen geschikt meetinstrument hiervoor bezit en dit dus ook niet kan meten.

Door het ontbreken van een enquête, die tevredenheid van patiënten van Fysio©ompany meet, kan Fysio©ompany de kwaliteit van de praktijkvoering, van het fysiotherapeutisch onderzoek en van de fysiotherapeutische behandeling onvoldoende bewaken en bijstellen. 
2.3 Vraagstelling

Hoofdvragen:
1. Hoe kan een kwalitatief( goed meetinstrument, bestaande uit een generiek en een specifiek gedeelte,

speciaal voor Fysio©ompany ontwikkeld worden, waarmee een  tevredenheidsmeting kan worden gedaan, waardoor de patiënttevredenheid in kaart kan worden gebracht? 

2. Wat is de tevredenheid van de patiënten van Fysio©ompany over de fysiotherapeutische praktijkvoering, het fysiotherapeutisch onderzoek en de fysiotherapeutische behandeling met betrekking tot de onderwerpen voorkomend in het generieke gedeelte van de tevredenheidsenquête?
3. Wat is de tevredenheid van patiënten van Fysio©ompany over de fysiotherapeutische praktijkvoering, het fysiotherapeutisch onderzoek en de fysiotherapeutische behandeling met betrekking tot de  onderwerpen voorkomend in het specifieke gedeelte van de tevredenheidsenquête?

Uit deze hoofdvragen komen een aantal subvragen naar voren:

Subvragen behorend bij hoofdvraag 1 

1. Hoe kun je het meetinstrument zo kwalitatief mogelijk ontwikkelen?

2. Hoe kom je aan de onderwerpen die behoren bij het generieke gedeelte van de tevredenheidsenquête?

3. Hoe kom je aan de onderwerpen die behoren bij het specifieke gedeelte van de tevredenheidsenquête?

4. Welke belangrijkheid geven de 19 leden van Fysio©ompany (zie bijlage 5) aan de determinanten met betrekking tot het generieke en specifieke gedeelte van de determinantenenquête?

5. Welke belangrijkheid geven de patiënten aan de determinanten ten behoeve van de verwachtingen? 

6. Wat zijn de verschillen en overeenkomsten per praktijk tussen de resultaten van de determinanten met betrekking tot het generieke en specifieke gedeelte van de determinantenenquête en wat betreft de belangrijkheid hiervan?

7. Welke determinanten met betrekking tot het generieke en specifieke gedeelte van de determinantenenquête zijn belangrijk om in de tevredenheidsenquête te verwerken?

8. Hoe kunnen de data met betrekking tot het tevredenheidsonderzoek het beste verwerkt worden zodat ook Fysio©ompany in staat is deze data te verwerken?

9. Hoe kan een draaiboek ontwikkeld worden zodat Fysio©ompany zelf in staat is de tevredenheidsenquête af te nemen, te verwerken en aan te passen indien de huidige situatie verandert?

Subvragen behorend bij hoofdvraag 2 en 3 

1 Wat is een goede manier om de tevredenheidsenquête af te nemen? 

2 Hoe bepaal je het aantal aan te schrijven patiënten per praktijk?

2.4 Operante definities

Belangrijkheid: de mate van belang die patiënten en fysiotherapeuten van Fysio©ompany hechten aan aspecten met betrekking tot kwaliteit.

Data: de voor het onderzoek verzamelde meetwaarden (3); de via de tevredenheidsenquête verworven gegevens over de tevredenheid van patiënten van Fysio©ompany.

Determinant: een determinant omschrijft in één woord een bepaald kwaliteitsaspect met betrekking tot het fysiotherapeutisch onderzoek, de therapie en de praktijkvoering, zoals vakbekwaamheid, communicatie, betrouwbaarheid, toegankelijkheid, geloofwaardigheid, veiligheid, begrip voor of kennis van de patiënt, beleefdheid, presentatie, materiële omstandigheden en tegemoetkomendheid (5, 9).

Draaiboek: omvat de inleiding, de handleiding en het codeboek voor de tevredenheidsenquête.

Deskundigheid: een deskundigheid is een vergroting van kennis bij een fysiotherapeut ten gevolge van nascholing, die niet door het Koninklijk Nederlands Genootschap voor Fysiotherapie (KNGF) erkend wordt als verbijzondering (12). 

Determinantenenquête: een enquête die onder een aantal patiënten en therapeuten van Fysio©ompany wordt afgenomen om een indruk te krijgen over de belangrijkheid van de kwaliteitsaspecten. 

Enquête: een techniek om gegevens te verzamelen over de eisen en wensen van interne of externe klanten. Meestal in de vorm van een lijst vragen die steekproefsgewijs aan klanten wordt voorgelegd. Een proefenquête moet vaak uitwijzen of de gestelde vragen ook de gewenste informatie opleveren (8).
Fysiotherapeuten: de negentien bij de negen lokaties van Fysio©ompany werkzame fysiotherapeuten.  

Fysiotherapeutisch onderzoek: dit is het deel van het contactmoment tussen fysiotherapeut en patiënt waarin de fysiotherapeut, indien nodig, door middel van een vraaggesprek, een inspectie, het door de patiënt laten uitvoeren van specifieke bewegingen of  door middel van het uitvoeren van één of meerdere testen, gegevens verzamelt met betrekking tot de klachten of de hulpvraag van de patiënt.   

Fysiotherapeutische behandeling: dit is het deel van het contactmoment tussen fysiotherapeut en patiënt waarin de fysiotherapeut door middel van een therapeutische behandelingsvorm probeert de klachten te verminderen of aan de hulpvraag van de patiënt probeert te voldoen.

Fysiotherapeutische praktijkvoering: dit is het geheel van administratie, communicatie, lokalisatie en interieur waarmee de patiënten van Fysio©ompany in aanraking komen als ze voor therapie naar de praktijken komen.

Generieke gedeelte van de tevredenheidsenquête: de tevredenheid, met een regionale insteek, van patiënten van alle praktijken aangesloten bij Fysio©ompany, met betrekking tot de fysiotherapeutische praktijkvoering, het onderzoek en de behandeling. 

Generiek gedeelte van verwachtingen: verwachtingen die bij alle patiënten van Fysio©ompany uit alle praktijken gelden op het gebied van de fysiotherapeutische praktijkvoering, het fysiotherapeutisch onderzoek, de fysiotherapeutische behandeling.

Huidige situatie: de situatie zoals die op het moment van afname van de enquête, in april 2003, bij de praktijken van Fysio©ompany is.

Kwaliteit: kwaliteit is het geheel aan eigenschappen en kenmerken van de fysiotherapeutische praktijkvoering, het fysiotherapeutisch onderzoek en de fysiotherapeutische behandeling bij Fysio©ompany dat van belang is voor het voldoen aan vastgelegde of vanzelfsprekende behoeften van de patiënten van Fysio©ompany.

Lokale omstandigheden: de situatie, met betrekking tot de fysiotherapeutische praktijkvoering, het fysiotherapeutisch onderzoek en de fysiotherapeutische behandeling, typerend voor elke aparte praktijk aangesloten bij Fysio©ompany op het moment van het opstellen van de tevredenheidsenquête en het afname van de tevredenheidsenquête.

Meetinstrument: een instrument waarmee men meet, dus waarmee men gegevens verzamelt (6) om de tevredenheid, zowel generiek als specifiek, van patiënten bij Fysio©ompany te weten te komen.
0-meting: de eerste meting door middel van de tevredenheidsenquête die het bepalen van de uitgangssituatie tot doel heeft (3).

Patiënten: mensen die de fysiotherapeutische praktijkvoering, het onderzoek en de behandeling ervaren bij één van de praktijken aangesloten bij Fysio©ompany.
Specifiek gedeelte van de tevredenheidsenquête de tevredenheid, met een plaatselijke insteek, van patiënten van een afzonderlijke praktijk aangesloten bij Fysio©ompany, met betrekking tot de fysiotherapeutische praktijkvoering, het fysiotherapeutisch onderzoek, de fysiotherapeutische behandeling, de verbijzonderingen en deskundigheden. 

Specifieke gedeelte van verwachtingen: dat wat de patiënten van één praktijk, aangesloten bij Fysio©ompany, verwachten met betrekking tot de lokale omstandigheden, de verbijzonderingen en de deskundigheden op het gebied van fysiotherapeutische praktijkvoering, fysiotherapeutisch onderzoek en fysiotherapeutische behandeling.

Tevredenheid: perceptie (ervaring) minus verwachting (9).

De patiënten van Fysio©ompany hebben vooraf altijd een bepaalde verwachting over de fysiotherapeutische praktijkvoering, het fysiotherapeutisch onderzoek en de fysiotherapeutische behandeling. Ze vergelijken hun verwachting met de ervaring die zij opdoen. Is de ervaring hoger of gelijk aan de verwachting, dan zijn ze tevreden. Indien de ervaring lager is dan de verwachting zijn ze ontevreden.

Tevredenheidsenquête: een enquête waarmee de tevredenheid van patiënten over de fysiotherapeutische praktijkvoering, het fysiotherapeutisch onderzoek, de fysiotherapeutische behandeling bij alle negen praktijken aangesloten bij Fysio©ompany gemeten wordt.

Tevredenheidsmeting: de meting naar de mate van tevredenheid van patiënten van Fysio©ompany door middel van een tevredenheidsenquête.

Verwachtingen: dat wat de patiënten van Fysio©ompany verwachten van Fysio©ompany op het gebied van de fysiotherapeutische praktijkvoering, het fysiotherapeutisch onderzoek, de fysiotherapeutische behandeling, de verbijzonderingen en de deskundigheden.

Verbijzonderingen: een vergroting van kennis bij een fysiotherapeut ten gevolge van nascholing, die door het Koninklijk Nederlands Genootschap voor Fysiotherapie (KNGF) erkend wordt als zodanig (12).

Zorgproces: de ontvangst en verwerking van informatie en zorgvragen, het vaststellen van de benodigde zorg, zorgbemiddeling, zorgtoewijzing, uitvoering zorgplan en evaluatie en afsluiting van de geboden zorg (17).

3.0 Doelstelling
Hoofddoelen:

1. Een kwalitatief goed tevredenheidsenquête voor Fysio©ompany, die door Fysio©ompany zelf afgenomen en verwerkt kan worden en welke geschikt is om de tevredenheid van hun patiënten te meten in de huidige situatie en die bestaat uit:.
· een generiek gedeelte geschikt voor alle 9 praktijken van Fysio©ompany. 
· een specifiek gedeelte geschikt voor elke praktijk afzonderlijk, waarbij de verbijzonderingen, deskundigheden en lokale omstandigheden zijn meegenomen. 

2. Een 0-meting (tevredenheidsmeting) onder ex-patiënten van Fysio©ompany uit de populatie van maart 2003 die is aangeschreven om de tevredenheidsenquête in te vullen. 







Schema 1:. Doelstellingen

4.0 Projectproducten
Met betrekking tot het afstudeerproject:

1. Projectverslag waarin opgenomen:

1.Een bruikbare tevredenheidsenquête (zowel op papier als digitaal).

2.Een draaiboek bestaande uit:

· Introductiebrief voor fysiotherapeuten

· Handleiding waarmee de enquête afgenomen, verwerkt en geïnterpreteerd kan worden

· SPSS
 computerprogramma

3.Een 0-meting (tevredenheidsmeting)

4.Een lijstje met aanbevelingen voor Fysio©ompany met betrekking tot de tevredenheid 

2. Separaat een ordner voor Fysio©ompany met daarin opgenomen:

1.Een bruikbare tevredenheidsenquête (zowel op papier als digitaal).

2.Een draaiboek bestaande uit:

· Introductiebrief voor fysiotherapeuten

· Handleiding waarmee de enquête afgenomen, verwerkt en geïnterpreteerd kan worden

· SPSS computerprogramma

3.Een 0-meting (tevredenheidsmeting)

4.Een lijstje met aanbevelingen voor Fysio©ompany met betrekking tot de tevredenheid 

3. Individuele evaluatieverslagen (individueel)

4. Logboek (individueel)

5. Presentatie

6. Individueel evaluatiegesprek
5.0 Methode
1.   Literatuuronderzoek naar:

1. De inhoud van literatuur met betrekking tot de volgende begrippen: tevredenheid, tevredenheid in de zorg, verwachtingen, determinanten, enquêtes, patiëntentevredenheidsenquêtes, patiëntentevredenheidsenquêtes binnen de zorg, methodieken, SPSS.                                                                                                                De literatuur wordt gezocht via de digitale catalogus van de mediatheek van Fontys hogescholen, via keyfigure: Loek Keulers en via internet.                                                                                                                                                             De volgende databases worden gebruikt bij het zoeken via internet:

· Doconline: www.doconline.com
· Medline: www.medline.com
· Cinahl: www.cinahl.com 
· Pedro: www.pedro.com
· Cochrane library: www.cochranelibrary.com
De volgende zoekmachines worden gebruikt:

· Picarta-vubis: www.fontys.nl
· Koninklijke bibliotheek: www.konbib.nl
De volgende keywords worden gebruikt: 

	Nederlands
	Engels

	Tevredenheid
	Satisfaction

	Patiënten 
	Patients

	Zorg
	Health care

	Determinanten
	Determinants

	Kwaliteitaspecten
	Quality aspects

	Enquête
	Questionnaire graag controleren op spelling !

	Tevredenheidsenquête
	Statisfaction questionnaire

	Patiëntentevredenheidsenquête
	Patient satisfaction questionnaire 

	Fysiotherapeutische praktijkvoering
	Physical therapy/Physiotherapy practical lining 

	Fysiotherapeutisch onderzoek
	Physical therapy/Physiotherapy assessment 

	Fysiotherapeutische behandeling
	Physical therapy/Physiotherapy treatment 

	Methodieken
	Methodology


2. Specifieke informatie over tevredenheidsonderzoeken:

· Rapport Nivel; Brouwer W., Leemrijse C., Sixma H.J., Friele R.D., Klantenwensen in de zorg. Nederlands Instituut voor Onderzoek van de Gezondheidszorg (NIVEL). Utrecht: oktober 2002.

· Document CBO; Centraal Begeleidings Orgaan (CBO), Basisregels voor schriftelijke meting van patiënttevredenheid. Utrecht, 21 februari 2001.CBO (via keyfigure:  Muusers K, Kwaliteitsinstituut voor de Gezondheidszorg CBO, donderdag 6 maart 2003, 16:55u).

3. Opzoeken en beoordelen van eventueel aanwezige enquêtes gericht op tevredenheid. 

4. Bruikbare literatuur wordt samengevat en voorgelegd aan alle leden van de projectgroep.

Na het inlezen en bestuderen van literatuur wordt begonnen met het ontwikkelen van een enquête. Dit gaat als volgt te werk:

2.   Bepalen van verwachtingen van patiënten ten behoeve van een tevredenheidsenquête voor Fysio©ompany 
· Opstellen van de determinantenenquête ten behoeve van verwachtingen 
1. Puntsgewijs opstellen van determinanten uit de tevredenheidsenquête van het Nivel (4), uit informatie van het CBO (10) en uit gevonden literatuur.

2. Opstellen van een lijstje met aandachtspunten en determinanten (5,9), waar naar gekeken wordt tijdens het bezoek aan Fysio©ompany. 

3. Gezamenlijk bezoek van alle 9 praktijken van Fysio©ompany en aan de administratie. Tijdens het bezoek worden aantekeningen gemaakt met betrekking tot de determinanten. 

4. Aanvullen determinanten met betrekking tot de verbijzonderingen, deskundigheden  en lokale situaties voor het ontwikkelen van een determinantenenquête. 

5. Maken van inleidende brief voor de 19 fysiotherapeuten van Fysio©ompany en voor de deelnemende (ex)patiënten
 om bij te voegen bij de determinantenenquête. 

· Afnemen van de determinantenenquête ten behoeve van generiek en specifiek gedeelte voor de tevredenheidsenquête
6. Schriftelijk (digitaal) afnemen determinantenenquête bij alle fysiotherapeuten van Fysio©ompany.  Fysiotherapeuten kunnen aanvullingen geven met betrekking tot de determinanten.

7. Afname determinantenenquête bij ex-patiënten, uit de maand januari 2003,  van Fysio©ompany via een schriftelijke benadering. De ex-patiënten kunnen aanvullingen geven met betrekking tot de determinanten. 

· Verwerken resultaten en aanvullingen uit de determinantenenquête 

8. Verwerken resultaten en aanvullingen uit de determinantenenquête van de fysiotherapeuten.

· Toevoegen aanvullingen aan determinantenenquête voor patiënten die nog in behandeling zijn
9. Toevoegen van de aanvullingen, uit de resultaten van de determinantenenquête van de fysiotherapeuten, in de determinantenenquête voor de patiënten die nog in behandeling zijn, die in de praktijk afgenomen wordt.

· Afname determinantenenquête in de praktijken van Fysio©ompany ten behoeve van generiek en specifiek gedeelte van de tevredenheidsenquête
10. Afname determinantenenquête in de praktijken van Fysio©ompany bij patiënten die in behandeling zijn. 

· Dataverwerking en analyse determinantenenquête 
11. Oefenen met het computerprogramma SPSS.

12. Database opzetten in het computerprogramma SPSS om de resultaten van de determinantenenquête te kunnen verwerken.

13. Verwerken resultaten.

14. Bekijken en verwerken van de resultaten van de determinantenenquête.

15.   Onderscheid maken in een generiek gedeelte van verwachtingen en een specifiek gedeelte van         verwachtingen op basis van de verschillen en overeenkomsten tussen de resultaten van de determinanten van elke praktijk van Fysio©ompany.  
3. Opstellen van de (proef)tevredenheidsenquête 

· Opstellen van vragen voor de tevredenheidsenquête speciaal voor Fysio©ompany

15. Selecteren van definitieve determinanten om te gebruiken bij het opstellen van de vragen.

16. Genereren van de vragen: 

· Aan de hand van de resultaten uit de determinantenenquête wordt nagegaan hoe deze determinanten het best meetbaar te maken zijn in de vorm van een vraagstelling.

· Hierna worden er vragen geformuleerd om te verwerken in de tevredenheidsenquête.

· Uit de vragen worden de gebruikte begrippen geconcretiseerd (afbakenen).

· Als volgt komt er een controle op de uitwerking: 

· Is het probleem beperkt tot het hoofdthema?

· Is ook anderen het gestelde probleem duidelijk?

· Zijn de begrippen in de onderzoeksvragen duidelijk geconcretiseerd?

· Is er voldoende relatie tussen begrippen? (Consequent nagaan welke begrippen in hun onderlinge samenhang ter verklaring van het probleem kunnen dienen)








Schema 2: Het gehele te doorlopen proces.

17. Het maken van een inleidende brief  voor de respondenten, die als toevoegsel dient bij de tevredenheidsenquête. 
18. Het maken van een extra inleidende brief voor de enquêteurs en van een extra vragenlijstje
 die als toevoegsel dient bij de proeftevredenheidsenquête.

19. Het maken van een antwoordenvelop. 

· Opzetten database voor verwerking en analyse van de proeftevredenheidsenquête
20. Opzetten database om de resultaten van de proeftevredenheidsenquête voor de praktijken aangesloten bij Fysio©ompany in het computerprogramma SPSS te kunnen verwerken en te kunnen beoordelen. 

4.    Gebruik maken van de proeftevredenheidsenquête 

· Uittesten van de proeftevredenheidsenquête
1. Meegeven proeftevredenheidsenquête, door de fysiotherapeuten, aan een aantal patiënten uit iedere praktijk van Fysio©ompany bij de laatste behandeling.

2. Afnemen van de proeftevredenheidsenquêtes bij patiënten van Fysio©ompany die aselectief persoonlijk benaderd zijn met de vraag of ze bereid zijn om mee te werken aan de proeftevredenheidsenquête. Het aantal patiënten wordt bepaald door de percentuele verdeelsleutel
 van Fysio©ompany. 

· Verwerking van de data van de proeftevredenheidsenquête
3.    Bekijken, analyseren en verwerken van de proeftevredenheidsenquêtes van de dataproducerende steekproef
.

· Bijstellen  proeftevredenheidsenquête 
· 4.    Bijstellen van de tevredenheidsenquête.  
5.    Hertesten bijgestelde tevredenheidsenquête.
5.    Het meten van de tevredenheid met gebruikmaking van de tevredenheidsenquête

· Selecteren ex-patiënten

1. Selecteren van ex-patiënten uit de maanden maart en april op de overwogen beperkingen en op de praktijk waar de ex-patiënt behandeld is. Dit wordt gedaan door de administratie.

· Afnemen van de tevredenheidsenquêtes 
2. Meegeven van de tevredenheidsenquêtes aan patiënten bij de laatste behandeling door de fysiotherapeuten van Fysio©ompany. 

3. Opsturen van de tevredenheidsenquêtes naar de ex-patiënten die geselecteerd zijn. Dit wordt gedaan door de administratie.

· Opzetten database voor verwerking en analyse van de tevredenheidsenquête 

4. Opzetten database om de resultaten van de tevredenheidsenquête voor de praktijken aangesloten bij Fysio©ompany in het computerprogramma SPSS te kunnen verwerken en te kunnen beoordelen. 

· Verwerking en analyse van de data van de tevredenheidsenquête
5. Verwerken van de gegevens uit de geretourneerde  tevredenheidsenquêtes in het computerprogramma SPSS. Hierbij wordt ook rekening gehouden met de non-respons
.

6. Bekijken en analyseren van de resultaten. 

6.     Rapportage en evaluatie

· Rapportage
1. Rapporteren van de resultaten van de tevredenheids enquête aan Fysio©ompany.

· Aanbevelingen voor Fysio©ompany opstellen 
2. Het komen tot een lijstje van aanbevelingen ter verbetering van de patiënttevredenheid van de patiënten van Fysio©ompany.
· Draaiboek opstellen
3. Het maken van  een draaiboek gemaakt in het computerprogramma ‘word’ met een beschrijving van de tevredenheidsenquête specifiek voor Fysio©ompany. 

 














Schema 3. Globale methode

6.0 Beheersaspecten

6.1 Kwaliteitseisen

6.1.1 Randvoorwaarden

Zie studiehandleiding OP 12-16, afstudeerproject, versie juni 2002.

6.1.2 Ontwerpbeperkingen

· Tijd, welke door de opleiding bepaald is.

· Niet tijdig invullen en inleveren van proeftevredenheidsenquête door de benaderde patiënten van  Fysio©ompany 

· Vakanties, vrije dagen die in de maanden april en  mei vallen. Dit in verband met het invullen en terugsturen van enquêtes. 

· Het niet door de projectgroep kunnen benaderen van ex-patiënten van Fysio©ompany als gevolg van de wet van privacy. Hierdoor kan er niet telefonisch geselecteerd worden welke mensen bereid zijn mee te werken aan het project.

· Het uittreden van fysiotherapeuten uit Fysio©ompany.

· Het niet bereid zijn tot het meewerken van fysiotherapeuten van Fysio©ompany.

6.1.3 Functionele eisen

Eisen van de opdrachtgever Fysio©ompany over het eindproduct:

Eindproduct:

· Er moet een enquête ontwikkeld zijn speciaal gericht op Fysio©ompany waarmee de tevredenheid van de patiënten van de aangesloten praktijken beoordeeld kan worden.

De enquête moet voldoen aan de volgende eisen:

· moet makkelijk in te vullen zijn voor de patiënt en helder van betekenis.

· moet vragen bevatten die specifiek betrekking hebben op Fysio©ompany.

· moet makkelijk verwerkt kunnen middels het computerprogramma SPSS. 

Het draaiboek moet voldoen aan de volgende eisen:

· moet makkelijk bruikbaar zijn voor de opdrachtgever wat betreft het afnemen van de enquête, het verwerken van de gegevens, het analyseren van de gegevens en het trekken van conclusies.

 6.1.4 Operationele eisen

· De enquête moet makkelijk in te vullen zijn voor de patiënt.

· De enquête moet makkelijk beoordeeld kunnen worden door de projectgroep en uiteindelijk door Fysio©ompany 

6.2 Tijdspad (tijd, informatie, organisatie) 

	Week
	Datum
	Activiteit
	Wie

	Projectkeuze

	49
	28-11-2002
	Keuze project
	Allemaal

	49
	05-12-2002
	Loting projecten
	Allemaal

	Initiatieffase en definitiefase



	50
	12-12-2002
	Aanmaken e-mailadres projectgroep
	Bernd

	50
	12-12-2002
	Eerste contact opdrachtgever; Fysio©ompany.
	Bernd

	51
	18-12-2002
	Eerste contact DBG
	Bernd

	51
	19-12-2002
	Kennismakingsgesprek DBG
	Bernd, Evelyne

	51
	20-12-2002
	Telefonisch contact met Fysio©ompany
	Evelyne

	52
	23-12-2002
	Telefonisch contact DBG
	Bernd



	52
	29-12-2002
	Voorbereiding kennismaking door middel van zoeken naar eventueel bestaande verslagen over verwachtingen van patiënten 
	Allemaal

	52
	29-12-2002
	Voorbereiding CPP
	Evelyne

	01
	30-12-2002
	Zoeken naar literatuur
	Bernd

	01
	30-12-2002
	Kennismaking Fysio©ompany in ’s-Hertogenbosch 
	Allemaal

	01
	02-01-2003
	Telefonisch contact DBG
	Bernd

	Ontwerpfase en voorbereidingsfase



	01
	02-01-2003
	Begin opzet CPP versie 1
	Allemaal 

	01
	03-01-2003
	Verder met CPP versie 1
	Maike

	02
	06-01-2003
	Verder met CPP versie 1
	Allemaal

	02
	07-01-2003
	Verder met CPP versie 1
	Allemaal

	02
	08-01-2003
	Afmaken CPP versie 1
	Allemaal

	02
	09-01-2003
	Deadline! Inleveren CPP versie 1 bij DBG en MBG op papier en digitaal
	Maike

	03
	16-01-2003
	Telefonisch contact Janine Pothuizen (KNGF)
	Evelyne

	03
	16-01-2003
	Bijstellen CPP versie 1
	Allemaal

	04
	23-01-2003
	Bijstellen CPP versie 1
	Allemaal

	05
	30-01-2003
	Deadline! Inleveren CPP versie 2 bij DBG en MBG op papier en digitaal
	Allemaal

	06
	03-02-2003
	Bijstellen CPP versie 2
	Allemaal

	06
	03-02-2003
	Telefonisch contact Fysio©ompany  
	Evelyne

	06
	05-02-2003
	Bijstellen CPP versie 2
	Allemaal

	Week
	Datum
	Activiteit
	Wie

	06
	06-02-2003
	Telefonisch contact Janine Pothuizen (KNGF)

                                 Rian (KNGF)
	Evelyne

	06
	06-02-2003
	Bijstellen CPP versie 2
	Allemaal

	06
	06-02-2003
	Bijeenkomst DBG
	Allemaal

	07
	13-02-2003
	Workshop Literatuuronderzoek
	Allemaal

	07
	13-02-2003
	Contact MBG
	Evelyne en Bernd

	07
	13-02-2003
	Bijstellen CPP versie 2
	Allemaal

	08
	18-02-2003
	Bijeenkomst DBG
	Allemaal

	08
	20-02-2003
	Bijstellen CPP versie 2

Zoeken naar literatuur over methodieken, doorgenomen en samengevat.
	Evelyne, Maike

Evelyne, Bernd

	09
	27-02-2003
	Workshop enquête opstellen 
	Allemaal

	10
	06-03-2003
	Bijstellen CPP versie 2

Operante definities uitwerken
	Evelyne, Maike

Bernd

	10
	06-03-2003
	Telefonisch en contact via e-mail met Mevr Muusers
	Evelyne

	10
	06-03-2003
	Bijeenkomst DBG
	Allemaal

	11
	11-03-2003
	Bijstellen CPP versie 3

Inlezen literatuur over het maken van enquêtes 
	Maike en Evelyne

Bernd

	11
	13-03-2003
	Bijstellen CPP versie 3

Inlezen literatuur, operante definities
	Maike en Evelyne

Bernd

	11
	13-03-2003
	Telefonisch contact Fysio©ompany 
	Evelyne

	12
	17-03-2003
	Bijstellen CPP versie 3

Inlezen literatuur, operante definities
	Evelyne en Maike

Bernd

	12
	18-03-2003
	Bijstellen CPP versie 3

Inlezen literatuur, operante definities
	Evelyne en Maike

Bernd

	12
	19-03-2003
	Bijstellen CPP versie 3

Inlezen literatuur, operante definities
	Evelyne en Maike

Bernd

	12
	20-03-2003
	Bijstellen CPP versie 3
	Allemaal

	12
	20-03-2003
	Bijeenkomst DBG
	Allemaal

	12
	21-03-2003
	Telefonisch contact Fysio©ompany 
	Bernd

	12
	23-03-2003
	Telefonisch contact Peter van Burken
	Bernd

	13
	24-03-2003
	Bijstellen CPP versie 4

Bijstellen operante definities
	Evelyne, Maike

Bernd

	13
	25-03-2003
	Bijeenkomst DBG
	Allemaal

	13
	25-03-2003
	Bijstellen CPP versie 5

Bijstellen operante definities
	Evelyne, Maike

Bernd

	13
	26-03-2003
	Bijstellen CPP versie 5

Inlezen en samenvatten literatuur
	Evelyne, Maike

Bernd

	13
	27-03-2003
	Bijstellen CPP versie 6
	Evelyne, Maike

	13
	27-03-2003
	Contact opnemen Fysio©ompany over bezoek aan praktijken
	Bernd 

	13
	27-03-2003
	Contact opnemen Dhr. Migchelbrink
	Bernd

	13
	27-03-2003
	Contact MBG
	Evelyne, Maike

	13
	27-03-2003
	Bijstellen CPP versie 7
	Evelyne, Maike

	13
	28-03-2003
	Bijstellen CPP versie 7

Bijstellen literatuurlijst, operante definities
	Evelyne, Maike

Bernd

	13
	28-03-2003
	Telefonisch contact Fysio©ompany
	Bernd

	13
	28-03-2003
	Opsturen CPP naar opdrachtgever
	Maike

	13
	28-03-2003
	Telefonisch contact DBG
	Bernd

	13
	30-03-2003
	Bijstellen CPP versie 8
	Allemaal

	14
	31-03-2003
	Eventueel Bijstellen CPP versie 9
	Allemaal

	14
	31-03-2003
	Bijeenkomst DBG
	Allemaal

	14
	01-04-2003
	Deadline ! Goedkeuring definitieve PP
	MBG,DBG, opdrachtgever


	Week
	Datum
	Activiteit
	Wie

	14
	01-04-2003
	Bijeenkomst DBG en MBG
	DBG, MBG, allemaal

	14
	01-04-2003
	Bijstellen CPP versie 10

Controle
	Evelyne, Maike

Bernd

	14
	01-04-2003
	Opstellen van een lijstje met aandachtspunten en determinanten voor bezoek Fysio©ompany

Controle
	Bernd

Evelyne, Maike

	14
	01-04-2003
	Afspraak Dhr. Migchelbrink 13:00
	Bernd

	14
	T/m 04-04-2003
	Inlezen en samenvatten literatuur:

Nivel en informatie CBO lezen

Nivel samenvatten, literatuur met betrekking tot statistieken, methodieken

Literatuur met betrekking tot determinanten

Literatuur met betrekking tot SPSS
	Allemaal

Evelyne

Bernd

Maike

	14
	02-04-2003
	Bezoeken van alle praktijken aangesloten bij Fysio©ompany en aan de administratie.
	Allemaal

	14
	03-04-2003
	Opstellen van determinanten voor het ontwikkelen van een enquête voor Fysio©ompany en voor de (ex)patiënten 
Controle en evaluatie
	Evelyne

Maike

	14
	03-04-2003
	Maken van een inleidende brief determinantenenquête 

Controle en evaluatie
	Bernd

Maike, Evelyne

	14
	03-04-2003
	Bijstellen CPP versie 10 en opsturen naar MBG

Controle
	Maike, Evelyne

Bernd

	14
	04-04-2003

Voor 15:00u
	Opsturen schriftelijke determinantenenquête met betrekking tot de belangrijkheid naar Fysio©ompany via e-mail (voor ex-patiënten)
	Maike

	14
	04-04-2003
	Doormailen determinantenenquête naar alle fysiotherapeuten.
	Fysio©ompany 

	14
	04-04-2003

voor 17:00u
	Opsturen schriftelijke determinantenenquête met betrekking tot de belangrijkheid naar de fysiotherapeuten van Fysio©ompany en naar de (ex)patiënten 
	Administratie Fysio©ompany 

	14
	04-04-2003
	Oefenen met het computerprogramma SPSS
	Allemaal

	14
	04-04-2003
	Opzetten database voor verwerkingsproces met betrekking tot de determinanten
	Allemaal

	14
	04-04-2003
	Maken van een inleidingformulier proeftevredenheidsenquête + tevredenheidsenquête 

Controle en evaluatie

Extra vragenlijstje voor de proeftevredenheidsenquête 

Controle en evaluatie
	Maike

Bernd, Evelyne 

Bernd, Evelyne

Maike

	14
	06-04-2003
	Telefonisch contact DBG
	Bernd

	15
	07-04-2003
	Bijstellen CPP versie 11

Maike ziek
	Bernd, Evelyne

	15
	07-04-2003
	Bezoek aan administratie en Johan Verstegen met betrekking tot de determinantenenquêtes en contracten
	Bernd, Evelyne

	15
	08-04-2003
	Bijstellen CPP versie 11

Maike ziek
	Bernd, Evelyne

	15
	08-04-2003
	Telefonisch contact NPI en KNGF
	Evelyne

	15
	08-04-2003
	Contact MBG
	Evelyne

	15
	09-04-2003
	Bijstellen CPP versie 11

Controle
	Evelyne,Maike,Bernd

Evelyne, Bernd, Maike

	15
	10-04-2003
	Bijstellen en opsturen CPP versie 11

Controle
	Allemaal

Allemaal

	15
	10-04-2003
	Oefenen SPSS
	Allemaal

	15
	10-04-2003
	Verwerken van de resultaten van de determinantenenquêtes afgenomen bij de fysiotherapeuten

Controle
	Evelyne, Maike

Bernd

	Week
	Datum
	Activiteit
	Wie

	15
	10-04-2003
	Toevoegen aanvullingen van de fysiotherapeuten aan de determinantenenquête die bij patiënten afgenomen wordt

Controle  
	Bernd

Maike, Evelyne

	15
	10-04-2003
	Telefonisch contact DBG
	Bernd

	15
	11-04-2003
	Afnemen determinantenenquêtes bij patiënten in de praktijken van Fysio©ompany 


	Evelyne, Maike

	15
	11-04-2003
	Maken van een inleidingformulier proeftevredenheidsenquête + tevredenheidsenquête 

Controle en evaluatie
	Bernd

Evelyne, Maike

	15
	11-04-2003
	Deadline ex-patiënten: terugsturen determinantenenquêtes 
	Ex-patiënten

	16
	14-04-2003
	Verwerken en analyseren resultaten van determinantenenquêtes afgenomen bij Fysio©ompany

Eventueel verwerking determinantenenquêtes ex-patiënten  

Controle
	Evelyne, Maike

Bernd

	16
	14-04-2003
	Eventueel afnemen determinantenenquêtes in praktijken van Fysio©ompany 
	Bernd

	16
	15-04-2003
	Verder verwerken determinantenenquêtes 

Controle
	Evelyne, Maike

Bernd

	16
	15-04-2003
	Extra vragenlijstje voor de proeftevredenheidsenquête 

Controle
	Bernd

Evelyne, Maike

	16
	15-04-2003
	Vragen opstellen voor de tevredenheidsenquête 

Controle door middel van terugkoppeling
	Bernd, Maike

Evelyne

	16
	16-04-2003
	Vragen opstellen voor de tevredenheidsenquête

Controle door middel van terugkoppeling
	Bernd, Maike

Evelyne

	16
	16-04-2003
	Begin opstellen projectverslag

Controle
	Evelyne

Bernd, Maike

	16
	17-04-2003
	Bijeenkomst DBG ‘s ochtends
	Allemaal

	16
	17-04-2003
	Opzetten database voor verwerking van gegevens met betrekking tot de proeftevredenheidsenquête

Controle
	Evelyne, Maike

Bernd

	16
	17-04-2003
	Verder projectverslag

Controle
	Bernd

Evelyne, Maike

	17
	22/23-04-2003


	Afnemen proeftevredenheidsenquêtes in de door de opdrachtgever toegewezen praktijk(en).
	Iedereen afzonderlijk van elkaar.

	17
	22/23-04-2003


	Meegeven proeftevredenheidsenquêtes aan patiënten bij de laatste behandeling.
	Fysiotherapeuten van Fysio©ompany

	17
	24-04-2003
	Verwerken afgenomen enquêtes 

Controle
	Evelyne

Bernd

	17
	22-04-2003
	Bijeenkomst DBG
	Allemaal

	17
	22t/m24-04-2003
	Projectverslag

Draaiboek onderdeel handleiding

Introductiebrief draaiboek

Controle projectverslag

Controle handleiding

Controle introductiebrief
	Maike

Evelyne

Bernd

Evelyne, Bernd

Maike, Bernd

Maike, Evelyne

	17
	24-04-2003
	Deadline patiënten opsturen proeftevredenheidsenquêtes
	Patiënten Fysio©ompany

	17/18
	25/28-04-2003
	Verwerken en analyseren geretourneerde proeftevredenheidsenquêtes 

Controle
	Evelyne, Bernd

Maike

	17/18
	25/28-04-2003
	Verder met projectverslag

Controle
	Maike

Evelyne, Bernd


	Week
	Datum
	Activiteit
	Wie

	18
	28-04-2003
	Bijstellen proeftevredenheidsenquêtes tot de definitieve tevredenheidsenquête 

Controle dor middel van terugkoppeling
	Evelyne, Maike

Bernd

	18
	28-04-2003
	Verder met projectverslag

Controle
	Bernd

Maike, Evelyne

	18
	29-04-2003
	Bijeenkomst DBG
	Allemaal

	18
	29-04-2003
	Eventueel hertesten van de (proef)tevredenheidsenquête 
	Allemaal

	18
	01-05-2003
	Naar Fysio©ompany om te helpen met het versturen van de definitieve tevredenheidsenquête 
	Bernd, Evelyne

	18
	01-05-2003
	Opzetten database voor verwerking van gegevens met betrekking tot de definitieve tevredenheidsenquête in SPSS 
	Maike

	18
	06-05-2003
	Bijeenkomst DBG
	Allemaal

	18/19
	02t/m09-05-2003
	Projectverslag

Draaiboek onderdeel handleiding

Introductiebrief draaiboek

Controle projectverslag

Controle handleiding

Controle introductiebrief
	Maike

Evelyne

Bernd

Evelyne, Bernd

Maike, Bernd

Maike, Evelyne

	19
	09-05-2003
	Deadline ex-patiënten opsturen tevredenheidsenquêtes 
	Ex-patiënten 

	20
	12-05-2003
	Deadline geretourneerde tevredenheidsenquête indien   minder dan bijvoorbeeld 25% responspercentage maken en opsturen herinneringsbrief.

Controle
	Bernd

Evelyne, Maike

	20
	12-05-2003
	Verwerken geretourneerde tevredenheidsenquête

Controle
	Maike, Evelyne

Bernd

	20
	13-05-2003
	Verder met draaiboek onderdelen handleiding/codeboek SPSS

Controle
	Evelyne

Maike

	20
	13-05-2003
	Bekijken en analyseren resultaten tevredenheidsenquête
	Allemaal

	20
	14-05-2003
	Maken lijstje aanbevelingen

Controle
	Evelyne

Maike, Bernd

	20/21
	14 t/m 22-05-2003
	Verder met projectverslag

Verder met handleiding/ codeboek SPSS

Verder met draaiboek 

Controle projectverslag

Controle handleiding/codeboek

Controle draaiboek
	Maike(Bernd, Evelyne)

Evelyne

Bernd

Evelyne, Bernd

Maike, Bernd

Maike, Evelyne

	20
	15-05-2003
	Bijeenkomst DBG
	Allemaal

	21
	19-05-2003
	Discussie over de inhoud ten behoeve van de presentatiemiddag
	Allemaal

	21
	19-05-2003
	Maken korte omschrijving inhoud ten behoeve van de presentatiemiddag
	Bernd

	21
	21-05-2003
	Bijeenkomst DBG
	Allemaal

	21
	22-05-2003
	Deadline ! Inleveren titel en korte omschrijving van de inhoud ten behoeve van de presentatiemiddag
	Bernd

	21/22
	22 t/m 26-05-2003
	Verder met projectverslag

Controle

Engelstalige summary maken

Controle
	Maike, Evelyne

Bernd

Bernd

Evelyne

	22
	27-05-2003
	Deadline ! Inleveren eindproduct digitaal en uitdraai in drievoud
	Evelyne

	22
	27 t/m 30-05-2003
	Proefpresentaties voorbereiden
	Allemaal 

	23
	02 t/m 05-06-2003
	Proefpresentaties 


	Allemaal

	23
	02 t/m 05-06-2003
	Maken individuele evaluatieverslagen
	Allemaal

	Week
	Datum
	Activiteit
	Wie

	23
	05-06-2003
	Deadline ! Inleveren individueel evaluatieverslag
	Allemaal

	23/24
	05 t/m 10-06-2003
	Proefpresentaties
	Allemaal

	24
	10-06-2003
	Deadline ! Overleg DBG/MBG over beoordeling eindproducten

Na 13:30 beoordeling eindproduct bekend
	DBG

MBG

	24
	12-06-2003
	Presentatie afstudeerproject
	Allemaal

	Week
	Datum
	Activiteit
	Allemaal

	24/25
	10 t/m 18-06-2003
	Individuele gesprekken met DBG
	Allemaal

	25
	19-06-2003
	Inleveren examencijfers door docenten/coördinatoren
	


6.4 Begrote kosten

· Kosten Studenten:

· Reiskosten




ca. €   50,-

· Diskettes




ca  €     5,-

· Kopieerkosten projectverslagen/individuele

Evaluatieverslagen



ca  €   70,-

· Schrijfwaren




ca  €     3,-

· Inbinden




ca  €    15,-

· Printen





ca  €    55,-

· Telefoonkosten




ca  €    30,-

Totaal





ca. €  228,-

Kosten Fysio©ompany:

· Kopieerkosten voor de enquêtes 


ca. €  155,-

· Kopieerkosten handleiding, draaiboek, codeboek
ca  €    25,-

· Verzendkosten




ca. €  100,- *

· Enveloppen




ca. €   20,-  *

· Antwoordenveloppen



ca. €  120,- *

Totaal





ca. €  470,-

* Deze kosten vallen onder directe rekening van Fysio©ompany. 

Literatuurlijst:

1 Baarda D.B., Goede M.P.M. de, Basisboek SPSS. 1e druk Leiden: Stenfert Kroese, 1993.

2 Baarda D.B., Goede M.P.M. de, Basisboek Methoden en Technieken. 3e herziene druk Groningen / Houten: Stenfert Kroese, 2001.

3 Brinkman J., Cijfers spreken. 2e druk Groningen: Wolters-Noordhoff, 1998.

4 Brouwer W., Leemrijse C., Sixma H.J., Friele R.D., Klantenwensen in de zorg. Nederlands Instituut voor Onderzoek van de Gezondheidszorg (NIVEL). Utrecht: oktober 2002.

5 Haan E.A. de, Dijk J.P. van, Hollenbeek Brouwer J., Mening van cliënten over de kwaliteit van fysiotherapie. Nederlands Tijdschrift voor Fysiotherapie, 1995; 105 (1): 18-22.

6 Hendriks L., Hollands L., Ter Heine-van Oosterum B., Oostrik H., Den Hartog W., Buiting M., Elementen van kwaliteitszorg. 1e druk Arnhem / Nijmegen, 1997.

7 Interne Beleidsnota Fysio©ompany, ’s-Hertogenbosch: mei 2001.

8 Jeanson M., Zegers R., Verbeterteams op maat. 1e druk Deventer: Kluwer, 1993.

9 Kleinveld S.R., Schmitz B.A.P., Bakx V.E.M., Kiers M.M.M., Groenen M. Alles naar wens? Relatie tussen tevredenheid en kwaliteit. Fysiopraxis, 1996; 5 (17): 30-32. 

Documenten:

10.  Centraal Begeleidings Orgaan (CBO), Basisregels voor schriftelijke meting van patiënttevredenheid. Utrecht, 21 februari 2001.

11. Nationale Raad voor de Volksgezondheid, Discussienota Algemeen Begrippenkader kwaliteit van beroepsuitoefening, 1990.

Referenties naar persoonlijke contacten (key-figures):

12. Hooiman W., Heuvel S. van de, Nederlands Paramedisch Instituut (NPI): afdeling Documentaire Informatie, Amersfoort: 8 april 2003.

13. Koninklijk Nederlands Genootschap voor Fysiotherapie (KNGF): afdeling KNGF Ledenvoorlichting,  Amersfoort: 8 april 2003.

14. Muusers K., Centraal Begeleidings Orgaan (CBO), Utrecht: 6 maart 2003.

15. Pothuizen J., Koninklijk Nederlands Genootschap voor Fysiotherapie (KNGF), 16 januari 2003.

16. Verstegen J. Fysio©ompany, ’s-Hertogenbosch,  25 maart 2003 

Geraadpleegde Internet-sites:

17. http://www.nizw.nl
Overige geraadpleegde literatuur: 

· Blokpoel J.F., Bakx V., Broeders M., Van Galen-Corsten D.A.P., Kwaliteitsverbetering, ook de patiënt praat mee! Fysiopraxis, 1996; 5 (2): 32-35.

· Bruggen J. van, Statistiek, theorie en toepassing. 1e druk Leiden / Antwerpen: Stenfert Kroese; 1991.

· Brouwer W., Leemrijse C., Sixma H.J., Friele R.D., Klantenwensen in de zorg. Wat wensen klanten van apothekers, fysiotherapeuten, huisartsen en poliklinieken? Nivel en CZ Actief in Gezondheid, Utrecht, oktober 2002. 

· Jansen E.P.W.A., Joostens Th.H., Enquêteren. Het opstellen en gebruiken van vragenlijsten. 2e druk Groningen / Houten: Wolters-Noordhoff; 1998.

· Kerssens J.J., Jakobs C., Sixma H., Campen C. van, Wat patiënten belangrijk vinden als het gaat om de kwaliteit van de fysiotherapeutische zorg. Nederlands Tijdschrift voor Fysiotherapie 1995; 105 (6): 168-73.

Overige geraadpleegde key-figures:

· Migchelbrink F., Fontys Paramedische Hogeschool Eindhoven, Sociaal Werk. Eindhoven: 1 april 2003.
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PROJECTVOORSTEL 2002-2003
NUMMER 5 

Organisatie:
Fysio©ompany (samenwerkende fysiotherapeuten)

Adres:

Postbus 2028, 5202 CA  ’s-Hertogenbosch

Tel: 

073 – 6421616 en 073-6232222 (centrale);   Fax: 073-6421616

E-mail :

j.verstegen@home.nl  

tel ‘s avonds:
073 - 6419061

Organisatie :

KNGF

Contactpersoon :
Janine Pothuizen 

Tel :


06 – 14701726

Email :


pothuizen@kngf.nl  en janine@walviscg.nl
Organisatie : 

KNGF

Contactpersoon :
Rian Veldhuyzen

Tel :


033 – 467 29 58 en 06 – 22 398 124

Email :


veldhuyzen@kngf.nl

Deelnemende studenten: 

Bernd Moonen - Maike Groszwardt - Evelyne Huizinga
Groepsemail : verwachtingenpatienten@hotmail.com
Docentbegeleider : Peter van Burken : P.vanBurken@fontys.nl
Methodologisch begeleider : Annelies Simons : afstuderenfysio@fontys.nl
Coördinator afstudeerprojecten : Annelies Simons : afstuderenfysio@fontys.nl
1. Onderwerp

Onderzoek naar tevredenheid van patiënten 

2. Opdrachtgever

Fysio©ompany

Contactpersoon namens de kwaliteitscommissie van Fysio©ompany: Johan Verstegen

Zijdelings het KNGF in persoon van Janine Pothuizen.

3. Probleemomschrijving

In onze organisatie Fysio©ompany ontbreekt het  inzicht in de tevredenheid van patiënten over alle zaken die met de fysiotherapeutische praktijkvoering, het fysiotherapeutisch onderzoek en de fysiotherapeutische behandeling te maken hebben. Daarnaast is er ook sprake van onbekendheid met tevredenheid. Om hier duidelijkheid in te krijgen is het van belang om allereerst in kaart te brengen wat de verwachtingen van onze patiënten (huidige en/of potentiële) zijn m.b.t. bovengenoemde aspecten. Pas daarna is het mogelijk om de tevredenheid te gaan onderzoeken.

Uit recent contact met het KNGF blijkt dat er door het NIVEL (bron vermelden) en het CBO (bron vermelden) reeds onderzoek is verricht naar verwachtingen van patiënten. Met behulp van deze rapporten is het mogelijk om een vragenlijst op te stellen die de tevredenheid van patiënten in kaart kan brengen. Hier is het KNGF momenteel mee bezig en de verwachting is dat deze vragenlijst eind maart – half april gereed zal zijn. Eind maart zal dan een info-avond worden georganiseerd, waarbij praktijken die deelnemen aan de testfase, worden uitgenodigd aanwezig te zijn. Deze vragenlijst wordt getest in het gehele land.bezig met de ontwikkeling van een vragenlijst die de tevredenheid van patiënten in kaart een meer algemeen gedeelte, dat in principe bruikbaar is voor alle patiënten in Nederland (in de 1e lijn?) en een meer specifiek gedeelte dat afgestemd is op de wensen en behoeften van Fysio©ompany

4. Doelstelling

· Ontwikkeling van een vragenlijst die de tevredenheid van patiënten in kaart kan brengen, het algemene gedeelte (niet zijnde regionale / plaatselijke insteek)

· Ontwikkeling van een vragenlijst die de specifieke tevredenheid in kaart kan brengen van patiënten van Fysio©ompany (zijnde de regionale en plaatselijke insteek van alle praktijken aangesloten bij Fysio©ompany ); hierbij dienen ook de aanwezige verbijzonderingen worden meegenomen. 

· Uitvoering van patiënttevredenheidsonderzoek bij een steekproef onder patiënten van alle deelnemende praktijken van Fysio©ompany

· verwerking van de resultaten in een leesbaar rapport

· Lijstje van aanbevelingen ter verbetering van de patiënttevredenheid van de patiënten van Fysio©ompany 

5. Functionele eisen (eisen van de opdrachtgever)

Fysio©ompany:

· Het is wenselijk dat gebruik gemaakt wordt van genoemde rapporten, zeker voor wat betreft het algemene gedeelte 

· de vragen in het specifieke gedeelte moeten afgestemd zijn op de wensen en behoeften van de deelnemende partijen in Fysio©ompany

· eventueel kan een kleine pilot onder patiënten van Fysio©ompany wenselijk zijn mbt het specifieke gedeelte ivm tevredenheid

· de ondervraagde patiënten dienen in voldoende mate een afspiegeling te zijn van de huidige (en evt. potentiële) patiënten

· de vragenlijst moet in kaart brengen alle zaken die met de fysiotherapeutische praktijkvoering, het fysiotherapeutisch onderzoek en de fysiotherapeutische behandeling te maken hebben

· de studenten ontwikkelen een vragenlijst met een algemeen en een specifiek gedeelte. Maar voordat de enquête naar de patiënten gaat, wordt een mogelijke overlap van vragen (versie KNGF en versie studenten) uit de vragenlijst ontwikkeld door studenten verwijderd (wordt wel meegenomen in hun eindverslag);

· indien tijdig gereed, dan mag er gebruik gemaakt worden van de vragenlijst van het KNGF tbv het eigen tevredenheidsonderzoek bij Fysio©ompany Men moet deze data zelf verwerken.

KNGF:

· vragenlijst van wordt onder een aparte steekproef van patiënten van Fysio©ompany uitgevoerd en wordt door KNGF zelf verwerkt. Dit om mogelijke ‘ruis’ van een andere vragenlijst tegen te gaan.
Randvoorwaarden:


-      tijdspad van studenten blijft richtinggevend voor gehele project;

· Studenten voeren een separaat onderzoek uit bij een eigen steekproef;

· KNGF voert haar eigen pilot uit bij een eigen steekproef van patiënten van Fysio©ompany
6. Globale begroting

-     Basiskosten voor rekening van de studenten (kopiëren literatuur, verslag etc)

· porto kosten van verzenden en beantwoorden van vragenlijsten en de kopieerkosten daarvan komen voor rekening van Fysio©ompany

N.B.: Fysio©ompany is een onlangs opgerichte samenwerkingsvorm tussen hiernaast genoemde fysiotherapiepraktijken. Het betreft een samenwerking op basis van administratie en kwaliteit
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Contract Project Plan

Hierbij verklaren de volgende partijen akkoord te gaan met dit 

Concept Project Plan, 

betreffende het afstudeerproject; 

    Tevredenheid van Patiënten 

Afstudeercoördinator 
Naam: A. Simons

Datum:

Plaatsnaam:

Handtekening:

Methodisch begeleider

Naam: A. Simons 

Datum:

Plaatsnaam:

Handtekening:

Docentbegeleider

Naam: P. van Burken
Datum:

Plaatsnaam:

Handtekening:

Opdrachtgever

Naam: J. Verstegen
Datum:

Plaatsnaam:

Handtekening:

Studenten

Naam:
 M. Groszwardt



Naam: B. Moonen
Datum:





Datum:

Plaatsnaam:





Plaatsnaam:

Handtekening:




Handtekening:

Naam: E. Huizinga
Datum:

Plaatsnaam:

Handtekening:

Go
/     No Go
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Geheimhoudingsverklaring

Met betrekking tot: Afstudeerproject 05 Tevredenheid van Patiënten

Van: Bernd Moonen: Evelyne Huizinga en Maike Groszwardt

Bij het bedrijf: Fysio©ompany, samenwerkende fysiotherapeuten

Met als inhoud: ontwikkelen van tevredenheidsenquête voor Fysio©ompany

1. De Fontys Paramedische Hogeschool Eindhoven verbindt zich door ondertekening van deze verklaring informatie met betrekking tot door het bedrijf verstrekte gegevens en uit onderzoek verkregen resultaten waarvan in het kader van bovengenoemde stageproject/afstudeerproject kennis wordt genomen en waarvan bekend is of redelijkerwijs begrepen kan worden dat dit voor het bedrijf als geheim of vertrouwelijk wordt beschouwd, strikt geheim te houden.

2. Tevens geldt deze geheimhoudingsverplichting voor de werknemers van de Fontys Paramedische Hogeschool Eindhoven, alsmede voor anderen die op enigerlei wijze uit hoofde van hun functie toegang hebben of kennis nemen van bedoelde informatie.

3. Voor zover van toepassing, worden alle bescheiden rond het stageproject/afstudeerproject na beoordeling door de Fontys Paramedische Hogeschool Eindhoven aan het bedrijf geretourneerd.

4. Bovenstaande laat onverlet dat de student kan afstuderen volgens geldende voorschriften en regels.

	Datum:


	Plaats:


Voor de Fontys Paramedische Hogeschool Eindhoven, Opleiding Fysiotherapie.

Coördinator Opleiding Fysiotherapie: A. Simons
Docentbegeleider: Dhr. P. van Burken

Studenten: Maike Groszwardt, Evelyne Huizinga, Bernd Moonen
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Contract Kosten Afstudeerproject: Tevredenheid van  patiënten

Aan: Evelyne Huizinga, Maike Groszwardt en Bernd Moonen
Van: Dhr. J. Verstegen

Datum:





Plaats:

Hierbij doe ik u zonder begeleidend schrijven toekomen: goedkeuring kopie-, papier- en verzendkosten m.b.t. het afstudeerproject Tevredenheid van Patiënten.

Handtekening:
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Overzicht praktijken Fysio©ompany en betrokken fysiotherapeuten:

· Marco Polostraat 12 / Admiraliteitslaan 806, ‘s-Hertogenbosch: 
W.G. van Mourik, P. Roques, 

M.A.G. Zanin, E. Wijnakker-van de Linden, W. van Dijk, J. van Berkel-Raaymakers;

· Eerste Haren 2, ‘s-Hertogenbosch:



J.P.W. Verstegen, J.J.M. van Dillen, 

S.C. Verstegen-Beekmans;

· Buys Ballotweg 30, ‘s-Hertogenbosch:



L.H.J. Rijken, M.J. Vlooswijk;

· Koenendelseweg 9, ‘s-Hertogenbosch:



R. van de Ven, P.A.A. de Laat;

· Maaspoortweg 171, ‘s-Hertogenbosch:



J.J.M. Verhoeven, H.A.W.J. Verdonk;

· Jezuïtenborch 10, Rosmalen: 




E.T.G. Scholten;

· Mastdammenhoeve 1, Vught: 




J.C.B.M. Kortbeek-van de Mortel;

· Amstellaan 56, ‘s-Hertogenbosch: 



L.J. Ooms, D.J.T. Maartens.
Specialisaties per praktijk (aantal therapeuten per specialisatie): 

· Marco Polostraat 12 / Admiraliteitslaan 806, ‘s-Hertogenbosch: Manueel therapie (4), Haptonomie (1), Bekkenbodemtherapie (1),  Rugscholing (1), zwangerschapsbegeleiding (1);

· Eerste Haren 2, ‘s-Hertogenbosch : Manueel therapie (1), Fysiofitness (1), Mckenzie (1), bekkenbodemtherapie (1), zwangerschapsbegeleiding (3) en zwangerschapsfitness (1);

· Buys Ballotweg 30, ‘s-Hertogenbosch: Manueel therapie (1), McKenzie (in opleiding) (2), bekkenbodemtherapie (1);

· Koenendelseweg 9, ‘s-Hertogenbosch : Manueel therapie (1), sportfysio (1), McKenzie (2);

· Maaspoortweg 171, ‘s-Hertogenbosch: Manueel therapie (1), sportfysio (1);

· Jezuïtenborch 10, Rosmalen: Manueel therapie (1), sportfysio (1);

· Mastdammenhoeve 1, Vught: Sportfysio (1), zwangerschapsbegeleiding (1);

· Amstellaan 56, ‘s-Hertogenbosch: Fysiofitness (1). 

Tevredenheidsenquête voor Fysio©ompany





Draaiboek





meting van de


tevredenheid van de patiënten van Fysio©ompany  





Tevredenheids-


enquête voor Fysio©ompany die


door Fysio©ompany zelf afgeno-


men kan worden





Controle op de uitwerking





Determinanten





Nagaan hoe de begrippen het best meetbaar gemaakt kunnen worden in de vorm van een vraagstelling





Formuleren van vragen voor in de tevredenheidsenquête





Concretiseren van de begrippen uit de vragen 





Verwerken en analyseren data proeftevredenheidsenquête 





Meegeven door fysiotherapeuten van Fysio©ompany bij de laatste behandeling





Afnemen door projectgroep in enkele praktijken van Fysio©ompany





Proeftevredenheidsenquête  schriftelijk afnemen bij patiënten van  Fysio©ompany 


Fysio©ompany 





Uit resultaten determinantenenquête ontwikkelen van een tevredenheidsenquête





Verwerken en analyseren data





Afnemen nieuwe determinantenenquête bij patiënten die nog in behandeling zijn bij Fysio©ompany





Aanvullingen van fysiotherapeuten en ex-patiënten toevoegen aan determinantenenquête





Verwerken en analyseren data





Alle 19 fysiotherapeuten van 


Fysio©ompany 





Ex-patiënten  


Fysio©ompany





Determinanten-


enquête opstellen en schriftelijk afnemen bij:





Informatie uit:


Nivel


CBO


Literatuurstudie


Bezoek aan Fysio©ompany





Bijstellen


tevredenheidsenquête 





Selecteren ex-patiënten uit de maanden maart en april op overwogen beperkingen





Schriftelijk 0-meting bij ex-patiënten van Fysio©ompany





Resultaten verwerken in SPSS en analyseren





Rapportage en evaluatie resultaten





Aanbevelingen


Fysio©ompany 





Maken van een draaiboek in 


‘Word’








( Kwalitatief 


Met kwalitatief wordt bedoeld een zo goed mogelijke valide en betrouwbare tevredenheidsenquête door alle stappen en begrippen zo goed mogelijk af te bakenen.





� SPSS: Statistical Package for the Social Sciences, een van de meest gebruikte softwarepakketten voor de invoer en statistische analyse van gegevens (1).


In het project wordt SPSS gebruikt voor het verwerken van de onderzoeksgegevens uit de determinantenenquête en uit de tevredenheidsenquête.


� *Ex-patiënten: mensen die bij Fysio©ompany in behandeling zijn geweest en die door middel van een enquête naar de belangrijkheid van kwaliteitsaspecten (determinanten) gevraagd worden of door middel van een definitieve enquête naar hun tevredenheid.





� Vragenlijstje: De vragen die toegevoegd worden bij de proeftevredenheidsenquête om te kijken of de enquête voor hen duidelijk te lezen, begrijpbaar en binnen een acceptabele tijd in te vullen is etc.





� Percentuele verdeelsleutel: percentuele verdeling van zittingen over de deelnemende praktijken (15).





� Dataproducerende steekproef: de uiteindelijke respons; dat deel van de steekproef dat aan het onderzoek meedoet, bruikbare gegevens heeft opgeleverd en dus in de data-analyse wordt betrokken (2).





� Non-respons: percentage gesprekken in een survey of interview die geen doorgang vinden, onder meer door weigeringen (2) Voor dit onderzoek naar patiënttevredenheid d.m.v. een via de post toegestuurde enquêtes betekent de non-respons het percentage van niet teruggestuurde enquêtes.








1
1

