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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©company 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 kaamet 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©company

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©company, (zijnde de regionale en plaatselijke insteek van alle praktijken aangesloten bij Fysio©company ); hierbij dienen ook de aanwezige verbyzonderingen worden meegenomen. 

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

· verwerking van de resultaten in een leesbaar rapport

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

5. Functionele eisen (eisen van de opdrachtgever)

Fysio©company:

· 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©Company

· eventueel kan een kleine pilot onder patiënten van Fysio©Company 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©company. Men moet deze data zelf verwerken.

KNGF:

· vragenlijst van wordt onder een aparte steekproef van patiënten van Fysio©company 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©company;
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©company.

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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