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LEESWIJZER
Beste lezer, 

Voor u ligt de rapportage van het ketenpartneronderzoek. Dit geeft u inzicht in de ervaring van uw ketenpartners. De 
volgende stap is om de inzichten te vertalen naar de praktijk en er mee aan de slag te gaan. 

Het rapport St Rode Kruis Trombosedienst Neder-Veluwe start met de ketenpartnerbeleving in beeld en een 
samenvatting, waar u de belangrijkste uitkomsten aantreft. Daarna geven we u een eerste aanzet en aanbeveling hoe u 
met deze resultaten straks intern en extern aan de slag kunt gaan. 

Vervolgens worden de resultaten van het ketenpartneronderzoek weergegeven. 

Daarna volgt het verbetermanagement onderdeel waarin de verbeterpunten naar voren komen. Waar liggen de 
prioriteiten om de ketenpartners beter te kunnen bedienen? Wat gaat goed en wat moet worden behouden?

Aanvullend vindt u in de bijlagen de scores van alle indicatoren die uitgevraagd zijn.

Naast het ketenpartneronderzoek, is er een onderzoek uitgevoerd onder de cliënten en de medewerkers. Deze 
rapportages zijn separaat aan de trombosedienst verstrekt. 

Wij wensen u veel leesplezier.

Team Integron
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KETENPARTNERBELEVING ςIN BEELD

3

HIGHLIGHTS KETENPARTNERONDERZOEK ςST RODE KRUIS TROMBOSEDIENST NEDER-VELUWE

TEVREDENHEID ENTHOUSIASME OVER 
DE SAMENWERKING

PRESTATIE 
OP

KERN-
VERWACHTINGEN

8.14

KLACHTEN

2018

7.97

VERBETERPUNTEN IN 
KERNVERWACHTINGEN

Organisatie en medewerkers van de 
trombosedienst, samenwerking en 
dienstverlening (patiëntgerelateerd)

Heeft in de afgelopen 
12 maanden een 
klacht gehad

12%

RESPONS
16%

30 van 199

Sterke mate 36%
Zwakke mate 
tot niet12%



INHOUD
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HIGHLIGHTS KETENPARTNERONDERZOEK

- Samenvatting p. 5

INLEIDING

- Onderzoeksopzet p. 7

- Methodiek p. 8

- Respons & Analyse p. 9

RESULTATEN

Deel 1: Profiel p. 10

Deel 2: Tevredenheid p. 14

Deel 3: Verbetermanagement p. 16

Deel 4:Overige vragen p. 22

Bijlagen p. 28



SAMENVATTING
In april-mei 2018 is een tevredenheidsonderzoek gehouden onder 
de ketenpartners van St Rode Kruis Trombosedienst Neder-Veluwe 
(Trombosedienst Neder-Veluwe). Dit onderzoek geeft inzicht in 
hoeverre ketenpartners tevreden zijn en waar de verbeterkansen 
liggen voor de toekomst. In totaal hebben 30 ketenpartners (16%) 
deelgenomen aan dit onderzoek. 

Samenwerking wordt goed gewaardeerd

Å In de afgelopen 12 maanden heeft 85% van de ondervraagde 
ketenpartners contact gehad met de trombosedienst. Het 
contact is voornamelijk met een van de medewerkers geweest. 
Het is daarbij een fijne waarneming dat de samenwerking goed 
wordt gewaardeerd (8.22). Vooral het nakomen van afspraken 
door de trombosedienst wordt bovengemiddeld gewaardeerd 
met een 8.53. Ook de deskundigheid van de medewerkers 
wordt door de ketenpartners met een gemiddelde van 8.28 
goed gewaardeerd. 

Aandacht voor verbeteringen binnen de kernverwachtingen

Å Door hun antwoorden op een belangschaal geven 
ketenpartners aan welk van de 19 getoetste items meer en 
minder relevant zijn. De 10 belangrijkste items noemt Integron 
de kernverwachtingen. 

Å Hoewel de tevredenheid over de top 10 kernverwachtingen 
(8.14) hoger is dan alle bevraagde items (7.97), zijn toch een 
aantal verbeterpunten voor de trombosedienst te benoemen;

Å De telefonische bereikbaarheid zowel in noodgevallen 

(buiten kantooruren) als tijdens kantooruren is volgens 
de ketenpartners nog onvoldoende op orde. 

Å Hoewel het nakomen van de afspraken zowel belangrijk 
wordt bevonden als goed wordt gewaardeerd, valt er bij 
het opvolgen van de afspraken door de medewerkers 
nog verbetering te behalen. 

Ketenpartners enthousiast over de samenwerking

Å De ketenpartners zijn gevraagd hoe enthousiast ze zijn 
over de samenwerking. 36% geeft aan in sterke mate 
enthousiaste te zijn, 52% gemiddeld en nog een 12% is 
niet tot nauwelijks enthousiast over de samenwerking.

Å Op het moment dat men enthousiast is wordt dit 
voornamelijk aan de medewerkers van de 
trombosedienst toegeschreven. Ook is daar het verschil 
te maken gebaseerd op de antwoorden wat de 
trombosedienst kan doen om een 9 of 10 score (sterke 
mate) te krijgen. 

Informatiebehoefte bij de ketenpartners  

Å De ketenpartners ontvangen via diverse media 
informatie van de trombosedienst, 48% geeft aan deze 
informatie liever digitaal te willen ontvangen. 

Å Ook is er behoefte om aan regiotafels/-overleg om de 
samenwerking met de trombosedienst te verbeteren.
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INLEIDING
- Onderzoeksopzet

- Methodiek

- Respons & Analyse



ONDERZOEKSOPZET
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DOEL VAN HET ONDERZOEK
Inzicht in de beleving van ketenpartners binnen St 
Rode Kruis Trombosedienst Neder-Veluwe. 

Å Inzicht bieden in de tevredenheid en 
verwachtingen van ketenpartners ten aanzien 
van de trombosedienst.

Å Op basis van dit inzicht verbeterpunten 
identificeren en prioriteiten stellen.

DOELGROEP

Ketenpartners van St Rode Kruis Trombosedienst 
Neder-Veluwe. 

Å Integron heeft de ketenpartners van St Rode Kruis 
Trombosedienst Neder-Veluwe per e-mail 
uitgenodigd om deel te nemen aan het onderzoek. 

Å Tijdens het veldwerk is een herinnering gestuurd 
naar klanten die op dat moment nog niet hadden 
deelgenomen aan het onderzoek. 

METHODE

TAAL
Nederlands

april ςmei 2018

ONDERZOEKSPERIODE



TEVREDENHEID

METHODIEK
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Verbeterpotentieel
Å Het verbeterpotentieel wordt opgemaakt vanuit de ervaren tevredenheid. Het is het percentage ketenpartners dat ruimte voor 

verbetering ervaart voor dat bepaalde item. 

Å .ƛƧǾƻƻǊōŜŜƭŘΥ ƛƴŘƛŜƴ ŜǊ млл ƪŜǘŜƴǇŀǊǘƴŜǊǎ ŀƴǘǿƻƻǊŘ ƎŜǾŜƴ ƻǇ ŜŜƴ ǾǊŀŀƎΣ ǿŀŀǊǾŀƴ рл ƘŜōōŜƴ ŀŀƴƎŜƎŜǾŜƴ Řƛǘ ƛǘŜƳ ƴƛŜǘ ΨƎƻŜŘΩ ƻŦ 
ΨȊŜŜǊ ƎƻŜŘΩ ǘŜ ǿŀŀǊŘŜǊŜƴΣ ƛǎ ƘŜǘ ǾŜǊōŜǘŜǊǇƻǘŜƴǘƛŜŜƭ рл҈Φ 



RESPONS EN ANALYSEMOGELIJKHEDEN
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Respons

2018: 16%

28 van de 30 respondenten 
hebben de 
tevredenheidsvragen 
beantwoord.

Analysemogelijkheden

Integron analyseert en 
rapporteert de respons 
van alle segment-
groepen waarin 10 of 
meer respondenten 
aanwezig zijn. 

De resultaten van de 
overige groepen zijn 
indicatief op basis van 
het kleine aantal 
waarnemingen. 

Bij een indicatieve score 
wordt een asterisk / * 
weergegeven.



DEEL 1: 
PROFIEL



PROFIEL

Å Tot welke groep behoort u? (n=30)

Anders, namelijk:

Klinisch chemicus (n=1)



CONTACT

Å Met wie heeft u contact gehad binnen de trombosedienst? (n=26)



KLACHTEN
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Anders, namelijk:

VIM meldingen t.a.v. de 
bloedafname (n=1)

Nee, omdat: 

ά/ƭƛŜƴǘ ŘŜ ŘƻǎŜŜǊōǊƛŜŦ 
steeds niet ontving. Ik heb 
er heel vaak voor gebeld 
en werd van kastje naar 
de muur gestuurd. 
Uiteindelijk na ongeveer 
een half jaar was het 
ǇǊƻōƭŜŜƳ ƻǇƎŜƭƻǎǘΦέ όƴҐмύ



DEEL 2:
TEVREDENHEID



TEVREDENHEID

Gemiddelde 
tevredenheid:

Ketenpartners: 7.97



DEEL 3: VERBETER-
MANAGEMENT



PRESTATIE OP KERNVERWACHTINGEN
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TOELICHTING OP KERNVERWACHTINGEN BINNEN ST RODE KRUIS TROMBOSEDIENST NEDER-VELUWE

4. 3. 2. 1.

Verbeterpotentieel >40%

Verbeterpotentieel 
25% - 40%

Verbeterpotentieel 
15% - 25%

Verbeterpotentieel <15%

Ketenpartners: 23%

Å De ketenpartners kennen een gemiddeld verbeterpotentieel van 23% op de kernverwachtingen; het valt in de bandbreedte van 
prestatieniveau 2. 

Å Omdat de grens naar het bovenliggend prestatieniveau 15% is, wordt dat als grenswaarde aangehouden voor het benoemen 
van verbeterpunten. 

Å De gemiddelde tevredenheid op de kernverwachtingen is 8.14. De tevredenheid op de kernverwachtingen is dus hoger dan de 
gemiddelde tevredenheid over alle succesfactoren (7.97; zie p. 15).

Grenswaarde: 
15%

Basis op orde!

Å 5Ŝ мл ƛƴŘƛŎŀǘƻǊŜƴ ŘƛŜ ŘŜ ƪƭŀƴǘŜƴ ƘŜǘ ōŜƭŀƴƎǊƛƧƪǎǘ ǾƛƴŘŜƴΣ ǿƻǊŘŜƴ ƪŜǊƴǾŜǊǿŀŎƘǘƛƴƎŜƴ ƎŜƴƻŜƳŘΦ Lƴ ŘŜ ǘŀōŜƭ ΨǇǊŜǎǘŀǘƛŜ ƻǇ 
ƪŜǊƴǾŜǊǿŀŎƘǘƛƴƎŜƴΩ ƻǇ ŘŜ ǾƻƭƎŜƴŘŜ ǇŀƎƛƴŀ ȊƛƧƴ ǾƻƻǊ ŘŜ мл ƳŜŜǎǘ ōŜƭŀƴƎǊƛƧƪŜ ŀǎǇŜŎǘŜƴ ŘŜ ǘŜǾǊŜŘŜƴƘŜƛŘǎŎƻǊŜ Ŝƴ ƘŜǘ ōƛƧōŜƘƻǊŜƴŘ 
verbeterpotentieel weergegeven. 

Å Binnen de methodiek van Integron zijn er vier prestatieniveaus vastgesteld, waarbij geldt, hoe lager het verbeterpotentieel des te 
beter de prestatie:



PRESTATIE OP KERNVERWACHTINGEN

Rood =  
kernverwachting en 
verbeterpunt



PRIORITEITENMATRIX 
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TOELICHTING

In de prioriteitenmatrix wordt iedere indicator weergegeven middels een punt/bol. Deze punten zijn verdeeld over vier kwadranten. Deze 
kwadranten worden gevormd door twee blauwe lijnen die beiden staan voor een gemiddelde.

Horizontale lijn: deze lijn geeft het gemiddelde verbeterpotentieel in het klantonderzoek aan. De punten die boven deze lijn liggen, hebben 
een boven gemiddeld verbeterpotentieel.

Verticale lijn: ŘŜȊŜ ƭƛƧƴ ƎŜŜŦǘ ŀŀƴ ǿŜƭƪ ŘŜŜƭ Ǿŀƴ ŘŜ ŀƴǘǿƻƻǊŘŜƴ ƻǇ ŘŜ ōŜƭŀƴƎǎŎƘŀŀƭ ƛǎ ƎŜƎŜǾŜƴ ƛƴ ŀƴǘǿƻƻǊŘƻǇǘƛŜ άȊŜŜǊ ōŜƭŀƴƎǊƛƧƪέΦ 5Ŝ ǇǳƴǘŜƴ 
die rechts van deze lijn staan, zijn boven gemiddeld belangrijk omdat hier een groter percentage van de klanten antwoordde dat het aspect 
voor hen zeer belangrijk is.

De focus dient te liggen op de twee kwadranten die rechts in de matrix 
staan: rood en groen. Deze punten zijn volgens de klanten het meest 
belangrijk.

De rode punten rechts bovenin hebben een bovengemiddeld 
verbeterpotentieel en zijn de actiepunten. 

De groene punten hebben een laag verbeterpotentieel en 
moeten verdedigd worden.

De punten die links in de matrix staan zijn relatief minder belangrijk en 
hebben geen directe aandacht nodig. Ook hierin maken we echter 
onderscheid tussen punten die een hoog en laag verbeterpotentieel 
hebben:

Vier kwadranten in de prioriteitenmatrix:

De oranje punten kennen een hoog 
verbeterpotentieel, maar zijn relatief minder 
belangrijk. 

De blauwe punten kennen een laag 
verbeterpotentieel en zijn relatief minder belangrijk.



PRIORITEITENMATRIX
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KETENPARTNERS



PRIORITEITENMATRIX
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LEGENDA



DEEL 4: OVERIGE 
VRAGEN



ENTHOUSIASME

Å Voor de berekening en de weergave van het enthousiasme van de ketenpartners, is gebruik gemaakt 
van een 11-puntsschaal. Op basis van de antwoorden zijn er drie groepen in te delen voor de mate 
waarin ketenpartners het eens zijn met een stelling: sterke mate, gemiddeld en zwakke mate tot niet.
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HOE ENTHOUSIAST ZIJN DE KETENPARTNERS OVER DE SAMENWERKING?

Netto balans= % sterke 
mate - % zwakke mate 
tot niet

Als gevolg van afronding 
kan het voorkomen dat 
percentages niet 
optellen tot 100%, maar 
99% of 101%.

% -Netto balans =

ENTHOUSIASME Ik ben 
enthousiast 
over de 
samenwerking

10

Zeker wel Zeker niet

9 8 7 6 5 4 3 2 1

Zwakke mate - NietGemiddeldSterke mate

0

%
Netto balans

Trombosedienst 
Neder-Veluwe

24%



WAT MAAKT (NIET) ENTHOUSIAST

Kunt u aangeven waarom u enthousiast bent? (n=2)

Kunt u aangeven hoe de trombosedienst kan zorgen dat u op de vorige vraag een 9 of 10 gaat geven? 
(n=6)

Kunt u aangeven waarom u minder enthousiast bent? (n=2)
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REDENEN TOT ENTHOUSIASME

Op basis van het 
antwoord die 
ketenpartners gaven bij 
de vraag hoe 
enthousiast men is over 
de trombosedienst is 
hen een doorvraag 
gesteld.

De letterlijk gegeven 
antwoorden zijn 
inzichtelijk in het online 
resultaten-dashboard 
Customer Heartbeat.

Ketenpartners geven aan de samenwerking fijn te vinden. Dit komt door de deskundigheid, betrokkenheid 
en goede begeleiding.

ÅάDƻŜŘŜ ŘŜǎƪǳƴŘƛƎƘŜƛŘΣ ƎƻŜŘŜ ōŜƘŀƴŘŜƭƛƴƎ Ŝƴ ōŜƎŜƭŜƛŘƛƴƎ Ǿŀƴ ǇŀǘƛšƴǘŜƴΦέ
ÅάCƛƧƴŜΣ ǇǊƻŦŜǎǎƛƻƴŜƭŜ Ŝƴ ōŜǘǊƻǳǿōŀǊŜ ƳŜƴǎŜƴΦέ

De antwoorden lopen erg uit een. De meeste ketenpartners geven aan beperkt contact te hebben. Overige 
antwoorden die werden gegeven zijn: 

Åά{ƴŜƭƭŜǊ ǘƘǳƛǎǇǊƛƪƪŜƴΣ ƳƛƴŘŜǊ Ǿŀŀƪ ŜŜƴ ōǳƛǎƧŜ ǾŜǊƎŜǘŜƴ όƎƭǳŎƻǎŜƳŜǘƛƴƎ ƴƛŜǘ ƎŜƭǳƪǘ ōǾύΦέ
ÅάaŜŜǊ ǎŀƳŜƴǿŜǊƪƛƴƎ ŀƭǎ ƘŜǘ Ǝŀŀǘ ƻƳ ŀƴǘƛǎǘƻƭƭƛƴƎ ŘƛŜ ƎŜǊŜƎŜƭŘ ǿƻǊŘǘ ŘƻƻǊ ǘǊƻƳōƻǎŜŘƛŜƴǎǘ ȊŜƭŦΦ aŜǘ bt¢ 

ben je als vpkmeer betrokken/verantwoordelijk bij prikken door td voelt dit meer op afstand terwijl ook 
ƘƛŜǊ ƳŜŜǊ ǎŀƳŜƴǿŜǊƪƛƴƎ ƛƴ Ȋƻǳ ƪǳƴƴŜƴ ȊƛƧƴΦέ

Åά²ŀǘ ǎǘŀǊ ƛƴ ŘŜ ǊŜƎŜƭǎΣ ƻΦŀΦ ōƛƧ ǎǘƻǇǇŜƴ Ǿŀƴ ƳŜŘƛŎŀǘƛŜΦ aΦƛΦ Ȋƻǳ ǎǘƻǇǊŜŎŜǇǘ ǾƻƭŘƻŜƴŘŜ ƳƻŜǘŜƴ ȊƛƧƴΦέ
ÅάDŜŜƴ ōŜƘƻŜŦǘŜ ƳŜŜǊ ŀŀƴ ǎŀƳŜƴǿŜǊƪƛƴƎΦ !ŘǾƛŜǎ Ŝƴ ƻǾŜǊƭŜƎŦǳƴŎǘƛŜ ƪŀƴ ƻǾŜǊƎŜƘŜǾŜƭŘ ǿƻǊŘŜƴ ƴŀŀǊ 
ŀƴŘŜǊŜ ƛƴƛǘƛŀǘƛŜǾŜƴέ



ZICHTBAARHEID EN BEKENDHEID
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LSKA
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COMMUNICATIEMIDDELEN
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BIJLAGEN



TEVREDENHEID
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KETENPARTNERS VAN TROMBOSEDIENST NEDER-VELUWE

*

*

*

*

* = indicatief (n<10)


