Klantentevredenheidsonderzoek 2015-2016

Doel:

In het kader van een tevredenheidsonderzoek hebben wij een divers samengestelde patiéntengroep
gevraagd om een enquéte formulier (zie voorbeeldformulier in de bijlage) in te vullen. Wij willen
graag weten hoe ze over de praktijk denken, wat goed gaat en hoe wij hen beter van dienst kunnen
zijn.

Duur onderzoek:

3 maanden (november 2015-januari 2016)

Aantal gevraagde patiénten:
Ruim 150 patiénten

Aantal ingevulde enquétes:
61 formulieren

Onderdelen:
Telefonisch contact
Bereikbaarheid en locatie
Kennis
Algemeen indruk
Samenwerken met andere disciplines
Overig

Beschrijving:

80% van de ondervraagden ziet het volgende bezoek met veel vertrouwen tegemoet.

10% antwoordt met: ja, 65 % ervaart het eerste bezoek precies zoals verwacht, 25% zelfs nog
positiever dan verwacht.

45% van patiénten vindt de praktijk via de folder. 30% via een andere weg. Via familie,
vrienden/bekenden heeft 20% de praktijk gevonden. 5% van de gevraagde heeft de praktijk via
internet gevonden.

Daarnaast zijn er verschillende vragen gesteld over de bereikbaarheid, de locatie, de medewerkers
en de samenwerking met diverse zorgverleners. Hier kwam uit dat men tevreden tot uiterst tevreden
is over de praktijk met een gemiddeld cijfer van 9.

Over samenwerking met andere disciplines : Er zijn patiénten die gemiddeld een 7 geven, niks mis
mee maar bij navraag blijkt dat het om contacten met apotheek gaat(medicatie-bezorgen,
apotheekservice etc.)

Uit het enquéte formulier komt verder naar voren dat 9 op de 10 mensen zeer tot uiterst tevreden
zijn met de praktijk en een gemiddeld cijfer van 8,5 als totaal geven.

Conclusie:

Op basis van deze objectieve cijfers kunnen wij hard weg concluderen dat onze patiénten over het
algemeen zeer tevreden zijn over de praktijk en de medewerkers.

Toch blijft er altijd ruimte voor verbetering. Zo hebben we gespreken met de apotheker(de
Compagnie) gehad en verbetering punten aangebracht zoals op tijd de medicaties bezorgen, korte
levertijd, direct contact opnemen met patiénten indien ze iets aan de medicaties aanpassen bv
andere merk etc.



Uiteraard zullen we in de toekomst weer een enquéte houden onder onze patiénten om een nog
beter beeld te krijgen hoe het met onze zorg voor u gaat. We kunnen u verzekeren dat we blijven
werken aan het optimaliseren van de zorg in onze praktijk!

(Zie bijlage hieronder)



Evaluatie bezoek aan "Medische Praktijk de Vliegeraar”

Ziet u uw volgend bezoek aan ons met vertrouwen tegemoet?

Ja, zeker wel C Ja, waarschijnlijk wel C Nee, waarschijnlijk niet & Nee, zeker niet C
Uw bezoek aan de huisartsenpraktijk was:

. i . i . -
positiever dan u had verwacht precies zoals u had verwacht minder positief

Hoe bent u bij Medische Praktijk de Vliegeraar gekomen, via?

internet(site) O familie, vrienden/bekenden C de folder C anders, namelijk:

1= Uiterst ontevreden / 5= Uiterst tevreden 1 2 3 4 5 nvt
Het telefonische contact:

het gemak waarmee u het telefoonnummer kon vinden. O o o o o o

de snelheid waarmee het eerste tot stand kwam O O O O O o

De bereikbaarheid, hoe tevreden bent u over:

de bereikbaarheid met eigen vervoer O O O O o o
de parkeervoorziening(en) O O O O o o
de toegankelijkheid van het gebouw O O O O o o

De locatie, hoe tevreden bent u over:

de ontvangst bij de receptie/balie O o O O O o
de wachttijd totdat u geholpen werd O o O O O o
de netheid en hygiéne van de wachtruimte O o O O O o
de openingstijden O o O O o o
De medewerker(s), hoe tevreden bent u over:

de tijd om naar uw verhaal te luisteren O o O O O o
de duidelijkheid van de uitleg O o O O o o
de vakbekwaamheid van de doktersassistente 0O o O o o0 oO
de vakbekwaamheid van de huisarts 0O o O o o0 oO
de mate waarin u respectvol werd behandeld door de huisarts O o O O o o

De samenwerking, hoe tevreden bent u over

de samenwerking met de apotheek O o O O o o
de samenwerking met het ziekenhuis O O O O O o
de samenwerking met andere zorginstellingen O O O O O o
Uw rapportcijfer

1= Zeer slecht / 10= Zeer goed 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 nvt






