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• Waarom patiënttevredenheid meten?

• Veel gebruikt middel: de patiëntenenquête

• Meer soorten metingen

• Hoe om te gaan met gegevens over 

patiënttevredenheid?

Programma



Maatschappij vraagt om informatie/garanties bij 

levering van producten en diensten
• van alle tijden (gilden)

• gaandeweg taak van overheid: toezicht en inspectie

• tegenwoordig behoefte vooral ook bij cliënten/patiënten 

Waarom meten patiënttevredenheid



Aandacht hiervoor komt vanuit verschillende 

‘maatschappelijke’ hoeken

Waarom meten patiënttevredenheid





Algemene kwaliteitseisen vanuit patiëntenperspectief 
(Nederkorn en Delnoij, 2008)

1 Toegankelijke zorg (bereikbaar, tijdig beschikbaar)

2 Goede communicatie en informatie (begrijpelijk, aansluitend bij behoeften)

3 Respectvolle bejegening (aandacht , zich gehoord en begrepen voelen)

4 Regie bij de patiënt (zelfstandigheid, meebeslissen over zorg)

5 Deskundige medewerkers

6 Adequate organisatie van zorg (conform wensen en behoeften)

7 Continuïteit van zorg (goede samenwerking tussen zorgverleners)

8 Effectieve en veilige zorg (betere gezondheid / kwaliteit van leven)

9 Inzicht in kosten van zorg en vergoedingen

Waarom meten patiënttevredenheid



Niet alle patiënten vinden elk kwaliteitsaspect even 

belangrijk!
Situatie en aandoening laten samenhang zien met belang dat men hecht aan 

soort kwaliteitsaspecten.

Waarom meten patiënttevredenheid

Patiënten die op verdenking van borstkanker 

naar het ziekenhuis zijn verwezen

Patiënten die een staaroperatie hebben 

ondergaan

1 Na verwijzing snel een afspraak in het ziekenhuis krijgen 1 Door oogarts uitleg krijgen over risico’s van een operatie

2 Huisarts moet snel doorverwijzen 2 Uitleg krijgen over wat te doen in noodgeval na operatie

3 Snel de uitslag van de onderzoeken krijgen 3 Operatie volledig vergoed krijgen door zorgverzekeraar

Centrum Klantervaringen Zorg, 2008



Niet alle patiënten vinden elk kwaliteitsaspect even 

belangrijk!

Ook binnen de mondzorg. 

Denk bij de tandarts aan de verwachtingen van:

• Angstpatiënten

• Ouders die met hun kind komen

• Patiënt met pijnklacht

• Patiënt met zorgvraag

rond esthetiek

Waarom meten patiënttevredenheid



Informatie over patiënttevredenheid ook voor 

zorgverlener waardevol
• zicht op hoe verleende zorg wordt ervaren

• zicht op bedrijfsmatige aspecten van praktijkvoering 

Waarom meten patiënttevredenheid



Het bevragen van vele patiënten met steeds dezelfde 

vragen over hun ervaringen met de wijze waarop zorg is 

verleend.

De patiëntenenquête



De patiëntenenquête



Een aantal vragen aan de hand waarvan ‘chronologisch’ 

de balans wordt opgemaakt van laatste bezoek:

1 Afspraak en bereikbaarheid 

2 Ontvangst

3 Behandelruimte

4 Bejegening

5 Informatievoorziening

6 Zorgvuldigheid/vakkundigheid behandeling

7 Algemeen oordeel

De patiëntenenquête



Enkele voorbeelden op basis van de antwoorden 

over 2014 van de ruim 18.400 patiënten uit 

ongeveer 150 tandartspraktijken.

De patiëntenenquête



De patiëntenenquête

algemene beoordeling

rapportcijfer organisatie klantvriendelijkheid behandeling

A 1 tot en met 6 5,1% 3,6% 2,8%

B 7 of 8 48,1% 44,5% 41,6%

C 9 of 10 46,8% 51,9% 55,6%

D gemiddelde 8,4 8,5 8,6

E C-A (netto positief) 41,7% 48,3% 52,8%

F C/A (relatief positief) 9,2% 14,4% 19,9%

aantal patiënten 17.957 18.369 18.244



De patiëntenenquête

informatievoorziening 

rapportcijfer tarieven betalingswijze rekening

A 1 tot en met 6 30,8% 22,8% 26,9%

B 7 of 8 48,0% 48,3% 47,4%

C 9 of 10 21,2% 28.9% 25,7%

D gemiddelde 7,1 7,5 7,3

E C-A (netto positief) -9,6% 6,1% -1,2%

F C/A (relatief positief) 0,7% 1,3% 1,0%

aantal patiënten 14.610 12.881 13.264



Meer soorten metingen

INDEPENDER

‘Al ruim 44.000 

patiënten hebben hun 

tandartspraktijk 

beoordeeld’ 

Op dit moment
zijn er binnen 

ZorgkaartNederland
8.517 tandartsen in 

Nederland bekend. Het 
gemiddelde cijfer van 

alle tandartsen in 
Nederland is een 8.7. De 
tandartsen zijn verdeeld 

over 4463 tandarts-
praktijken, 70 

orthodontie-praktijken 
en 102 overige 

instellingen. 



Resulataten Independer

In augustus 2015 het ‘Independer’ bestand van 

beoordeelde tandartspraktijken ‘gedownload’:

43.728 beoordelingen van in totaal 7.521 praktijken.



Resultaten Independer

Enkele resultaten:
- In 44% van de gevallen gaat het om slechts één beoordeling per praktijk

- Slechts 4 praktijken met meer dan 100 beoordelingen 

- Maximaal aantal beoordelingen per praktijk: 162

Nader bekeken: 1.364 praktijken (18%) met 10 of meer beoordelingen 



Resultaten Independer

rapportcijfer algemene beoordeling praktijk

gemiddelde minimum maximum

A 1 tot en met 6 8,7% 0,0% 71,4%

B 7 of 8 30,2% 0,0% 81,8%

C 9 of 10 61,1% 0,0% 100,0%

D gemiddelde 8,4 1,2 10,0

E C-A (netto positief) 52,4% -60,0% 100,0%

F C/A (relatief positief) 42,3% 0,0% 100,0%

aantal patiënten 27.636

aantal praktijken 1.364
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Resultaten Independer



Resultaten Independer

Commentaar bij rapportcijfer 5 of lager:

‘Ronduit chagrijnige assistentes. Facturen die niet kloppen. Communicatie is 

slecht. Tandarts zelf is vriendelijk maar heeft geen idee wat er zich beneden 

afspeelt.’

‘Na de overname van de praktijk ben ik zeer ontevreden. Als cliënt werd je niet 

op de hoogte gesteld van de overname, tijdens een controle afspraak kom je 

daar achter, en daarna ben je een nummer in hun praktijk, voorheen werd alles 

met mij besproken, nu wordt ik doorverwezen naar een kaakchirurg zonder 

aanwijsbare reden. Wij gaan dan ook op zoek naar een andere tandarts.’

‘Balie-assistentes en receptionistes arrogant en zeer onprofessioneel!’



Resultaten Independer

Commentaar bij 6, 7 of 8:

‘Door het gebruik van de 2 ruimtes wordt je als patiënt wel snel geholpen, maar geeft ook 

een wat onpersoonlijk-nummertjes gevoel, alsof alles heel snel moet. Terwijl dat in principe 

wel mee valt tijdens de behandeling wordt er wel tijd voor je genomen. De praktijk is 

verder heel netjes ingericht, heel modern.’

‘Het valt me wel op dat de wachttijden langer oplopen als je zit te wachten in de 

wachtruimte. Het is me nu al 2 keer gebeurd dat het bijna 20 tot 25 minuten duurde 

voordat ik aan de buurt was. Voorheen was niet zo. Het kan natuurlijk net toeval geweest 

zijn.’

‘Het resultaat is goed. Maar van te voren zijn er veel ondeskundige fouten gemaakt. 

Bijvoorbeeld het verkeerd om plaatsen van een gedeelte van de beugel, foute afdrukken, 

dingen vergeten, enz. De assistentes zijn vriendelijk. Ik ben vaak op controle gekomen voor 

'niks'. Je moet ook vaak lang wachten voordat je aan de beurt bent.’



Meer soorten metingen

‘PROM’ en ‘PREM’
- Patient Reported Outcome Measure (PROM)

- Patient Reported Expierence Measure (PREM)



Meer soorten metingen

Ook meer kwalitatieve gegevens zijn te benutten
- patiënten aanspreken in de praktijk

- patiënten uitnodigen voor groepsgesprek 



Wie heeft ervaringen met meten van 

patiënttevredenheid?

• meten 

• interpreteren uitkomsten

• veranderingen doorvoeren 

Omgaan met patiënttevredenheid



• Bepaal eerst je vraag met betrekking tot 

patiënttevredenheid  

• Kies afhankelijk van vraag voor een methode van 

gegevensverzameling

• Besteed aandacht aan de interpretatie van de 

gegevens

• Maak plan van aanpak (beredeneerd

niets doen is ook een ‘plan’)

Omgaan met patiënttevredenheid



Potentiële vragen: 

• Hoe ervaren patiënten de zorgverlening in mijn praktijk 

(inrichting, bejegening, zorg e.d.) 

• Hoe ‘scoort’ de praktijk ten opzichte van collega-praktijken

• Hoe ervaart een specifieke doelgroep patiënten de aan hen 

verleende zorg

Omgaan met patiënttevredenheid



Methodiek en aanpak: 

• Hoe ervaren patiënten de zorgverlening in mijn praktijk 

(inrichting, bejegening, zorg e.d.) 

Methode: patiëntenenquête, mogelijke verdieping via groepsinterview

• Hoe ‘scoort’ de praktijk ten opzichte van collega-praktijken

Methode: patiëntenenquête, stimuleren plaatsen beoordeling op sites

• Hoe ervaart een specifieke doelgroep patiënten de aan hen 

verleende zorg

Methode: gerichte benadering van patiënten vanuit praktijk (bijv. via

webenquête of telefonische enquête) 

Omgaan met patiënttevredenheid



Interpretatie en plan van aanpak: 

• Bespreek resultaten met collega’s en team 

• Overweeg externe begeleiding 

• Overweeg om patiënten te betrekken   

• Probeer patiëntervaringen over zorgverlening een structureel 

onderdeel van overleg te maken 

• Maak regelmatig balans  op, met

name naar aanleiding van

doorgevoerde veranderingen

binnen de praktijk

Omgaan met patiënttevredenheid



Patiënttevredenheid betreft informatie over patiënten.

Aanvullend daarop is binnen de praktijk vaak al veel 

informatie beschikbaar die bedrijfsmatig interessant is.

Met name binnen patiëntendossier! 

Tot slot



Voorbeelden van gegevens in patiëntendossier met 

betrekking tot bedrijfsvoering:
• patiëntenstromen per week/maand

• aantal ‘no show’ patiënten

• omzet naar soort patiënten (jong-oud / regulier-niet regulier e.a.)

• omzet naar soort behandeling (diagnostiek-preventie-curatie)

Tot slot



Voorbeelden van gegevens in patiëntendossier met 

betrekking tot verleende zorg:
• leeftijdsverdeling patiëntenpopulatie

• wel / geen bezoek van patiënten in een jaar

• verdeling DPSI-scores volwassen patiënten (> 17 jaar) per jaar

• aantal / soort behandelingen per patiëntengroep

Tot slot



Tot slot



Tot slot



Conclusie

• Gegevens over patiënttevredenheid zijn nuttig!

Kunnen veel vertellen over meer of minder ‘blinde vlekken ‘  in 

praktijkvoering. 

• Denk vooraf na over welke vragen belangrijk zijn!

Wat wil je te weten komen van/over je patiënten. 

• Gebruik en deel de verzamelde informatie!

Kijk ook verder binnen de praktijk naar bruikbare informatie 

over patiënten.  



Conclusie



Dank voor uw aandacht!

Voor eventuele vragen of nadere informatie:

j.bruers@knmt.nl

j.bruers@acta.nl


