Rapport patiéntenenquéte Van 't Veen,
orthodontie - maart 2024

L Roozeboom
|nle|d|ng consulting

Doel van het onderzoek

In dit rapport worden de resultaten beschreven van de patiéntenenquéte die is afgenomen door Roozeboom
Het meten van de tevredenheid van de patiénten zodat uw praktijk, indien nodig, verbeteringen kan
doorvoeren op het gebied van kwaliteitsmanagement.

Doelgroep
De doelgroep is de patiéntenpopulatie in uw mondzorgpraktijk.

Onderzoeksmethode
Uw praktijk heeft een keuze gemaakt uit één van de volgende onderzoeksmethodes.

1. Verstrekken van kaartjes aan patiénten. Roozeboom consulting heeft kaartjes verstrekt aan uw praktijk
met een unieke inlogcode. Uw patiénten zijn uitgenodigd om deel te nemen aan het onderzoek door
persoonlijk een kaartje te overhandigen. Patiénten hebben de vragenlijst via de site www.ktozorg.nl
beantwoord.

2. Verzenden van een e-mail aan patiénten. Roozeboom consulting heeft voor dit onderzoek een
emailbestand ontvangen van uw praktijk van patiénten die recent een afspraak hebben gehad. Deze
patiénten hebben via de mail een uitnodiging ontvangen om mee te doen aan het onderzoek. In de mail
staat een link waarmee de enquéte opgestart wordt en een link voor patiénten die zich voor dit
onderzoek willen uitschrijven.

3. Ipad in de wachtkamer. Van Roozeboom consulting heeft u een link naar het onderzoek ontvangen. U
heeft de link geplaatst op een ipad volgens de gebruiksaanwijzing. De ipad is verstrekt aan wachtende
patiénten met het verzoek de vragenlijst in te vullen.

De enquéte is anoniem. De unieke inlogcode is niet gekoppeld aan persoonlijke gegevens van de patiént.
Roozeboom consulting heeft na de sluitingsdatum en het behalen van de minimale respons de antwoorden
verwerkt in dit eindrapport.

Verwerking van de gegevens

In dit rapport wordt per vraag gescoord op een 10 puntsschaal, waarbij tevens inzichtelijk wordt gemaakt
‘hoe’ het cijfer is opgebouwd. Tevens worden per onderwerp de op- en aanmerkingen van patiénten
gerapporteerd. Wij adviseren u de resultaten van het onderzoek te bespreken met uw medewerkers. Op
basis hiervan kunnen verbeteracties ondernomen worden. Het betreffende plan van aanpak en de conclusies
kunnen worden opgenomen in het kwaliteitsjaarverslag. Het verbeterplan kan samen met de
"managementsamenvatting" (de gemiddelde behaalde cijfers per onderwerp) gecommuniceerd worden met
uw patiénten.



Spiegelinformatie gemiddelde cijfers orthodontisten over 2023

Hoe tevreden bent u over: GEM 2023
Toegankelijkheid van de praktijk

De bereikbaarheid (telefonischfinternet) van de praktijk tijdens de dagelijkse openingstijden 20

De bereikbaarheid van een dienstdoende orthodontist buiten de dagelijkse openingstijden 7.6

Afspraken maken

De bejegening door onze medewerk(st)er aan de balie 8,2
De mogelijkheid om te kiezen voor een bepaalde afspraakdatum en tijdstip 7,5
De termijn waarop u terecht kunt voor pijnklachten 8,0
De praktijk

De wachttijd bij een bezoek voor een controle of behandeling 7,8
De voorzieningen in de wachtkamer 8,2
De hygiéne/netheid in de praktijk 85
De privacy in de praktijk 71
De samenwerking tussen de orthodontist en de medewerker(s) 8,0
De behandeling

De duidelijkheid van het behandelplan 7.5
De uitleg van de orthodontist tijdens de behandeling 7.9
De uitleg van de assistent tijdens de behandeling 1,7
De persoonlijke aandacht tijdens de behandeling 83
Het resultaat van de behandeling 20

Response Counts

Completion Rate: 100% ]
Complete . ____________________________________________________] 64
Totaal: 64

1. Hoe tevreden bent u over de bereikbaarheid (telefonisch/ internet) van de praktijk
tijdens de dagelijkse openingstijden?



Waarde Percentage

6 1.6%
1
7 14.1%
[ ]
8 34.4%
]
9 23.4%
10 23.4%
]
n.v.t. 3.1%
[ ]
Statistieken

Laagste waarde

Hoogste waarde

Gemiddelde

Totaal Respons

Responses

22

15

15

Totaal: 64

10
85

62

2. Hoe tevreden bent u over de bereikbaarheid van een dienstdoende orthodontist

buiten de dagelijkse openingstijden?



Waarde

10

n.v.t.

Statistieken

Laagste waarde

Hoogste waarde

Gemiddelde

Totaal Respons

Percentage

1.6%

4.7%

3.1%

17.2%

14.1%

6.3%

7.8%

45.3%

Responses

11

29

Totaal: 64

10

7.6

35

3. Graag uw opmerkingen en wensen over de bereikbaarheid van de praktijk:

ResponsID Respons

3 Wellicht iets betere fietsenstalling

4 Ik vind heg redelijk goed bereikbaar. Mijn enige punt is alleen, als je een slotje afbreekt in

de vakantie moet je wachten tot na de vakantie dat het gerepareerd word.



ResponsID Respons

5 Tot nu tu kan ik snel een afspraak maken :)
9 Erg goed
13 Ik dacht initieel dat deze vragen over de lokatie gingen. Ik lees bij enquétes alleen de vraag

niet de uitleg. De fysieke bereikbaarheid is goed.

16 Niet van toepassing

20 Wij hebben tot nu toe nog geen gebruik gemaakt van een dienstdoende orthodontist
buiten de dagelijkse openingstijden.

21 -

22 Het zit Direct naast mijn school heel good te berijken

24 Ik vind het wel goed

26 Praktijk is wat mij betreft prima te bereiken. Tot nu toe geen gebruik hoeven maken van
weekend of spoed

27 Altijd als ik bel wordt er opgenomen, ik vind het dus erg goed bereikbaar

31 Goed te doen.

32 Is prima bereikbaar, geen opmerkingen

33 eenvoudig parkeren voor de deur

36 Meestal bereikbaar en soepel in veranderingen

38 Ze nemen bijna altijd meteen op

40 Het is berijkbaar met fiets tram en auto en bus heel fijn

41 Ik word altijd snel terug gebeld als er niet opgekomen kan worden.

42 Buiten de reguliere openingstijden kreeg ik een nummer dat ik moest bellen. Op dat
nummer kreeg ik de voicemail van een mevrouw, die geen bedrijfsnaam noemde. Erg
verwarrend

43 In mijn ervaring is de praktijk altijd bereikbaar geweest als ik contact zocht

44 Goed te bereiken maar dat bouwen van die flat en appartementen maakt de

verkeerssituatie nogal eens onoverzichtelijk. Ik vrees ook dat, zodra die flats klaar zijn, het
parkeren een probleem kan worden



ResponsID Respons

50 Plek waar je online je afspraken kan zien

54

55 Geen opmerkingen

56 Geen

57 Graag vaker bereikbaar zijn ook buiten de open tijden.

58 Betaald parkeren is niet fijn.

62 In de schoolvakanties niet open.

64 Geen opmerkingen

66 De bereikbaarheid is prima

71 Online reserveren of aanpassen van afspraak zou wenselijk zijn
74 Nog nooit problemen gehad om contact te krijgen.

76 Praktijk is prima te bereiken. Bij spoed in wet weekend duurde het wel even voordat ik

geholpen kon worden.

4. Hoe tevreden bent u over de bejegening door onze medewerk(st)er aan de balie?



Waarde

10

n.v.t.

Statistieken

Laagste waarde

Hoogste waarde

Gemiddelde

Totaal Respons

Percentage

1.6%

1

1.6%
4.7%
18.8%
31.3%

40.6%

1.6%

Responses

Totaal:

10

9.0

63

5. Hoe tevreden bent u over de mogelijkheid om te kiezen voor een bepaalde
afspraakdatum en tijdstip?

12

20

26

64



Waarde Percentage

5 1.6%
1
6 12.5%
]
7 28.1%
]
8 26.6%
[ ]
9 14.1%
10 15.6%
[ ]
n.v.t 1.6%
1
Statistieken

Laagste waarde

Hoogste waarde

Gemiddelde

Totaal Respons

Responses

18

17

10

Totaal: 64

10
7.9

63

6. Hoe tevreden bent u over de termijn waarop u terecht kunt voor pijnklachten?



Waarde

10

n.v.t.

Statistieken

Laagste waarde

Hoogste waarde

Gemiddelde

Totaal Respons

7. Graag uw opmerkingen en wensen over afspraken maken:

Percentage

1.6%

1.6%

7.8%

9.4%

17.2%

9.4%

10.9%

42.2%

ResponsID Respons

1 Nee

3 Nvt

Responses

11

27

Totaal: 64

10
7.9

37



ResponsID Respons

4

13

16

20

21

22

24

26

27

30

31

32

36

38

89

40

41

42

Ik vind het goed geregeld ik weet natuurlijk niet hoe het hele overzicht eruit ziet maar voor
mij waren het tot nu toe gewoon hele prima afspraaktijden

Doet ze goed

Ik had verwacht dat de vragen in de communicatie stijl van de praktijk zouden worden
gesteld. Het woord 'Bejedeging" is niet een woord dat ik verwacht dat deze praktijk
richting haar klanten zou gebruiken.

Ik snap dat de afspraken niet altijd meer buiten schooltijd kan qua drukte, dus houd ik er
gewoon rekening mee

Geen opmerkingen

Heb ik niet het is echt altijd op top tijden

Soms heb je wat weinig keuze maar voor de rest

Geen wensen, wat alleen fijn zou kunnen zijn is wellicht de puber zelf ook een mail te
sturen vlak voor de afspraak (12 leeftijd)

Vaak kan je al vrij snel komen alleen soms moet je even een paar dagen wachten. Wel zat
mijn slotjes beugel een keer los en daar zat best haast achter om die te repareren alleen
dit kon pas een paar dagen later dus dat was iets te lang

Liefst hebben we natuurlijk dat we na school terecht kunnen, maar begrijpen ook dat dit
niet altijd mogelijk is.

Heel goed.

Gaat helemaal goed, geen opmerkingen

Er zijn genoeg keuzes waar ik terecht kan

Soms duurt het iets langer

als eriets is in de vakantie kan je geen afspraak maken want dan zijn jullie dicht

Wij zijn nog niet zo lang hier voor nu is het allemaal prima

Prima! Er wordt altijd meegedacht, maar eind van de middag is snel vol. Ook wel
begrijpelijk hoor!

De agenda van de praktijk is vaak al maanden vooruit vol, waardoor de afspraken verder
uit elkaar liggen dan nodig. Voor mijn gevoel moeten de kinderen daardoor langer aan een
beugel.



ResponsID Respons

44

50

54

55

62

64

66

71

74

76

Gaat altijd goed bij mij. Komt misschien ook omdat ik redelijk flexibel ben.

Gaat goed

K heb altijd een goeie tijd

School vakantie ook open. Dan hoeven de kinderen niet altijd onder schooltijd

Geen

Het maken van afspraken en meedenken gaat altijd erg fijn.

Lastig om juiste afspraak te maken in volle agenda's

Altijd vriendelijk en netjes geholpen. Bij losse slotjes oid kunnen we altijd snel terecht.

Ik had pijn en kon pas een dag later terecht. Was wel in het weekend, dus dat maakte het
misschien lastiger

8. Hoe tevreden bent u over de wachttijd bij een bezoek voor een controle of
behandeling?



Waarde Percentage

5 6.3%
a

6 4.7%
[ ]

7 18.8%
[ ]

8 25.0%
]

9 23.4%

10 20.3%
]

n.v.t. 1.6%
1

Statistieken

Laagste waarde

Hoogste waarde

Gemiddelde

Totaal Respons

9. Hoe tevreden bent u over de voorzieningen in de wachtkamer?

Responses

4

12

16

15

13

Totaal: 64

10
8.2

63



Waarde Percentage

3 1.6%
1
4 1.6%
1
5 3.1%
[ ]
6 7.8%
[ ]
7 20.3%
[ ]
8 28.1%
]
9 23.4%
10 14.1%
[ ]
Statistieken

Laagste waarde
Hoogste waarde
Gemiddelde

Totaal Respons

10. Hoe tevreden bent u over de hygiéne/netheid in de praktijk?

Responses

13

18

15

Totaal: 64

10

7.9

64



Waarde Percentage

6 1.6%
1

7 4.7%
a

8 21.9%
]

9 31.3%

10 40.6%
]

Statistieken

Laagste waarde
Hoogste waarde
Gemiddelde

Totaal Respons

11. Hoe tevreden bent u over de privacy in de praktijk?

Responses

14

20

26

Totaal: 64

10
9.0

64



Waarde Percentage

5 1.6%
1

6 6.3%
[ ]

7 18.8%
[ ]

8 15.6%
[ ]

9 21.9%

10 29.7%
]

n.v.t. 6.3%
a

Statistieken

Laagste waarde

Hoogste waarde

Gemiddelde

Totaal Respons

Responses

12

10

14

19

Totaal: 64

10
8.5

60

12. Hoe tevreden bent u over de samenwerking tussen de orthodontist en de

medewerker(s)?



Waarde Percentage Responses

6 3.1% 2
2

7 14.1% 9
o

8 25.0% 16
I

9 37.5% 24

10 17.2% 11
au

n.v.t. 3.1% 2
]

Totaal: 64

Statistieken

Laagste waarde 6

Hoogste waarde 10

Gemiddelde 8.5

Totaal Respons 62

13. Graag uw opmerkingen en wensen over de praktijk:

ResponsID Respons

2

Geen opmerkingen

Nvt

Ik heb niet per se echt slechte punten. Alleen is er wel 1 puntje die we ietsje beter zou
kunnen en dat is ervoor zorgen dat je misschien niet teveel meekrijgt van degene in de
kamer naast je als je word geholpen

Erg rustig en stil



ResponsID Respons

16

20

21

22

24

26

29

30

31

32

36

38

41

42

44

50

54

55

56

66

71

74

N.v.t

Meer privacy in de behandelkamer

N.v.t

Ik vind het soms lang wachten

Geen

Meer lectuur om te lezen

Het is een heerlijk ruime praktijk met fijne medewerkers

Goede hygiéne

Misschien een koffieautomaat voor ouders..

Goeie wachttijden en netheid

Er word goed gecommuniceerd

Tevreden!

Het zou zo fijn zijn als je zelf koffie kunt pakken tijdens een lange afspraak van je kind.
Erom vragen bij de assistent voelt zo onbeleefd.

Is prima wat mij betreft

Je kan horen wat de patiént naast je zegt tegen de ortho en ook andersom

K heb geen wensen

Wachtkamer beetje saai

De praktijk ziet er altijd netjes en verzorgd uit.

Men wordt snel, vriendelijk en vakkundig geholpen

Qua privacy kun je wel andere mensen horen maar ik heb daar zelf helemaal geen
problemen mee.



14. Hoe tevreden bent u over de duidelijkheid van het behandelplan?

Waarde Percentage Responses

4 1.6% 1
1

5 1.6% 1
1

6 6.3% 4
0o

7 10.9% 7
-

8 39.1% 25
A

9 18.8% 12

10 20.3% 13
a—

n.v.t. 1.6% 1
|

Totaal: 64

Statistieken

Laagste waarde 4

Hoogste waarde 10

Gemiddelde 8.3

Totaal Respons 63

15. Hoe tevreden bent u over de uitleg van de orthodontist tijJdens de behandeling?



Waarde Percentage
5 1.6%
1
6 1.6%
1
7 14.1%
[ ]
8 29.7%
]
9 26.6%
10 26.6%
D
Statistieken

Laagste waarde

Hoogste waarde

Gemiddelde

Totaal Respons

Responses

19

17

17

Totaal: 64

10
8.6

64

16. Hoe tevreden bent u over de uitleg van de assistent tijdens de behandeling?



Waarde Percentage

6 4.7%
a
7 15.6%
]
8 29.7%
]
9 28.1%
10 20.3%
[ ]
n.v.t. 1.6%
1
Statistieken

Laagste waarde

Hoogste waarde

Gemiddelde

Totaal Respons

Responses

Totaal:

10

8.4

63

17. Hoe tevreden bent u over de persoonlijke aandacht tijdens de behandeling?

10

19

18

13

64



Waarde Percentage

6 1.6%
1
7 12.5%
(]
8 26.6%
]
9 31.3%
10 28.1%
]
Statistieken

Laagste waarde
Hoogste waarde
Gemiddelde

Totaal Respons

18. Hoe tevreden bent u over het resultaat van de behandeling?

Responses

17

20

18

Totaal: 64

10
8.7

64



Waarde Percentage Responses

6 3.1% 2
2

7 4.7% 3
a

8 28.1% 18
C—

9 32.8% 21

10 17.2% 11
o

n.v.t. 14.1% 9
-

Totaal: 64

Statistieken

Laagste waarde 6

Hoogste waarde 10

Gemiddelde 8.7

Totaal Respons 55

19. Graag uw opmerkingen en wensen over de behandeling:

ResponsID Respons

3 Nvt

4 Ik vind het allemaal echt heel erg goed gaan alleen heel soms heb ik dat er met de slotjes

beugel ze vergeten het draad eraf te knippen

16 N.v.t

20 Geen

21 -



ResponsID Respons

22

24

27

31

32

36

38

41

44

50

54

55

66

71

74

76

Het helpt echt heel goed
Ik vind het wel oké

Het resultaat van mijn behandeling is erg goed ende samenwerking tussen de collegas
ook

Hele goede uitleg wat ze gaan doen.

Er is altijd een vriendelijke, persoonlijke en duidelijke behandeling. Geen opmerkingen.
Goed plan voor de behandeling

Soms doet het pijn

Geduld nodig, omdat youp's mond nogal een uitdaging is©

Er werd mij verteld dat het 2 jaar zou gaan duren en het heeft iets meer als 2 jaar geduurd.
Dus niets gelogen..

Ik weet niet echt wat er gebeurt en moet gebeuren bij mijn beugel en weet niet hoe lang
hij er nog in moet

Gaat goed

Soms vinden wij het als ouders niet duidelijk. Maar dit ligt waarschijnlijk aan onze zoon. Die
is niet zo spraakzaam als hij thuis komt.

Meer uitleg over voortgang en vervolg van behandeling is gewenst

3 kinderen en verschillende behandelingen. Het is niet standaard. De oudste is klaar en
zijn tanden staan perfect. De middelste heeft de vaste beugel en staat al zoveel mooier dan
bij de start! De derde staat aan het begin van het beugel traject.

Ik weet nog niet wat het resultaat van de behandeling is.

20. Hoe waarschijnlijk is het dat u onze praktijk zou aanbevelen aan familie,
vrienden of bekenden?



Waarde Percentage
3 1.6%
1
6 4.7%
(]
7 17.2%
]
8 25.0%
]
9 28.1%
10 23.4%
]
Statistieken

Laagste waarde

Hoogste waarde

Gemiddelde

Totaal Respons

Responses

11

16

18

15

Totaal: 64

10
8.4

64

21. Hartelijk dank voor het invullen van de patiéntenenquéte. Zoals eerder gemeld
is het onderzoek anoniem. Indien u bepaalde aspecten met de orthodontist
persoonlijk wilt bespreken, dan kunt u in onderstaand venster uw naam en
telefoonnummer achterlaten. De orthodontist zal dan contact met u opnemen.
Indien u nog vragen of opmerkingen heeft over onderwerpen die in de vragenlijst

niet aan de orde zijn geweest, dan kunt u deze in onderstaand venster alsnog
vermelden. Wilt u van bovenstaande opties geen gebruik maken, dan kunt u de

enquéte versturen.



ResponsID Respons

4 Ik heb geen vragen

20 N.v.t.

32 Geen opmerkingen

41 Ontzettend tevreden!!! ledereen is erg aardig en stemmen heel goed af op Finn of Youp.

Heel geduldig en een grapje op zijn tijd, top!!!
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