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1.1 Samenvatting

In opdracht van Ziekenhuis Amstelland heeft Newcom Research & Consultancy onderzoek
gedaan naar de bekendheid en positionering van Ziekenhuis Amstelland. Er is onderzocht hoe
zorgconsumenten in het eigen verzorgingsgebied tegen Ziekenhuis Amstelland aankijken.
Bovendien is ingegaan op de bekendheid van Ziekenhuis Amstelland en hoe zorgconsumenten
staan ten aanzien van het aanbod van ziekenhuizen in de regio. Daarnaast is bekeken hoe de
imagowaarden en reputatie van Ziekenhuis Amstelland worden beoordeeld en hoe
zorgconsumenten Ziekenhuis Amstelland ervaren indien zij het ziekenhuis hebben bezocht. De
communicatiemiddelen en nieuwe diensten (zoals comfortzorg en onverzekerde zorg) zijn ook
ter beoordeling aan de zorgconsumenten voorgelegd. Het onderzoek is online en telefonisch
afgenomen onder zorgconsumenten in de periode van 18 november tot 24 november 2010. De
hoofddoelstelling van het onderzoek is als volgt: inzicht en kennis krijgen over de beleving ten
aanzien van Ziekenhuis Amstelland onder zorgconsumenten in het eigen verzorgingsgebied.

Ziekenhuis Amstelland is goed bekend in de regio

Een kwart van de zorgconsumenten benoemd Ziekenhuis Amstelland als eerste ziekenhuis wat in
hen opkomt (dit is zelfs bij de helft van de zorgconsumenten in het primaire verzorgingsgebied).
Wat betreft de totale spontane bekendheid zijn het AMC, VU Ziekenhuis, Ziekenhuis Amstelland
en het OLVG het meest bekend onder zorgconsumenten. Driekwart van de zorgconsumenten
stelt bekend te zijn met Ziekenhuis Amstelland wanneer zij gevraagd worden het ziekenhuis te
(her)kennen (dit geldt voor vrijwel alle zorgconsumenten in het primaire verzorgingsgebied).

Zorgconsumenten zijn zich bewust van het grote aanbod aan ziekenhuizen

De verschillende ziekenhuizen in de regio zijn veelal bekend bij de zorgconsumenten, zij geven
ook aan in verschillende ziekenhuizen te worden behandeld. Negen op de tien
zorgconsumenten stelt dan ook voldoende keuze te hebben aan ziekenhuizen in de regio.
Echter, de ziekenhuizen worden als weinig onderscheidend gezien door de zorgconsumenten.

Imagowaarden positief beoordeeld

Ziekenhuis Amstelland wordt gezien als gastvrij en krijgt daarvoor de hoogste beoordeling met
een 7,6. De aspecten ‘vakkundig’, ‘veilig’, ‘patiéntvriendelijk’ en ‘vernieuwend’ worden eveneens
met een ruime zeven beoordeeld. Drie op de vijf zorgconsumenten vindt Ziekenhuis Amstelland
‘aangenaam dichtbij’ en tevens vinden zij dat binnen Ziekenhuis Amstelland vakkundige mensen
werken.

Keuze ziekenhuis veelal geen bewuste keuze door zorgconsument zelf

Tweederde van de zorgconsumenten die Ziekenhuis Amstelland kent, heeft eveneens een
bezoek gebracht aan Ziekenhuis Amstelland in de afgelopen vijf jaar. De voornaamste reden dat
zorgconsumenten een bezoek hebben gebracht aan Ziekenhuis Amstelland, is wegens een
afspraak en behandeling op de polikliniek, gevolgd door een bezoek aan familie, vrienden of
kennissen. Driekwart van de zorgconsumenten die een bezoek heeft gebracht aan Ziekenhuis
Amstelland, is ook behandeld in een ander ziekenhuis. Belangrijke redenen om te kiezen voor
een ziekenhuis is met name door een doorverwijzing van de huisarts, verloskundige of andere
zorgverlener, gevolgd doordat het desbetreffende ziekenhuis het dichtst bij huis is en dat de
zorgconsument goede ervaringen heeft met het ziekenhuis
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Bekendheid Spoedpost en Gezondheidscentrum relatief laag

Eén derde van de zorgconsumenten die bekend is met Ziekenhuis Amstelland, is ook bekend
met de Spoedpost en het Gezondheidscentrum wat in Uithoorn gebouwd wordt. Twee op de
vijf zorgconsumenten denkt bovendien dat het Gezondheidscentrum een meerwaarde zal zijn
(met name zorgconsumenten uit Aalsmeer, De Kwakel, Uithoorn en Kudelstaart vinden het
Gezondheidscentrum een meerwaarde).

Zorgconsumenten hebben positieve ervaringen met Ziekenhuis Amstelland indien bezocht
Zorgconsumenten die Ziekenhuis Amstelland de afgelopen vijf jaar hebben bezocht, beoordelen
Ziekenhuis Amstelland met een 7,5. Een kwart van de zorgconsumenten die eveneens een ander
ziekenhuis heeft bezocht, is van mening dat de gastvrijheid, de algemene sfeer en de wachttijden
beter zijn in Ziekenhuis Amstelland ten opzichte van het andere ziekenhuis. Vier op de vijf
zorgconsumenten (die Ziekenhuis Amstelland hebben bezocht) stelt in de toekomst waarschijnlijk
dan wel zeker gebruik te maken van Ziekenhuis Amstelland en driekwart van de
zorgconsumenten (die Ziekenhuis Amstelland hebben bezocht) zou mensen aanbevelen om
gebruik te maken van zorg van Ziekenhuis Amstelland.

Focus op comfortzorg benadrukken

Comfortzorg spreekt ruim vier op de vijf zorgconsumenten (zeer dan wel enigszins) aan en de
helft van de zorgconsumenten zou ook eerder voor een ziekenhuis kiezen wanneer het
ziekenhuis comfortzorg zou aanbieden.. Onverzekerde zorg vindt tweederde van
zorgconsumenten aansprekend, in vergelijking met comfortzorg zijn zorgconsumenten dus
relatief minder positief over onverzekerde zorg. Het ziekenhuis heeft de voorkeur voor
behandeling van onverzekerde zorg ten opzichte van een privékliniek.

Bekendheid communicatiemiddelen vrij laag

Drie op de tien zorgconsumenten geeft aan de website www.zha.nl te kennen. Een kwart van de
zorgconsumenten is bekend met de zorgkrant en vier procent kent de website
www.aangenaamdichtbij.nl dat zich specifiek richt op werken bij Ziekenhuis Amstelland.

Aanbevelingen

Op basis van de resultaten zijn de volgende aanbevelingen geformuleerd. Allereerst, ga door
met de gekozen positionering aangezien die door zorgconsumenten wordt erkend en
gewaardeerd. Blijf vervolgens investeren in contact met huisartsen, omdat zij een grote rol
spelen als verwijzer. Wat betreft nieuwe diensten, blijkt comfortzorg een logische groeistrategie
omdat zorgconsumenten bereid zijn te kiezen voor een ziekenhuis die dit aanbiedt. De
marktpenetratie van het Gezondheidscentrum zal naar verwachting gering zijn omdat de
bekendheid van Ziekenhuis Amstelland in het primaire omgevingsgebied nauwelijks meer hoger
kan. Echter, de regionale functie van Ziekenhuis Amstelland is sterk en moet binnen de strategie
behouden worden. Tenslotte, blijf de strategie monitoren en kijk of nieuwe initiatieven ook
daadwerkelijk bijdragen aan de gewenste positionering.



http://www.zha.nl/
http://www.aangenaamdichtbij.nl/
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1.2 Leeswijzer

Om eenvoudig de specifieke resultaten op te zoeken en de leesbaarheid van het rapport te
vergroten, is deze leeswijzer een hulpmiddel.

3 In hoofdstuk 1 vindt u de samenvatting van het onderzoek;

3 Hoofdstuk 2 betreft de aanleiding en opzet van het onderzoek. De doelen en
onderzoeksaspecten zullen worden uitgelicht. Vervolgens wordt de methodiek
beschreven en de respons zal worden verantwoord.

3 In hoofdstuk 3 worden vervolgens de resultaten gerapporteerd. Per paragraaf zal een
thema aanbod komen die door middel van relevante analyses en figuren worden
gepresenteerd.

3 Hoofdstuk 4 geeft de conclusies van dit onderzoek weer. Tevens zullen aanbevelingen
worden uiteengezet.

3 Hoofdstuk 5 bevat tot slot de bijlagen. Hierin wordt één paragraaf besteed aan online
sentimenten met betrekking tot Ziekenhuis Amstelland. Daarnaast staan de antwoorden
van alle open vragen in dit onderzoek in de bijlage.
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2 Aanleiding en opzet
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2.1 Inleiding

Ziekenhuis Amstelland

Ziekenhuis Amstelland is het eerst aangewezen ziekenhuis voor inwoners in de regio Amstelland:
Amstelveen, Aalsmeer, Uiterhoorn en Ouderamstel. ' Bovendien heeft Ziekenhuis Amstelland van
oudsher een Joodse signatuur. In Ziekenhuis Amstelland kunnen mensen terecht voor de
behandeling en verzorging van alle veelvoorkomende aandoeningen die vallen onder de
basisspecialismen.

Door ontwikkelingen in de zorg en in de maatschappij is er bij Ziekenhuis Amstelland de
behoefte ontstaan om meer de focus te leggen op de eigen identiteit en om de eigen
organisatie meer te profileren. Vanuit Ziekenhuis Amstelland leeft de vraag wat nu de motieven
zijn van zorgconsumenten om te kiezen voor een specifiek ziekenhuis en hoe Ziekenhuis
Amstelland zich moet opstellen om het meest klantgerichte ziekenhuis in de regio te zijn.
Ziekenhuis Amstelland is ingericht om het ziekenhuis te zijn wat ‘aangenaam dichtbij’ is.

In samenwerking met Newcom Research & Consultancy heeft Ziekenhuis Amstelland een
onderzoek uitgevoerd om een grondige analyse te verrichten van de eigen positionering bij
zorgconsumenten in het eigen verzorgingsgebied. Belangrijke vragen die door middel van dit
onderzoek beantwoord dienen te worden zijn, hoe kijken zorgconsumenten tegen het ziekenhuis
aan, hoe is het imago geladen, hoe kan Ziekenhuis Amstelland zich onderscheiden ten opzichte
van andere ziekenhuizen in de regio, wordt de gekozen positionering (klantgericht en
aangenaam dichtbij) herkend en hoe kan deze worden uitgebouwd?

In november 2010 is gestart met het onderzoek betreffende de bekendheid en positionering van
Ziekenhuis Amstelland. Zorgconsumenten in de regio Amstelland hebben enerzijds een digitale
uitnodiging ontvangen om deel te nemen aan dit onderzoek. Anderzijds zijn in bepaalde
plaatsen zorgconsumenten telefonisch benaderd om een goede afspiegeling van de regio te
realiseren.

In deze rapportage leest u de resultaten van dit onderzoek over de bekendheid en positionering
van Ziekenhuis Amstelland.

We wensen u veel leesplezier!

"Bron: www.zha.nl
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2.2 Doelen en onderzoeksaspecten

In dit onderzoek staat de bekendheid en positionering van Ziekenhuis Amstelland centraal.

Daarnaast wordt dieper ingegaan op de communicatiemiddelen en aanvullende diensten zoals

comfortzorg en onverzekerde zorg. De hoofddoelstelling van dit onderzoek luidt als volgt:

Inzicht en kennis krijgen over de beleving ten aanzien van Ziekenhuis Amstelland onder

zorgconsumenten in het eigen verzorgingsgebied

De hoofddoelstelling is uitgesplitst in de volgende subdoelstellingen:

3

Inzicht over de huidige en gewenste profilering (in termen van bekendheid, positionering,
imago en reputatie) van de organisatie, redenerend vanuit de zorgconsumenten;

Inzicht in de dienstverleningbehoeften en keuzes daarin van (potentiéle klanten) qua inhoud
en vorm van zorg(verlening);

Inzicht in hoe Ziekenhuis Amstelland het beeld en de dienstverlening van de organisatie zou
moeten verbeteren in praktische zin;

Bruikbare adviezen, handvatten voor strategie en uitgangspunten ten aanzien van de
positionering en dienstverlening van Ziekenhuis Amstelland

De doelstellingen hebben geleid tot de volgende onderzoeksvragen:

N N W N W

W

In welke mate is Ziekenhuis Amstelland bekend in de regio?

Hoe staan zorgconsumenten ten aanzien van het aanbod van ziekenhuizen in de regio?
Hoe worden imagowaarden en reputatie van Ziekenhuis Amstelland beoordeeld?

Welke redenen staan ten grondslag voor het kiezen van een ziekenhuis?

In elke mate zijn de Spoedpost en het Gezondheidscentrum van Ziekenhuis Amstelland
bekend?

Hoe ervaren zorgconsumenten Ziekenhuis Amstelland indien bezocht dan wel behandeld?
Wat is de houding ten aanzien van comfortzorg en onverzekerde zorg?

In welke mate zijn de communicatiemiddelen van Ziekenhuis Amstelland bekend?
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2.3 Aanpak van het onderzoek

Methodiek

Het onderzoek is voornamelijk uitgevoerd door middel van een online vragenlijst. Deze
kwantitatieve methode is gekozen vanwege de aard van de doelgroep. Online
(panel)onderzoek is uiterst efficiént en heeft enkele methodologische voordelen boven andere
vormen van kwantitatief onderzoek.

3 Bij online onderzoek kunnen meer aspecten worden onderzocht dan bij telefonisch
onderzoek. Er kunnen dus concreet per onderzoek meer vragen worden gesteld;

3  Derespondent kan zelf bepalen wanneer hij of zij mee wil werken aan het onderzoek.
Bovendien is deelname aan online onderzoek voor de respondent laagdrempelig.
Hierdoor heeft online onderzoek meestal een hoge respons;

3  Eenandere reden om online onderzoek in te zetten betreft de doelgroep. Een deel van de
betrokkenen heeft zich ingeschreven in het internetpanel van Newcom Research &
Consultancy en is op de hoogte dat ze via een e-mail worden benaderd.

Naast het online afnemen van de vragenlijst, is teven een deel zorgconsumenten telefonisch
benaderd om optimaal aan de regionale verdeling te kunnen voldoen. Deze respondenten
hebben minder vragen voorgelegd gekregen dan respondenten die online de vragenlijst
hebben ingevuld. De vragenlijst is mede tot stand gekomen aan de hand van deskresearch naar
verkregen documenten van Ziekenhuis Amstelland?.

De afname van het onderzoek heeft plaatsgevonden van 18 november tot 24 november 2010.
Hieronder ziet u een weergave van het onderzoeksproces.

Stap 1 - Ontwikkeling

Het meetinstrument is in samenwerking met Ziekenhuis Amstelland
ontwikkeld. Het meetinstrument is in de online onderzoekstool van
Newcom geprogrammeerd en gereedgemaakt voor afname.

Stap 2 - Dataverzameling

De data zijn verzameld via online en telefonisch onderzoek. De
respondent kreeg in zijn mailbox de uitnodiging voor het onderzoek
en heeft de vragenlijst ingevuld. Non-respons kreeg na enkele dagen
automatisch een reminder.

Stap 3 — Analyse en rapportage

Zodra alle data binnen waren, zijn deze gereedgemaakt voor
analyse. De analyses zijn uitgevoerd met het analyseprogramma
SPSS en vervolgens naar kennis vertaald in een rapport.

20.a. Tevredenheidonderzoek Ambulante Zorg 2008, uitwerkingen aanbevelingen huisartsenenquéte 2009.
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Via het online onderzoek hebben n=635 de vragenlijst volledig afgerond. Daarnaast hebben nog
n=195 respondenten telefonisch de (verkorte) vragenlijst doorlopen. In totaal hebben n=830

respondenten de vragenlijst volledig ingevuld. In Tabel 1 en in Tabel 2 zijn de responskenmerken
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