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Een onderzoek naar de klanttevredenheid van het gezondheidscentrum De Volgerlanden. 

Doel 

Door het onderzoeken van de klanttevredenheid kunnen de onderzoekers het gezondheidcentrum adviseren over hoe het centrum zich kan verbeteren, zodat de klanttevredenheid zal groeien. 

Methode 

Het kwantitatief en kwalitatief onderzoek van 2009 is gebaseerd op enquêtes en interviews. Na een selecte steekproef hebben 135 klanten van het gezondheidscentrum de enquête ingevuld. Deze enquêtes zijn gedurende twee weken, als conveniënte steekproef, uitgedeeld door de medewerkers van het gezondheidscentrum aan patiënten, die een afspraak hadden op het spreekuur van de huisarts. De uitkomsten van de enquêtes zijn ingebracht in Excel en er werd een  grafische voorstelling gemaakt van de uitkomsten. Uiteindelijk zijn er 4 meetschalen gekozen waaruit de onderzoekers de conclusie konden trekken. Deze meetschalen zijn te vinden in de bijlage ‘grafieken’. Daarnaast zijn er 21 semi-gestructureerde interviews afgenomen, die een verdieping geven over opvallende elementen uit de enquête. Op die manier werden de meer kwalitatieve gegevens verkregen. De topiclijst is opgesteld door 50 willekeurige enquêtes te beoordelen op opvallende punten en de overige opmerkingen van de klanten. 
Resultaten 

De resultaten van de enquêtes zijn verwerkt in Excel om deze gegevens vervolgens te ordenen en in tabellen en grafieken te plaatsen. Er is uit het onderzoek gebleken dat er meer vrouwen hebben deelgenomen aan het onderzoek dan mannen. De leeftijdscategorie ligt vooral tussen de 55-64 jaar. Het valt op dat er mensen aan het onderzoek hebben meegedaan, die frequent het gezondheidscentrum bezoeken. De meeste geënquêteerden namelijk wel 5 tot 9 keer in de afgelopen 12 maanden. 

Conclusie Tijdens het onderzoek is voornamelijk gekeken naar de kwaliteit van privacy, de bejegening, de afspraken en de zorgverlening van de huisarts. Daaruit is gebleken dat de klanttevredenheid in het gezondheidscentrum De Volgerlanden zeer goed is. Er zijn echter wel een aantal verbeterpunten uit het onderzoek naar voren gekomen, die de onderzoekers het gezondheidscentrum kunnen adviseren, zoals:

· Klanten kregen vaak te maken met verschillende artsen bij opeenvolgende afspraken. Door de methode van afspraken maken of door meer te werken met fulltime werkende artsen zou dit kunnen worden voorkomen. 

· Klanten moesten soms wat lang wachten in de wachtkamer. Door de methode van afspraken zouden de wachttijden kunnen worden verminderd of aan de klant kan hiervan melding worden gemaakt door het te laten aangeven door de receptie.

· Klanten vonden de telefonische bereikbaarheid niet altijd goed. Het verbeteren van de telefonische bereikbaarheid kan worden bevorderd door niet tegelijk te pauzeren, maar altijd iemand aanwezig te laten zijn bij de receptie om de telefoon te kunnen beantwoorden. 

· Avondspreekuren. Om aan het verzoek te beantwoorden meer mogelijkheden voor afspraken te hebben buiten werktijd zou kunnen worden overwogen twee avonden in de week een spreekuur te houden. De apotheek zou dan ook op zaterdag open kunnen gaan. 

