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Inleiding

Doel

De wensen en behoeften van onze cliénten zijn het uitganspunt van onze zorgverlening.
Kwaliteit van zorg en cliéntveiligheid zijn daarbij belangrijke thema’s, waar wij continu
aan werken.

Om te weten hoe cliénten onze zorg ervaren en wat we beter zouden kunnen doen,
houden we jaarlijks een cliénttevredenheidsonderzoek (CTO) onder cliénten van alle
locaties van het Parkhuis. Op basis van de resultaten van dit onderzoek worden per
locatie, maar ook organisatiebreed, verbeteringen doorgevoerd.

Doelgroep

Het cliénttevredenheidsonderzoek van het Parkhuis voor het jaar 2022 is gehouden in
tussen 16 en 31 december 2022. De vragenlijst is uitgezet bij cliénten (of hun wettelijke
vertegenwoordiger) die op dat moment waren opgenomen in het Parkhuis. Cliénten die
zelf als contactpersoon geregistreerd staan, ontvingen persoonlijk de uitnodiging voor het
onderzoek. Indien van de cliént een wettelijk vertegenwoordiger bekend was, is de
vragenlijst uitgezet bij de wettelijk vertegenwoordiger.

Voor cliénten van de Ontmoetingscentra en Dagbehandeling Jonge mensen met dementie
is een vergelijkbaar onderzoek uitgevoerd. Voor cliénten van het Dijckhuis en
Dubbelsteyn is een aangepaste versie, specifiek voor de doelgroepen Korsakov en
gerontopsychiatrie, op papier uitgezet. Voor deze doelgroepen zijn aparte rapporten
beschikbaar.

Onderzoeksmethode
De enquéte is ontworpen in Surveymonkey en uitgezet per e-mail aan de cliént dan wel
de wettelijk vertegenwoordiger.

Inhoud vragenlijst

Het cliénttevredenheidsonderzoek bestaat uit drie delen. In het eerste deel wordt
gevraagd naar de locatie waar de cliént verblijft en of het onderzoek wordt ingevuld door
de cliént zelf of diens vertegenwoordiger.

Het tweede deel is grotendeels opgezet volgens de prestaties uit het kwaliteitssysteem
PREZO VV&T 2017. De volgende prestaties komen in het onderzoek aan bod:

- Woon- en leefomgeving

- Participatie

- Mentaal welbevinden

- Persoonsgerichte zorg

- Communicatie en informatie

- Cliéntveiligheid

- Deskundigheid medewerkers

Voor iedere prestatie is minimaal één relevante, gesloten vraag geformuleerd.

Respondenten kunnen kiezen uit de antwoordopties ‘Nooit’, *Zelden’, *Soms wel, soms
niet’, ‘Meestal’ en ‘Altijd’ of ‘Zeer ontevreden’, ‘Ontevreden’, ‘Niet ontevreden, niet
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tevreden’, ‘Tevreden’ en ‘Zeer tevreden’. Bij iedere vraag heeft de respondent de
mogelijkheid om het antwoord toe te lichten.

In het derde deel wordt gevraagd naar de tevredenheid over verschillende
medewerkersgroepen en het Parkhuis in het algemeen. Tevens wordt de Net Promotor
Score (NPS) gemeten en wordt ruimte geboden voor algemene opmerkingen.

Resultaten

Respons

In totaal zijn 198 personen benaderd om deel te nemen aan het CTO. Van de 198
uitnodigingen, zijn er 162 geopend (81,8%). In totaal hebben 69 personen de enquéte
ingevuld (34,8% van het totaal aantal uitnodigingen). EIf personen hebben de enquéte
deels beantwoord, 58 mensen (29,3% van totaal aantal uitnodigingen) hebben de
enquéte voltooid. De respons is lager dan voorgaand jaar, toen 53,5% de enquéte deels
had ingevuld en 45,1% van de genodigden alle vragen had beantwoord. De beoogde
minimale respons van 50% is dus niet behaald en de uitkomsten kunnen daarom niet als
representatief worden gezien.

Van de 58 mensen zijn er 56 vertegenwoordiger van een cliént. Slechts twee cliénten
hebben de vragenlijst volledig ingevuld. Gezien de minimale respons door cliénten,
worden alleen de antwoorden van vertegenwoordigers meegenomen in de analyse om
een representatief beeld te krijgen van wat er binnen het Parkhuis speelt.
Onderstaande tabel laat de respons per afdeling/locatie zien.

PARKSTAETE 21,4%
PARKHOFF 37,1%
MH - TUDOR/WINDSORHOF 53,3%
MH - DRIEVRIENDEN-/HALLINQ-/KOEPELHOF 34,8%
MH - KONINGS/KEIZERHOF 22,2%
MH - GRIMALDI-/BOURBON-/ORANJEHOF 18,2%

MH - BAGIIJNHOF 23,1%

HAASWIJK - TWEEDE ETAGE 50,0%

HAASWIJK - EERSTE ETAGE 39,4%

HAASWIJK - BEGANE GROND 40,0%

Uitkomsten per onderwerp
Legenda
Score en kleur Zelden / Soms wel, Meestal /
in diagram Ontevreden | soms niet/ | Tevreden
Neutraal
Gemiddelde scores berekend o.b.v. nooit/zeer ontevreden = score 1 t/m altijd/zeer
tevreden = score 5.
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Woon- en leefsituatie

woonomgeving?

Heeft u het gevoel dat uw naaste zich thuis voelt in zijn of haar

2022

2021

[ 3.6%(2)

26.8%(15)

/" 26.8%(15)

J

42.9%(24)

/ 6.3%(6)

— 2B.1%(27)

25.0%(24)

/

40.6%(39)

Gemiddelde score: 3,9

Gemiddelde score: 3,8

Wordt de woonomgeving van uw naaste door ons goed schoon gehouden?

2022

2021

{ 3.6%(2)
M~ 5.4%(3)

T 33.9%(19)
57.1%(32)

/ 10.4%(10)

50.0%(48)

T~ 30.6%(38)

Gemiddelde score: 4,5

Gemiddelde score: 4,4

Participatie

Bieden wij uw naaste voldoende mogelijkheden om deel te nemen aan
activiteiten die aansluiten bij zijn/haar wensen en behoeftes?

2022

2021

1.8%(1)

 B.9%(5)
321%018)

— 23.2%(13)

)

33.9%(19)

3.1%(3)
T 5.2%(5)

38.5%(37) _— 24.0%(23)

\

20.2%(28)

Gemiddelde score: 3,9

Gemiddelde score: 4,0
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Mentaal welbevinden

Hebben onze medewerkers voldoende aandacht voor hoe het met uw naaste
| gaat?
2022 2021
B.9%(5)
/ / 18.8%(18)
39.3%(22)
53.1%(51)
™ 51.8%(29) ~ 28.1%(27)

Gemiddelde score: 4,3 Gemiddelde score: 4,3

Persoonsgerichte zorg

Houden wij voldoende rekening met de wensen en behoeften van uw naaste?

2022 2021
{ 3.6%(2) !( 2.1%(2)
/ 14.3%(8) /’ 16.7%(16)
33.3%(32)
#1.1%(23)
\ 41.1%(23) \
47.9%(46)

Gemiddelde score: 4,2 Gemiddelde score: 4,1

Communicatie en informatie
Wordt u voldoende betrokken bij het opstellen van het zorgplan, waarin wij

afspraken over de zorgverlening opnemen?

2022 2021
5.4%(3)
5.2%(5)
/,/ T1%(4)
T 4.2%(4)
" 12.5%(7) e 13.5%(13)
51.0%(49)
57.1%(32)
~ 17.9%(10) .
26.0%(25)
Gemiddelde score: 4,1 Gemiddelde score: 4,1

Gaan wij (zorgmedewerkers/leidinggevende) goed om met vragen,
suggesties of klachten die u heeft?
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2022

2021

T 1E%()
10.7%(6)

4B8.2%(27)

35.7%(20)

45.8%(44)

2.1%(2)

T 3%

ST 14.6%(14)

34.4%(33)

Gemiddelde score: 4,2

Gemiddelde score: 4,2

Hoe tevreden bent u over het versturen en ontvangen van berichten via Caren

35.7%(20)

Zorgt?*
2022 2021
3.6%(2) 1.8%(1) 7.3%(7) 2.1%(2)
T T1%(4) o 4.2%(4)
" 14.3%(8) 7 13.5%(13)
37.5%(21)
33.3%(32)

39.6%(38)

Gemiddelde score: 4,0

Gemiddelde score: 4,1

* paarse kleur in diagram = niet van toepassing

Cliéntveiligheid

Heeft u het gevoel dat uw naaste veilig

is in zijn of haar woonomgeving?

2022 2021
[ 3.6%(2)
£.9%(5) ( 1.0%(1)
' M 9.4%(9)
571%:(32) 30.4%(17) 31.3%(30)
58.3%(56)
Gemiddelde score: 4,4 Gemiddelde score: 4,5
Tevredenheid medewerkers
Functie 2022 2021
Zorgmedewerkers 4,5 4,5
Arts 3,8 4,0
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Fysiotherapeut 3,9 3,8
Psycholoog 3,6 3,7
Ergotherapeut 3,8 3,6
Logopedist 3,4 3,3
Diétist 3,7 3,6

Tabel 1: Tevredenheid over verschillende medewerkers (gemeten als gemiddelde score)

Tevredenheid Parkhuis

Welk cijfer geeft u aan het Parkhuis?

2022 2021

8,1 8,1

De tevredenheidsscore in 2022 is lager dan met de landelijke gemiddelde
waarderingsscore (8,3) voor verpleeg- en verzorgingshuizen op Zorgkaart Nederland
(ZkN)1. In 2022 zijn op Zorgkaart Nederland 22 waarderingen voor het Parkhuis
achtergelaten. De organisatie scoort daar gemiddeld een 8,2.

Net Promotor Score

Aan de deelnemers is gevraagd hoe waarschijnlijk het is dat zij het Parkhuis aanbevelen
aan vrienden, familie en kennissen. Op basis van de score van deelnemers is de Net
Promotor Score berekend. Deze kan variéren van -100 tot +100, waarbij een negatieve
score inhoudt dat er meer mensen negatief of kritisch op het Parkhuis zijn dan dat er
mensen zijn die het Parkhuis promoten. Een score boven de nul wordt als goed gezien,
een score boven de 50 is excellent. Het Parkhuis scoort dit jaar 48. Opvallend is dat de
afgelopen jaren een stijgende lijn in de NPS merkbaar is (2018: 13, 2019: 27, 2020: niet
gemeten, 2021: 35). Er is geen landelijke benchmark van de NPS voor verpleeghuizen.
Hierdoor kan de score van het Parkhuis niet worden vergeleken met vergelijkbare
instellingen.

Conclusie en vervolg

Bij ieder onderwerp is een ruime meerderheid van de respondenten (zeer) tevreden.
Vergeleken met 2021 zijn de uitkomsten nagenoeg gelijk: op alle vragen is ofwel
hetzelfde gescoord, of maximaal 0,1 punt hoger of lager. Een aantal deelnemers heeft
gebruik gemaakt van de mogelijkheid om het gegeven antwoord schriftelijk toe te
lichten. Gezien de lage respons op het CTO is ervoor gekozen om de analyse op deze
antwoorden te beleggen bij de zorgmanagers, die een uitdraai van de resultaten voor
hun team ontvangen.

Kleinschalig wonen
Dit jaar is door de projectgroep kleinschalig wonen specifiek gekeken naar de scores op

de thema’s rondom persoonsgerichte zorg, voor de afdelingen die de omschakeling naar
kleinschalig wonen (huidige locatie: Haaswijk) hebben gemaakt. Daar is een duidelijke
positieve trend zichtbaar op dit onderwerp.

Teamresultaten
Per team is een rapport met de uitkomsten samengesteld. In deze rapporten worden ook

de toelichtingen van respondenten op de antwoorden weergegeven. Voor de manager
van het expertiseteam is een rapport met de tevredenheidsscores per vakgroep

! Peildatum 17 maart 2023
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samengesteld. Deze rapporten worden na bespreking in het MT via de Clustermanager
Zorg verspreid onder de verantwoordelijke managers.

De managers maken een analyse van het teamrapport en koppelen aan de hand van de
bevindingen het resultaat terug aan het team en aan cliént/vertegenwoordigers in de
huiskamerraad/familiebijeenkomst.

Gezien de lage respons op vrijwel alle locaties/afdelingen, is het aan te raden om bij het
volgende cliénttevredenheidsonderzoek meer aandacht te besteden aan de uitnodiging
voor het onderzoek, bijvoorbeeld door een vooraankondiging door de zorgmanager.

Verspreiding informatie binnen de organisatie
Conform de eis uit het Kwaliteitskader Verpleeghuiszorg en de zorgverzekeraars worden

de resultaten gedeeld met cliénten, familie, Cli€ntenraad en zorgmedewerkers van de
teams. In samenspraak met de communicatieadviseur wordt een korte samenvatting van
de uitkomsten van het Parkhuisbrede rapport op zowel Intraweb als internet geplaatst,
met een link naar het totale rapport.

Indien gewenst kan ook een artikel in Parkpraat geplaatst worden met korte interviews
met zorgmanagers en/of medewerkers en/of cliénten hoe het team met de uitkomsten
van het onderzoek aan de slag gegaan is.
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