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Inleiding

> Het RIVM heeft TNS NIPO gevraagd een onderzoek uit te voeren naar de manier
waarop consumenten omgaan met de keuzevrijheid in zorg en de rol van KiesBeter.nl.
RIVM wil met KiesBeter.nl consumenten ondersteunen in het maken van die keuzes en
hen ook helpen bij het bewust maken van de vragen die ze zich daarbij kunnen stellen
om een goede keuze te kunnen maken. Met KiesBeter wil het RIVM consumenten ook
stimuleren om keuzes in de zorg te blijven maken.

- In dit rapport worden de resultaten van het kwantitatieve onderzoek besproken. Er
hebben in totaal 796 Nederlanders van 18 jaar en ouder deelgenomen aan het
kwantitatieve onderzoek en de online vragenlijst ingevuld. Het veldwerk heeft gelopen
van 14 tot en met 25 februari.

> De resultaten van de dit onderzoek zullen gebruikt worden op het symposium ter
gelegenheid van het 5-jarig bestaan van KiesBeter.nl.
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Zoekgedrag van de consument naar
iInformatie over gezondheidszaken
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Slechts 10% heeft nog nooit via internet gezocht naar
iInformatie over gezondheid

Nederlanders zijn in principe (zeer) positief over het zelf zoeken naar gezondheidsinformatie op internet.
Over het zoeken naar informatie over algemene gezondheid is 93% positief en over het zoeken naar
bepaalde gezondheidsklachten is dit 91%. Slechts een gering percentage staat negatief tegenover het
zoeken van informatie over gezondheid via internet.

Over welke van de volgende onderwerpen heeft u
wel eens informatie gezocht op internet? (n=796)
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Hoe staat u dan in principe tegenover het zelf
zoeken van informatie via internet over...? (n=796)
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Vrijwel iedereen vindt het (zeer) belangrijk om zelf te kunnen
kiezen naar welke specialist men gaat

Vrijwel iedereen vindt keuzevrijheid voor specialist (zeer) belangrijk.
Een meerderheid is ook zeer geinteresseerd in een overheidssite met informatie hierover.
Uiteindelijk geeft ook een groot deel aan zeker gebruik te maken van zo’'n website.

Belang om zelf te kunnen kiezen
naar welke specialist men gaat?
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interesse voor site gebruik van site
95% vindt het belangrijk om zelf te kunnen kiezen naar 55% stelt een site met betrouwbare informatie zeker op prijs
welke specialist hij/zij gaat en 44% zou er daadwerkelijk gebruik van maken
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Ook het zelf kunnen kiezen voor een fysiotherapeut vindt
men (zeer) belangrijk

Keuzevrijheid voor fysiotherapeut wordt door de overgrote meerderheid (93%) belangrijk gevonden.

Ruim twee op de vijf Nederlanders zijn geinteresseerd in een overheidssite met informatie hierover.

Ruim een derde (37%) zou ook zeker gebruik maken van een dergelijk site met informatie.

Belang om zelf te kunnen kiezen
naar welke fysiotherapeut men
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interesse voor site gebruik van site
93% vindt het belangrijk om zelf te kunnen kiezen naar 44% stelt een site met betrouwbare informatie zeker op prijs
welke fysiotherapeut hij/zij gaat en 37% zou er daadwerkelijk gebruik van maken
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Vrijwel alle Nederlanders vinden het (zeer) belangrijk om
zelf te kunnen kiezen naar welke tandarts men gaat.

Een betrouwbare site met informatie om een keuze te kunnen maken tussen het aanbod van tandartsen,
stelt twee vijfde van de Nederlanders zeker op prijs.

Ruim een derde (34%) van de Nederlanders zou ook zeker gebruik maken van een site met deze
informatie.

Belang om zelf te kunnen kiezen
naar welke tandarts men gaat?
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interesse voor site gebruik van site
95% vindt het belangrijk om zelf te kunnen kiezen naar 41% stelt een site met betrouwbare informatie zeker op prijs
welke tandarts hij/zij gaat en 34% zou er daadwerkelijk gebruik van maken
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Ook het zelf kunnen kiezen naar welk ziekenhuis men gaat
wordt (zeer) belangrijk gevonden

Een betrouwbare site met informatie wordt door 61% zeker op prijs gesteld. In vergelijking met de
informatiesites over specialisten, tandartsen, fysiotherapeuten zien we dat de interesse voor een site
over ziekenhuizen opvallend hoger is.

Ruim de helft van de Nederlanders zegt ook zeker gebruikt te zullen maken van een site met informatie
over de verschillende ziekenhuizen. Ook dit percentage is relatief hoog.

Belang om zelf te kunnen kiezen
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interesse voor site gebruik van site
95% vindt het belangrijk om zelf te kunnen kiezen naar 61% stelt een site met betrouwbare informatie zeker op prijs
welke ziekenhuis hij/zij gaat en 52% zou er daadwerkelijk gebruik van maken
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Het zelf kunnen kiezen tussen verschillende verzorgings —
en bejaardenhuizen vindt men (zeer) belangrijk

Het zelf kunnen kiezen tussen de verschillende verzorgings- en bejaardentehuizen wordt door veel
Nederlanders (zeer) belangrijk gevonden (68%).

Ruim de helft van de Nederland is geinteresseerd in een overheidssite met informatie hierover.

Een grote groep (46%) zou ook zeker gebruik maken van een site met informatie hierover.

Belang om zelf te kunnen kiezen naar
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interesse voor site gebruik van site

96% van de Nederlanders vindt het belangrijk om zelf te 53% stelt een site met betrouwbare informatie zeker op prijs

kunnen kiezen voor een verzorgingshuis/bejaardenhuis en 46% zou er daadwerkelijk gebruik van maken
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Belang voor keuzevrijheid voor een verpleeghuis (bijna) net
Z0 groot als voor een verzorgings- en bejaardenhuis

Ook het zelf kunnen kiezen tussen de verschillende verpleegtehuizen wordt door veel Nederlanders
(zeer) belangrijk gevonden (64%).

Een overheidssite met informatie hierover wordt dan ook door een meerderheid op prijs gesteld.
Een grote groep (44%) zou ook zeker gebruik maken van een site met informatie hierover.

Belang om zelf te kunnen kiezen naar
welk verpleeghuis men gaat?

0,
4(%)1% Z{%)O T
80 |
- 51
31% B zeer belangrijk 60 - M zeker niet
[J belangrijk [0 misschien
B onbelangrijk 40 + H zeker wel
[ zeer onbelangrijk
20 |
0 - 1

interesse voor site gebruik van site

95% vindt het belangrijk om zelf te kunnen kiezen naar welk 53% stelt een site met betrouwbare informatie zeker op prijs
verpleeghuis men gaat en 44% zou er daadwerkelijk gebruik van maken
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Conclusies

> De meeste Nederlanders geven aan wel eens gezocht te hebben naar informatie over onderwerpen
die te maken hebben met gezondheid.

> Tegenover het zelf zoeken naar informatie wanneer het gaat om gezondheid, medicijnen of ziekte(n)
en bijbehorende behandelingen staat een grote meerheid (zeer) positief.

> Vooral een site met informatie over het aanbod van de verschillende ziekenhuizen wordt door de
meeste Nederlanders zeker interessant gevonden. Ook zeggen veel Nederlanders hier zeker gebruik
van te zullen maken als er een dergelijke site beschikbaar is.

Soort zorg: Zeer belangrijk om Interesse in site Gebruik site
zelf te kunnen
kiezen
Verzorgingshuis/bejaardenhuis 68% 53% 46%
Verpleeghuis 64% 53% 44%
Ziekenhuis 56% 61% 52%
Specialist 55% 55% 44%
Tandarts 52% 41% 34%
Fysiotherapeut 46% 44% 37%
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Wat speelt er mee bij het maken van
een keuze in de zorg?

Kiezen in de zorg door de ogen van de consument




Overzicht van ondervraagden die te maken hebben gehad
of krijgen met een medisch specialist of organisatie

Specialist 409
Fysiotherapeut 294
Tandarts 507
Ziekenhuis 347
Verzorgingshuis/bejaardentehuis 52
Verpleeghuis 43
Met geen van deze 113

Alleen aan de ondervraagden die aangeven het afgelopen jaar te maken te hebben gehad of binnenkort
te maken krijgen met bovenstaand medisch specialisten of organisaties zijn de vragen op de volgende

lides voorgelegd.
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Keuzetraject voor een (medisch) specialist

Heeft u gezocht of gaat u op zoek naar informatie
over een specialist ? (n=418)

32% JA

op internet (vergelijkingssites/gezondheidssites)
ervaringen met kennissen/familie te delen

op sites van de instelling zelf te kijken

contact op te nemen met de verschillende instellingen
contact op te nemen met de zorgverzekeraar

diversen
|
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56%

57%

11%

19%

13%

68% NEE

De groep respondenten die aangeeft niet
te hebben gezocht naar informatie over
een specialist , doet dit vooral niet omdat
zij vertrouwen op het advies van hun
huisarts (54%).

Men vindt het over het algemeen (zeer)
moeilijk om een keuze te maken voor
een specialist (73%). Bijna een kwart
(24%) van de respondenten vindt dit
minder moeilijk.

1) de kwaliteit van een instelling (78%)

2) de wachttijden (64%)

3) ervaringen van andere mensen (61%)

4) de specialismen binnen de instelling (57%)
de nabijheid/dicht bij huis (57%)

Bij het maken van een keuze voor een specialist is men in vooral geinteresseerd in informatie over...
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Keuzetraject voor een fysiotherapeut

Heeft u gezocht of gaat u op zoek naar informatie
over een fysiotherapeut ? (n=299)

31% JA

op internet (vergelijkingssites/gezondheidssites)

ervaringen met kennissen/familie te delen

op sites van de instelling zelf te kijken

contact op te nemen met de verschillende instellingen

contact op te nemen met de zorgverzekeraar

diversen
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36%

13%
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13%

69% NEE

De groep respondenten die aangeeft niet
te hebben gezocht naar informatie over
een fysiotherapeut heeft hiervoor
verschillende redenen. Belangrijkste
reden is ‘het vertrouwen op advies van
de huisarts’, genoemd door 36%.

Men vindt het over het algemeen (zeer)
makkelijk om een keuze te maken voor
een fysiotherapeut (61%). Ruim een
derde (38%) van de respondenten geeft
aan dit wel moeilijk te vinden.

4) de wachttijden (54%)

Bij het maken van een keuze voor een fysiotherapeut
1) de nabijheid/dicht bij huis (68%)
2) de kwaliteit van een instelling (62%)

3) ervaringen van andere mensen (59%)

de specialismen binnen de instelling (49%)

IS men in vooral geinteresseerd in informatie over...

E healthcare A
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Keuzetraject voor een tandarts

Heeft u gezocht of gaat u op zoek naar informatie
over een tandarts ? (n=502)

15% JA 85% NEE

De groep respondenten die aangeeft niet
te hebben gezocht naar informatie over
een tandarts heeft hiervoor

op internet (vergelijkingssites/gezondheidssites) 48% verschillende redenen. De belangrijkste
, , . . redenen zijn dat er weinig verschillen zijn
ervaringen met kennissen/familie te delen 66% (11%) of dat het advies van de huisarts
i 0
op sites van de tandarts zelf te kijken 26% voldoende is (9%).
contact op te nemen met de verschillende tandartsen 9% || Ruim de helft (58%) vindt het (zeer)

moeilijk om een keuze te maken voor
contact op te nemen met de zorgverzekeraar 8% een tandarts . De overige 42% geeft aan
het (heel) makkelijk te vinden.

diversen 13%
I

Bij het maken van een keuze voor een tandarts is men in vooral geinteresseerd in informatie over...
1)  de nabijheid/dicht bij huis (72%)
2) de kwaliteit van een tandartsen (68%)
3) ervaringen van andere mensen (59%)
de service (44%)
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Keuzetraject voor een ziekenhuis

Heeft u gezocht of gaat u op zoek naar informatie
over een ziekenhuis ? (n=351)

34% JA

op internet (vergelijkingssites/gezondheidssites)
ervaringen met kennissen/familie te delen

op sites van de instelling zelf te kijken

contact op te nemen met de verschillende instellingen

contact op te nemen met de zorgverzekeraar

diversen
|

66%

57%

54%

15%

14%

13%
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Respondenten die niet gezocht hebben
naar informatie over een ziekenhuis
hebben hiervoor verschillende redenen.
De belangrijkste reden is dat zij
vertrouwen op het advies van de huisarts
(38%).

Ruim de helft van de respondenten geeft
aan het (zeer) moeilijk te vinden om een
keuze te maken voor een ziekenhuis
(55%). Toch geeft iets minder dan de
helft (44%) aan dit een makkelijke keuze
te vinden.

2) de kwaliteit van een instelling (77%)

3) de wachttijden (69%)

4) de nabijheid/dicht bij huis (56%)
ervaringen van andere mensen (55%)

Bij het maken van een keuze voor een ziekenhuis is men in vooral geinteresseerd in informatie over...
1) de specialismen binnen de instelling (80%)
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Keuzetraject voor een verzorgingshuis/bejaardenhuis

Let op kleine
steekproef van
maximaal n=54

Heeft u gezocht of gaat u op zoek naar informatie
over een verzorgingshuis/bejaardenhuis  ? (n=54)

54% JA
I
op internet (vergelijkingssites/gezondheidssites) 49%
ervaringen met kennissen/familie te delen 67%
op sites van de instelling zelf te kijken 68%
contact op te nemen met de verschillende instellingen 48%
contact op te nemen met de zorgverzekeraar 6%
diversen 10%

46% NEE

Respondenten die niet gezocht hebben
naar informatie over een
verzorgingshuis/bejaardenhuis , geven
aan hier geen verstand van te hebben,
het te ingewikkeld te vinden en te
vertrouwen op het advies van de
huisarts.

De meeste respondenten geven aan het
(zeer) moeilijk te vinden om een keuze te
maken voor een verzorgingshuis/
bejaardenhuis (86%). De overige 14%
geeft aan het (heel) makkelijk te vinden

Aavn Aa=aa leavi=wa 4o vanlian

informatie over...
1) de sfeer binnen de instelling (92%)
2) de kwaliteit van een instelling (82%)
3) de service (73%)
4) de nabijheid/dicht bij huis (67%)
ervaringen van andere mensen (61%)

Bij het maken van een keuze voor een verzorgingshuis/bejaardenhuis  is men in vooral geinteresseerd in
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Keuzetraject voor een verpleeghuis

Let op kleine
steekproef van
maximaal n=43

Heeft u gezocht of gaat u op zoek naar informatie
over een verpleeghuis ? (n=43)

52% JA 48% NEE
| 1

Respondenten die niet gezocht hebben
naar informatie over een verpleeghuis
geven hiervoor verschillende redenen.

op internet (vergelijkingssites/gezondheidssites) 63%

ervaringen met kennissen/familie te delen 58%

op sites van de instelling zelf te kijken 69% De meeSte_r__eSpon_denten geven aan het
(zeer) moeilijk te vinden om een keuze te

contact op te nemen met de verschillende instellingen 38% maken voor een verpleeghuis (77%).

contact op te nemen met de zorgverzekeraar 9%

diversen 9%

1) de kwaliteit van een instelling (87%)

2) de service (84%)

3) de nabijheid/dicht bij huis (81%)

4) de sfeer binnen de instelling (79%)
de wachttijden (65%)

I
Bij het maken van een keuze voor een verpleeghuis is men in vooral geinteresseerd in informatie over...

Kiezen in de zorg door de ogen van de consument > \Wat speelt er mee bij het maken van een keuze in de zorg?
> healthcare A =m
|

20




Conclusie keuzetraject

> Vooral de mensen die een keuze hebben moeten maken voor een verzorgings —of
bejaardentehuis, geven aan ook daadwerkelijk te hebben gezocht naar informatie hierover.
Hiervoor hebben zij vooral gekeken op sites van de instellingen zelf of hebben zij kennissen
of familie om advies of informatie gevraagd. Hetzelfde is te zien bij het kiezen voor een
verpleegtehuis, alleen geven de respondenten daar vaker aan ook op internet
(vergelijkingssites) te kijken.

> Opvallend is dat men eerder lijkt te zoeken naar informatie over een instelling zoals een
verzorginghuis/bejaardentehuis, verpleeghuis en een ziekenhuis, dan naar informatie over
een specialist, fysiotherapeut of tandarts. Een reden hiervoor kan zijn dat je in een
verzorgingshuis/bejaardentehuis en verpleeghuis langer verblijft, waardoor je eerst op zoek
gaat naar informatie.

1) Verzorgings/berjaardentehuis 54%
2) Verpleeghuis 52%
3) Ziekenhuis 34%
4) Specialist 32%
5) Fysiotherapeut 31%
6) Tandarts 15%
Kiezen in de zorg door de ogen van de consument > \Wat speelt er mee bij het maken van een keuze in de zorg?
> healthcare A =m
| 21



Gezondheidsplein.nl meest bezochte site wanneer men op
zoek Is naar informatie over gezondheidszaken

Van de groep Nederlanders die heeft aangegeven wel eens een internetsite te hebben bezocht om
informatie te zoeken, geeft 48% Gezondheidsplein op. De site van KiesbBeter is door een vijfde (21%)
bezocht. Voor een aantal sites is gevraagd hoe betrouwbaar men de site vindt. Alle sites waarvoor dit is
gevraagd, worden (zeer) betrouwbaar gevonden.

Gezondheidsplein.nl
gezondheid.nl
Consumentenbond.nl
Gezonsheidsnet.nl

Diversen

48

29

26 \ 98% vindt de site (zeer) betrouwbaar

25

Kiesbeter.nl _ 21

97% vindt de site (zeer) betrouwbaar

Dokterdokter.nl 17
ConsuMed.nl

Independer.nl

97% vindt de site (zeer) betrouwbaar

Weet niet
Medicinfo.nl

Zorgplanet.nl

6 ‘ 100% vindt de site (zeer) betrouwbaar

|Zorgkaartnederland.nl _

100% vindt de site (zeer) betrouwbaar
| | |

Let op! Alleen gesteld aan de
groep respondenten die op
internet gezocht hebben naar
informatie over gezondheid!

De sites van Independer en de
Consumentenbond worden
opvallend vaker zeer betrouwbaar
gevonden (20% / 27%), Bij
KiesBeter ligt dit percentage op 5%
zeer betrouwbaar.

& healthcare
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Twee vijfde van Nederlanders bekend met

KiesBeter.nl

8% van de ondervraagden geeft aan de KiesBeter site wel eens bezocht te hebben en 34% heeft wel eens
lets gehoord of gelezen over de site. Toch was meerderheid (58%) voor dit onderzoek niet bekend met

KiesBeter.nl. De groep Nederlanders die wel al aangaven bekend te zijn met KiesBeter.nl, zeggen KiesBeter
gezien te hebben op televisie (37%) of hebben via iemand anders iets gehoord (24%).

8%

34%

£8% M ja, de site wel eens bezocht

Oja, wel eens iets van gehoord
en/of gelezen

M nee, nog nooit van gehoord

Op de radio gehoord

Op televisie gezien

In de krant gelezen

In een tijdschrift gelezen

In een folder gelezen

Op een andere website gezien
Via een zoekmachine

Van iemand anders gehoord
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37%

18%

1%

1%

15%

22%
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Meest animo voor (gedeeltelijke) online
behandeling bij overgewicht

Door middel van E-health kunnen mensen met een medisch probleem gedeeltelijk een behandeling online
volgen. Er is al een website waarop mensen met een depressie online behandeld worden. De meeste animo
Is er voor een online behandeling bij overgewicht (23%) en vermoeidheidsklachten (18%).

T Voor depressie bestaat er de
| Depressie [HEM 42 SN | —  mogelijk om (gedeeltelijk)
T online behandeld te worden
Overgewicht |NNCSINNNN 47 30 ]
Vermoeidheidskiachten |G 46 3
Overgangsklachten |G 45 [ 3 ]

Diabetes [N 34 2.
Verslaving | 28 e
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W zeker wel CJ misschien W zeker niet
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