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Aanleiding, doel en onderzoeksvragen

Aanleiding

= Ambulancezorg Nederland heeft voor het eerst in 2012 een imago onderzoek laten uitvoeren door
Newcom. Inmiddels is dit onderzoek in 2014, 2017 en in 2020 herhaald. Begin 2023 wil
Ambulancezorg Nederland wederom weten wat het imago van de ambulancezorg is onder het
Nederlandse publiek.

Doel van het onderzoek

= |nzicht in de beeldvorming, kennis, imago en waardering ten aanzien van de ambulancezorg in
Nederland onder het Nederlands publiek.

Onderzoeksvragen

= Wat is het beeld dat Nederlanders hebben van de ambulancezorg en hoe ontwikkelt zich dat?
= Wat is de houding en waardering ten aanzien van de ambulancezorg?

= In hoeverre heeft men iets gehoord, gezien, gelezen over ambulancezorg en via welk kanaal?
= Wat is de impact van media-touchpoints op de beeldvorming, houding en waardering?

= Hoe staat men tegenover het werken in de ambulancezorg?



Onderzoeksmethode

Kwantitatief online onderzoek

Respondenten zijn afkomstig van een 1SO-gecertificeerd
panelbureau. Zij konden de vragenlijst invullen via de
online tool Exploratio.

Vragenlijst ontwikkeld door Newcom Research &
Consultancy in samenwerking met Ambulancezorg
Nederland.

Veldwerkperiode: 7 t/m 21 maart 2023.

Nota bene: de veldwerkperiode wijkt wat af van eerdere
metingen.

2012:3t/m 10 april

2014: 8 t/m 22 december

2017:13t/m 21 februari

2020: 2t/m 10 januari

Respons

De doelgroep betreft Nederlanders van 18 jaar en
ouder.

In totaal hebben 1.003 respondenten deelgenomen.,

De steekproefsamenstelling in detail vindt u in de
bijlagen.

Representativiteit

Het aantal respondenten op totaalniveau is
ruimschoots voldoende bij de gangbare
betrouwbaarheidsmarges.

De steekproef is representatief verdeeld op de
kenmerken geslacht, leeftijd, provincie en
opleidingsniveau. Er is een weging toegepast om te
corrigeren voor verschillen tussen steekproef en
populatie.

De kwaliteit van de data is goed, o.a. te zien aan de
(lengte van) open antwoorden en het percentage
‘weet niet’.
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1. De houding en het beeld dat het grote
publiek heeft ten aanzien van de ambulancezorg
en haar professionals, blijft onverminderd hoog
en positief. De resultaten zijn vergelijkbaar met

de wijze waarop patiénten* de ambulancezorg
waarderen.



*Context: waardering en beleving onder patiénten

7jin al jaren zeer positief.

&)? NIVEL

Kennis voor betere zorg

9,5
9,3
9,1
8,9
8,/
8,5
8,3

7.9

Waardering onder patiénten (spoeceisend)

] —
9 oo o
87 87
8,6
8.
2013 2016 2019 202

—\Vaardering ambulancezorg =—Waardering meldkamer

Beleving patiénten (spoedeisend)

Vertelde de centralist wat u moest _ 97
doen tot de ambulance arriveerde? ’

Ging het ambulancepersoneel
I o
kordaat te werk?

Voelde u zich veilig tijdens het
0
optillen en verplaatsen? - 83%

Had u vertrouwen in het
, I
ambulancepersoneel:

Nam het ambulancepersoneel u
- I o/
serieus?

75%

80%

85%

90%

95% 100%

Bron: Nivel, 'Kwaliteit van ambulancezorg vanuit het perspectief van patiénten (2022)’
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Op het algemene beeld van de ambulancezorg na, is het
vertrouwen in en het beeld van de medewerkers licht gestegen.

Ontwikkeling beeld van en vertrouwen in de ambulancezorg - % (Zeer) positief / % (Zeer)
veel vertrouwen

100%

o 0 . 92%
90% 90% 86% / 90% —

850 90% 830 i 89%
80% 76% 83% ]

75%
70% t -

65%
60%
2012 2014 2017 2020 2023
=Algemene beeld van ambulancezorg in Nederland Vertrouwen in de ambulancezorg
De medewerkers in de ambulance —==[e medewerkers van de meldkamer ambulancezorg
Vraag: Wat is uw algemene beeld van ambulancezorg in Nederland?/Hoeveel vertrouwen heeft u in ambulancezorg?/Wat is uw beeld van de medewerkers in de 9

ambulancezorg? Basis; totale steekproef (n=1.003)



De beeldvorming rondom de ambulancezorg heeft zich positief
ontwikkeld en is sterker geladen dan bij de 0-meting.

Kunt u aangeven in hoeverre u onderstaande kenmerken van toepassing vindt op
ambulancezorg in Nederland? - % (Helemaal) van toepassing

91% 93% 0 92 % 0% 90 90%

|| | || | ||"5/| |82/-c/| |:o/.‘/| B :/| |I"2/| |:o.:o|

Deskundig ~ Professioneel Lichtbaar Veilig Klantvriendelijk ~ Specialistisch ~ Herkenbaar Snel

w2012 w201/ 2020 m 2023

Basis: totale steekproef (n=1.003). e




Het respect voor mensen in de ambulancezorg en hun
vakkundigheid blijft onverminderd hoog.

Kunt u aangeven in hoeverre u het met onderstaande stellingen oneens dan wel
eens bent? - % (Helemaal) mee eens

9% o 93% 92%  gq9 92% )
b 90% g8, 89% 88% 89% 8a% 8% 0% 8% g3 86% °

Ambulances zijn duidelijkte Ik heb veel respect voor mensen  In de ambulancezorg werken — Ambulancezorg levert kwalitatief
herkennen die in de ambulancezorg werken vakkundige mensen hoogwaardige zorg

w2012 w201/ 2020 m 2023

Basis: totale steekproef (n=1.003). U




Mensen geven veelal aan enorm respect te hebben voor het werk
an sich en de deskundigheid waarmee het wordt uitgevoerd.

"Ik heb respect voor deze dienst en de
mensen die dit verzorgen.”

"Ik heb respect voor deze mensen, ze
betekenen veel voor de maatschappij.”

“Onbaatzuchtig inzetten voor de zorg
voor medemens.”

“Het is een vak waarin mensen vol
passie en overgave met snelheid altijd
naar iemand toekomen die hulp nodig
heeft. Dat is toch geweldig dat we zulke
voorzieningen in ons land hebben!!”

“Vanuit eigen ervaring weet ik dat ze
1.5.m. er zijn...weten wat ze doen...en
zeker klantvriendelijk zijn.”

“De ambulancezorg is noodzakelijk,
deskundig en door mij zeer
gewaardeerd.”

“Je kunt altijd op de goede vakkundige
zorg vertrouwen.”

“De verpleegkundigen weten wel
degelijk waarover ze praten, ze zijn zeer
deskundig.”

“Het zijn bikkels, ik zou nietin hun
schoenen willen staan bij bepaalde
situaties.”

“Ik heb er nog geen echte ervaring
mee, maar vertrouw volledig op deze
mensen en vind het dapper en
belangrijk werk.”

“Ie 7ijn professionals, redden levens
en moeten goed beloond worden. Dit
zijn de helden in onze maatschappij.”

“Ie 7ijn van onmisbare waarde.”

12




2. De kennis over de amhulancezorg neemt licht
toe. Centralisten worden vaker gezien als
medische deskundigen die uitleg geven over hoe
te handelen.
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Het kennisniveau over de ambulancezorg lijkt te verbeteren,
voornamelijk m.b.t. het vervoeren van de patiént naar het
Ziekenhuis.

Ontwikkeling kennis over in de ambulancezorg - % Juiste antwoord gegeven

90%
80%
70%
60%
50%
40%
30%
20%

2012 2014 2017 2020 2023

=—Ambulancemedewerkers nemen ter plaatse de patiént altijd mee (niet waar)
Ambulancezorg wordt alleen ingezet in acute en levensbedreigende situaties (niet waar)
Ambulancezorg wordt alleen verleend in opdracht van de meldkamer (waar)

—==Het ziekenhuis is verantwoordelijk voor de ambulancezorg (niet waar)

Basis: totale steekproef (n=1.003). L




Meldkamercentralisten worden steeds vaker gezien als
zorgprofessionals die uitleggen hoe te handelen,

Ik verwacht dat... - % (Helemaal) mee eens

t t

8/%

7% 77% B0t 828 76% 7495 74% 00/ 7%
60% ©3% 60t cgy, O1% 60% gy, 61%
I I I I I |
wanneer ik bel voor een ambulance,  een ambulance altijd binnen 15 de ambulancemedewerkers mij wanneer ik een ambulance
de medewerker van de meldkamer minuten aanwezig is dezelfde zorg bieden als noodzakelijk vind er altijd een
mij uitlegt hoe ik moet handelen zorgverleners in het ziekenhuis ambulance wordt gestuurd

w2012 © 2014 w2017 2020 w2023

Basis: totale steekproef (n=1.003). 15

Vraagstelling: Kunt u voor elke stelling aangeven in hoeverre u het met de stelling oneens dan wel eens bent? | % = (Helemaal) mee eens



3a. Een hogere mate van mediacontact zorgt
hiet voor meer kennis over de ambulancezorg.

3b. De aantrekkelijkheid van de sector als
werkgever is gegroeid, al is het beeld van
agressie een reden om niet in de sector te gaan
werken.
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(Veel) minder mensen dan in 2020 hebben iets gehoora, gezien
of gelezen in de media over de ambulancezorg™.

Heeft u het afgelopen jaar iets gehoord, gezien of gelezen in de media over de

ambulancezorg?
21%
36%
50%
49%
2020 2023

M |k heb niets gehoord, gezien of gelezen = Ik heb iets gehoord, gezien of gelezen = Ik heb veel gehoord, gezien of gelezen

Basis: totale steekproef (n=1.003) | * In 2020 is de meting viak na de jaarwisseling uitgevoerd (2 t/m 10 januari. Dit heeft vermoedelijk invloed op de media-exposure.




Meer mediacontact zorgt niet voor meer kennis over de
ambulancezorg.

Kennis over ambulancezorg - % Juiste antwoord

83%
LT
69% 71%
58% 60% 55%
43% 43%
35% I 34% 34%
Ambulancemedewerkers nemen ter Ambulancezorg wordt alleen ingezet ~ Ambulancezorg wordt alleen Het ziekenhuis is verantwoordelijk
plaatse de patiént altijd mee in acute en levensbedreigende verleend in opdracht van de voor de ambulancezorg
situaties meldkamer (daar waar de 112-

oproep binnenkomt)

Ik heb veel gehoord, gezien of gelezen = Ik heb iets gehoord, gezien of gelezen M Ik heb niets gehoord, gezien of gelezen

Basis: totale steekproef (n=1.003). e




Met het mediacontact stijgen ook de verwachtingen rondom de
ambulancezorg.

Verwachtingen ambulancezorg - naar mediacontact

91% 7% 8% o o
b

73%

67%
60% 60%

Ik verwacht dat wanneer ik bel voor een Ik verwacht dat een ambulance altijd binnen Ik verwacht dat de ambulancemedewerkers

ambulance, de medewerker van de 15 minuten aanwezig is mij dezelfde zorg bieden als zorgverleners in
meldkamer mij uitlegt hoe ik moet handelen het ziekenhuis
Ik heb veel gehoord, gezien of gelezen Ik heb iets gehoord, gezien of gelezen M Ik heb niets gehoord, gezien of gelezen
Basis: totale steekproef (n=1.003) 19

Vraagstelling: Kunt u voor elke stelling aangeven in hoeverre u het met de stelling oneens dan wel eens bent? | % (Helemaal) mee eens




De aantrekkelijkneid van de sector als werkgever iets groter
geworden.

70%
60%
50%
40%
30%
20%
10%

0%

Kunt u aangeven in hoeverre u het oneens dan wel eens bent met onderstaande
stellingen? - % (Helemaal) mee eens

35%
30% 31%
25%
30% 0
25% 4% 28%
2012 2017 2020 2023

Het lijkt me leuk om in de ambulancezorg te werken  ===|k denk dat ambulancezorg een populair vakgebied is

20

Basis: totale steekproef (n=1.003).




Nederlanders horen, zien en lezen
vooral over het geweld en de
agressie tegen medewerkers. Dit
maakt voor velen de sector minder
aantrekkelijk om in te werken.

aangevallengeweld
hulpverleners

medewerk ers |

,‘e FuS onee

n7ogx eners

S 2 I eagre55|ef

- lambulancemedewerkers
soms

mensen

©lworden
werk

Vraag: Kunt u zich nog herinneren wat u in de media
heeft gezien, gelezen of gehoord?

Kunt u aangeven in hoeverre u het
oneens dan wel eens bent met
onderstaande stellingen?

Ik zou het vak van
ambulancezorgprofessional niet
kiezen vanwege de agressie waar

zij mee te maken krijgen

lkvind het beroep van
ambulancezorgprofessional geen
veilig beroep vanwege de agressie
waar zij mee te maken krijgen

Ik vind het vak van
ambulancezorgprofessional
minder aantrekkelijk vanwege de
agressie waar zij mee te maken
krijgen

B (Helemaal) mee oneens

RIS 33%

22%

eb  50%

(Helemaal) mee eens

Basis: degene die denken dat ambulancemedewerkers veel te maken hebben met

agressie (n=808).
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4. Meer kennis over de sector gaat gepaard met
een positiever beeld over de ambulancezorg.
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Fen hoger kennisniveau ten aanzien van de ambulancezorg gaat
gepaard met een positiever beeld en meer vertrouwen.

Beeld van en vertrouwen in de ambulancezorg - Naar kennisniveau

100%
on* 0n*
970 99% 99% *
90% 91%
800/ 840/ \
’ ’ 81% 82% 70
70%
60%
50%
% (Zeer) positief over % (Zeer) veel vertrouwen in % (Zeer) positief over % (Zeer) positief over
ambulancezorg ambulancezorg medewerkers ambulance medewerkers meldkamer
Hoog kennisniveau ~ ——Laag kennisniveau

Basis: totale steekproef (n=1.003). | * Statistisch significant.
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Het publiek met veel kennis over de ambulancezorg heeft een
positievere beeldvorming dan het publiek met weinig kennis.

Kenmerken ambulancezorg - Naar kennisniveau

97%" 97%*
95%" 95% 050* x
0 94% 92%*
0
a5 g5 o
82%
: 80°%
Professioneel Deskundig  Klantvriendelijk Lichtbaar Snel Veilig Herkenbaar Spedialistisch

™ Hoog kennisniveau M Laag kennisniveau

Basis: totale steekproef (n=1.003). | * Statistisch significant. e
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5. Mediaberichtgeving wordt vooral gezien door

publiek dat affiniteit met de sector heeft, echter

lijkt mediacontact een positief effect te hebben
op het beeld en vertrouwen.
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Publiek dat veel hoort of ziet over de ambulancezorg denkt er
positiever over,

Beeld en ervaring ambulancezorg - naar mediacontact

0

93 /0 900/0 870/ 920/0 89% 870/ 87% % 94 /0 9/| %
83%
I I 790/ I

(zeer) positief beeld (zeer) veel vertrouwen in (zeer) positief over medewerkers (zeer) positief over medewerkers

ambulancezorg ambulancezorg meldkamer ambulance

Ik heb veel gehoord, gezien of gelezen Ik heb iets gehoord, gezien of gelezen M Ik heb niets gehoord, gezien of gelezen
28

Basis: totale steekproef (n=1.003) | Diverse vragen | % (Zeer) positief / % (Zeer) veel vertrouwen




Mediaberichtgeving over ambulancezorg wordt vooral gezien
door publiek dat al relatief veel affiniteit met de sector heeft.

% Heeft veel gezien/gehoord/gelezen over ambulancezorg

80% 75%
70%
60%
50%
37%
0 0
o 20% 2% = A% 1y
0
20% I I I 16% 18% " b
10%
0% .
= g% o Y = 20 L = 20 o0 @
= 5 E = = Z = 2 s s =
s = e
E = 2
ﬁ [aa)]
[elf te maken gehad met ambulancezorg Kijkt naar programma's op TV over zorg Werkzaam in de zorg
29

Basis: totale steekproef (n=1.003). | Diverse vragen




Publiek dat niet in aanraking is geweest met de ambulancezorg, maar
hier wel veel over hoort of ziet heeft een positiever beeld van de
ambulancezorg.

Beeld van en vertrouwen in de ambulancezorg - Noar mediacontact

960/0 950/0 950/0*
93%
91% 90% 890 90%*
88% 88%
83%
79%
(zeer) positief beeld ambulancezorg  (zeer) veel vertrouwen in (zeer) positief over medewerkers  (zeer) positief over medewerkers
ambulancezorg meldkamer ambulance

Veel gehoord, gezien of gelezen lets gehoord, gezien of gelezen M Niets gehoord, gezien of gelezen

Basis: publiek dat het afgelopen jaar niet in aanraking is geweest met ambulancezorg (n=648) | Diverse vragen | % (Zeer) positief / % (Zeer) veel vertrouwen 30




6. Met name volwassenen tussen 18 & 39 jaar
geven aan dat het hen leuk lijkt in de
ambulancezorg te werken en zijn via de
landelijke media en het internet te bereiken.
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Vooral (jong) volwassenen tot 40 jaar lijkt het leuk om in de
ambulancezorg te werken.

Kunt u aangeven in hoeverre u het oneens dan wel eens bent met onderstaande
stellingen? - % (Helemaal) mee eens

43%* 43%*
40%
35%*
31%
28% 27% 27% 27%

22%

Het lijkt me leuk om in de ambulancezorg te werken Ik denk dat ambulancezorg een populair vakgebied is

W 18t/m 29 jaar 30t/m 39 jaar 40 t/m 49 jaar 50t/m 64 jaar 65 jaar en ouder

Basis: totale steekproef (n=1.003). | % (Helemaal) mee eens
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Vooral de landelijke media en het internet zijn de kanalen waarmee het
meeste publiek wordt bereikt. Social media verschilt per leeftijdsgroep.

Waar heeft u iets gehoord, gezien of gelezen over de ambulancezorg in de media? -
Jop 5 naar leeftijdsgroepen

74% 72%

58%
48%

370/0 34% 35% 33% 35% 35% 37%
29% gy 30% 29% 290
0 0 26% 28% 0
19% 170 o 21% 19%
0
ﬁ 100 12
In landelijke media (bv. TV, Op het internet (bv. Via social media (bv. Op regionale/lokale TVof  Inregionale/lokale kranten
radio, dagbladen) nieuwssites) Facebook, Instagram etc.) radio (bv. huis-aan-huiskranten)

W 18t/m 29 jaar 30 t/m 39 jaar 40 t/m 49 jaar 50t/m 64 jaar 65 jaar en ouder

Basis: degenen die veel/iets hebben gehoord, gezien of gelezen hebben over ambulancezorg in de media (n=707) 3




Volwassenen tussen 18 & 39 jaar kijken relatief vaak naar
programma’s Over zorg.

Kijkt u naar programma's op televisie over zorg zoals (drama)series, real life
programmas of documentaires? - Naar leeftijdsgroep

29 22%
0
30% 31%
24% 33%
19% 15%

18t/m 29 jaar

30t/m 39 jaar

| Nee, nooit

16%

24%

43%

40 t/m 49 jaar

Ja, af en toe

Ja, regelmatig

13%
18%

45%

50t/m 64 jaar

Ja, vaak

7%

26%

42%

65 jaar en ouder

Basis: totale steekproef (n=1.003).

34




AMBULANCEZORG P
NEDERLAND Q) NEWCOM

RESEARCH & CONSULTANCY




De hoofdlijnen (1/2)

1. De houding en het beeld dat het grote publiek heeft ten aanzien van de ambulancezorg en haar
professionals, blijft onverminderd hoog en positief. Dit is vergelijkbaar met hoe patiénten de
ambulancezorg waarderen (bron NIVEL).

2. De kennis over de ambulancezorg neemt licht toe. Centralisten worden vaker gezien als medische
deskundigen die uitleg geven over hoe te handelen.

3a. Een hogere mate van mediacontact zorgt niet voor meer kennis over de ambulancezorg.

3b. De aantrekkelijkheid van de sector als werkgever is gegroeid, al is het beeld van agressie een reden
om niet in de sector te gaan werken.
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De hoofdlijnen (2/2)

4. Meer kennis over de sector gaat gepaard met een positiever beeld over de ambulancezorg.

5. Mediaberichtgeving wordt vooral gezien door publiek dat affiniteit met de sector heeft, echter lijkt
mediacontact een positief effect te hebben op het beeld en vertrouwen.

6. Met name volwassenen tussen 18 & 39 jaar geven aan dat het hen leuk lijkt in de ambulancezorg te
werken en zijn via de landelijke media en het internet te bereiken.

38



,
O) NEWCOM

Meer informatie? Neem contact met ons op!

Newcom Research & Consultancy BV.

drs. Neil van der Veer

www.newcom.nl|service@newcom.nl

Vestiging Amsterdam Vestiging Enschede
Herengracht 564 Hengelosestraat 221
1017 CH Amsterdam 7521 AC Enschede

1: 038 - 7704 600
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TREND EVALUATION

Wij geloven dat succesvolle organisaties in nauw contact staan met hun doelgroep. Dit betekent dat

succesvolle organisaties de doelgroep écht kennen en begrijpen. Alleen dan zijn organisaties in staat de
beste klantervaring te geven,

www.exploratio.nl is een label van Newcom.

@) NEWCOM 1|.|D EXPLCRATIO

RESEARCH & CONSULTANCY



http://www.exploratio.nl/
http://www.newcom.nl/

«  Newcom Research & Consultancy is een onafhankelijk
bureau dat organisaties met full-service marktonderzoek
inzicht geeft in hoe zij optimaal kunnen aansluiten bij de
wensen van de doelgroep. Denk aan het testen van
concepten, onderzoek naar de behoeften en tevredenheid
van klanten en imago onderzoek.

e Newcom werkt vanuit kantoren in Enschede en Amsterdam.

«  Newcom is aangesloten bij de MarktOnderzoekAssociatie
(MOA), bestempeld als een Fair Data Company en
bovendien is Newcom, NEN-1SO 9001 en 15027001

gecertificeerd.

FairData"
Powered by MOA

DigfTrust

/BN
ISO
NS

9001:2015

V- '5{\\\ M[;M] SYS
RINAVA L5

De certificering van 1S0272001 is geregistreerd onder nummer 1281702 en met de scope
“Het leveren, ontwikkelen en de support van de SAAS-oplossingen onderzoekstool.nl en
explora-zorg.nl en het uitvoeren van Klant- en marktonderzoek.

P
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Steekproefkenmerken



Steekproefopbouw (gewogen)

Geslacht
Man
Vrouw
Anders

Leeftijd
18-34 jaar
35-49 jaar
50-64 jaar
65-/9 jaar
>/9 jaar

49%
51%
0%

25%
23%
2%
20%

5%

Provincie
Groningen
Friesland
Drenthe
Overijssel
Flevoland
Gelderland
Utrecht
Noord-Holland
Zuid-Holland
Zeeland
Noord-Brabant
Limburg

4%
4%
3%
1%
2%
11%
8%
16%
21%
2%
15%
1%

Opleiding
Basisonderwijs
MAVO/VMBO
MBO
HAVO/VWO
HBO

WO

Anders

Werkzaam in de zorg

Ja, inambulancezorg

Ja, maar niet in ambulancezorg
Nee

3%
21%
31%
10%
24%
10%
1%

4%
15%
81%
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