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Inleiding

In dit rapport worden de resultaten gepresenteerd van het clienttevredenheidsonderzoek uitgevoerd
binnen Stichting Zorgzaken. Het onderzoek heeft als doel om inzicht te krijgen in de ervaringen van
onze cliénten met de zorg die wij bieden, evenals om verbeterpunten te identificeren en de kwaliteit
van onze dienstverlening te verbeteren. Tevreden cliénten zijn essentieel voor het succes van onze
organisatie, en daarom willen wij voortdurend de kwaliteit van zorg en dienstverlening monitoren en
waar mogelijk optimaliseren.

Het klanttevredenheidsonderzoek werd uitgevoerd in kwartaal 3 in 2024. De resultaten zullen niet
alleen helpen om onze sterke punten te benadrukken, maar ook om concrete verbetermaatregelen

voor de toekomst te formuleren



Werkwijze
Algemeen

Dit rapport bevat de resultaten van het clienttevredenheidsonderzoek (CTO) dat in het derde kwartaal
van 2024 is uitgevoerd onder de cliénten in Purmerend die vallen onder de Wet maatschappelijke
ondersteuning (WMO).

Het onderzoek is door de directie, anoniem uitgevoerd. Het onderzoek is gestart in de september
2024. Bij het onderzoek is gebruik gemaakt van een vragenlijst met daarin opgenomen een zevental
onderwerpen, te weten:

e Vragen met betrekking tot de toegankelijkheid van de zorg;

e Vragen met betrekking tot de geleverde kwaliteit van de zorg en ondersteuning;
e Vragen met betrekking tot de bereikbaarheid van de organisatie;

¢ Vragen met betrekking tot de wijze van communiceren;

e Vragen met betrekking tot de vriendelijkheid van het personeel;

e Vragen met betrekking tot de frequentie van de zorg;

e Vragen met betrekking tot de algemene tevredenheid van de organisatie.

Dataverzameling

In september 2024 hebben de cliénten per post van de directie het verzoek gekregen deel te nemen
aan het clienttevredenheidsonderzoek. Het verzoek aan de cliénten was om de vragenlijst in te vullen
en vervolgens retour te sturen. Er is gebruik gemaakt van de Likert schaal, wat betekent dat cliénten
per vraag een score konden toekennen variérend van 1 tot 5, waarbij 1 de laagste score was en 5 de
hoogste score. Er is geen herinnering verstuurd.

Populatie en respons

In totaal hebben 220 cliénten de vragenlijst ontvangen. Van de totale populatie hebben 93 cliénten de
vragenlijst volledig ingevuld en geretourneerd. De vragenlijsten zijn correct ingevuld en opgenomen in
deze rapportage. Dit betekent dat er sprake is van respons van 42%.

Algemeen tevredenheidsoordeel

Cliénten beoordelen Stichting Zorgzaken met een 4,61 (Likert schaal). Omgerekend naar een 10-
puntschaal (rapportcijfer) betekent dit een 9,22



Onderdelen

1. De volgende vragen gaan over de
toegankelijkheid van de zorg:

Vraag 3 4 5 Gemiddelde
score

Hoe vond u het proces van aanvraag tot ontvangst 10 25 56 4,45

van de zorgverlening?

Duurde het lang voordat u zorgverlening ontving 12 |22 |55 |4,38

na uw aanvraag?

Hoe tevreden bent u over de snelheid waarmee 12 (21 |60 |452

uw hulpvraag is behandeld?

2. De volgende vragen gaan over de geleverde

kwaliteit van de zorg en ondersteuning:

Vraag 4 5

Hoe beoordeelt u de algehele kwaliteit van de zorg 5 25 | 63 | 4,62

die u ontvangt via Stichting Zorgzaken?

In hoeverre voldoet de zorg die u ontvangt aan uw 5 23 | 65 | 4,65

verwachtingen en behoeften?

Hoe adequaat vindt u de zorgverlening in het 3 26 | 62 | 4,58

omgaan met uw specifieke situatie en

zorgbehoeften?

Wordt de zorg die u ontvangt volgens u geleverd 6 17 70 | 4,69

door competente en gekwalificeerde

zorgverleners?

Hoe beoordeelt u de continuiteit van de zorg 4 26 63 | 4,63

(bijvoorbeeld consistentie in zorgverleners en

planning)?

3. De volgende vragen hebben betrekking op

de bereikbaarheid van de organisatie:

Vraag 4 5

Hoe beoordeelt u de bereikbaarheid van Stichting 19 |66 |4,61

Zorgzaken wanneer u vragen of zorgen heeft?

Hoe snel wordt er gereageerd op uw telefoontjes 7 22 | 63 | 4,58

of berichten naar uw zorgaanbieder

Hoe gemakkelijk vindt u het om een afspraak te 5 26 | 61 | 4,58

maken met uw zorgaanbieder

Zijn de zorgverleners volgens u beschikbaar op 6 25 |60 |4,53

momenten dat u hen nodig heeft?

4. De volgende vragen betreffen de wijze van

communiceren :

Vraag 3 4 5

Hoe duidelijk vindt u de informatie die u ontvangt 6 23 |62 |454

over de zorg en ondersteuning die u krijgt?

Wordt u tijdig geinformeerd over wijzigingen in uw 7 24 | 60 | 4,52

zorgplan of de planning van uw ondersteuning?

Worden afspraken nagekomen? 6 16 |71 |4,70




Hoe zou u de frequentie van de communicatie
tussen u en uw zorgverlener beoordelen?

23

61

4,41

Hoe ervaart u de communicatie over eventuele
problemen of klachten die u heeft ingediend?

24

61

4,55

5. De volgende vragen hebben gaan over de
vriendelijkheid van het personeel:

Vraag

Hoe vriendelijk vindt u dat de zorgverleners met u
omgaan?

84

4,89

Voelt u zich met respect behandeld door de
zorgverleners?

83

4,88

In hoeverre luistert uw zorgverlener naar uw
wensen en voorkeuren?

14

77

4,81

Hoe veilig voelt u zich in de aanwezigheid van uw
zorgverlener?

11

81

4,86

Wordt er voldoende rekening gehouden met uw
persoonlijke omstandigheden en achtergrond?

11

79

4,82

6. De volgende vragen hebben betrekking op
de frequentie van de zorg :

Vraag

Vindt u dat de hoeveelheid zorg en ondersteuning
die u ontvangt voldoende is om aan uw behoeften
te voldoen?

22

61

4,52

Hoe tevreden bent u met de mate waarin uw
zorgvraag wordt vervuld door de geboden zorg?

20

65

4,58

Heeft u het gevoel dat de ondersteuning die u
ontvangt voldoende bijdraagt aan uw
zelfstandigheid?

18

66

4,57

Hoe zou u de toewijzing van zorg (bijv. tijd per
week, aantal uren) beoordelen in relatie tot uw
behoeften?

19

59

4,37

Hoe tevreden bent u over de balans tussen zorg
op maat en standaard zorgdiensten?

23

60

4,52

7. Algemeen tevredenheidsoordeel over de
organisatie:

Vraag

Hoe zou u de algehele zorgverlening beoordelen?

23

67

4,69

Zou u onze zorgverlening aanbevelen aan
anderen?

21

69

4,71




Resume Resultaten

Onderstaand het overzicht van de hoogst scorende vraag, slechts scorende vraag en het algemeen
eindresultaat.

e Hoogst score : 4,89
o Hoe vriendelijk vindt u dat de zorgverleners met u omgaan?

e Laagste score: 4,37
o Hoe zou u de toewijzing van zorg (bijv. tijd per week, aantal uren) beoordelen
in relatie tot uw behoeften?

e Algemeen eindresultaat: 4,61



Bijlage
Clienttevredenheidsonderzoek Stichting Zorgzaken
Beste cliént,

Wij waarderen uw feedback en willen graag weten hoe u onze Wmo-zorg en -ondersteuning ervaart.
Uw antwoorden helpen ons om de kwaliteit van onze dienstverlening te verbeteren. Het invullen van
deze vragenlijst duurt ongeveer 10 minuten. Al uw antwoorden worden vertrouwelijk behandeld.

Bij de beantwoording kunt u per vraag een score toekennen op een schaal van 1 tot en met 5. De
antwoordmogelijkheden lopen op van negatief naar positief, score 1 is erg slecht/negatief en score 5
erg goed/positief. Wij verzoeken u uw oordeel te geven door het aankruisen van het betreffende vakje
naast de vraag

1. De volgende vragen gaan over de toegankelijkheid van de zorg:

Vraag 1 2 3 4

Hoe vond u het proces van aanvraag tot ontvangst van
de zorgverlening?

Duurde het lang voordat u zorgverlening ontving na uw
aanvraag?

Hoe tevreden bent u over de snelheid waarmee uw
hulpvraag is behandeld?

2. De volgende vragen gaan over de geleverde kwaliteit van de zorg en ondersteuning:

Vraag 1 2 3 4

Hoe beoordeelt u de algehele kwaliteit van de zorg die u
ontvangt via Stichting Zorgzaken?

In hoeverre voldoet de zorg die u ontvangt aan uw
verwachtingen en behoeften?

Hoe adequaat vindt u de zorgverlening in het omgaan
met uw specifieke situatie en zorgbehoeften?

Wordt de zorg die u ontvangt volgens u geleverd door
competente en gekwalificeerde zorgverleners?

Hoe beoordeelt u de continuiteit van de zorg
(bijvoorbeeld consistentie in zorgverleners en planning)?

3. De volgende vragen hebben betrekking op de bereikbaarheid van de organisatie:

Vraag 1 2 3 4

Hoe beoordeelt u de bereikbaarheid van Stichting
Zorgzaken wanneer u vragen of zorgen heeft?




Hoe snel wordt er gereageerd op uw telefoontjes of
berichten naar uw zorgaanbieder

Hoe gemakkelijk vindt u het om een afspraak te maken
met uw zorgaanbieder

Zijn de zorgverleners volgens u beschikbaar op
momenten dat u hen nodig heeft?

4. De volgende vragen betreffen de wijze van communiceren :

Vraag

1

Hoe duidelijk vindt u de informatie die u ontvangt over de
zorg en ondersteuning die u krijgt?

Wordt u tijdig geinformeerd over wijzigingen in uw
zorgplan of de planning van uw ondersteuning?

Worden afspraken nagekomen?

Hoe zou u de frequentie van de communicatie tussen u
en uw zorgverlener beoordelen?

Hoe ervaart u de communicatie over eventuele
problemen of klachten die u heeft ingediend?

5. De volgende vragen hebben gaan over de vriendelijkheid van het personeel:

Vraag

1

2

3

Hoe vriendelijk vindt u dat de zorgverleners met u
omgaan?

Voelt u zich met respect behandeld door de
zorgverleners?

In hoeverre luistert uw zorgverlener naar uw wensen en
voorkeuren?

Hoe veilig voelt u zich in de aanwezigheid van uw
zorgverlener?

Wordt er voldoende rekening gehouden met uw
persoonlijke omstandigheden en achtergrond?

6. De volgende vragen hebben betrekking op de frequentie van de zorg :

Vraag

1

2

Vindt u dat de hoeveelheid zorg en ondersteuning die u
ontvangt voldoende is om aan uw behoeften te voldoen?

Hoe tevreden bent u met de mate waarin uw zorgvraag
wordt vervuld door de geboden zorg?




Heeft u het gevoel dat de ondersteuning die u ontvangt
voldoende bijdraagt aan uw zelfstandigheid?

Hoe zou u de toewijzing van zorg (bijv. tijd per week,
aantal uren) beoordelen in relatie tot uw behoeften?

Hoe tevreden bent u over de balans tussen zorg op maat
en standaard zorgdiensten?

7. Algemeen tevredenheidsoordeel over de organisatie:

Vraag

Hoe zou u de algehele zorgverlening beoordelen?

Zou u onze zorgverlening aanbevelen aan anderen?

Hartelijk dank voor uw medewerking!



