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Inleiding  

Voor u ligt het verslag van het cliënt ervaringsonderzoek dat binnen onze organisatie is uitgevoerd. Dit 

onderzoek maakt onderdeel uit van de kwaliteitsinformatie zoals voorgeschreven in de Handreiking 

Inzicht in Kwaliteit van het Generiek Kompas (versie november 2026). 

Binnen het Generiek Kompas ‘Samen werken aan kwaliteit van bestaan’ wordt kwaliteit benaderd 

vanuit een samenhangend geheel van vijf bouwstenen, namelijk: het kennen van wensen en 

behoeften, het bouwen van netwerken, het organiseren van het werk, leren en ontwikkelen en het 

verkrijgen van inzicht in kwaliteit.  

De handreiking beschrijft hoe zorgorganisaties jaarlijks een zogenoemd kwaliteitsbeeld opstellen, 

waarin zij terugblikken, reflecteren en vooruitkijken op deze bouwstenen. Cliëntervaringen vormen 

hierin een essentiële bron van informatie, omdat zij direct inzicht geven in hoe de zorg door cliënten 

en hun naasten wordt beleefd en waar verbeterkansen liggen. 

Het onderliggende cliënt ervaringsonderzoek levert daarmee een belangrijke bijdrage aan de 

bouwsteen inzicht in kwaliteit en ondersteunt de continue leer- en verbetercyclus binnen de 

organisatie. In dit verslag worden de uitkomsten van het onderzoek geanalyseerd en vertaald naar 

concrete verbeteracties, passend binnen de uitgangspunten van het Generiek Kompas. 
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Werkwijze  

Algemeen 

Dit rapport bevat de resultaten van het cliëntervaringsonderzoek 2025, dat in het eerste kwartaal van 

2026 is uitgevoerd onder cliënten die zorg ontvangen vanuit de Zorgverzekeringswet (Zvw). Het 

onderzoek is uitgevoerd binnen de regio’s Amsterdam en Purmerend. 

Het doel van het onderzoek is om inzicht te verkrijgen in de ervaringen en tevredenheid van cliënten 

ten aanzien van de geleverde zorg en ondersteuning. Het onderzoek is anoniem uitgevoerd onder 

verantwoordelijkheid van de directie. 

Bij het onderzoek is gebruik gemaakt van een vragenlijst, gebaseerd op de systematiek uit de 

Handreiking Inzicht in Kwaliteit (Generiek Kompas). De vragenlijst richt zich op verschillende thema’s 

binnen de zorgverlening, waaronder: 

• de bejegening en communicatie door zorgverleners;  

• de mate waarin cliënten zich gehoord voelen;  

• de deskundigheid en betrouwbaarheid van zorgverleners;  

• de afstemming van zorg op de persoonlijke situatie;  

• de mate van eigen regie en zelfredzaamheid;  

• de betrokkenheid van naasten en mantelzorgers;  

• de algemene tevredenheid en aanbevelingsbereidheid.  

Dataverzameling 

De cliënten hebben het verzoek gekregen om deel te nemen aan het cliëntervaringsonderzoek door 

middel van het invullen van een vragenlijst. De vragenlijst is anoniem uitgezet. Bij het onderzoek is 

gebruik gemaakt van een 10-puntsschaal (0–10), waarbij 0 de laagste score vertegenwoordigt en 10 

de hoogste score. Daarnaast bestond de mogelijkheid om ‘niet van toepassing’ (n.v.t.) aan te geven. 

Er is geen herinnering verstuurd. 

Populatie en respons 

In totaal hebben 31 cliënten de vragenlijst ontvangen. Van deze populatie hebben 19 cliënten de 

vragenlijst volledig ingevuld en geretourneerd. 

Dit komt neer op een responspercentage van 61%, wat als representatief kan worden beschouwd voor 

deze doelgroep. De ontvangen vragenlijsten zijn volledig en correct ingevuld en meegenomen in deze 

rapportage. 

Algemeen tevredenheidsoordeel 

Op basis van de resultaten uit dit onderzoek beoordelen cliënten de zorgverlening gemiddeld met een 

7,51 op een 10-puntsschaal. Dit duidt op een overwegend positieve waardering van de geboden zorg, 

met duidelijke aanknopingspunten voor verdere kwaliteitsverbetering. 
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Vraagnummer Vraag 0 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 n.v.t. Totaal Score

1 1. Heeft u het idee dat de zorgverleners naar u luisteren? 1 2 2 6 5 3 19 8,11

2 2. Kunt u met uw vragen terecht bij de zorgverleners? 3 3 8 1 3 1 19 7,47

3 3. Weten de zorgverleners wat uw situatie is? 1 2 3 4 7 2 19 7,84

4 4. Helpen de zorgverleners u om met uw situatie om te gaan? 1 3 7 3 2 3 19 6,84

5 5. Wordt de zorg samen met u, uw naasten en de zorgverleners afgesproken? 1 3 3 4 3 4 1 19 7,32

6 6. Houden de zorgverleners zich aan de gemaakte afspraken? 2 4 6 4 2 18 8,00

7 7. Past de zorg bij de manier waarop u wilt leven? 3 5 4 2 4 18 7,94

8 8. Motiveren de zorgverleners u om zo veel mogelijk zelf te (blijven) doen? 1 2 6 3 2 2 3 19 6,16

9 9. Heeft u vertrouwen in de kennis en ervaring van de zorgverleners? 1 6 8 3 18 7,89

10 10. Houden de zorgverleners in de gaten hoe het met u gaat? 1 5 7 2 3 18 8,06

11 11. In hoeverre zou u deze zorgaanbieder aanbevelen? 1 1 5 6 2 3 18 7,72

12 12. Voelt u zich als mantelzorger/naaste gehoord door de zorgverleners? 2 2 2 13 19 8,33 waarvan 13 nvt

13 13. Zijn er afspraken gemaakt over uw rol in de zorg voor uw naaste? 1 2 2 14 19 6 waarvan 19 nvt

gemiddelde 7,51

Onderdelen  
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Analyse Cliëntervaringsmeting (geactualiseerd met toelichting n.v.t.) 

Algemeen beeld 

De gemiddelde score bedraagt 7,51, wat een solide en overwegend positieve waardering van de 

zorgverlening weergeeft. De respons ligt rond de 18–19 cliënten per vraag. Bij enkele vragen is sprake 

van een relatief hoog aantal niet van toepassing-antwoorden (n.v.t.), wat van invloed is op de 

interpretatie. 

Sterke punten 

• Gehoord voelen als mantelzorger/naaste (8,33) 

Hierbij dient te worden opgemerkt dat 13 van de 19 respondenten deze vraag als n.v.t. 

hebben beantwoord. Onder de relevante doelgroep is de waardering zeer positief, maar de 

uitkomst is gebaseerd op een beperkte groep.  

• Luisteren naar cliënten (8,11) 

Cliënten ervaren dat zorgverleners aandachtig luisteren. Dit vormt een belangrijke basis voor 

kwaliteit en vertrouwen.  

• In de gaten houden hoe het gaat (8,06) en nakomen van afspraken (8,00) 

Zorgverleners worden als betrouwbaar en betrokken ervaren in de monitoring van het welzijn. 

• Passendheid van zorg (7,94) en vertrouwen in deskundigheid (7,89) 

De zorg sluit goed aan bij de leefstijl van cliënten en er is vertrouwen in de professionaliteit.  

Aandachtspunten 

• Stimuleren van zelfredzaamheid (6,16) 

Dit blijft het belangrijkste verbeterpunt. Cliënten ervaren onvoldoende ondersteuning in het 

behouden of vergroten van eigen regie en zelfstandigheid.  

• Afspraken over rol van mantelzorgers (6,00) 

Deze vraag kent 19 keer n.v.t., wat betekent dat er feitelijk geen bruikbare respons is. Dit wijst 

waarschijnlijk op het ontbreken van structurele betrokkenheid of het niet expliciet vastleggen 

van rollen met mantelzorgers.  

• Ondersteuning bij omgaan met de situatie (6,84) 

Hier ligt ruimte voor verbetering in begeleiding, met name op psychosociaal vlak.  

• Samen beslissen en afstemmen (7,32) 

Hoewel voldoende, kan de samenwerking tussen cliënt, naasten en zorgverleners verder 

worden versterkt.  

• Bereikbaarheid voor vragen (7,47) 

Cliënten kunnen over het algemeen terecht met vragen, maar ervaren dit nog niet optimaal.  

Interpretatie n.v.t.-scores 

De hoge n.v.t.-scores bij vragen 12 en 13 duiden op: 

• een beperkte betrokkenheid van mantelzorgers bij een groot deel van de cliënten, of;  

• onvoldoende expliciete agendering van de rol van naasten binnen de zorgverlening.  

Dit vormt een belangrijk aandachtspunt vanuit zowel kwaliteit als governance (o.a. informele zorg en 

netwerkparticipatie). 

Conclusie 

De zorgverlening wordt als betrouwbaar, betrokken en deskundig ervaren. De basis is aantoonbaar op 

orde, met sterke scores op communicatie en vertrouwen. 

Voor verdere kwaliteitsverbetering ligt de focus op: 

1. Vergroten van zelfredzaamheid en eigen regie van cliënten;  

2. Versterken van begeleiding bij het omgaan met de zorgsituatie;  

3. Structureel betrekken en positioneren van mantelzorgers, inclusief het vastleggen van rollen 

en afspraken;  

4. Verbeteren van gezamenlijke besluitvorming en bereikbaarheid.  
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Gerichte acties op deze thema’s zullen bijdragen aan een verdere professionalisering van de zorg en 

een hogere cliënttevredenheid. 
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Bijlage  

Cliënt ervaringsonderzoek 2025 

Wij vinden het belangrijk om te weten wat mensen met een zorgvraag en hun naasten vinden van de 

zorg die zij krijgen. Met deze vragenlijst horen wij graag wat goed gaat en wat beter kan. De 

vragenlijst is anoniem en vrijwillig. Het invullen duurt ongeveer 10 minuten. 

Invulinstructie 

- Kruis per vraag één antwoord aan dat het beste past bij uw ervaring. 

- Wilt u een antwoord wijzigen? Zet het oude antwoord tussen haakjes en kruis een nieuw 

antwoord aan. 

- Een naaste (mantelzorger) mag de lijst namens u of samen met u invullen. 

Vragen 

Heeft u vragen, dan kunt u bellen met telefoonnummer: 0299-787510 Of u kunt een e-mail sturen 

naar: info@stichtingzorgzaken.nl 

 

Beoordelingsschaal 

1 = Nee, helemaal niet     |     10 = Ja, helemaal wel     |     n.v.t. = niet van toepassing 

De volgende vragen gaan over uw ervaring met de zorgverleners 

Let op: het is niet de bedoeling dat u namen van zorgverleners bij de toelichting vermeld. 

 

1. Heeft u het idee dat de zorgverleners naar u luisteren? 

1  2  3  4  5  6  7  8  9  10   n.v.t. 

Toelichting: 

______________________________________________________________ 

2. Kunt u met uw vragen terecht bij de zorgverleners? 

1  2  3  4  5  6  7  8  9  10   n.v.t. 

Toelichting: 

______________________________________________________________ 

3. Weten de zorgverleners wat uw situatie is? 

1  2  3  4  5  6  7  8  9  10   n.v.t. 

Toelichting: 

______________________________________________________________ 

4. Helpen de zorgverleners u om met uw situatie om te gaan? 

1  2  3  4  5  6  7  8  9  10   n.v.t. 

Toelichting: 

______________________________________________________________ 

5. Wordt de zorg samen met u, uw naasten en de zorgverleners afgesproken? 

1  2  3  4  5  6  7  8  9  10   n.v.t. 

Toelichting: 

mailto:info@stichtingzorgzaken.nl
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______________________________________________________________ 

6. Houden de zorgverleners zich aan de gemaakte afspraken? 

1  2  3  4  5  6  7  8  9  10   n.v.t. 

Toelichting: 

______________________________________________________________ 

7. Past de zorg bij de manier waarop u wilt leven? 

1  2  3  4  5  6  7  8  9  10   n.v.t. 

Toelichting: 

______________________________________________________________ 

8. Motiveren de zorgverleners u om zo veel mogelijk zelf te (blijven) doen? 

1  2  3  4  5  6  7  8  9  10   n.v.t. 

Toelichting: 

______________________________________________________________ 

9. Heeft u vertrouwen in de kennis en ervaring van de zorgverleners? 

1  2  3  4  5  6  7  8  9  10   n.v.t. 

Toelichting: 

______________________________________________________________ 

10. Houden de zorgverleners in de gaten hoe het met u gaat? 

1  2  3  4  5  6  7  8  9  10   n.v.t. 

Toelichting: 

______________________________________________________________ 

11. In hoeverre zou u deze zorgaanbieder aanbevelen? 

0 = Zeker niet     |     10 = Zeker wel 

0  1  2  3  4  5  6  7  8  9  10 

Vragen voor mantelzorger/naaste 

Deze vragen zijn bedoeld voor uw mantelzorger/naaste. Heeft u geen mantelzorger of kan deze de 

vragen niet invullen, dan mogen ze worden overgeslagen. 

12. Voelt u zich als mantelzorger/naaste gehoord door de zorgverleners? 

0  1  2  3  4  5  6  7  8  9  10 

 

13. Zijn er afspraken gemaakt over uw rol in de zorg voor uw naaste? 

0  1  2  3  4  5  6  7  8  9  10 

 

14. Wilt u ons nog iets meegeven? 

Wat gaat goed? 
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______________________________________________________________ 

______________________________________________________________ 

 

Wat kan beter? 

______________________________________________________________ 

______________________________________________________________ 

 

 

 


