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Voorwoord

Voor je ligt de rapportage van het cliénttevredenheidsonderzoek, waarin we hebben
gekeken naar hoe cliénten de zorg en hun leefomgeving ervaren. Dit onderzoek
geeft waardevolle inzichten en biedt handvatten om, waar nodig, verbeteringen door
te voeren.

In het onderzoek zijn een aantal belangrijke thema’s aan bod gekomen die
bijdragen aan het welzijn en de tevredenheid van cliénten. Zo hebben we gekeken
naar de veiligheid, vakbekwaamheid en communicatie. Daarnaast is de algemene
waardering en verbeterpunten uitgevraagd.

We hopen dat deze rapportage een helder beeld geeft van de huidige
cliénttevredenheid binnen jouw organisatie en een goede basis vormt voor eventuele
toekomstige verbeteringen. Tevreden cliénten zijn immers essentieel voor het succes
en de groei van elke zorgorganisatie.

Met vriendelijke groet, Team SLiM!
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Doel

Als organisatie wil je weten wat cliénten écht vinden van de zorg die je biedt. Niet alleen of het
voldoet, maar of het aansluit bij wat zij belangrijk vinden. Dit onderzoek helpt om dat scherp te
krijgen. Het laat zien hoe cliénten de zorg beleven, van praktische zaken tot persoonlijke
ervaringen.

De uitkomsten geven een helder beeld van wat cliénten belangrijk vinden en hoe zij de
kwaliteit van zorg beoordelen. Daarmee biedt het onderzoek waardevolle input voor gerichte
verbeteringen. Het helpt de organisatie om aan te scherpen waar nodig, te versterken wat al
goed werkt en zo te bouwen aan een zorg die blijft aansluiten bij de wens van cliénten.

Methode

De tevredenheid van cliénten is onderzocht met een vragenlijst die in overleg met AB Hulp
Twente is samengesteld. De vragenlijst focust op een aantal thema’s die belangrijk zijn in de
dagelijkse zorgpraktijk, zoals: veiligheid, vakbekwaamheid, communicatie en algemene
waardering.

Cliénten gaven hun mening op stellingen binnen deze thema’s. Dat deden ze op basis van
likertschalen van cijfers 1 - 10, waarbij 10 = super goed tot 1 = helemaal niet goed. Daarnaast
bestaat de vragenlijst uit een algemene waarderingsvraag, waarin cliénten hun waardering

konden geven. De vragenlijst werd afgesloten met een open vraag over verbeterpunten voor
de organisatie.

In totaal bestond de vragenlijst uit 5 vragen, 1 waarderingsvraag en 1 slotvraag.

Respons

In totaal hebben 109 cliénten de vragenlijst ontvangen. 58 cliénten hebben de vragenlijst
ingevuld. Het responspercentage ligt daarmee op 53,2%.
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Resultaten Veiligheid

Durft u uzelf te zijn bij uw begeleider? Durft u alles te vragen aan uw begeleider ?
® 10 @10
®9 8
8 @9
7 7
6 6
0

22,4%

Gemiddelde score

8,9

&M!
vragen
Conclusie Ontwikkeling

58 respondenten hebben deze vraag beantwoord.
Cliénten voelen zich veilig en vertrouwd bij hun
begeleider, wat terug te zien is in de hoge gemiddelde
score van een 8,9. Bijna 90% van de respondenten
geeft een score van 8 of hoger op de vragen over
veiligheid. Dit laat zien dat er binnen AB Hulp Twente
een veilige en prettige begeleidingsrelatie wordt
ervaren.
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Resultaten Vakbekwaamheid

Vindt u dat uw begeleider genoeg weet van het
werk dat ze doet?
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17,9%

Gemiddelde score

8,7
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Doordat begeleiding bij mij komt leer ik dingen die
mij helpen.
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Conclusie Vakbekwaamheid

58 respondenten hebben deze vraag beantwoord.
De vakbekwaamheid van de begeleiding wordt erg
positief beoordeeld met een gemiddelde score van 8,7.
Ruim de helft van de cliénten beoordeelt de kennis en
deskundigheid van hun begeleider met het hoogste
cijfer, een 10. Daarnaast geeft bijna driekwart van de
cliénten een 8 of hoger op de vraag of de begeleiding
hen helpt in het dagelijks leven. Wat opvalt, is dat twee
cliénten aangeven onvoldoende te leren van de
begeleiding, wat een aandachtspunt vormt.



Resultaten Communicatie

Begrijpt u wat uw begeleider uitlegt?

® 10
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Conclusie Communicatie

58 respondenten hebben deze vraag beantwoord.
De communicatie wordt positief ervaren. Alle
cliénten geven een cijfer van 6 of hoger en laten
hiermee zien dat zij de uitleg van de begeleiders
begrijpen. Het is daarnaast mooi om te zien dat
bijna de helft van de cliénten een 10 geeft op deze
vraag. De communicatie wordt daarmee beoordeeld
met een 8,8, wat een erg mooie score is.



Resultaten Algemeen

Welk cijfer geeft u AB Hulp Twente algemeen?

30
28
26
24
22
20
18
16
14
12
10
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Gemiddelde score

8,8
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Conclusie Algemeen

58 respondenten hebben deze vraag beantwoord.
De algemene waardering voor AB Hulp Twente is
erg hoog met een gemiddelde score van 8,8.
Opvallend is dat meer dan de helft van de cliénten
(30 cliénten) een score van 10 hebben gegeven. Dit
laat zien dat cliénten erg tevreden zijn over de
begeleiding vanuit AB Hulp Twente.
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Resultaten Verbeterpunten

Heeft u nog verbeterpunten of ideeén voor de organisatie AB Hulp Twente?

Afspraken beter nakomen (cliént). Ambulant als casemanager

Alleen Tamara mocht mijn jas even lenen, nooit teruggekregen en nog een jas van mij om te verkopen. Ze werkt niet mee maar ik ben mijn jas
kwijt met de chineese tekst erop en heb al zoveel kwijt in verband met de GGD. Zelfs mijn 500 euro was een erfenis van mijn vader zat in een tas in
de la in de kast. Ben zo verdrietig erom.

Alles gaat goed

Alles gaat goed, ik ben ontzettend tevreden.

Alles loopt fijn

Eigenlijk niet

Erg tevreden

Erg tevreden over hoe het gaat. Niks op aan te merken

Graag duidelijk zijn

Het heeft erg lang geduurd voordat ik een goede begeleider kreeg

Het is allemaal goed wat ze doen. En het geeft een goed gevoel wat ze doen voor de cliénten. Een grote pluim voor hun

Het zou fijn zijn als ze een eigen klusjes man zouden hebben voor de mensen die het zelf niet kunnen

Ja, wees duidelijk naar de cliént toe, en behoud de privisie naar andere cliénten toe. De rapportage bespreken ik kan niet lezen. Houden aan
afspraken die je met de cliént maakt. BV; een uur zorg, moet geen kan geen drie uur zorg worden.

Leuke verjaardagskaart

Meer passende dagbestedingsactiviteiten per niveau van deelnemers en minder rommelig

Meerijden belangrijke afspraken

Meerijden naar afspraken weer mogelijk maken

Nee alles naar wens

Nee, ben dankbaar voor alle hulp

Openbaar vervoer is voor mij heel moeilijk. Ik woon in een dorp. Het zou fijn zijn als begeleiding met mij mee kan naar medische afspraken

Super tevreden met alle medewerkers. Ze zijn goed op de hoogte van hulp vrages

Pagina 9 van 12



Resultaten Verbeterpunten

Wanneer vervanging nodig is, zou het fijn zijn dat het een vast en bekende begeleider is en dat hier niet teveel wisseling in zit.

Vervoer (begeleider auto - client)

Van durf je alles te vragen aan uw begeleider dat ligt niet aan haar maar aan mijzelf. En u mag blij zijn met een begeleider zoals Moniek. Ik vind
dat AB hulp Twente mij zeker helpt, met alles dat vind ik erg fijn

Vriendelijker zijn bij de dagbesteding begeleiding. Aandacht geven / persoonlijk praatje voor alle cliénten v/d dagbesteding

We hadden een cliéntenraad en die is eind 2024 opgeheven. Nu heb ik het idee dat er niet iets voor in de plaats is gekomen. We mogen elkaar
niet kennen ivm de privacy. Welke vorm wordt er nu aan gegeven?

Ze doen soms weinig met dingen. Je hebt zo iets van overal is een oplossing voor, maar hun zien dat niet. Soms duurt het mij te lang omdat ik
hersen beschadiging heb
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Conclusie verbeterpunten

Van de 58 respondenten hebben 27 cliénten deze vraag
beantwoord, waarbij naast enkele verbeterpunten ook veel
positieve waarderingen zijn gegeven. Veel cliénten geven aan
tevreden en dankbaar te zijn voor de ondersteuning en spreken
hun waardering uit voor de betrokkenheid en inzet van
medewerkers. De genoemde verbeterpunten richten zich
voornamelijk op meer duidelijkheid, continuiteit in begeleiding,
ondersteuning bij vervoer en extra persoonlijke aandacht
binnen de dagbesteding, wat waardevolle aanknopingspunten
biedt om de dienstverlening verder te versterken.
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Conclusies en aanbevelingen

Uit het cliénttevredenheidsonderzoek blijkt dat cliénten over het algemeen erg tevreden zijn over de

begeleiding van AB Hulp Twente.

Op het thema veiligheid scoort de organisatie een gemiddelde van 8,9. Cliénten geven aan dat zij zich veilig
voelen bij hun begeleider en zichzelf durven zijn. Het is belangrijk om deze veilige en vertrouwde sfeer vast te
houden door te blijven investeren in persoonlijke aandacht en vaste contactmomenten tussen cliént en

begeleider.

De vakbekwaamheid van medewerkers wordt positief beoordeeld met een gemiddelde score van 8,7. Cliénten
ervaren dat begeleiders deskundig zijn en hen ondersteunen bij hun ontwikkeling in het dagelijks leven. Wel
ervaren enkele cliénten dat zij onvoldoende handvatten krijgen die hun kunnen helpen. Dit biedt kansen om de

begeleiding waar nodig nog beter aan te laten sluiten op de hulpvraag van cliénten.

De communicatie wordt sterk gewaardeerd en krijgt een gemiddelde score van 8,8. Cliénten geven aan dat zjj
de uitleg van begeleiders goed begrijpen en alle respondenten geven een voldoende op dit onderwerp. Uit de
verbeterpunten komt naar voren dat sommige cliénten behoefte hebben aan meer duidelijkheid en het beter

nakomen van afspraken; het kan daarom helpend zijn om verwachtingen en afspraken nog beter met cliénten

af te stemmen

De algemene waardering voor AB Hulp Twente is hoog met een gemiddelde score van 8,8. Opvallend is dat
meer dan de helft van de cliénten een 10 geeft als algemeen rapportcijfer. Dit laat zien dat cliénten de
begeleiding als waardevol, betrokken en ondersteunend ervaren. Hier mag AB Hulp Twente heel erg trots op

zijn!

Van de 58 respondenten hebben 27 cliénten verbeterpunten of ideeén gedeeld. Naast aandachtspunten zijn
hierin ook veel positieve reacties en waardering voor medewerkers terug te lezen. De belangrijkste
verbeterpunten gaan over meer continuiteit in begeleiding, duidelijke afstemming, ondersteuning bij vervoer en
extra persoonlijke aandacht binnen de dagbesteding. Er zou daarom gekeken kunnen worden naar vaste
vervanging bij afwezigheid van begeleiders. Ook zou onderzocht kunnen worden of er mogelijkheden zijn
rondom vervoer en of er meer maatwerk zou kunnen worden geboden in het aanbod van de dagbesteding.
Daarnaast kan het helpen om cliénten actief te blijven betrekken bij verbeteringen binnen de organisatie, zodat

zZij zich gehoord en betrokken blijven voelen.
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Ketenpartners Velllgheldscultuur

Met SLiM! vragen krijg je niet alleen antwoorden,

Elke ka ns begint maar bo'vencnl inzichten waarmee je jouw

zorgorganisatie nog slimmer, veiliger en

bij deriSte vradg toekomstbestendiger maakt.

e 038 200 4121 @ info@slimindezorg.nl www.slimindezorg.nl
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