
 
   2022 

Rapportage Cliënttevredenheid 
(HbH) – Maria Dommer 
Uitgevoerd door Qualizorg BV, Deventer 
VERSLAGJAAR 2022 



 

FACTSHEET CTO HbH - Maria Dommer 
 
Het onderzoek 
Schriftelijke meting door Maria Dommer, december 2022 / januari 2023 
Gebruikte vragenlijst: Ervaringen met huishoudelijke zorg 
Aantal benaderde cliënten: 83 
Aantal ingevulde vragenlijsten/interviews: 42 
Respons: 51% 

 
Algemene waardering voor Maria Dommer 
 

Gemiddelde aanbeveling NPS* 
8,5 (8,2 in 2021) 52,6 (36,6 in 2021) 

 
Berekening Net Promotor Score 
 

 % Promotors 
(Aanbeveling) 

 
(cijfer 9-10) 

 

 
 

- 
% Criticasters 

(Geen 
aanbeveling)  
(cijfer 0-6) 

 

 
= 

Net Promotor 
Score 
(minimaal -100,  
maximaal 
+100) 

       
Maria Dommer 2022 57,89% - 5,26% = +52,6  
Maria Dommer 2021 46,34% - 9,76% = +36,6  

 
Uitleg berekening Net Promotor Score (NPS) 
De scores voor aanbeveling kunnen berekend worden tot de Net Promotor Score (NPS).  
Op basis van het gegeven cijfer worden mensen in drie categorieën ingedeeld: 
 

1. Promotors = respondenten die een score van 9 of 10 gegeven hebben 
2. Passief Tevredenen = respondenten die een score van 7 of 8 gegeven hebben 
3. Criticasters = respondenten die een score van 0 t/m 6 gegeven hebben 

 
De NPS wordt vervolgens berekend door het percentage criticasters (cijfer = 0-6) af te trekken van 
het percentage promotors (cijfer= 9-10). De NPS wordt uitgedrukt als een score tussen de -100 en + 
100. 
 
  



 

Samenvatting resultaten  

In deze grafiek worden de gemiddelde scores per indicator weergegeven.  
De maximaal te behalen score is 4 (buitenste ring van de grafiek), de minimale score is 1 (kern van 
de grafiek). Des te dichter de lijn bij de kern van de grafiek komt, des te groter is het 
verbeterpotentieel. 
 
 
 

 

 

 

 

 

 

 

 
 
 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
Positiefste resultaat Grootste verbeterpotentieel 
1. Bejegening en privacy (3,9) 1. Afspraken over huishoudelijke hulp (3,2) 

2. Betrouwbaarheid (3,2) 
 
 

Dit is de kern van de 
grafiek.  
(minimale score: 1) 

Op de randen van de 
grafiek worden de 
onderwerpen uit de 
vragenlijst verkort 
weergegeven. 

De gemiddelde score van 
het betreffende 
onderwerp. 

Uiterste punt in de 
grafiek. 
(maximale score: 4) 
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1. Gemiddelde scores per vraag 
 
In de tabel hieronder worden de gemiddelde scores per onderwerp weergegeven die te berekenen 
zijn uit de vragenlijst. Hiermee kan per onderwerp een gemiddelde score worden berekend. De scores 
zijn berekend door het gemiddelde te nemen van alle scores op de gegeven onderwerpen. In de 
laatste kolom zie je het aantal antwoorden waarop de score is gebaseerd, omdat niet ieder onderwerp 
evenveel vragen heeft verschillen deze aantallen per onderwerp van elkaar. De minimale score is 1, 
de maximale score is 4. 
 

Gemiddelde scores per onderwerp - Maria Dommer 
Vraag Gemiddelde 

score 
Gemiddelde 

score 
N (aantal) 

 2021 2022 2021 
Afspraken over de huishoudelijke hulp 3,1 3,2 96 
Communicatie 3,5 3,6 35 
Bejegening en privacy 3,2 3,9 195 
Betrouwbaarheid 3,3 3,2 298 
Deskundigheid 3,6 3,6 308 
Effectiviteit 3,7 3,7 39 

 
In onderstaande grafiek worden de gemiddelde scores weergegeven in een spinnenwebgrafiek. Des te 
dichter de lijn bij de kern van de grafiek komt, des te groter is het verbeterpotentieel. 
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2. Resultaten per vraag 
 
Hieronder volgen de resultaten per vraag uit de vragenlijst. De resultaten worden weergegeven in 
grafieken. De mogelijke antwoorden zijn zichtbaar in de legenda.  
 
Wachttijd vóór start hulp bij het huishouden 
 
Wachttijd Aantal Percentage 
minder dan 2 weken 4 11,1% 
2 weken tot een maand 14 38,9% 
1 tot 3 maanden 6 16,7% 
3 tot 6 maanden 0 0,0% 
half jaar of langer 2 5,6% 
weet ik niet (meer) 10 27,8% 

 

 

 

Afspraken over huishoudelijke hulp 
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3. Aanbeveling 
 
Het gemiddelde aanbevelingscijfer voor Maria Dommer is: 8,5 (8,2 in 2021) 
 
Net Promotor Score voor de zorg van Maria Dommer 
 

 % Promotors 
(Aanbeveling) 

 
(cijfer 9-10) 

 

 
 

- 
% Criticasters 

(Geen 
aanbeveling)  
(cijfer 0-6) 

 

 
= 

Net Promotor 
Score 
(minimaal -100,  
maximaal 
+100) 

       
Maria Dommer 2022 57,89% - 5,26% = +52,6  
Maria Dommer 2021 46,34% - 9,76% = +36,6  

 
Uitleg berekening Net Promotor Score (NPS) 
De scores voor aanbeveling kunnen berekend worden tot de Net Promotor Score (NPS).  
Op basis van het gegeven cijfer worden mensen in drie categorieën ingedeeld: 
 

1. Promotors = respondenten die een score van 9 of 10 gegeven hebben 
2. Passief Tevredenen = respondenten die een score van 7 of 8 gegeven hebben 
3. Criticasters = respondenten die een score van 0 t/m 6 gegeven hebben 

 
De NPS wordt vervolgens berekend door het percentage criticasters (cijfer = 0-6) af te trekken van 
het percentage promotors (cijfer= 9-10). De NPS wordt uitgedrukt als een score tussen de -100 en + 
100. 
 
In de tabel hieronder volgt een toelichting bij de NPS: 
  
Posit ieve NPS (+) Meer cijfers van 9 t/m 10 dan cijfers van 0 t/m 6 
Negatieve NPS (-) Meer cijfers van 0 t/m 6 dan cijfers van 9 t/m 10 
Minimale NPS (-100) Alleen cijfers van 0 t/m 6 
Maximale NPS (+100) Alleen cijfers van 9 t/m 10 
NPS ‘0’  Evenveel cijfers van 0 t/m 6 als cijfers van 9 t/m 10 

 
In onderstaande tabel wordt weergegeven hoeveel respondenten voor een cijfer hebben gekozen: 
 
Tabel met gegeven cijfers voor aanbeveling 
Gegeven cijfer N (aantal) Percentage  
5 1 2,6% 
6 1 2,6% 
7 6 15,8% 
8 8 21,1% 
9 15 39,5% 
10 7 18,4% 
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4. Algemeen oordeel 
Het gemiddelde gegeven cijfer voor aanbieder van hulp in de huishouding: 8,34 
 
Tabel met gegeven cijfers 
Gegeven cijfer Aantal Percentage 
6 2 5,3% 
7 7 18,4% 
8 8 21,1% 
9 18 47,4% 
10 3 7,9% 

 
 
5. Opmerkingen 
 
Wat wilt u veranderen aan de hulp bij het huishouden die u nu krijgt of kreeg van de 
aanbieder? 
 
Waar bent u tevreden over? 
De opmerkingen op bovenstaande vragen zijn toegevoegd in bijlage 1.  
 

6. Achtergrondkenmerken 
 
De verdeling naar opleidingsniveau is:  
Wat is uw  hoogst voltooide opleiding? (een opleiding, afgerond met een diploma of 
voldoende getuigschrift) 
Antwoord Aantal Percentage 
geen opleiding 0 0,0% 
lager onderwijs 4 11,1% 
lager of voorbereidend beroepsonderwijs 4 11,1% 
middelbaar algemeen voortgezet onderwijs 10 27,8% 
middelbaar beroepsonderwijs en beroepsbegeleidend onderwijs 4 11,1% 
hoger algemeen en voorbereidend wetenschappelijk onderwijs 3 8,3% 
hoger beroepsonderwijs 5 13,9% 
wetenschappelijk onderwijs 1 2,8% 
anders, namelijk: 5 13,9% 

 
Anders namelijk: 
• Huishoudschool 3x 
• Hulp in de huishouding en kindermeisje 
• Zeevaartschool 
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De verdeling naar algemene gezondheid is:  
Hoe zou u over het algemeen uw  gezondheid noemen? 
Antwoord Aantal Percentage 

slecht 0 0,0% 
matig 0 0,0% 
goed 8 21,1% 
zeer goed 25 65,8% 
uitstekend 5 13,2% 

 
De verdeling naar leeftijd is: 
Wat is uw  leeftijd? 

Leeftijd Aantal Percentage 
65 t/m 74 jaar 8 21,1% 
75 t/m 84 jaar 17 44,7% 
85 t/m 94 jaar 11 28,9% 
95 jaar of ouder 2 5,3% 

 
De verdeling naar geslacht is:  
Bent u een man of een vrouw? 
Antwoord Aantal Percentage 

Man 12 31,6% 
Vrouw 26 68,4% 

 
Een aantal respondenten is geholpen bij het invullen van de vragenlijst:  
Heeft iemand u geholpen de vragenlijst in te vullen? 
Antwoord Aantal Percentage 

nee 27 77,1% 
ja 8 22,9% 

 
De verdeling betreft hulp bij de vragenlijst: 
Door w ie bent u geholpen bij het invullen van de vragenlijst? 
Antwoord Aantal Percentage 
familie-/gezinslid 3 37,5% 
partner 2 25,0% 
huishoudelijke hulp 3 37,5% 
een andere hulp- of zorgverlener 0 0,0% 
iemand anders 0 0,0% 
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De verdeling betreft het soort hulp bij de vragenlijst: 
Hoe heeft die persoon u geholpen? 
Antwoord Aantal Percentage 

de vragen voorgelezen 5 35,7% 
mijn antwoorden opgeschreven 4 28,6% 
de vragen in mijn plaats beantwoord 4 28,6% 
de vragen in mijn taal vertaald 0 0,0% 
op een andere manier, namelijk: 1 7,1% 

 
Anders namelijk: 
- Ik zie weinig tot niks meer 
 
De verdeling naar aantal uur hulp is: 
Hoeveel uur per w eek ontvangt u gemiddeld hulp bij het huishouden? 
Aantal uur Aantal Percentage 
minder dan 2 uur 2 5,3% 
2 tot 4 uur 36 94,7% 

 
 
 

7. Verantwoording 
 
Het onderzoek 
Schriftelijke meting door Maria Dommer, december 2022 / januari 2023 
Gebruikte vragenlijst: Ervaringen met huishoudelijke zorg 
 
Respons 
Aantal benaderde cliënten: 83 
 
Aantal ingevulde vragenlijsten/interviews: 42 
 
Respons: 51% 
 
 
 
 
 
 
 

 
 
 
 
 

Voor vragen of opmerkingen over deze rapportage kunt u contact opnemen met Qualizorg 
Keulenstraat 1 
7418 ET Deventer 
 
057-820219 
Info@qualiview.nl 
 
© Qualizorg 
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Bijlage 1 

Wat wilt u veranderen aan de hulp bij het huishouden die u nu krijgt of kreeg van de 
aanbieder? 
 
• De tijden optijd beginnen. Optijd beginnen. Alles wordt half gedaan, niks op z'n plaats. 
• Geen idee 
• Geen wijzigingen 
• Graag een andere dag dan de woensdag ivm revalidatie dat eraankomt in 2023 
• Helemaal niet. Heel blij mee. Zou wel willen dat je een veel langere toezegging krijgt dan een 

paar jaar, het wordt meestal niet beter. 
• Helemaal niets 
• Het gaat goed 
• Het is prima zoals et gaat 
• Ik ben blij met wat ik krijg. In twee uur per week kan niet zoveel worden gedaan. 
• Ik ben tevreden over de hulp die ik krijg. Mar het zou fijn zijn, als ook de ramen buiten gezeemd 

mochten worden door de hulp 
• N.V.T. (2x) 
• Nee 
• Niet van toepassing 
• Niets (5x) 
• Niets, alles is goed 
• Niets, als het zo blijft ben ik tevreden 
• Niks, het is goed zo 
• NVT (2x) 
• Rekening houden met ouderen die niet met computer enz. om kunnen gaan. 
• Vast aanspreekpunt ontbreekt 
• Voor mij duidelijkheid wordt wie mijn contactpersoon is en wanneer ik die kan bereiken en hoe 
• Wij zijn heel tevreden met onze hulp. 
• Zij doet haar werk prima! Niets veranderen. 

 

Waar bent u tevreden over? 
 
• Alles loopt goed 
• Alles wat afgesproken is 
• Alles. Behalve dat er niet altijd vervanging is bij ziekte/vakantie 
• Blij met mijn hulpje 
• Dat elke week dezelfde hulp komt 
• Dat zij aandacht heeft voor mij 
• De hulp als persoon, klikt, ze werkt goed, kan alles aan haar vragen en je krijgt een duidelijk 

antwoord. Kijk ernaar uit, een heerlijk schoon huis en een fijn mens. 
• De hulp I.H.A. 
• Het beleefde en nette gedrag van de hulp 
• Hulp 
• Ik ben zeer tevreden over mijn hulp 
• Ik heb 1 keer genoeg aan hulp. Kan minder; 1 keer in de 2 weken maar dat is niet mogelijk. Ze is 

altijd 20 min eerder klaar. 
• Ik heb geen klachten 
• Mijn hulp 
• Niets 
• Omgang 
• Over alle 
• Over alles en gezellig vrouw 
• Over de geweldige hulp die ik al heel wat jaren heb 
• Over de hulp en vriendelijkheid 
• Over de hulp zelf 
• Over deze hulp tophulp! Zeer sociaal. 
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• Over e instantie en mijn fijne hulp. Dolblij vooral met het bed opmaken, blij e ndankbaar. 
• Over het algemeen ben ik tevreden, zeer zeker met de persoon die hier komt schoonmaken. 
• Over het geheel van vragen, zonder negatieve opmerkingen 
• Over Hulp die ik het als je het zelf niet meer mag of kan doen 
• Over mijn geweldige hulp. Zij verdient een 10! 
• Over mijn hulp 
• Tot nu toe over alles 
• Verschillende zorgwerkzaamheden 
• Zeer tevreden 
• Zeer tevreden, adequate hulp en sympathiek 
• Zie boven. Een flinke hulp en een lieve vrouw. 
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