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1. Achtergrond van het onderzoek 

 

Waarom een cliëntervaringsonderzoek?  

Met het overdragen van de Wmo (en jeugdhulp) van het Rijk naar de gemeenten in 2015, zijn 

gemeenten verplicht om jaarlijks een cliëntervaringsonderzoek (CEO) te doen. Dit onderzoek dient om 

de cliënttevredenheid te monitoren, signalen (positief dan wel negatief) op te vangen en de 

dienstverlening bij te sturen waar nodig.  

 

Uitvoering van het onderzoek 

Het onderzoek wordt via een landelijk vastgestelde aanpak uitgevoerd. Onderdeel daarvan is een set 

van 10 verplichte vragen, over het regelen van de ondersteuning en de kwaliteit/effectiviteit van de 

ondersteuning. Deze vragen zijn aangevuld met vragen over de toeleiding tot de ondersteuning; met 

wie is contact geweest en hoe is dat ervaren? Dezelfde vragenlijst is toegepast door de andere 

gemeenten in het Rijk van Nijmegen (m.u.v. Beuningen). Ook is de enquêtering – uitgevoerd door I&O 

Research – gezamenlijk gedaan en is op dezelfde wijze gerapporteerd (door bureau Onderzoek en 

Statistiek van gemeente Nijmegen). Cliënten hebben zowel schriftelijk (87%) als online (13%) 

gereageerd. Enquêtering vond plaats in mei/juni.   

 

Beschrijving cliëntgroep 

Voor het onderzoek zijn cliënten aangeschreven met (ten minste) één (wmo-)indicatie in 2016. 

Cliënten kunnen in 2016 meer dan één indicatie hebben, waaronder indicaties die al vóór 2016 zijn 

gestart. Cliënten zijn met registratiegegevens, op basis van alle indicaties die zij in 2016 hadden, 

ingedeeld in een groep. Het aantal cliënten per groep en de deelname aan het onderzoek zijn te zien 

in onderstaande tabel.   

 

cliëntgroepen naar soort hulp aantal  

cliënten 

aantal  

uitgenodigd 

aantal 

enquêtes  

respons- 

percentage 

vervoer/wonen (zonder andere soorten 

hulp) 

971 510 204 40% 

huishoudelijke hulp (evt. in combinatie met 

hulp vervoer/wonen) 

512 271 142 52% 

begeleiding/kort verblijf (evt. in combinatie 

met huishoudelijke hulp en/of hulp 

vervoer/wonen) 

350 183 67 37% 

totaal 1832 964 413 43% 

Tabel 1 Cliëntgroepen naar soort hulp; aantallen en deelname aan het onderzoek 
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In Tabel 1 is te zien dat de responspercentages variëren tussen cliënten met verschillende soorten 

ondersteuning. Zo doen cliënten huishoudelijke hulp vaker mee (52%) dan cliënten die begeleiding 

krijgen (37%) en cliënten vervoer/wonen (40%). In totaal bedroeg de respons 43%, net als in 2016. Bij 

de verwerking van de resultaten is gebruik gemaakt van een weging, zodat de verhoudingen tussen 

de cliëntgroepen de verhoudingen in de werkelijkheid weerspiegelen.  

 

In Tabel 2 zijn de achtergrondkenmerken te zien van cliënten die aan het onderzoek hebben 

meegedaan. Wanneer geslacht en leeftijd worden vergeleken met deze kenmerken bij alle cliënten die 

zijn aangeschreven valt een aantal zaken op; 65-plussers doen vaker mee dan onder de 65. Mannen 

en vrouwen doen ongeveer even vaak mee.  

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Tabel 2 Achtergrondkenmerken van cliënten die aan het onderzoek hebben meegedaan 

Leeswijzer 

Het vervolg van de rapportage is opgebouwd uit 3 hoofdstukken; over het regelen van ondersteuning 

(hoofdstuk 2), de ondersteuning zelf (hoofdstuk 3) en een regiovergelijking (hoofdstuk 4). Steeds zijn 

op de eerste pagina de resultaten visueel weergegeven, daarna volgt tekstuele toelichting. Daarbij zijn 

ook de bevindingen uit de gesprekken weergegeven. Hoofdstuk 5 bevat de conclusie. Naast deze 

rapportage worden de resultaten op de verplichte vragen gepubliceerd op 

www.waarstaatjegemeente.nl1. 

 

 
                                        
1 De cijfers op waarstaatjegemeente.nl zijn volgens vaste instructies verwerkt zodat vergelijking tussen gemeenten goed 

mogelijk is. Dat is op iets andere wijze gebeurd dan in deze rapportage. Daarom kunnen er kleine verschillen zijn tussen de 

cijfers in de rapportage en online. Dit leidt echter niet tot andere duiding van de resultaten.  

Geslacht Leeftijd Opleiding Inkomen 

vrouw               

66% 

t/m 34 

2% 

geen, basis, mavo 

60% 

prima 

38% 

man 

31% 

35 t/m 49 

9% 

havo, vwo, mbo 

14% 

redelijk 

49% 

onbekend 

3% 

50 t/m 64 

13% 

hbo, wo 

10% 

moeilijk  

7% 

 65 t/m 74 

19% 

onbekend 

16% 

onbekend 

6% 

75+ 

53% 

onbekend 

4% 

http://www.waarstaatjegemeente.nl/
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2. Het regelen van ondersteuning 

  

Hoeveel cliënten hadden voor hun hulpvraag contact met de volgende partijen: 

     Vraagwijzer, Swt Keukentafelgesprek (met swt)   Zorgaanbieder              Huisarts 

 65%           58%                   50%     58% 

  

 
Gemiddeld 

rapport- 

cijfer voor 

het regelen 

van de hulp 

 

Toelichtingen van cliënten met enige ontevredenheid rond het regelen van ondersteuning: 

 Negatieve opmerkingen over het contact met professionals; meestal gaat het om de communicatie, een 

enkele keer voelt men zich niet serieus genomen (16 keer) 

 Ontevredenheid over de hoeveelheid of soort hulp (16 keer) 

 

7,5 
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Toelichting figuren: contacten voor het regelen van ondersteuning 

 Met Vraagwijzer/het sociaal wijkteam had 65% contact rond de hulpvraag. Cliënten met 

verschillende soorten hulp verschillen hierin nauwelijks.  

 De huisarts als contact rond de hulpvraag wordt genoemd door 58%. Ook nu zijn er 

nauwelijks verschillen tussen de cliëntgroepen.  

 50% van de cliënten had contact met een zorgaanbieder voor de hulpvraag. Cliënten met 

begeleiding, hebben dit vaker (66%).  

 Van de cliënten had 58% een keukentafelgesprek (met het sociaal wijkteam). Cliënten met 

begeleiding hadden veel vaker een keukentafelgesprek (80%) dan cliënten wonen/vervoer 

(45%). Ongeveer driekwart van de cliënten had iemand om hen te helpen bij het 

keukentafelgesprek, meestal een naaste. Bij 58% is gesproken over de hoogte van de eigen 

bijdrage.  

 44% van de cliënten is bekend met de onafhankelijk cliëntondersteuner. In 2016 was dat 36%.   

 

Toelichting figuren: tevredenheid met contacten voor het regelen van ondersteuning 

 80% tot 90% van de cliënten is (zeer) tevreden over de contacten die zij hadden rond hun 

hulpvraag. Nooit is meer dan 5% (zeer) ontevreden. Over de huisarts oordeelt men wat 

positiever dan vorig jaar, de waardering voor het keukentafelgesprek valt iets lager uit.  

 Over de verschillende aspecten van het regelen van de hulp is steeds zo’n 75% tot 85% van 

de cliënten (zeer) tevreden, 5% tot 10% is (zeer) ontevreden. Ten opzichte van 2016 is het 

beeld vergelijkbaar.  

 Cliënten beoordelen het regelen van de hulp met een rapportcijfer van 7,5. Er zijn geen 

betekenisvolle verschillen tussen cliënten van verschillende leeftijden, opleidingsniveaus of 

naar soort hulp.  

 Cliënten die ontevreden waren over enig aspect of partij rond het regelen van ondersteuning, 

is gevraagd om dit toe te lichten. De meest genoemde redenen zijn te zien op pagina 4.  
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3. Kwaliteit van de ondersteuning 

 

 
 

Gemiddeld 

rapport- 

cijfer voor de 

ondersteuning 

 

 

 

       2016 

 

 

Algemene opmerkingen: 

 Tevredenheid met de hulp die men krijgt (39 keer) 

 Cliënten zijn ontevreden over het wisselen van hulpverleners of het niet vervangen van hulpverleners bij afwezigheid 

(12 keer) 

 

 
  

7,7 

8,1 
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Toelichting figuren 

 Over de verschillende aspecten van de ondersteuning is steeds drie kwart tot 85% van de 

cliënten (zeer) tevreden. Het aandeel (zeer) ontevredenen is steeds zo’n 5%. Ten opzichte 

van 2016 is het beeld vergelijkbaar tot positiever.  

 Cliënten beoordelen de hulp die zij krijgen ruim voldoende, met een 7,7. In 2016 was dat nog 

een 8,1. Vanwege de hoge waardering is het niet verwonderlijk dat het rapportcijfer dit jaar 

wat lager uitvalt. Er zijn geen betekenisvolle verschillen tussen cliënten van verschillende 

leeftijden, opleidingsniveaus of naar soort hulp. 

 Cliënten lijken een fractie positiever over de hulp zelf dan over het regelen ervan. Het gaat 

echter om minimale verschillen; de rapportcijfers verschillen maar weinig en op de stellingen 

antwoordt een vergelijkbaar aandeel positief.  

 Aan alle cliënten is gevraagd of zij nog iets wilden opmerken. Veel cliënten maken van de 

mogelijkheid gebruik om te zeggen dat zij tevreden zijn over hun ondersteuning. Een ander 

punt betreft ontevredenheid met het wisselen van hulpverleners of het niet vervangen van 

hulpverleners bij afwezigheid. Tevens komen een thema terug dat is benoemd door cliënten 

die minder tevreden waren over enig aspect rond het regelen van ondersteuning, namelijk 

ontevredenheid over de hoeveelheid hulp of soort hulp die men krijgt.  
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4. Vergelijking regio 
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Toelichting figuur 

 Om de cliënttevredenheid in het Rijk van Nijmegen (m.u.v. Beuningen) te vergelijken, is 

gekeken naar de score op de landelijke, verplichte stellingen. Gekeken naar de stellingen die 

gaan over het regelen van de hulp (de eerste vier stellingen in de figuur), valt op dat Nijmegen 

consequent het laagst scoort. Verder is er geen gemeente die het structureel beter of slechter 

doet.  

 Nijmegen vervult een centrumfunctie voor cliënten beschermd wonen. Dat wil zeggen dat 

Nijmegen zorgt draagt voor niet-Nijmegenaren met beschermd wonen uit de regio. Daarmee 

is Nijmegen in de regio de enige gemeente met een cliëntgroep beschermd wonen, wat de 

vergelijking bemoeilijkt. Aanvullend is daarom vergeleken zonder cliënten beschermd wonen 

mee te nemen. De verschillen ten opzichte van de regiogemeenten worden dan kleiner, maar 

blijven wel bestaan. Uit landelijk onderzoek is dan ook bekend dat cliënten in kleinere 

gemeenten (tot 50.000 inwoners) beter weten waar ze terecht kunnen met hun hulpvraag en 

tevredener zijn over de snelheid dan cliënten in grotere gemeenten2.  

 Bij de stellingen over de kwaliteit en effectiviteit van de ondersteuning (de laatste vijf stellingen 

in de figuur) zijn de verschillen tussen de gemeenten kleiner. Wel blijft ook bij deze stellingen 

de tevredenheid van Nijmeegse cliënten achter. De andere gemeenten verschillen wederom 

niet structureel van elkaar. De (toch al beperkte) verschillen tussen Nijmegen en de andere 

gemeenten verdwijnen wanneer de cliënten beschermd wonen buiten beschouwing worden 

gelaten.  

 Tot slot zijn er verschillen in responspercentages. In Nijmegen (35%) en Berg en Dal lag dit 

wat lager (35%) dan in Mook (43%), Heumen (43%), Wijchen (43%) en Druten (47%).  

 

 

  

                                        
2 Cliëntervaringen Wmo en jeugd; een benchmark voor gemeenten (2016), I&O Research.  
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5. Conclusie 

 

Uit de enquêtegegevens ontstaat een vrij positief beeld van de ervaringen die cliënten hebben met 

ondersteuning uit de Wmo. Het regelen van ondersteuning wordt gewaardeerd met een 7,4 als 

rapportcijfer. Er zijn geen cliëntgroepen voor wie de beoordeling afwijkt. Aandachtspunten die worden 

genoemd zijn de communicatie met professionals en de hoeveelheid hulp die men krijgt. In 

vergelijking met 2016 oordelen de cliënten vergelijkbaar. Men is wel wat minder tevreden over het 

keukentafelgesprek. Ten opzichte van andere gemeentes in de regio scoort Wijchen niet opvallend.   

 

De kwaliteit van de hulp wordt beoordeeld met een 7,7. Er zijn geen cliëntgroepen die achterblijven. 

Veel cliënten benadrukken hun tevredenheid ook in hun opmerkingen. Een aandachtspunt dat uit de 

opmerkingen naar voren komt, is het wisselen van hulpverleners of het niet vervangen van 

hulpverleners bij afwezigheid. Ten opzichte van 2016 zijn cliënten op onderdelen wat tevredener over 

de hulp die zij krijgen. Het rapportcijfer voor de hulp valt wat lager uit, maar dat is niet verwonderlijk 

gezien het hoge cijfer van 2016 (8,1). Als het gaat om de kwaliteit van de hulp scoort Wijchen niet 

opvallend in vergelijking met de andere gemeentes in de regio.   

 

Bij de enquêteresultaten zijn, gekeken naar de respons, enkele kanttekeningen op hun plek. De totale 

respons van 43% is erg hoog, maar in sommige groepen bleef de deelname achter. Dit doet af aan de 

representativiteit van het onderzoek en vertekent mogelijk de resultaten. Zo deden 65-plussers vaker 

mee dan cliënten onder de 65. Ook was de deelname vermoedelijk lager onder cliënten met 

samenhangende kenmerken als psychische problematiek, lagere opleiding en meer gecompliceerde 

zorg. Om meer zicht te krijgen op dergelijke groepen, kan een kwalitatief onderzoek worden 

overwogen.  

 

 

 

 


