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Voorwoord 

Met genoegen bieden wij u hierbij de rapportage aan over het uitgevoerde klanttevredenheids-

onderzoek re-integratie ‘Werkfit’. Deze rapportage bevat de resultaten van het 

klanttevredenheidsonderzoek op basis van de daarvoor ontwikkelde vragenlijst. Het uitvoeren van dit 

onderzoek is verplicht voor re-integratiebedrijven die willen voldoen aan de kwaliteitseisen UWV.  

 

De resultaten van dit onderzoek bieden inzicht in, en aangrijpingspunten voor verbeteringen in de 

zorg- en dienstverlening. De meting is uitgevoerd door onafhankelijk onderzoeksbureau Triqs in 

opdracht van De Krachtcentrale 013. Triqs is vanaf 2002 actief in het uitvoeren van klantervarings- 

en tevredenheidsmetingen bij zorginstellingen. 

 

De succesvolle uitvoering van deze meting is voor een belangrijk deel afhankelijk geweest van de 

samenwerking met De Krachtcentrale 013. Op deze plaats bedankt Triqs de heer Brinkman voor de 

plezierige samenwerking gedurende het onderzoek. Tevens bedanken wij de medewerkers en de 

klanten van De Krachtcentrale 013 voor hun medewerking aan de meting. 

 

Zwolle, februari 2023 

 

 

Drs. J.J. Laninga 

Triqs 
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01  |   Inleiding 

Aanleiding voor de meting  

Re-integratiebedrijven die zich hebben verplicht te voldoen aan de kwaliteitseisen UWV dienen eens 

per jaar een klanttevredenheidsonderzoek uit te voeren. 

 

Doel 

Deze rapportage dient een tweeledig doel. Enerzijds kan de rapportage worden gebruikt voor de 

externe verantwoording. Immers, er wordt een nauwkeurig en onafhankelijk beeld geschetst van de 

ervaringen met de zorg- en dienstverlening. Anderzijds dient het als een opstap richting 

kwaliteitsverbeterplannen voor de organisatie. 

 

De Krachtcentrale 013 heeft Triqs gevraagd de ervaringen te meten van klanten die begeleiding 

ontvangen van De Krachtcentrale 013. Het doel van dit onderzoek is inzicht krijgen in mogelijke 

verbeterpunten voor de begeleiding en dienstverlening van De Krachtcentrale 013. Tevens krijgt De 

Krachtcentrale 013, middels dit onderzoek, inzicht in wat klanten goed vinden aan de begeleiding en 

dienstverlening. Het onderzoek is uitgevoerd in januari t/m december 2022. In deze rapportage 

worden de uitkomsten van het onderzoek getoond. 

 

  



 

Rapportage klanttevredenheidsonderzoek re-integratie ‘Werkfit’ 2022 

De Krachtcentrale 013 
 

5 

 

02  |   Leeswijzer 

De resultaten van het onderzoek worden weergegeven door middel van honderd procent gestapelde 

staafdiagrammen. Links van dit staafdiagram staat vermeld op hoeveel respondenten de resultaten 

zijn gebaseerd (n=...). De gekleurde staven bevatten de scores van de respondenten op de 

verschillende antwoordmogelijkheden. Onderin het staafdiagram staat een legenda met de betekenis 

van de gebruikte kleuren. Tevens wordt een tabel met het aantal gegeven antwoorden per 

antwoordcategorie weergegeven. Hieronder vindt u een voorbeeld van een staafdiagram met 

bijbehorende tabel. 

 

 

07 Hoe tevreden bent u over hoe snel u voor het 

eerst kon kennismaken met de coach? (n=12) 

 

08 Hoe tevreden bent u over het eerste gesprek 

dat u had met de coach? (n=12) 

 

09 Hoe tevreden bent u over hoe goed u de 

coach kon bereiken? (n=12) 

 

10 Hoe tevreden bent u over hoe snel de coach 

reageerde als u contact had gezocht? (bijvoorbeeld 

hoe snel hij of zij terugbelde of terugmailde) (n=12) 

 

11 Hoe tevreden bent u over de plaats waar de 

gesprekken met de coach waren? (n=12) 

 

 

 

  heel 
ontevreden 

%  ontevreden %  tevreden %  heel 
tevreden 

%  geen 
mening 

% 

v07  0 0%  0 0%  3 25%  9 75%  0 0% 

v08  0 0%  0 0%  2 16,7%  10 83,3%  0 0% 

v09  0 0%  0 0%  3 25%  9 75%  0 0% 

v10  0 0%  0 0%  2 16,7%  10 83,3%  0 0% 

v11  0 0%  0 0%  4 33,3%  8 66,7%  0 0% 

 

Opbouw rapportage 

In hoofdstuk 3 van deze rapportage wordt de methode van onderzoek beschreven. Vervolgens geeft 

hoofdstuk 4 de uitkomsten van het onderzoek weer. In hoofdstuk 5 worden de gegeven antwoorden 

op de open vragen getoond. Tot slot wordt in hoofdstuk 6 een samenvatting gegeven. 

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80% 90% 100%

heel ontevreden ontevreden tevreden heel tevreden geen mening
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03  |   Methode 

Onderzoekspopulatie 

De doelgroep van het klanttevredenheidsonderzoek zijn alle klanten die een re-integratietraject 

volgen of hebben gevolgd. 

 

Vragenlijst 

Voor het klanttevredenheidsonderzoek UWV is de vragenlijst klanttevredenheidsonderzoek re-

integratie ‘Werkfit maken, Modulaire re-integratiediensten, en praktijkassessment’ gebruikt. Deze 

vragenlijst bestaat uit 23 vragen en kan zowel schriftelijk als digitaal ingevuld worden. De vragenlijst 

begint met een aantal algemene stellingen over de ontvangen begeleiding en een rapportcijfer voor 

De Krachtcentrale 013. Dan volgen er een aantal ervaringsvragen over de bereikbaarheid, begeleiding 

en contactpersonen. De vragenlijst eindigt met een open vraag naar aanvullende opmerkingen over 

het re-integratiebedrijf. Een exemplaar van de gehanteerde vragenlijst vindt u in bijlage 1.  

 

Dataverzameling 

De klanten ontvingen de vragenlijst direct na het afsluiten van een traject van De Krachtcentrale 013. 

Er werd uitgelegd waarom het onderzoek uitgevoerd werd, hoe men deel kon nemen aan het 

onderzoek en waar men terecht kon met eventuele vragen. Tevens werd benadrukt dat deelname aan 

het onderzoek anoniem is. Een ingevulde vragenlijst werd middels een antwoordenveloppe retour 

gestuurd naar onderzoeksbureau Triqs.  

 

Dataverwerking 

De teruggestuurde vragenlijsten zijn, na controle op beschadigingen, gescand en ingevoerd in een 

database. Er heeft een 100% controle plaatsgevonden van de gescande vragenlijsten. Bij het inscan-

nen is gebruik gemaakt van de unieke code op de vragenlijst. Daarmee is voorkomen dat antwoorden 

gekoppeld konden worden aan de naam van een respondent en kan de anonimiteit van de responden-

ten worden gewaarborgd.  

 

Databewerking 

Op de data uit deze database is vervolgens (met behulp van SPSS) een aantal statistische bewerkingen 

uitgevoerd, alvorens deze in de rapportage te kunnen presenteren. 
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04  |   Uitkomsten van het onderzoek 

 

In dit hoofdstuk wordt allereerst de respons besproken. Vervolgens worden de uitkomsten van het 

onderzoek gepresenteerd. De uitkomsten zullen op vraagniveau worden behandeld en waar mogelijk 

in 1 grafiek getoond (afhankelijk van het aantal antwoordcategorieën van een vraag). De antwoorden 

op de open vragen worden in hoofdstuk 5 getoond.  

 

Respons 

Onderstaande tabel toont de responsanalyse behorende tot dit onderzoek. Uit de tabel is af te lezen 

dat 21 vragenlijsten verstuurd zijn (is gelijk aan het aantal afgeronde trajecten). 0 vragenlijsten zijn 

onbestelbaar retour gekomen. 9 klanten hebben niet gereageerd op het verzoek tot deelname. Er zijn 

12 vragenlijsten ingevuld en meegenomen in de analyse. Het responspercentage is 57%. 

 

1. Aantal verstuurde vragenlijsten (aantal succesvolle of voortijdig afgeronde trajecten)  21 

2. Aantal vragenlijsten onbestelbaar retour  0 

3. Non-respons (aantal klanten dat niet heeft gereageerd)  9 

4. Respons  12 

5. Responspercentage (stap 4 / stap 1)  57% 
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Algemeen 

 

 

01. Heeft u contact gehad met het re-

integratiebedrijf? (n=12) 

 

 

  nee %  ja % 

v01  0 0%  12 100% 

 

 

 

02. Hoe vaak heeft u contact gehad met de coach van 

het re-integratiebedrijf? (n=12) 

 

 

 

  minder dan 1 keer 
per maand 

%  1 keer per maand %  2 tot 4 keer per 
maand 

% 

v02  0 0%  1 8,3%  11 91,7% 

 

 

 

 

 

 

 

 

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80% 90% 100%

nee, dan hoeft u deze vragenlijst niet in te vullen. ja

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80% 90% 100%

minder dan 1 keer per maand

1 keer per maand

2 tot 4 keer per maand
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03. Op welke manier had u contact met elkaar?  

(n=36)* 

 
 

  v03 % 

persoonlijke ontmoeting  12 33,3% 

telefonisch  6 16,7% 

via e-mail  6 16,7% 

via WhatsApp, SMS of andere berichtenservice  7 19,4% 

via videobellen  4 11,1% 

anders, namelijk  1 2,8% 

*de n-waarde geeft het aantal waarnemingen weer; het was mogelijk om meerdere antwoorden te kiezen. Aantal unieke 

repondenten is hier: 12. 

Vraag 03. Anders, namelijk: 

 Computer (zoom metings). 

 

 

04 Vond u dat er vaak genoeg contact was? (n=11) 

 

 

  nee, te vaak %  ja, precies goed %  nee, niet vaak 
genoeg 

%  weet ik niet  

v04  0 0%  11 100%  0 0%  0  

 

 

05 Had u altijd contact met dezelfde coach bij het re-

integratiebedrijf? (n=12) 

 

 

 

  nee %  ja %  weet ik niet  

v05  1 8,3%  11 91,7%  0  

 

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80% 90% 100%

persoonlijke ontmoeting
telefonisch
via e-mail
via WhatsApp, SMS of andere berichtenservice
via videobellen
anders, namelijk

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80% 90% 100%

nee, te vaak ja, precies goed nee, niet vaak genoeg

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80% 90% 100%

nee ja
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06 Welk rapportcijfer geeft u voor de 

dienstverlening (hoe u bent geholpen) 

van het re-integratiebedrijf? (n=12) 

 

 

 

  v06 % 

1 heel slecht  0 0% 

2  0 0% 

3  0 0% 

4  0 0% 

5  0 0% 

6  0 0% 

7  0 0% 

8  5 41,7% 

9  3 25% 

10 uitstekend  4 33,3% 

gemiddeld rapportcijfer  8,92  

 

 

 

  

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80% 90% 100%

cijfers 1 t/m 5 cijfers 6 t/m 7 cijfers 8 t/m 10
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Vraag 06. Waarom geeft u dit cijfer? 

 Baan van mijn leven gevonden. 

 De eerste 2 fases waren erg overzichtelijk en intensief, de laatste fase voelde wat chaotischer/instabieler (o.a. 

door corona). 

 Duidelijke communicatie. Fijne begeleiding. Gezellige groep. Goed geïnformeerd. Wat betreft 

regels/rechten/plichten etc. 

 Heel behulpzaam. Denkt met je mee, met zoeken naar werk. 

 Het was op-maat-werk met een betrokken en mij uitdagende coach. Er werden trainingen en literatuur 

aangeboden die op dat moment goed aansloten op mijn situatie. 

 Ik ben uitermate tevreden. 

 Ik heb mij heel erg goed gesteund gevoeld, tijdens deze periode. (Naam persoon) dacht mee, moedigde mij aan, 

en liet mij zaken ook van een andere kant bekijken. 

 In het begin was het wat rommelig, veel informatie. Later heb ik aangegeven dat ik autisme heb, en werd dit 

ook opgepakt en iets mee gedaan. 

 Omdat ik veel geleerd heb over mijzelf, met name in het eerste gedeelte van het traject. 

 Persoonlijke begeleiding en de kracht van het samen doen in een groep, opent andere zienswijze op passend 

werk voor jou. 

 Prima, met prima resultaat. 

 Wij werken goed samen. (Naam persoon) luistert goed naar mij. 
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Bereikbaarheid en snelheid 

 

07 Hoe tevreden bent u over hoe snel u 

voor het eerst kon kennismaken met de 

coach? (n=12) 

 

 

 

08 Hoe tevreden bent u over het eerste 

gesprek dat u had met de coach? 

(n=12) 
 

09 Hoe tevreden bent u over hoe goed u 

de coach kon bereiken? (n=12) 

 

10 Hoe tevreden bent u over hoe snel de 

coach reageerde als u contact had 

gezocht? (bijvoorbeeld hoe snel hij of 

zij terugbelde of terugmailde) (n=12) 
 

 

 

11 Hoe tevreden bent u over de plaats 

waar de gesprekken met de coach 

waren? (n=12) 
 

 

 

  heel 
ontevreden 

%  ontevreden %  tevreden %  heel 
tevreden 

%  geen 
mening 

% 

v07  0 0%  0 0%  3 25%  9 75%  0 0% 

v08  0 0%  0 0%  2 16,7%  10 83,3%  0 0% 

v09  0 0%  0 0%  3 25%  9 75%  0 0% 

v10  0 0%  0 0%  2 16,7%  10 83,3%  0 0% 

v11  0 0%  0 0%  4 33,3%  8 66,7%  0 0% 

 

 

 

 

 

 

 

 

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80% 90% 100%

heel ontevreden ontevreden tevreden heel tevreden geen mening
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De begeleiding 

 

12 Hoe tevreden bent u over hoe de coach afspraken 

met u is nagekomen? (n=11) 

 

 

 

13 Vindt u dat de coach rekening genoeg heeft 

gehouden met uw wensen? Hoe tevreden bent u 

daar over? (n=12) 

 
 

14 Hoe tevreden bent u over de manier waarop de 

coach aandacht had voor uw rechten? (n=12) 

 

15 Hoe tevreden bent u over de manier waarop de 

coach aandacht had voor uw plichten? (n=12) 

 
 

16 Hoe tevreden bent u over de manier waarop de 

coach u steeds heeft begeleid naar de volgende 

stap? (n=12) 

 

17 Hoe tevreden bent u over de manier waarop de 

coach is omgegaan met uw situatie? (n=12) 
 

 

 

  heel 
ontevreden 

%  ontevreden %  tevreden %  heel 
tevreden 

%  geen 
mening 

% 

v12  0 0%  0 0%  2 18,2%  9 81,8%  0 0% 

v13  0 0%  0 0%  4 33,3%  8 66,7%  0 0% 

v14  0 0%  0 0%  4 33,3%  8 66,7%  0 0% 

v15  0 0%  0 0%  4 33,3%  7 58,3%  1 8,3% 

v16  0 0%  1 8,3%  3 25%  8 66,7%  0 0% 

v17  0 0%  0 0%  3 25%  9 75%  0 0% 

 

 

 

 

 

 

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80% 90% 100%

heel ontevreden ontevreden tevreden heel tevreden geen mening
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De contactperso(o)n(en) 

 

 

18 Vindt u dat de coach u op een respectvolle 

manier heeft begeleid? Hoe tevreden bent u 

daar over? (n=12) 

 

 

 

19 Vindt u dat de coach u duidelijk heeft 

geïnformeerd? Hoe tevreden bent u daar 

over? (n=12) 

 
 

20 Vindt u dat de coach genoeg aandacht had 

voor wat u belangrijk vindt als het gaat om 

werk? Hoe tevreden bent u daar over? 

(n=12) 

 
 

 

 

 

  heel 
ontevreden 

%  ontevreden %  tevreden %  heel 
tevreden 

%  geen 
mening 

% 

v18  0 0%  1 8,3%  1 8,3%  10 83,3%  0 0% 

v19  0 0%  0 0%  3 25%  9 75%  0 0% 

v20  0 0%  0 0%  4 33,3%  8 66,7%  0 0% 

  

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80% 90% 100%

heel ontevreden ontevreden tevreden heel tevreden geen mening
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21 Welke verwachtingen had u van 

de dienstverlening van het re-

integratiebedrijf? Ik verwachtte: 

(n=31)* 

  
  

  V21 % 

dat het re-integratiebedrijf mij helpt mijn minder sterke punten te 
verbeteren 

 4 12,9% 

dat het re-integratiebedrijf mij helpt om een beeld te krijgen welk 
soort werk ik zou kunnen doen. 

 9 29% 

dat het re-integratiebedrijf mij begeleidt bij het vinden van een 
werkplek, waar ik werkervaring en ritme kan opdoen. 

 7 22,6% 

dat het re-integratiebedrijf mij helpt om stappen te zetten die nodig 
zijn om uiteindelijk een betaalde baan te kunnen vinden. 

 9 29% 

wat anders, namelijk:  2 6,5% 

*de n-waarde geeft het aantal waarnemingen weer; het was mogelijk om meerdere antwoorden te kiezen. Aantal unieke 

respondenten is hier: 12. 

 

Vraag 21. Wat anders, namelijk: 

 Kennis over mijzelf te vergroten. 

 Ondersteuning om sterker te worden, dicht bij mijzelf om van daaruit zelf keuzes te kunnen maken op 

werkgebied. 

 

 

 

 

 

 

 

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80% 90% 100%

dat het re-integratiebedrijf mij helpt mijn minder sterke punten te
verbeteren

dat het re-integratiebedrijf mij helpt om een beeld te krijgen welk soort
werk ik zou kunnen doen

dat het re-integratiebedrijf mij begeleidt bij het vinden van een
werkplek, waar ik werkervaring en ritme kan opdoen

dat het re-integratiebedrijf mij helpt om stappen te zetten die nodig
zijn om uiteindelijk een betaalde baan te kunnen vinden

wat anders, namelijk
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22. Heeft (de coach van) het re-

integratiebedrijf u geholpen zoals u dat had 

verwacht? (n=12) 

 
  

  V22 % 

Slechter dan ik vooraf verwachtte, omdat:  0 0% 

Zoals ik vooraf verwachtte, omdat:  4 33,3% 

Beter dan ik vooraf verwachtte, omdat:  8 66,7% 

 

Vraag 22. Slechter dan ik vooraf verwachtte, omdat:  

Niet van toepassing 

 

Vraag 22. Zoals ik vooraf verwachtte, omdat:  

 (Naam persoon) heel goed kan aansluiten bij wat belangrijk is, en zelf een goede visie heeft op de 

mens/prive/werk. 

 Het heeft mij geholpen. 

 Ik had er al veel positieve verhalen over gehoord. Ze maken waar waarmee ze adverteren. 

 In deze dingen ben ik geholpen en begeleid. 

 

Vraag 22. Beter dan ik vooraf verwachtte, omdat:  

 Het heeft mij terug in contact gebracht met mijzelf. 

 Ik weer een baan heb. 

 Mijn netwerk in 3 mnd. compleet gedraaid is, en ik daar mijn nieuwe baan in wil vinden. 

 Omdat ik veel over mijzelf aan de weet ben gekomen. 

 Veel persoonlijk contact, ook buiten de gezette tijden, en grote betrokkenheid. 

 Warm ontvangen. Goed geholpen. Nazorg heel goed. 

 Ze me uitdaagde om mijn horizon te verbreden en me kennis liet maken met minder voor de hand liggende 

beroepen. 

 

 

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80% 90% 100%

Slechter dan ik vooraf verwachtte, omdat:

Zoals ik vooraf verwachtte, omdat:

Beter dan ik vooraf verwachtte, omdat:
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05  |   Gegeven antwoorden op open vragen 

 

Vraag 23. Heeft u tot slot nog aanvullende opmerkingen over het re-integratiebedrijf of dit 

onderzoek? 

 Fijne en persoonlijke omgeving, wat erg stimulerend (en hoopgevend) is. Erg warme en 

betrokken sfeer. 

 Ik ben erg tevreden over dit bedrijf. Het is een warme en professionele organisatie, die op 

een respectvolle manier met deelnemers omgaat. Door de diversiteit aan activiteiten en 

coaches, is er voor iedereen een passend programma (te maken). 

 Ik raad UWV aan, zeker Krachtcentrale meer in te zetten. 

 Ik zou de krachtcentrale aanraden aan familie en vrienden. 

 Ik zou DKC iedereen aanbevelen. Kundige coaches die meedenken en waar nodig ook kritisch 

zijn. 

 Misschien het traject iets verkorten naar 3 maanden, dan blijft de boog gespannen. 

 Nee. 

 Nee. 

 Top! 
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06  |   Samenvatting 
 

Respons 

Van de 21 klanten die een (succesvol of voortijdig) afgerond traject re-integratie hebben gehad en 

benaderd zijn voor deelname aan het onderzoek zijn uiteindelijk 12 ingevulde vragenlijsten 

teruggekomen. Het responspercentage is 57%. 

 

Algeheel oordeel 

Het gemiddelde rapportcijfer voor de begeleiding van De Krachtcentrale 013 is een 8,92.  

Van de klanten geeft 33,3% het cijfer 10 en 0% geeft het cijfer 1. 

 

Opvallende scores 

De stellingen met het hoogste percentage positieve antwoorden (antwoordoptie ‘heel tevreden’) zijn:  

 Vraag 08 Hoe tevreden bent u over het eerste gesprek dat u had met de coach? (n=12) 

(83,30% positief). 

 Vraag 10 Hoe tevreden bent u over hoe snel de coach reageerde als u contact had gezocht? 

(bijvoorbeeld hoe snel hij of zij terugbelde of terugmailde) (n=12) (83,30% positief). 

 Vraag 18 Vindt u dat de coach u op een respectvolle manier heeft begeleid? Hoe tevreden 

bent u daar over? (n=12) (83,30% positief). 

 

Er zijn geen stellingen met een percentage negatieve antwoorden (antwoordoptie ‘heel ontevreden’). 
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Bijlage 1 – Vragenlijst 
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