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In opdracht van Hanneke D ijkman, coach   

 

De verantwoordelijkhe id voor de inhoud berust bij  Stratus. Het gebruik van cijfers en/of 

teksten als toe lichting of ondersteuning in artikelen, scripties en boeken is toegestaan mits 

de bron duide lijk wordt vermeld. Vermenigvuldigen en/of openbaarmaking in welke vorm 

ook, alsmede opslag in een retr ieva l system, is uitsluitend toegestaan na schriftelijke 

toestemming van Stratus. Stratus aanvaardt geen aansprake lijkhe id voor drukfouten en/of 

andere onvolkomenheden.  

 

The responsibility  for the contents of this report lies with Stratus. Quoting numbers or text 

in papers, essays and books is permitted only when the source is c lear ly mentioned. No part 

of this publication may be copied and/or published in any form or by any means, or stored 

in a retrieval system, without the prior written permission of Stratus. Stratus does not 

accept responsibility for printing errors and/or other imperfections.  
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1 Inleiding 

Uitvoer ing  onderz oek 

Het tevredenheidsonderzoek van Blik op Werk is uitgevoerd onder cliënten 

en opdrachtgevers. Cliënten die in de periode 1 juni tot en met 30 novem-

ber 2009 een traject hebben afgerond of nog in een traject zaten, zijn voor 

dit onderzoek benaderd.  

 

De adressen voor het onderzoek zijn aangeleverd bij Stratus. De adressen 

zijn vervolgens gecontroleerd op volledighe id (is alle benodigde informatie  

aangeleverd). Alle bruikbare adressen zijn in het onderzoek betrokken. 

 

De vragenlijsten zijn door Stratus verzonden per post indien er geen e-mail 

adres beschikbaar was. B ij de vragenlijst is een retourenveloppe gevoegd 

en een begele idende brie f. De vragenlijsten zijn voorzien van de naam van 

uw bedrijf en ook in de vraagteksten is steeds de naam van uw bedrijf ge-

toond. In de begele idende brief is ook de mogelijkhe id aangegeven de vra-

genlijst v ia internet in te  vullen.  

 

Na enige weken is per brief een herinnering gestuurd naar de cliënten waar-

van we nog geen reactie  hadden ontvangen. In deze brie f is ook de moge-

lijkhe id geboden om de vragenlijst v ia het internet in te  vullen.  

 

De over ige c liënten zijn a lleen per e-mail uitgenodigd. Deze groep cliënten 

heeft her inneringsmails gekregen om ervoor te  zorgen dat de respons zo 

hoog mogelijk wordt. 

 

In deze rapportage zijn ook de resultaten opgenomen van het onderzoek 

onder opdrachtgevers en het UWV. Daarbij is voor het ve ldwerk dezelfde 

procedure gevolgd a ls bij cliënten. Bij deze klantgroepen is a lleen gebruik 

gemaakt van de e-mail en het internet. 

 

Op deze manier is de pr ivacy van de respondenten én de non-respondenten 

optimaal. De deelnemende bedrijven weten niet welke c liënten wel en niet 

hebben meegedaan aan het onderzoek. 
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Respons en  rappor tage 

In het rapport worden uw resultaten vergeleken met die van het gemiddelde 

van a lle deelnemers aan het onderzoek van deze meting. Het gemiddelde is 

exclusief uw e igen scores. In totaa l doen voor het meetjaar 2009 ruim 800 

dienstver leners mee aan het B lik op Werk onderzoek.  

 

Voor uw bedr ij f z ijn in totaal 14 cliënten benaderd en 4 opdrachtgever(s). 

Het aanta l bruikbare vragenlijsten is 8 voor cliënten en 2 voor opdrachtge-

ver(s). Alleen vragenlijsten waarbij  tenminste de vragen over de dienstver-

leningsaspecten zijn ingevuld, z ijn opgenomen in de analyses en in deze 

rapportage. 

 

In Tabe l 1 is in de eerste kolom te zien hoevee l adressen per k lantengroep 

zijn ontvangen. Soms zijn niet a lle  adressen gebruik t. Dat kan verschillende 

oorzaken hebben. B ijvoorbeeld omdat er dubbele  adressen in het bestand 

zitten, essentië le gegevens ontbreken of er zoveel adressen zijn aangele-

verd dat er een steekproef is getrokken. B ij opdrachtgevers zijn alleen 

adressen gebruik t die niet aan het UWV zijn verbonden. De UWV-

contactpersoon voor uw bedr ij f is v ia het UWV verkregen.  

 

Tijdens het onderzoek is zo goed mogelijk bijgehouden welk deel van de 

adressen onbestelbaar is (fout adres, e-mail fout, post onbeste lbaar retour). 

Uite indelijk  blijft een netto steekproef over. Deze netto steekproef is ook de 

basis om de respons voor uw bedr ijf vast te ste llen. 

Tabel 1 Van ontvangen adressen tot netto steekproef 

 

Ontv angen 

ad ressen 

Ingel ezen  

ad ressen Onbes t elbaar 

Net t o s t eek-

proef 

Cliënten 14 14 0 14 

Opdrachtgevers 6 5 1 4 

UWV 1 1 0 1 
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Clus ters 

De tevredenheidsresultaten zijn uitgesplitst naar type dienstver lening. Hier-

voor zijn 4 clusters gemaakt. Per cluster zijn de contracten bij elkaar ge-

bracht die  hetzelfde doe l én dezelfde uitgangssituatie van de werkne-

mer/cliënt hanteren.  

De volgende clusters worden ondersche iden:  

 

Cluster 1: Gezond blijven werken. Doel: het bevorderen van de vita lite it in 

organisaties en het voorkomen van verzuim bij  werknemers. 

 

Cluster 2: Inzetbaarheid bevorderen. Doe l: werknemers ondersteunen bij 

het behouden van werk, a l dan niet bij de e igen werkgever. 

 

Cluster 3: Werk verkr ijgen. Doel: c liënten aan werk te he lpen vanuit de si-

tuatie  dat ze geen werk hebben en in de meeste gevallen een uitker ing ont-

vangen. 

 

Cluster 4: Maatschappelijk meedoen. Doel: cliënten zo goed mogelijk te  

bege leiden naar een situatie dat ze actie f z ijn in de maatschappij; dit hoeft 

geen betaald werk te betekenen. 

 

Het  Keurmerk  

Voor een dee l van de dee lnemers aan dit onderzoek is het Keurmerk van 

Blik  op Werk van be lang. Voor het behalen van het Keurmerk is het ha len 

van een 6,5 als rapportc ijfer nodig a ls totaaloordeel voor a lle  diensten. Er 

wordt ook gekeken naar de resultaten per c luster. Per c luster mag de score 

niet lager zijn dan een 5,5. 

 

In Tabe l 2 is een samenvatting te  zien van de uitkomsten voor Hanneke 

Dijkman, coach per cluster voor c liënten en opdrachtgevers. 
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Tabel 2 Resultaten voor het Keurmerk  

 

Net t o 

s teekp roef Ingevuld 

Respons  

 in  % 

Rapport 

cijfer Publicati e 

Norm  

Keurmerk  

gehaal d 

Cliënten       

Cluster 1 1 1 100% 8,0 Ja Ja 

Cluster 2 2 1 50% 8,0 Ja Ja 

Cluster 3 11 6 55% 8,6 Ja Ja 

Cluster 4 0 0  .   Nee 

Totaal (1 t/m 4) 14 8 57% 8,4 Ja Ja 

                     

Opdrachtgevers 
      

C luster 1 1 1 100% 7,5  Ja 

Cluster 2 0 0  .  Nee 

Cluster 3 gemeente1 NB 0  .  Nee 

Cluster 3 privaat 3 1 33% 9,9  Ja 

Cluster 4 0 0  .  Nee 

Totaal (1 t/m 4) 4 2 50% 8,7  Ja 

                     

UWV 1 1 100% 7,0  Ja 

 

De rapportcijfers van het onderzoek worden gepubliceerd op de website  van 

Blik  op Werk als is voldaan aan de responseisen zoals die ook in de Handle i-

ding Blik op Werk Keurmerk zijn opgenomen. Er wordt gekeken naar het 

aanta l uitgestuurde vragenlijsten en de respons. Z ijn er minder dan 20 cli-

enten uitgenodigd, dan is de response is 50%. Daarboven is een respons van 

30% de norm. 

 

Voor het behalen van het Keurmerk is een gemidde ld rapportcijfer van 6,5 

de norm. Bij  bedr ijven die  deze score niet ha len is ook gekeken naar de 

spre iding van de scores. B ij de beoorde ling wordt dan gekeken naar de erg 

lage rapportcijfers. Bij k leine aanta llen ingevulde vragenlijsten kan een rap-

portc ijfer 1 namelijk een erg grote inv loed hebben op het gemiddelde cij fer. 

In dat geval worden alle onvoldoendes even zwaar meegeteld, ongeacht of 

het om een 1 gaat of om een 5. Bedr ijven die overwegend ruime voldoendes 

halen maar gemiddeld geen 6,5 omdat er enke le erg lage scores tussen zit-

ten, krijgen dan toch het Keurmerk. 

 

 

1
 De onderverdeli ng bij c lus ter 3  opd rachtgevers  is  pas  te  maken op  het  moment  dat  de  

vragenlijs t is  i ngevuld . Het responspercentage is  ge baseerd op  alle  waarne minge n i n c lus -

ter 3 . 
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2 Onderzoek onder cliënten 

2.1 Oordeel over de dienstverlening 

In de vragenlijst z ijn verschillende aspecten van de dienstver lening voorge-

legd aan de cliënten. Per aspect is een oordeel gegeven op een dr iepunts-

schaal met als antwoordmogelijkheden onvoldoende, voldoende en goed. B ij 

alle  vragen hebben de c liënten ook de mogelijkhe id gehad om ‘weet niet’ te 

antwoorden.  

 

Van deze scores is een gemiddelde berekend. Op deze manier is het oordeel 

grafisch weer te geven. Daarmee is ook sne l te zien op welke punten uw 

bedr ij f beter, even goed of s lechter wordt beoordeeld dan het gemidde lde. 

Het gemiddelde is gebaseerd op ruim 800 bedrijven met in totaa l meer dan 

25.750 cliënten die  de vragenlijst hebben ingevuld.  

 

Als vuistregel voor de interpretatie van de grafiek kan worden gehanteerd 

dat de score per aspect tenminste rond de waarde ‘voldoende ’ moet liggen. 

Aspecten die lager dan ‘voldoende’ scoren zijn duide lijk zwakkere elementen 

van de dienstverlening. Benaderd de score de waarde ‘goed’ dan wil dat 

zeggen dat vrijwe l alle respondenten hier een hoge score hebben gegeven. 

Dit z ijn duide lijk sterke punten van de dienstverlening.  
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Figuur 1 Oordeel cliënten over de dienstverlening in 2009 

Omgang met eigen ideeën en wensen cliënt

Klantvriendelijkheid medewerkers

Deskundigheid medewerkers

De gekozen aanpak

Snel op eerste gesprek kunnen komen

Omgang met persoonlijke gegevens cliënt

Snelheid reageren op telefoon, mail en brieven

Nakomen afspraken

Resultaat begeleiding tot nu toe

Is duidelijk uitgelegd wat ze voor u gingen

doen?

Is duidelijk uitgelegd wat uw rechten waren?

Is uitgelegd wat uw plichten waren?

Paste de begeleiding door het bedrijf goed bij

u?

Hoe serieus namen de medewerkers u?

Heeft u vaak genoeg contact gehad met het

bedrijf?

Heeft het bedrijf u goed geholpen?

Hanneke Dijkman, coach Gemiddelde

onvoldoende voldoende goed
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2.2 Totaaloordeel c liënten 

Rapport c ij fer 

Het totaaloordeel is gevraagd in de vorm van een rapportc ijfer. Hiervan is 

een gemiddelde berekend. De scores van uw bedrij f zijn te  zien in Tabe l 3. 

In de tabel z ijn de scores van uw bedr ijf vergeleken met de gemidde lde sco-

res van alle deelnemers aan het onderzoek. Naast het gemidde lde is ook de 

score te zien die  de slechtste 10% van de dee lnemers kr ijgen en ook de 

score van de beste 10%.  

Tabel 3 Rapportcijfer per cluster in 2009 

  All e bedrijv en 

 Hanneke Dij kman, coach 

Sl echts t e 

10%  Gemiddel d 

Bes te  

10% 

Cliënten     

C luster 1 8,0 7,0 8,1 9,0 

Cluster 2 8,0 6,5 7,7 9,0 

Cluster 3  8,6 6,5 7,6 8,8 

Cluster 4 . 6,6 7,7 9,0 

Totaal 8,4 6,5 7,7 9,0 

 

Bij rapportc ij fers is het ook van belang te kijken naar de spre iding. In 

Figuur 2 is te zien welke rapportc ij fers er zijn gegeven. De scores zijn weer 

afgezet tegen de spreiding van de rapportc ijfers bij het gemiddelde van alle 

deelnemers. 

Figuur 2 Spreiding rapportci jfers cliënten in 2009 

0% 0% 0% 0% 0% 0% 0%

57%

43%

0%2% 1% 2% 3%
6%

9%

19%

31%

17%

10%

0%

10%

20%

30%

40%

50%

60%

70%

80%

90%

100%

1 2 3 4 5 6 7 8 9 10

Hanneke Dijkman, coach Gemiddelde
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Resul taat bege le i din g 

Een andere indicator voor de kwaliteit van de dienstver lening is te  kijken 

naar de huidige situatie  van de c liënt. Is de cliënt inmidde ls weer aan de 

slag, moet dit in de toekomst nog blijken of is er een ander resultaat ge-

boekt? In Figuur 3 is het effect van de bege leiding tot nu toe te  zien. 

Figuur 3 Effect begeleiding volgens cliënten in 2009 

29%

14%

0%

57%

25%

17%
22%

36%

0%

10%

20%

30%

40%

50%

60%

70%

80%

90%

100%

Ja, de begeleiding

heeft geleid tot werk

of zelfstandig

ondernemerschap

Nee, maar de

begeleiding was hier

ook niet voor

bedoeld

Nee, de begeleiding

heeft hier niet toe

geleid, dit was wel

de bedoeling

Niet van toepassing,

want de begeleiding

is nog niet beëindigd

Hanneke Dijkman, coach Gemiddelde

 

2.3 Kenmerken c liënten 

Ople id ings niveau cliën ten 

Het opleidingsniveau van de cliënten die de vragenlijst hebben ingevuld is 

te zien in Figuur 4.  

Figuur 4 Opleidingsniveau van de cliënten in 2009 

0%

0%

0%

0%

86%

14%

8%

11%

26%

32%

16%

6%

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

Ik heb geen opleiding afgemaakt

Basisonderwijs of speciaal onderwijs

VMBO / MAVO / LBO

MBO / HAVO / VWO

HBO

Universiteit (WO)

Hanneke Dijkman, coach Gemiddelde
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Werkt u op d it  mome nt? 

Gemidde ld heeft 46% van de c liënten op dit moment een baan. B ij uw cliën-

ten die  de vragenlijst hebben ingevuld ligt dat percentage op 57,1% 

Figuur 5 Werkt u op dit moment? 

57%

46%

43%

54%

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

Hanneke Dijkman,

coach

Gemiddelde

Ja, heeft nu werk Nee, geen werk

 

 

Vaste con tac tpersoo n? 

In veel gevallen hebben cliënten een vaste contactpersoon. Cliënten stellen 

dit ook zeer op pr ijs. Cliënten die geen vaste contactpersoon hebben, geven 

doorgaans veel lagere rapportcijfers. Op basis van de cliënten die aan het 

onderzoek hebben meegedaan blijk t dat er een verschil is van 1,6-punt. Cli-

enten met een vaste contactpersoon geven gemidde ld een 7,5 a ls rapport-

cij fer. Cliënten zonder vaste contactpersoon geven een 5,9.  

Figuur 6 Vaste contactpersoon en rapportci jfer 

8,4

7,5

5,9

1 2 3 4 5 6 7 8 9 10

Hanneke Dijkman,

coach

Gemiddelde

Vaste contactpersoon Geen vaste contactpersoon

 

 

 

In Figuur 7  is te  zien welk  dee l van de cliënten een vaste contactpersoon 

heeft gehad. 

Figuur 7 Had u een vaste contactpersoon? 

100%

92%

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

Hanneke Dijkman,

coach

Gemiddelde

 

 





 

 15 

3 Opdrachtgevers 

3.1 Oordeel over de dienstverlening 

In de vragenlijsten voor opdrachtgevers en UWV zijn verschillende aspecten 

van de dienstverlening voorge legd. Per aspect is een oordeel gegeven op 

een v ierpuntsschaal met als antwoordmogelijkheden zeer ontevreden, onte-

vreden, tevreden en zeer tevreden. Bij a lle vragen hebben de opdrachtge-

vers en UWV ook de mogelijkheid gehad om ‘weet niet’ te antwoorden.  

 

Van deze scores is net a ls bij de c liënten een gemidde lde berekend. Het 

gemiddelde van de referentiescore is gebaseerd op in totaal 2.150 respon-

denten. 

 

Als vuistregel voor de interpretatie van de grafiek kan worden gehanteerd 

dat de score per aspect tenminste de waarde tussen ontevreden en tevre-

den moet ha len. Aspecten die  lager scoren dan het midde lpunt van de 

schaal zijn duidelijk  zwakkere e lementen van de dienstverlening. Alle aspec-

ten die  gemidde ld ‘tevreden’ scoren, zijn goed. Gaat de score r ichting ‘zeer 

tevreden’ dan is sprake van duidelijk  sterke punten van de dienstver lening.  

Figuur 8 Oordeel UWV over de dienstverlening in 2009 

Prijs-kwaliteitverhouding

Nakomen van afspraken

Doorlooptijden

Bekendheid met vacatures in uw district

Deskundigheid medewerkers

Klantgerichtheid

Manier van verantwoording afleggen

Bieden van maatwerk

Resultaat: inzetbaarheid

Resultaat: voorbereiding op re-integratie

Resultaat: plaatsing

Hanneke Dijkman, coach Gemiddelde

zeer 

ontevreden

zeer

 tevredenontevreden tevreden

 

 

Indien er in f iguur 8 geen balk  is te zien voor uw bedrij f wil dit zeggen dat 

de contactpersoon van het UWV de vragenlijst op 8 juli nog niet had inge-

vuld. 
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Het oordeel van opdrachtgevers over de dienstverlening van uw bedr ij f is op 

verge lijkbare manier gemeten als bij  UWV. In Figuur 9 zijn de resultaten 

van uw bedr ijf te zien in vergelijk ing met het gemiddelde.  

Figuur 9 Oordeel opdrachtgevers over de dienstverlening in 2009 

Prijs - kwaliteitverhouding

Nakomen van afspraken

Doorlooptijden

Bekendheid met vacatures in uw district

Deskundigheid medewerkers

Klantgerichtheid

Manier van verantwoording afleggen

Bieden van maatwerk

Resultaat: interventie

Resultaat: werk behouden

Resultaat: diagnose - assessment

Resultaat: voorschakeltraject

Resultaat: plaatsing

Resultaat: sociale activering

De behaalde resultaten in totaal

Hanneke Dijkman, coach Gemiddelde

zeer 

ontevreden

zeer

 tevredenontevreden tevreden

Oordeel opdrachtgevers bij gemeenten

 

 

Als er voor uw bedr ij f geen balken te  zien zijn, wil dat zeggen dat geen op-

drachtgever de vragenlijst heeft ingevuld. Is er bij een bepaald aspect geen 

balk  te zien, dan is deze vraag niet beantwoord door de opdrachtgevers. 
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3.2 Totaaloordeel 

Rapport c ij fer 

Het totaaloordeel is gevraagd in de vorm van een rapportc ijfer. Hiervan is 

een gemiddelde berekend. De scores van uw bedrij f zijn te  zien in Tabe l 4. 

In de tabel z ijn de scores verge leken met de gemidde lde scores van a lle 

deelnemers aan het onderzoek. Naast het gemiddelde is ook de score te  

zien die  de slechtste 10% van de dee lnemers kr ijgen en ook de score van 

de beste 10%.  

Tabel 4 Rapportcijfers van UWV en opdrachtgevers in 2009 

  All e bedrijv en 

 

Hanneke Dij kman, 

coach 

Sl echts t e 

10%  Gemiddel d 

Bes te  

10% 

Opdrachtgevers     

Cluster 1 7,5 7,0 7,7 8,8 

Cluster 2 . 6,2 7,4 8,3 

Cluster 3 gemeente . 6,0 7,3 8,2 

Cluster 3 privaat 9,9 6,0 7,5 8,5 

Cluster 4 . 6,5 7,5 8,5 

Totaal 8,7 6,2 7,4 8,5 

UWV 7,0 6,5 7,3 8,3 

 

Zou u d it  bedr i j f aanra den? 

Een andere indicator voor de algemene tevredenheid is de mate waarin 

klanten bere id zijn een bedrij f positie f aan te  bevelen in hun e igen netwerk. 

In Figuur 10 is te zien dat gemiddeld een groot deel van de opdrachtgevers 

de dienstver lener aanbevee lt in het eigen netwerk. Deze vraag is niet ge-

ste ld aan re laties die namens het UWV de vragenlijst hebben ingevuld. 

Figuur 10 Zou u Hanneke Dijkman, coachaanraden bij collega’s of andere relaties? 

50%

0%

50%

78%

8%

14%

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

Ja

Nee

Weet ik niet

Hanneke Dijkman, coach Gemiddelde
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4 Toelichting bij gegeven rapportcijfers 

In de vragenlijst hebben klanten de mogelijkhe id gekregen het rapportcij fer 

dat zij geven bij het totaa loordeel toe te  lichten. De antwoorden die  hierbij 

zijn gegeven bieden mogelijk handvatten voor verbeteracties. De antwoor-

den worden in dit hoofdstuk letter lijk weergegeven zoals ze door de respon-

denten zijn ingevoerd. Z ij  geven de perceptie van de respondent weer. Het 

getal dat steeds is vermeld vóór de toe lichting is het rapportc ij fer dat de 

betreffende relatie heeft gegeven. 

 

Cliën ten 

-  8,00-ben tevreden met het effect, maar traject is nog lopende 

-  8,00-omdat hanneke dijkman kennis van zaken|heeft, uit haar e igen er-

varingen put en mensen op een duidelijke wijze bege le id.  ze is een rus-

tig persoon maar kan ook 'doorduwen' wanneer het nodig is. 

-  8,00-Ze heeft mij goed geholpen met sollic itatie  brieven en met de oplei-

ding middle management. Daarnaast zit ik  mometee l niet goed in mijn 

vel en daar kan ze goed mee omgaan. 

-  8,00-Zorgvuldig, respectvol, prettig, doorvragen. 

-  9,00-Hanneke D ijkman coach onderscheidt z ich positie f door groot inle-

vingsvermogen, brede ervar ing, creativiteit, grote inzet en enthousias-

me.||Mijn coach doet ook veel aan haar eigen ontwikke ling waar je a ls 

client van meeprofiteert. 

-  9,00-k lantger icht|stimulerend 

-  9,00-persoonlijk maatwerk 

 

UWV- WW 

-  - 

 

UWV- Wajong 

-  - 

 

UWV-AG 

-  - 

 

Opdrach tgevers 

-  7,50-Hanneke is deskundig, conscientieus, coachend en praktisch ge-

richt. 
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