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Over Facit  
 
Facit is opgericht in 2000 door zorgaanbieders in de provincie Noord-Holland. Facit is een 
stichting zonder winstoogmerk met als doelstelling om tegen kostprijs kwalitatief goede 
ondersteuning te bieden aan organisaties voor zorg en welzijn. 
 
Onze klanten waarderen ons om onze pragmatische en flexibele manier van werken en onze 
persoonlijke benadering. Bij een groot aantal organisaties is inmiddels ervaring opgedaan met 
cliëntparticipatie in het algemeen en het uitvoeren van cliëntenraadplegingen in het bijzonder. 
Sinds 2007 heeft Facit van meer dan 100.000 cliënten de ervaringen in kaart gebracht. Facit 
conformeert zich aan de internationale gedragscodes voor marktonderzoek van Esomar en 
WAPOR, is geaccrediteerd als officieel CQI-meetbureau en door  Buntinx Training en 
Consultancy erkend als officieel meetbureau van de Quality Qube. Facit werkt niet met 
onderaannemers en voert alle onderdelen van de cliëntenraadplegingen in eigen beheer en met 
eigen medewerkers uit. 
 
Publicatie van (delen van) deze rapportage is toegestaan met bronvermelding. 
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Inleiding 
 
Facit heeft voor Villa Vrijland een onderzoek uitgevoerd naar de kwaliteitservaringen van 
cliënten, medewerkers. vertegenwoordigers van cliënten èn ketenpartners. Dit onderzoek is 
uitgevoerd met de Quality Qube, een erkend instrument dat ontwikkeld is door Buntinx 
Training & Consultancy.  
 
In hoofdstuk 1 wordt de onderzoeksmethode Quality Qube kort uitgelegd. De Quality Qube is 
een manier om een cliëntervaringsonderzoek te doen. 
 
Hoofdstuk 2 beschrijft de gang van zaken rondom de Quality Qube in Villa Vrijland. 
Beschreven wordt hoe het onderzoek naar kwaliteitservaringen, de informatievoorziening en 
dataverzameling zijn verlopen en de respons van het onderzoek wordt weergegeven. Aan 
het eind van hoofdstuk 2 wordt een leeswijzer voor de uitkomsten in deze rapportage 
gepresenteerd. 
 
In hoofdstuk 3, 4, 5 en 6 worden de uitkomsten van het onderzoek met de Quality Qube per 
doelgroep gerapporteerd en in hoofdstuk 7 worden alle uitkomsten samengevat. Vervolgens 
wordt in hoofdstuk 8 de Kwaliteit-Verbeter-Kaart weergegeven. 
 
In de twee bijlagen worden vervolgens een aantal overzichten gepresenteerd: 

 In bijlage 1 een overzicht van de drie dimensies Kwaliteit van Dienstverlening met 
bijhorende domeinen en een literatuuroverzicht.  

 In bijlage 2 een overzicht van de gestelde vragen. 
 
 
 
Facit, Velsen-Noord 
Marja Heida 
juni 2018 
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1 Kwaliteitskader VV&T 

1.1 Cliëntervaringsonderzoek 

In april 2018 is er een besluit genomen rondom instrumenten Cliëntervaringsonderzoek in de 
VV&T sector: er komt geen waaier met een set van instrumenten, er is wel een set van eisen. 

De stuurgroep Kwaliteitskader Verpleeghuiszorg heeft besloten dat verpleeghuizen de vrijheid 
houden om zelf te kiezen hoe zij de ervaringen van hun cliënten meten. Er komt geen vaste set 
van instrumenten. Er komt wel een set eisen waar meetinstrumenten aan moeten voldoen. Zo 
kunnen zorgorganisaties een instrument kiezen dat maximaal helpt om in hun lokale setting te 
leren, te verbeteren en cliëntervaringen in beeld te brengen. Deze werkwijze past bij het 
gedachtegoed van het kwaliteitskader waarin leren en verbeteren en de eigen 
verantwoordelijkheid binnen de zorgorganisatie centraal staat. Daarnaast geldt de verplichting om 
jaarlijks de Net Promotor Score (NPS) af te nemen. Hiervoor mag ook de aanbevelingsvraag van 
ZorgkaartNederland gebruikt worden: ‘Zou u deze instelling aanbevelen aan familie en vrienden?’  

De meetinstrumenten moeten voldoen aan een beperkt aantal inhoudelijke en procesmatige 
eisen. Deze set met eisen is aangeboden aan het Register van Zorginstituut Nederland. Het 
Zorginstituut zal deze toetsen aan de hand van het Toetsingskader. Bij goedkeuring zal de raad 
van bestuur van Zorginstituut Nederland de set criteria vaststellen en worden ze opgenomen in 
het openbare Register. 

Een van de meetinstrumenten die aan deze eisen voldoet is de Quality Qube. 

1.2 Cliëntervaringsinstrument: Quality Qube 

Om de kwaliteit van de zorg te verbeteren ontwikkelde Buntinx Training & Consultancy in 2006 de 
methode Onderzoek KwaliteitsErvaringen in de Langdurende Zorg (OKE-LZ Quality Qube). In 
september 2014 tekenden Facit en Buntinx Training & Consultancy een overeenkomst, die het 
Facit mogelijk maakt onderzoeken naar kwaliteitservaringen met de Quality Qube uit te voeren. 
 
De Quality Qube beschouwt zorg niet als het ‘product’ van een zorgleverancier maar als 
interactieve dienstverlening, gericht op het behalen van voor de cliënt waardevolle uitkomsten. 
Aan de Quality Qube ligt een gevalideerd model ten grondslag wat garandeert dat alle belangrijke 
kwaliteitsdomeinen aan bod komen zodat een valide, betrouwbaar en onafhankelijk beeld van de 
kwaliteit van de zorgprestaties ontstaat. De eigen visie van de organisatie en de eigen waarden 
van cliënten worden binnen de methode Quality Qube gerespecteerd en voor de onderzoeken 
naar kwaliteitservaringen worden uitsluitend die indicatoren gebruikt die voor betrokken 
organisatie (gezien doelgroep, functies en prioriteiten) relevant zijn. 
 
De uitkomsten van een onderzoek naar kwaliteitservaringen met de Quality Qube worden 
verwerkt op drie niveaus: 
• Kwaliteit-Verbeter-Kaarten geven op teamniveau op één A-vier een helder en concreet 

overzicht van de positieve ervaringen en verbeterpunten met betrekking tot de prestaties 
van het team. Een Kwaliteit-Verbeter-Kaart kan direct worden gebruikt als startpunt van 
een Plan-Do-Check-Act verbetercyclus. 

• Kwaliteitsprofielen laten zien op welke domeinen de kwaliteit als positief wordt ervaren en 
op welke domeinen verbetering mogelijk is. Zij laten ook 
zien hoe kwaliteitsbelevingen eventueel van elkaar verschillen.  

• Deze managementrapportage vat de conclusies op organisatieniveau samen en doet 
aanbevelingen voor het strategisch beleid van de organisatie. 

 
Doordat in de rapportages van onderzoeken naar kwaliteitservaringen met de Quality Qube 
doorgaans zowel de zienswijzen van cliënten, familieleden als begeleiders verwoord zijn, blijken 
deze in de praktijk heel herkenbaar, waardoor het draagvlak voor verbeteracties groot is. 
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2 Quality Qube bij Villa Vrijland wonen 

2.1 Villa Vrijland 

Al sinds 1966 biedt Villa Vrijland in Goor een veilige woonomgeving voor senioren met een PG-
problematiek of aan senioren die behoefte hebben aan ondersteuning bij de regie van hun 
dagelijks leven. In Villa Vrijland wordt particuliere ouderenzorg geboden in een ‘jaren ’30 villa’. De 
zorg is kleinschalig: alle zorg en aandacht is gericht op een kleine groep cliënten in een omgeving 
die zoveel mogelijk aanvoelt voelt ‘als thuis’. De dienstverlening bestaat uit: verzorging, 
verpleging en begeleiding bij sociale activiteiten op een persoonlijke manier. 

2.2 Start van het onderzoek  

Villa Vrijland heeft gekozen voor de verkorte variant van de Quality Qube. In deze variant wordt 
aan de respondent gevraagd een rapportcijfer te geven voor de algemene kwaliteit van de zorg 
zoals de respondent die ervaart en kan er ook een rapportcijfer worden gegeven over de 
begeleiders/verzorgenden. Daarnaast zijn er twee open vragen gesteld, waarin de respondent in 
eigen woorden onderwerpen kon noemen waarover hij/zij tevreden is respectievelijk waarvan 
hij/zij vindt dat de prestaties van Villa Vrijland beter kunnen of moeten zijn.  

2.3 Doelgroep 

De doelgroep voor het kwaliteitsonderzoek met de Quality Qube bij Villa Vrijland bestond uit alle 
cliënten (= bewoners van Villa Vrijland), medewerkers en vertegenwoordigers van cliënten van 
Villa Vrijland ten tijde van het onderzoek (april – juni 2018). Daarnaast zijn ook ketenpartners 
naar hun mening gevraagd. 

2.4 Informatievoorziening 

De betreffende cliënten, medewerkers en vertegenwoordigers van cliënten zijn voorafgaand aan 
de start van het onderzoek door Villa Vrijland geïnformeerd over het doel van het onderzoek en 
de wijze waarop het onderzoek zou gaan plaatsvinden. De ketenpartners hebben enkel de 
uitnodiging voor het onderzoek zelf ontvangen. 

2.5 Dataverzameling 

Cliënten zijn geïnterviewd door vrijwilligers, op de locatie zelf. De vertegenwoordigers (veelal 
familie) van de cliënten, de medewerkers en de ketenpartners zijn allen per e-mail benaderd om 
mee te werken aan het onderzoek. Via een link in de uitnodigingsmail kon worden doorgeklikt 
naar een online vragenlijst.  

2.6 Respons 

In totaal zijn 13 cliënten (=bewoners van Villa Vrijland) benaderd voor een interview om de vragen 
van het onderzoek te beantwoorden. Al deze cliënten hebben meegedaan. 
 
Hun vertegenwoordigers zijn benaderd voor het invullen van een online onderzoek. Van de 13 
vertegenwoordigers hebben 11 de vragenlijst ingevuld. Daarmee komt het responspercentage 
voor deze doelgroep op 85% 
 
Voor de medewerkers geldt een responspercentage van 54%: van de 24 uitgenodigde 
medewerkers hebben 13 de online vragenlijst ingevuld. 
 
Bij de ketenpartners werd een responspercentage van 38% gehaald; 6 van de 16 ketenpartners 
die per e-mail waren uitgenodigd, hebben de vragenlijst ingevuld.  
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2.7 Rapportage en leeswijzer 

Alle door Facit ontvangen vragenlijsten van cliënten zijn verwerkt in deze rapportage, Ook 
vragenlijsten waarop één of meerdere van de vragen niet zijn ingevuld, zijn door Facit verwerkt.  
 
Aan de cliënten en hun vertegenwoordigers, alsook aan de medewerkers en ketenpartners is 
gevraagd om middels rapportcijfers hun waardering te geven over de kwaliteit en ondersteuning 
van Villa Vrijland. Deze rapportcijfers worden als volgt weergegeven: 
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De grafiek waarin de antwoorden van de open vragen zijn verwerkt, ziet er als volgt uit: 

 
Alle antwoorden op de open vragen zijn gecodeerd naar kwaliteitsdimensie (Zorginhoud – 
Zorgvoorwaarden – Zorgrelatie) en kwaliteitsdomein (bijlage 1). Deze staan links van de grafiek. 
Aan de hand van deze codes is het percentage weergegeven (rechts van de staven); dit 
percentage geeft aan hoeveel procent van de antwoorden die zijn gegeven te maken hebben met 
dit bewuste. 
 
Het totaal van de ‘waardering’ antwoorden is 100%.  
Het totaal van het aantal antwoorden ‘voor verbetering vatbaar’ is eveneens 100%.  
Omdat dit afgeronde percentages zijn, kan het soms voorkomen dat ze opgeteld niet exact op 
100% uitkomen 
. 
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3 Uitkomsten cliënten Villa Vrijland 

3.1 Uitkomsten Rapportcijfers en kwalitatieve deel van de vragenlijst  

3.1.1 Rapportcijfer  

Aan de cliënten is gevraagd om middels een rapportcijfer aan te geven hoe tevreden ze zijn over 
de kwaliteit van de ondersteuning door Villa Vrijland.  
Het meest gegeven cijfer is een 9.  
Het hoogst gegeven cijfer is ook een 9, het laagst gegeven cijfer een 6.  
Er worden geen onvoldoendes uitgedeeld.  
 
Gemiddeld geven de cliënten de ondersteuning van Villa Vrijland een 7,9. 

 
1. Hoe tevreden bent u over de kwaliteit van de ondersteuning? 
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2. Hoe tevreden bent u over uw begeleider? 

Aan de cliënten is ook gevraagd om middels een rapportcijfer aan te geven hoe tevreden ze zijn 
over de verzorgenden van Villa Vrijland.  
Het meest gegeven cijfer is een 8.  
Het hoogst gegeven cijfer is een 9 en het laagst gegeven cijfer een 6.  
Ook hier worden geen onvoldoendes gegeven. 
 
Gemiddeld geven de cliënten de begeleiders van Villa Vrijland een 8,2. 
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3. Zou u Villa Vrijland bij uw vrienden en familie aanbevelen?  

U kunt antwoorden op een schaal van 0 t/m 10. Waarbij 0 betekent dat u zeer waarschijnlijk niet 
zult aanbevelen en 10 betekent dat u zeer waarschijnlijk wel zult aanbevelen. 
 
Deze vraag konden respondenten beantwoorden op een schaal van 0 = ‘zeer waarschijnlijk niet’ 
tot 10 = ‘zeer waarschijnlijk wel’.  
 
Bij een score van 0 tot en met 6 is de respondent een ‘criticaster’. 
Geeft de respondent een 7 of 8, dan wordt hij/zij een ‘passief tevreden respondent’ genoemd. 
Wordt een 9 of 10 gegeven, dan is de respondent een bewoner een ‘promotor’.  
 
Hieronder vindt u de score(s) van de cliënten van Villa Vrijland: 

 

 

 
Net Promotor score (NPS) 
Op basis van deze indeling wordt de Net Promotor Score berekend door het percentage 
‘promotors’ te verminderen met het percentage ‘criticasters’  
(oftewel NPS = % promotoren – % criticasters). 
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3.1.2 Open vragen 

Aan elke cliënt is gevraagd om in eigen woorden aan te geven wat hij/zij het meest waardeert in 
de begeleiding van Villa Vrijland en welke dingen hij/zij het liefst verbeterd zou willen zien. De 
antwoorden zijn gecodeerd naar de domeinen van het standaard kwaliteitsmodel dienstverlening 
(zie voor het overzicht bijlage 1). Er zijn in totaal 44 opmerkingen gemaakt die betrekking hebben 
op ‘waardering’ en 18 opmerkingen die betrekking hebben op ‘voor verbetering vatbaar’. 
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Uit de antwoorden blijkt dat 75% van de opmerkingen van cliënten waardering uitdrukt voor 
onderwerpen die te maken hebben met Zorginhoud. Binnen dat onderdeel scoren Emotioneel 
welzijn en Fysiek Welzijn weer erg hoog. Cliënten geven aan dat ze bij Villa Vrijland gastvrijheid 
ervaren, zich thuis voelen en dat de maaltijden goed en gevarieerd zijn. 
Ook het thema Zorgzaamheid/betrokkenheid (dat valt onder Zorgrelatie) scoort hoog. Volgens 
cliënten zijn de medewerkers van Villa Vrijland vriendelijk en geduldig. 
 
Alle antwoorden die zijn gegeven op de vraag wat er beter zou kunnen, hebben te maken met 
onderwerpen die vallen onder Zorginhoud. Vooral zaken die vallen onder Participatie en inclusie 
worden genoemd. De cliënten die hier opmerkingen over maken geven aan dat ze graag meer 
uitstapjes zouden willen maken en dat vooral in de avonden het vaak rustig is in Villa Vrijland, iets 
meer activiteiten in de avonduren is dan ook hun wens. 
 
Opvallend is dat Fysiek en ook Emotioneel welzijn ook als verbeterpunt wordt genoemd; in totaal 
28% van de antwoorden ter verbetering gaat het over zaken die hiermee te maken hebben. 
Rondom emotioneel welzijn gaat het dan om enkele opmerkingen over cliënten die dementeren 
en een kamer van een ander inlopen en dat er soms gekibbeld wordt in de groep. Bij fysiek 
welzijn wordt de wens geuit dat er wat vaker buitenactiviteiten worden georganiseerd en dat er 
meer fruit en smoothies worden geserveerd. 

 
Algemene opmerkingen bij de vragenlijst 
Aan het eind van de vragenlijst werd gevraagd of er verder nog opmerkingen waren. Enkele 
cliënten maakten hiervan gebruik. Zij maakten de volgende opmerkingen: 
 

 Ik woon nu met mensen welke ik niet zelf heb uitgekozen, dat is niet altijd even prettig 
 

 Ik moet nog wel even wennen, ik woon hier nog niet zolang 
 

 Onze haren worden elke dag netjes opgemaakt, krullen, föhnen 

 De verzorging is hier prima 

 Heb het erg naar mijn zin hier. 

 ik ben wel tevreden 

 ik ben wel tevreden over de zorg en dienstverlening 

 Ik vind het hier erg goed. Ben gelukkig en tevreden 

 Ik voel me hier echt thuis 

 ik voel me thuis hier 
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4 Uitkomsten vertegenwoordigers van cliënten  

4.1 Uitkomsten Deel IV Rapportcijfer en kwalitatieve deel van de vragenlijst 

4.1.1 Rapportcijfer  

Aan de vertegenwoordigers van cliënten is gevraagd om middels een rapportcijfer aan te geven 
hoe tevreden ze zijn over de kwaliteit van de ondersteuning door Villa Vrijland.  
Het meest gegeven cijfer is een 8.  
Het hoogst gegeven cijfer is een 10 en het laagst gegeven cijfer een 2.  
 
Gemiddeld geven vertegenwoordigers van cliënten de ondersteuning van Villa Vrijland een 8,0. 

 

1. Hoe tevreden bent u over de kwaliteit van de ondersteuning? 
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2. Hoe tevreden bent u over de verzorgenden? 

Aan de vertegenwoordigers van cliënten is ook gevraagd om middels een rapportcijfer aan te 
geven hoe tevreden ze zijn over de verzorgenden van Villa Vrijland.  
 
Het meest gegeven cijfer is een 9.  
Het hoogst gegeven cijfer is een 10 en het laagst gegeven cijfer een 8.  
 
Gemiddeld geven vertegenwoordigers van cliënten de ondersteuning van Villa Vrijland een 8,8. 
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3. Zou u Villa Vrijland bij uw vrienden en familie aanbevelen?  
U kunt antwoorden op een schaal van 0 t/m 10. Waarbij 0 betekent dat u zeer waarschijnlijk niet 
zult aanbevelen en 10 betekent dat u zeer waarschijnlijk wel zult aanbevelen. 
 
Deze vraag kunnen respondenten beantwoorden op een schaal van 0 = ‘zeer waarschijnlijk niet’ 
tot 10 = ‘zeer waarschijnlijk wel’.  
Bij een score van 0 tot en met 6 is de respondent een ‘criticaster’, bij een 7 of 8 een ‘passief 
tevreden respondent’ en bij een 9 of 10 een ‘promotor’.  
 
Voor Villa Vrijland levert dat bij het onderzoek onder vertegenwoordigers van cliënten het 
volgende overzicht op: 
 

 

 

 
Net Promotor score (NPS) 
Op basis van deze indeling wordt de Net Promotor Score berekend door het percentage 
‘promotors’ te verminderen met het percentage ‘criticasters’ (oftewel NPS = % promotoren – % 
criticasters). 
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4.1.2 Open vragen 

Aan elke vertegenwoordiger van cliënten is gevraagd om in eigen woorden aan te geven wat 
hij/zij het meest waardeert in de begeleiding van Villa Vrijland en welke dingen hij/zij het liefst 
verbeterd zou willen zien. De antwoorden zijn gecodeerd naar de domeinen van het standaard 
kwaliteitsmodel dienstverlening (zie voor het overzicht bijlage 1). Er zijn in totaal 35 opmerkingen 
gemaakt die betrekking hebben op ‘waardering’ en 11 opmerkingen die betrekking hebben op 
‘voor verbetering vatbaar’. 
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Uit de antwoorden blijkt dat 67% van de opmerkingen van de vertegenwoordigers van cliënten 
waardering uitdrukt voor onderwerpen die vallen onder de noemer Zorginhoud. Net als bij de 
cliënten zelf, geven ook hun vertegenwoordigers aan tevreden te zijn over zaken die te maken 
hebben met Fysiek welzijn en Emotioneel Welzijn. De vertegenwoordigers zijn positief over de 
kleinschaligheid van Villa Vrijland, volgens hen hangt er een huiselijke sfeer en is het er gezellig. 
En ook bij de vertegenwoordigers scoren onderwerpen die te maken hebben met 
Zorgzaamheid/betrokkenheid (een thema binnen het onderdeel Zorgrelatie) hoog. Volgens de 
vertegenwoordigers is er persoonlijke aandacht voor de bewoners en is het personeel vriendelijk 
en betrokken. 
 
Participatie/inclusie wordt door meerdere vertegenwoordigers van cliënten als verbeterpunt 
genoemd. Iets meer activiteiten voor de bewoners en wat meer aandacht voor bewegen. Ook 
wordt er aangegeven door enkelen dat de overdracht/communicatie iets beter zou kunnen. Alle 
andere verbeterpunten zijn steeds punten die door een enkeling worden genoemd. 

 
Algemene opmerkingen bij de vragenlijst 
Aan het eind van de vragenlijst werd gevraagd of er verder nog opmerkingen waren. Enkele 
vertegenwoordigers van cliënten maakten hiervan gebruik en maakten de volgende opmerkingen: 
 

 Goed dat er aandacht is voor kwaliteit en de mening van familie of andere betrokkenen, 
omdat de persoon zelf dit niet meer kan aangeven. 

 Ik ben erg blij dat mijn vader hier zit, ik zou geen betere plek kunnen vinden, er is altijd ruimte 
voor enkele verbeteringen 

 Fijn dat mama zo'n goede plek heeft. 

 Wij zijn heel tevreden over de zorg, aandacht en de positieve sfeer in Villa Vrijland 
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5 Uitkomsten medewerkers  
 

5.1 Uitkomsten Deel IV Rapportcijfer  

5.1.1 Rapportcijfer  

Aan de medewerkers is gevraagd om middels een rapportcijfer aan te geven hoe tevreden ze zijn 
over de kwaliteit van de ondersteuning door Villa Vrijland.  
Het meest gegeven cijfer is een 8.  
Het hoogst gegeven cijfer is een 10 en het laagst gegeven cijfer een 6.  
 
Gemiddeld geven de medewerker de ondersteuning van Villa Vrijland een 7,8. 

 
1. Hoe tevreden bent u over de kwaliteit van de ondersteuning? 
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2. Zou u Villa Vrijland bij uw vrienden en familie aanbevelen?  
U kunt antwoorden op een schaal van 0 t/m 10. Waarbij 0 betekent dat u zeer waarschijnlijk niet 
zult aanbevelen en 10 betekent dat u zeer waarschijnlijk wel zult aanbevelen. 
 
Deze vraag kunnen respondenten beantwoorden op een schaal van 0 = ‘zeer waarschijnlijk niet’ 
tot 10 = ‘zeer waarschijnlijk wel’.  
Bij een score van 0 tot en met 6 is de respondent een ‘criticaster’, bij een 7 of 8 een ‘passief 
tevreden respondent’ en bij een 9 of 10 een ‘promotor’.  
 
Voor Villa Vrijland levert dat het volgende overzicht op bij het onderzoek onder medewerkers: 
 

 

 

 
Net Promotor score (NPS) 
Op basis van deze indeling wordt de Net Promotor Score berekend door het percentage 
‘promotors’ te verminderen met het percentage ‘criticasters’ (oftewel NPS = % promotoren – % 
criticasters). 
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4.1.3 Open vragen 

Aan elke medewerkers is gevraagd om in eigen woorden aan te geven wat hij/zij het meest 
waardeert in de begeleiding van Villa Vrijland en welke dingen hij/zij het liefst verbeterd zou willen 
zien. De antwoorden zijn gecodeerd naar de domeinen van het kwaliteitsmodel dienstverlening 
(zie voor het overzicht bijlage 1).  
Er zijn in totaal 36 opmerkingen gemaakt die betrekking hebben op ‘waardering’ en 18 
opmerkingen die betrekking hebben op ‘voor verbetering vatbaar’. 
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Uit de antwoorden blijkt dat 69% van de opmerkingen van medewerkers waardering uitdrukt voor 
onderwerpen die vallen onder Zorginhoud. Binnen Zorginhoud scoren vooral de thema’s 
Emotioneel welzijn en Materieel Welzijn hoog. De medewerkers geven aan dat er een huiselijke 
sfeer hangt in Villa Vrijland en zijn positief over de kleinschaligheid, de schoonmaak en eigen 
keuken. Daarnaast ervaren zij dat er veelal zorg op maat wordt gegeven (Zelfbepaling) en dat er 
genoeg tijd is voor de cliënten (Beschikbaarheid gevraagde zorg) 
 
Participatie/inclusie komt in 44% van de antwoorden van medewerkers als verbeterpunt naar 
voren. De medewerkers zouden graag meer activiteiten voor de bewoners zien en wat vaker een 
uitstapje met de bewoners maken. 
46% van de antwoorden ter verbetering gaan over zaken die vallen onder Zorgvoorwaarden. 
Daarbinnen worden vooral teamsamenwerking en coördinatie/management van zorg als 
verbeterpunt genoemd. Een iets betere onderlinge communicatie en een beter planning en 
aantoonbare gezagsverhouding worden hierbij als voorbeelden genoemd. 
 
Algemene opmerkingen bij de vragenlijst 
Aan het eind van de vragenlijst werd gevraagd of er verder nog opmerkingen waren. Enkele 
medewerkers maakten hiervan gebruik en maakten de volgende opmerkingen: 
 

 Meer aandacht voor po-stoelen schoonmaken. 

 Er is veel wisseling geweest van personeel, het gaat langzaam aan wel beter op de punten 
die ik heb aangegeven, maar we zijn er nog lang niet. Elkaar aanspreken blijft moeilijk, maar 
dat is de enige mogelijkheid om de kwaliteit van zorg op een hoger niveau te krijgen en de 
samenwerking in het team te verbeteren. Dit vinden veel collega's moeilijk. 
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6 Uitkomsten ketenpartners  
 

Aan de ketenpartners zijn 2 vragen gesteld over hun tevredenheid: 
 
1. Hoe tevreden bent u in het algemeen over de ondersteuning/zorg die bewoners,  
    waarmee u te maken heeft, ontvangen van Villa Vrijland Zorgland? 
 
Het meest gegeven cijfer is een 8.  
Het hoogst gegeven cijfer is een 10 en het laagst gegeven cijfer een 7.  
 
Gemiddeld waarderen de ketenpartners de ondersteuning van Villa Vrijland met een 8,5. 
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2. Hoe tevreden bent u in het algemeen over de samenwerking met Villa Vrijland Zorgland? 
 
De samenwerking met Villa Vrijland wordt ook hoog gewaardeerd: gemiddeld met een 8,8 

 

 

 
3. Heeft u verder nog vragen en/of opmerkingen over de kwaliteit van zorg en  
    ondersteuning, of de samenwerking, dan kunt u deze hier noteren: 
 
Een enkele kritische opmerking: 

 De bewoners zijn soms lang alleen in de huiskamer. 
 
Positieve opmerkingen over de samenwerking en/of zorg: 

 Nee, de bereikbaarheid is goed, communicatie loopt plezierig, goede afstemming, uitstekende 
dienstverlening. Warme zorg. 

 wij zijn een ketenpartner. de samenwerking loopt goed en fijn 
 
En als laatste, een vraag: 

 Hebben patiënten/cliënten ook een evv? 
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7 Samenvatting 

 
Het onderzoek naar kwaliteitservaringen met de Quality Qube is bedoeld voor interne 
kwaliteitsverbetering en geeft een beeld van de wijze waarop cliënten en medewerkers de 
kwaliteit van de geboden zorg en ondersteuning ervaren. Met de uitkomsten van het onderzoek 
kan Villa Vrijland verbeterpunten formuleren met als doel de zorg en ondersteuning nog beter aan 
te laten sluiten bij vragen van cliënten.  
 
In dit hoofdstuk worden de belangrijkste uitkomsten van het onderzoek naar kwaliteitservaringen 
samengevat. 
 

6.1 Samenvatting uitkomsten cliënten 

De cliënten zijn veelal tevreden over de zorg die ze bij Villa Vrijland krijgen. De kwaliteit van de 
ondersteuning geven ze gemiddeld een 7,9. De verzorgenden/medewerkers worden met een 8,1 
beoordeeld. 
 
Onderwerpen die vooral als positief worden ervaren zijn de gastvrijheid, de maaltijden, de 
zorgzaamheid van de medewerkers die geduldig en vriendelijk zijn en de tuin. Als verbeterpunt 
wordt aangegeven dat er wel iets meer activiteiten zouden mogen zijn (vooral uitstapjes en 
activiteiten in de avonduren). 
 
Veel cliënten zouden Villa Vrijland aanbevelen aan anderen, de Net Promotor Score bij de 
cliënten is 46. 

 

6.2 Samenvatting uitkomsten vertegenwoordigers van cliënten 

De vertegenwoordigers geven de kwaliteit van de ondersteuning gemiddeld een 8,0. De 
verzorgenden krijgen van hen een 8,8. 
 
De vertegenwoordigers van cliënten prijzen de kleinschaligheid en huiselijke sfeer van de villa. 
Het huis en de tuin worden als netjes ervaren en de medewerkers als liefdevol en betrokken. Er 
wordt ervaren dat hun naasten persoonlijke aandacht krijgen en dat de maaltijden goed zijn. 
 
Een iets betere communicatie en wat meer aandacht voor de activiteiten en persoonlijke wens 
van de bewoner hierin zou alles nog beter maken. 
 
De vertegenwoordigers van cliënten zouden Villa Vrijland zeker aanbevelen aan anderen: hun 
Net Promotor Score is 82. 
 
 

6.3 Samenvatting uitkomsten medewerkers 

 

De medewerkers beoordelen de kwaliteit van de ondersteuning met een 7,8. 
 
Medewerkers zijn positief over de kleinschaligheid en huiselijke sfeer en ervaren dat de 
cliënten veel zelf kunnen bepalen wat ze nodig hebben aan zorg. Medewerkers zijn 
tevreden over de schoonmaak en goede voeding, en ervaren dat er veelal voldoende 
personeel en aandacht voor de bewoner is.  
 
Verbeterpunten liggen volgens de medewerkers onder meer bij de activiteiten, de 
onderlinge communicatie en de flexibiliteit van het team. 
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6.4 Samenvatting uitkomsten ketenpartners. 

 

De ketenpartners beoordelen de kwaliteit van de ondersteuning met een 8.5 
 
De samenwerking met Villa Vrijland beoordelen zij met een 8,8 
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8 Kwaliteit-Verbeter-Kaart  

Het onderzoek naar kwaliteitservaringen heeft niet alleen informatie opgeleverd over aspecten 
waarover respondenten van Villa Vrijland tevreden zijn, maar ook over aspecten die verbeterd 
kunnen worden. Deze informatie is geanalyseerd en de vaakst genoemde en markantste 
verbeteronderwerpen zijn samengevat in onderstaande Kwaliteit-Verbeter-Kaart. Het doel van 
deze Kwaliteit-Verbeter-Kaart is handvatten te geven om samen de kwaliteit van ondersteuning te 
verbeteren. In bijlage 3 worden voor nog enkele handreikingen geboden voor het werken met de 
Kwaliteit-Verbeter-Kaarten. 
 

De onderwerpen die op de Kwaliteit-Verbeter-Kaart staan, betreffen zaken die door respondenten 
van Villa Vrijland het vaakst werden genoemd of onderwerpen die – in verhouding tot andere 
onderwerpen – een relatief hoge of lage tevredenheid scoorden. 
 

De Kwaliteit-Verbeter-Kaart bevat geen absolute uitspraken maar een steekproef van ervaringen. 
De samenvattingen zijn gebaseerd op trends en meerdere antwoorden in dezelfde richting, niet 
noodzakelijkerwijs de mening weer van ‘alle’ cliënten of van iedereen die bij een onderdeel is 
betrokken. Antwoorden van individuele respondenten kunnen in de praktijk aanzienlijk van elkaar 
verschillen. Binnen eenzelfde groep kunnen sommigen positieve ervaringen rapporteren, terwijl 
anderen juist negatieve ervaringen rapporteren over het zelfde onderwerp. Dat kan soms 
zichtbaar zijn in de Kwaliteit-Verbeter-Kaart.  
 
Wanneer een te beperkt aantal respondenten en/of reacties beschikbaar was, vermeldt de 
Kwaliteit-Verbeter-Kaart: ‘geen informatie’. 
 
 
Hoe om te gaan met de KVK 
De Kwaliteit-Verbeter-Kaart zegt niet wat moet veranderen en hoe dat zou moeten, maar 
vermeldt aandachtspunten die bij het kwaliteitsonderzoek duidelijk naar voren kwamen. Deze 
onderwerpen zijn vertrekpunten voor het gesprek over kwaliteitsverbetering. 
 
De Kwaliteit-Verbeter-Kaart kan als volgt met ‘de zevensprong’ worden behandeld. 

1. Bekijk in het team de uitkomsten: zijn deze herkenbaar? Kunnen er voorbeelden of meer 
details worden gegeven? Wat zijn de sterke en de zwakke punten van het team. 
Bespreek de kaart vervolgens met cliënten en contactpersonen van cliënten. 

2. Bereik overeenstemming over één of twee thema’s die verbeterd kunnen worden en 
beargumenteer waarom. Kies vervolgens één of twee duidelijke doelen en formuleer ze 
SMART (Specifiek; Meetbaar; Aanvaardbaar; Realistisch; Tijdgebonden). 

3. Stel prioriteiten: welk doel is het belangrijkste of urgentst volgens cliënten en team. Wat 
is het tweede verbeterdoel? 

4. Ga na wat nodig is om die doelen te bereiken (hulpbronnen, voorwaarden, methodieken? 
Medewerking van cliënten, vertegenwoordigers, eigen medewerkers, vrijwilligers, 
facilitaire zaken, management…? Zijn de benodigde hulpbronnen beschikbaar)? 

5. Maak een concreet plan per gekozen doel (wie doet wat; welke acties zijn nodig; tijdpad; 
hoe bewaken we de voortgang; wanneer en hoe evalueren we?). 

6. Start acties en plan momenten waarop tussentijds nagegaan wordt of voldoende 
aandacht wordt besteed aan de uitvoering. 

7. Evaluatie: wat is er veranderd m.b.t. het gekozen doel? Is dat een verbetering? Trek 
conclusies en plan vervolgacties. Ga weer naar 2: formuleer nieuwe doelen. 
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Kwaliteit Verbeter Kaart 
Villa Vrijland 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

   

 

 

 

 13 cliënten 

Gemiddeld rapportcijfer voor 
- Kwaliteit ondersteuning: 7,9 
- Verzorgenden: 8,2 
 

Waardering 

 Medewerkers zijn vriendelijk en 
geduldig 

 Bewoner kan eigen dag indelen 
(kan zelf bedtijden, eettijden en 
activiteiten bepalen) 

 Gastvrijheid 

 Maaltijden zijn gevarieerd en 
lekker 

 De tuin 

Voor verbetering vatbaar… 

 Meer activiteiten in de 
avonduren 

 Wat vaker een uitstapje 
maken/wat meer naar buiten 

 Meer fruit overdag 

11 vertegenwoordigers 

Gemiddeld rapportcijfer voor 
- Kwaliteit ondersteuning: 8,0 
- Verzorgenden: 8,8 

 

Waardering 

 Persoonlijke aandacht 

 Betrokkenheid 

 Liefdevolle zorg 

 Maaltijden zijn goed 

 Kleinschaligheid 

 Sfeer 

 Huis en tuin zijn netjes 

 Goede verzorging 

Voor verbetering vatbaar… 

 Iets meer activiteiten 

 Activiteiten aan laten sluiten bij 
de persoonlijke voorkeur van de 
bewoner  

 Iets betere communicatie: 
overdracht, rapportage in dossier 

 13 medewerkers 

Gemiddeld rapportcijfer voor 
- Kwaliteit ondersteuning: 7,8 

 

Waardering 

 Kleinschaligheid 

 Huiselijke sfeer 

 Schoonmaak 

 Zorg op maat 

 Voldoende personeel 

 Goede voeding 

 Aandacht voor bewoners 
 

Voor verbetering vatbaar… 

 Meer activiteiten 

 Wat vaker buitenshuis met de 
cliënten  

 Verschillende activiteiten voor de 
verschillende doelgroepen, met ook 
aandacht voor gezamenlijke 
activiteiten 

 Onderlinge communicatie/overdacht 

 Flexibiliteit van alle medewerkers 
(niet slechts een deel dat steeds 
calamiteiten oplost) 

Net Promotor Score (NPS) 
Cliënten: 46 
Vertegenwoordigers: 82 
Medewerkers: 23 
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9 Bijlagen 

 
Bijlage 1: Beknopt overzicht van de drie dimensies Kwaliteit van Dienstverlening met  

    bijhorende domeinen – Literatuuroverzicht methode QUALITY QUBE 
 
Bijlage 2: Overzicht van indicatoren van de vragenlijst 
 
 

 



 

 



 

 

 

Bijlage 1: Overzicht kwaliteitsdimensies en literatuur verantwoording 

 
Beknopt overzicht van de drie dimensies Kwaliteit van Dienstverlening met bijhorende domeinen 
   
Dimensie I: Inhoudelijke kwaliteit (Quality of Life – Schalok & VGN/IGZ) 

o Persoonlijke ontwikkeling 
o Zelfbepaling 
o Interpersoonlijke relaties 
o Sociale inclusie 
o Rechten en belangen 
o Emotioneel welzijn 
o Fysiek welzijn 
o Materieel welzijn 

 
Dimensie II: Voorwaardenscheppende kwaliteit (VGN / IGZ) 

o Competenties van medewerkers 
o Teamsamenwerking 
o Individuele ondersteuningsplan 
o Beschikbaarheid van zorg/ondersteuning 
o Veiligheid 
o Informatie over organisatie 
o Bereikbaarheid 
o Continuïteit 

 
Dimensie III: Relationele kwaliteit (Zeithaml / Servqual) 

o Responsiviteit 
o Vertrouwen 
o Informatie (persoonlijk) 
o Zorgzaamheid 
o Inleven en luisteren 

 
Uitgangspunten van de Quality Qube 
 
1. Zorg en ondersteuning worden opgevat als inter-actionele processen waaraan cliënten, hun 

vertegenwoordigers (verwanten, familie) en medewerkers van de dienstverlenende 
organisatie deel hebben. De methode verzamelt dan ook informatie over kwaliteitservaringen 
bij deze drie groepen.  

2. Kwaliteit is multi-dimensioneel. Het gaat in de eerste plaats om ‘inhoudelijke aspecten’ die 
verwijzen naar de (gewenste) uitkomsten van zorg en ondersteuning op niveau van de cliënt. 
Deze inhoudelijke aspecten worden uitgedrukt in termen van ‘Kwaliteit van Bestaan’. In de 
tweede plaats gaat het om ‘voorwaardenscheppende aspecten’. Dit zijn geen doelen op zich 
maar middelen en instrumenten om de inhoudelijke kwaliteit te realiseren zoals 
‘medewerkers’, ‘competenties’, ‘zorgplannen’, ‘continuïteit’... In de derde plaats gaat het om 
‘relationele aspecten’. Dit gaat over de kwaliteit van de dialoog tussen de betrokken actoren in 
termen van ‘vertrouwen’, ‘responsiviteit’, bejegening, empathie, ‘zorgzaamheid’ en 
‘informatie’. 

3. De methode Quality Qube is gericht op verbeteren van kwaliteit binnen de eigen organisatie. 
De rapportage vindt plaats op organisatieniveau en daarnaast (indien mogelijk) op divisie- of 
regioniveau en op teamniveau, zo dicht mogelijk bij de plek waar ‘zorg tot stand komt’. Dit 
laatste gebeurt in de vorm van Kwaliteit-Verbeter-Kaarten waarin de uitkomsten van de 
kwaliteitservaringen van alle actoren worden samengevat. Terugkoppeling van ervaringen ten 
behoeve van het ondersteuningsplan is eveneens mogelijk. 

4. De Quality Qube methode onderzoekt en rapporteert op elk niveau zowel positieve 
kwaliteitservaringen (waardering) als ervaringen met betrekking tot zaken die voor verbetering 
vatbaar zijn. 
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Bijlage 2: Overzicht van de vragenlijst Villa Vrijland  

 
 
 
1) Hoe tevreden bent u over de kwaliteit van de ondersteuning? 

 
□ 10  : perfect! - kan niet beter 

□ 9 : heel goed 

□ 8 : goed 

□ 7 : ruim voldoende 

□ 6 : voldoende 

□ 5 : matig (niet tevreden/niet ontevreden) 

□ 4 : onvoldoende 

□ 3 : zeer onvoldoende 

□ 2 : slecht 

□ 1 : zeer slecht – de slechtst mogelijke zorg. 

 

 

2) Hoe tevreden bent u over de verzorgenden? (deze vraag is niet gesteld aan de medewerkers zelf, en 

ook niet aan de ketenpartners) 

 
□ 10  : perfect! - kan niet beter 

□ 9 : heel goed 

□ 8 : goed 

□ 7 : ruim voldoende 

□ 6 : voldoende 

□ 5 : matig (niet tevreden/niet ontevreden) 

□ 4 : onvoldoende 

□ 3 : zeer onvoldoende 

□ 2 : slecht 

□ 1 : zeer slecht – de slechtst mogelijke zorg. 

 
3) Zou u Villa Vrijland bij uw vrienden en familie aanbevelen?  
U kunt antwoorden op een schaal van 0 t/m 10. Waarbij 0 betekent dat u zeer waarschijnlijk niet zult 
aanbevelen en 10 betekent dat u zeer waarschijnlijk wel zult aanbevelen. 

 
4) Welke 3 dingen waardeert u het meest in de zorg en ondersteuning van Villa Vrijland? 

Geef dit aan in eigen woorden.  

 

5) Welke 3 dingen zou u het liefst verbeterd willen zien in de zorg en ondersteuning van Villa Vrijland? 

Geef dit aan in eigen woorden.  

 



 

 

 

 

 


