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Achtergrond onderzoek T H E C H O I C E 
marktonderzoek 81 advies 

W e l z o r g b ied t op loss ingen v o o r mensen m e t een (fysieke) beperk ing . Z i j s t ree f t e rnaar zich t e onde rsche iden in de m a r k t o p basis van enerzi jds de aanwezige kennis en 

ervar ing, en anderzi jds een p roac t ieve opste l l ing naar c l iënten en opdrach tgeve rs . D i t s t reven d ien t zich t e ve r ta len in een hoge k lan t tev redenhe id bij z o w e l de c l iënt als 

de opd rach tgeve r . Reden v o o r W e l z o r g o m s t ruc tu ree l k l a n t t e v r e d e n h e i d s o n d e r z o e k u i t t e laten v o e r e n . W e l z o r g heef t gespecial iseerd en onafhanke l i j k 

m a r k t o n d e r z o e k b u r e a u T h e C h o i c e M a r k t o n d e r z o e k & Adv ies u i t A m s t e r d a m gevraagd o p con t i nue basis de t ev redenhe id o n d e r de c l iënten te m e t e n . W e l z o r g t r e k t 

aan de hand van de resu l ta ten ler ing o v e r haar d iens tver len ing en v o e r t ve rbe te r i ngen d o o r w a a r nod ig . 

P rob leemste l l i ng T h e r m o m e t e r 

" In h o e v e r r e slui t de d iens tver len ing van W e l z o r g aan bij de ve rwach t i ngen van haar cl iënten? W a t is de o n t w i k k e l i n g in t ev redenhe id o v e r tijd? W a a r liggen de 

ve rbe te rpun ten? 

Doe ls te l l i ngen T h e r m o m e t e r 

" Inzicht kr i jgen in de o n t w i k k e l i n g van de kr i t ische succes f ac to ren ve rdee ld naar c o n t a c t m o m e n t e n . D i t zijn de 

f ac to ren d ie de kern van de d iens tver len ing van W e l z o r g v o r m e n en in g r o t e ma te de t ev redenhe id van de 

c l iënt bepa len. 

" V o o r iedere fase van de k lantervar ingsketen inz ichtel i jk maken in h o e v e r r e de d iens tver len ing van W e l z o r g 

aansluit bij de ve rwach t i ngen van c l iënten en in w e l k e r ich t ing d i t zich o n t w i k k e l t . 

" C o n c r e t e v e r b e t e r p u n t e n b ieden v o o r he t v e r g r o t e n van de k lan t tev redenhe id . 

K lan tervar ingsketen [ zie f iguur 1 ] 

D e ma te van t ev redenhe id van een c l iënt [ o f d i rec t b e t r o k k e n e ] w o r d t in de visie van W e l z o r g bepaald d o o r het 

verschi l tussen de fe i te l i jke ervar ing van de c l iënten [ of d i rec t b e t r o k k e n e ] aan de ene kant en de w e n s e n en 

behoe f t en aan de andere kant. 

D e k lantervar ingsketen beva t alle c o n t a c t m o m e n t e n van c l iënten [ of d i r ec t b e t r o k k e n e n ] m e t W e l z o r g , t e w e t e n 

de passing, lever ing en he t g e b r u i k van hu lpm idde len . H e t g e b r u i k va l t u i teen in d r ie belangr i jke 

c o n t a c t m o m e n t e n : te le fon isch con tac t , repara t ie en k lachtafhandel ing. 

V o o r c l iënten [ of d i rec t b e t r o k k e n e n ] beg in t deze ke ten bij de b e w u s t w o r d i n g van hun [ fys ieke ] beperk ing . 

V o o r he t to taa lbee ld is he t van belang z o w e l he t eers te con tac t m e t W e l z o r g o p te n e m e n als de aanvraag van 

een hu lpm idde l bij de gemeen te . 

A a n v r a a g 
g e m e e n t e 

P a s s i n g 

L e v e r i n g 

Figuur 1. Klantervaringsketen 
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Totale tevredenheid 2012 T H E C H O I C E 
marktonderzoek 81 advies 

Leeswi jzer :: 
- D e c l iënten hebben v o o r iedere fase van de k lantervar ingsketen hun o o r d e e l gegeven o v e r één o f m e e r d e r e aspecten van de d iens tver len ing van W e l z o r g in 2 0 1 2 . D e 

g r o o t t e van elke fase in de f iguur c o r r e s p o n d e e r t m e t de t e v redenhe id o v e r deze fase [ h o e g r o t e r he t vlak, h o e g r o t e r de t e v r e d e n h e i d ] . 

- Figuur 2 geef t v o o r i edere fase he t gem idde ld percentage c l iënten w e e r da t [ zee r ] t e v r e d e n is. 

- Figuur 3 t o o n t het percentage c l iënten da t [ zee r ] t e v r e d e n is o v e r de d o o r l o o p t i j d e n tussen de versch i l lende fasen van de k lantervar ingsketen. 

- O n d e r de logo 's w o r d t het gem idde ld percentage van alle aspecten gezamenl i j k weergegeven . D e t e v redenhe id o v e r de [ d o o r l o o p t i j d van de ] aanvraag bij de 

g e m e e n t e is bu i ten b e s c h o u w i n g gelaten o m d a t W e l z o r g h ie r geen inv loed o p heeft . 

F iguur 2. V [ z e e r ] t e v r e d e n o v e r d i e n s t v e r l e n i n g 

Klacht ­

afhandel ing; 
Aanvraag 3 3 7 

gemeente; 6 7 7 

Reparat ie; 8 2 7 

Passing; 8 6 7 

78V 

Levering; 7 6 7 

F iguur 3. V [ z e e r ] t e v r e d e n o v e r door loopt i jden 

Melding 

Iregu liere 
reparatie; 6 3 7 

Aanvraag 

gemeente; 6 4 7 

Melding 

spoedrepaSK! 
Goedkeuring 

aanvraag ­

passing; 7 4 7 

63V 
Melding 

ļreparatie 
[ totaal ] ; 6 1 7 

Goedkeuring 

aanvraag 
levering [ zonder 
passing ] ; 6 0 7 Passing ­ levering; 

6 2 7 

4 

Telefonisch 

contact ; 7 4 7 



Gemiddelde tevredenheid per gemeente 
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Leeswi jzer :: 
- D e tabe l t o o n t de w a a r d e r i n g van de c l iënten en d i rec t b e t r o k k e n e n ve rdee ld naar de g e m e e n t e n die d o o r de be t re f fende W e l z o r g - v e s t i g i n g w o r d e n bed iend . 

- D e acceptabe le d o o r l o o p t i j d e n zijn tevens in de tabel o p g e n o m e n . D e z e zijn gebaseerd o p de organ isa t iebrede resu l ta ten van de 0 -me t i ng [ N = 3 116 ] . 

. D e eers te k o l o m m e n bevat ten de resul ta ten van de vest ig ing als geheel in 2 0 1 0 , 2011 en 2 0 1 2 . D e navolgende k o l o m m e n geven de resul ta ten p e r g e m e e n t e v o o r 2 0 1 2 . 

- ' N ' staat v o o r he t aantal daadwerke l i j k onde rv raagde c l iënten en d i rec t b e t r o k k e n e n b innen de p e r i o d e n . Indien he t aantal k le iner is dan 50 zijn de resu l ta ten ' i nd ica t ie f . 

D i t b e t e k e n t da t bij een vo lgende met ing de resu l ta ten s te r k kunnen afwi jken v anw ege de g r o t e onnauwkeur ighe idsmarges bij kle ine aantal len w a a r n e m i n g e n . 

N 274 254 337 15 10 21 12 21 20 21 20 21 19 14 27 19 18 26 20 32 
Totale dienstverlening Welzorg [ rapportcijfer ] 7,6 7,7 7,6 7,6 9,0 8,2 5,9 7,2 8,1 8,4 7,0 8,3 7,5 6,9 7,3 6,8 8,1 7,1 7,2 8,3 

Tevredenheid hulpmiddel 8,7 8,6 8,3 8,2 9,2 8,8 7,1 8,8 7,9 9,0 8,4 7,8 9,4 8,5 7,9 7,8 8,0 8,1 7,5 8,4 
Performance* 8,7 8,7 8,4 8,2 8,5 8,9 7,5 8,6 8,8 8,6 8,2 8,6 8,2 8,0 8,2 8,0 8,9 8,8 7,7 8,8 

Klantervaringsketen 
Aanvraag gemeente 8,9 8,8 8,0 6,8 7,6 8,7 4,5 8,6 9,6 9,2 7,4 7,9 8,8 7,0 7,8 8,9 8,4 8,4 7,6 9,0 

Passing 9,1 8,8 8,8 8,9 8,7 9,1 7,0 9,3 9,9 8,9 9,2 7,0 9,3 8,9 9,5 8,8 8,3 8,5 8,4 9,4 
Levering 8,9 9,0 8,4 9,0 8,8 8,3 5,6 9,3 9,4 9,1 8,0 8,3 7,1 8,4 9,1 8,6 8,6 8,8 7,0 9,7 

Telefonisch contact 8,6 8,6 8,4 8,1 8,5 9,1 7,1 8,4 8,8 8,8 8,2 9,0 8,1 8,3 8,2 7,9 9,3 9,1 7,8 8,6 
Reparatie 9,0 9,1 8,8 8,4 8,9 9,3 8,8 9,1 9,1 8,5 8,7 8,9 8,5 7,9 8,5 8,8 9,2 9,1 8,6 9,1 

Klachtafhandeling 6,8 4,8 4,4 8,5 8,5 1,0 1,0 . . 1,0 4,4 1,0 4,7 5,5 1,0 7,0 7,6 5,5 8,5 1,0 
Doorlooptijd 

Aanvraag gemeente 28 dg 8,5 8,7 7,6 8,5 6,7 8,0 4,5 6,5 9,7 5,7 7,5 7,7 8,6 6,7 7,7 8,8 7,6 7,4 8,3 8,4 
Goedkeuring aanvraag - passing 23 dg 8,4 8,3 8,2 8,6 8,6 8,0 7,0 8,5 10,0 7,0 7,8 9,0 6,1 8,8 8,6 8,5 7,0 7,5 7,2 8,6 

Goedkeuring aanvraag - levering [ zonder passing ] nb 7,8 8,0 7,8 8,4 8,3 7,8 5,1 8,7 10,0 4,0 8,3 6,4 5,8 9,8 8,7 6,0 8,3 8,6 7,0 8,2 
Passing - levering 22 dg 7,8 8,0 7,5 8,5 7,6 8,2 1,0 7,0 9,8 7,2 8,7 7,0 7,9 4,9 6,8 8,4 6,3 6,5 7,2 9,1 

Melding - reparatie [ totaal ] nb 8,0 8,0 7,8 7,3 6,9 8,1 7,6 7,4 8,1 8,1 7,9 8,9 8,3 7,0 8,4 6,0 8,8 8,3 6,4 7,7 
Melding - spoedreparatie 11 uur 8,0 7,9 7,6 8,5 7,0 8,0 7,0 7,6 10,0 6,5 5,2 9,3 8,3 . 9,0 5,6 8,9 5,6 6,1 8,7 

Melding - reguliere reparatie 4 dg 8,0 8,1 7,7 6,9 6,6 8,3 7,8 7,2 8,1 8,9 8,9 8,6 8,9 7,4 7,0 6,5 9,2 8,5 6,7 7,3 
De übel bevat de gemdddedden op een iũ-punttchhaai. Deze zjn gehercodeerd vanuit de oorspoonkeiijke 7-puntsáaai. 

*Pertormance :: Het rekenkundggg gemdddedde van de scores van alle aspecten [ exclusief aanvraag gemeente, dooríooptijd aanvraag gemeente en hiulpimddel ]. 
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Rapportcijfer totale dienstverlening Breda | Roosendaal 
Passing 
Telefonisch contact 
Klachtafhandeling 

Aanvraag gemeente 
Levering 
Reparatie 

— — 

m m m m m m m 

5 m m m m 

m \™ 
m m 

z m 

m 

hi 
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to taa l to taa l to taa l Q 1 / Q 2 Q 3 2 0 1 0 Q 4 2 0 1 0 Q1 2 0 1 1 Q 2 2 0 1 1 Q 3 2 0 1 1 Q 4 2 0 1 1 Q1 2 0 1 2 Q2 2 0 1 2 Q3 2 0 1 2 Q 4 2 0 1 2 
2 0 1 0 2 0 1 1 2 0 1 2 2 0 1 0 

Leeswi jzer :: 
- D e graf iek gee f t p e r fase de 

w a a r d e r i n g w e e r v o o r 2 0 1 0 , 2 0 1 1 , 

2 0 1 2 en de a fzonder l i j ke kwar ta l en . 

Iedere lijn t o o n t de gem idde lde 

w a a r d e r i n g v o o r d ie desbe t re f fende 

fase. 

- D e staven t o n e n he t r appo r t c i j f e r 

v o o r de t o ta l e d iens tver len ing v an de 

be t re f fende We lzo rg -ves t i g ing . 

- D o o r d a t he t aantal waa rnem ingen 

p e r kwar taa l ( b i j voo rbee ld bij klacht¬

afhandel ing) klein kan zi jn, is he t 

moge l i j k da t e r 'u i tsch ie ters ' voo r¬

k o m e n . 

gemeente 

h r e n q t u v e r d e r 

Passing 
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Samenvattende resultaten 2012 [ 1 ] T H E C H O I C E ' 
marktonderzoek 8i advies 

ŗ \ 
Aanvraag 
In to taa l he r i nne r t 3 ^ van de onderv raagden zich een aanvraag bij de 

g e m e e n t e t e hebben inged iend. Van hen is 6 7 % [ z e e r ] t e v r e d e n o v e r de 

afhandel ing van de aanvraag bij de gemeen te . Een g r o e p van 6% is h i e r o v e r 

[ zee r ] on tev reden . O v e r de d o o r l o o p t i j d van de gemeen teaanvraag is 6 4 % 
[ zeer ] t e v r e d e n . 

Passing 
Van de onde rv raagden he r i nne r t 2 0 % zich da t een passing is v e r r i c h t d o o r 

W e l z o r g . O v e r de c l iëntvr iende l i j khe id van de adviseur die de passing heef t 

ve r r i ch t , is 9 2 % van deze c l iënten [ zee r ] t e v reden en o v e r de deskundighe id 

van de adviseur is 8 3 % [ zee r ] t e spreken . Een g r o e p van 8 2 % is [ zee r ] 

t e v reden o v e r het n a k o m e n van afspraken d o o r de adviseur, t e rw i j l 4 % van 

de c l iënten h ier [ zee r ] on tev reden o v e r is. O v e r de t i jd die ve rs t r i j k t tussen 

de goedkeu r i ng van de aanvraag bij de g e m e e n t e en de ui te indel i jke passing is 

7 4 % [ zee r ] t e v r e d e n . 

ŗ \ 
Levering 
Van de onde rv raagden heef t 4 3 % een lever ing van W e l z o r g on tvangen . Van 

deze g r o e p is 7 6 % [ zeer ] t e v r e d e n o v e r de t i jd die g e n o m e n is o m t e 

he lpen, en is 6% [ zee r ] on tev reden o v e r het n a k o m e n van afspraken d o o r 

de m e d e w e r k e r die af levert . O v e r de c l iëntvr iende l i j khe id van deze 

m e d e w e r k e r is 8 3 % [ zee r ] t e v r e d e n . Een g r o e p van in to taa l 7 0 % is [ zee r ] 

t e v reden o v e r de deskund ighe id van de p e r s o o n die k o m t af leveren. Bij een 

passing is 6 2 % van de c l iënten [ zee r ] t e v r e d e n m e t de t i jd tussen de passing 

en de ui te indel i jke lever ing. Indien er geen passing heef t plaatsgevonden, is 

6 0 % van de c l iënten [ zee r ] t e v reden m e t de lever t i jd . 

ŗ \ 
Telefonisch contact 
Een g r o e p van 4 6 % heef t te le fon isch con tac t gehad m e t de stor ingsd ienst van 

W e l z o r g . Daarnaas t heef t 4 3 % van de c l iënten via het algemene n u m m e r van 

W e l z o r g te le fon isch con tac t o p g e n o m e n . Van de cl iënten die te le fon isch 

con tac t hebben gehad m e t W e l z o r g is 8 ^ [ zee r ] t e v r e d e n o v e r de 

c l iëntvr iende l i j khe id van de te le fon ische m e d e w e r k e r s . Een g r o e p van 6 9 % is 

[ zeer ] t e v r e d e n o v e r de deskund ighe id van de te le fon ische m e d e w e r k e r s 

en o v e r de te le fon ische afhandel ing van he t v e r z o e k t o t repara t ie is 7 4 % 

[ zee r ] t e v r e d e n . M e t de bere ikbaarhe id tijdens k a n t o o r u r e n is 7 4 % van de 

c l iënten [ zee r ] t e v r e d e n , t e rw i j l 6 ^ [ zee r ] t e v reden is m e t de 

bere ikbaarhe id buiten k a n t o o r u r e n . 



Samenvattende resultaten 2012 [ 2 ] T H E C H O I C E 
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Reparatie 
Een g r o e p van heef t een repara t ie laten u i t v o e r e n . In he t a lgemeen is 

van hen [ zee r ] t e v r e d e n o v e r de c l iën tvr iende l i j khe id en is 8I9Ś [ zee r ] 

t e v reden o v e r de deskund ighe id van de m o n t e u r . Daaren tegen is 3?ś [ zeer ] 

on tev reden o v e r het n a k o m e n van afspraken d o o r de m o n t e u r s . In to taa l 

w o r d t van de reparat ies d o o r c l iënten en d i rec t b e t r o k k e n e n als 

spoede isend be t i te ld . O v e r de t i jd tussen de meld ing van een spoede isende 

reparat ie en de daadwerke l i j ke reparat ie bl i jk t 529Ś [ zee r ] t e v r e d e n . Een 

g r o e p van heef t [ eveneens ] een ' regu l ie re ' repara t ie laten u i t v o e r e n . In 

het algemeen is van hen [ zee r ] t e v reden m e t de d o o r l o o p t i j d . O v e r 

het beschikbaar stel len van een passend l eenmidde l [ indien nod ig ] is 

van de onde rv raagden [ zeer ] on tev reden . 

Algemeen 
In he t algemeen is van de onderv raagden [ zee r ] t e v r e d e n o v e r he t 

hu lpm idde l . D e t o ta le d iens tver len ing van W e l z o r g kr i jg t gem i dde l d een 7,6 

als r appo r t c i j f e r t o e g e k e n d . D e p e r f o r m a n c e * k o m t u i t o p een 8,4. V o o r 

van de c l iënten v o l d o e t W e l z o r g vo l led ig aan de ve rwach t i ngen en bij 

w o r d e n deze zelfs o v e r t r o f f e n . Daarnaas t zegt van de c l iënten 

W e l z o r g act ief aan t e bevelen aan v r i enden , fami l ie o f kennissen [ in he t geval 

zij zel f de keuze van een leveranc ier hebben ] . 

•Performance :: Het rekenkundig gemiddelde van alle scores gegeven door de cliënten en direct 
betrokkenen [ exclusief aanvraag gemeente, doorlooptijd aanvraag gemeente en hulpmiddel ] . 

Klachten 
Van alle onde rv raagden heef t een k lacht o v e r W e l z o r g . In to taa l is 

van de c l iënten en d i rec t b e t r o k k e n e n m e t een k lacht [ z e e r ] ontevreden 

o v e r de klachtafhandel ing, t e rw i j l [ zee r ] t e v r e d e n is. D e k lachten 

hebben in van de geval len be t rekk ing o p de lever ing en in van de 

geval len o p de repara t ie . Volgens is de w a c h t t i j d t e lang. V e r d e r heef t 

van de k lachten [ o n v o l d o e n d e o f onju is te ] c o m m u n i c a t i e als 

ach te rg rond . Cl iën ten m e t een k lacht b e o o r d e l e n de d iens tver len ing van 

W e l z o r g gem i dde ld m e t een 4,5 als rappor tc i j f e r , t e rw i j l c l iënten en d i rec t 

b e t r o k k e n e n z o n d e r k lacht een r appo r t c i j f e r van gem idde ld 8,0 aan W e l z o r g 

t o e k e n n e n . 

Verbeteren 

D e 5 aspecten w a a r onde rv raagden het mees t o n t e v r e d e n o v e r zi jn: 

1) Klachtafhandel ing l \ N I I 

2) Beschikbaar stel len passend l eenmidde l 1X1=3 

3) D o o r l o o p t i j d passing - lever ing ^ 7 

4 ) D o o r l o o p t i j d goedkeu r i ng aanvraag - lever ing z o n d e r passing ^ 9 

5) D o o r l o o p t i j d aanvraag g e m e e n t e 

N geeft het ongewogen [ werkelijke ] aantal ondervraagden weer dat [ zeer ] ontevreden is. 
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Opzet Á uitvoering T H E C H O I C E 
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- D a t a v e r z a m e l i n g s m e t h o d e 

- Da taverzamel ingsper iode 

- Duur in te rv iew 

:: C o m p u t e r Ass is ted T e l e p h o n i c In te rv iew ing [ C A T I ] 

:: feb ruar i t / m d e c e m b e r 2 0 1 2 

:: 1 1 m inu ten 

Populat ie 

Cl iën ten o f d i rec t b e t r o k k e n e n b innen de W M O - m a r k t d ie in de p e r i o d e januar i t o t en m e t 

n o v e m b e r 2 0 1 2 con tac t hebben gehad m e t W e l z o r g v o o r een lever ing e n / o f repara t ie . 

Tabe l 1 t o o n t de n e t t o s t e e k p r o e f o m v a n g [ = gerea l iseerd aantal i n te rv iews ] naar jaar en kwar taa l . 

V o o r de vo l led ighe id zijn h ie r tevens de aantal len v o o r 2 0 1 0 en 201 1 wee rgegeven . Bij een N 

k le iner dan 50 zijn de resul ta ten indicatief. 

Tabe l 2 t o o n t de s teekproe fsamenste l l ing van de vest ig ing v o o r he t jaar 2 0 1 2 . 

Tabel 1. S teekproe fomvang 
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Totaal N 5245 6187 7001 2346 1251 1648 1282 1679 1620 1606 722 1999 2132 

Breda | Roosendaal 274 254 337 138 60 76 65 62 62 65 30 90 94 

M a r k t o n d e r z o e k b u r e a u 

T h e C h o i c e M a r k t o n d e r z o e k & Adv ies . T h e C h o i c e is een onafhanke l i j k m a r k t o n d e r z o e k b u r e a u 

opge r i ch t in 1995 en gevest igd in A m s t e r d a m . 

Toel icht ing bij de rappor tage 

D e resul ta ten w o r d e n v o o r t s c h r i j d e n d g e r a p p o r t e e r d o v e r 2 0 1 2 . 

D e t ev redenhe id o v e r de aspecten is o p een 7-puntschaal g e m e t e n . D e z e schaal l o o p t van 'zeer 

o n t e v r e d e n ' [ 1 ] t o t ' zeer t e v r e d e n ' [ 7 ] . 

D e resu l ta ten w o r d e n o p t w e e w i j zen g e p r e s e n t e e r d : 

1 : P rocen tuee l [ % [ zee r ] t e v r e d e n ] :: H e t percentage c l iënten da t aangeeft: ' t e v reden ' o f ' zeer 

t e v r e d e n ' t e zi jn. 

2 : Sco re [ gem idde lde ] :: O m z e t t i n g van de 7-puntschaal z o d a t deze b e s c h o u w d kan w o r d e n als 

' rappor tc i j fe r ' . 

2 
02 

S -
2148 

123 

Tabel 2 . S teekproe fsamenste l l ing 2012 

Vestiging Breda | Roosendaal 
N "/o 

Geslacht Man 155 4 2 / 
Vrouw 181 5 8 / 

Contact Welzorg Zelf 274 8 I / 
Ander 63 I 9 / 

Leeftijd < 20 jaar 23 4 / 
20-50 jaar 42 I 3 / 
50-75 jaar 180 5 3 / 
75 jaar of ouder 92 3 0 / 

Hulpmiddel Rolstoel kort gebruik 27 7 / 
Rolstoef actief gebruik 36 I 0 / 
Rolstoel langdurend gebruik 3 I / 
Elektrische rolstoel 34 I 0 / 
Scootmobiel 150 4 5 / 
Douche/toilet hulpmiddel 8 2 / 
Fiets 11 2 / 
Transferhulpmiddel 9 3 / 
Kinderhulpmiddel 2 I / 
Overig (o.a. auto- S 
woningaanpassing) 

57 I 9 / 

Totaal 337 I 0 0 / 
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