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Voorwoord

In opdracht van het Wijksteunpunt Wonen hebben wij in het kader van onze minor Wonen, dit onderzoeksrapport opgesteld. Het Wijksteunpunt Wonen heeft ons gevraagd om een onderzoek te verrichten naar de tevredenheid van de bewoners in de stadsdelen De Baarsjes en Bos en Lommer, die gebruik hebben gemaakt van de dienstverlening van het Wijksteunpunt Wonen, in de periode van 1 januari tot 1 september 2009.  Dit onderzoek kan bijdragen aan de verbetering van de dienstverlening van het Wijksteunpunt Wonen. 

Voor het realiseren van dit onderzoek hebben wij de medewerking van een aantal mensen nodig gehad. Zonder de medewerking van deze mensen was het niet mogelijk geweest dit onderzoek op deze wijze te doen. Daarom willen wij iedereen bedanken die aan dit onderzoek heeft meegewerkt. Dit zijn de mensen die vrijwillig de enquête hebben ingevuld en mee hebben gewerkt aan het interview. Daarnaast willen wij natuurlijk Eva de Boer, coördinator Wijksteunpunt Wonen De Baarsjes/Bos en Lommer, en Siep van der Werf, docent Hogeschool van Amsterdam, bedanken voor de informatie die zij ons hebben verstrekt met betrekking tot het uitvoeren van het onderzoek. En natuurlijk niet te vergeten, willen de groepsleden die het onderzoek gerealiseerd hebben elkaar bedanken voor de goede samenwerking.

Amsterdam, 8 december 2009 

Samenvatting 
In opdracht van het Wijksteunpunt Wonen hebben wij onderzoek gedaan naar de mate van tevredenheid onder de bewoners die gebruik hebben gemaakt van de diensten van het Wijksteunpunt Wonen. Dit betreft de bewoners in de stadsdelen De Baarsjes en Bos en Lommer. Het Wijksteunpunt Wonen verschaft gratis informatie, advies en ondersteuning op het gebied van huren en wonen aan de huurders, bewonersgroepen en woningzoekenden.

Dit onderzoeksrapport geeft inzicht in de beoordeling van de dienstverlening door bewoners die gebruik hebben gemaakt van de dienstverlening van het Wijksteunpunt Wonen, in de stadsdelen De Baarsjes en Bos en Lommer.  

De doelgroep die wij hebben genomen voor dit onderzoek zijn de bewoners die in de periode van 1 januari 2009 tot 1 september 2009, gebruik hebben gemaakt van de dienstverlening van het Wijksteunpunt Wonen. Uit het klantenbestand van het Wijksteunpunt Wonen hebben wij 500 bewoners steekproefsgewijs geselecteerd. Deze bewoners hebben allemaal een enquête ontvangen. Van de 500 enquêtes hebben wij 400 enquêtes verstuurd en de overige 100 enquêtes hebben wij persoonlijk overhandigd of in de brievenbus gedaan. Door een aantal bewoners persoonlijk te benaderen, wilden wij ons verzekeren van een ruimer aantal respondenten. Om de respondenten de ruimte te geven om zijn of haar verhaal te vertellen en daarop in te spelen, hebben wij gebruik gemaakt van diepte-interviews.

Response en resultaten

Van de 500 verstuurde enquêtes hebben wij 83 enquêtes teruggekregen. Om de tevredenheid van de bewoners te beoordelen, hebben wij onderscheid gemaakt tussen de bewoners van de stadsdelen De Baarsjes en Bos en Lommer. Van de teruggestuurde enquêtes kwam 63,9% uit stadsdeel De Baarsjes en 36,1% uit stadsdeel Bos en Lommer. 

83,8% van de respondenten is tevreden over de dienstverlening van het Wijksteunpunt Wonen. Vooral over de deskundigheid en duidelijke en heldere uitleg van de medewerkers zijn de meeste respondenten tevreden. Slechts een klein gedeelte voelt zich niet of niet helemaal geholpen. Als voornaamste redenen geven zij aan dat hun problemen nog niet zijn opgelost of de procedure te lang duurt. De meeste bewoners hebben contact opgenomen met het Wijksteunpunt Wonen in verband met  (achterstallig) onderhoud. Naast (achterstallig) onderhoud is de huurprijs ook een veelvoorkomende reden.

Het onderzoek toont aan dat het overgrote gedeelte van de bewoners tevreden is over de dienstverlening van het Wijksteunpunt Wonen. De respondenten uit de Baarsjes beoordelen de dienstverlening van het Wijksteunpunt Wonen met een 8,5. De respondenten uit Bos en Lommer geven een 7,6 als beoordeling. Dit maakt een gemiddelde van 7,8. 

Het onderzoek geeft naast een positieve beoordeling ook verbeterpunten weer.  

Deze gaan voornamelijk over de spreekruimte, inloopspreekuren en de bereikbaarheid.

De meeste respondenten willen graag een grotere ruimte en een ruimte die meer privacy biedt. Verder vinden de bewoners die gebruik maken van de dienstverlening van het Wijksteunpunt Wonen dat zij goed op de hoogte gehouden moeten worden over het verloop van de procedure, met name als de procedure wat langer duurt. Tot slot vinden de bewoners het wenselijk dat de inloopspreekuren vaker plaats moeten vinden. Een suggestie hierbij is dat deze inloopspreekuren ook in de avond plaats kunnen vinden.
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1. Inleiding

1.1. Organisatie

Het Wijksteunpunt Wonen is opgericht voor alle Amsterdamse huurders, bewonersgroepen en woningzoekenden. Het Wijksteunpunt Wonen heeft in alle stadsdelen een vestiging. Zowel de Amsterdamse huurders als de bewonersgroepen en de woningzoekenden kunnen bij het Wijksteunpunt Wonen terecht voor gratis informatie, advies en ondersteuning op het gebied van huren en wonen. Bewoners moeten worden ondersteund om goed op de hoogte te zijn van de plannen, rechten en plichten. Het Wijksteunpunt Wonen is een samenwerkingsverband van het huurteam, woonspreekuren en de lokale buuropbouwwerk. Het Wijksteunpunt Wonen zorgt ervoor dat mensen die hen niet weten te bereiken alsnog tot hun recht kunnen komen. 
Tijdens het woonspreekuur kunnen huurders terecht voor de volgende onderwerpen:
-          Huurprijzen;
-          Huurcontracten;
-          Achterstallig onderhoud,
-          Renovaties,
-          Huurbescherming
-          Woonruimteverdeling.
Naast het woonspreekuur is er ook het huurteam. Het huurteam heeft telefonische contacten met huurders en houdt spreekuren voor hen. Het huurteam helpt met het starten van een procedure om de huurprijs te verlagen wanneer huurders van mening zijn dat zij teveel huur betalen. Ook bij onderhoudsgebreken kan het huurteam de huurders bijstaan. Het huurteam komt thuis langs voor het maken van een puntentelling en een onderhoudsrapport. De bewonersondersteuner kan huurders individueel of in georganiseerd verband bijstaan bij onderhandelingen met de verhuurder als er sprake is van opknapbeurten, splitsvoornemens, renovaties en andere zaken. De huurdersvereniging komt in breder verband op voor de belangen van huurders in het stadsdeel. Door in discussie te gaan met stadsdeel, gemeente, woningcorporaties en andere verhuurders houden zij het lokale huurbeleid scherp in de gaten. 

Aanleiding 

In de stadsdelen De Baarsjes en Bos en Lommer is er veelvuldig gebruik gemaakt van de diensten van het Wijksteunpunt Wonen. Het Wijksteunpunt Wonen wil graag weten hoe de dienstverlening is ervaren door de betrokken huurders / huiseigenaren, in de stadsdelen De Baarsjes en Bos en Lommer. Het Stedelijk Bureau Wijksteunpunten Wonen / Amsterdams Steunpunt Wonen heeft reeds een onderzoek gedaan naar de tevredenheid van bewoners over de dienstverlening van alle wijksteunpunten in Amsterdam. Het onderzoek van het Stedelijk Bureau was gericht op alle wijksteunpunten in Amsterdam. Het Wijksteunpunt Wonen De Baarsjes/Bos en Lommer, wilde een duidelijker beeld krijgen van de beoordeling van de bewoners die gebruik hebben gemaakt van de dienstverlening van het desbetreffende wijksteunpunt. 
1.2 Probleemstelling/Doelstelling
Doelstelling
Door het onderzoek wordt de beoordeling van bewoners over de dienstverlening van het Wijksteunpunt Wonen, in de periode van 1 januari 2009 tot 1 september 2009 inzichtelijk. 

Centrale vraag

Hoe wordt de dienstverlening van het Wijksteunpunt Wonen in de stadsdelen De Baarsjes en Bos en Lommer ervaren door huurders die van de diensten gebruik hebben gemaakt in de periode van 1 januari 2009 tot 1 september 2009?


Deelvragen

· Op welke manier zijn de klanten van het Wijksteunpunt Wonen, in contact gekomen met het wijksteunpunt?

· Hoeveel keer heeft een klant gemiddeld contact gehad met het Wijksteunpunt Wonen, in de periode van 1 januari tot 1 september 2009?

· Hoe beoordeelt de klant de bereikbaarheid van het Wijksteunpunt Wonen?

· Hoe beoordeelt de klant de dienstverlening door de medewerker van het Wijksteunpunt Wonen?

· Voelen de klanten zich geholpen door het Wijksteunpunt Wonen? 

2. Methoden
2.1 Populatie
De populatie is het totaal aantal bewoners dat gebruik heeft gemaakt van de dienstverlening van het Wijksteunpunt Wonen, in de stadsdelen De Baarsjes / Bos en Lommer, in de periode van 1 januari 2009 tot 1 september 2009. Voor ons onderzoek hebben wij een steekproef uit deze populatie getrokken. Wij hebben hiervoor gekozen, omdat het, gezien het tijdsbestek, niet mogelijk was om de hele populatie te bereiken.

2.2 Steekproef

Ons steekproefkader is het klantenbestand van het Wijksteunpunt Wonen in de periode van 1 januari 2009 tot 1 september 2009. Wij hebben gebruik gemaakt van een systematische steekproef met aselect begin. Op deze manier zijn 500 adressen geselecteerd. Van de 500 adressen hebben wij 100 huishoudens persoonlijk benaderd. Van de bewoners die niet aanwezig waren, hebben wij de enquête in de brievenbus gedaan. 

2.3 Dataverzamelingsmethode

Voor ons onderzoek hebben wij gebruik gemaakt van een combinatie van kwalitatieve en kwantitatieve onderzoeksmethoden. Wij hebben voor deze combinatie gekozen om de geldigheid van de onderzoeksresultaten te verhogen. 

Kwalitatief onderzoek

Bij kwalitatief onderzoek staan niet de cijfermatige gegevens centraal. Door middel van kwalitatief onderzoek, hebben wij geprobeerd de beleving van de betrokken personen vast te stellen. Wij hebben gebruik gemaakt van een tweetal kwalitatieve onderzoeksmethoden:

· Open Interview.
Wij wilden 8 bewoners van de stadsdelen interviewen die gebruik hebben gemaakt van de dienstverlening van Wijksteunpunt Wonen Bos en Lommer / De Baarsjes. Van het totale klantenbestand zijn 400 enquêtes verstuurd naar bewoners. Bewoners die een enquête hebben ontvangen, zijn niet in aanmerking gekomen voor het interview. Uit het resterende aantal klantcontacten van het totale klantenbestand, hebben wij er 8 personen uitgekozen. Dit hebben wij gedaan door om de 35 klantcontacten een persoon uit te kiezen. Ook hadden wij een reservelijst toegevoegd, omdat de kans aanwezig was dat een aantal personen niet bereid waren om mee te werken. De reservelijst hebben wij opgesteld door 10 personen te selecteren. Deze werden geselecteerd door uit het klantenbestand om de 36 klantcontacten een persoon uit te kiezen. Elke bewoner werd door twee personen benaderd en geïnterviewd. Hierbij stond de beleving van de bewoner centraal. Wij hebben onder meer vragen gesteld naar de motieven en achtergrond van de bewoners. De vragen die aan hen gesteld werden, dragen bij aan een volledig beeld over hoe de dienstverlening werd ervaren. Het betreft een halfgestructureerd interview, omdat de vragen vooraf vastgesteld en voorbereid zijn.

· Literatuuronderzoek
Wij hebben gebruik gemaakt van literatuuronderzoek om ons te oriënteren op het onderwerp. Wij hebben literatuuronderzoek gedaan om meer te weten te komen over de dienstverlening van het Wijksteunpunt Wonen. Dit was nodig voor het opstellen van de vragenlijst voor de enquête en interviews. Ook voor het onderzoek zelf hebben wij gebruik gemaakt van literatuuronderzoek. Aan de hand van boeken, documenten, internet en jaarverslag(en) / publicaties, hebben wij zoveel mogelijk informatie verzameld. Hierbij zijn de belangrijkste gegevens geselecteerd. De informatie die wij uit onze bronnen gehaald hebben, konden ons ook een breder beeld geven over het Wijksteunpunt Wonen en hun dienstverlening. Ook hebben wij informatie gevonden die ons kon helpen bij het opzetten en houden van ons onderzoek.

Kwantitatief onderzoek

Bij het kwantitatieve onderzoek hebben wij cijfermatige gegevens, ofwel numerieke gegevens, verzameld.
 In verband met de tijd en het budget hebben wij gekozen voor één kwantitatieve onderzoeksmethode, namelijk:

· Enquêteonderzoek. 
Wij hebben gekozen voor het afnemen van enquêtes, omdat dit voor het onderzoek relevante informatie zou kunnen opleveren. Van het Wijksteunpunt Wonen ontvingen wij een klantenbestand. Uit het klantenbestand zijn 500 bewoners steekproefsgewijs geselecteerd die gebruik hebben gemaakt van de dienstverlening. Van de 500 bewoners, schreven wij 400 bewoners aan met een begeleidende brief en een enquête. Bij 100 bewoners hebben wij de enquête persoonlijk langs gebracht en hen vriendelijk verzocht om de enquête in te vullen en te retourneren. Wij vonden het belangrijk om de enquêtes persoonlijk langs te brengen, om hierdoor de kans op respons te vergroten. De bedoeling van de enquête is dat de resultaten ons een goed beeld moeten (kan weg) geven over hoe de dienstverlening van het Wijksteunpunt Wonen, door de bewoners van de stadsdelen De Baarsjes / Bos en Lommer is ervaren. De respons hebben wij, door middel van het softwareprogramma SPSS, verwerkt in (frequentie)tabellen, cirkeldiagrammen en staafdiagrammen.

2.4 Meetinstrumenten 

Enquête 

De verstuurde enquêtes bestaat uit 16 vragen met verschillende factoren die te maken hebben met de dienstverlening van het Wijksteunpunt Wonen. Het format van de enquête is als bijlage toegevoegd. Er werd onder andere vragen gesteld over de achtergrond van de bewoner. De vragen waren voor meer dan de helft gesloten. Bij de laatste vraag hebben wij de bewoner gevraagd hoe de dienstverlening in zijn optiek verbeterd kan worden. Deze op- en aanmerkingen zijn verwerkt in onze conclusie en aanbevelingen.

Wij vonden het belangrijk dat de enquête voor alle respondenten gelijk was en dat de formulering van de vragen en de antwoordmogelijkheden ook gelijk waren. Omdat de doelgroep voor een groot deel uit allochtone bewoners bestaat, waren de vragen in zo begrijpelijk mogelijke taal geformuleerd. Wij hebben de vragen zo objectief en onafhankelijk mogelijk gemaakt om op deze manier een zo eerlijk mogelijk onderzoek te verrichten. Daarbij hebben wij een logische volgorde aangebracht in de vragen om een gestructureerde opbouw in de enquête aan te brengen. Wij hebben bij de antwoordmogelijkheden op een vraag gebruik gemaakt van een lijst. De respondent kon een keuze maken uit een aantal antwoorden. Wanneer geen gepast antwoord tussen de mogelijkheden stond, werd de bewoner de mogelijkheid geboden om deze zelf in te vullen in de restcategorie. 
Daarnaast hebben wij in de enquête bij een aantal vragen gebruik gemaakt van een dichotoom antwoord wat inhoudt dat er een keus gemaakt kon worden tussen slechts twee mogelijke uitkomsten. Tot slot gaven wij aan dat er bij een aantal vragen meerdere antwoorden mogelijk waren.

Om de meetbaarheid van de alternatieven en de eenduidigheid van het taalgebruik vast te stellen, hebben wij gebruik gemaakt van proefenquêtes. Naar aanleiding van deze proefenquêtes hebben wij een aantal vragen aangepast. Het ging met name om de formulering van de zinnen. Door de proefenquête zijn wij tot een opzet gekomen die voor de respondent prettig en gemakkelijk te beantwoorden was.
  

Open Interviews

Bij het interview met de bewoners stond de belevingswereld van de geïnterviewde centraal. De groep was in tweetallen opgedeeld, waarbij het de bedoeling was om per tweetal twee bewoners te interviewen. Daarbij waren de taken onderling verdeeld. Één persoon stelde de vragen en de ander noteerde de antwoorden. Bij beide interviews hebben wij gebruik gemaakt van communicatieve vaardigheden zoals het doorvragen en samenvatten. Daarbij hebben wij ons zo objectief mogelijk opgesteld. 

Door gebruik te maken van een voorbereide vragenlijst, probeerden wij het interview op een zo goed mogelijke manier af te nemen waarbij wij ons flexibel opstelden. De interviews waren diepte-interviews, daardoor gaven wij de geïnterviewde de ruimte om zijn of haar verhaal te vertellen en daar op in te spelen. De interviews begonnen met een introductie waarbij wij ons voorstelden en de geïnterviewde de ruimte gaven om zich voor te stellen. Daarna werd aangegeven wat het doel van het gesprek was, wat de geschatte tijdsduur zou zijn, welk belang het interview had, wat de waardering van deelname van de geïnterviewde was en wat er uiteindelijk met de verzamelde informatie zou gebeuren. Aan het eind van het interview hebben wij het gesprek kort samengevat om eventuele misverstanden te voorkomen. 

2.5 Onderzoeksfactoren

Hieronder worden de meest belangrijke factoren genoemd die wij hebben onderzocht. 

Bekendheid 

Bewoners kunnen op verschillende manieren bekend worden met het Wijksteunpunt Wonen. Bijvoorbeeld via internet, folder/brochure, krant, reclame op het raam van het kantoor, doorverwijzing, vrienden/familie en benadering door het Wijksteunpunt Wonen zelf. Het Wijksteunpunt Wonen probeert op verschillende manieren zo veel mogelijk bewoners te bereiken. Daarom wilden wij weten op welke manier de bewoners nu juist op de hoogte waren gekomen met het Wijksteunpunt Wonen. 

Vormen van dienstverlening

Het Wijksteunpunt Wonen biedt verschillende vormen van dienstverlening aan, zoals een huisbezoek, inloopspreekuur, telefonisch spreekuur of een bewonersavond. Voor het Wijksteunpunt Wonen is het van belang om inzicht te krijgen van welke vorm van dienstverlening er veel gebruik wordt gemaakt. 

Reden van contact met het Wijksteunpunt Wonen

Om erachter te komen in welke situaties de bewoners contact opnemen met het Wijksteunpunt Wonen, is het belangrijk om de reden van contact te onderzoeken. 

Ervaring/beoordeling met de dienstverlening

Wij hebben aan de bewoners gevraagd hoe zij meerdere factoren van de dienstverlening hebben ervaren. Het ging hierbij om ontvangst, deskundigheid van de medewerker, informatie en/of advies, telefonische bereikbaarheid, klantvriendelijkheid, taalgebruik, de wachttijd en de spreekuurruimte.

2.6 Verloop van de dataverzameling

Verloop enquête 

In totaal zijn 500 enquêtes uitgezet. Hiervan hebben wij er 83 teruggehad. Dit is een percentage van 16,6%. 400 enquêtes waren verstuurd en 100 enquêtes waren persoonlijk overhandigd. Bij het persoonlijk overhandigen was het de bedoeling dat we de bewoners konden overtuigen van het belang om de enquête in te vullen. Het liefst wilden wij de enquête gelijk ingevuld meenemen, maar dit viel helaas tegen. Dit was geen enkele keer gelukt. Veel bewoners waren niet thuis. De bewoners die wel thuis waren, waren vooral allochtone vrouwen, van veelal Marokkaanse en Turkse afkomst, die slecht tot geen Nederlands spraken. Deze probeerden wij met steekwoorden en in gemakkelijk Nederlands te vragen of zij de enquête door hun man konden laten invullen. Omdat de meesten dit niet begrepen, gaven wij hen de brief in de hoop dat zij dit vanzelf aan hun man zouden geven. Bij andere adressen waren alleen de kinderen thuis omdat de ouders waren gaan werken. Aan hen vroegen wij of zij aan hun ouders wilden vragen de enquête in te vullen en met de bijgevoegde retourenvelop terug te sturen. Hoeveel enquêtes wij uiteindelijk terug hebben gekregen van de bewoners bij wie wij persoonlijk langs zijn geweest, is niet te achterhalen. 

Het Wijksteunpunt Wonen is zowel actief voor het stadsdeel De Baarsjes, als het stadsdeel Bos en Lommer. Hierin hebben wij een onderscheid gemaakt. Van de ingevulde enquêtes was 36,1% afkomstig uit het stadsdeel Bos en Lommer. De overige 63,9% was afkomstig uit het stadsdeel De Baarsjes. In onderstaand tabel is dit weergegeven. 

De stadsdelen waar de respondenten woonachtig zijn.

Figuur 1

	Stadsdeel 
	aantal
	      % 

	
	Bos en Lommer
	30
	36,1

	 
	De Baarsjes
	53
	63,9

	 
	
	
	

	
	Totaal
	        83
	100


Verloop interviews

Voor ons onderzoek wilden wij acht personen persoonlijk interviewen die in de periode van 1 januari 2009 tot en met 1 september 2009 gebruik hadden gemaakt van de dienstverlening van het Wijksteunpunt Wonen. Deze acht personen hadden wij geselecteerd uit een klantenbestand. In koppels van twee personen zijn wij bij de geselecteerde bewoners langsgegaan om het interview af te nemen. Daarnaast hadden wij een reservelijst voor het geval dat bewoners niet thuis zouden zijn. Het afnemen van de interviews bleek achteraf erg lastig. Het was voor ons niet mogelijk om van tevoren een afspraak te maken, omdat het aangeleverde klantenbestand niet voorzien was van telefoonnummers. Veel mensen waren niet thuis of wilde niet meewerken aan een interview De mensen die wel thuis waren, waren voornamelijk allochtone vrouwen en kinderen. Uiteindelijk is het ons gelukt om vier interviews af te nemen welke overigens prettig verliepen en bij wie de geïnterviewden ons goed te woord stonden. 

2.7 Analysemethoden

Analyse kwantitatieve gegevens

Bij de analyse van de kwantitatieve gegevens die wij verzameld hebben voor het onderzoek, hebben wij vastgesteld dat het meetniveau van de variabelen niet zeer hoog is. Het meetniveau van de variabelen die in het onderzoek gebruikt zijn, zijn van nominaal (ofwel categorieën die willekeurig gerangschikt kunnen worden zoals geslacht en woonplaats) en ordinaal niveau (ofwel categorieën met een natuurlijke ordening zoals de puntenschaal). Voor de statistische verwerking van de gegevens was het van belang om het meetniveau van de variabelen vast te stellen. Een laag meetniveau beperkt de statistische mogelijkheden. 

Voor het onderzoek hebben wij gebruik gemaakt van univariate analyses, ofwel beschrijvingen van telkens één variabele. Deze univariate beschrijvingen hebben wij verwerkt in frequentietabellen en cirkeldiagrammen. Ook hebben wij gebruik gemaakt van bivariate analyses, ofwel een beschrijving van twee variabelen. Deze gegevens hebben wij verwerkt in staafdiagrammen. Om deze beschrijvingen te kunnen maken, hebben wij daarvoor de door de respondenten ingevulde vragenlijsten geanalyseerd. Wij hebben daarvoor het softwareprogramma SPSS gebruikt. 

Bij de frequentieverdelingen van een kenmerk hebben wij aangegeven hoe vaak een categorie van een kenmerk voorkomt, in relatie tot het aantal respondenten. Dit hebben wij gedaan door de percentages van het totale aantal te berekenen. Wij hebben gekozen voor frequentietabellen van niet te grote omvang. De frequentietabellen zijn meer ter verduidelijking en geven een duidelijke indruk. De cirkeldiagrammen geven de verhoudingen duidelijk weer. In de staafdiagrammen is een opdeling gemaakt van verschillende variabelen in verhouding tot de respondenten van een bepaald stadsdeel. 

Analyse kwalitatieve gegevens

Bij het analyseren van teksten uit het interview hebben wij alle relevante informatie voor het onderwerp geselecteerd. Bij de analyse van teksten hadden wij factoren genoteerd die wij bij de interviews gebruikten als gespreksonderwerp. Het gaat om factoren als: vormen van dienstverlening, beleving/ervaring dienstverlening, etc. De belangrijkste factoren uit de interviews hebben wij geïnventariseerd. Wij hebben een beschrijving gemaakt van de informatie uit de interviews die voor ons onderzoek relevant waren. Hierbij stond de beleving van de bewoner centraal over hoe de dienstverlening van het Wijksteunpunt Wonen is ervaren.

3. Resultaten 
3.1 Kwantitatieve resultaten

Wij hebben als kwantitatieve onderzoeksmethode gebruik gemaakt van enquêtes. Hieronder beschrijven wij eerst de betrouwbaarheid en generaliseerbaarheid van deze gegevens. Tot slot beschrijven wij de resultaten. 

3.1.1 Betrouwbaarheid van de enquêtes 

Bij het maken van de enquête hebben wij geprobeerd vragen op te stellen die gericht zijn op de dienstverlening van het Wijksteunpunt Wonen. De vragen moesten ons een duidelijk inzicht geven over de beoordeling van de dienstverlening. Naast vragen gericht op de dienstverlening hebben wij ook vragen opgesteld die meer informatie geven over de personen die gebruik hebben gemaakt van de dienstverlening van het Wijksteunpunt Wonen. Hierbij kan onder andere gedacht worden aan gezinssamenstelling en afkomst. Wij hebben ervoor gekozen om niet teveel van het begrip dienstverlening af te wijken. Hiermee bedoelen wij dat we ons voornamelijk op de dienstverlening hebben gericht en niet te veel op bijzaken. De vragen waren helder en eenvoudig, wekten geen suggesties en bevatten geen dubbele ontkenningen. Daarnaast zijn de vragen objectief en onafhankelijk opgesteld. 

De kwantitatieve gegevens uit de enquêtes zijn voor het onderzoek betrouwbaar. Wij hebben gekeken naar de validiteit van de kwantitatieve gegevens van het onderzoek. Wij hebben gekeken of de begrippen meten met wat wij wilden weten en of de resultaten gegeneraliseerd konden worden. Hiervoor hebben wij gekeken in hoeverre de eigenschappen die wij in de steekproef hebben gevonden voor de populatie gelden. De steekproef is een systematische steekproef met aselect begin. Wij hebben hierbij niet gekeken naar het stadsdeel, afkomst en geslacht van de personen uit het klantenbestand. Door middel van deze steekproef hebben wij verschillende huishoudens van de populatie bereikt. 

De representativiteit van de respons is moeilijker vast te stellen. De resultaten zijn dan ook niet generaliseerbaar. Wij realiseren ons dat bijvoorbeeld mensen met positieve ervaringen eerder geneigd zijn om mee te werken aan een enquête, dan mensen die negatieve ervaringen hebben met een bepaalde organisatie. Desondanks is het onderzoek goed bruikbaar. Het kwantitatieve onderzoek geeft informatie die gebruikt kan worden om de dienstverlening te beoordelen en wellicht te verbeteren. 

3.1.2 Resultaten enquêtes

Voor het onderzoek hebben wij 500 enquêtes verstuurd. Wij hebben 83 enquêtes ingevuld teruggekregen. De gegevens die wij uit deze enquêtes hebben gehaald, worden hieronder beschreven. In bepaalde situaties hebben wij ook een verschil kunnen aangeven tussen het aantal respondenten in de twee verschillende stadsdelen, Bos en Lommer en De Baarsjes.  

Basisgegevens respondenten

· Geslacht
Van het totaal aantal respondenten was 62,7% vrouw. De overige 37,3% was man. Hier moet wel rekening mee gehouden worden dat er soms ook sprake is van een gehuwd of samenwonend paar. De persoon die het dan invult kan dan ook namens de partner spreken.  


· Leeftijd
Voor de leeftijd van de respondenten hebben wij 6 verschillende categorieën. De categorie tussen de 25 en 35 jaar was het grootst met 27,7%. 

  Figuur 2
	
	Frequency
	Percent

	Leeftijd
	tussen 18 en 25 jaar
	5
	6,0

	 
	tussen 25 en 35 jaar
	23
	27,7

	 
	tussen 35 en 45 jaar
	18
	21,7

	 
	tussen 45 en 55 jaar
	12
	14,5

	 
	tussen 55 en 65 jaar
	12
	14,5

	 
	ouder dan 65 jaar
	13
	15,7

	 
	Total
	83
	100,0


Opvallend is dat het aantal respondenten tussen de 18 en 25 jaar voor het grootste 

gedeelte in het stadsdeel Bos en Lommer wonen. De respondenten tussen de 35 en 45 jaar wonen voornamelijk uit De Baarsjes. 


     Figuur 3
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· Afkomst
Van de respondenten was 53,66% van Nederlandse afkomst. De allochtone groep bestond voor het grootste deel uit respondenten van Turkse en Marokkaanse afkomst. Per stadsdeel is er geen groot verschil zichtbaar in de verhouding tussen de allochtone en autochtone groep. 
Figuur 4
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· Gezinssamenstelling
Het grootste gedeelte (50%) van de respondenten is alleenstaand. 21,95% van de respondenten is gehuwd/samenwonend met kinderen, oftewel een gezin. Het verschil qua gezinssamenstelling in de twee stadsdelen is niet groot.

Figuur 5
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· Type woning
Van het totaal aantal respondenten woont 55,42% in een particuliere huurwoning. 43,37% woont in een huurwoning van een woningcorporatie en 1,2% is eigenaar.  
Figuur 6
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Bekendheid van het Wijksteunpunt

· Hoe bekend geworden?
Er zijn verschillende manieren hoe een respondent op de hoogte is gekomen met het Wijksteunpunt Wonen: het grootste gedeelte (32,5%) van het aantal respondenten is via een folder/brochure, een deel door doorverwijzing door een hulpinstantie (12%) of door vrienden/familie (16,9%) en benadering door het Wijksteunpunt Wonen zelf (16,9%). 

Opvallend is dat weinig contact opgenomen is met het Wijksteunpunt Wonen naar aanleiding van een advertentie in de krant. 6,7% van de respondenten uit Bos en Lommer hebben op deze manier contact opgenomen met het Wijksteunpunt Wonen en geen enkele respondenten uit De Baarsjes. 

Figuur 7
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· Frequentie contact
36,1% van het aantal respondenten heeft meer dan 3 keer contact gehad met het Wijksteunpunt Wonen. Dit is een hoog percentage. Van het aantal respondenten dat 1 keer contact heeft gehad met het Wijksteunpunt Wonen is de groep uit het stadsdeel Bos en Lommer groter. Andersom geldt dit voor de groep die 2 tot 3 keer contact heeft gehad, hier is het aantal respondenten uit de Baarsjes groter.
Figuur 8 
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· Reden contact
De voornaamste reden dat respondenten contact hebben opgenomen met het Wijksteunpunt Wonen, is (achterstallig) onderhoud. Naast (achterstallig) onderhoud is de huurprijs ook een veelvoorkomende reden (25,37%). 
Figuur 9
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Vormen van Dienstverlening 
De meest voorkomende vorm van dienstverlening waarvan de respondenten gebruik hebben gemaakt, is het huisbezoek door een huurteam (36,4%). Ook hebben veel respondenten gebruik gemaakt van het inloopspreekuur (29,4%). Opmerkelijk is dat het aantal respondenten uit het stadsdeel De Baarsjes (20,8%) meer aanwezig is geweest op een bewonersavond van het Wijksteunpunt Wonen dan het aantal respondenten uit Bos en Lommer (6,7%). Ook is het opmerkelijk dat het aantal respondenten die gebruik hebben gemaakt van het telefonisch spreekuur in de Baarsjes (32,1%) groter is dan het aantal respondenten uit Bos en Lommer (23,3%).

Figuur 10
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Beoordeling verschillende categorieën van de dienstverlening
Er zijn verschillende aspecten beoordeeld met betrekking tot de dienstverlening. 

De beoordeling van deze aspecten worden hieronder weergegeven.

· Beoordeling Ontvangst 
71,8% van het totaal aantal respondenten beoordeeld het ontvangst als goed. Er is geen duidelijk verschil tussen de respondenten uit Bos en Lommer en De Baarsjes. Het aspect ontvangst wordt in beide stadsdelen ongeveer gelijk beoordeeld.  
Figuur 11
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· Beoordeling deskundigheid
Van het totaal aantal respondenten vindt 80,5% de deskundigheid van de medewerkers van het Wijksteunpunt Wonen goed. 84,6% van het aantal respondenten uit De Baarsjes en 73,3% van de respondenten uit Bos en Lommer vindt de deskundigheid goed. Uit de De Baarsjes heeft geen enkel respondent de deskundigheid slecht beoordeeld. 
Figuur 12
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· Beoordeling informatie en advies
Van het totaal aantal respondenten vindt 81,7% de dienstverlening op het gebied van informatie en advies van het Wijksteunpunt Wonen goed. 86,5% van de respondenten uit De Baarsjes en 73,3% van de respondenten uit Bos en Lommer vindt het informeren en adviseren op het gebied van dienstverlening goed.
Opvallend is dat geen van de respondenten uit het stadsdeel De Baarsjes een slechte beoordeling heeft gegeven op dit aspect.

Figuur 13
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· Beoordeling telefonische bereikbaarheid
Van het totaal aantal respondenten beoordeelde 52% de telefonische bereikbaarheid van het Wijksteunpunt Wonen als goed. 37,3% van het totaal aantal respondenten vindt de telefonische bereikbaarheid voldoende. De telefonische bereikbaarheid is door de respondenten uit allebei de stadsdelen gelijk beoordeeld. 
Figuur 14

[image: image13.emf]Beoordeling telefonische bereikbaarheid

Slecht Voldoende Goed

Percent

60,0%

50,0%

40,0%

30,0%

20,0%

10,0%

0,0%

Beoordeling telefonische bereikbaarheid

De Baarsjes

Bos en Lommer

Woonachtig in 

Stadsdeel:


· Beoordeling Klantvriendelijkheid
Van het totaal aantal respondenten beoordeelde 77,5% de klantvriendelijkheid van de medewerkers van het Wijksteunpunt Wonen als goed. 80,4% van de respondenten uit De Baarsjes was van mening dat de klantvriendelijkheid goed was. Van de respondenten uit Bos en Lommer was dit 72,4%. Opmerkelijk is dat geen enkel respondent uit De Baarsjes de klantvriendelijkheid slecht vindt. 
Figuur 15
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· Beoordeling helder taalgebruik
Van het totaal aantal respondenten beoordeelde 81,5% het taalgebruik van de medewerker van het Wijksteunpunt Wonen goed. Het taalgebruik van de medewerkers van het Wijksteunpunt Wonen is door de respondenten in beide stadsdelen gelijk beoordeeld.
Figuur 16
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· Beoordeling wachttijd
Van het totaal aantal respondenten beoordeelde 59% de wachttijd goed. In totaal beoordeelde 9% van de respondenten de wachttijd als slecht.  60,4% van de respondenten uit De Baarsjes beoordeelde de wachttijd als goed en 56,7% van de respondenten uit Bos en Lommer beoordeelde het als goed. 
Opmerkelijk is dat 16,7% van de respondenten uit Bos en Lommer en 4,2% van de respondenten uit De Baarsjes de wachttijd slecht hebben beoordeeld. 

Figuur 17
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· Beoordeling spreekuurruimte
Van het totaal aantal respondenten beoordeelde 38,9% de spreekuurruimte van het Wijksteunpunt Wonen goed. 18,1% van het totaal aantal respondenten vindt de spreekuurruimte slecht. 48,1% van het aantal respondenten uit Bos en Lommer en 34,1% van de respondenten uit De Baarsjes beoordeelden de spreekuurruimte als goed. 
Figuur 18
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Algemene beoordeling dienstverlening

Van het totaal aantal respondenten heeft 73,5% de dienstverlening van het Wijksteunpunt Wonen over het algemeen goed ervaren. Slechts 1,2% heeft de dienstverlening als slecht ervaren. Wanneer wij kijken naar het aantal respondenten per stadsdeel, zijn daar geen grote verschillen zichtbaar. 73,3% van de respondenten uit Bos en Lommer en respectievelijk 73,6% van de respondenten uit De Baarsjes heeft de dienstverlening van het Wijksteunpunt Wonen over het algemeen goed ervaren. 

Figuur 19
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Cijfermatige beoordeling van de dienstverlening over het algemeen

Van het totaal aantal respondenten heeft 37,35% de dienstverlening met een 8 beoordeeld. De respondenten hebben de dienstverlening van het Wijksteunpunt Wonen gemiddeld met een 7,8 beoordeeld. De respondenten uit de Baarsjes hebben de dienstverlening gemiddeld met een 8,5 beoordeeld. De respondenten uit Bos en Lommer hebben de dienstverlening gemiddeld met een 7,6 beoordeeld.

Figuur 20
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Figuur 21
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Resultaat dienstverlening

De respondenten (83,8%) voelen zich over het algemeen goed geholpen door de medewerkers van het Wijksteunpunt Wonen. Slechts 7,5% van het totaal aantal respondenten voelt zich niet geholpen en 8,8% voelt zich niet helemaal geholpen. Deze respondenten geven als reden aan dat hun problemen nog niet zijn opgelost of de procedure te lang duurt. Van de respondenten uit het stadsdeel Bos en Lommer voelt 83,3%  zich geholpen en 84% van de respondenten uit het stadsdeel De Baarsjes. Vooral over de deskundigheid en duidelijke en heldere uitleg van de medewerkers zijn de meeste respondenten tevreden. Zij voelen zich goed ondersteund in het halen van hun recht. Sommige respondenten geven aan dat zij meer kennis hebben opgedaan door voorlichting van de medewerkers over de juridische aspecten, zoals splitsing van de woning of huurverlaging. Verder geven sommige respondenten aan dat zij de corrigerende rol van het Wijksteunpunt Wonen als prettig ervaren. Het Wijksteunpunt Wonen kan de woningcorporaties op plichten wijzen bij het niet nakomen van de regels. 

Figuur 22
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Opnieuw gebruiken dienstverlening

Van het totaal aantal respondenten wil 91,6% in de toekomst nogmaals gebruikmaken van de dienstverlening van het Wijksteunpunt Wonen. Dit geldt voor de respondenten uit beide stadsdelen. 

Figuur 23
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Verbetering dienstverlening

In de enquête is ruimte open gelaten voor respondenten om aan te geven wat zij graag verbeterd zouden willen zien. Het overgrote deel van de respondenten was erg positief over de dienstverlening van het Wijksteunpunt Wonen, toch waren er ook respondenten die niet helemaal tevreden waren. Deze respondenten hebben wel verbetersuggesties opgenoemd. Deze worden hieronder en bij de aanbevelingen genoemd. Meerdere respondenten waren niet tevreden over de volgende punten:

· Inloopspreekuren
Meerdere respondenten geven aan dat zij het aantal inloopspreekuren te weinig vinden. Als suggestie wordt aangegeven dat de spreekuren vaker moeten plaatsvinden. Hierbij kan worden gedacht aan meer spreekuren in de avonden. 

· Telefonische bereikbaarheid/spreekuur
Volgens de respondenten kan de telefonische bereikbaarheid verbeterd worden. 

Zij hebben aangegeven dat de wachttijd vaak lang is en dat zij sneller te woord willen worden gestaan.

· Reactie op e-mail
Meerdere respondenten hebben aangegeven dat het reageren op e-mails sneller kan. Volgens de respondenten duurt het lang voordat zij antwoord krijgen op hun 

e-mail. 

· Communicatie (verloop procedure) 
Een aantal respondenten zijn van mening dat de communicatie tussen het Wijksteunpunt Wonen en de respondent niet altijd goed verliep. Zij werden niet tijdig of onvoldoende op de hoogte gehouden van de procedure. 

· Spreekuurruimte op kantoor
De spreekuurruimte wordt door meerdere respondenten als onprettig ervaren. Veel respondenten vonden het niet prettig dat mensen in de wachtruimte mee konden luisteren. Als oplossing zien zij graag een grotere en aparte ruimte, zodat anderen niet mee kunnen luisteren. 

3.2 Kwalitatieve resultaten 

Voor ons onderzoek hebben wij interviews afgenomen bij verschillende personen die gebruik hebben gemaakt van de dienstverlening van het Wijksteunpunt Wonen. 

3.2.1 Kwaliteit van de kwalitatieve gegevens

Het is moeilijk vast te stellen of de kwalitatieve gegevens betrouwbaar zijn. Wij hebben geprobeerd ervoor te zorgen dat de betrouwbaarheid van de kwalitatieve gegevens zo hoog mogelijk is. Bij de validiteit van de kwalitatieve gegevens kijken wij niet naar de generaliseerbaarheid (populatievaliditeit) van de resultaten van onze populatie, maar naar de begripsvaliditeit. Voorafgaand aan het interview hadden wij begrippen/factoren vastgesteld, waarover wij meer te weten wilde komen. In het onderzoek hebben wij door middel van gesprekstechnieken getracht om een volledig beeld te krijgen van de ervaringen met de dienstverlening. Helaas was het aantal mensen dat wilde meewerken aan een interview laag. 

3.2.2 Resultaten interviews

De geïnterviewden waren via vrienden en familie of een folder/brochure in contact gekomen met het Wijksteunpunt Wonen. Van de geïnterviewden was bijna iedereen tevreden over de dienstverlening. Een persoon was minder tevreden, omdat hij vond dat hij te weinig informatie heeft gekregen. 

Opvallend was het resultaat van de beoordeling van de dienstverlening bij de geïnterviewden. Drie van de vier geïnterviewden konden niet geholpen worden door het Wijksteunpunt Wonen. Toch waren twee van de drie zeer te spreken over de dienstverlening van het Wijksteunpunt Wonen. Bij een mevrouw moest de verhuurder in het gelijk gesteld worden. Het ging om kleine herstellingen die voor rekening van de huurder kwamen. Mevrouw was heel blij met de duidelijke uitleg van de medewerkers van het Wijksteunpunt Wonen. In een andere situatie werd een mevrouw goed doorverwezen. 

Beiden zullen in de toekomst zeker weer gebruikmaken van de dienstverlening van het Wijksteunpunt Wonen, ondanks dat zij nu niet geholpen of in het gelijk gesteld konden worden. 

4. Conclusie 

4.1 Beantwoording centrale vraag

Om de centrale vraag te kunnen beantwoorden hebben wij onderzoek gedaan. De antwoorden op de deelvragen vormen het antwoord op de centrale vraag. Tot slot zullen wij een aantal aanbevelingen aandragen.  

Centrale vraag

Hoe beoordelen de bewoners, die in de periode van 1 januari 2009 tot 1 september 2009 gebruik hebben gemaakt van de dienstverlening van Wijksteunpunt Wonen in het stadsdeel Bos en Lommer / De Baarsjes, de verleende dienstverlening?


Bekendheid
Op verschillende manieren zijn de respondenten bekend geraakt met het Wijksteunpunt Wonen. De meest voorkomende manier is de folder/brochure (32,5%). Daar op volgt, doorverwijzing door vrienden/familie (16,9%), benadering Wijksteunpunt Wonen (16,9%) en doorverwijzing door een andere instantie (12%). Opmerkelijk is dat vrijwel geen contact is ontstaan naar aanleiding van een advertentie in de krant (2,4%), of gebruik van het internet (6,0%). Dit laatste is opvallend, omdat het internet tegenwoordig een veelgebruikt medium is. 
Vorm dienstverlening

De meeste respondenten hebben een medewerker van het huurteam op huisbezoek gehad (36,4%). Na het huisbezoek is het inloopspreekuur met 29,4% een veelgebruikte vorm van dienstverlening. Ook het telefonisch spreekuur wordt in verhouding met de andere vormen redelijk vaak gebruikt (18,6%). 


Frequentie contact

Van de respondenten heeft 36,1% meer dan 3 keer contact gehad met het Wijksteunpunt Wonen. Dit is een redelijk hoog percentage. 35,4% heeft 2 tot 3 keer contact gehad met het Wijksteunpunt Wonen. 28% van het aantal respondenten heeft 1 keer contact gehad met het Wijksteunpunt Wonen. Van het aantal respondenten dat 1 keer contact heeft gehad met het Wijksteunpunt Wonen is de groep uit het stadsdeel Bos en Lommer groter. Andersom geldt dit voor de groep die 2 tot 3 keer contact heeft gehad, hier is de groep respondenten uit De Baarsjes groter. 

Bereikbaarheid Wijksteunpunt Wonen

Over de telefonische bereikbaarheid zijn veel positieve reacties. 52% van het aantal respondenten is hierover tevreden. Meerdere respondenten hebben aangegeven dat er vaker inloopspreekuren moeten plaatsvinden en dat de openingstijden ruimer moeten zijn. Ook zou het wenselijk zijn dat er sneller wordt gereageerd op e-mails. 

Beoordeling dienstverlening 

De respondenten hebben de dienstverlening van het Wijksteunpunt Wonen gemiddeld met een 7,8 beoordeeld. De respondenten uit de Baarsjes hebben de dienstverlening gemiddeld met een 8,5 beoordeeld. De respondenten uit Bos en Lommer hebben de dienstverlening gemiddeld met een 7,6 beoordeeld. De dienstverlening over het algemeen wordt dus wel degelijk positief beoordeeld. 

Van de respondenten vindt 73,5% de dienstverlening goed.  25,3% heeft de dienstverlening met een voldoende beoordeeld en slechts 1 respondent vindt de dienstverlening slecht. Dit is nihil te noemen. Als wij kijken naar de respondenten per stadsdeel, zijn er geen grote verschillen te zien. Wel is het opmerkelijk dat geen enkel respondent uit het stadsdeel De Baarsjes de dienstverlening over het algemeen als slecht heeft ervaren. 3,3% van de respondenten uit het stadsdeel Bos en Lommer heeft de dienstverlening over het algemeen als slecht ervaren. 


Wij hebben de dienstverlening opgesplitst in de volgende aspecten: ontvangst, deskundigheid, informatie en advies, telefonische bereikbaarheid, klantvriendelijkheid, taalgebruik, wachttijd en de spreekuurruimte. De deskundigheid, informatie en advies en het taalgebruik zijn alle drie door minstens 80% van de respondenten goed beoordeeld. Ook het ontvangst en de klantvriendelijkheid scoren hoog met 71,8% en respectievelijk 77,5% van het totaal aantal respondenten. Ook worden deze categorieën ruim beoordeeld met een voldoende. Het aantal respondenten dat deze categorieën met slecht beoordeeld, ligt onder de 3%. De telefonische bereikbaarheid en de wachttijd worden nog door respectievelijk 52% en 59% van de respondenten goed beoordeeld. Ook krijgen zij van veel respondenten een voldoende. 10% van de respondenten beoordeelt deze aspecten als slecht. 

De spreekuurruimte werd redelijk negatief beoordeeld. 38,9% van de respondenten beoordeelt deze ruimte als goed. 41,7% heeft de ruimte als voldoende beoordeeld en 18,1% als slecht. Het gaat dan met name om de beperkte grootte en gehorigheid van de ruimte. 
Resultaat van de dienstverlening
Het grootste gedeelte van het totaal aantal respondenten voelt zich geholpen door het Wijksteunpunt Wonen (83,8%). Dit geldt voor de respondenten uit beide stadsdelen. Vooral over de deskundigheid en duidelijke en heldere uitleg van de medewerkers, zijn de meeste respondenten tevreden. Zij voelen zich goed ondersteund in het halen van hun recht.
Slechts 7,5% van het totaal aantal respondenten voelt zich niet geholpen en 8,8% voelt zich niet helemaal geholpen. Zij geven als reden aan dat hun problemen nog niet zijn opgelost of de procedure te lang duurt.

Hoe kan de dienstverlening verbeterd worden?
Over het algemeen is de dienstverlening niet slecht beoordeeld. Er is niets wat zorgwekkend genoemd kan worden voor wat betreft de dienstverlening. Wel is het opmerkelijk dat meerdere respondenten het minst tevreden zijn over de spreekuurruimte. Zij zouden graag een grotere ruimte willen en dat het meer privacy biedt. 
Naast de spreekuurruimte vinden de respondenten het van belang dat zij goed op de hoogte worden gehouden over het verloop van de procedure, met name als de procedure wat langer duurt. Als het om de bereikbaarheid gaat, vinden de respondenten het wenselijk dat de  inloopspreekuren vaker plaatsvinden en dat de openingstijden uitgebreid worden. De telefonische bereikbaarheid en de reactie op e-mails zou sneller kunnen volgens de respondenten.  

4.2 Aanbevelingen

De dienstverlening van het Wijksteunpunt Wonen wordt over het algemeen met een ruime voldoende beoordeeld. 

De verbeterpunten die respondenten aangeven:

· De spreekuurruimte is te gehorig en te klein. Om dit te verbeteren is het van belang om de spreekuurruimte aan te passen. De kamers moeten aangepast worden zodat niet iedereen kan meeluisteren. 
· De openingstijden moeten uitgebreid worden en er moet vaker een inloopspreekuur plaatsvinden. Om de bereikbaarheid te vergroten is het verstandig om nog eens te kijken naar de tijden waarop de inloopspreekuren plaatsvinden. Veelal is aangegeven dat er vaker een inloopspreekuur in de avonduren moet komen. Wellicht kan er een keer per week een avond gereserveerd worden om een inloopspreekuur te houden. 

· De telefonische bereikbaarheid moet verbeterd worden en het reageren op e-mails moet sneller. Een idee zou kunnen zijn dat er een dagdeel wordt gereserveerd voor het beantwoorden van de e-mails en telefoontjes van cliënten. 

De verbeterpunten die wij als onderzoekende studenten aangeven:

· Veel van de bewoners hebben het Wijksteunpunt Wonen benaderd via een folder/brochure. Wij raden het Wijksteunpunt Wonen aan om hier zeker mee door te gaan. Dit kan eventueel door de folder/brochure bij de huis aan huis bladen bij te voegen en de folder/brochure in openbare gebouwen neer te leggen, zoals een bibliotheek, gemeentehuis, buurthuis en scholen. De kosten zijn wellicht hoger dan het gebruik van internet, maar het resultaat is beter. Wellicht is een groot deel van de doelgroep nog niet bekend met het gebruikmaken van internet.

· Door ons huidig onderzoek hebben wij een groot aantal mensen benaderd die gebruik hebben gemaakt van het Wijksteunpunt Wonen. Wij hebben 500 mensen een enquête gestuurd en hebben 83 enquêtes teruggekregen. Over het algemeen werd de dienstverlening in deze enquêtes positief beoordeeld. Dit kan ermee te maken hebben dat mensen die positief zijn over de dienstverlening eerder geneigd zijn om de enquête in te vullen. Sommige mensen vonden het misschien ook te lang geleden. Om dit te voorkomen en ervoor te zorgen dat er een grote groep respondenten zich uitspreken over de kwaliteit van de dienstverlening is het een mogelijkheid om na het klantcontact direct een vragenlijst door de klant te laten invullen of dit aan de klant mee te geven, zodat de klant het op een later moment kan invullen en terugsturen.

5 Onderzoeksevaluatie

Voor dit onderzoek hebben wij gebruik gemaakt van verschillende methoden zoals de enquête en het interview. Van de 500 enquêtes hebben wij 83 enquêtes teruggekregen. Dit is een percentage van 16,6%. Gezien het aantal respondenten, hebben wij geen representatief beeld van de beoordeling van 500 cliënten. Wij vinden dit jammer, omdat dit de waarde van het onderzoek beïnvloed.

Wij hebben bij het versturen van de enquête een begeleidende brief toegevoegd. In de begeleidende brief stond de termijn waarop wij de enquête graag ingevuld terug wilden ontvangen. Hiervoor hebben wij een termijn van twee weken in acht genomen. Na deze twee weken kwamen er nog 17 enquêtes binnen. Gezien de planning, konden wij de gegevens van deze 17 respondenten niet meer invoeren. Wij hebben echter besloten deze gegevens toch alsnog te verwerken. Later kregen wij nog 6 enquêtes binnen. Wij hebben de gegevens van deze 6 enquêtes vergeleken met de reeds verwerkte gegevens. Deze gegevens gaven geen andere informatie. 

Wij hebben 400 enquêtes verstuurd en 100 enquêtes persoonlijk afgegeven. Wanneer 

de personen niet thuis waren, deden wij de enquête in de brievenbus. Wat ons opviel was dat de meeste mensen niet thuis waren. Als zij thuis waren, troffen wij bewoners aan die slecht of geen Nederlands spraken of jonge kinderen waarvan de ouders op dat moment niet thuis waren. Omdat de enquête niet gelijk ingevuld kon worden, zou dat op een later moment gebeuren en geretourneerd worden. Wij hadden gehoopt de 100 enquêtes gelijk ingevuld te krijgen om zo de respons te verhogen. Gezien de genoemde omstandigheden, was dit helaas niet mogelijk. Tijdens de huisbezoeken hebben wij geen enkele enquête gelijk ingevuld teruggekregen.

Naast de kwantitatieve gegevens hebben wij ook kwalitatieve gegevens verzameld. 

Wij wilden 8 bewoners interviewen. Helaas hebben wij 4 personen kunnen interviewen, omdat de andere helft niet thuis was of niet bereid was om mee te werken. 

Door het onderzoek hebben wij een leerproces ondergaan. Bij een volgend onderzoek is het verstandig om meer rekening te houden met het aandeel allochtone bewoners. Om een hoger respons te krijgen bij een enquête is het verstandig om een telefoonnummer op de begeleidende brief te vermelden waarop gebeld kan worden voor hulp bij het invullen van de enquête. Dit was aan het begin van het onderzoek wel voorgesteld, maar wij vonden het op dat moment niet verstandig omdat wij uitgingen van de zelfredzaamheid van de bewoners. Achteraf blijkt dat dit wel verstandig had geweest om te doen omdat veel bewoners de Nederlandse taal niet of nauwelijks machtig zijn. Maar het blijft de vraag of mensen dan wel zullen bellen. 

Verder kan er gedacht worden aan een ander moment om een enquête in te vullen zoals gelijk na een inloopspreekuur. Zo voorkom je het risico dat geënquêteerden, enquêtes niet meer terugsturen, terwijl dit wel belangrijk is voor een representatief onderzoek.

Voor de interviews is het misschien verstandig om die in een taal af te nemen die de bewoners spreken. Als een van de onderzoekers de taal niet spreekt, kan eventueel een tolk ingehuurd worden. Of gebruik maken van de brede talenkennis van studenten. 
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Betreft: klanttevredenheidsonderzoek

Geachte heer / mevrouw,

In het kader van een klanttevredenheidsonderzoek van het 

Wijksteunpunt Wonen is aan ons, studenten van de Hogeschool van   

Amsterdam, gevraagd om een onderzoek te doen naar de   

dienstverlening in de periode van 1 januari 2009 tot 1 september 2009.

Het Wijksteunpunt Wonen staat open voor verbetering van de dienstverlening. Door middel van een enquête willen wij inzicht krijgen in wat u van de dienstverlening vindt en hoe dit in de toekomst kan worden verbeterd.

Als bijlage treft u de enquête aan. Uw medewerking is van belang om de dienstverlening te kunnen verbeteren. 

Wij vragen u de enquête in alle eerlijkheid te beantwoorden door het vakje aan te kruisen dat bij u past. Het invullen van deze enquête duurt ongeveer 10 minuten. De antwoorden zullen anoniem worden verwerkt. 

Wilt u de ingevulde enquête in de bijgevoegde envelop aan ons terug sturen voor vrijdag 16 oktober 2009? Een postzegel is niet nodig.

De resultaten worden omstreeks november 2009 bekend gemaakt op de website van het Wijksteunpunt Wonen: www.wswonen.nl.

Alvast bedankt voor uw tijd en het invullen van deze enquête.

Met vriendelijke groet,

Studenten Hogeschool van Amsterdam

Enquête 

Tevredenheidonderzoek Wijksteunpunt Wonen Bos en Lommer/ De Baarsjes

Oktober 2009

1. In welk stadsdeel bent u woonachtig?

· Stadsdeel Bos en Lommer

· Stadsdeel De Baarsjes

2. Wat is uw geslacht?

· Vrouw
· Man
3. Wat is uw leeftijd?

Tussen:

· 18 en 25 jaar

· 25 en 35 jaar

· 35 en 45 jaar

· 45 en 55 jaar

· 55 en 65 jaar

· ouder dan 65 jaar

4. Wat is uw afkomst? 
Meerdere antwoorden mogelijk
· Nederlandse

· Turkse

· Marokkaanse

· Surinaamse

· Antilliaanse

· Anders, namelijk ……………………………………..

5. Hoe ziet uw gezinssamenstelling eruit?

· Alleenstaand

· Alleenstaande ouder

· Samenwonend /gehuwd

· Samenwonend /gehuwd met kinderen

· Anders, namelijk ……………………………………..

6. In wat voor woning woont u?

· Huurwoning via woningcorporatie
· Huurwoning via particuliere verhuurder
· Koopwoning
7. Hoe bent u in contact gekomen met het Wijksteunpunt Wonen?

· Internet

· Via folder /brochure

· Krant

· Reclame op het raam van het kantoor

· Doorverwezen

· Via vrienden/ familie

· Benaderd door het Wijksteunpunt Wonen

· Anders, namelijk ……………………………………..

8. Hoe vaak heeft u contact gehad met het Wijksteunpunt Wonen in de periode van 1 januari 2009 tot 1 september 2009?
· 1 keer

· 2 tot 3 keer

· Meerdere keren

9. Van welke vorm van dienstverlening van het Wijksteunpunt Wonen heeft u gebruik gemaakt?

Meerdere antwoorden mogelijk.

· Huisbezoek door huurteam

· Inloopspreekuur

· Telefonisch spreekuur

· Bewonersavond

· Anders, namelijk ……………………………………..

10. Om welke reden(en) heeft u contact gehad met het Wijksteunpunt Wonen?

Meerdere antwoorden mogelijk.Onderhoud (achterstallig)

· Huurprijs (puntentelling)

· Servicekosten

· Renovatie/Sloop

· Splitsing van de woning

· Anders, namelijk………….. 

11. Hoe beoordeelt u de onderstaande punten op het gebied van dienstverlening?

	Ontvangst
	     □ goed
	□ voldoende    
	□ slecht

	Deskundigheid v/d medewerker
	     □ goed
	□ voldoende
	□ slecht

	Informatie en/of advies

Telefonische bereikbaarheid
	     □ goed

     □ goed
	□ voldoende

□ voldoende
	□ slecht

□ slecht

	Klantvriendelijkheid
	     □ goed
	□ voldoende
	□ slecht

	Helder taalgebruik

Wachttijd                                                                                        

Spreekuurruimte                
	     □ goed

     □ goed 

     □ goed     
	□ voldoende

□ voldoende

□ voldoende 
	□ slecht

□ slecht

□ slecht




12. Hoe heeft u de dienstverlening van Wijksteunpunt Wonen in zijn geheel ervaren?

	· goed
	· voldoende
	· slecht




13. Wat voor rapportcijfer geeft u het Wijksteunpunt Wonen, over het geheel genomen?

( een cijfer tussen de 1 en de 10 waarbij 1 zeer slecht is en 10 zeer goed)        ……….

14. Voelt u zich geholpen door Wijksteunpunt Wonen?

· Ja, omdat……………………………………………………………………….

· Nee, omdat……………………………………………………………………..

· Niet helemaal, omdat………………………………………………………….

15. Zou u opnieuw gebruik maken van de dienstverlening van Wijksteunpunt Wonen als u hulp nodig heeft?

· Ja

· Nee

16. Wat vindt u dat beter kan?
………………………………………………………………………………………………….………………………………………………………………………………………………….…………………………………………………………………………………………

U bent aan het einde van deze enquête gekomen.

Bedankt voor uw medewerking!

Interviewvragen klanttevredenheidonderzoek Wijksteunpunt Wonen.

1. Bent u (nog) bekend met het Wijksteunpunt Wonen?
(Bekendheid / Onbekend)
…………………………………………………………………………

…………………………………………………………………………

…………………………………………………………………………

2. Communicatiewijze
Hoe bent u in aanraking gekomen met het Wijksteunpunt Wonen?
(Internet, Folder/Brochure, Krant, Reclame op het raam bij WSW, Doorverwezen, vrienden/familie, benaderd door het WSW)
…………………………………………………………………………

…………………………………………………………………………

…………………………………………………………………………

…………………………………………………………………………

3. Aanleiding contact
Waarover ging het contact?

(Achterstallig onderhoud, Huurprijs, Servicekosten, renovatie/sloop, splitsing/samenvoegen, anders)

…………………………………………………………………………

…………………………………………………………………………

…………………………………………………………………………

…………………………………………………………………………

…………………………………………………………………………

…………………………………………………………………………

4. Frequentie contact
Heeft u meerdere keren contact gehad met Wijksteunpunt Wonen?
(1 maal, 2 tot 3 maal, meerdere keren)
…………………………………………………………………………

…………………………………………………………………………

…………………………………………………………………………

5. Dienstverlening
Hoe bent u geholpen door de medewerkers van Wijksteunpunt Wonen?
(Goed, voldoende, slecht)
…………………………………………………………………………

…………………………………………………………………………

…………………………………………………………………………

…………………………………………………………………………


Wat vond u van de aangeboden dienstverlening?

· Bereikbaarheid ………………………………………………………

· Wachttijd ……………………………………………………………..

· Deskundigheid ………………………………………………………

· Taalgebruik …………………………………………………………..

· Klantvriendelijkheid …………………………………………………

6. Tevredenheid
Bent u tevreden met de uitkomst van de dienstverlening van het Wijksteunpunt Wonen?
(ja, niet helemaal, nee)
…………………………………………………………………………

…………………………………………………………………………

…………………………………………………………………………



Voelde u zich geholpen door de dienstverlening van het Wijksteunpunt Wonen?


………………………………………………………………………………………..

………………………………………………………………………........................


7. Feedback op dienstverlening
Wat zou u de volgende keer anders willen zien?

…………………………………………………………………………

…………………………………………………………………………

…………………………………………………………………………

Frequentietabellen 


Woonachtig in Stadsdeel

	 
	Frequency
	Percent
	Valid Percent
	Cumulative Percent

	Valid
	Bos en Lommer
	30
	36,1
	36,1
	36,1

	 
	De Baarsjes
	53
	63,9
	63,9
	100,0

	 
	Total
	83
	100,0
	100,0
	 



Geslacht

	 
	Frequency
	Percent
	Valid Percent
	Cumulative Percent

	Valid
	Vrouw
	52
	62,7
	62,7
	62,7

	 
	Man
	31
	37,3
	37,3
	100,0

	 
	Total
	83
	100,0
	100,0
	 



Leeftijd

	 
	Frequency
	Percent
	Valid Percent
	Cumulative Percent

	Valid
	tussen 18 en 25 jaar
	5
	6,0
	6,0
	6,0

	 
	25 en 35 jaar
	23
	27,7
	27,7
	33,7

	 
	tussen 35 en 45 jaar
	18
	21,7
	21,7
	55,4

	 
	tussen 45 en 55 jaar
	12
	14,5
	14,5
	69,9

	 
	tussen 55 en 65 jaar
	12
	14,5
	14,5
	84,3

	 
	ouder dan 65 jaar
	13
	15,7
	15,7
	100,0

	 
	Total
	83
	100,0
	100,0
	 



Afkomst

	 
	Frequency
	Percent
	Valid Percent
	Cumulative Percent

	Valid
	Nederlandse
	44
	53,0
	53,7
	53,7

	 
	Turkse
	7
	8,4
	8,5
	62,2

	 
	Marokkaanse
	11
	13,3
	13,4
	75,6

	 
	Surinaamse
	6
	7,2
	7,3
	82,9

	 
	Antilliaanse
	2
	2,4
	2,4
	85,4

	 
	Anders
	12
	14,5
	14,6
	100,0

	 
	Total
	82
	98,8
	100,0
	 

	Missing
	System
	1
	1,2
	 
	 

	Total
	83
	100,0
	 
	 


Gezinssamenstelling

	 
	Frequency
	Percent
	Valid Percent
	Cumulative Percent

	Valid
	Alleenstaand
	41
	49,4
	50,0
	50,0

	 
	Alleenstaande ouder
	10
	12,0
	12,2
	62,2

	 
	Samenwonden/Gehuwd
	12
	14,5
	14,6
	76,8

	 
	Samenwonend/Gehuwd met kinderen
	18
	21,7
	22,0
	98,8

	 
	Anders
	1
	1,2
	1,2
	100,0

	 
	Total
	82
	98,8
	100,0
	 

	Missing
	System
	1
	1,2
	 
	 

	Total
	83
	100,0
	 
	 


Type woning

	 
	Frequency
	Percent
	Valid Percent
	Cumulative Percent

	Valid
	Huurwoning corporatie
	36
	43,4
	43,4
	43,4

	 
	Huurwoning particulier
	46
	55,4
	55,4
	98,8

	 
	Koopwoning
	1
	1,2
	1,2
	100,0

	 
	Total
	83
	100,0
	100,0
	 


Contact WSW

	 
	Frequency
	Percent
	Valid Percent
	Cumulative Percent

	Valid
	Internet
	5
	6,0
	6,0
	6,0

	 
	Folder/Brochure
	27
	32,5
	32,5
	38,6

	 
	Krant
	2
	2,4
	2,4
	41,0

	 
	Reclame raam kantoor WSW
	6
	7,2
	7,2
	48,2

	 
	Doorverwezen
	10
	12,0
	12,0
	60,2

	 
	Vrienden/Familie
	14
	16,9
	16,9
	77,1

	 
	Benaderd door WSW
	14
	16,9
	16,9
	94,0

	 
	Anders
	5
	6,0
	6,0
	100,0

	 
	Total
	83
	100,0
	100,0
	 


Frequentie contacten WSW

	 
	Frequency
	Percent
	Valid Percent
	Cumulative Percent

	Valid
	1 keer
	23
	27,7
	28,0
	28,0

	 
	2 tot 3 keer
	29
	34,9
	35,4
	63,4

	 
	Meedere keren
	30
	36,1
	36,6
	100,0

	 
	Total
	82
	98,8
	100,0
	 

	Missing
	System
	1
	1,2
	 
	 

	Total
	83
	100,0
	 
	 


Gebruik dienstverlening

	 
	Frequency
	Percent
	Valid Percent
	Cumulative Percent

	Valid
	Ja
	83
	100,0
	100,0
	100,0


Huisbezoek huurteam

	 
	Frequency
	Percent
	Valid Percent
	Cumulative Percent

	Valid
	Ja
	47
	56,6
	56,6
	56,6

	 
	Nee
	36
	43,4
	43,4
	100,0

	 
	Total
	83
	100,0
	100,0
	 


Inloopspreekuur vorm dienstverlening

	 
	Frequency
	Percent
	Valid Percent
	Cumulative Percent

	Valid
	Ja
	38
	45,8
	45,8
	45,8

	 
	Nee
	45
	54,2
	54,2
	100,0

	 
	Total
	83
	100,0
	100,0
	 


Telefonisch spreekuur vorm dienstverlening

	 
	Frequency
	Percent
	Valid Percent
	Cumulative Percent

	Valid
	Ja
	24
	28,9
	28,9
	28,9

	 
	Nee
	59
	71,1
	71,1
	100,0

	 
	Total
	83
	100,0
	100,0
	 


Bewonersavond vorm dienstverlening

	 
	Frequency
	Percent
	Valid Percent
	Cumulative Percent

	Valid
	Ja
	13
	15,7
	15,7
	15,7

	 
	Nee
	70
	84,3
	84,3
	100,0

	 
	Total
	83
	100,0
	100,0
	 


Andere mogelijkheden dienstverlening

	 
	Frequency
	Percent
	Valid Percent
	Cumulative Percent

	Valid
	Ja
	7
	8,4
	8,4
	8,4

	 
	Nee
	76
	91,6
	91,6
	100,0

	 
	Total
	83
	100,0
	100,0
	 


Onderhoud (achterstallig) reden contact

	 
	Frequency
	Percent
	Valid Percent
	Cumulative Percent

	Valid
	Ja
	41
	49,4
	49,4
	49,4

	 
	Nee
	42
	50,6
	50,6
	100,0

	 
	Total
	83
	100,0
	100,0
	 


Huurprijs / punten reden contact

	 
	Frequency
	Percent
	Valid Percent
	Cumulative Percent

	Valid
	Ja
	34
	41,0
	41,0
	41,0

	 
	Nee
	49
	59,0
	59,0
	100,0

	 
	Total
	83
	100,0
	100,0
	 


Servicekosten reden contact

	 
	Frequency
	Percent
	Valid Percent
	Cumulative Percent

	Valid
	Ja
	10
	12,0
	12,0
	12,0

	 
	Nee
	73
	88,0
	88,0
	100,0

	 
	Total
	83
	100,0
	100,0
	 


Renovatie / Sloop reden contact

	 
	Frequency
	Percent
	Valid Percent
	Cumulative Percent

	Valid
	Ja
	19
	22,9
	22,9
	22,9

	 
	Nee
	64
	77,1
	77,1
	100,0

	 
	Total
	83
	100,0
	100,0
	 


Splitsing van de woning reden contact

	 
	Frequency
	Percent
	Valid Percent
	Cumulative Percent

	Valid
	Ja
	20
	24,1
	24,1
	24,1

	 
	Nee
	63
	75,9
	75,9
	100,0

	 
	Total
	83
	100,0
	100,0
	 


Reden contact anders

	 
	Frequency
	Percent
	Valid Percent
	Cumulative Percent

	Valid
	Ja
	10
	12,0
	12,0
	12,0

	 
	Nee
	73
	88,0
	88,0
	100,0

	 
	Total
	83
	100,0
	100,0
	 


Beoordeling ontvangst

	 
	Frequency
	Percent
	Valid Percent
	Cumulative Percent

	Valid
	Goed
	56
	67,5
	71,8
	71,8

	 
	Voldoende
	20
	24,1
	25,6
	97,4

	 
	Slecht
	2
	2,4
	2,6
	100,0

	 
	Total
	78
	94,0
	100,0
	 

	Missing
	System
	5
	6,0
	 
	 

	Total
	83
	100,0
	 
	 


Beoordeling deskundigheid

	 
	Frequency
	Percent
	Valid Percent
	Cumulative Percent

	Valid
	Goed
	66
	79,5
	80,5
	80,5

	 
	Voldoende
	15
	18,1
	18,3
	98,8

	 
	Slecht
	1
	1,2
	1,2
	100,0

	 
	Total
	82
	98,8
	100,0
	 

	Missing
	System
	1
	1,2
	 
	 

	Total
	83
	100,0
	 
	 


Beoordeling informatie en advies

	 
	Frequency
	Percent
	Valid Percent
	Cumulative Percent

	Valid
	Goed
	67
	80,7
	81,7
	81,7

	 
	Voldoende
	12
	14,5
	14,6
	96,3

	 
	Slecht
	3
	3,6
	3,7
	100,0

	 
	Total
	82
	98,8
	100,0
	 

	Missing
	System
	1
	1,2
	 
	 

	Total
	83
	100,0
	 
	 


Beoordeling telefonische bereikbaarheid

	 
	Frequency
	Percent
	Valid Percent
	Cumulative Percent

	Valid
	Goed
	39
	47,0
	52,0
	52,0

	 
	Voldoende
	28
	33,7
	37,3
	89,3

	 
	Slecht
	8
	9,6
	10,7
	100,0

	 
	Total
	75
	90,4
	100,0
	 

	Missing
	System
	8
	9,6
	 
	 

	Total
	83
	100,0
	 
	 


Beoordeling klantvriendelijkheid

	 
	Frequency
	Percent
	Valid Percent
	Cumulative Percent

	Valid
	Goed
	62
	74,7
	77,5
	77,5

	 
	Voldoende
	17
	20,5
	21,3
	98,8

	 
	Slecht
	1
	1,2
	1,3
	100,0

	 
	Total
	80
	96,4
	100,0
	 

	Missing
	System
	3
	3,6
	 
	 

	Total
	83
	100,0
	 
	 


Beoordeling helder taalgebruik

	 
	Frequency
	Percent
	Valid Percent
	Cumulative Percent

	Valid
	Goed
	66
	79,5
	81,5
	81,5

	 
	Voldoende
	13
	15,7
	16,0
	97,5

	 
	Slecht
	2
	2,4
	2,5
	100,0

	 
	Total
	81
	97,6
	100,0
	 

	Missing
	System
	2
	2,4
	 
	 

	Total
	83
	100,0
	 
	 


Beoordeling wachttijd

	 
	Frequency
	Percent
	Valid Percent
	Cumulative Percent

	Valid
	Goed
	46
	55,4
	59,0
	59,0

	 
	Voldoende
	25
	30,1
	32,1
	91,0

	 
	Slecht
	7
	8,4
	9,0
	100,0

	 
	Total
	78
	94,0
	100,0
	 

	Missing
	System
	5
	6,0
	 
	 

	Total
	83
	100,0
	 
	 


Beoordeling spreekuurruimte

	 
	Frequency
	Percent
	Valid Percent
	Cumulative Percent

	Valid
	Goed
	28
	33,7
	39,4
	39,4

	 
	Voldoende
	30
	36,1
	42,3
	81,7

	 
	Slecht
	13
	15,7
	18,3
	100,0

	 
	Total
	71
	85,5
	100,0
	 

	Missing
	System
	12
	14,5
	 
	 

	Total
	83
	100,0
	 
	 


Hoe de dienstverlening in het algemeen is ervaren.

	 
	Frequency
	Percent
	Valid Percent
	Cumulative Percent

	Valid
	Goed
	61
	73,5
	73,5
	73,5

	 
	Voldoende
	21
	25,3
	25,3
	98,8

	 
	Slecht
	1
	1,2
	1,2
	100,0

	 
	Total
	83
	100,0
	100,0
	 


Cijfer dienstverlening

	 
	Frequency
	Percent
	Valid Percent
	Cumulative Percent

	Valid
	1
	1
	1,2
	1,2
	1,2

	 
	5
	3
	3,6
	3,6
	4,8

	 
	6
	4
	4,8
	4,8
	9,6

	 
	7
	22
	26,5
	26,5
	36,1

	 
	8
	31
	37,3
	37,3
	73,5

	 
	9
	8
	9,6
	9,6
	83,1

	 
	10
	14
	16,9
	16,9
	100,0

	 
	Total
	83
	100,0
	100,0
	 


Geholpen door WSW

	 
	Frequency
	Percent
	Valid Percent
	Cumulative Percent

	Valid
	Ja
	67
	80,7
	83,8
	83,8

	 
	Nee
	6
	7,2
	7,5
	91,3

	 
	Niet helemaal
	7
	8,4
	8,8
	100,0

	 
	Total
	80
	96,4
	100,0
	 

	Missing
	System
	3
	3,6
	 
	 

	Total
	83
	100,0
	 
	 


Opnieuw gebruiken dienstverlening WSW

	 
	Frequency
	Percent
	Valid Percent
	Cumulative Percent

	Valid
	Ja
	76
	91,6
	91,6
	91,6

	 
	Nee
	7
	8,4
	8,4
	100,0

	 
	Total
	83
	100,0
	100,0
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Basisgegevens per stadsdeel


Afkomst * Woonachtig in Stadsdeel Crosstabulation

	 
	 
	Woonachtig in Stadsdeel
	Total

	 
	 
	Bos en Lommer
	De Baarsjes
	Bos en Lommer

	Afkomst
	Nederlandse
	Count
	14
	30
	44

	 
	 
	% within Woonachtig in Stadsdeel
	46,7%
	57,7%
	53,7%

	 
	Turkse
	Count
	4
	3
	7

	 
	 
	% within Woonachtig in Stadsdeel
	13,3%
	5,8%
	8,5%

	 
	Marokkaanse
	Count
	5
	6
	11

	 
	 
	% within Woonachtig in Stadsdeel
	16,7%
	11,5%
	13,4%

	 
	Surinaamse
	Count
	1
	5
	6

	 
	 
	% within Woonachtig in Stadsdeel
	3,3%
	9,6%
	7,3%

	 
	Antilliaanse
	Count
	1
	1
	2

	 
	 
	% within Woonachtig in Stadsdeel
	3,3%
	1,9%
	2,4%

	 
	Anders
	Count
	5
	7
	12

	 
	 
	% within Woonachtig in Stadsdeel
	16,7%
	13,5%
	14,6%

	Total
	Count
	30
	52
	82

	 
	% within Woonachtig in Stadsdeel
	100,0%
	100,0%
	100,0%
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Leeftijd * Woonachtig in Stadsdeel Crosstabulation

	 
	 
	Woonachtig in Stadsdeel
	Total

	 
	 
	Bos en Lommer
	De Baarsjes
	Bos en Lommer

	Leeftijd
	tussen 18 en 25 jaar
	Count
	4
	1
	5

	 
	 
	% within Woonachtig in Stadsdeel
	13,3%
	1,9%
	6,0%

	 
	25 en 35 jaar
	Count
	9
	14
	23

	 
	 
	% within Woonachtig in Stadsdeel
	30,0%
	26,4%
	27,7%

	 
	tussen 35 en 45 jaar
	Count
	2
	16
	18

	 
	 
	% within Woonachtig in Stadsdeel
	6,7%
	30,2%
	21,7%

	 
	tussen 45 en 55 jaar
	Count
	4
	8
	12

	 
	 
	% within Woonachtig in Stadsdeel
	13,3%
	15,1%
	14,5%

	 
	tussen 55 en 65 jaar
	Count
	7
	5
	12

	 
	 
	% within Woonachtig in Stadsdeel
	23,3%
	9,4%
	14,5%

	 
	ouder dan 65 jaar
	Count
	4
	9
	13

	 
	 
	% within Woonachtig in Stadsdeel
	13,3%
	17,0%
	15,7%

	Total
	Count
	30
	53
	83

	 
	% within Woonachtig in Stadsdeel
	100,0%
	100,0%
	100,0%


[image: image44.emf]Leeftijd

ouder dan 

65 jaar

tussen 55 

en 65 jaar

tussen 45 

en 55 jaar

tussen 35 

en 45 jaar

25 en 35 

jaar

tussen 18 

en 25 jaar

Percent

40,0%

30,0%

20,0%

10,0%

0,0%

De Baarsjes

Bos en Lommer

Woonachtig in 

Stadsdeel



Geslacht * Woonachtig in Stadsdeel Crosstabulation

	 
	 
	Woonachtig in Stadsdeel
	Total

	 
	 
	Bos en Lommer
	De Baarsjes
	Bos en Lommer

	Geslacht
	Vrouw
	Count
	18
	34
	52

	 
	 
	% within Woonachtig in Stadsdeel
	60,0%
	64,2%
	62,7%

	 
	Man
	Count
	12
	19
	31

	 
	 
	% within Woonachtig in Stadsdeel
	40,0%
	35,8%
	37,3%

	Total
	Count
	30
	53
	83

	 
	% within Woonachtig in Stadsdeel
	100,0%
	100,0%
	100,0%
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Gezinssamenstelling * Woonachtig in Stadsdeel Crosstabulation

	 
	 
	Woonachtig in Stadsdeel
	Total

	 
	 
	Bos en Lommer
	De Baarsjes
	Bos en Lommer

	Gezinssamenstelling
	Alleenstaand
	Count
	14
	27
	41

	 
	 
	% within Woonachtig in Stadsdeel
	46,7%
	51,9%
	50,0%

	 
	Alleenstaande ouder
	Count
	2
	8
	10

	 
	 
	% within Woonachtig in Stadsdeel
	6,7%
	15,4%
	12,2%

	 
	Samenwonden/Gehuwd
	Count
	5
	7
	12

	 
	 
	% within Woonachtig in Stadsdeel
	16,7%
	13,5%
	14,6%

	 
	Samenwonend/Gehuwd met kinderen
	Count
	8
	10
	18

	 
	 
	% within Woonachtig in Stadsdeel
	26,7%
	19,2%
	22,0%

	 
	Anders
	Count
	1
	0
	1

	 
	 
	% within Woonachtig in Stadsdeel
	3,3%
	,0%
	1,2%

	Total
	Count
	30
	52
	82

	 
	% within Woonachtig in Stadsdeel
	100,0%
	100,0%
	100,0%
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Beroordeling algemeen


Hoe de dienstverlening in het algemeen is ervaren. * Woonachtig in Stadsdeel Crosstabulation

	 
	 
	Woonachtig in Stadsdeel
	Total

	 
	 
	Bos en Lommer
	De Baarsjes
	Bos en Lommer

	Hoe de dienstverlening in het algemeen is ervaren.
	Goed
	Count
	22
	39
	61

	 
	 
	% within Woonachtig in Stadsdeel
	73,3%
	73,6%
	73,5%

	 
	Voldoende
	Count
	7
	14
	21

	 
	 
	% within Woonachtig in Stadsdeel
	23,3%
	26,4%
	25,3%

	 
	Slecht
	Count
	1
	0
	1

	 
	 
	% within Woonachtig in Stadsdeel
	3,3%
	,0%
	1,2%

	Total
	Count
	30
	53
	83

	 
	% within Woonachtig in Stadsdeel
	100,0%
	100,0%
	100,0%
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Cijfer dienstverlening * Woonachtig in Stadsdeel Crosstabulation

	 
	 
	Woonachtig in Stadsdeel
	Total

	 
	 
	Bos en Lommer
	De Baarsjes
	Bos en Lommer

	Cijfer dienstverlening
	1
	Count
	1
	0
	1

	 
	 
	% within Woonachtig in Stadsdeel
	3,3%
	,0%
	1,2%

	 
	5
	Count
	2
	1
	3

	 
	 
	% within Woonachtig in Stadsdeel
	6,7%
	1,9%
	3,6%

	 
	6
	Count
	2
	2
	4

	 
	 
	% within Woonachtig in Stadsdeel
	6,7%
	3,8%
	4,8%

	 
	7
	Count
	8
	14
	22

	 
	 
	% within Woonachtig in Stadsdeel
	26,7%
	26,4%
	26,5%

	 
	8
	Count
	9
	22
	31

	 
	 
	% within Woonachtig in Stadsdeel
	30,0%
	41,5%
	37,3%

	 
	9
	Count
	3
	5
	8

	 
	 
	% within Woonachtig in Stadsdeel
	10,0%
	9,4%
	9,6%

	 
	10
	Count
	5
	9
	14

	 
	 
	% within Woonachtig in Stadsdeel
	16,7%
	17,0%
	16,9%

	Total
	Count
	30
	53
	83

	 
	% within Woonachtig in Stadsdeel
	100,0%
	100,0%
	100,0%
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Beoordeling belangrijkste punten per stadsdeel 


Beoordeling ontvangst * Woonachtig in Stadsdeel Crosstabulation

	 
	 
	Woonachtig in Stadsdeel
	Total

	 
	 
	Bos en Lommer
	De Baarsjes
	Bos en Lommer

	Beoordeling ontvangst
	Goed
	Count
	20
	36
	56

	 
	 
	% within Woonachtig in Stadsdeel
	71,4%
	72,0%
	71,8%

	 
	Voldoende
	Count
	7
	13
	20

	 
	 
	% within Woonachtig in Stadsdeel
	25,0%
	26,0%
	25,6%

	 
	Slecht
	Count
	1
	1
	2

	 
	 
	% within Woonachtig in Stadsdeel
	3,6%
	2,0%
	2,6%

	Total
	Count
	28
	50
	78

	 
	% within Woonachtig in Stadsdeel
	100,0%
	100,0%
	100,0%
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Beoordeling deskundigheid * Woonachtig in Stadsdeel Crosstabulation

	 
	 
	Woonachtig in Stadsdeel
	Total

	 
	 
	Bos en Lommer
	De Baarsjes
	Bos en Lommer

	Beoordeling deskundigheid
	Goed
	Count
	22
	44
	66

	 
	 
	% within Woonachtig in Stadsdeel
	73,3%
	84,6%
	80,5%

	 
	Voldoende
	Count
	7
	8
	15

	 
	 
	% within Woonachtig in Stadsdeel
	23,3%
	15,4%
	18,3%

	 
	Slecht
	Count
	1
	0
	1

	 
	 
	% within Woonachtig in Stadsdeel
	3,3%
	,0%
	1,2%

	Total
	Count
	30
	52
	82

	 
	% within Woonachtig in Stadsdeel
	100,0%
	100,0%
	100,0%
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Beoordeling informatie en advies * Woonachtig in Stadsdeel Crosstabulation

	 
	 
	Woonachtig in Stadsdeel
	Total

	 
	 
	Bos en Lommer
	De Baarsjes
	Bos en Lommer

	Beoordeling informatie en advies
	Goed
	Count
	22
	45
	67

	 
	 
	% within Woonachtig in Stadsdeel
	73,3%
	86,5%
	81,7%

	 
	Voldoende
	Count
	5
	7
	12

	 
	 
	% within Woonachtig in Stadsdeel
	16,7%
	13,5%
	14,6%

	 
	Slecht
	Count
	3
	0
	3

	 
	 
	% within Woonachtig in Stadsdeel
	10,0%
	,0%
	3,7%

	Total
	Count
	30
	52
	82

	 
	% within Woonachtig in Stadsdeel
	100,0%
	100,0%
	100,0%
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Beoordeling telefonische bereikbaarheid * Woonachtig in Stadsdeel Crosstabulation

	 
	 
	Woonachtig in Stadsdeel
	Total

	 
	 
	Bos en Lommer
	De Baarsjes
	Bos en Lommer

	Beoordeling telefonische bereikbaarheid
	Goed
	Count
	15
	24
	39

	 
	 
	% within Woonachtig in Stadsdeel
	51,7%
	52,2%
	52,0%

	 
	Voldoende
	Count
	10
	18
	28

	 
	 
	% within Woonachtig in Stadsdeel
	34,5%
	39,1%
	37,3%

	 
	Slecht
	Count
	4
	4
	8

	 
	 
	% within Woonachtig in Stadsdeel
	13,8%
	8,7%
	10,7%

	Total
	Count
	29
	46
	75

	 
	% within Woonachtig in Stadsdeel
	100,0%
	100,0%
	100,0%
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Beoordeling klantvriendelijkheid * Woonachtig in Stadsdeel Crosstabulation

	 
	 
	Woonachtig in Stadsdeel
	Total

	 
	 
	Bos en Lommer
	De Baarsjes
	Bos en Lommer

	Beoordeling klantvriendelijkheid
	Goed
	Count
	21
	41
	62

	 
	 
	% within Woonachtig in Stadsdeel
	72,4%
	80,4%
	77,5%

	 
	Voldoende
	Count
	7
	10
	17

	 
	 
	% within Woonachtig in Stadsdeel
	24,1%
	19,6%
	21,3%

	 
	Slecht
	Count
	1
	0
	1

	 
	 
	% within Woonachtig in Stadsdeel
	3,4%
	,0%
	1,3%

	Total
	Count
	29
	51
	80

	 
	% within Woonachtig in Stadsdeel
	100,0%
	100,0%
	100,0%
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Beoordeling helder taalgebruik * Woonachtig in Stadsdeel Crosstabulation

	 
	 
	Woonachtig in Stadsdeel
	Total

	 
	 
	Bos en Lommer
	De Baarsjes
	Bos en Lommer

	Beoordeling helder taalgebruik
	Goed
	Count
	25
	41
	66

	 
	 
	% within Woonachtig in Stadsdeel
	83,3%
	80,4%
	81,5%

	 
	Voldoende
	Count
	4
	9
	13

	 
	 
	% within Woonachtig in Stadsdeel
	13,3%
	17,6%
	16,0%

	 
	Slecht
	Count
	1
	1
	2

	 
	 
	% within Woonachtig in Stadsdeel
	3,3%
	2,0%
	2,5%

	Total
	Count
	30
	51
	81

	 
	% within Woonachtig in Stadsdeel
	100,0%
	100,0%
	100,0%
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Beoordeling wachttijd * Woonachtig in Stadsdeel Crosstabulation

	 
	 
	Woonachtig in Stadsdeel
	Total

	 
	 
	Bos en Lommer
	De Baarsjes
	Bos en Lommer

	Beoordeling wachttijd
	Goed
	Count
	17
	29
	46

	 
	 
	% within Woonachtig in Stadsdeel
	56,7%
	60,4%
	59,0%

	 
	Voldoende
	Count
	8
	17
	25

	 
	 
	% within Woonachtig in Stadsdeel
	26,7%
	35,4%
	32,1%

	 
	Slecht
	Count
	5
	2
	7

	 
	 
	% within Woonachtig in Stadsdeel
	16,7%
	4,2%
	9,0%

	Total
	Count
	30
	48
	78

	 
	% within Woonachtig in Stadsdeel
	100,0%
	100,0%
	100,0%
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Beoordeling spreekuurruimte * Woonachtig in Stadsdeel Crosstabulation

	 
	 
	Woonachtig in Stadsdeel
	Total

	 
	 
	Bos en Lommer
	De Baarsjes
	Bos en Lommer

	Beoordeling spreekuurruimte
	Goed
	Count
	13
	15
	28

	 
	 
	% within Woonachtig in Stadsdeel
	48,1%
	34,1%
	39,4%

	 
	Voldoende
	Count
	10
	20
	30

	 
	 
	% within Woonachtig in Stadsdeel
	37,0%
	45,5%
	42,3%

	 
	Slecht
	Count
	4
	9
	13

	 
	 
	% within Woonachtig in Stadsdeel
	14,8%
	20,5%
	18,3%

	Total
	Count
	27
	44
	71

	 
	% within Woonachtig in Stadsdeel
	100,0%
	100,0%
	100,0%
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Hoe in contact gekomen per stadsdeel 


Contact WSW * Woonachtig in Stadsdeel Crosstabulation

	 
	 
	Woonachtig in Stadsdeel
	Total

	 
	 
	Bos en Lommer
	De Baarsjes
	

	Contact WSW
	Internet
	Count
	1
	4
	5

	 
	 
	% within Woonachtig in Stadsdeel
	3,3%
	7,5%
	6,0%

	 
	Folder/Brochure
	Count
	10
	17
	27

	 
	 
	% within Woonachtig in Stadsdeel
	33,3%
	32,1%
	32,5%

	 
	Krant
	Count
	2
	0
	2

	 
	 
	% within Woonachtig in Stadsdeel
	6,7%
	,0%
	2,4%

	 
	Reclame raam kantoor WSW
	Count
	1
	5
	6

	 
	 
	% within Woonachtig in Stadsdeel
	3,3%
	9,4%
	7,2%

	 
	Doorverwezen
	Count
	3
	7
	10

	 
	 
	% within Woonachtig in Stadsdeel
	10,0%
	13,2%
	12,0%

	 
	Vrienden/Familie
	Count
	7
	7
	14

	 
	 
	% within Woonachtig in Stadsdeel
	23,3%
	13,2%
	16,9%

	 
	Benaderd door WSW
	Count
	5
	9
	14

	 
	 
	% within Woonachtig in Stadsdeel
	16,7%
	17,0%
	16,9%

	 
	Anders
	Count
	1
	4
	5

	 
	 
	% within Woonachtig in Stadsdeel
	3,3%
	7,5%
	6,0%

	Total
	Count
	30
	53
	83

	 
	% within Woonachtig in Stadsdeel
	100,0%
	100,0%
	100,0%
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Hoe vaak in contact per stadsdeel


Frequentie contacten WSW * Woonachtig in Stadsdeel Crosstabulation

	 
	 
	Woonachtig in Stadsdeel
	Total

	 
	 
	Bos en Lommer
	De Baarsjes
	

	Frequentie contacten WSW
	1 keer
	Count
	11
	12
	23

	 
	 
	% within Woonachtig in Stadsdeel
	36,7%
	23,1%
	28,0%

	 
	2 tot 3 keer
	Count
	7
	22
	29

	 
	 
	% within Woonachtig in Stadsdeel
	23,3%
	42,3%
	35,4%

	 
	Meedere keren
	Count
	12
	18
	30

	 
	 
	% within Woonachtig in Stadsdeel
	40,0%
	34,6%
	36,6%

	Total
	Count
	30
	52
	82

	 
	% within Woonachtig in Stadsdeel
	100,0%
	100,0%
	100,0%
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In wat voor woning wonen de mensen die gebruik hebben gemaakt van dienst. In combinatie met stadsdeel

Type woning


Type woning * Woonachtig in Stadsdeel Crosstabulation

	 
	 
	Woonachtig in Stadsdeel
	Total

	 
	 
	Bos en Lommer
	De Baarsjes
	

	Type woning
	Huurwoning corporatie
	Count
	18
	18
	36

	 
	 
	% within Woonachtig in Stadsdeel
	60,0%
	34,0%
	43,4%

	 
	Huurwoning particulier
	Count
	12
	34
	46

	 
	 
	% within Woonachtig in Stadsdeel
	40,0%
	64,2%
	55,4%

	 
	Koopwoning
	Count
	0
	1
	1

	 
	 
	% within Woonachtig in Stadsdeel
	,0%
	1,9%
	1,2%

	Total
	Count
	30
	53
	83

	 
	% within Woonachtig in Stadsdeel
	100,0%
	100,0%
	100,0%
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Reden van het contact naar stadsdeel


Huurprijs / punten reden contact * Woonachtig in Stadsdeel Crosstabulation

	 
	 
	Woonachtig in Stadsdeel
	Total

	 
	 
	Bos en Lommer
	De Baarsjes
	

	Huurprijs / punten reden contact
	Ja
	Count
	14
	20
	34

	 
	 
	% within Woonachtig in Stadsdeel
	46,7%
	37,7%
	41,0%

	 
	Nee
	Count
	16
	33
	49

	 
	 
	% within Woonachtig in Stadsdeel
	53,3%
	62,3%
	59,0%

	Total
	Count
	30
	53
	83

	 
	% within Woonachtig in Stadsdeel
	100,0%
	100,0%
	100,0%



Onderhoud (achterstallig) reden contact * Woonachtig in Stadsdeel Crosstabulation

	 
	 
	Woonachtig in Stadsdeel
	Total

	 
	 
	Bos en Lommer
	De Baarsjes
	

	Onderhoud (achterstallig) reden contact
	Ja
	Count
	14
	27
	41

	 
	 
	% within Woonachtig in Stadsdeel
	46,7%
	50,9%
	49,4%

	 
	Nee
	Count
	16
	26
	42

	 
	 
	% within Woonachtig in Stadsdeel
	53,3%
	49,1%
	50,6%

	Total
	Count
	30
	53
	83

	 
	% within Woonachtig in Stadsdeel
	100,0%
	100,0%
	100,0%


Renovatie / Sloop reden contact * Woonachtig in Stadsdeel Crosstabulation

	 
	 
	Woonachtig in Stadsdeel
	Total

	 
	 
	Bos en Lommer
	De Baarsjes
	

	Renovatie / Sloop reden contact
	Ja
	Count
	5
	14
	19

	 
	 
	% within Woonachtig in Stadsdeel
	16,7%
	26,4%
	22,9%

	 
	Nee
	Count
	25
	39
	64

	 
	 
	% within Woonachtig in Stadsdeel
	83,3%
	73,6%
	77,1%

	Total
	Count
	30
	53
	83

	 
	% within Woonachtig in Stadsdeel
	100,0%
	100,0%
	100,0%



Servicekosten reden contact * Woonachtig in Stadsdeel Crosstabulation

	 
	 
	Woonachtig in Stadsdeel
	Total

	 
	 
	Bos en Lommer
	De Baarsjes
	

	Servicekosten reden contact
	Ja
	Count
	2
	8
	10

	 
	 
	% within Woonachtig in Stadsdeel
	6,7%
	15,1%
	12,0%

	 
	Nee
	Count
	28
	45
	73

	 
	 
	% within Woonachtig in Stadsdeel
	93,3%
	84,9%
	88,0%

	Total
	Count
	30
	53
	83

	 
	% within Woonachtig in Stadsdeel
	100,0%
	100,0%
	100,0%


Splitsing van de woning reden contact * Woonachtig in Stadsdeel Crosstabulation

	 
	 
	Woonachtig in Stadsdeel
	Total

	 
	 
	Bos en Lommer
	De Baarsjes
	

	Splitsing van de woning reden contact
	Ja
	Count
	3
	17
	20

	 
	 
	% within Woonachtig in Stadsdeel
	10,0%
	32,1%
	24,1%

	 
	Nee
	Count
	27
	36
	63

	 
	 
	% within Woonachtig in Stadsdeel
	90,0%
	67,9%
	75,9%

	Total
	Count
	30
	53
	83

	 
	% within Woonachtig in Stadsdeel
	100,0%
	100,0%
	100,0%


Reden contact anders * Woonachtig in Stadsdeel Crosstabulation

	 
	 
	Woonachtig in Stadsdeel
	Total

	 
	 
	Bos en Lommer
	De Baarsjes
	

	Reden contact anders
	Ja
	Count
	4
	6
	10

	 
	 
	% within Woonachtig in Stadsdeel
	13,3%
	11,3%
	12,0%

	 
	Nee
	Count
	26
	47
	73

	 
	 
	% within Woonachtig in Stadsdeel
	86,7%
	88,7%
	88,0%

	Total
	Count
	30
	53
	83

	 
	% within Woonachtig in Stadsdeel
	100,0%
	100,0%
	100,0%


Geholpen door wsw? En opnieuw gebruik?


Geholpen door WSW * Woonachtig in Stadsdeel Crosstabulation

	 
	 
	Woonachtig in Stadsdeel
	Total

	 
	 
	Bos en Lommer
	De Baarsjes
	

	Geholpen door WSW
	Ja
	Count
	25
	42
	67

	 
	 
	% within Woonachtig in Stadsdeel
	83,3%
	84,0%
	83,8%

	 
	Nee
	Count
	2
	4
	6

	 
	 
	% within Woonachtig in Stadsdeel
	6,7%
	8,0%
	7,5%

	 
	Niet helemaal
	Count
	3
	4
	7

	 
	 
	% within Woonachtig in Stadsdeel
	10,0%
	8,0%
	8,8%

	Total
	Count
	30
	50
	80

	 
	% within Woonachtig in Stadsdeel
	100,0%
	100,0%
	100,0%
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Opniieuw gebruiken dienstverlening WSW * Woonachtig in Stadsdeel Crosstabulation

	 
	 
	Woonachtig in Stadsdeel
	Total

	 
	 
	Bos en Lommer
	De Baarsjes
	

	Opniieuw gebruiken dienstverlening WSW
	Ja
	Count
	27
	49
	76

	 
	 
	% within Woonachtig in Stadsdeel
	90,0%
	92,5%
	91,6%

	 
	Nee
	Count
	3
	4
	7

	 
	 
	% within Woonachtig in Stadsdeel
	10,0%
	7,5%
	8,4%

	Total
	Count
	30
	53
	83

	 
	% within Woonachtig in Stadsdeel
	100,0%
	100,0%
	100,0%
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Huisbezoek huurteam * Woonachtig in Stadsdeel Crosstabulation

	 
	 
	Woonachtig in Stadsdeel
	Total

	 
	 
	Bos en Lommer
	De Baarsjes
	

	Huisbezoek huurteam
	Ja
	Count
	18
	29
	47

	 
	 
	% within Woonachtig in Stadsdeel
	60,0%
	54,7%
	56,6%

	 
	Nee
	Count
	12
	24
	36

	 
	 
	% within Woonachtig in Stadsdeel
	40,0%
	45,3%
	43,4%

	Total
	Count
	30
	53
	83

	 
	% within Woonachtig in Stadsdeel
	100,0%
	100,0%
	100,0%



Inloopspreekuur vorm dienstverlening * Woonachtig in Stadsdeel Crosstabulation

	 
	 
	Woonachtig in Stadsdeel
	Total

	 
	 
	Bos en Lommer
	De Baarsjes
	Bos en Lommer

	Inloopspreekuur vorm dienstverlening
	Ja
	Count
	13
	25
	38

	 
	 
	% within Woonachtig in Stadsdeel
	43,3%
	47,2%
	45,8%

	 
	Nee
	Count
	17
	28
	45

	 
	 
	% within Woonachtig in Stadsdeel
	56,7%
	52,8%
	54,2%

	Total
	Count
	30
	53
	83

	 
	% within Woonachtig in Stadsdeel
	100,0%
	100,0%
	100,0%



Telefonisch spreekuur vorm dienstverlening * Woonachtig in Stadsdeel Crosstabulation

	 
	 
	Woonachtig in Stadsdeel
	Total

	 
	 
	Bos en Lommer
	De Baarsjes
	Bos en Lommer

	Telefonisch spreekuur vorm dienstverlening
	Ja
	Count
	7
	17
	24

	 
	 
	% within Woonachtig in Stadsdeel
	23,3%
	32,1%
	28,9%

	 
	Nee
	Count
	23
	36
	59

	 
	 
	% within Woonachtig in Stadsdeel
	76,7%
	67,9%
	71,1%

	Total
	Count
	30
	53
	83

	 
	% within Woonachtig in Stadsdeel
	100,0%
	100,0%
	100,0%



Bewonersavond vorm dienstverlening * Woonachtig in Stadsdeel Crosstabulation

	 
	 
	Woonachtig in Stadsdeel
	Total

	 
	 
	Bos en Lommer
	De Baarsjes
	Bos en Lommer

	Bewonersavond vorm dienstverlening
	Ja
	Count
	2
	11
	13

	 
	 
	% within Woonachtig in Stadsdeel
	6,7%
	20,8%
	15,7%

	 
	Nee
	Count
	28
	42
	70

	 
	 
	% within Woonachtig in Stadsdeel
	93,3%
	79,2%
	84,3%

	Total
	Count
	30
	53
	83

	 
	% within Woonachtig in Stadsdeel
	100,0%
	100,0%
	100,0%



Andere mogelijkheden dienstverlening * Woonachtig in Stadsdeel Crosstabulation

	 
	 
	Woonachtig in Stadsdeel
	Total

	 
	 
	Bos en Lommer
	De Baarsjes
	Bos en Lommer

	Andere mogelijkheden dienstverlening
	Ja
	Count
	4
	3
	7

	 
	 
	% within Woonachtig in Stadsdeel
	13,3%
	5,7%
	8,4%

	 
	Nee
	Count
	26
	50
	76

	 
	 
	% within Woonachtig in Stadsdeel
	86,7%
	94,3%
	91,6%

	Total
	Count
	30
	53
	83

	 
	% within Woonachtig in Stadsdeel
	100,0%
	100,0%
	100,0%
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