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EHBO’ERS

Merkfunnel
• Merkbekendheid: 97%
• Merkoverweging: 85%
• Merkvoorkeur: 74%

Klanttevredenheid
• Gemiddeld rapportcijfer: 8,2
• NPS: 77

Top-3 eigenschappen passend bij HOK
1. Kwaliteit
2. Betrouwbaar
3. Praktisch

Onderdelen van de dienstverlening van HOK
• Bekendheid met- en de tevredenheid over de ver-

schillende onderdelen van de dienstverlening is hoog

Top-3 verbeterpunten voor HOK
1. Het Oranje Kruis boekje (16%)
2. De e-learning omgeving (9%)
3. Het aantal EHBO-modules (8%)

COMMERCIËLE OPLEIDERS

Merkfunnel
• Merkbekendheid: 100%
• Merkoverweging: 84%
• Merkvoorkeur: 76%

Klanttevredenheid
• Gemiddeld rapportcijfer: 7,6
• NPS: 67

Top-3 eigenschappen passend bij HOK
1. Betrouwbaar
2. Nuttig
3. Kwaliteit

Onderdelen van de dienstverlening van HOK
• Bekendheid met de aspecten van de dienstverlening

is hoog; per aspect is een grote meerderheid tevreden

Keuze voor HOK / EHBO-dienstverlener in ‘t algemeen
• Keuze voor HOK vanwege de betrouwbaarheid,

kwaliteit en ervaring. Dit zijn ook de belangrijkste
redenen in de keuze voor een EHBO-dienstverlener.

EHBO-VERENIGINGEN / -BONDEN

Klanttevredenheid
• Gemiddeld rapportcijfer: 7,6
• NPS: 58

Top-3 eigenschappen passend bij HOK
1. Betrouwbaar
2. Nuttig
3. Vriendelijk

Onderdelen van de dienstverlening van HOK
• Bekendheid met de aspecten van de dienstverlening

is hoog; per aspect is een grote meerderheid tevreden

Top-3 verbeterpunten voor HOK
1. Het Oranje Kruis boekje (30%)
2. Het EHBO-pasje (23%)
3. De examens (19%)

HOK als dé gesprekspartner / Competent toetsen
• Een meerderheid ziet HOK als dé gesprekspartner op het

gebied van EHBO en vindt het een goed idee dat HOK
‘competent toetsen’ wil aanbieden.

KERNRESULTATEN (1/2)



INSTRUCTEURS / EXAMINATOREN

Merkfunnel
• Merkbekendheid: 99%
• Merkoverweging: 91%
• Merkvoorkeur: 79%

Klanttevredenheid
• Gemiddeld rapportcijfer: 7,7
• NPS: 65

Top-3 eigenschappen passend bij HOK
1. Nuttig
2. Kwaliteit
3. Betrouwbaar

Onderdelen van de dienstverlening van HOK
• Hoge bekendheid met de onderdelen van de dienst-

verlening; per aspect is een meerderheid tevreden

Top-3 verbeterpunten voor HOK
1. Het accreditatiesysteem / de hercertificering (38%)
2. De digitale systemen van HOK (28%)
3. Het instructeurs examen (19%)

BEDRIJVEN

Merkfunnel
• Merkbekendheid: 98%
• Merkoverweging: 85%
• Merkvoorkeur: 84%

Klanttevredenheid
• Gemiddeld rapportcijfer: 7,9
• NPS: 72

Top-3 eigenschappen passend bij HOK
1. Bekend merk
2. Kwaliteit
3. Betrouwbaar

Onderdelen van de dienstverlening van HOK
• Bekendheid met- en de tevredenheid over de ver-

schillende onderdelen van de dienstverlening is hoog

Top-3 verbeterpunten voor HOK
1. Het Oranje Kruis boekje (20%)
2. De digitale portal (20%)
3. Het aantal EHBO-modules (11%)

SCHOLEN

Merkfunnel
• Merkbekendheid: 100%
• Merkoverweging: 100%
• Merkvoorkeur: 75%

Klanttevredenheid
• Gemiddeld rapportcijfer: 7,4
• NPS: 30

Top-3 eigenschappen passend bij HOK
1. Betrouwbaar
2. Bekend merk
3. Vriendelijk

Onderdelen van de dienstverlening van HOK
• Hoge bekendheid met de aspecten van de dienst-

verlening; Per aspect is (meer dan) de helft tevreden

Top-3 verbeterpunten voor HOK
1. Het Oranje Kruis boekje (56%)
2. De digitale portal (38%)
3. De examinator (31%)

KERNRESULTATEN (2/2)
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Kwaliteit
Betrouwbaar
Praktisch
Effectief
Nuttig
Bekend merk
Vriendelijk
Goed bereikbaar
Goede prijs-kwaliteit
Uniek
Duur

3%

14%

44%

24%

13%

1 2 3 4 5 6 7 8 9 10

1 2 3 4 5 6 7 8 9 10

3% 17% 80%

Detractors (1-5) Passives (6-7) Promoters (8-10)

Veel EHBO’ers zijn heel tevreden over HOK en zouden HOK aanbevelen; HOK wordt
veelal met positieve woorden geassocieerd en slechts één op de zes vindt HOK ‘duur’

Basis: volgde als laatste EHBO-cursus een cursus waarbij HOK als dienstverlener betrokken was (n = 4553)

Heel veel EHBO’ers zijn heel tevreden over HOK
De tevredenheid van een EHBO’er over de dienstverlening van HOK
op een schaal van 1 (heel erg ontevreden) tot 10 (heel erg tevreden)

Gemiddelde cijfer

16%

37%

48%

59%

75%

78%

80%

84%

85%

86%

87%

Past (helemaal) niet Past (heel) goed

Basis: volgde als laatste EHBO-cursus een cursus waarbij HOK als dienstverlener betrokken was (n = 4553)

% Promoters % Detractors= -

8,2

NPS = 77

21%

6%

EHBO’ers associëren HOK met kwaliteit, betrouwbaar, praktisch en effectief
Het relatieve aantal EHBO’ers dat een woord (niet) bij HOK vindt passen

Veel EHBO’ers zouden HOK als EHBO-dienstverlener aanbevelen
De mate waarin EHBO’ers HOK zouden aanbevelen aan vrienden, familie of collega’s op
een schaal van 0 (helemaal niet waarschijnlijk) tot 10 (heel erg waarschijnlijk)

• EHBO segment 1 associeert
HOK vaker met ‘nuttig’, ‘uniek’,
‘bekend merk’, ‘praktisch’ en
‘goed bereikbaar’

• EHBO segmenten 4 en 5
associëren HOK vaker met ‘goede
prijs-kwaliteit’

TEVREDENHEID & IMAGO



Veel EHBO’ers zijn bekend met de verschillende onderdelen van de HOK dienstverlening;
Tevredenheid is over alle onderdelen hoog

Basis: volgde als laatste EHBO-cursus een cursus waarbij HOK als dienstverlener betrokken was (n = 4553)

Veel EHBO’ers lijken te weten welke dienstverlening HOK aanbiedt; vrijwel alle onderdelen van HOK haar dienstverlening zijn bij een (over)grote meerderheid
bekend. Alleen met de e-learning omgeving is minder dan de helft van de ondervraagde EHBO’ers bekend.
Bekendheid, gebruik en tevredenheid (indien het onderdeel was van de laatst gevolgde cursus) betre�ende verschillende onderdelen van de HOK dienstverlening

86%
80% 78% 75%

67%
60%

52%

36%

20%
10%

15% 19% 16%

29% 31% 29%
39%

24%

90%
83%

88% 86%
81% 83% 84%

75% 78%

De instructeur Het Oranje Kruis
boekje

Het EHBO-diploma Het certificaat Het examen De examinator De examenlocatie De HOK website De e-learning
omgeving

Bekend met deze HOK dienstverlening en deze dienstverlening was onderdeel van de laatst gevolgde cursus
Alleen bekend met deze HOK dienstverlening (dit was geen onderdeel van de laatst gevolgde cursus)
Tevreden over deze HOK dienstverlening (alleen beantwoord als deze HOK dienstverlening onderdeel was van de laatste cursus)

ASPECTEN DIENSTVERLENING

• EHBO segmenten 1 en 2
zijn relatief bekender
met de e-learning
omgeving

• Segment 2 weet relatief

minder vaak dat HOK
examinatoren levert

• Segmenten 1 en 4 zijn
relatief bekender met de
website



• Alle EHBO segmenten noemen ‘Het
Oranje Kruis boekje’ het vaakst als
verbeterpunt

• Segment 2 geeft relatief vaker aan niets
te veranderen / het niet te weten (66%)

Veel EHBO’ers zouden niets veranderen of weten niet wat ze zouden willen veranderen als zij
het bij HOK voor het zeggen zouden hebben

Basis: is bekend met Het Oranje Kruis als dienstverlener(s) van EHBO-lesmateriaal, diploma's, instructeurs/examinatoren, en/of certificering (n = 5299)

Onder de EHBO’ers die wel iets bij HOK zouden veranderen, wordt Het Oranje Kruis boekje het vaakst genoemd
Aantal EHBO’ers dat een onderwerp ‘ook zou veranderen’ (meerdere antwoorden mogelijk) of als eerste zou veranderen (één antwoord mogelijk)
wanneer zij het bij HOK voor het zeggen zouden hebben.

16%

Vaak genoemd:
> Te vaak
wijzigingen
> Inhoud gelijk
trekken met Het
Rode Kruis
> Inhoud kan
korter en
eenvoudiger

9% 8%
5% 4% 3% 3% 3% 3% 2%

11%

59%

Vaak genoemd:
> Bekender
maken
> Lesstof (inhoud)
eenvoudiger
uitleggen
> Uitbreiden met
meer praktijk
voorbeelden

Vaak genoemd:
> Minder/com-
pactere modules
> Ook genoemd:
aantal modules
verdiepen (zoals:
over sport, of
evenementen)
> Over meer
dagen spreiden

Vaak genoemd:
> Te streng, mag
‘losser’ en
laagdrempeliger
> Minder
belangrijk maken
> Meer casuïstiek
uit ‘dagelijkse
leven’

Vaak genoemd:
> Mensen willen weer een fysiek pasje
> Langere geldigheid van het diploma

Vaak genoemd:
> Grote kwaliteits-
verschillen tussen
instructeurs
> Instructeurs zijn
soms te
theoretisch
> Didactisch
vermogen schiet
soms te kort

Vaak genoemd:
> Examinatoren
mogen vriende-
lijker en em-
pathischer zijn
> Aantal EHBO’ers
vinden de
examinatoren te
oud, te streng, of
betweterig

Vaak genoemd:
> Kan overzichte-
lijker
> Makkelijker
maken om te
zoeken op de site
> Meer EHBO-info
delen (protocollen)
normen, cursus
slides)

Vaak genoemd:
> Aantal EHBO’ers
vond de locatie
niet prettig omdat
het hun
werklocatie betrof
(op hun kantoor of
school)
> Meer keuze uit
locaties

Vaak genoemd:
> Verbeter af-
stemming en sa-
menwerking met
Het Rode Kruis
> Verder zijn veel
zeer sterk
uiteenlopende
punten genoemd

AANDACHTSPUNTEN

11%
6% 4%

10%

59%

5%
3% 4%

Het Oranje
Kruis boekje

De e-learning
omgeving

Het aantal
EHBO-modules

Het examen Het EHBO-
diploma

Het certificaat De instructeur De examinator De website De
examenlocatie

Iets anders,
namelijk...

Ik zou niets
veranderen /
weet ik niet

Dit zou ik als eerste veranderen
Dit zou ik ook veranderen



Een grote meerderheid van de EHBO’ers vindt het belangrijk om te weten welke organisatie
verantwoordelijk is voor een aantal sleutelkenmerken van de EHBO-cursus

De ‘instructeur/examinator’ en de ‘certificering’ zijn het vaakst genoemd
Het aantal EHBO’ers dat het (heel) belangrijk vindt om te weten welke organisatie verant-
woordelijk is voor de ontwikkeling en het beschikbaar stellen van de betre�ende aspecten.

66%

71%

75%

76%

Het lesmateriaal

Het examen en het diploma

De certificering

De instructeur/examinator

Basis: totale steekproef (n = 5488)

DOELGROEP-SPECIFIEKE VRAGEN

EHBO segmenten 1 en 4 vinden het vergeleken met de andere segmenten
voor alle genoemde aspecten relatief vaker belangrijk dat zij weten welke
organisatie voor de ontwikkeling en het beschikbaar stellen van het
betre�ende aspect verantwoordelijk is.

Ik vind het (heel) belangrijk om te weten welke organisatie verantwoordelijk is
voor de ontwikkeling en het beschikbaar stellen van…

86%

62%

94%

20%

55%

57%

38%

23%

67%

17%

17%

21%

(Helemaal) oneens (Helemaal) eens

Basis: totale steekproef (n = 5488)

Eenmaal opgedane EHBO-kennis blijft altijd geldig

Een EHBO-cursus is duur

Een EHBO-cursus is moeilijk

Een EHBO-cursus duurt lang

Een EHBO-cursus kan iedereen

Ik heb geen EHBO-cursus nodig; ik kan het mezelf wel leren

Na één EHBO-cursus hoef ik nooit meer een nieuwe te doen

EHBO’ers vinden een EHBO-cursus relatief laagdrempelig en zien de
toegevoegde waarde van een (herhaal)cursus in
Het aantal EHBO’ers dat het (helemaal) oneens of eens is met de betre�ende stelling.
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Betrouwbaar

Nuttig

Kwaliteit

Vriendelijk

Effectief

Goed bereikbaar

Praktisch

Goede prijs-kwaliteit

Uniek

Duur

6%

23%

34%

23%

5%

1 2 3 4 5 6 7 8 9 10

1 2 3 4 5 6 7 8 9 10

8% 27% 65%

Detractors (1-5) Passives (6-7) Promoters (8-10)

Veel commerciële opleiders zijn heel tevreden over HOK en zouden HOK aanbevelen;
HOK wordt veelal met positieve woorden geassocieerd en door één op de vier met ‘duur’

Basis: totale steekproef (n = 125)

Veel commerciële opleiders zijn heel tevreden over HOK
De tevredenheid van een commerciële opleider over de dienstverlening van
HOK op een schaal van 1 (heel erg ontevreden) tot 10 (heel erg tevreden)

Gemiddelde cijfer

18%

12%

14%

13%

7%

8%

27%

37%

38%

57%

58%

59%

73%

73%

75%

81%

Past (helemaal) niet Past (heel) goed

Basis: totale steekproef (n = 125)

% Promoters % Detractors= -

7,6

NPS = 57

6%

HOK wordt geassocieerd met betrouwbaar, nuttig, kwaliteit en vriendelijk
Het relatieve aantal commerciële opleiders dat een woord (niet) bij HOK vindt passen

Twee op de drie commerciële opleiders zouden HOK aanbevelen
De mate waarin commerciële opleiders HOK zouden aanbevelen aan andere opleiders
op een schaal van 0 (helemaal niet waarschijnlijk) tot 10 (heel erg waarschijnlijk)

TEVREDENHEID & IMAGO



Vrijwel alle commerciële opleiders zijn bekend met alle onderdelen van de HOK dienstverlening;
Over alle onderdelen is een grote meerderheid tevreden

‘De instructeur’ is het onderdeel van de HOK dienstverlening waarover het grootste aantal commerciële opleiders tevreden is
Bekendheid, gebruik en tevredenheid (indien het onderdeel is van de samenwerking) betre�ende verschillende onderdelen van de HOK dienstverlening

97% 93% 93% 92% 88% 85% 83%
71%

3% 6% 7% 7% 11% 12% 14%
28%

76% 73%
66% 67% 72%

63%

86%

68% 65% 65% 59%

Bekend met deze HOK dienstverlening en we maken van deze dienstverlening gebruik
Alleen bekend met deze HOK dienstverlening (maar hier maken we geen gebruik van)
Tevreden over deze HOK dienstverlening (alleen beantwoord als er van deze HOK dienstverlening gebruikt gemaakt wordt)

ASPECTEN DIENSTVERLENING

Basis: totale steekproef (n = 125)



Basis: totale steekproef (n = 125)

Commerciële dienstverleners kiezen voornamelijk voor HOK vanwege de betrouwbaarheid,
kwaliteit en ervaring van HOK

15%

60%

69%

82%

87%

91%

Ik ken geen andere
dienstverleners

De prijs

Prijs-kwaliteit verhouding

De ervaring van HOK

De kwaliteit

De betrouwbaarheid

Basis: totale steekproef (n = 125)

DOELGROEP-SPECIFIEKE VRAGEN

4% 17% 78%

…waarschijnlijk niet door
…misschien wel/niet door (ik twijfel)
…waarschijnlijk door
…zeker door

Ik zet de samenwerking met HOK…

Vrijwel alle commerciële opleiders zetten
samenwerking met HOK (waarschijnlijk) door
Aantal commerciële opleiders dat verwacht de
samenwerking met HOK wel/niet te verlengen

Commerciële opleiders kiezen voor HOK vanwege
de betrouwbaarheid, kwaliteit en ervaring…
Aantal commerciële opleiders dat aangeeft dat een reden
(heel) belangrijk is in de keuze voor samenwerken met HOK

Basis: totale steekproef (n = 125)

66%

72%

88%

88%

89%

94%

96%

De prijs

Prijs-kwaliteit verhouding

De klantvriendelijkheid

Hoe snel ik geholpen
wordt

De ervaring van een
dienstverlener

De betrouwbaarheid

De kwaliteit

…en deze aspecten zijn ook het belangrijkste in de
keuze voor een EHBO-dienstverlener
Aantal commerciële opleiders dat aangeeft dat een reden
(heel) belangrijk is in de keuze voor een EHBO-dienstverlener
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Betrouwbaar

Nuttig

Vriendelijk

Kwaliteit

Goed bereikbaar

Effectief

Praktisch

Uniek

Goede prijs-kwaliteit

Duur

4%
11%

24%

39%

17%

3%

1 2 3 4 5 6 7 8 9 10

1 2 3 4 5 6 7 8 9 10

7% 28% 65%

Detractors (1-5) Passives (6-7) Promoters (8-10)

Veel verenigingen/bonden zijn heel tevreden over HOK en zouden HOK aanbevelen;
HOK wordt veelal met positieve woorden geassocieerd en door drie op de tien met ‘duur’

Basis: totale steekproef (n = 156)

Veel verenigingen/bonden zijn heel tevreden over HOK
De tevredenheid van een vereniging/bond over de dienstverlening van
HOK op een schaal van 1 (heel erg ontevreden) tot 10 (heel erg tevreden)

Gemiddelde cijfer

18%

16%

7%

9%

5%

29%

32%

37%

58%

55%

62%

70%

73%

75%

77%

Past (helemaal) niet Past (heel) goed

Basis: totale steekproef (n = 156)

% Promoters % Detractors= -

7,6

NPS = 58

6%

HOK wordt geassocieerd met betrouwbaar, nuttig, vriendelijk en kwaliteit
Het relatieve aantal verenigingen/bonden dat een woord (niet) bij HOK vindt passen

Twee op de drie verenigingen/bonden zouden HOK aanbevelen
De mate waarin verenigingen/bonden HOK zouden aanbevelen aan andere opleiders
op een schaal van 0 (helemaal niet waarschijnlijk) tot 10 (heel erg waarschijnlijk)

TEVREDENHEID & IMAGO



Vrijwel alle verenigingen/bonden zijn bekend met alle onderdelen van de HOK dienstverlening;
Over alle onderdelen is een grote meerderheid tevreden

‘De instructeur’ is het onderdeel van de HOK dienstverlening waarover het grootste aantal verenigingen/bonden tevreden is
Bekendheid, gebruik en tevredenheid (indien het onderdeel is van de samenwerking) betre�ende verschillende onderdelen van de HOK dienstverlening.

98% 95% 95% 93% 89% 88%
76% 75%

1% 5% 4% 6% 10% 9%
21% 25%

82%
73% 71% 75% 74%

66%

86%

68% 64% 65% 62%

Bekend met deze HOK dienstverlening en we maken van deze dienstverlening gebruik
Alleen bekend met deze HOK dienstverlening (maar hier maken we geen gebruik van)
Tevreden over deze HOK dienstverlening (alleen beantwoord als er van deze HOK dienstverlening gebruikt gemaakt wordt)

ASPECTEN DIENSTVERLENING

Basis: totale steekproef (n = 156)



19%
11% 6%

15% 34%

11%

12%
13%

9% 7% 5% 3% 4%

4%

HOK boekje /
lesmateriaal

Het pasje De examens De communicatie De certificering De
informatievoorziening

De examinator De website De bereikbaarheid De instructeur Iets anders,
namelijk...

Ik zou niets
veranderen

/ weet ik niet

Dit zou ik als eerste veranderen
Dit zou ik ook veranderen

Één op de drie verenigingen/bonden zouden niets veranderen of weten niet wat ze zouden willen
veranderen als zij het bij HOK voor het zeggen zouden hebben

Basis: is bekend met Het Oranje Kruis als EHBO-dienstverlener(n = 156)

Onder de verenigingen/bonden die iets bij HOK zouden veranderen, worden ‘Het Oranje Kruis boekje / het lesmateriaal’ en ‘het pasje’ het vaakst genoemd
Aantal verenigingen/bonden dat een onderwerp ‘ook zou veranderen’ (meerdere antwoorden mogelijk) of als eerste zou veranderen (één antwoord mogelijk)
wanneer zij het bij HOK voor het zeggen zouden hebben.

30%

Vaak genoemd:
> Te vaak
wijzigingen
> Inhoud kan
uitgebreider
> Bij sommige
onderwerpen
meer diepgang en
context geven

23%
19%

7% 10% 8% 6% 6% 4% 3%

19%

34%

Vaak genoemd:
> Verenigingen/
bonden willen
weer een fysiek
pasje
> Fysieke pasje
zou gratis moeten
zijn

Vaak genoemd:
> Kosten omlaag
brengen
> Instructeur ook
een rol geen in
beoordeling
> stress/
spanning-factor
verlagen bij
cursisten

Vaak genoemd:
> Snellere reactie
geven
> Bereikbaarheid
verbeteren

Vaak genoemd:
> Maximaal 1 tot 2
keer per jaar een
hercertificerings-
moment

Vaak genoemd:
> Kwaliteit van de
examinator
> Examinatoren
zijn streng en
zouden cursisten
meer op hun
gemak kunnen
stellen

Vaak genoemd:
> Sneller mail
beantwoorden
> Betere tele-
fonische bereik-
baarheid (aantal
keer genoemd:
persoon die je
zoekt is niet
aanwezig)

AANDACHTSPUNTEN

Vaak genoemd:
> Meer inzicht en
duidelijkheid over
veranderingen en
praktische zaken
die relevant zijn
voor verenigingen/
bonden

Vaak genoemd:
> Meerdere
websites
samenvoegen tot
één HOK website
> Vindbaarheid
op- en
overzichtelijkheid
van de website
verbeteren

Vaak genoemd:
> Meerdere
websites
samenvoegen tot
één HOK website
> Vindbaarheid
op- en
overzichtelijkheid
van de website
verbeteren

Vaak genoemd:
> Lagere prijzen
(veel genoemd:
voor het boekje,
het pasje, de
(her)certificering,
en het examen)



Een meerderheid van de verenigingen/bonden ziet HOK als dé gesprekspartner op het gebied van
EHBO en vindt het een goed idee dat HOK naast examens ook ‘competent toetsen’ wil aanbieden

Één op de vijf verenigingen/bonden vindt het geen goede zaak dat HOK ‘competent toetsen’ wil aanbieden;
En één op de tien verenigingen/bonden ziet HOK niet als dé gesprekspartner op het gebied van EHBO
Het aantal verenigingen/bonden dat het (on)eens is met de betre�ende stelling

8%

8%

11%

32%

27%

46%

40%

12%

14%

Het Oranje Kruis is voor mij dé
gesprekspartner op het gebied van EHBO

Ik vind het een goede zaak dat Het Oranje
Kruis naast examens ook 'competent toetsen'

wil aanbieden

Helemaal mee oneens Oneens Neutraal Eens Helemaal mee eens

Basis: is bekend met Het Oranje Kruis als EHBO-dienstverlener(n = 156)

DOELGROEP-SPECIFIEKE VRAGEN



TEVREDENHEID
INSTRUCTEURS /
EXAMINATOREN

05



Nuttig

Kwaliteit

Betrouwbaar

Vriendelijk

Effectief

Praktisch

Goed bereikbaar

Uniek

Goede prijs-kwaliteit

Duur

3% 7%

18%

41%

22%

6%

1 2 3 4 5 6 7 8 9 10

1 2 3 4 5 6 7 8 9 10

7% 21% 72%

Detractors (1-5) Passives (6-7) Promoters (8-10)

Veel instructeurs/examinatoren zijn heel tevreden over HOK en zouden HOK aanbevelen;
HOK wordt veelal met positieve woorden geassocieerd en door drie op de tien met ‘duur’

Basis: totale steekproef (n = 507)

Veel instructeurs/examinatoren zijn heel tevreden over HOK
De tevredenheid van een instructeur/examinator over de dienstverlening van
HOK op een schaal van 1 (heel erg ontevreden) tot 10 (heel erg tevreden)

Gemiddelde cijfer

15%

14%

14%

7%

9%

5%

6%

30%

42%

44%

63%

66%

68%

70%

78%

81%

83%

Past (helemaal) niet Past (heel) goed

Basis: totale steekproef (n = 507)

% Promoters % Detractors= -

7,7

NPS = 65

HOK wordt geassocieerd met nuttig, kwaliteit, betrouwbaar en vriendelijk
Het relatieve aantal instructeurs/examinatoren dat een woord (niet) bij HOK vindt passen

Zeven op de tien instructeurs/examinatoren zouden HOK aanbevelen
De mate waarin instructeurs/examinatoren HOK zouden aanbevelen aan anderen op een
schaal van 0 (helemaal niet waarschijnlijk) tot 10 (heel erg waarschijnlijk)

TEVREDENHEID & IMAGO



96%
91%

81%

3% 5%
15%

56%
61%

66%

De HOK examinatorentraining Het accreditatiesysteem / de
hercertificering

Het instructeurs examen (incl.
didactiek)

Bekend met deze HOK dienstverlening en hiervan maak ik gebruik
Alleen bekend met deze HOK dienstverlening (maar hiervan maak ik geen gebruik)
Tevreden over deze HOK dienstverlening (alleen beantwoord als van deze HOK dienstverlening gebruik wordt gemaakt)

Vrijwel alle instructeurs/examinatoren zijn bekend met de verschillende onderdelen van de HOK
dienstverlening; Over elk onderdeel is een ruime meerderheid van de ondervraagden tevreden

Basis: totale steekproef (n = 507)

Hoewel een meerderheid tevreden is, zijn er ook een aantal instructeurs/examinatoren ontevreden over ‘het instructeursexamen’ (9% ontevreden),
‘het accreditatiesysteem / de hercertificering’ (13%) en ‘de HOK examinatorentraining’ (19%)
Bekendheid, gebruik en tevredenheid (indien er van de dienstverlening gebruik wordt gemaakt) betre�ende verschillende onderdelen van de HOK dienstverlening

ASPECTEN DIENSTVERLENING

*Alleen voorgelegd aan examinatoren



23%
11% 9% 5%

21% 24%

15%

17%
10% 13% 13% 13%

6%

Het accreditatiesysteem
/de hercertificering

De digitale systemen
van HOK

Het instructeurs examen De prijs/kwaliteit
verhouding

De communicatie De
informatievoorziening

De bereikbaarheid Iets anders, namelijk... Ik zou niets veranderen
/weet ik niet

Dit zou ik als eerste veranderen
Dit zou ik ook veranderen

Onder de instructeurs/examinatoren die iets bij HOK zouden willen veranderen, worden ‘het
accreditatiesysteem / de hercertificering’ en ‘de digitale systemen van HOK’ het vaakst genoemd

Basis: is bekend met Het Oranje Kruis als EHBO-dienstverlener (n = 502)

Één op de vier instructeurs/examinatoren zouden niets veranderen of weten niet wat ze zouden willen veranderen als zij het bij HOK voor het zeggen zouden hebben
Aantal instructeurs/examinatoren dat een onderwerp ‘ook zou veranderen’ (meerdere antwoorden mogelijk) of als eerste zou veranderen (één antwoord mogelijk)
wanneer zij het bij HOK voor het zeggen zouden hebben.

38%

Vaak genoemd:
> Proces versim-
pelen (o.a het
puntensys-teem
kan eenvoudiger)
> Minder streng en
minder op de
details zitten
> Meer praktijk-
gericht maken

28%

19% 18% 15%17%

7%

25% 24%

Vaak genoemd:
> Gebruiksvrien-
delijker en
overzichtelijker
maken (versim-
peling van de
menu’s, makke-
lijker zoeken in de
systemen, minder
vaak ‘klikken’ )

Vaak genoemd:
> Te streng (zowel qua
beoordeling als
benadering van de
instructeur)
> Meer praktijkgericht
en minder theoretisch
> Meer focus op
didactische
vaardigheden

Vaak genoemd:
> Veel
instructeurs die
dit werk naast een
andere baan doen
vragen om de
prijzen te verlagen
(of in ieder geval
niet te verhogen)

Vaak genoemd:
> Meer/frequenter
communiceren
> Meer
eenduidigheid in
de communicatie
> Simpelere
communicatie
met meer
‘empathie’

Vaak genoemd:
> Meer maatwerk
en minder
algemeen
> Communicatie
kan duidelijker en
meer to the point
> Geef verande-
ringen/ontwikke-
lingen tijdig door

Vaak genoemd:
> Telefonische
bereikbaarheid
verbeteren (de
persoon die nodig
is, is vaak niet
aanwezig // ook in
de avond kunnen
bellen)

Veel uiteenlopende
antwoorden; vaker
genoemdzijn:
> examinatoren-
training kan beter
> Lesstof meer
praktijkgericht (en
minder theoretisch
> Introduceer
‘competent toetsen’

AANDACHTSPUNTEN



Instructeurs/examinatoren kiezen voornamelijk voor HOK vanwege de kwaliteit,
betrouwbaarheid en ervaring van HOK

15%

57%

60%

76%

83%

89%

Ik ken geen andere
dienstverleners

De prijs

Prijs-kwaliteit verhouding

De ervaring van HOK

De betrouwbaarheid

De kwaliteit

Basis: totale steekproef (n = 507)

DOELGROEP-SPECIFIEKE VRAGEN

Veel instructeurs/examinatoren hebben naast hun werk als instructeur/
examinator ook nog een andere baan
Het aantal instructeurs/examinatoren waarvoor het werk als instructeur/examinator het
hoofdberoep is en het aantal met ook nog een andere baan daarnaast

Instructeurs/examinatoren kiezen voor HOK vanwege de kwaliteit,
de betrouwbaarheid en de ervaring
Aantal instructeurs/examinatoren dat aangeeft dat een reden (heel) belangrijk is in
de keuze voor HOK

28%

72%

Instructeur/examinator is het hoofdberoep
Heeft daarnaast ook nog een andere baan

Basis: is bekend met Het Oranje Kruis als EHBO-dienstverlener (n = 502)



TEVREDENHEID
BEDRIJVEN

06



Bekend merk

Kwaliteit

Betrouwbaar

Vriendelijk

Nuttig

Effectief

Praktisch

Goed bereikbaar

Goede prijs-kwaliteit

Uniek

Duur

5% 7% 9%

48%

16% 14%

1 2 3 4 5 6 7 8 9 10

1 2 3 4 5 6 7 8 9 10

7% 14% 79%

Detractors (1-5) Passives (6-7) Promoters (8-10)

Veel bedrijven zijn heel tevreden over HOK en zouden HOK aanbevelen; HOK wordt
veelal met positieve woorden geassocieerd en één op de vier bedrijven vindt HOK ‘duur’

Basis: organiseerde als laatste EHBO-cursus een cursus waarbij HOK als dienstverlener betrokken was (n = 44)

Heel veel bedrijven zijn heel tevreden over HOK
De tevredenheid van een bedrijf over de dienstverlening van HOK
op een schaal van 1 (heel erg ontevreden) tot 10 (heel erg tevreden)

Gemiddelde cijfer

23%

12%

7%

5%

9%

5%

23%

41%

57%

66%

70%

73%

76%

77%

84%

84%

86%

Past (helemaal) niet Past (heel) goed

Basis: organiseerde als laatste EHBO-cursus een cursus waarbij HOK als dienstverlener betrokken was (n = 44)

% Promoters % Detractors= -

7,9

NPS = 72

Bedrijven associëren HOK met ‘bekend merk’, ‘kwaliteit’ en ‘betrouwbaar’
Het relatieve aantal bedrijven dat een woord (niet) bij HOK vindt passen

Veel bedrijven zouden HOK als EHBO-dienstverlener aanbevelen
De mate waarin bedrijven HOK zouden aanbevelen aan andere bedrijven op
een schaal van 0 (helemaal niet waarschijnlijk) tot 10 (heel erg waarschijnlijk)

TEVREDENHEID & IMAGO



93%
86% 84% 82% 81% 80% 80%

71%

2% 5%
14%

9% 9%
16% 14%

20%

78%
86%

73% 75% 77% 74% 75% 76%

Het diploma De instructeur/docent Het pasje Het Oranje Kruis
boekje

Het certificaat Het examen De digitale portal van
HOK

De examinator

Bekend met deze HOK dienstverlening en deze dienstverlening was onderdeel van de laatst georganiseerde cursus
Alleen bekend met deze HOK dienstverlening (dit was geen onderdeel van de laatst georganiseerde cursus)
Tevreden over deze HOK dienstverlening (alleen beantwoord als deze HOK dienstverlening onderdeel was van de laatste cursus)

Veel bedrijven zijn bekend met de verschillende onderdelen van de HOK dienstverlening;
Tevredenheid is over alle onderdelen hoog

Basis: organiseerde als laatste EHBO-cursus een cursus waarbij HOK als dienstverlener betrokken was (n = 44)

De dienstverlening waarover het grootste aantal bedrijven tevreden is, is ‘de instructeur/docent’
Bekendheid, gebruik en tevredenheid (indien het onderdeel was van de laatst gevolgde cursus) betre�ende verschillende onderdelen van de HOK dienstverlening

ASPECTEN DIENSTVERLENING



7%
17%

0%

20%
48%13%

7%
7%

Het Oranje Kruis
boekje

De digitale
portal

Het aantal
EHBO-modules

Het diploma Het examen De examinator Het certificaat De instructeur/
docent

Het pasje Iets anders,
namelijk...

Ik zou niets
veranderen/
weet ik niet

Dit zou ik als eerste veranderen
Dit zou ik ook veranderen

De helft van de bedrijven zou niets veranderen of niet weten wat ze zouden willen veranderen
als zij het bij HOK voor het zeggen zouden hebben

Basis: is bekend met Het Oranje Kruis als dienstverlener(s) van EHBO-lesmateriaal, diploma's, instructeurs/examinatoren, en/of certificering (n = 53)

Onder de bedrijven die wel iets bij HOK zouden veranderen, worden ‘Het Oranje Kruis boekje’ en ‘de digitale portal’ het vaakst genoemd
Aantal bedrijven dat een onderwerp ‘ook zou veranderen’ (meerdere antwoorden mogelijk) of als eerste zou veranderen (één antwoord mogelijk)
wanneer zij het bij HOK voor het zeggen zouden hebben.

20%

Vaker genoemd:
> Het boekje sluit
niet goed aan bij
onze dagelijkse
praktijk
> Digitaliseer het
boekje

20%

11%
7% 7% 4% 2% 2%

0%

22%

48%

Vaker genoemd:
> Overzichtelijker,
duidelijker en
gebruiksvriendelij
ker maken

Vaker genoemd:
> Minder modules
(het is nu onover-
zichtelijk, er zit
overlap tussen de
modules, en een
bedrijf is lang
bezig om alle
modules te
doorlopen

Te lage respons
(n) om
antwoorden te
analyseren op
‘rode draden’

Te lage respons (n) om antwoorden te
analyseren op ‘rode draden’

Te lage respons
(n) om
antwoorden te
analyseren op
‘rode draden’

Te lage respons
(n) om
antwoorden te
analyseren op
‘rode draden’

Te lage respons
(n) om
antwoorden te
analyseren op
‘rode draden’

Vaker genoemd:
> Het fysieke
EHBO-pasje gratis
maken

AANDACHTSPUNTEN



Bedrijven willen graag weten wie er achter de verschillende onderdelen van de EHBO-cursus zit.
Bijna alle bedrijven willen een o�icieel diploma of certificaat kunnen behalen.

69%

84%

84%

91%

91%

Het pasje

Het lesmateriaal

De
instructeur/examinator

Het examen en diploma

De certificering

DOELGROEP-SPECIFIEKE VRAGEN

Bedrijven willen een o�icieel diploma of certificaat
kunnen behalen
Aantal bedrijven dat het betre�ende kenmerk een belangrijk
aspect van een EHBO-cursus vindt

Bedrijven willen graag weten wie er achter de ver-
schillende onderdelen van de EHBO-cursus zit
Het aantal bedrijven dat het (heel) belangrijk vindt om te weten
welke organisatie verantwoordelijk is voor de ontwikkeling en
het beschikbaar stellen van de betre�ende aspecten

69%

73%

93%

95%

97%

De prijs

Prijs-kwaliteit verhouding

De ervaring van een
dienstverlener

De betrouwbaarheid

De kwaliteit

Bedrijven vinden de kwaliteit, betrouwbaarheid en
ervaring de belangrijkste onderwerpen in de keuze voor
een EHBO-dienstverlener
Aantal bedrijven dat aangeeft dat een reden belangrijk is in de
keuze voor een EHBO-dienstverlener

28%

50%

54%

56%

70%

70%

76%

89%

Dat de cursus (deels)
online is

Na de cursus over een
EHBO-app beschikken

Hele cursus in één
dag(deel) kunnen volgen

De prijs

Cursus kunnen volgen op
voorkeurstijdstip

Examen kunnen doen

Competentiegericht
toetsen

Diploma/certificaat
kunnen halen

Basis: totale steekproef (n = 54)Basis: totale steekproef (n = 54) Basis: totale steekproef (n = 54)

Ik vind het (heel) belangrijk om te weten welke organisatie
verantwoordelijk is voor de ontwikkeling en het beschikbaar
stellen van…



Relatief veel bedrijven vinden het uitbesteden van een cursus aan een externe partij duur.
Vier op de tien bedrijven heeft de laatste keer de EHBO-cursus zelf verzorgd.

Relatief veel bedrijven hebben de cursus zelf verzorgd; wanneer zij de cursus
‘gevonden’ hebben, is dat in veel gevallen via een bekende, kennis of collega
Het aantal bedrijven waarvoor het betre�ende antwoord geldt.

25%

2%

6%

27%

40%

Gevonden via een andere manier

Gevonden via de Cursuskiezer op
EHBO.nl

Gevonden via Google/internet

Gevonden via een bekende, kennis
of collega

Zelf verzorgd

Basis: totale steekproef (n = 54)

We hebben de EHBO-cursus…

87%

65%

36%

84%

49%

55%

11%

22%

38%

5%

13%

7%

29%

(Helemaal) oneens (Helemaal) eens

Basis: totale steekproef (n = 54)

Eenmaal opgedane EHBO-kennis blijft altijd geldig

Een volledige EHBO-cursus aan een externe partij uitbesteden is duur

Een EHBO-cursus is moeilijk

Een EHBO-cursus duurt lang

EHBO en BHV zijn ongeveer hetzelfde

Een EHBO-cursus uitbesteden is niet nodig; we kunnen het zelf organiseren

Na één EHBO-cursus hoeven we nooit meer een nieuwe te doen

Een aantal bedrijven denkt dat zij zelf (ook) een volledige EHBO-cursus
kunnen organiseren en vinden het uitbesteden van de organisatie duur
Het aantal bedrijven dat het (helemaal) oneens of eens is met de betre�ende stelling.

DOELGROEP-SPECIFIEKE VRAGEN



TEVREDENHEID
SCHOLEN

07



Betrouwbaar

Bekend merk

Vriendelijk

Nuttig

Kwaliteit

Praktisch

Effectief

Goed bereikbaar

Goede prijs-kwaliteit

Duur

Uniek

10% 10%

40%

20%
10% 10%

1 2 3 4 5 6 7 8 9 10

1 2 3 4 5 6 7 8 9 10

10% 50% 40%

Detractors (1-5) Passives (6-7) Promoters (8-10)

Veel scholen zijn heel tevreden over HOK en zouden HOK aanbevelen; HOK wordt
veelal met positieve woorden geassocieerd en drie op de tien scholen vindt HOK ‘duur’

Basis: organiseerde als laatste EHBO-cursus een cursus waarbij HOK als dienstverlener betrokken was (n = 10)

Meerderheid van de scholen zijn heel tevreden over HOK
De tevredenheid van een school over de dienstverlening van HOK
op een schaal van 1 (heel erg ontevreden) tot 10 (heel erg tevreden)

Gemiddelde cijfer

10%

10%

10%

1%

30%

60%

60%

70%

70%

70%

80%

80%

80%

90%

Past (helemaal) niet Past (heel) goed

Basis: organiseerde als laatste EHBO-cursus een cursus waarbij HOK als dienstverlener betrokken was (n = 10)

% Promoters % Detractors= -

7,4

NPS = 30

Scholen associëren HOK met ‘betrouwbaar’, ‘bekend merk’ en ‘vriendelijk’
Het relatieve aantal scholen dat een woord (niet) bij HOK vindt passen

Twee op de vijf scholen zouden HOK als EHBO-dienstverlener aanbevelen
De mate waarin scholen HOK zouden aanbevelen aan andere scholen op
een schaal van 0 (helemaal niet waarschijnlijk) tot 10 (heel erg waarschijnlijk)

TEVREDENHEID & IMAGO



70% 70% 67% 67% 67%

56%

44% 44%

20%

30% 33% 33% 33%

44%

56% 56%

71%

43%

67% 67%

83%

40%

75%

50%

60%

80%

50%

Het pasje Het Oranje Kruis
boekje

Het diploma Het examen De examinator De digitale portal
van HOK

De
instructeur/docent

Het certificaat Informatie op de
website

Klantvriendelijkheid Bereikbaarheid

Bekend met deze HOK dienstverlening en deze dienstverlening was onderdeel van de laatst georganiseerde cursus
Alleen bekend met deze HOK dienstverlening (dit was geen onderdeel van de laatst georganiseerde cursus)
Tevreden over deze HOK dienstverlening (alleen beantwoord als deze HOK dienstverlening onderdeel was van de laatste cursus)

Veel scholen zijn bekend met de verschillende onderdelen van de HOK dienstverlening; Over de
meeste onderdelen is (meer dan) de helft tevreden (behalve over het HOK boekje en de digitale portal)

Basis: organiseerde als laatste EHBO-cursus een cursus waarbij HOK als dienstverlener betrokken was (n = 10)

Het onderdeel van de HOK dienstverlening waarover het grootste aantal scholen tevreden is, is ‘de examinator’, gevolgd door de ‘klantvriendelijkheid’
Bekendheid, gebruik en tevredenheid (indien het onderdeel was van de laatst gevolgde cursus) betre�ende verschillende onderdelen van de HOK dienstverlening

ASPECTEN DIENSTVERLENING



38%

12%
6% 6% 6% 6%

25%

18%

26%

31% 19%

7% 7%

6% 6%

7%

Het Oranje Kruis
boekje

De digitale
portal

De examinator Het examen Het aantal
EHBO-modules

Het diploma Het certificaat Het pasje De instructeur/
docent

Iets anders,
namelijk...

Ik zou niets
veranderen/
weet ik niet

Dit zou ik als eerste veranderen
Dit zou ik ook veranderen

De helft van de scholen zou Het Oranje Kruis boekje veranderen, wanneer zij het bij HOK voor
het zeggen zouden hebben

Basis: is bekend met Het Oranje Kruis als dienstverlener(s) van EHBO-lesmateriaal, diploma's, instructeurs/examinatoren, en/of certificering (n = 16)

Een kwart van de scholen zou niets veranderen of niet weten wat ze zouden willen veranderen als zij het bij HOK voor het zeggen zouden hebben
Aantal scholen dat een onderwerp ‘ook zou veranderen’ (meerdere antwoorden mogelijk) of als eerste zou veranderen (één antwoord mogelijk)
wanneer zij het bij HOK voor het zeggen zouden hebben.

56%

38%

31%
25%

13% 13%

6% 6%

0%

13%

25%

AANDACHTSPUNTEN



20%

27%

40%

47%

63%

80%

80%

100%

Dat de cursus (deels)
online is

Hele cursus in één
dag(deel) kunnen volgen

Na de cursus over een
EHBO-app beschikken

Cursus kunnen volgen op
voorkeurstijdstip

Competentiegericht
toetsen

De prijs

Examen kunnen doen

Diploma/certificaat
kunnen halen

Scholen willen graag weten wie er achter de verschillende onderdelen van de EHBO-cursus zit.
Alle ondervraagde scholen willen een o�icieel diploma of certificaat kunnen behalen.

69%

69%

75%

80%

88%

Het lesmateriaal

De
instructeur/examinator

Het examen en diploma

De certificering

Het pasje

DOELGROEP-SPECIFIEKE VRAGEN

Scholen willen een o�icieel diploma of certificaat
kunnen behalen
Aantal scholen dat het betre�ende kenmerk een belangrijk
aspect van een EHBO-cursus vindt

Scholen willen graag weten wie er achter de ver-
schillende onderdelen van de EHBO-cursus zit
Het aantal scholen dat het (heel) belangrijk vindt om te weten
welke organisatie verantwoordelijk is voor de ontwikkeling en
het beschikbaar stellen van de betre�ende aspecten

50%

63%

75%

81%

88%

De ervaring van een
dienstverlener

Prijs-kwaliteit verhouding

De prijs

De betrouwbaarheid

De kwaliteit

Scholen vinden de kwaliteit, betrouwbaarheid en de
prijs de belangrijkste onderwerpen in de keuze voor een
EHBO-dienstverlener
Aantal scholen dat aangeeft dat een reden belangrijk is in de keuze
voor een EHBO-dienstverlener

Basis: totale steekproef (n = 16)Basis: totale steekproef (n = 16) Basis: totale steekproef (n = 16)

Ik vind het (heel) belangrijk om te weten welke organisatie
verantwoordelijk is voor de ontwikkeling en het beschikbaar
stellen van…



Bijna de helft van de ondervraagde scholen vindt het uitbesteden van een cursus aan een externe
partij duur. Een meerderheid denkt dat zij zelf (ook) een volledige EHBO-cursus kan organiseren.

Basis: totale steekproef (n = 16)

DOELGROEP-SPECIFIEKE VRAAG

94%

63%

13%

56%

49%

63%

13%

63%

6%

19%

63%

13%

19%

44%

(Helemaal) oneens (Helemaal) eens

Eenmaal opgedane EHBO-kennis blijft altijd geldig

Een volledige EHBO-cursus aan een externe partij uitbesteden is duur

Een EHBO-cursus is moeilijk

Een EHBO-cursus duurt lang

Wij hebben geen tijd voor een uitgebreide EHBO-cursus

Een EHBO-cursus uitbesteden is niet nodig; we kunnen het zelf organiseren

Na één EHBO-cursus hoeft een leerling nooit meer een nieuwe te doen

Iedereen zou een leven lang EHBO moeten nastreven

Een meerderheid van de scholen vindt het belangrijk dat er een leven lang EHBO wordt nagestreefd
Het aantal scholen dat het (helemaal) oneens of eens is met de betre�ende stelling.


