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BELEVING – IN BEELD
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HIGHLIGHTS INWONERSONDERZOEK GEMEENTE WOUDENBERG

TEVREDENHEID

RESPONS
381 van 

1200

TEVREDENHEID PER SEGMENT

VERBETERPUNTEN
Het aantal locaties waar u restafval naartoe kan brengen
De netheid en reinheid van de verzamelcontainer 
(restafval)
De netheid en reinheid van de directe omgeving van de 
verzamelcontainer (restafval)
Het aantal locaties waar u pmd naartoe kan brengen
De netheid en reinheid van de directe omgeving van het 
verzamelsysteem/de container (pmd)
De netheid en reinheid van de glascontainer
De netheid en reinheid van de directe omgeving van de 
glascontainer
Openingstijden van het milieubrengstation
Kwaliteit van de afhandeling (Klantcontactcentrum)
Snelheid van de afhandeling (Klantcontactcentrum)
Vindbaarheid van de informatie

2018 ROVA

7.38 7.51

Hoog-
bouw

Laag-
bouw

7.33 7.37



INLEIDING
- Onderzoeksverantwoording

- Respons & Analyse

- Ervaring met …



ONDERZOEKSVERANTWOORDING

Aanleiding

• De gemeente en ROVA wensen gestructureerd inzicht te krijgen in de tevredenheid, verwachtingen en 
het scheidingsgedrag van inwoners ten aanzien van de inzameling van huishoudelijk afval. Elke twee 
jaar voert ROVA namens de gemeente een onderzoek uit onder inwoners van de aangesloten 
gemeenten. Op basis hiervan wil ROVA verbeterpunten identificeren en prioriteiten stellen om de 
kwaliteit van de dienstverlening verder te verbeteren. In 2018, evenals in 2012, 2014 en 2016, is 
Integron geselecteerd om het tevredenheidsonderzoek uit te voeren.

Doelstellingen

• Het bieden van inzicht in de tevredenheid, verwachtingen en het scheidingsgedrag van inwoners ten 
aanzien van de dienstverlening en informatievoorziening met betrekking tot huishoudelijk afval.

• Identificeren en prioriteren van verbeterpunten om de kwaliteit van de dienstverlening en 
informatievoorziening te verbeteren. 

Onderzoeksperiode

• In de periode van 14 september tot 23 oktober 2018 is onder 22 gemeenten in het ROVA 
verzorgingsgebied het tevredenheidsonderzoek uitgevoerd. 

• De onderzoeksperiode in de voorgaande jaren was verschillend. In 2017 is er voor 4 gemeenten 
onderzoek uitgevoerd. In 2012, 2014 en 2016 is het tevredenheidsonderzoek uitgevoerd onder 17 
gemeenten uit het ROVA verzorgingsgebied. Hierdoor kunnen ontwikkelingen worden vergeleken. 

• Daarnaast kunnen de resultaten worden vergeleken binnen het segment type woning:

• Type woning: hoogbouw / laagbouw

5

AANLEIDING & DOELSTELLING



ONDERZOEKSVERANTWOORDING

Uitvoering onderzoek: Combinatie van schriftelijke en online vragenlijsten.

• De gemeente heeft het onderzoek aangekondigd onder haar inwoners.

• Integron heeft in totaal 28950 huishoudens uitgenodigd per post. Inwoners kregen een unieke 
gebruikersnaam en wachtwoord om online deel te nemen aan het onderzoek of ze konden de 
bijgevoegde vragenlijst invullen en opsturen per post. 

Betrouwbaarheid

• Gemeente Woudenberg bestaat uit 5044 huishoudens. Uit de door ROVA aangeleverde 
adressenbestanden is door Integron een steekproef getrokken van 1200 huishoudens.

• O.b.v. eerder uitgevoerd onderzoek door ROVA is uitgegaan van een responspercentage van 25%.

• Voor het realiseren van een 90% betrouwbaarheidsniveau zijn minimaal 300 respondenten nodig. (90% 
is een gangbaar betrouwbaarheidsniveau voor markt- en opinieonderzoek).

• De netto respons voor dit onderzoek bedraagt 381 inwoners. 

• Binnen de verschillende segmenten is de respons per groep lager. Met deze lagere respons per 
segment neemt de betrouwbaarheid van de uitkomsten af, maar de relevantie niet. Het biedt namelijk 
voldoende respons per segment om relevante inzichten te krijgen en op basis hiervan richtinggevende 
uitspraken te doen.

6

UITVOERING ONDERZOEK

22 gemeenten uit het 
ROVA verzorgingsgebied, 
die deel hebben 
genomen aan het 
inwonersonderzoek zijn:

Aalten
Bunschoten
Dalfsen
Dinkelland
Hardenberg
Hattem
Heerde
Kampen
Olst-Wijhe
Ommen
Oost-Gelre
Raalte
Staphorst
Steenwijkerland
Tubbergen
Twenterand
Urk
Westerveld
Winterswijk
Woudenberg
Zwartewaterland
Zwolle



ONDERZOEKSVERANTWOORDING

Onderzoeksmodel

• Het onderzoeksmodel van Integron maakt zowel de huidige tevredenheid van de inwoners inzichtelijk, 
als het belang dat de inwoners hieraan hechten. 

• Inzicht in de huidige tevredenheid van inwoners over de dienstverlening biedt concrete 
aanknopingspunten voor verbeteracties. Het meten van de huidige tevredenheid over de 
dienstverlening is een momentopname van de tevredenheid op dat moment. Door op een later 
moment nogmaals te meten, kunnen deze momenten met elkaar worden vergeleken. Ook wordt het 
mogelijk om te evalueren of de in gang gezette initiatieven en verbeteracties daadwerkelijk hebben 
bijgedragen aan een hogere tevredenheid van inwoners en daarmee aan een verbetering van de 
dienstverlening. Dit laatste is met name van toepassing bij een trendmeting.

• Door het belang inzichtelijk te maken, wordt duidelijk in hoeverre inwoners waarde hechten aan een 
bepaald aspect en de eventuele wens voor verbetering. Dit kan helpen om prioriteiten te stellen voor 
het formuleren van verbeteracties. 

• De relatie tussen tevredenheid en belang wordt in de prioriteitenmatrix geïllustreerd (zie p. 26). Met 
behulp van de prioriteitenmatrix wordt bepaald wat verbeterpunten zijn, wat sterke aspecten zijn en 
waar nog extra aandacht aan gegeven kan worden. 
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UITVOERING ONDERZOEK



ONDERZOEKSVERANTWOORDING

Uitleg scores

• De tevredenheid wordt lineair omgerekend naar een rapportcijfer. Het identificeren en prioriteren van verbeterpunten om de kwaliteit 
van de dienstverlening en informatievoorziening te verbeteren gebeurt door middel van het verbeterpotentieel en het toegekende 
belang. 

• Het verbeterpotentieel wordt opgemaakt vanuit de ervaren tevredenheid. Het is het percentage inwoners dat ruimte voor verbetering 
ervaart voor dat bepaalde item. 

• Indien binnen een segmentgroep er geen of te weinig waarnemingen zijn om een betrouwbaar beeld te geven, is dit weergegeven 
door een - teken. 

• Alle onderzoeksresultaten zijn inzichtelijk in het online dashboard, Customer Heartbeat. Aan ROVA en de gemeente zijn hiervoor 
inloggegevens verstrekt.
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ONDERZOEKSMODEL

TEVREDENHEID
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RESPONS EN ANALYSEMOGELIJKHEDEN
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Respons

2018: 127%

ROVA: 129%

Analysemogelijkheden

Integron analyseert en 
rapporteert de respons 
van alle segment-
groepen waarin 10 of 
meer respondenten 
aanwezig zijn. 

De resultaten van de 
overige groepen zijn 
indicatief op basis van 
het kleine aantal 
waarnemingen. 

Bij een indicatieve score 
wordt een asterisk / * 
weergegeven.



ERVARING MET … (1/2)

Routing in de vragenlijst

Alleen inwoners die met het milieubrengstation te maken hebben gehad, hebben de desbetreffende vragen gekregen. Dit is bepaald op 
basis van onderstaande voorvraag.

10

Benchmark 
ROVA (%)

21%

23%

17%

39%



ERVARING MET … (2/2)

Routing in de vragenlijst

Alleen inwoners die met het klantcontactcentrum te maken hebben gehad, hebben de desbetreffende vragen gekregen. Dit is bepaald op 
basis van onderstaande voorvraag.

11

Benchmark 
ROVA (%)

2%

10%

1%

86%



DEEL 1: AFVAL
SCHEIDINGS
GEDRAG



SCHEIDINGSGEDRAG
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WELKE AFVALSTROMEN WORDEN DOOR INWONERS GESCHEIDEN?

Benchmark 
ROVA (% ja)

92%

96%

98%

93%

86%

70%

88%

87%

78%

86%



DRIJFVEREN
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WAT ZIJN BELANGRIJKE REDENEN OM OVER TE GAAN TOT AFVALSCHEIDING?

Benchmark 
ROVA (%)

30%

36%

18%

10%

4%

2%

1%



DEEL 2: 
TEVREDENHEID 
OVER 
INZAMELING



MANIEREN VAN INZAMELING
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OP WELKE MANIER WORDEN VERSCHILLENDE AFVALSTROMEN INGEZAMELD?



TEVREDENHEID 
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PER SUCCESGEBIED – GEMEENTE WOUDENBERG VS. BENCHMARK ROVA

Gemiddelde 
tevredenheid

Gemeente
Woudenberg: 7.38

ROVA: 7.51

De scores op 
indicatorniveau zijn 
opgenomen in de 
bijlagen.



VERSCHILLEN OP INDICATORNIVEAU  
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GEMEENTE WOUDENBERG VS. BENCHMARK ROVA

Een verschil moet 
minimaal 0.3 of groter 
zijn om in een top 5 
aanwezig te zijn.

De scores op 
indicatorniveau zijn 
opgenomen in de 
bijlagen.

• 5 grootste positieve verschillen – Gemeente Woudenberg vs. benchmark ROVA

• 5 grootste negatieve verschillen – Gemeente Woudenberg vs. benchmark ROVA



TEVREDENHEID 
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PER SUCCESGEBIED - PER TYPE WONING

* = indicatief (n<10)

De scores op 
indicatorniveau zijn 
opgenomen in de 
bijlagen.



INZAMELFREQUENTIE
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MENING OVER DE FREQUENTIE VAN AFVALINZAMELING



DEEL 3: 
INFORMATIE
VOORZIENING



TE ONTVANGEN INFORMATIE
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MANIER VAN INFORMEREN
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DEEL 4: 
VERBETER-
POTENTIEEL



PRIORITEITENMATRIX 
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TOELICHTING

In de prioriteitenmatrix wordt iedere indicator weergegeven middels een punt/bol. Deze punten zijn verdeeld over vier kwadranten. Deze 
kwadranten worden gevormd door twee blauwe lijnen die beiden staan voor een gemiddelde.

Horizontale lijn: deze lijn geeft het gemiddelde verbeterpotentieel in het klantonderzoek aan. De punten die boven deze lijn liggen, hebben 
een boven gemiddeld verbeterpotentieel.

Verticale lijn: deze lijn geeft aan welk deel van de antwoorden op de belangschaal is gegeven in antwoordoptie “zeer belangrijk”. De punten 
die rechts van deze lijn staan, zijn boven gemiddeld belangrijk omdat hier een groter percentage van de klanten antwoordde dat het aspect 
voor hen zeer belangrijk is.

De focus dient te liggen op de twee kwadranten die rechts in de matrix 
staan: rood en groen. Deze punten zijn volgens de klanten het meest 
belangrijk.

De rode punten rechts bovenin hebben een bovengemiddeld 
verbeterpotentieel en zijn de actiepunten. 

De groene punten hebben een laag verbeterpotentieel en 
moeten verdedigd worden.

De punten die links in de matrix staan zijn relatief minder belangrijk en 
hebben geen directe aandacht nodig. Ook hierin maken we echter 
onderscheid tussen punten die een hoog en laag verbeterpotentieel 
hebben:

Vier kwadranten in de prioriteitenmatrix:

De oranje punten kennen een hoog 
verbeterpotentieel, maar zijn relatief minder 
belangrijk. 

De blauwe punten kennen een laag 
verbeterpotentieel en zijn relatief minder belangrijk.



PRIORITEITENMATRIX
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TOTAALRESULTAAT GEMEENTE WOUDENBERG



PRIORITEITENMATRIX
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LEGENDA



VERBETERPUNTEN PER AFVALSTROOM

• Middels een open vraag hebben de inwoners opmerkingen kunnen plaatsen over de inzameling van 
restafval. 

• De antwoorden zijn verwerkt in een woordwolk. Hoe groter een woord in de woordwolk aanwezig is, 
des te vaker was het onderdeel van de antwoorden van de inwoners. 

• Veel bewoners vinden het niet erg om te betalen, maar vinden de huidige tarieven te hoog. Dit 
geldt met name voor grote gezinnen en mensen met medisch afval. Daarnaast is de frequentie 
van het ophalen te laag, voornamelijk voor mensen met kinderen die veel luiers weggooien. Als 
speciale afvalstromen zoals luiers apart ingezameld kunnen worden, zullen er minder 
restafvalcontainers aangeboden worden.
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RESTAFVAL

De letterlijk gegeven 
antwoorden zijn 
inzichtelijk in het online 
resultaten-dashboard 
Customer Heartbeat



VERBETERPUNTEN

• Middels een open vraag hebben de inwoners opmerkingen kunnen plaatsen over de inzameling van 
plastic verpakkingen, metalen verpakkingen en drankkartons (pmd).

• De antwoorden zijn verwerkt in een woordwolk. Hoe groter een woord in de woordwolk aanwezig is, 
des te vaker was het onderdeel van de antwoorden van de inwoners. 

• Wat het meest genoemd wordt, is dat de container vaak vol zit voordat hij opgehaald wordt. 
Mogelijke oplossingen die worden aangedragen, zijn het verhogen van de frequentie van 
ophalen, een grotere container of  een andere container waar het pmd naartoe gebracht kan 
worden indien de eigen container vol zit.
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PLASTIC VERPAKKINGEN, METALEN VERPAKKINGEN EN DRANKKARTONS (PMD)

De letterlijk gegeven 
antwoorden zijn 
inzichtelijk in het online 
resultaten-dashboard 
Customer Heartbeat



VERBETERPUNTEN PER AFVALSTROOM

• Middels een open vraag hebben de inwoners opmerkingen kunnen plaatsen over de inzameling van 
glas.
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GLAS



VERBETERPUNTEN

• Middels een open vraag hebben de inwoners opmerkingen kunnen plaatsen over het 
milieubrengstation.
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MILIEUBRENGSTATION



BIJLAGEN



TEVREDENHEID – BENCHMARK ROVA
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TOTAALRESULTAAT GEMEENTE WOUDENBERG – VS. BENCHMARK ROVA (1/2)



TEVREDENHEID – BENCHMARK ROVA
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TOTAALRESULTAAT GEMEENTE WOUDENBERG – VS. BENCHMARK ROVA (2/2)



TEVREDENHEID – HOOGBOUW/LAAGBOUW
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TOTAALRESULTAAT GEMEENTE WOUDENBERG – HOOGBOUW VS. LAAGBOUW (1/2)

* = indicatief (n<10)



TEVREDENHEID – HOOGBOUW/LAAGBOUW
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TOTAALRESULTAAT GEMEENTE WOUDENBERG – HOOGBOUW VS. LAAGBOUW (2/2)

* = indicatief (n<10)
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