Klant- en burgerteredenheidsonderzoek “Waar staat je gemeente” 2012
Inleiding

In de afgelopen jaren heeft onze gemeente diverse keren deelgenomen aan het onderzoek “waar staat je gemeente”.

“Waar staat je gemeente” is het landelijke platform voor gemeentelijke prestatievergelijking, ondersteund door het kwaliteitsinstituut Nederlandse gemeenten (KING).

Omdat dit het grootste klant- en burgertevredenheidsonderzoek voor gemeenten in Nederland is, konden de uitkomsten van onze gemeente goed vergeleken worden met die van andere gemeenten. 
Onze gemeente heeft al eerder aan dit onderzoek deelgenomen, daardoor kon ook een vergelijking met eerdere jaren worden gemaakt.

In het onderzoek is onderscheid gemaakt naar de diverse rollen die een burger heeft: als kiezer, als klant, als onderdaan, als partner, als wijkbewoner en als belastingbetaler.
De burger als kiezer: De burger als kiezer is de burger die politiek wordt gerepresenteerd en die een bepaalde kwaliteit van politiek en bestuur mag verwachten.

De burger als klant: De burger als klant is de burger die recht heeft op een behoorlijke kwaliteit van dienstverlening. Gemiddeld verschijnt de burger één keer per jaar aan het loket, daarnaast gaat het tegenwoordig in toenemende mate ook om digitale loketservice. Hoe wordt de burger behandeld als hij aan het loket of op de gemeentelijke website verschijnt?

De burger als onderdaan: De burger als onderdaan heeft recht op kwaliteit van orde en gezag. Een primaire basisbehoefte, namelijk zijn veiligheid is in het geding. Wat doet de gemeente daaraan? Wat gebeurt er bij calamiteiten? Hoe functioneren politie en brandweer? Om orde en gezag te kunnen waarborgen is regelgeving nodig. Niet te veel natuurlijk, maar wel zodanig dat mensen weten waar zij aan toe zijn. Een belangrijke functie van de overheid is het afgeven van vergunningen en andere beschikkingen in individuele gevallen op basis van de geldende regelgeving. Om geloofwaardig te zijn is voor de overheid een adequate handhaving van de regelgeving van het grootste belang.
De burger als partner: De burger als partner heeft recht op kwaliteit van beleid en wil serieus genomen worden in het kader van de beleidsontwikkeling van de gemeente. Daarbij kunnen we in het bijzonder denken aan een aantal wijkoverstijgende beleidsvelden, zoals ruimtelijke ontwikkeling, economie en bedrijven, sociale en maatschappelijke voorzieningen, onderwijs. Ontwikkelt de gemeente haar beleid interactief, samen met inwoners, instellingen en bedrijven?

De burger als wijkbewoner: De burger als wijkbewoner heeft recht op kwaliteit van zijn leefomgeving. Deze dient prettig en schoon te zijn, met allerhande voorzieningen binnen bereik. Dan denken we in het bijzonder aan lokale voorzieningen, milieu en groen, gebouwen, verkeer en vervoer. Wijst de gemeente haar burgers op hun verantwoordelijkheid? Durft de gemeente verantwoordelijkheden op deze gebieden over te hevelen als burgers daar om vragen?

De burger als belastingbetaler: De burger als belastingbetaler heeft recht op verantwoordelijke besteding van de middelen. Dat wil zeggen: de overheid moet efficiënt en effectief werken en bijvoorbeeld niet meer mensen in dienst hebben dan nodig is. Overheidsorganisaties moeten financieel en anderszins op orde zijn, overheidsfunctionarissen moeten doen waarvoor ze er zijn. In het kader van de gemeentemonitor denken we dan aan de prestatievelden lokale lasten, financiën, management en personeel.

Inwoners is met een klanttevredenheidsonderzoek en een burgerpeiling gevraagd middels rapportcijfers hun mening over diverse aspecten van deze rollen kenbaar te maken.
In het hoofdstuk uitkomsten en vergelijking wordt inzicht in de totaalcijfers gegeven.

In de hoofdstukken die volgen worden per burgerrol de uitkomsten en opvallende zaken (afwijkingen van 0,3 of meer) per rol bekeken.

Gegevens uit voorgaande jaren zijn omgerekend, daarom zijn gegevens gemiddelde andere gemeenten niet precies achterhaalbaar.

“Om de kwaliteit van het instrument te verhogen heeft KING, de beheerder van het instrument, in de loop van de tijd de methodiek van het instrument echter op enkele punten aangepast.
· Voorheen gold in de omschaling van 5-puntsschalen naar rapportcijfers dat een 5,5 het neutrale middelpunt was. Met ingang van 2009 is dit neutrale middelpunt een 6 geworden. Hiertoe is besloten omdat uit onderzoek blijkt dat een 6 beter een neutrale mening benadert dan een 5,5. Deze aanpassing heeft tot gevolg dat álle rapportcijfers van na 2009 sowieso een half punt hoger liggen dan rapportcijfers van voor 2009.
· Daarnaast worden vanaf 2009 de resultaten van de burgpeiling gewogen naar het geslacht en de leeftijd van de respondenten. Hiertoe is besloten omdat in veel gevallen de mening van respondenten afhankelijk is van deze twee kenmerken. Wanneer er in een steekproef in verhouding veel meer vrouwelijke of oudere respondenten zouden zitten dan we in de populatie van de gemeente tegenkomen, zou dit een vertekend beeld opleveren van de mening van uw inwoners. Om dit te voorkomen worden de resultaten door weging representatief gemaakt voor leeftijd en geslacht. Deze aanpassing heeft tot gevolg dat álle rapportcijfers van na 2009 op een andere manier tot stand zijn gekomen dan rapportcijfers van voor 2009.”

Uitkomsten en vergelijking

	Cijfers per burgerrol
	Dantumadiel
	gemiddeld

	
	2007
	2008
	2012
	2012

	Burger als kiezer
	6,2
	5,9
	6,1
	5,9

	Burger als klant
	7,4
	7,4
	7,5
	7,7

	Burger als onderdaan
	6,0
	6,2
	6,2
	6,3

	Burger als partner
	-
	5,8
	5,9
	5,8

	Burger als wijkbewoner
	7,0
	7,0
	7,0
	6,9


De burger als belastingbetalen wordt op een andere wijze benaderd dan met een rapportcijfer. Bovendien verschilt de werkwijze van voorgaande jaren. Daarom is de rol van burger als belastingbetaler in bovenstaand samenvattend overzicht niet meegenomen.

Ten opzichte van 2008 is Dantumadiel op alle fronten licht gestegen of gelijk gebleven. 
In vergelijking met andere gemeenten scoort Dantumadiel iets minder positief dan in voorgaande onderzoeken. Voorgaande jaren was de score op of net boven gemiddeld, nu gemiddeld, net erboven of net eronder. Dit betekent dat het gemiddelde van gemeenten gestegen is, net nog iets meer dan bij Dantumadiel.
Alle verschillen in scores op de hoofdonderdelen tussen Dantumadiel en andere gemeenten en in vergelijkingen met 2008 zijn marginaal: 0,2 of minder en daarmee verwaarloosbaar.
	De burger als kiezer
	Dantumadiel
	gemiddeld

	
	2007
	2008
	2012
	2012

	Als kiezer heb ik invloed op wat er in de gemeente gebeurt
	6,2
	5,8
	6,0
	5,8

	Ik voel mij vertegenwoordigd door de gemeenteraad
	6,0
	5,6
	5,7
	5,5

	Ik heb vertrouwen in burgemeester en wethouders
	6,6
	6,4
	6,4
	6,3

	Burgemeester en wethouders maken hun beloften waar
	5,8
	5,6
	5,8
	5,7

	De gemeente wordt goed bestuurd
	6,4
	6,3
	6,4
	6,2

	Totaal
	6,2
	5,9
	6,1
	5,9


Alle aspecten zijn ongeveer op hetzelfde niveau als 2008 en het gemiddelde.
	De burger als klant
	Dantumadiel
	gemiddeld

	
	2007
	2008
	2012
	2012

	Oordeel bezoeker openingstijden gemeentehuis
	6,6
	6,9
	6,9
	7,1

	Oordeel bezoeker over wachttijd aan het loket
	7,6
	7,9
	8,2
	8,3

	Oordeel bezoeker over vriendelijkheid medewerker
	8,2
	8,2
	8,5
	8,6

	Oordeel bezoeker over verzorgdheid medewerker
	8,0
	7,9
	8,0
	8,4

	Oordeel bezoeker over inleving medewerker
	8,0
	7,8
	8,0
	8,3

	Oordeel bezoeker over deskundigheid
	8,1
	8,1
	8,3
	8,5

	Oordeel bezoeker doorlooptijd
	8,0
	7,8
	8,0
	8,2

	Oordeel bezoeker duidelijkheid informatie
	8,0
	8,1
	8,1
	8,4

	Bereikbaarheid gemeentehuis
	8,0
	8,1
	7,9
	8,1

	Parkeergelegenheid gemeentehuis
	6,5
	6,8
	6,2
	7,5

	Overzichtelijkheid gemeentehuis
	7,4
	7,5
	7,7
	7,9

	Bewegwijzering gemeentehuis
	7,3
	7,6
	7,6
	7,5

	Wachtruimte gemeentehuis
	6,9
	7,1
	7,8
	7,8

	Privacy gemeentehuis
	6,3
	6,2
	7,2
	7,3

	Oordeel bezoeker over prijs dienstverlening
	6,2
	6,2
	5,7
	6,1

	De gemeente geeft in het algemeen duidelijke informatie
	7,1
	7,1
	7,1
	7,0

	Ik kan gemakkelijk aan gemeentelijke informatie komen
	7,3
	7,3
	7,2
	7,2

	De gemeentelijke informatie via de lokale kranten is goed
	7,5
	7,5
	7,4
	7,3

	De informatie op de gemeentelijke website is goed
	7,0
	7,1
	7,2
	7,0

	Totaal
	7,4
	7,4
	7,5
	7,7


Opvallend positiever dan in 2008 scoren enkele fysieke aspecten zoals wachtruimte en privacy, ongetwijfeld ten gevolge van het verbouwde klantcontactcentrum. Op deze punten wordt nu vergelijkbaar met het landelijk gemiddelde gescoord.
Ook op de vriendelijkheid van de medewerker wordt beter gescoord. Bovendien is vriendelijkheid het aspect dat door de klanten in Dantumadiel als belangrijkste ervaren wordt (waar dit voor andere gemeenten meestal de openingstijden zijn).

Opvallende negatievere scores, zowel ten opzichte van 2008 als ten opzichte van landelijk zijn de aspecten prijs en opmerkelijk genoeg: “parkeergelegenheid”. 

	De burger als onderdaan
	Dantumadiel
	gemiddeld

	
	2007
	2008
	2012
	2012

	De veiligheid in uw buurt
	
	7,0
	6,9
	7,0

	De gemeente heeft aandacht voor het verbeteren van leefbaarheid en veiligheid in de buurt
	
	6,0
	6,4
	6,4

	De gemeente informeert de buurt over de aanpak van leefbaarheid en veiligheid in de buurt
	
	5,4
	5,7
	5,9

	De gemeente betrekt de buurt bij de aanpak van leefbaarheid en veiligheid in de buurt
	
	5,3
	5,5
	5,8

	De gemeente is bereikbaar voor meldingen en klachten over onveiligheid en overlast in de buurt
	
	6,7
	6,7
	6,6

	De gemeente reageert op meldingen en klachten over onveiligheid en overlast in de buurt
	
	6,1
	6,3
	6,1

	De gemeente doet wat ze zegt bij het verbeteren van leefbaarheid en veiligheid in de buurt
	
	5,8
	5,9
	5,8

	De leefbaarheid in uw buurt
	
	7,3
	7,4
	7,5

	De gemeente heeft duidelijke regels, verordeningen
	6,6
	6,7
	6,6
	6,7

	Op een aantal terreinen ontbreken gemeentelijke regels
	5,6
	5,6
	5,8
	5,7

	Een burger in onze gemeente heeft te maken met tegenstrijdige gemeentelijke regels
	5,7
	6,0
	5,8
	5,9

	De gemeente controleert en handhaaft deze regels goed
	5,9
	6,0
	6,0
	6,0

	Totaal
	6,0
	6,2
	6,2
	6,3


Op de aspecten “Verbeteren van de veiligheid en leefbaarheid” en “de buurt hierover informeren” is de tevredenheid gestegen. Op de overige aspecten zijn zowel in vergelijking tot 2008 als in vergelijking met het gemiddelde van gemeenten geen duidelijke afwijkingen waarneembaar.
	De burger als partner
	Dantumadiel
	gemiddeld

	
	2007
	2008
	2012
	2012

	Burgers worden voldoende betrokken bij totstandkoming van gemeentelijke plannen
	
	5,8
	5,9
	5,8

	De gemeente is geïnteresseerd in de mening van haar burgers
	
	6,3
	6,4
	6,3

	Er zijn voldoende mogelijkheden tot inspraak op gemeentelijke plannen
	
	6,1
	6,3
	6,0

	Burgers worden voldoende betrokken bij de uitvoering van gemeentelijke plannen
	
	5.5
	5,8
	5,6

	Burgers hebben voldoende invloed op datgene wat de gemeente doet
	
	5,2
	5,4
	5,3

	Totaal
	
	5,8
	5,9
	5,8


Op het gebied van inspraak zij inwoners iets meer tevreden dan gemiddeld in Nederland. Op alle aspecten scoort Dantumadiel licht hoger dan in 2008 en licht hoger dan het gemiddelde. Wel is dit het onderdeel dat het slechtste scoort.
	De burger als wijkbewoner
	Dantumadiel
	gemiddeld

	
	2007
	2008
	2012
	2012

	Uw woonomgeving
	7,7
	7,4
	7,5
	7,6

	De leefbaarheid in uw buurt
	
	7,3
	7,4
	7,5

	Tevredenheid over winkels voor dagelijkse boodschappen
	7,5
	7,8
	7,8
	7,5

	In de buurt zijn goede speelplekken voor kinderen
	6,3
	6,5
	6,4
	6,6

	In de buurt is het buiten goed verlicht
	7,5
	7,7
	7,7
	7,4

	Tevredenheid over basisonderwijs
	7,8
	8,1
	8,1
	7,9

	In de buurt zijn wegen, paden en pleintjes goed onderhouden
	
	6,1
	6,4
	6,6

	In de buurt zijn goede voorzieningen voor jongeren
	
	4,8
	5,0
	5,1

	Tevredenheid over het totale winkelaanbod
	7,6
	7,7
	7,9
	7,1

	De uitgaansmogelijkheden, horeca e.d.
	6,1
	6,2
	6,1
	6,6

	Het aanbod van culturele voorzieningen
	5,8
	5,9
	5,8
	6,4

	Het aanbod van verenigingen, clubs, cursussen e.d.
	7,2
	7,4
	7,3
	7,4

	De sportvoorzieningen
	7,6
	7,6
	7,6
	7,5

	Het onderwijs in het algemeen
	7,5
	7,7
	7,6
	7,5

	De gezondheidszorgvoorzieningen
	7,4
	7,4
	7,3
	7,3

	De welzijnsvoorzieningen (zoals een buurthuis of jongerencentrum)
	5,4
	5,2
	5,2
	5,9

	In de buurt zijn perken, plantsoenen en parken goed onderhouden
	
	6,5
	6,6
	6,6

	Tevredenheid over het schoonhouden van uw buurt
	6,9
	6,6
	6,8
	6,7

	De wijze waarop afval wordt ingezameld
	8,0
	7,4
	7,7
	7,7

	Bereikbaarheid van de buurt met de auto
	7,8
	8,1
	8,0
	7,9

	Parkeergelegenheid
	6,3
	7,2
	7,1
	6,7

	Openbaar vervoer
	6,7
	7,5
	7,4
	6,5

	De parkeermogelijkheden in de gemeente
	7,3
	7,4
	7,4
	6,8

	Het openbaar vervoer in de gemeente
	6,7
	7,1
	7,1
	6,5

	Het onderhoud van wegen en fietspaden
	
	
	6,9
	6,9

	De verkeersveiligheid in de gemeente
	6,5
	6,7
	6,9
	6,6

	Verkeersveiligheid in uw buurt
	6,0
	6,3
	6,4
	6,4

	Totaal
	7,0
	7.0
	7,0
	6,9


Goed scorende aspecten ten opzichte van het landelijk gemiddelde zijn:
· winkels voor dagelijkse boodschappen

· goede verlichting buurt

· totaal winkelaanbod

· parkeergelegenheid (in wijk en in gemeente)

· openbaar vervoer (in wijk en in gemeente)

· verkeersveiligheid in gemeente

Slecht scorend: welzijnsvoorzieningen (buurthuis/jongerencentrum)..
Meer tevreden dan in 2008: - wijze waarop afval wordt ingezameld.
Het onderdeel “de burger als belastingbetaler” is in dit overzicht niet opgenomen, omdat dit anders van opzet is. Hier is gekenen naar het belang dat inwoners aan bepaalde gemeentelijke achten gerelateerd aan tevredenheid en relatieve gemeentelijke bestedingen.

Daaruit blijkt dat de inwoners hogere prioriteit toekennen aan de maatschappelijke zorg, veiligheid, reiniging en werk en inkomen. 
Bevolkingszaken en monumenten en musea scoren het laagst. In vergelijking met andere gemeenten scoort maatschappelijke zorg opvallend het hoogst, waar dit bij andere gemeenten in de meeste gevallen veiligheid is.

Inwoners zijn minder tevreden over het economie en meer tevreden over bevolkingszaken dan gemiddeld.

De uitgaven ten opzichte van het gemeentefonds liggen in Dantumadiel voor werk en inkomen en bouwen boven de norm. Voor economie, educatie, kunst en ontspanning, bevolkingszaken en monumenten en musea onder de norm.

Vervolg en plan van aanpak verbeterplan
De voorlopige uitkomsten worden benut als input voor de nieuwe gemeentelijke programma’s en worden waar nodig uitgewerkt als indicatorinformatie per programma.

Managers en teamleiders hebben het onderzoek in hun groepen en eenheden besproken. Er waren geen punten die direct om actie vroegen. Daarom is na behandeling in de staf- en productgroepen besloten geen afzonderlijk verbeterplan naar aanleiding van dit onderzoek opgesteld. Wel biedt het onderzoek relevante achtergrondinformatie bij de op te stellen afdelingsplannen.

Wel zijn er diverse aandachtspunten zoals bijvoorbeeld de tevredenheid over onderhoud wegen en fietspaden, deze zit op het gemiddelde. Dit betekent dat als gevolg van de ingezette verlaging van het onderhoudsniveau ook de tevredenheid onder het gemiddelde kan zakken de komende jaren, een aandachtspunt dus. Bij de burger als klant moet bedacht worden dat het Klant Kontakt Sintrum (KKS) nog in opbouw is en dat ondanks dat al op diverse beïnvloedbare elementen hoger wordt gescoord dan in 2008. De nadruk bij het KKS zal de komende periode liggen bij het verbeteren van de interne processen.
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