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1.1 Inleiding
In opdracht van gemeente Barneveld heeft het onderzoeksbureau Research 2Evolve een onderzoek, over de bereikbaarheid van
de gemeente Barneveld, uitgevoerd onder de leden van het inwonerspanel Barneveld.

Gemeente Barneveld wil graag haar bereikbaarheid per telefoon, online en op locatie verbeteren en vraagt hierom de panelleden
hun kijk te geven op de huidige bereikbaarheid.

1.2 Uitvoering van het onderzoek

Steekproef Inwonerspanel Barneveld

Veldwerkperiode Vrijdag 23 oktober - zondag 15 november 2020
ermnering | ikeer

1.3 Responsoverzicht

Bruto steekproef 719
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1.4 Weging

Als de respons afwijkt op de variabele leeftijd, is er een weging toegevoegd, zodat de resultaten een juiste afspiegeling vormen van de
werkelijke bevolking. Dit is een gangbare werkwijze in statistisch kwantitatief onderzoek. Personen in ondervertegenwoordigde groepen krijgen
een gewicht groter dan 1 en tellen relatief zwaarder mee in het totaalresultaat. Personen in groepen met een oververtegenwoordiging krijgen
een gewicht kleiner dan 1 waardoor ze minder zwaar mee tellen. Hiermee zijn de resultaten gecorrigeerd om de mogelijke invlioed van een niet
geheel representatieve steekproef weg te nemen. Doorgaans wordt een maximale weegfactor van 3 gehanteerd.

Op dit moment is het inwonerspanel Barneveld nog niet representatief voor de werkelijke bevolking binnen de gemeente. De jongeren t/m 34
jaar zijn ondervertegenwoordigd en panelleden van 65 jaar en ouder zijn oververtegenwoordigd. Daarnaast nemen niet alle panelleden deel
aan een onderzoek, daarom wordt er niet alleen gekeken naar de verdeling binnen het panel ten opzichte van de gemeente, maar ook naar de
verdeling van de netto respons ten opzichte van de daadwerkelijke verdeling. Middels het toevoegen van een weging op leeftijd zijn de
resultaten gecorrigeerd, waarmee de invloed van een niet geheel representatieve steekproef wordt verkleind.

1.5 Betrouwbaarheid en nauwkeurigheid

Het betrouwbaarheidspercentage geeft de kans aan dat bij herhaling van het onderzoek hetzelfde uit het onderzoek komt. Bij een
betrouwbaarheidspercentage van 95% is er 95% kans bij herhaling dat de antwoorden hetzelfde zullen zijn met andere respondenten binnen

de doelgroep.

De nauwkeurigheid (uitgedrukt in foutmarge) geeft het gebied aan, waarbinnen de werkelijke waarde in de populatie ligt. De foutmarge is het
percentage dat het antwoord kan afwijken van de werkelijkheid. Als de foutmarge 4% is, en 47% van steekproef een bepaald antwoord geeft,
dan ligt dit percentage in werkelijkheid maximaal 4% boven of 4% onder deze 47%, dus tussen de 43% en 51% (een lagere foutmarge vereist
een grotere steekproef). Een betrouwbaarheidsniveau van 95% en een foutmarge van 5% is gangbaar en algemeen geaccepteerd bij
(statistisch) kwantitatief onderzoek.

Met het aantal respondenten dat heeft deelgenomen (=431) kan met een betrouwbaarheid van 95% en een foutmarge van 4,71% uitspraken
gedaan worden op totaalniveau. Deze marge is kleiner dan de 5% die algemeen geaccepteerd wordt bij (statistisch) kwantitatief onderzoek.
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1.6 Steekproefsamenstelling

De steekproef is, uitgesplitst naar enkele leeftijd, als volgt samengesteld:

ONGEWOGEN GEWOGEN Voor deze peiling hebben wij gecontroleerd of er een afwijking is ten

Leeftijd . o N o opzichte van de werkelijkheid op basis van de variabele leeftijd.

16 t/m 34 jaar 59 13,7 141 32,6 In dit geval zijn met name de leeftijdsgroep 16 t/m 34 jaar
ondervertegenwoordigd en krijgen hier een weegfactor groter dan 1.

35 t/m 49 jaar 108 25,1 95 22,0

50 t/m 64 jaar 129 29,9 102 23,8 De respondenten van 65 jaar en ouder zijn oververtegenwoordigd en

) krijgen een gewicht kleiner dan 1.

65 jaar en ouder 134 31,1 92 21,4

Onbekend 1 0,2 1 0,2 Doordat met name de jongeren 16 t/m 34 jaar zijn
ondervertegenwoordigd, zijn de resultaten niet zondermeer te
vertalen naar de (gemiddelde) mening van de inwoners, maar geven
wel een goede indicatie.

1.7 Leeswijzer

Daar waar de som van de resultaten niet precies op 100% uitkomt, wordt dit veroorzaakt door afrondingsverschillen of was meer
dan één antwoord toegestaan. Waar in de grafieken ongelijke N-en (aantal respondenten) te zien zijn, wordt dit veroorzaakt door
het uitsluiten van de antwoordcategorie ‘geen mening/niet van toepassing’ en/of routing in de vragenlijst. In de rapportage wordt
de ongewogen N weergegeven.

Als in de rapportage over verschillen wordt gesproken, betekent dit dat dit statistisch niet aan toeval toe te schrijven is en dus
betekenisvol kan zijn. In deze rapportage is gekeken of er (significante) verschillen zijn en zijn de opvallende zaken benoemd.

De open antwoorden worden letterlijk en onbewerkt opgeleverd en indien er opvallende resultaten zijn, worden deze verwerkt in de
rapportage.
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Het algemene telefoonnummer van de gemeente is bereikbaar in de volgende tijdsvensters: maandag tot en met donderdag tussen 09:00 en 16:30 uur en

vrijdag van 09:00 tot 13:00 uur. In hoeverre vindt u de telefonische bereikbaarheid van de gemeente voldoende of onvoldoende? (N=365%*)

) |

- Vrijdagmiddag dicht

Zes op de tien respondenten (61%) vindt dat de
telefonische bereikbaarheid van de gemeente (ruim)
voldoende is. Respondenten van 50 jaar en ouder
vinden dit vaker (ruim) voldoende dan respondenten
B (Ruim) voldoende jonger dan 50 jaar.

B Neutraal

Een kwart (25%) vindt de huidige telefonische
bereikbaarheid van de gemeente (ruim) onvoldoende.
Respondenten tot 50 jaar vinden dit vaker (ruim)
onvoldoende dan respondenten van 50 jaar en ouder.

B (Ruim) onvoldoende

*Let op: het percentage weet niet/geen mening is niet opgenomen in deze grafiek
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Heeft u behoefte om ook buiten kantoortijden
telefonisch contact te kunnen leggen? (N=431)

28%

Ja 28% /N

Nee

Anders I 6%
Weet niet/geen mening - 13%

Ruim de helft (54%) van de respondenten heeft geen behoefte om buiten
kantoortijden telefonisch contact te leggen met de gemeente.
Respondenten jonger dan 50 jaar hebben vaker de behoefte om buiten
kantoortijden contact te hebben dan respondenten van 50 jaar en ouder.

54%

Van de respondenten die wel behoefte hebben om buiten kantoortijden
contact te hebben met de gemeente heeft het merendeel (39%) de
voorkeur voor zaterdag tussen 09:00 en 13:00 uur.

*Selectie: respondent heeft behoefte om buiten kantoortijden telefonisch contact te kunnen leggen met de gemeente

Als u ons buiten kantoortijden zou willen bellen, op welk
moment zou dat u het beste uitkomen? (N=96%*)

Zaterdag - 9:00-13:00 uur
Vrijdag - 13:00-16:30 uur
Maandag - 19:00-20:00 uur
Dinsdag - 19:00-20:00 uur
Maandag - 16:30-19:00 uur
Donderdag - 19:00-20:00 uur
Zaterdag - 13:00-16:30 uur
Dinsdag - 16:30-19:00 uur
Donderdag - 16:30-19:00 uur
Vrijdag - 16:30-19:00 uur
Vrijdag - 19:00-20:00 uur
Maandag - 7:00-9:00 uur
Dinsdag - 20:00-21:00 uur
Donderdag - 20:00-21:00 uur
Woensdag - 16:30-19:00 uur
Woensdag - 19:00-20:00 uur
Maandag - 20:00-21:00 uur
Vrijdag - 7:00-9:00 uur
Zaterdag - 7:00-9:00 uur
Woensdag - 20:00-21:00 uur
Donderdag - 7:00-9:00 uur
Dinsdag - 7:00-9:00 uur
Woensdag - 7:00-9:00 uur

39%
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Het komt voor dat u aan de telefoon even moet wachten voordat u een telefoniste te spreken krijgt. Welke wachttijd vind u acceptabel als u telefonisch

contact met ons zoekt? (N=431)

30 sec tot 1 minuut

1 tot 2 minuten 41%%

2 tot 3 minuten

Langer dan 3 minuten

Vier op de tien respondenten (41%) vindt een
wachttijd van 1 tot 2 minuten acceptabel als men
. . telefonisch contact zoekt.

Weet niet/geen mening
Een kwart vindt 2 tot 3 minuten (24%) een
acceptabele wachttijd en een even groot percentage
wil 30 seconden tot 1 minuut (23%) wachten
voordat men een telefoniste te spreken krijgt.
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Veel zaken kunt u al online met de gemeente regelen. Maar voor enkele zaken is het noodzakelijk dat u (persoonlijk) naar het gemeentehuis komt. U kunt

daarvoor een afspraak maken: op maandag, woensdag en donderdag van 09.00 - 16.30 uur, op dinsdag van 09.00 - 20:00 uur op afspraak en op vrijdag van
09.00 - 13:00 uur op afspraak. In hoeverre vindt u de huidige openingstijden van de balie in het gemeentehuis voldoende of onvoldoende? (N=423)

2

- Vrijdagmiddag dicht
- Te weinig mogelijkheden buiten werktijden
- Te weinig mogelijkheden ‘s avonds

Twee derde van de respondenten (68%) vindt dat de
huidige openingstijden van de balie in het

H (Ruim) voldoende gemeentehuis (ruim) voldoende zijn. Respondenten
® Neutraal van 50 jaar en ouder vinden dit vaker (ruim)
= (Ruim) onvoldoende voldoende dan respondenten jonger dan 50 jaar.

Eén op de vijf (22%) vindt de huidige openingstijden
van de balie (ruim) onvoldoende.

*Let op: het percentage weet niet/geen mening is niet opgenomen in deze grafiek
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Heeft u behoefte om ook buiten de huidige kantoortijden een Welke tijdsvensters komen u het beste uit voor een
persoonlijke afspraak met de gemeente te kunnen plannen? (N=431) persoonlijke afspraak? (N=95%)

27%
Zaterdag - 9:00-13:00 uur
/N Maandag - 16:30-19:00 uur
Vrijdag - 13:00-16:30 uur
Donderdag - 19:00-20:00 uur
Vrijdag - 16:30-19:00 uur
Dinsdag - 19:00-20:00 uur
Zaterdag - 13:00-16:30 uur
Donderdag - 20:00-21:00 uur
Maandag - 19:00-20:00 uur
Maandag - 20:00-21:00 uur
Woensdag - 20:00-21:00 uur
Woensdag - 19:00-20:00 uur
Donderdag - 16:30-19:00 uur
Maandag - 7:00-9:00 uur
Dinsdag - 16:30-19:00 uur
Vrijdag - 19:00-20:00 uur
Woensdag - 16:30-19:00 uur
Woensdag - 7:00-9:00 uur

Dinsdag - 20:00-21:00 uur

Zes op de tien (59%) respondenten heeft geen behoefte om buiten de Dinsdag - 7:00-9:00 uur

huidige kantoortijden een perso_onlljke afspraak met d_e gemeente te Vrijdag - 7:00-9:00 uur
plannen. Respondenten van 50 jaar en ouder geven dit vaker aan dan

Zaterdag - 7:00-9:00 uur

respondenten jonger dan 50 jaar.
Donderdag - 7:00-9:00 uur

489
Ja °

Nee

59%

Anders

Weet niet/geen mening

Van de respondenten die wel behoefte hebben om buiten kantoortijden
contact te hebben met de gemeente heeft het merendeel (48%) de
voorkeur voor zaterdag tussen 09:00 en 13:00 uur.

*Selectie: respondent heeft behoefte om buiten kantoortijden een persoonlijke afspraak met de gemeente te kunnen plannen
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Als u online of via de telefoon een afspraak maakt voor een bezoek Zou u gebruik maken van het online inplannen van een
aan de balie in het gemeentehuis: binnen welke termijn verwacht u terugbelverzoek door een medewerker? (N=431)
dat een afspraak mogelijk is? (N=431)

Maximaal 5 werkdagen 78%

6-10 werkdagen - 15%

2 tot 4 weken 0%

Anders
Anders I 5%

Ja 58%

Nee

Weet niet/geen mening 1% Weet niet

Acht op de tien respondenten (78%) vindt dat binnen maximaal 5 werkdagen een afspraak voor een bezoek aan
de balie in het gemeentehuis mogelijk moet zijn.

Zes op de tien (58%) geeft aan gebruik te zullen maken van het online inplannen van een terugbelverzoek door
een medewerker. Drie op de tien (28%) zou dit niet doen.
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In welke mate voelt u zich belast of niet belast als u naar het gemeentehuis moet komen? (N=422%)

Zes op de tien respondenten (60%) voelt zich (zeer)
onbelast als men naar het gemeentehuis moet

B (Zeer) belast komen.

¥ Neutraal

Drie op de tien (31%) oordeelt hier neutraal over.
B (Zeer) onbelast

*Let op: het percentage weet niet/geen mening is niet opgenomen in deze grafiek
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Als de gemeente een robot inzet als extra mogelijkheid om u te melden voor uw afspraak, zou u daar dan gebruik van maken? (N=431)

Ja 46%
Nee
Anders
Bijna de helft (46%) van de respondenten zou
gebruik maken van een robot als extra mogelijkheid
om zich te melden voor een afspraak.
Weet niet

Bijna vier op de tien (36%) zou hier geen gebruik
van maken.
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In hoeverre vindt u de huidige openingstijden van de Als de milieustraat een avond geopend zou zijn, verwacht u
milieustraat voldoende of onvoldoende? (N=424%) daar dan gebruik van maken? (N=431)

L

Ja 51%

- Zaterdag langer open
- Doordeweeks tot 17.00 uur

Nee

Anders

B (Ruim) voldoende
¥ Neutraal

Weet niet

¥ (Ruim) onvoldoende

Twee derde (67%) vindt dat de huidige openingstijden van de milieustraat (ruim) voldoende zijn. Respondenten van 50 jaar en
ouder vinden dit vaker (ruim) voldoende dan respondenten jonger dan 50 jaar. Een kwart (24%) vindt dit onvoldoende.

Als de milieustraat een avond geopend zou zijn, verwacht de helft (51%) daar ook gebruik van te maken. Respondenten jonger
dan 35 jaar geven vaker aan hiervan gebruik te maken dan respondenten van 35 jaar en ouder. Een derde (32%) geeft aan hier
geen gebruik van te maken.

*Let op: het percentage weet niet/geen mening is niet opgenomen in deze grafiek

!:]f EAR(
JOLVE

ONDERZOEKSBUREAU



o O Oo
Resultaten WxgmggLERspANEL

Hoe vaak heeft u de afgelopen 12 maanden contact gehad met de Met welke afdeling heeft u de laatste keer contact gehad?
gemeente? (N=431) (N=352%)

Milieustraat 40%
Geen contact gehad 18%
Publiekszaken
Bouwen en wonen
Sociaal domein
5-10 keer - 9% Verkeer
Klantcontactcentrum

Meer dan 10 keer 3%

Weet niet

Acht op de tien (78%) heeft de afgelopen 12 maanden contact gehad met de gemeente. De meeste
respondenten (37%) hebben 1-2 keer contact gehad.

De respondenten hebben het vaakst contact gehad met de afdeling milieustraat (40%) en publiekszaken (24%).

*Selectie: respondent heeft de afgelopen 12 maanden contact gehad met de gemeente
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Zou u ons adviseren geld te investeren in een betere bereikbaarheid van de gemeente? (N=431)

Ja

Misschien

Nee, ik kan wel uit de voeten met de huidige
openingstijden van gemeentelijke balies en
telefonische bereikbaarheid.

55%

Nee, om open te kunnen zijn buiten gewone
kantoortijden om, mag de gemeente van mij op
niet drukke tijden openingstijden van balies of de
telefonische bereikbaarheid beperken.

Ruim de helft (55%) van de respondenten zou de
gemeente niet adviseren geld te investeren in een
betere bereikbaarheid van de gemeente omdat men
wel uit de voeten kan met de huidige openingstijden
van de gemeentelijke balies en telefonische
bereikbaarheid.

Weet niet 5%
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