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HOOFDSTUK 1 
 
ONDERZOEKSVERANTWOORDING 



1.1 Inleiding 
 
In opdracht van gemeente Oirschot heeft het onderzoeksbureau Research 2Evolve een onderzoek uitgevoerd onder de leden van 
het Burgerpanel Oirschot, over de dienstverlening van de gemeente. De leden van het panel zijn op de gebruikelijke manier door 
Research 2Evolve, online uitgenodigd voor deelname aan het onderzoek. Middels een openlink zijn er tevens andere inwoners 
van Oirschot benaderd voor dit onderzoek. De uitkomsten van dit onderzoek gebruikt de gemeente om het beleid te aanzien van 
de dienstverlening van de gemeente te optimaliseren. 
 
1.2 Uitvoering van het onderzoek 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
1.3 Responsoverzicht 
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Onderzoeksverantwoording 

Steekproef Burgerpanel Oirschot 

Methode Online 

Uitnodiging Per e-mail 

Veldwerkperiode Vrijdag 9 oktober – zondag 1 november 

Herinnering 1 keer 

N 

Bruto steekproef 696 

Niet gereageerd / vragenlijst niet volledig ingevuld 207 

Complete vragenlijsten 489 

Respons 70% 
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Onderzoeksverantwoording 

1.4 Weging en rapportage 
 
Voor deze peiling hebben wij gecontroleerd of er een afwijking is op basis van de variabelen; geslacht, leeftijd, postcode en 
huishoudgrootte. De respons wijkt voor de desbetreffende variabelen af, waarmee wij een weging hebben toegevoegd, zodat de 
resultaten een juiste afspiegeling vormen van de werkelijke bevolking. De respondenten die de vragenlijst middels de openlink 
hebben ingevuld, hebben een weegfactor 1 gekregen (niet alle variabelen waren van deze respondenten bekend). In de rapportage 
wordt de ongewogen N weergegeven.  
 
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-nen te zien zijn, wordt dit veroorzaakt door het uitsluiten van de 
antwoordcategorie ‘geen mening/niet van toepassing’.  
 
1.5 Steekproefsamenstelling 
 
De steekproef is, uitgesplitst naar enkele achtergrondkenmerken, als volgt samengesteld: 
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Geslacht N % N %

Man 278 56,9 248 50,8

Vrouw 201 41,1 230 46,9

Onbekend 10 2,0 11 2,3

Leeftijd N %

18 t/m 34 jaar 38 7,8 88 18,1

35 t/m 44 jaar 68 13,9 76 15,5

45 t/m 54 jaar 107 21,9 110 22,5

55 t/m 64 jaar 144 29,4 104 21,3

65 t/m 74 jaar 115 23,5 72 14,7

75 jaar en ouder 17 3,5 39 8,0

ONGEWOGEN GEWOGEN

Huishoudgrootte N % N %

1 29 5,9 84 17,1

2 252 51,5 194 39,7

3 54 11,0 65 13,2

4 95 19,4 91 18,6

5 of meer 49 10,0 45 9,1

Onbekend 10 2,0 11 2,3

Postcode N % N %

5091 111 22,7 148 30,1

5688 360 73,6 335 68,4

5689 18 3,7 7 1,5

ONGEWOGEN GEWOGEN
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HOOFDSTUK 2 
 
RESULTATEN 
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Heeft u de afgelopen 12 maanden contact gehad met de gemeente Oirschot? (N=489) 

64% 

36% 

ja nee 

64% heeft de afgelopen 12 maanden contact 
gehad met de gemeente Oirschot 

2.1 Resultaten – Contact gemeente 
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Op welke wijze heeft u contact gehad met de gemeente? (N=320) 

59% 

46% 

38% 

31% 

11% 

3% 

1% 

12% 

balie 

website van de gemeente 

telefoon 

e-mail 

post 

sociale media (Twitter, Facebook) 

whatsapp 

overig 

Balie 
website 

Telefoon 

Top drie 

2.1 Resultaten – Contact gemeente 
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Selectie: RP heeft de afgelopen 12 maanden contact gehad met de gemeente Oirschot 
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Hoe waardeert u -over het algemeen- de dienstverlening van de gemeente Oirschot? (N=489) 

2% 

1% 

3% 
3% 

10% 

17% 

28% 

25% 

3% 

0% 

8% 

1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 weet niet 
/ geen 
mening 

6,6 

2.2 Resultaten – Algemeen rapportcijfer dienstverlening 
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De volgende vragen en stellingen gaan over het aanvragen van een product/dienst, of het voorleggen van een vraag of probleem. In hoeverre bent u het 
eens of oneens met de volgende stellingen? 

N (helemaal) eens niet eens/niet oneens (helemaal) oneens 

Ik vond het aanvragen of voorleggen gemakkelijk 429 73% 12% 15% 

De ontvangen en/of beschikbare informatie was juist en volledig 410 67% 14% 19% 

De ontvangen en/of beschikbare informatie was helder en duidelijk 413 67% 14% 18% 

De tijd die de afhandeling in beslag nam was acceptabel 426 62% 11% 27% 

Ik werd voldoende op de hoogte gesteld of gehouden van het 
verloop van de afhandeling 

400 60% 13% 27% 

Ik kreeg uiteindelijk wat ik wilde 409 73% 10% 16% 

 

 

Driekwart van de inwoners vond het aanvragen of voorleggen van een product/dienst, vraag of probleem gemakkelijk en kreeg uiteindelijk wat hij/zij 
wilde. Verder is de meerderheid van de inwoners tevreden over de ontvangen/beschikbare informatie, deze wordt juist, volledig, helder en duidelijk 
gevonden.  
 
Iets minder positief is men over de doorlooptijd en de mate waarin zij op de hoogte werden gehouden over het verloop van hun aanvraag, een 
kwart is hier ontevreden over.  

2.3 Resultaten – Tevredenheid dienstverlening 
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De volgende stellingen gaan over de medewerker(s) waarmee u contact had. In hoeverre bent u het eens of oneens met de volgende stellingen? 

N (helemaal) eens niet eens/niet oneens (helemaal) oneens 

De medewerker toonde zich verantwoordelijk om tot een oplossing te 
komen 

387 64% 16% 19% 

De medewerker heeft zelf mijn vraag zo goed mogelijk beantwoord 396 70% 16% 14% 

De medewerker was deskundig en professioneel 404 64% 20% 16% 

De medewerker was vriendelijk en beleefd 413 88% 5% 6% 

De medewerker kon zich goed inleven 372 65% 18% 17% 

De medewerker dacht met mij mee 373 57% 22% 21% 

De medewerker verraste mij aangenaam met de service die hij/zij 
verleende 

373 38% 32% 31% 

 

 

Het merendeel van de inwoners is positief over het contact met de medewerker van de gemeente. Zij vinden met name dat de medewerker 
vriendelijk en beleefd was, zelf de vraag goed kon beantwoorden, voldoende deskundig was en zich verantwoordelijk toonde om daadwerkelijk tot een 
oplossing te komen. Wel is drie op de tien inwoners ontevreden over de service die de medewerker verleende. 

2.3 Resultaten – Tevredenheid dienstverlening 
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Welke tijdstippen hebben uw voorkeur voor een bezoek aan de balie? 

N Ochtend Middag Avond 

Maandag 373 48% 40% 51% 

Dinsdag 386 44% 41% 60% 

Woensdag 364 45% 46% 52% 

Donderdag 358 47% 43% 55% 

Vrijdag 349 52% 49% 43% 

Zaterdag 250 81% 36% 15% 

 

 

Zaterdagochtend 
Dinsdagavond 

Donderdagavond 

Top drie 
tijdstippen 

2.4 Resultaten – Voorkeur tijdstippen bezoek aan balie 
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Op welke manier zou u in de toekomst het liefst contact zoeken met de gemeente voor… 

N 
website 
van de 

gemeente 
e-mail 

sociale 
media 

whatsapp post balie telefoon overig 
geen 

voorkeur 
weet niet 

het opvragen van 
informatie 

489 69% 37% 8% 9% 9% 34% 44% 4% 3% 3% 

het aanvragen van een 
product/dienst 

489 56% 34% 1% 4% 8% 43% 38% 6% 3% 1% 

het maken van een 
afspraak 

489 53% 33% 3% 14% 5% 25% 58% 3% 4% 1% 

het melden van een klacht 
en/of opmerking 

489 48% 49% 6% 11% 9% 27% 45% 2% 3% 3% 

 

 

Voor het opvragen van informatie willen de bewoners het liefst gebruik maken van de website of de telefoon.  
De bewoners willen graag via de balie of de website een product of dienst aanvragen.  
 
Het maken van een afspraak doen de bewoners het liefst telefonisch of via de website van de gemeente.  
 
Klachten en opmerkingen worden het liefst per e-mail doorgegeven, maar ook via de website van de gemeente en telefonisch willen inwoners dit kunnen 
doorgeven. 

2.5 Resultaten – Voorkeur manier van contact zoeken 
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De gemeente Oirschot werkt volgens enkele kernwaarden. In hoeverre herkent u de volgende waarden in de dienstverlening van de gemeente Oirschot? 

N (zeer) passend neutraal (helemaal) niet passend 

Respect 457 48% 38% 15% 

Vertrouwen 460 35% 41% 24% 

Lef 434 14% 45% 41% 

Bevlogenheid 436 21% 44% 34% 

In contact zijn 448 36% 40% 24% 

Netwerken 395 31% 51% 18% 

 

 

De meeste inwoners vinden de kernwaarde respect passend bij de dienstverlening van de gemeente Oirschot. Het minst passend vinden zij de 
kernwaarde lef. 

2.6 Resultaten – Kernwaarden 
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postadres Postbus 918 

1200 AX Hilversum 

bezoekadres Tesselschadelaan 15A 

1217 LG Hilversum 

telefoon 035 623 27 89 

e-mail info@research2evolve.nl 

website www.research2evolve.nl 


