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Memo 
Raad 

 
Aan: Gemeenteraad 
Van:  College van B&W 
PFH: burgemeester H. J. Bolding 
Datum: 4 juni 2024  
Onderwerp: Resultaten inwonersonderzoek 2024  
Zaaknummer: Z.HHL.081480  

 
Geachte leden van de raad,  
 
Aanleiding 
Van 5 februari tot 5 maart 2024 hielden wij een inwonersonderzoek over onze service. 
Bureau Onderzoekdoen.nl heeft dit voor ons uitgevoerd en de resultaten samengevat in een 
rapportage (bijlage: Definitieve rapportage – Inwonersonderzoek gemeente Het Hogeland). 
De infographic (bijlage: Dienstverlening Uitkomsten inwonersonderzoek 2024) geeft in één 
oogopslag een beeld van de uitkomsten. In dit memo lichten we deze uitkomsten toe en hoe 
we verder werken aan de verbetering van onze service.  
 

Vergelijking met vorig onderzoek 
De resultaten tonen een stijgende trend in vergelijking met het vorige onderzoek. Van alle 
inwonersonderzoeken is dit jaar het hoogste niveau van tevredenheid bereikt. Alle 
onderdelen hebben een hogere algemene beoordeling gekregen dan in 2023. 
 

Het algemene eindresultaat van het onderzoek 2024 is vergelijkbaar met het 
inwonersonderzoek 2023. Van onze inwoners is 36 procent tevreden tot heel tevreden over 
de service van de gemeente. Een derde spreekt zich neutraal hierover uit. Van de 
respondenten is 31 procent ontevreden tot heel ontevreden over de service.  
 

Respons 
Het aantal respondenten van het inwonersonderzoek 2024 is vergelijkbaar met die van het 
inwonersonderzoek 2023. Aan het onderzoek hebben 947 inwoners meegedaan. Daarvan 
vulden 714 inwoners het onderzoek volledig in. Dit zorgde voor zeer betrouwbare 
resultaten. 
 

Waarover tevreden en ontevreden? 
Inwoners konden in de vragenlijst van 2024 aangeven waarom ze tevreden zijn of juist 
ontevreden (zie Bijlage B – Open antwoorden). Net als in het onderzoek van 2023 valt op 
dat: 

• Veel van onze inwoners erg tevreden zijn over het eerste klantcontact. Tijdens dit 
contact vinden ze de medewerkers vriendelijk, behulpzaam en duidelijk. Inwoners 
hebben het gevoel dat de medewerker zich voor hen heeft ingezet. 

• Een antwoord op een e-mail, brief of teruggebeld worden lang duurt of uitblijft. 
• Er relatief veel onvrede blijft over groenvoorziening, afval en wegenonderhoud. 

 
In vergelijking met de uitkomsten van 2023 blijkt dat er een lichte verbetering is in onze 
‘basis dienstverlening’. Inwoners hebben echter nog niet voldoende het gevoel dat ze 
serieus worden genomen en er gehoor wordt gegeven aan hun vraag. Vragen worden niet 
iedere keer op tijd beantwoord en de informatie die inwoners krijgen is niet altijd compleet.  
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Wat hebben we gedaan (sinds het inwonersonderzoek 2023)?  
• De afgelopen vier maanden is er extra ingezet op het terugbellen van inwoners en 

op tijd terugkomen op acties die worden ondernomen. 
• De website heeft een nieuwe vormgeving gekregen. De site heeft nu een menuknop 

rechtsboven. Zo kun je in één oogopslag alle menu-items zien. De laatste 
nieuwsberichten staan nu direct op de startpagina. Ook is de zoekbalk duidelijker in 
beeld. 

• Het Sociaal Loket is opgestart sinds 6 maart 2023. Binnen het Sociaal Loket nemen 
specialisten de telefoon op. Veel vragen kunnen al bij het eerste contact worden 
beantwoord waardoor de inwoner sneller antwoord krijgt.  

• Sinds 14 september 2023 is er de BuitenBeter app binnen Het Hogeland. 
BuitenBeter maakt het voor onze inwoners makkelijker om een melding over de 
openbare ruimte te maken en te volgen. En de gemeente kan de meldingen met dit 
nieuwe systeem beter in kaart brengen, toewijzen en volgen. Hierdoor worden 
meldingen sneller afgerond. 

• We hebben onze dienstverlening onderzocht. Hierbij is gekeken naar de huidige 
stand van zaken rondom de gemeentelijke dienstverlening en de wensen voor 
verdere verbetering.  

• Er is door de Rekenkamer Het Hogeland een onderzoek naar onze dienstverlening 
gestart. Dit onderzoek loopt nog. 

 

Wat gaan we doen?  
• Er is een project dienstverlening gestart waarin we onder andere het 

dienstverleningsconcept van het Hogeland vernieuwen. Dit concept helpt ter 
ondersteuning van de te maken keuzes bij de doorontwikkeling van onze 
dienstverlening. Momenteel wordt er gewerkt aan een bestuursopdracht 
dienstverlening.  

• We gaan onderzoeken hoe elke inwoner beter toegang krijgt tot het lezen van de 
Ommelander Courant.  

• Er zijn intern werkafspraken gemaakt zodat de opgestapelde terugbelverzoeken op 
tijd afgehandeld worden. 

• Er wordt gewerkt aan de kwaliteit en toegankelijkheid van de website. 
 

En verder blijvend in ontwikkeling: 
• Helder Hogelands (B1 schrijven, ook brieven) maar ook specifieke aandacht voor 

minder digitaal vaardige en laaggeletterde inwoners.  
• Verbetering doorvoeren bij de samenwerking tussen gemeente Het Hogeland en 

organisaties zoals de bibliotheek, het Taalhuis en Mensenwerk Hogeland. 
• We blijven aandacht besteden aan de inwoner centraal stellen als integraal 

onderdeel van en bij alles wat we doen. 
 
Hoogachtend, 
 
Het college van B&W,  
 
H.J. Bolding        P.P.M. van Vilsteren 
burgemeester       secretaris 
Bijlagen:  

1. Bijlage A - Uitsplitsing naar gebiedsdeel  
2. Bijlage B - Open antwoorden   
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3. Definitieve rapportage - Inwonersonderzoek gemeente Het Hogeland 2024  
4. Infographic - Dienstverlening Uitkomsten inwonersonderzoek 2024 

 


