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Achtergrondinformatie persbericht 

 

Totaalw aardering baliedienstverlening gelijk gebleven 

D e totale w aardering die bezoekers voor de dienstverlening van de 

gem eentelijke publieksbalies geven, is m et een 7,7 hoog en stabiel te noem en1. 

Kleinere gem eenten (tot 50.000 inw oners: 7,7) noteren een iets hogere 

w aardering dan de 50.000 plus gem eenten (7,6). 

 

Wachttijd aan balie toegenomen, w aardering w achttijd gedaald  

D e afgelopen jaren zagen w e de w achttijd aan de balie alleen m aar dalen. N u 

zien w e echter een om gekeerde bew eging. D e gem iddelde tijd die bezoekers 

zeggen te hebben m oeten w achten, is gestegen van 5,8 m inuten naar 8,1 

m inuten en daarm ee hoger dan tw ee jaar geleden. O pvallend is dat nu 13%  van 

de bezoekers 15 m inuten of langer m oest w achten, terw ijl dat vorig jaar nog 5%  

w as.  

1 | Wachttijd gestegen  

  2007 2008 2009 2010 

  % % % % 

< 5 m inuten  55 62 71 61 

5-15 m inuten  29 27 23 26 

15-30 m inuten  10 8 4 8 

30-60 m inuten  4 3 1 4 

60+ m inuten  1 1 0 1 

      

G em iddelde w achttijd (m inuten)  9,1  7,7 5,8 8,1 

 

 

Vooral de grote gem eenten zijn verantw oordelijk voor de stijging van de 

w achttijd. In gem eenten tot 25.000 inw oners steeg de gem iddelde w achttijd 

heel beperkt: van 3,7 naar 4,4 m inuten. In de 100.000-plus gem eenten 

daarentegen steeg de w achttijd van 8,7 m inuten naar 12,6 m inuten.   

 

Waardering dienstverleningsaspect ‘w achttijd’ aan balie gedaald  

D at de w achttijd is gestegen vertaalt zich in een lagere w aardering voor dit 

aspect van de dienstverlening. Vorig jaar steeg dit aspect van een 7,9 naar 8,1. N u 

daalt het m et tw eetiende punt: naar een 7,9. N og steeds hoog, m aar het verklaart 

w el w aarom  de overall w aardering niet verder is gestegen.  

O p de andere aspecten (zie figuur 2) zien w e m inim ale verschuivingen.   

                                                 
1 H et gem iddelde totaaloordeel zoals dat door de klant zelf w erd gegeven. D it betreft dus geen rekenkundig gem iddelde van de w aardering voor de verschillende aspecten van dienstverlening 

zoals getoond in figuur 2. 
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2 | O ordeel aspecten balie: ‘w achttijd’ m et tw eetiende gedaald 
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Klanten geven aan dat ze het belangrijkst vinden dat de baliem edew erker 

deskundig en vriendelijk is, dat de openingstijden ruim  zijn en dat de 

w achttijden niet te lang zijn. H ierin is ten opzichte van vorig jaar w einig 

veranderd. W achttijd blijft dus een aspect klanten belangrijk vinden.  

 

Bezoek op afspraak levert hogere w aardering op 

G em eenten zouden om  de tevredenheid te verbeteren nog m eer kunnen 

w erken m et spreekuren op afspraak. Bezoekers die eerst een afspraak m aakten 

hoefden m inder lang te w achten dan degenen die op inloop binnenkw am en (5,6 

versus 8,9 m inuten), w aarderen de w achttijd dan ook hoger (8,1 versus 7,8) en 

beoordelen ook de totale dienstverlening hoger (7,8 versus 7,6). 
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Waardering telefonische dienstverlening opnieuw  gestegen 

N aast het onderzoek aan de balies van de gem eentehuizen, w ordt er ook jaarlijks 

onderzoek gedaan naar de telefonische dienstverlening door gem eenten. D e 

vorig jaar ingezette stijging zet zich in bescheiden m ate door.  

Vorig jaar zagen w e de totaalw aardering van bellers naar het algem ene 

telefoonnum m er voor publieksdienstverlening stijgen van een 7,2 naar een 7,4. 

D it jaar zet deze stijging in bescheiden vorm  door: van een 7,4 naar een 7,5.  

N et als bij de baliedienstverlening zien w e dat kleinere gem eenten (tot 50.000 

inw oners) iets hoger gew aardeerd w orden (een 7,5) voor hun telefonische 

dienstverlening dan 50.000 plus gem eenten (7,4). 

D e best gew aardeerde aspecten zijn net als in 2009 de beleefdheid (7,9) en de 

vriendelijkheid (7,8) van de m edew erker. D e telefonische openingstijden w orden 

het laagste gew aardeerd, m aar iets hoger dan een jaar geleden (van een 6,9 naar 

een 7,0).  

 

G em eenten hebben de am bitie om  80%  van de bellers direct te kunnen helpen, 

zonder ze door te verbinden. H et ziet er niet naar uit dat dit op korte term ijn gaat 

lukken, al is er enige verbetering geboekt. N u zegt 36%  van alle bellers direct te 

zijn geholpen, vorig jaar w as dat nog 33% . Zij hoefden dus niet te w orden 

doorverbonden, w at voor 35%  w el gold. 14%  m oest later teruggebeld w orden. 

D e grote gem eenten (100.000 plus: 40% ) zijn vaker in staat de burger direct te 

helpen dan de gem eenten m et m inder dan 25.000 inw oners (30% ). 

 
Waardering afhandeling digitale aanvragen gedaald 

Klanten die via de gem eentelijke w ebsite digitaal een product aanvroegen 

beoordelen de afhandeling m et een 7,1. D aarm ee is het totaaloordeel, na een 

stijging vorig jaar, gedaald (w as 7,4).  O ok de algem ene w aardering voor de 

gem eentelijke w ebsite daalde; van een 7,1 naar een 6,8.  
D e snelheid van de w ebsite (7,3) en de actualiteit van de inform atie (7,0) w orden 

het best gew aardeerd door klanten van het digitale loket, D eze aspecten w erden 

in 2009 nog beoordeeld m et respectievelijk een 7,5 en een 7,3. H et m inst 

w aarderen zij de m ate w aarin zij de juiste inform atie kunnen vinden (6,5). 

Vergeleken m et andere w ebsites legt die van de gem eente het volgens hen 

vooral af op de snelheid van afhandeling en het gebruiksgem ak. 

H ieruit blijkt dat het digitale loket duidelijk achterblijft op de andere tw ee 

kanalen. Er is dus nog w erk te verzetten om  dit voor gem eenten (en klanten) 

efficiënte dienstverleningskanaal aantrekkelijker te m aken voor klanten.  

 

 


