
Klanttevredenheid Publiekszaken 

Ter voorbereiding aan het bezoek aan  Molenwaard een kort overzicht met verschillende resultaten 

van het Klanttevredenheidsonderzoek Publiekszaken 2012 van de gemeente Albrandswaard. 

Daarnaast ook een kort overzicht met de landelijke trends rond dienstverlening. 

 

Bron: TNS NIPO 

Inwoners van de gemeente Albrandswaard komen voor de onderstaande onderwerpen naar het 

gemeentehuis. 

 

Bron: Klanttevredenheidsonderzoek Balieonderzoek 2012 

 



Bij een bezoek aan het gemeentehuis zijn verschillende aspecten die  bepalend zijn bij de beleving 

van de klant. 

 

Tijdens het Klanttevredenheidsonderzoek Balieonderzoek 2012 is aan de inwoners van 

Albrandswaard  gevraagd de 3 belangrijkste aspecten aan te geven. Hierbij hebben zij een 1e, 2e en 

3e keus aan kunnen geven. De openingstijden van het gemeentehuis wordt door 43% van de burgers 

als meest belangrijke aspect ervaren. 51% van de burgers heeft dit aspect gekozen in de top 3. 

Andere aspecten die als belangrijk ervaren worden zijn de wachttijden, klantvriendelijkheid van de 

medewerker en de parkeergelegenheid bij het gemeentehuis. 

 



Landelijke trend: 

Inwoners verwachten van hun lokale overheid een kwalitatief goede, snelle en betrouwbare dienst-
verlening, zoveel mogelijk gebruikmakend van elektronische dienstverlening en eenmalige gegevens 
uitvraag. Deze dienstverlening past in het kader van wat de Raad voor het Openbaar Bestuur in een 
recent advies ‘passend contact tussen overheid en burger’ heeft genoemd.  

In het onderstaande overzicht staan 11 ontwikkelingen die een bijdrage leveren aan  de verbetering 

van de klanttevredenheid. 

1. Gebruik moderne communicatietechnieken 

2. De klant verwacht 24/7 dienstverlening 

  

3. Beloon de medewerkers die goed omgaan met de klanten 

4. Online kopen en persoonlijk kopen moeten naadloos aansluiten 

5. Meet de klantervaring 

6. Reageer snel 

7. Maak van klantenservice een gewoonte 

8. Klantbeoordelingen zijn essentieel 

9. Beantwoord social media reacties 

10. De klantbeleving duurt voort 
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