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Meetbaar en stuurbaar maken van organisatieprestaties. 

Advies en verbetermanagement. 

 

Raadstevredenheidsonderzoek 

Gemeente Leidschendam-Voorburg 
 
Datum  : 25 augustus 2009 

Contactpersonen : Pamela Toetenel 

    Jeroen Voogt  
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Deel 1: Inleiding 
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  Doelstelling /scope 

Doelstelling: het in kaart brengen van de tevredenheid, verwachtingen,  

loyaliteit en imago van klanten.  

 

Nulmeting. 

 

Scope: 

 35 Raadsleden 

 15 Commissieleden 

 

Taal: Nederlands 

  

Segmentatie :  

 Oppositie / Coalitie 

 Raadslid / Commisielid 
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Kwaliteitsaspecten 

Tevredenheid en belang zijn gemeten op de succesgebieden 

 

Griffie algemeen 

Secretariaat (griffie) 

Dienstverlening algemeen 

Stukkenstroom 

Raads- / commissievergaderingen 

Overige vergaderingen /  en bijeenkomsten 

Bestuursinfomratiesysteem 

Procesondersteuning 

Procesbewaking 

Coaching 

Thuiswerken 

Faciliteiten 

Rechtspositie 
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Methodiek 

Hoe? 

Score?  Zeer goed = 10 

 Goed  = 8.2 

 Redelijk goed = 6.4 

 Redelijk slecht = 4.6 

 Slecht  = 2.8 

 Zeer slecht = 1 

 

 

 Zeer belangrijk = 1 

 Belangrijk = 2   

 Minder belangrijk = 3 

 Onbelangrijk = 4 

Belang? 

Verbeterpotentieel 

Score dichter bij 1 is belangrijker 
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Respons en analysemogelijkheden 

 Benchmark respons: 40 - 60% 
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Deel 2: Resultaten 
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Tevredenheid totaal 

Gemiddelde tevredenheid: 7.43 (verbeterpotentieel 38%) 
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Gemiddelde tevredenheid per respondent 

11 respondenten (50%) zijn tevreden.  

11 respondenten (50%) zijn in meer of mindere mate ontevreden. 
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Rapportcijfer 

Indien u de Griffie een cijfer zou moeten geven, waarbij een 10 

uitstekend is en een 1 zeer slecht, wat zou u de Griffie dan geven?  

 

   

Gemeten tevredenheid 

 

7.4 

 

7.1 

7.8 

 

8.0 

7.3 

 

Gevraagde tevredenheid 

 

8.8 

 

8.8 

8.7 

 

8.9 

8.7 

 
 

Totaal 

 

Coalitie  

Oppositie 

 

Commissieleden 

Raadsleden 

 

 

De gevraagde tevredenheid is opvallend hoger dan de gemeten 

tevredenheid 
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Ranking tevredenheid 

10 meest tevreden kwaliteitsaspecten 
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Tevredenheid Coalitie vs. Oppositie  

Gemiddelde tevredenheid per segment: 

Oppositie  7.8 

Coalitie  7.1 

 
 

Op de volgende aspecten scoort de oppositie opvallend hoger dan de 

coalitie (verschil ≥ 1.2): 

Bewaking voortgang 

Ondersteuning bij feitelijke/technische vragen 

Advisering over rechtspositie 

Verzorging van de stukken na overige vergaderingen en 

bijeenkomsten 

Ondersteuning bij schriftelijke vragen 

Actueel houden agenda overige vergaderingen en bijeenkomsten 

Behandeling interne post 

 

Alleen op het aspect ‘Kwaliteit inrichting Raadszaal’ scoort de coalitie 

opmerkelijk hoger dan de oppositie. 
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Belang totaal 

Gemiddeld belang: 1.86 => van alle gemeten aspecten bij alle respondenten 

wordt 28% als zeer belangrijk ervaren.  
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Stukkenstroom 
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Bestuursinformatiesysteem (BIS) 
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Procesondersteuning 
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Thuiswerken 
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Helpdesk 
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Griffie nieuws 
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Website 
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Werkbezoeken 
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Extra verbeterpunten 
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Deel 3: Conclusies 
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Prestatie op kernverwachtingen totaal 

 Verbeterpunten (verbeterpotentieel > 35%): 
 Verzorgen van de stukken voor raadsvergadering/commissievergadering 
 Bewaking voortgang 
 Betrouwbaarheid BIS 
 Kwaliteit inrichting Raadszaal 
 Kwaliteit faciliteiten in Raadszaal 
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Prestatie op kernverwachtingen Coalitie 

 Verbeterpunten (verbeterpotentieel >45%): 
 Verzorgen van de stukken voor raadsvergadering/commissievergadering 
 Bewaking voortgang  
 Betrouwbaarheid BIS 
 Betrouwbaarheid van de verbinding 
 Kwaliteit faciliteiten in Raadszaal 

 
 

 



27 

Prestatie op kernverwachtingen Oppositie 

 Verbeterpunten (verbeterpotentieel > 5%): 
 Verzorgen van de stukken voor raadsvergadering/commissievergadering  
 Actueel houden agenda raadsvergadering/commissievergadering 
 Kwaliteit inrichting Raadszaal 
 Nakomen van afspraken 
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Prestatie op kernverwachtingen Raadsleden 

 Verbeterpunten (verbeterpotentieel > 35%): 
 Bewaking voortgang 
 Verzorgen van de stukken voor raadsvergadering/commissievergadering 
 Betrouwbaarheid BIS 
 Betrouwbaarheid van de verbinding 
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Prestatie op kernverwachtingen 

Commissieleden (indicatief, n=5) 

 Verbeterpunten (verbeterpotentieel > 15%): 
 Verzorgen van de stukken voor raadsvergadering/commissievergadering 
 Kwaliteit inrichting Raadszaal 
 Kwaliteit faciliteiten in Raadszaal 
 Snelheid van de afhandeling van uw melding 
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Prioriteitenmatrix 
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Legenda 
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Eindconclusie 

Raads- en Commissieleden zijn tevreden over de griffie van de Gemeente 

Leidschendam-Voorburg. De tevredenheid is met een score van 7.43 goed, toch 

wordt er bij bijna vier op de tien stellingen aangegeven dat het beter kan. 

 

 

De verzorging van de stukken voor de raads- / commissievergadering wordt veruit 

het belangrijkste gevonden. Sowieso wordt de dienstverlening rondom de raads- / 

commissievergadering het belangrijkst gevonden, gevolgd door de 

procesbewaking en de algemene dienstverlening. 

 

 

Voor de griffiers zijn de 2 belangrijkste verbeterpunten het verzorgen van de 

stukken voor de raads- / commissievergadering  en het bewaken van de 

voortgang. De oppositie geeft daar als aanvulling op het actueel houden van de 

agenda voor de vergaderingen en het nakomen van afspraken. 

 

 

De raadszaal is een belangrijke bron van frustratie voor de raads-  en 

commissieleden. Dit komt vooral door het verminderd zicht op de sprekers en de 

verstaanbaarheid van de sprekers. 
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