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Management Summary

Het beeld van de burger

Hoe concreter het onderwerp hoe groter het verteouBij zaken die er voor burgers echt toe doen,
stellen zij veel vertrouwen in het lokale bestudat blijkt uit het opinieonderzoek dat SGBO voot he
VNG-jaarcongres ‘De burger in beeld' heeft uitgadbée volledige rapportage van dit onderzoek
vindt u vanaf pagina 9 en is ook te vinden op wwg-mnl. Deze samenvatting bevat een overzicht van
de belangrijkste bevindingen.

Dit jaar staat de burger centraal op het VNG-jaagces. Om een actueel beeld te vormen over hoe
burgers over de lokale overheid denken is een epimlerzoek uitgevoerd. Aan een representatieve
groep Nederlanders is een variéteit aan stellivgengelegd over verschillende aspecten van hun
eigen gemeente. Dit onderwerp komt als eerste adn b

Hebben betrokkenen bij de gemeente enig idee hgeisuiover hen denken? Deze vraag staat in het
tweede deel centraal. Het ledenpanel van de VN@&zet om raadsleden, collegeleden en
ambtenaren de opvattingen van burgers over de geentelaten voorspellen.

Het resultaat telt

Nederlanders waarderen en vertrouwen hun gemeeatahals het gaat om concrete zaken. Zo is
driekwart van mening dat de gemeente hen goedngert als het over belangrijke onderwerpen gaat.
Een even groot deel is ervan overtuigd dat de geteerch inzet voor het verbeteren van de
veiligheid. En opnieuw driekwart van de respondemeageert instemmend op de stelling dat de
gemeente goede service biedt. De gemeente dodtisigoed bij de Nederlanders als het om tastbare,
concrete zaken gaat.



Figuur 1 Burgers over de informatie, veiligheidsemvice
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Stelling B Het bestuur van mijn gemeente zet zich in voor de veiligheid in mijn gemeente
Stelling C Mijn gemeente biedt goed service

Het kan vriezen of dooien

Als de onderwerpen abstracter of minder tastbaadew wordt het beeld vlakker. Uitspraken die
voorgelegd zijn aan burgers zijn geclusterd eremaggebracht tot algemene concepten als
responsiviteit, robuustheid en kwaliteit. Stuk vetuk waarden die de lokale overheid belangrijk
vindt en nastreetft.

Mensen zijn het eens nog oneens wanneer naar fgeeremne aspecten van de gemeente wordt
gevraagd. Zo vindt 60% van de burgers dat het geteleestuur weet wat er leeft bij burgers. 40%
vindt dat dit niet het geval is. Blijkbaar zeggégesmene zaken mensen niet zoveel, terwijl concrete
activiteiten van de lokale overheid goed wordenapmaeerd.

L okaal versus landelijk

Dit beeld wordt versterkt wanneer de vergelijkingtrde landelijke overheid wordt gemaakt. De
gemeente doet het in de ogen van mensen beteredandklijke overheid. Burgers denken over het
algemeen positiever over het functioneren van hgenegemeente. Wat de gemeente doet, is
concreter en dichtbij huis. De landelijke overhaiereert meer op afstand en houdt zich — nog — meer
met algemene en abstracte onderwerpen bezig.



Figuur 2 Verschil in beoordeling van lokale en lalijle overheid

100%
90%
80%
70%+
60961

55%

509 O Landelijk
40% A B Lokaal
30%
20%
10%
0%
Stelling A Stelling B Stelling C Stelling D
Stelling A Het gemeentebestuur/landelijke overheid weet wat er leeft
Stelling B Het gemeentebestuur/landelijke overheid legt uit waarom bepaalde besluiten worden
genomen
Stelling C Het gemeentebestuur/landelijke overheid doet wat zij zegt
Stelling D Mijn gemeente/ landelijke overheid gaat op een verantwoorde manier om met belastinggeld
Wieiswie?

Het is gebruikelijk om te praten over de gemeentheat bestuur. Wie ingevoerd is in het lokale
bestuur, weet dat raadsleden, wethouders, de baeggan en ambtenaren verschillende rollen en
bevoegdheden hebben. Uit recent onderzoek van deddgvingsimpuls onder burgers blijkt dat meer
dan de helft van de burgers nauwelijks verschitiehtussen de partijen in de gemeenteraad. Voor
ongeveer 60% is niet duidelijk wie verantwoordeigkvoor de besluiten die de gemeente neemt.
(Boogers et al. 2005)

Deze peiling bevestigt dit beeld. Zo komt het \@nwven van mensen in bestuurders en ambtenaren in
grote lijnen overeen. Burgers maken ook in eendligkgppzicht geen onderscheid tussen
verschillende actoren. Een ander voorbeeld: radelslen gemeentebestuurders zijn volgens burgers
even goed op de hoogte van wat leeft in hun geraebteer dan 50% onderschrijft uitspraken
hierover. Samenvattend maken burgers nauwelijkersetieid tussen de verschillende actoren binnen
de gemeente.

Informatie & transparantie

Openheid en transparantie zijn essentieel om meouwaven van de burger te versterken. Dit betekent
dat informeren en verantwoording afleggen belakgngeilers zijn. De discussie over het belang van
‘transparantie en rekenschap’ is zeer actueel.

De VNG hecht er groot belang aan dat gemeenteidazgjie openheid van zaken te geven over hun
prestaties. Zij stimuleert gemeenten hierin. Onrdden is in hier in dit onderzoek aandacht aan
besteed.



Burgers hechten het meest aan informatie over etmtastbare zaken. Daarnaast wordt er belang
gehecht aan het afleggen van verantwoording oysvdsbeeld de besteding van belastinggeld. Er is
nauwelijks behoefte aan informatie over de inriotptvan processen (wie doet wat) en de vergelijking
van prestaties. Prestatievergelijkingen zijn dusipteressant voor burgers als dit leidt tot comcre
verbeteringen in de gemeente.

Figuur 3  Belang dat respondenten hechten aan:
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Figuur 4  Belang van informatieverstrekking bij coete onderwerpen
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De specificatie van de informatiebehoefte over ralgee voorzieningen, benadrukt wederom dat
burgers vooral geinteresseerd zijn in ‘harde’ owdgoen als de hoogte van belastingen, de veiligheid
in de buurt of de wegwerkzaamheden. Weinig burgeraiachten van de gemeente informatie over
onderwerpen in de ‘zachte sector’, zoals cultuwritfaan.



Achtergrondkenmer ken en leefstijlen

Burgers verschillen weinig van elkaar als het gmathet vertrouwen dat burgers stellen in de inzet
van de lokale overheid. Dit geldt voor concreteagtingskwesties en het belang dat zij hechten aan
informatie. Het maakt nauwelijks uit of het gaat ionvoners van relatief grote of relatief kleine
gemeenten. Leeftijd en gezinssituatie doen er cahig toe. Wanneer wordt gekeken naar een
combinatie van kenmerken als opleiding en inkonmstaat iets meer tekening in het beeld. Door
toevoeging van kenmerken, waarbij bijvoorbeeld @gaal-maatschappelijke positie wordt mee
genomen, wordt het beeld nog iets genuanceerdeobtataan er bijvoorbeeld verschillen in de
waardering voor de openheid van de gemeente.

Het vertekende zelfbeeld van bestuurders

Het VNG-ledenpanel is gevraagd om te voorspellenhe&tibeeld van de gemeente bij burgers is.
Opvallend is dat bestuurders blijk geven van eamdamwaardigheidscomplex als het gaat om de
beoordeling van hun dienstverlening. Terwijl 80% ke burgers vindt dat de gemeente goede service
biedt, verwachten bestuurders hierop aanzienligatiever te worden beoordeeld. Vooral raadsleden
zijn somber over het imago van hun gemeente ogdised van serviceverlening.

Figuur 5  Reactie en schatting ‘Mijn gemeente bgetde service’
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Bestuurders verwachten dat burgers een tegemoetgdrijiwanprestaties erg waarderen. Burgers
hechten hier nauwelijks belang aan. Hetzelfde geldt prestatievergelijkingen; door bestuurders
gezien als een belangrijk instrument voor horiziewarantwoording, door burgers als niet belangrijk
beoordeelt.



Figuur 6  Reactie en schatting ‘Het is belangrijk mrastaties van de gemeente te kunnen

vergelijken’
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Bestuurders denken te positief over hun eigen iiteggmago. De helft van de burgers denkt dat
bestuurders wel eens misbruik maken van hun sstuagistuurders schatten dit percentage aanzienlijk
lager in.

Figuur 7 Reactie en schatting ‘De bestuurders makadreens misbruik van hun positie*
(% respondenten zeer mee eens/mee eens)
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Ook overschatten bestuurders de betrokkenheid wagets bij hun gemeenten. Bestuurders blijken te
denken dat burgers het belangrijk vinden dat deegene besluiten uitlegt. In werkelijkheid zijn
burgers daar veel minder in geinteresseerd.

Sommige bestuurders hebben een realistischer baelde opvattingen van burgers dan andere.
Burgemeesters hebben de uitkomsten het slechtsgpeld. Op bijna alle aspecten verwachten zij dat
de burgers positiever zijn gestemd dan dat wekkbéf geval is. Gemeentesecretarissen voorspellen
het best wat de burgers vinden van de gemeente.



Samenvattend ligt de kracht van gemeente in haarete activiteiten en de communicatie hierover.
Burgers stellen geen belang in de gang van zak@erade deuren van het gemeentehuis. Bestuurders
realiseren zich onvoldoende hoeveel krediet ziematn aan voor burgers concrete prestaties.



1 Inleiding

11 Devraag

Al geruime tijd is de VNG bezig met een heroriéietaip haar rol en positie. Hierbij gaat het niet

alleen om de relatie tot haar leden, maar ook opodéie van de VNG als maatschappelijke

organisatie. Het VNG-jaarcongres 2005 vormt in vi®lichten het hoogtepunt van de verschillende

ontwikkelingen. Enerzijds wordt het traject vaninterne organisatieveranderingen afgesloten,

anderzijds presenteert de VNG zich hier nadrukkell$ extern georiénteerde organisatie. Het thema

van het jaar congres ‘De burger in beeld’ sluit n@adloos op aan: zowel voor gemeenten als de

VNG draait het immers uiteindelijk om de burger.

In de aanloop naar het congres heeft de VNG bestoteburgers te vragen naar hun mening over de

lokale overheid. Zij heeft SGBO gevraagd om eerearmek uit te voeren onder burgers waarin de

volgende drie vragen centraal staan:

— Wat vindt de burger van de gemeente? Onderzotiae€burgers over de kwaliteit, responsiviteit
en integriteit van de gemeente denken.

— Wat verwacht de burger van de gemeente? Bij dieadekl is ingezoomd op de behoefte van
burgers aan informatie en verantwoording.

— Weten lokale bestuurders hoe burgers over de geémdenken? Of anders gezegd: Hoe goed
kennen gemeenten hun burgers?

Voor u ligt de rapportage van dit onderzoek.

SGBO heeft het onderzoek dusdanig ingericht dattgebouwd wordt op actuele opvattingen over de
relatie tussen burgers en de overheid. Een eatggngspunt is dat beeldvorming (of imago) over de
gemeente samenhangt met de concrete ervaringdruvgers met deze overheidslaag. Algemene
vragen over het functioneren van de lokale overtveilden gecombineerd met de ervaringen van
burgers met hun lokale bestuur.

Een tweede uitgangspunt is dat onderscheid genaamkit tussen burgers, zodat groepen van burgers
kunnen worden onderscheiden die een wezenlijk andarding ten aanzien van de overheid
innemen:

1.2 Opzet en uitvoering van het onder zoek

De kern van dit onderzoek bestaat uit een landglifgpresentatieve opiniepeiling onder burgers.
Daarnaast is een peiling uitgevoerd onder raads)edlegeleden en ambtenaren van de geméente.
De uitkomsten van beide onderzoeken zijn gecombihég is een veelheid aan actueel
onderzoeksmateriaal beschikbaar over de relatsetuisurgers en bestuur. Voor zover dat relevant en
mogelijk was, heeft SGBO gebruik gemaakt van dexggens. Bij het vaststellen van de thema'’s en
vragen voor dit onderzoek zijn dubbelingen metmeceeds uitgevoerd onderzoek zoveel mogelijk

1 Zie: Commissie Toekomst Overheidscommunicatigliénst van de democratie; Sociaal en Cultureel
Planbureau, Sociaal en Cultureel Rapport 2002.Hzag, 2002. M. Boogers en P.W. Tops, Den Haag 2005.

2 Hiervoor is gebruik gemaakt van het VNG-ledenpaeeh bestaand Internet instrument waarmee de VNG
periodiek de mening van leden peilt over actueldeowerpen. Meer informatie over het VNG-ledenpanel
vindt u op www.vng.nl



voorkomen. Zo is er bijvoorbeeld voor het derdehadcht van de Vernieuwingsimpuls onderzoek
onder burgers uitgevoerd waarin de relatie tussen gedualiseerde — raad en burgers aan de orde
kwam. Deze vragen zijn niet opnieuw gesteld, maanitkomsten zijn wel betrokken in deze
rapportage.

Voor een uitgebreide onderzoeksverantwoording Jyeemiwe u naar bijlagen.

1.3 Opbouw van het rapport

In hoofdstuk 2 staat de beeldvorming van burgees de lokale overheid centraal. De uitkomsten van
het opinieonderzoek worden hier gepresenteerd.

In hoofdstuk 3 wordt een actueel onderwerp aangesnale behoefte van burgers aan informatie van
en verantwoording door de gemeente.

In het laatste, vierde hoofdstuk staat centraaldestuurders en ambtenaren verwachten dat burgers
over de gemeente denken.

Dit rapport is met het oog op de leesbaarheid gelnbuden. De consequentie hiervan is dat de
onderzoeksverantwoording en aanvullende achtergrfmmchatie een plaats heeft gekregen in de
bijlagen.



2. Wat vinden burgers?

21 Inleiding

In dit hoofdstuk draait het om de beeldvorming. Watlen burgers van de lokale overheid?

In het onderzoek is een groot aantal stellingenbamgers voorgelegd. In deze stellingen komen
verschillende aspecten van de beeldvorming ovgedeeente aan de orde.

In paragraaf 2.2 staat het overall beeld van deegaite centraal. Hierbij is gekeken naar de
beeldvorming op drie voor de overheid belangrijgpegten: responsiviteit, kwaliteit en integriteit
(robuustheid). In 2.3 wordt gekeken of contact @mccete ervaring met de gemeente het beeld van
diezelfde gemeente beinvioedt. Op basis van datiiter over imago is te verwachten dat dit een
factor van belang is. In paragraaf 2.4 komen dschgilen tussen de beeldvorming van de lokale en
landelijke overheid aan de orde.

2.2 Het algemene bedld

Verschillende aspecten van de beeldvorming ovelokate bestuur zijn in de vragenlijst aan de orde
gesteld. Allereerst is daarbij gevraagd naar hmpaetcijfer dat burgers aan hun gemeente geven. In
onderstaande figuur is de verdeling van antwoovdsergegeven:

Figuur 2.1 Rapportcijfer tevredenheid met eigemgente
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Het overgrote deel van de respondenten geeft gen@iof 7. Het gemiddelde rapportcijfer van alle
respondenten is een 6,4. Dit cijffer wijkt nauwedigf van rapportcijfers bij vergelijkbare vragen in
veel andere onderzoeken onder burgers. De belrsigriyerklaring voor het feit dat vaak een
gemiddeld rapportcijfer van rond de 6,5 aan gensewbrdt gegeven, is dat burgers een vrij
algemeen, maar ook onbepaald beeld van de genteslsiten. Zij zullen daarom vaak een 6 of een 7
te geven, zoals ook blijkt bovenstaande figuurgBeeente is wat dat betreft een ‘onopvallende
leerling’, waarvan het de beoordelaars, burgeet,sgherp voor de geest staat wat nu precies haar
prestaties zijn geweest.

In de volgende figuur zijn de uitkomsten van atilsgen over beeldvorming weergegeven. Wat

vinden burgers van de gemeente? Het gaan om geiliwaarbij de burgers steeds een positie konden
innemen op een vierpuntschaal, variérend van zesgns naar zeer eens.

1C
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Zo op het eerste gezicht is er geen lijn te ontdekk de reacties op deze stellingen. Bij nadere
analyse zijn er wel enkele gevolgtrekkingen te mak® valt op dat de burgers vrij positief zijn ove
hele concrete, veelal uitvoerende activiteiten damgemeente. Dit geldt met name de beoordeling van
de ‘service’ en het vertrouwen dat burgers hebheteiinzet door de gemeente bij het verbeteren van
de veiligheid. Als het om echt belangrijke ondeqegr gaat, gaat het merendeel van de burgers er
vanuit dat zij goed door de gemeente geinformeeitdreworden.

Overigens kiest bij het merendeel van de itemsisteen meerderheid van de burgers voor de
positieve antwoorden. Men is meer positief, daratiefover de gemeente. Wezenlijk minder
vertrouwen hebben de respondenten in een verared®@steding van het belastinggeld terwijl ook
een (kleine) meerderheid van de respondenten angegtrouwen in heeft dat hun gemeente geen
overtredingen van regels zal toestaan. Burgerdey@ns niet zo overtuigd van de deskundigheid van
raadsleden of dat zij op de hoogte zijn van wéeedt. Er is zelfs een kleine meerderheid van nggnin
dat zowel bestuurders als medewerkers van gemeaeiezens misbruik maken van hun positie.
Tegelijkertijd blijkt een groot vertrouwen in dezgt van de medewerkers van gemeenten.

Een eerste constatering is daarmee dat naarmateddewerpen concreter zijn en de kans groot is dat
zij de burgers direct raken (‘veiligheid’, ‘belaijge onderwerpen’), burgers positief zijn over de
lokale overheid.

Als gezegd bevat de bovenstaande figuur de ‘plattergave van de uitkomsten. Een achterliggende
gedachte bij deze stellingen was dat zij steedsijn naar verschillende abstractere aspecteer in d
beoordeling van gemeenten. We dachten hierbij apacéen als responsiviteit, kwaliteit van bestuur
en integriteit (robuustheid) van functionarissen da gemeente. Door nadere analyse van de
samenhang in de beantwoording van vragen zijn deadingen inderdaad aan te wijzen. Zie het
overzicht hieronder.

Responsiviteit van de gemeente®.

Stellinger

— Het gemeentebestuur neemt de burgers serieus

— Het gemeentebestuur weet wat er leeft

— Het gemeentebestuur legt uit waarom bepaalde basiworden genomen
— Mijn gemeente betrekt burgers bij belangrijke omdapen

— Mijn gemeente informeert burgers over belangrijkderwerpen

— De gemeenteraadsleden zijn op de hoogte wat eérdieéér de mensen

3 De mate van samenhang tussen de verschillends wendt tot uitdrukking gebracht in de waarde van
Cronbach’s alpha. Voor deze items bedraagt deze 0,8

12



Kwaliteit van de gemeente®:

Stellinger

— De gemeenteraadsleden zijn deskundig

— Het bestuur van mijn gemeente doet wat zij zegt

— Het bestuur van mijn gemeente pakt problemen gard a

- Medewerkers van mijn gemeente voeren hun werk lo@ealgemeen goed uit

- Mijn gemeente gaat op een verantwoorde manier onbatastinggeld

— Het bestuur van mijn gemeente doet haar best omdratn en leven in de gemeente te
verbeteren

— Het bestuur van mijn gemeente zet zich in vooralkgheid in mijn gemeente

I ntegriteit van functionarissen van de gemeente®:

Stellinger
— De bestuurders van mijn gemeente maken wel eerwuiks/an hun positie
— De medewerkers van mijn gemeente maken wel eerwuikis/an hun positie

De gerealiseerde constructie van de schalen bpvatbzelf al een interessant resultaat. De
gemiddelde score van alle respondenten bij elkeaddievindt zich namelijk steeds in het midden van
de schaal. Dit betekent dat naarmate de onderwelpstracter of algemener worden, de burgers ook
algemener en veeleer op basis van algemene beeithgpgaan reageren. Mensen zijn tevreden noch
ontevreden over die abstracte aspecten van hdelbkatuur. Eerder is geconstateerd dat juist
concrete en heel directe activiteiten van de lokakrheid worden gewaardeerd. De constatering dat
bij de constructie van schalen het beeld ‘vlakkavidt, vormt hiervan een bevestiging. In abstracte
zin heeft ‘de gemeente’ bij de burgers een klewliomago. Als het gaat om hele concrete, tastbare
activiteiten van de gemeente is het beeld bij dgdns overwegend positief. Deze conclusie is m ljj
met eerdere bevindingen van het Sociaal en CultBtaaburead.

Resteren er nog twee stellingen dat zich niet tig&én van deze begrippen laten onderbrengen.
Deze zijn:

— mijn gemeente biedt goede service;

— in mijn gemeente worden geen overtredingen varisegegestaan.

Deze eerste stelling over service verwijst naasglattingen van burgers over de directe
dienstverlening. Het is in dat verband opmerkelgk deze stelling geen deel uitmaakt van de schaal
‘vertrouwen in de kwaliteit van het lokale bestuide verklaring is dat de stelling over
dienstverlening veel concreter is voor burgerdyeter wordt beoordeeld, dan de schaal kwaliteit en
de stellingen die daarbij horen. Hier wordt narkedp een veel abstracter niveau naar kwaliteit
verwezen.

4 Cronbach’s alpha: 0,85
5 Cronbach’s alpha: 0,73
6 Sociaal en Cultureel Planbureau, Sociaal en GagdttRapport 2002, pagina 212.
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De tweede stelling verwijst in meer algemene ziriget vertrouwen van burgers in de handhaving
van regels door de overheid. Ook deze stelling pasin de meer abstracte reeks stellingen over
kwaliteit van de gemeente.

De technische onderbouwing en uitwerking van delgechdie in deze rapportage worden gebruikt is
opgenomen in bijlage 2. De schalen komen nog varbp&et onderzoeken van de verbanden met de
diverse achtergrondkenmerken van de respondenten.

2.3 Onderscheid tussen raad, college en ambtelijke organisatie

Bij de formulering van de stellingen is ervoor gedon om afwisselend te spreken over ‘mijn
gemeente’, ‘mijn gemeentebestuurders’ of ‘de raatisi van mijn gemeente’. Algemeen wordt
aangenomen dat burgers weinig verschil zien tudsarerschillende actoren binnen de gemeente.
Raadsleden, collegeleden en ambtenaren; het isagléde gemeente’.

Met de invoering van het duale bestel is beoogdhenhgemeentelijke proces transparanter te maken
zodat voor burgers duidelijker wordt wat de verehde rollen zijn en wie welke beslissingen neemt.
Recent onderzoek van de Vernieuwingsimpuls laat d& burgers nog steeds weinig onderscheid
maken tussen verschillende actoren. Dat onderzgsekuwit dat meer dan de helft van de burgers
nauwelijks verschillen ziet tussen de partijenenggmeenteraad. Voor ongeveer 60% is niet duidelijk
wie verantwoordelijk is voor de besluiten die dengente neentt.

Het is aannemelijk dat burgers die concrete ergangbben met de verschillende actoren binnen de
gemeente, beter in staat zijn dit onderscheid teemaDus van burgers die bijvoorbeeld een gesprek
hebben gevoerd met een bestuurder of raadslid werdtacht dat zij wel verschillen zien. Dit
onderzoek laat echter zien dat het geen versclikm@®ok burgers die bekend zijn met de gemeente
maken het onderscheid nauwelijks.

Bij de schaal over ‘kwaliteit’ wordt naar nog meetoren binnen de gemeentelijke organisatie
verwezen. Gesproken wordt over ‘gemeenteraadslethastuur’, ‘medewerkers’ en ‘de gemeente’.
En ook bij ‘integriteit’ lijkt het weinig verschile maken of gesproken wordt over ‘medewerkers’ of
over ‘bestuurders’. De burgers beantwoorden deemragijwel vergelijkbaar. Het maakt voor de
burgers, zelfs voor burgers die concrete ervaririgdaben met de gemeentelijke organisatie, in feite
weinig uit over welke functionaris binnen het lakélestuur het gaat.

24 Het belang van betrokkenheid en concrete ervaring

Hierboven zijn drie houdingen ten aanzien van deagte onderscheiden. Bovendien resteren er drie

opzichzelfstaande vragen, de vraag naar het ragjpentde vraag over handhaving en de vraag over

de beleving van de ‘service’. Deze kunnen elk ilbaad worden gebracht met het gegeven of

respondenten:

— in fysiek contact zijn geweest met de gemeentegéeteentehuis hebben bezocht voor informatie
of dienstverlening);

M. Boogers, P.W. Tops en A. de Vries, Effecten staalisering voor burgers: Beweging naar Buiterrdee
jaarbericht van de begeleidingscommissie Verniegsimpuls Dualisme en lokale democratie. Den Haag
2005.
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— ininteractie zijn geweest met de gemeente (bezmgasft hebben ingediend, gesprek op het
gemeentehuis met een wethouder danwel raadsleerobewoners- of inspraakavond hebben
bezocht);

— andere maatschappelijke activiteiten (lidmaatsalzapeen politieke partij of betrokken zijn
geweest bij buurtactiviteiten) hebben ontplooid.

Dit onderscheid is relevant omdat verwacht wordthgh beeld dat burgers over de gemeente hebben

veranderd als er contact met diezelfde gemeemgeneest. Heel algemeen gesteld heeft de overheid

geen positief imago. Vaak is het beeld van burgehger gebaseerd op berichten in de media en ‘van
horen zeggen’ (impressies). Het beeld stoelt detsap eigen ervaringen en is daardoor veel
moeilijker door de gemeente te beinvioeden. Algelaeente de beeldvorming van burgers wil
veranderen hangt de aanpak hiervan af van de afagrgsprake is van een imago dat is gebaseerd op
ervaringen of impressies.

De bevindingen wijzen het volgende uit: het dirematact met de gemeente heeft niet tot nauwelijks
invloed op de verschillende opvattingen over deegmme. Weliswaar oordelen bezoekers van het
gemeentehuis iets positiever over de service legnlizij ook geneigd een iets hoger rapportcijfer te
geven, maar de verschillen zijn in beide gevallieh significant. Uit velerlei
dienstverleningsonderzoeken is bekend dat ervanieigde gemeentelijke dienstverlening er aan
bijdraagt dat de verwachtingen over of de beoandelan de dienstverlening verbeteren. Het effect
hiervan blijft daarmee, zo blijkt uit deze analydesperkt tot de opvattingen over de directe
dienstverlening. Voor de meer algemene opvattimayen het lokale bestuur hebben concrete
ervaringen met dienstverlening geen betekenis.

Interactie met de gemeente heeft wel een effechskredie bijvoorbeeld een bezwaarschrift hebben
ingediend of/en een bewoners- of inspraakavonddrebkzocht, zijn wat terughoudender in hun
oordeel over de algemene kwaliteit. Dit uit zichvebin een lager rapportcijfer als in lagere
verwachtingen over de kwaliteit van het lokale besen functionarissen daarbinnen. Tegelijkertijd
blijken deze ervaringen juist het vertrouwen inrtegriteit van bestuurders en medewerkers van de
gemeente te versterken.

Eenzelfde patroon blijkt bij het onderscheid tussemtschappelijk actieven en inactieven. De
maatschappelijk actieven zijn wat kritischer overkavaliteit van de gemeente maar positiever over de
integriteit.

De uitkomsten van de vragen waarmee in de engsi@gestgesteld of er sprake is geweest van contact
of interactie met de gemeente en tevens of burgasgschappelijke activiteiten hebben ontplooid,
zijn te vinden in bijlage 3.

2.5 Segmentering in de bevolking

De afgelopen jaren is er meer aandacht gekomenhat@egeven dat burgers, op basis van
combinatie van leeftijd, opleiding en inkomen, ziclverschillende leefsituaties bevinden. Dergelijk
leefsituaties hebben weer invioed op hun houdingatnzien van de overheid. De commissie Wallage

8 Hetzelfde geldt voor burgers die maatschappetijlefizijn en zodoende vaak — persoonlijk of anzias— in
contact komen met de gemeente.
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heeft destijds een dergelijke indeling in burgeagudstijlen laten ontwikkelen. Daarnaast hanteert
TNS-NIPO bij de samenstelling van het panel datlibipnderzoek is gebruikt een eigen indeling. In

bijlage 3 wordt toegelicht hoe er in dit onderzgebruik is gemaakt van de beschikbare segmentering

en hoe op basis van een combinatie van gegevensielvepleidingsniveau en het inkomen van de
burgers eveneens tot een (ruwe) segmentering kesewgekomen.

Beide vormen van segmentatie zijn in verband gétnaet het huidige beeld en de verwachtingen

van de gemeente. Er blijken significante verschitke bestaan bij de beoordeling van de respongivite
en de integriteit. Burgers met hoog inkomen en dgleiding hebben meer vertrouwen in de

responsiviteit (figuur 2.3) en integriteit van etstuur (figuur 2.4).

Figuur 2.3 Verschillen tussen categorieén burgars. responsiviteit

Boven
emiddeld .
g categorie IV
categorie Il
0 ]
categorie |l
categorie |
Onder
gemiddeld
Cateqorie | Laag inkomen Cateqorie IIl Gemiddeld tot hoog inkomen
9 Lage opleiding 9 Gemiddelde opleiding
Cateqorie II Laag tot gemiddeld inkomen Cateqorie IV Alle inkomens
9 Gemiddelde opleiding 9 Hoge opleiding
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Figuur 2.4 Verschillen tussen categorieén burgars. integriteit

Boven
gemiddeld
categorie IV
0
] ] —
) ) categorie llI
categorie | categorie Il
Onder
gemiddeld
Cateqorie | Laag inkomen Cateqorie Ill Gemiddeld tot hoog inkomen
9 Lage opleiding 9 Gemiddelde opleiding
Cateqorie II Laag tot gemiddeld inkomen Cateqorie IV Alle inkomens
9 Gemiddelde opleiding 9 Hoge opleiding

Het toepassen van de indeling zoals die bij diephaschikbaar is gesteld, wijst uit dat er zichrab
verschillen voordoen bij de beoordeling van degriteit. De segmenten die worden aangeduid als
‘behoudenden’ ,’genieters’ en ‘luxe-zoekers’ (zigalge 3 voor een nadere toelichting; de termen
spreken gedeeltelijk voor zich) hebben weinig weniven in de integriteit, terwijl ‘zakelijken’ en
‘zorgzamen’ juist relatief veel vertrouwen in déggriteit hebben. Wel valt op dat ‘zakelijken’ gesn
te positief beeld hebben van de prestaties vanlddd overheid en er tegelijkertijd geen vertrouwen
in hebben dat de lokale overheid zich inzet voordhaving. Het beeld dringt zich op dat zakelijke
burger kritisch is over de prestaties van de geiee&e zorgzame burger staat op alle onderdelen
positief ten aanzien van het lokale bestuur. Deigeesegmenten vertonen geen duidelijk patroon.

Aan de hand van de beschikbare gegevens en gei@spaoor eerder genoemde segmenteringen is
door SGBO gekeken naar de combinaties van inkomeapkeiding.

De analyses dienen er voor om te verkennen ofriagracheiden van specifieke
bevolkingssegmenten, met verschillende leefstglienvaardenoriéntaties, ook verschillende
opvattingen hebben als het gaat om responsivited|iteit en integriteit van de gemeente.

De beschikbare gegevens waren te beperkt om eksaigobeeld te kunnen krijgen. Toch zijn er
‘contouren’ verkregen van een prikkelend beeld.

De hoger-opgeleide burgers hebben geen buitengelagsverwachtingen van de prestaties van de
lokale overheid, maar staan toch welwillend tegenaleze overheidslaag. Dit blijkt vooral uit het fe
dat zij een relatief groot vertrouwen hebben inndegriteit en responsiviteit van de lokale ovedhei
Mensen met een laag inkomen en een lage opleidibgdn wel vertrouwen in de prestaties van de
lokale overheid, maar dat wordt niet gecombineeetl@en meer algemeen vertrouwen in de
integriteit en responsiviteit van het lokale bestle concrete prestaties van de lokale overheid
worden door hen redelijk neutraal beoordeeld, madwoesteren toch een relatief wantrouwende
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houding ten aanzien van de gemeente. Burgers geblaleiding én een laag inkomen zijn in deze
groep oververtegenwoordigd.

2.6 Lokaal versuslandelijk

Het algemene beeld van gemeenten is — in de ogedeshurgers — redelijk neutraal. Mensen zijn
uitgesproken positief noch negatief over de gengegkis het gaat om concrete en tastbare prestaties,
zijn mensen positiever. Wat betekent dit nu voowdardering van de bestuurslaag gemeente?

In termen van rapportcijfers, zo constateerden evder, krijgt de gemeente een magere voldoende.
De vraag is echter of een overheid veel hoger darveldoende kan scoren. Immers, essentieel bij
politiek en bestuur is dat er keuzes worden gem&xditbetekent dat er altijd burgers zullen zija di
ontevreden zijn over de gemaakte keuzen. Dat beteled het gemiddelde rapportcijfer nauwelijks
meer kan worden dan een voldoende.

Om het imago van de gemeente in breder perspéetieinnen beoordelen is ook een aantal stellingen
over de landelijke overheid voorgelegd. Interesgat burgers gemeente en rijk op een hoop gooien
en scharen onder de algemene noemer ‘overheiditedrdanders tegen de gemeente dan tegen de
landelijke overheid wordt aangekeken.

In figuur 2.5 zijn de uitkomsten van de stellingerer gemeente en landelijke overheid weergegeven.

Figuur 2.5 Verschil in beoordeling van lokale endalijke overheid

100%
90% 1
80%
70%+
60961

55%

5096 O Landelijk
20% | B Lokaal
30%
20%
10%+
0%
Stelling A Stelling B Stelling C Stelling D
Stelling A Het gemeentebestuur/de landelijke overheid weet wat er leeft
Stelling B Het gemeentebestuur/de landelijke overheid legt uit waarom bepaalde besluiten worden
genomen
Stelling C Het gemeentebestuur/de landelijke overheid doet wat zij zegt
Stelling D Mijn gemeente/de landelijke overheid gaat op een verantwoorde manier om met belastinggeld

De figuur maakt duidelijk dat de gemeente het imgen van mensen veel beter doet dan de landelijke
overheid. Burgers denken over het algemeen posit@ver het functioneren van hun eigen gemeente.

Met name als het gaat om responsiviteit is hetchdrgroot (43% verschil). Burgers zien de gemeente

dus inderdaad als de overheidslaag die dicht Hijugers staat. Deze letterlijke nabijheid wordt, z
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laten de uitkomsten zien, goed ingevuld: de genesisriteter op de hoogte van wat burgers beweegt
dan Den Haag. Wat de gemeente doet, is concretdiclethij huis. De landelijke overheid opereert op
afstand en houdt zich — nog — meer met algemeadsracte onderwerpen bezig. Ook als het gaat
om betrouwbaarheid (doet wat zij zegt) zijn de &lelien groot (26%). Burgers vinden de gemeente
betrouwbaarder in het gevolg geven aan afsprakemledandelijke overheid. De gemeente staat dus
inderdaad dicht bij burgers en is ze daarmee dstmegponsieve en betrouwbare overheidslaag.

2.7 Tussenbalans

In dit hoofdstuk zijn de resultaten van verschitlerinhoudelijke stellingen over de lokale (en soms
ook landelijke) overheid behandeld. Sommige varedsellingen zijn samengenomen om een meer
algemene houding ten aanzien van het lokale bettundiceren. Geconstateerd is:

Hoe concreter het onderwerp hoe groter het verteouBij zaken die er voor burgers echt toe doen,
stellen zij veel vertrouwen in het lokale bestuur;

Het feit dat burgers concrete ervaringen met deléokverheid hebben (in het gemeentehuis zijn
geweest) beinvloedt niet noemenswaardig het beldijd/an de gemeente hebben;

‘Simpele’ achtergrondkenmerken van burgers zodisidipg, leeftijd, inkomen, sekse en de omvang
van de gemeente waar de burger woont, hebben enermemenswaardige betekenis voor hun
beoordeling van het lokale bestuur. Meer genuadeeenderscheiden wijzen in de richting dat er
segmenten binnen de bevolking zijn aan te wijzeregn wezenlijk andere uitgangspositie ten aanzien
van de (lokale) overheid innemen. Sommige groepegdss staan relatief wantrouwend ten aanzien
van de overheid in het algemeen. Andere groependmelveliswaar geen hoge verwachtingen over de
prestaties van de overheid, maar stellen tegdiijtevel veel vertrouwen in de goede bedoelingen en
het integere gedrag van de personen die binnevkd&loverheid actief zijn. De lokale overheid

wordt wezenlijk beter beoordeeld dan de nationatteid. Naarmate het onderwerp algemener of
abstracter wordt, wordt het oordeel over het lokedstuur ook algemener.
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3 Wat willen burgersweten?

3.1 Inleiding

Transparantie en verantwoording afleggen zijn datelwoorden als het gaat om het herstellen van
het vertrouwen van de burger in de overheid. Owdghestaan voor de publieke zaak. Dat betekent dat
de activiteiten van die overheid ook voor iedergehtbaar zou moeten zijn. De gemeente moet
burgers actief informeren over alle voor de actitén van de gemeente. Daarnaast moeten burgers de
mogelijkheid krijgen om naar behoefte geinformederdorden over zaken die zij belangrijk vinden.
Bestuurslagen, zoals de gemeente, maken keuzesoirgdnisatie van het te voeren beleid. Zij moeten
burgers informeren over die keuzes en op eennabenent verantwoording afleggen over de
gemaakte keuzes.

De VNG houdt zich actief met deze onderwerpen beaigiotiveert en faciliteert gemeenten om hier
invulling aan te geven. Om die reden is hierovekogpeld aan het thema van het VNG-congres,
aandacht aan besteed.

3.2 Algemene bevindingen

In de enquéte is een aantal vragen opgenomen evanderwerpen waarover burgers geinformeerd
willen worden. De resultaten, zoals weergegeveteifiguren 3.1 en 3.2, geven aan dat burgers

vooral aan informatie over concrete tastbare zhleehten. Daarnaast wordt er belang gehecht aan het
afleggen van verantwoording over bijvoorbeeld dedding van belastinggeld. Er is nauwelijks
behoefte aan informatie over de inrichting van pssen (wie doet wat) en de vergelijking van
prestaties. Prestatievergelijkingen zijn nuttigivde verbetering van de kwaliteit van gemeenten. Ze
zijn alleen indirect van belang voor burgers, najinals vergelijken leidt tot concrete verbeteringe

Figuur 3.1 Belang dat respondenten hechten aan:

De mogelijkheid om prestaties van de gemeente te vergeliken

Informatie over de afhandeling van procedures via internet B % belangrijk
Informatie w ie besluiten neemt
Informatie over verbeteren van dienstverlening
Informatie over het benutten van ideeen van burgers
Tegemoetkomingen bij slechte dienstverlening
Informatie over motivatie van genomen besluiten
Informatie w aar je met je vraag terecht kan

67%
70%
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Eerlijk zeggen als problemen niet verholpen w orden

Informatie over de besteding van belastinggeld
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Figuur 3.2 Belang van informatieverstrekking binceete onderwerpen

Uitgaansmogelijkheden
Aanbod van culturele voorzieningen B % belangrijk
Hoeveelheid parken en groen in de stad
Prijzen koop-of huurw oningen
Onderhoudsplannen van parken en plantsoenen
Werkgelegenheid
Parkeerbeleid
Kw aliteit van scholen
Verkeersveiligheid
Veiligheid in de buurt

Hoogte gemeentelijke belastingen 75%

Wegw erkzaamheden 75%

0% 20% 40% 60% 80% 100%

De specificatie van de informatiebehoefte over ralgee voorzieningen, benadrukt nog eens dat
burgers vooral geinteresseerd zijn in ‘harde’ owdgoen als de hoogte van belastingen, de veiligheid
in de buurt of de wegwerkzaamheden. Weinig burgeraiachten van de gemeente informatie over
onderwerpen in de ‘zachte sector’, zoals cultuwritfaan.

3.3 Tussenbalans

Al met al is de burger minder geinteresseerd icgsimformatie dan in informatie over concrete
producten en prestaties. Op zichzelf is dit nieewnd, als een burger diensten afneemt van een
commercieel bedrijf, is men niet geinteresseedkiwijze waarop de diensten tot stand zijn gekomen.
Het gaat primair om de geleverde, concrete kwaliEgiis op zichzelf weinig reden om aan te nemen
dat dit voor de gemeente wezenlijk anders zou higgézou wel verwacht kunnen worden dat
burgers die nauw betrokken zijn bij de (lokale)rbngd, het wel belangrijk vinden hoe processen
binnen de gemeente verlopen. Vanuit die optieleibehntwoording van deze stellingen in verband
gebracht met zowel de indeling van burgers op hasiopleiding én inkomen als de in dit panel
onderscheiden segmenten.

Uit de analyses komen echter nauwelijks relevaetschillen. Er is sprake van een lichte tendens dat
hoger-opgeleiden het over het algemeen minder ggjlerinden dat de gemeente informatie op de
verschillende genoemde onderwerpen verstrekt. Egdaring hiervoor zou kunnen zijn dat deze
groep burgers niet zoveel behoefte heeft aan dervacol van de lokale overheid, omdat zij op eige
kracht, als het nodig is, aan de gewenste infoeraihnen komen.
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4.  Wat weten gemeenten van burgers?

4.1 Inleiding

In de vorige hoofdstukken stond het beeld van brsrgeer de overheid centraal. In aanvulling hierop
is onderzocht hoe de gemeenten verwachten datrisusger hen denken. Anders gezegd: hoe goed
kennen bestuurders en ambtenaren hun burgers?

In dezelfde periode dat de peiling onder burgensiwégevoerd, is het VNG-ledenpanel
geraadpleegd. Dit panel is door SGBO in opdrachtd&VNG ingericht en dient er toe om acht keer
per jaar de mening van lokale bestuurders, se@staren griffiers over actuele lokale onderwerpen
te inventariseren. Aan de respondenten is gevraagte voorspellen welke antwoorden de burgers
zouden geven op een aantal stellingen.

In dit hoofdstuk wordt over de uitkomsten gerappertl. Zowel technische informatie over het panel
als de beantwoording van alle relevante vragem Ijiage 4 opgenomen.

4.2 Het vertekende zelfbeeld van de bestuurders

Opvallend is dat bestuurders blijk geven van eafemsthatting van de waardering voor de concrete
prestaties door de lokale overheid. Terwijl 80% darburgers vindt dat de gemeente goede service
biedt, verwachten bestuurders hierop aanzienligatiever te worden beoordeeld. Vooral raadsleden
zijn somber over het imago van hun gemeente ogdised van serviceverlening.

Figuur 4.1 Reactie en schatting ‘Mijn gemeente tgeede service’
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Bestuurders verwachten dat burgers een tegemoetgdrijiwanprestaties erg waarderen. Burgers
hechten hier nauwelijks belang aan. Hetzelfde geldt prestatievergelijkingen; door bestuurders
gezien als een belangrijk instrument voor horiziewarantwoording, door burgers als niet belangrijk
beoordeelt.
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Figuur 4.2 Reactie en schatting ‘Het is belangpipk prestaties van de gemeente te kunnen

vergelijken’ (% respondenten zeer mee eens/meg eens

100%
90% 1
80% -
70%
6091
50% 1
40%
30%
20%
10%+

0%

56%

56%

55%

18

55%

53%

23%

Burgemeester Gemeentesecretari

Griffier

Raadslid

Wethouder

Burgers

Bestuurders denken te positief over hun eigen iiteggmago. De helft van de burgers denkt dat
bestuurders wel eens misbruik maken van hun ppbegsuurders schatten dit percentage aanzienlijk

lager in.

Figuur 4.3 Reactie en schatting ‘De bestuurdersemakel eens misbruik van hun positie’
(% respondenten zeer mee eens/mee eens)
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Ook overschatten bestuurders de betrokkenheid wagets bij hun gemeenten. Bestuurders blijken te
denken dat burger het belangrijk vinden dat de gemecbesluiten uitlegt. In werkelijkheid zijn
burgers daar veel minder in geinteresseerd.
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Figuur 4.4 Reactie en schatting ‘Ik vind het befgkglat het bestuur van mijn gemeente uitlegt
waarom bepaalde besluiten zijn genomen’ (% respurdeeer mee eens/mee eens)
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4.3 Tussenbalans

Sommige bestuurders hebben een realistischer baelde opvattingen van burgers dan andere.
Burgemeesters hebben de uitkomsten het slechtsspeld. Op bijna alle aspecten verwachten zij dat
de burgers positiever zijn gestemd dan dat wekkbéf geval is. Gemeentesecretarissen voorspellen
het best wat de burgers vinden van de gemeentslolienrealiseren bestuurders realiseren zich
onvoldoende hoeveel krediet zij ontlenen aan voogdrs concrete prestaties.
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Bijlagel Over het onderzoek en de gestelde vragen

Inrichting van onder zoek en rapportage

In de afgelopen 15 jaar is herhaaldelijk onderzpettaan naar bepalende kenmerken in de relatie
burgers — lokale overheid. Als het gaat om belgigindicatoren voor het verwerven van inzicht in
het imago van de lokale overheden, is daar ookhetehodige bereikt. Begrippen als toegankelijkheid,
responsiviteit, transparantie en de bereidheidnter@ording af te leggen zijn in onderzoeken
beproefd Deze begrippen hangen direct samen met het versietienabije karakter van de lokale
overheid en zouden daarmee kenmerkende aspedierb@oordeling door burgers van de lokale
overheid moeten vormen. Een bijzonder aspect valokede bestuur is dat de bestuurders en politici
(wethouders en raadsleden) heel dichtbij en bebaderzijn. De inwoners van de gemeente kunnen
daarmee deze functionarissen op hun persoonlijladiteiten beoordelen. Hierover zijn vragen in de
enquéte opgenomen, die bovendien gerelateerd autlesten aan opvattingen van de respondenten
over de nationale politiek en politici.

Vragen die relevant zijn voor de verschillende aspevan het imago van het lokale bestuur zijn al
met op verschillende plaatsen en op verschillerigmwin de enquéte opgenomen. De volledige
vragenlijst is hieronder vermeld.

Uitvoering van het onder zoek

De data voor het onderzoek zijn verkregen uit aggdrpanel van TNS-NIPO. Dit bureau beheert een
uitgebreid panel van respondenten waarvan vele &den bekend zijn. De opgestelde vragenlijst is
aan dit panel aangeboden, waarbij het streven magecantwoorden van tenminste 800 respondenten
te verkrijgen. Uiteindelijk hebben 843 leden vanhpemnel gegevens verstrekt.

Ten behoeve van het onderzoek is een stratifieatigebracht, waarbij er naar gestreefd is om een
spreiding over verschillende burgerschapsstijlereédiseren. Omdat in deze rapportage juist de
algemene, representatieve resultaten centraal, steagien de verstrekte antwoorden ‘herwogen’,
zodat de informatie een betrouwbare afspiegelirft gan de houdingen, opvattingen en gedragingen
van de Nederlandse bevolking. Het veldwerk voorometerzoek is medio april 2005 uitgevoerd.

% Zie ondermeer S.A.H. Denters en P.A.Th.M. Geusd.], Lokale democratie in Nederland, burgersiem h
gemeentebestuur. Bussum, Coutinho 1998.
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Ten behoeve van het onderzoek zijn de volgendesmragn de respondenten voorgelegd.

1| Als u door middel van een rapportcijfer zou teaauitdrukken hoe tevreden u, in het algemeen,
bent over uw gemeente, welk cijfer zou u dan geven?

1. ...(1-10)
2. weet niet/ geen mening

2 | Bent u de afgelopen 12 maanden wel eens agehatentehuis geweest voor ...

— ... een paspoort, een rijpewijs, een uittreksel eitldevolkingsregister of de aangifte van een
geboorte

— ... een vergunningaanvraag (bijvoorbeeld een parkieetw- of woonvergunning)

... informatie over uw gemeente (bijvoorbeeld ovener, sport en recreatie of andere

onderwerpen)

... een afspraak met de burgemeester, een wethofidén @f meer raadsleden

1. ja
2. nee
3. weet niet (meer)/ wil niet zeggen

3 | Heeft u in de afgelopen 12 maanden een klddenwvaarschrift ingediend bij de gemeente?

1. ja
2. nee
3. weet niet (meer)/ wil niet zeggen

4 | Heeft u in de afgelopen 12 maanden een bewookmspraakavond bijgewoond?

1. ja
2. nee
3. weet niet (meer)/ wil niet zeggen

5 | Heeft u bij de laatste verkiezingen voor de ggmeraad (2002) gestemd?

1. ja
2. nee
3. weet niet (meer)/ wil niet zeggen
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6 | Leest u wel eens nieuws ougr gemeente in een huis-aan-huis blad of een (lokadejt?

1.
2.
3.

ja
nee
weet niet (meer)/ wil niet zeggen

7 | Heeft u de website van uw gemeente wel eenshi@z

e

ja

nee

niet van toepassing, mijn gemeente heeft geen teebsi
weet niet (meer)/ wil niet zeggen

8 | Leest u wel eens de informatie die de gemeenspreid? Denk hierbij bijvoorbeeld aan een

gemeentekrant, folders of brieven.

1.
2.
3.

ja
nee
weet niet (meer)/ wil niet zeggen

9 | Bent u lid van een politieke partij?

1.
2.
3.

ja
nee
wil niet zeggen

10 | Bent u wel eens betrokken geweest bij buuvitesten. Denk hierbij bijvoorbeeld aan een

activiteit van een wijk- of buurtvereniging of gaotestactie in de wijk/ buurt.

1.
2.
3.

ja
nee
weet niet (meer)/ wil niet zeggen

11 | In hoeverre bent u het oneens of eens matldende uitspraak: ‘...’

Mijn gemeente biedt een goede service (denk hibijpiporbeeld aan service aan het loket, de
telefoon of via brieven en brochures).

Het gemeentebestuur, dat de besluiten neemt ingaijreente, neemt de burgers serieus.

Het gemeentebestuur weet wat er leeft in mijn geteece

Het bestuur van mijn gemeente legt uit waarom ddpdzesluiten zijn genomen (denk hierbij
bijvoorbeeld aan waarom er huizen gesloopt woraem nieuwbouw).
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— De gemeenteraadsleden van mijn gemeente zijn dégk(@j weten waar ze het over hebben).

- In mijn gemeente wordegeenovertredingen van de regels toegestaan.

— De bestuurders van mijn gemeente maken wel eetsuiks/an hun positie.

— De medewerkers van mijn gemeente maken wel eersuiks/an hun positie.

— Het bestuur van mijn gemeente ‘doet wat zij zegt'.

— Het bestuur van mijn gemeente pakt problemen gard a

- Medewerkers van mijn gemeente voeren hun werk, losealgemeen, goed uit.

— De gemeenteraadsleden van mijn gemeente zijn bpalgte van wat leeft onder de mensen.

- Mijn gemeente gaat op een verantwoorde manier onatastinggeld.

— Mijn gemeente betrekt de burgers bij belangrijkdeywerpen.

— Het bestuur van mijn gemeente doet haar best omvdmetn en leven in mijn gemeente te
verbeteren.

— Het bestuur van mijn gemeente zet zich in vooralkgheid in mijn gemeente.

— De landelijke overheid weet wat er leeft bij menzgeals ik

— De landelijke overheid legt uit waarom bepaaldduies zijn genomen.

— De landelijke overheid ‘doet wat zij zegt'.

— De landelijke overheid gaat op een verantwoordeienam met belastinggeld.

- Mijn gemeente informeert de burgers over belangrghderwerpen.

oneens
grotendeels oneens
grotendeels eens

eens

weet niet/ geen mening

ok wnNPE

12 | In hoeverre vindt u het onbelangrijk of belajkgdat ...?

- het bestuur van uw gemeente uitlegt waarom bepaaislaiten zijn genomen.

— uw gemeente uitlegt hoe ze de dienstverlening asdwdyers verbetert.

- uw gemeente laat weten wat er met de ideeén vayetsuis gebeurd bij het nemen van een bepaald
besluit.

- uw gemeente verantwoording aflegt over de bestedingoelastinggeld.

— uw gemeente u op de hoogte stelt van wegwerkzaamhggu in de straat.

- u, als u een vergunning of paspoort hebt aangedradige dag via internet kan zien hoe het staat
met de afhandeling.

- uw gemeente u op de hoogte stelt van onderhoudsgriearan parken en plantsoenen in uw buurt.

— Het bestuur van uw gemeente het eerlijk zegt gladlde problemen - voorlopig - niet opgelost
kunnen worden.

— duidelijk is waar u binnen uw gemeente met een d&ldpavraag terecht kan.
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— uw gemeente u tegemoet komt als de gemeenteligkestlierlening onder de maat is

— (bijvoorbeeld door excuses te maken of gemaaktesirk te vergoeden).

- uw gemeente de burgers informeert over wie wellstuiien neemt binnen de gemeente.

- U, op voor u belangrijke onderwerpen, de prestatesuw gemeente kan vergelijken met die van
andere gemeenten.

onbelangrijk

tamelijk onbelangrijk
tamelijk belangrijk
belangrijk

weet niet/ geen mening

o s~ w DN PE

13 | In hoeverre vindt u het onbelangrijk of belajgdat uw gemeente u informatie verstrekt over ...?

— de veiligheid in uw buurt (denk hierbij bijvoorbdedan het aantal inbraken, overtredingen en
geweldsmisdrijven).

— de hoogte van de gemeentelijke belastingen.

— de hoeveelheid parken en groen in de stad.

- de kwaliteit van de scholen in de gemeente.

— het aanbod aan culturele voorzieningen in uw geteg@enk hierbij aan bijvoorbeeld theaters en
musea).

— het parkeerbeleid van uw gemeente (denk hierbipbipeeld aan ‘betaald parkeren’).

- de uitgaansmogelijkheden in uw gemeente.

— de prijzen van koop- of huurwoningen in uw gemeente

— de verkeersveiligheid in uw gemeente.

— de werkgelegenheid in uw gemeente.

onbelangrijk

tamelijk onbelangrijk
tamelijk belangrijk
belangrijk

weet niet/ geen mening

o s~ w N PE
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Bijlage2 Schaalconstructie en ander e technische zaken

In hoofdstuk 2 is een groot aantal stellingen gegmeeerd. Daarbij is aangegeven dat sommige van
deze zijn samengenomen in één schaal. Voor ellkmbishde mate van samenhang bepaald door de
Cronbach’s alpha te berekenen. De waarde van diglze ig reeds vermeld.

Voor de goede orde dient echter nog een nadergisetie bewerking te worden geéxpliciteerd. Bij
elke stelling kan de respondent steeds kiezenwieoinhoudelijke antwoorden, variérend van ‘mee
oneens’ tot ‘mee eens’. Daarnaast heeft de respbstEeds de mogelijkheid om te kiezen voor ‘geen
mening’ of de vraag over te slaan.

De schaalconstructie kan alleen worden gebaseeresppndenten die bij alle stellingen een
inhoudelijk relevant antwoord geven. Indien dapogglenten die bij €één of meer van de stellingen
het antwoord ‘weet niet/geen antwoord’ hebben gegebuiten beschouwing zouden blijven, zouden
de schalen gebaseerd worden op in absolute aaniadje aantallen respondenten.

De vier aangeboden antwoordcategorieén dwingeaggmndenten te kiezen tussen ‘voor’ of ‘tegen’.
Er is geen neutrale tussencategorie. Het is nigemkbaar dat sommige respondenten die kiezen voor
‘weet niet/geen antwoord’ willen aangeven dat gige stelling in kwestie eigenlijk een neutrale
positie willen innemen.

Dat geldt niet voor alle respondenten. Er is eeinkhantal respondenten die bij een groot aantal va
de stellingen stelselmatig ‘weet niet/geen antwokiezen. Van deze respondenten kan aangenomen
worden dat ze inderdaad geen relevante inhoudelpgkattingen hebben over deze stellingen. Op het
totaal van 17 aangeboden stellingen zijn de resgmded die 10 keer of meer geen inhoudelijk
relevant antwoord geven verder buiten alle analgsésuden. Dit geldt voor 7% van de
oorspronkelijke 843 respondenten. Het merendeetieaanalyses is daarmee gebaseerd op de
antwoorden van 786 respondenten.

Voor deze 786 respondenten zijn de gegeven antwoagd de stellingen gehercodeerd. De
oorspronkelijke antwoorden ‘3’ of ‘4’ zijn met é@nnt opgehoogd tot respectievelijk ‘4’ en ‘5’

Indien een respondent incidenteel heeft gekozenvetoantwoord ‘weet niet/ geen antwoord’ heeft
dit de neutrale waarde 3 gekregen. Deze antwodadlem daarmee dus mee in de schaal, maar
veranderen niets aan het gemiddelde.

Wat de schaal ‘vertrouwen in de integriteit’ betisfvan belang dat de stellingen dusdanig zijn
geformuleerd dat de antwoorden aan de ‘positien€ kaa hercodering de waarden 4 of 5) in feite
aangeven dat de respondenten geen vertrouwen hebtbezre integriteit. Voor alle overige stellingen
geldt juist dat de waarden 4 of 5 een uiting zgm een positief vertrouwen (in respectievelijk de
responsiviteit of de kwaliteit van het lokale besju Ter wille van de vergelijkbaarheid zijn daarom
de waarden van de antwoorden bij de beide stelioger integriteit omgedraaid, zodat een relatief
hoge score ook een positief vertrouwen in de itEgwvan het lokale bestuur indiceert.
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Bijlage3 Constructie van andere kenmerken

In hoofdstuk 2 zijn de opvattingen van de burgewer ale gemeente in verband gebracht met diverse
kenmerken van deze burgers. Om te beginnen istgetafeer verbanden zijn met het gegeven;

of burgers in direct contact zijn geweest met deggnte;

of burgers in interactie zijn geweest met de gertr@en

of burgers op andere wijzen maatschappelijk azijef

Deze kenmerken zijn gebaseerd op de combinatieeschillende enquétevragen, en wel als volgt;

Figuur bijlage 3.1 Aandeel respondenten dat onlgegseentehuis heeft bezocht

Paspoort' rijbew ijs' Uitreksel — 53%

0% 20% 40% 60%

Deze antwoorden geven als algemeen beeld dat oemgéee op de drie respondenten (36%) in de
afgelopen twaalf maanden niet het gemeentehuis beebcht. 43% is er één keer geweest, wat
impliceert dat ongeveer een twintig procent vameg@ondenten twee of meer keer op het
gemeentehuis is geweest.

Naast het brengen van een bezoek kunnen de respgendmk zelf actief hebben ondernomen met
betrekking tot de gemeente. Hierover zijn enkeégyen gesteld die het volgende beeld geven:
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Figuur bijlage 3.2 Aandeel respondenten dat aettlondernomen
. 769
raadsverkiezingen
Bew oners- of inspraakavond _ 14%
bezocht
Klacht of bezw aarschrift
ingediend

Afspraak met burgemeester, 506
w ethouder en/of raadslid

0% 20% 40% 60% 80%

De antwoorden in combinatie wijzen uit dat 22% geekele actie heeft ondernomen. Daarulit is
eenvoudig af te leiden dat vrijwel iedereen die ldanht of bezwaarschrift heeft ingediend of een
bewoners- of inspraakavond heeft bezocht, ookas geemmen. In analytische zin is het zinvoller
(c.q. meer onderscheidend) om de vraag of respterd@hdan niet zijn gaan stemmen buiten
beschouwing te laten. Indien dan louter de vragemen gecombineerd of de respondent een
bewoners- of inspraakavond heeft bezocht, of dgdyuren klacht of bezwaarschrift heeft ingediend
of indien hij in gesprek is geweest met een wetkowd raadslid, dan blijkt toch een grote
meerderheid (73%) bij géén van deze activiteiterijtebetrokken. Bovendien blijkt 21% van de
respondenten zich te beperken tot één van dezdt@iotin. Combinatie van meer activiteiten komt
daarmee maar weinig voor.

Er zijn twee vragen gesteld met betrekking totldermene maatschappelijke oriéntatie van de
respondenten. De beantwoording is als volgt;

Figuur bijlage 3.3 Algemene maatschappelijke ogtat

Betrokken (gew eest) bij
L 27%
buurtactiviteiten
Lidmaatschap politieke partij - 8%

0% 20% 40%
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Zoals al opgemerkt blijken de respondenten relatéef te zijn als het gaat om contacten met de
gemeente. Nu is het onderzoek niet bedoeld om eeauwbaar beeld te verkrijgen van dergelijke
maatschappelijke activiteiten. Dat er (naar allansahijnlijkheid) sprake is van een
oververtegenwoordiging (of in ieder geval een ‘oapportage’) van respondenten die
maatschappelijk actief zijn, is daarmee op zichge#n probleem. De vragen in dit hoofdstuk worden
in de verdere analyses vooral als ‘beinvioedenct®rfen’ benut. Mocht er geregeld sprake zijn van
significante relaties tussen deze vragen en dettipyan over het lokale bestuur, dan is het welrwee
goed om zich bewust te zijn van de oververtegeneigimg.

Overigens zijn er tevens nog vragen gesteld metkiahg tot een meer passieve vorm om je te
oriénteren op het lokale bestuur. Die vragen infman of de respondenten wel eens kennis nemen

van de gemeentelijke informatie. De gestelde vragmen het volgende beeld:

Tabel bijlage 3.4 Aandeel respondenten dat infaerater de gemeente tot zich neemt

Leest overige gemeentelijke

. ) 92%
informatie

Heeft gemeentelijke w ebsite

0,
bezocht 69%

Leest gemeentelike informatie in

0,
krant/huis-aan-huis blad 92%

0% 20% 40% 60% 80% 100%

Duidelijk is dat vrijwel alle respondenten wel e@m®rmatie met betrekking tot de gemeente onder
ogen krijgt. Uiteindelijk weet slechts één op déntig respondenten zich te onttrekken aan dergelijk
informatie. Huis-aan-huiskranten vormen een belgmmformatiebron, maar duidelijk is dat
gemeentelijke websites ondertussen een groot deell® mensen weten te bereiken.

De kwestie of respondenten wel kennis hebben gemeane informatie van de gemeente kan geen
dienst doen als analytisch kenmerk van de respoedeimmers, het is geen onderscheidend
criterium, vrijwel elke respondent heeft er immkesinis van genomen.

Sociale achter grondkenmer ken en segmentering

In traditioneel sociologisch onderzoek is het gidaiijk om relaties tussen enerzijds houdingen en
opvattingen en anderzijds kenmerken als leeftgélss, opleiding of inkomen te onderzoeken. In de
context van dit onderzoek is het ook relevant otegéesen of houdingen en opvattingen ten aanzien
van het lokale bestuur worden beinvloed door deammgwan de gemeente waarin een burger woont.



Een dergelijke exercitie levert een grote hoevedltabellen en resultaten op. Een dergelijke tsets
natuurlijk ook voor deze rapportage uitgevoerd, maam de lezer de vele tabellen te besparen —
zonder noemenswaardig inhoudelijk resultaat.

In hoofdstuk 1 is tevens al kort aangegeven da&ntemeer aandacht is gekomen voor zogenaamde

burgerschapsstijlen, waarbij — om burgers in veligtile segmenten in te delen — gebruik wordt

gemaakt van zowel combinaties van inhoudelijke @nagver maatschappij en samenleving als sociale
achtergrondkenmerken.

Zo onderscheidden onlangs Boogers en andevian stijlen, en wel als volgt:

— Buitenstaandersburgers die weinig betrokken zijn bij de overheaigh eigenlijk ook
buitengesloten voelen en weinig vertrouwen hebheateioverheid. In deze groep zijn burgers met
een lagere opleiding en een lager inkomen overyent&oordigd;

- Plichtsgetrouwendit zijn burgers die sterk maatschappelijk bekerkzijn, vooral op basis van
plichtsbesef en gezagsgetrouwheid. De ingewikkéttée veelheid van informatie over
maatschappelijke vraagstukken ervaren zij als ealnlgem. In deze groep zijn burgers met een
lage tot gemiddelde opleiding en een modaal inkoovemvertegenwoordigd. Deze groep kent ook
relatief veel ouderen;

— Pragmatici deze burgers zijn niet bijzonder betrokken, nasihun eigenbelang in het geding is,
kunnen zij zeer assertief zijn. Zij zijn niet bijmber negatief over de overheid, maar zeker ook niet
volgzaam. Hoger-opgeleiden zijn oververtegenwodatdigrwijl er wel sprake is van een redelijke
spreiding in inkomen.

— VerantwoordelijkenDit zijn politiek en maatschappelijk betrokkerrpers, die een relatief groot
vertrouwen hebben in de overheid en makkelijk lnezgn deel te nemen aan politieke en
bestuurlijke processen. Het gaat overwegend omrlapgeleiden én mensen met een hoger
inkomen.

TNS-NIPO hanteert een ander onderscheid in lefstihet zogenaamde WIN-model. Het gaat om
een onderscheid in acht typen, met de volgendeugdinden:

— Zorgzamen — Genieters — Luxezoekers — Ruimdenkers
— Behoudenden — Evenwichtigen — Zakelijken — Geéngageerden

Deze typeringen zeggen zowel iets over het constemgedrag van deze typen burgers als over hun
maatschappelijke positie. De omschrijvingen sprekandit betreft bijna voor zich. De zakelijken,
ruimdenkers, geéngageerden en zorgzamen stagh@valgemeen wat positiever ten aanzien van de
overheid, terwijl de luxe-zoekers, genieters erobelenden juist minder positief zijn. De
‘evenwichtigen’ nemen, getuige ook hun naam, essempositie in. Ten behoeve van deze rapportage
zijn de inhoudelijke opvattingen gerelateerd aamet@e combinaties van opleiding en inkomen als

de bovengenoemde typén.

10 Zie noot 10.
11 Een en ander wordt nader toegelicht in bijlage 3.
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Het WIN-model was voor dit onderzoek beschikbaagdiijkertijd is deze segmentering niet expliciet
toegesneden op het verkrijgen van meer inzichtabiigke voorkeuren en gedrag. De door Boogers et
al. gehanteerde onderscheiden zijn echter nietsfs lvan de beschikbare data te reconstrueren. Om
die reden zijn twee strategieén gehanteerd. Alt@e gekeken naar verbanden tussen de energijds d
politieke houdingen en opvattingen van de burgerarelerzijds de segmentering zoals die op basis
van het WIN-model beschikbaar is.

Als tweede zijn combinaties van opleiding en inkara@angebracht, en wel als volgt: Burgers met een
laag inkomen én een lage opleiding zijn in categbgeplaatst. Burgers met een hoge opleiding zijn,
ongeacht hun inkomen in categorie 1V geplaatstoidweging daarachter is dat voor veel jongere
burgers met een hoge opleiding het relatief lagerren een tijdelijke zaak zal zijn. Zij zijn welt

nog studerend of staan aan het begin van hun c@rtiastiger is dan de indeling van de
tussencategorieén; in categorie 1l zijn de burgerangschikt met een gemiddelde opleiding en een
laag tot gemiddeld inkomen. Categorie Il bestaat dit burgers met een gemiddelde opleiding een
gemiddeld tot hoog inkomen.

Deze typen zijn een zeer ruwe benadering van deBlmagers et al. gehanteerde verschillen. Het is
dan ook zeker niet onze suggestie dat de vier do®aangebrachte segmenten identiek zijn aan de
door Boogers et al. onderscheiden typen. Onze sagneg dient louter als ‘gedachte-experiment’

om te toetsen of meer genuanceerde combinatieackargrondkenmerken inzicht geven in
betekenisvolle verbanden met de beschikbare opgatti over de (lokale) politiek. Hiervan is in
hoofdstuk 2 verslag gedaan.
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Bijlage4 Het VNG-ledenpanel

Door SGBO is in opdracht van de VNG in 2004 het \\ld@enpanel ingericht. Dit internetpanel
bestaat uit burgemeesters, wethouders, raadslgeeentesecretarissen, griffiers en ambtenaren.
Deze groep van respondenten wordt acht keer pebgeederd om een aantal vragen over actuele
onderwerpen te beantwoorden. In de peiling vari 285 zijn dezelfde stellingen voorgelegd als in
het onderzoek onder burgers. Aan de panelledesvieggd te voorspellen hoe burgers op de
betreffende stelling zouden reageren.

Aan het VNG-ledenpanel van april hebben 408 patetieeelgenomen (46% respons). In tabel 6.1
wordt de verdeling over de functiegroepen zichtbaar

Tabel 4.1  Aantal geregistreerde panelleden engpmns per functie (in aantallen en in % van de
geregistreerde panelleden)

0) ¢
Geregistreerde Aantal respondenten 0 IGERIEl:
. t.o.v.
panelleden april 2005 . .
registratie
Burgemeesters 54 21 39 %
Gemeentesecretarissen 93 42 45 %
Wethouders 108 39 36 %
B'eleldsmedewerkers/ 149 76 51 %
directeuren
Raadsleden 345 154 44 %
Griffiers 88 61 69 %
Overige 47 15 32%
Totaal 884 483 46 %

In onderstaande tabellen worden de door de bugggsven antwoorden structureel vergeleken met
de schattingen door de panelleden. Als volgt:

Tabel bijlage4.2 Schatting van aandeel burgers dat van mening idelgemeente goede service

biedt
Burg | Wetl | Raads | Sec | Griff | Ov.
Schattin 65% | 62% | 58% | 66% | 63% | 54%
Aandeel burgers ‘eer 80%
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Tabel bijlage4.3 Schatting van aandeel burgers dat van mening isedagemeentebestuur de
burgers serieus neemt

Burg | Wetl | Raads | Sec | Griff | Ov.

Schatting 60% | 60% | 53% 61% | 54% | 46%

Aandeel burgers ‘eer 56%

Tabel bijlage4.4 Schatting van aandeel burgers dat van mening isedlayemeentebestuur weet

wat er leeft
Burg | Wetl | Raads | Sec | Griff | Ov.
Schattin 64% | 63% | 56% | 65% | 57% | 53%
Aandeel burgers ‘eer 61%

Tabel bijlage4.5 Schatting van aandeel burgers dat van mening idedlgemeente uitlegt waarom
bepaalde besluiten zijn genomen

Burg | Wetl | Raads | Sec | Griff | Ov

Schatting 50% | 52% | 45% 55% | 49% | 42%

Aandeel burgers ‘eer 55%

Tabel bijlage4.6 Schatting van aandeel burgers dat van mening idedlgemeenteraadsleden

deskundig zijn
Burg | Wetl | Raads | Sec | Griff | Ov.
Schattin 48% | 46% | 49% | 49% | 50% | 43%
Aandeel burgers ‘eer 54%

Tabel bijlage4.7 Schatting van aandeel burgers dat van mening idedbestuurders wel eens
misbruik maken van hun positie

Burg | Wetl | Raads | Sec | Griff | Ov.

Schatting 27% | 28% | 37% 34% | 32% | 33%

Aandeel burgers ‘eer 54%

Tabel bijlage4.8 Schatting van aandeel burgers dat van mening idedmedewerkers van de
gemeente wel eens misbruik maken van hun positie

Burg | Wetl | Raads | Sec | Griff | Ov

Schatting 26% | 33% | 38% 33% | 29% | 39%

Aandeel burgers ‘eer 54%

Tabel bijlage4.9 Schatting van aandeel burgers dat van mening iseddiestuur van de gemeente
‘doet wat zij zegt’

Burg | Wetl | Raads | Sec | Griff | Ov.

Schatting 55% | 57% | 51% 58% | 52% | 53%

Aandeel burgers ‘eer 56%

Tabel bijlage4.10 Schatting van aandeel burgers dat van mening iseddbestuur de problemen
goed aanpakt

Burg | Wetl | Raads | Sec | Griff | Ov

Schatting 60% | 57% | 53% 62% | 57% | 49%

Aandeel burgers ‘eer 54%
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Tabel bijlage4.11 Schatting van aandeel burgers dat van mening idedlmedewerkers van de
gemeente hun werk over het algemeen goed uitvoeren

Burg | Wetl | Raads | Sec | Griff | Ov.
Schattin 64% | 63% | 60% | 67% | 65% | 58%
Aandeel burgers ‘eer 79%

Tabel bijlage4.12 Schatting van aandeel burgers dat van mening idedlgemeenteraadsleden op de

hoogte zijn van wat er leeft onder de mensen

Burg | Wetl | Reads | Sec | Griff | Ov.
Schattin 55% | 52% | 57% | 57% | 58% | 53%
Aandeel burgers ‘eer 53%

Tabel bijlage4.13 Schatting van aandeel burgers dat van mening idelgemeente op een
verantwoorde manier omgaat met belastinggeld

Burg | Wetl | Raads | Sec | Griff | Ov.
Schatting 54% | 54% | 52% | 59% | 53% | 51%
Aandeel burgers ‘eer 43%

Tabel bijlage 4.14 Schatting van aandeel burgers dat het van merindedgemeente de burgers
betrekt bij belangrijke onderwerpen

Burg | Wetl | Raads | Sec | Griff | Ov.
Schattin 58% | 61% | 53% | 62% | 54% | 49%
Aandeel burgers ‘eer 52%

Tabel bijlage 4.15 Schatting van aandeel burgers dat het belangngitdat het bestuur van de
gemeente besluiten uitlegt

Burg | Wetl | Raads | Sec | Griff | Ov.
Schattin 72% | 74% | 74% | 75% | 76% | 74%
Aandeel burgers ‘belangrij 56%

Tabel bijlage4.16 Schatting van aandeel burgers dat het belangngit\dat het bestuur van de
gemeente laat weten wat er met ideeén van buggebeurd

Burg | Wetl | Raads | Sec | Griff | Ov.
Schattin T1% | 74% | 72% | 7T7% | 76% | 71%
Aandeel burgers ‘beligrijk’ 54%

Tabel bijlage4.17 Schatting van aandeel burgers dat het belangngit dat de gemeente
verantwoording aflegt over de besteding van belggeld

Burg | Wetl | Raads | Sec | Griff | Ov.
Schattin TA% | 76% | 76% | 79% | 77T% | 82%
Aandeel burgers ‘belangk’ 70%

Tabel bijlage 4.18 Schatting van aandeel burgers dat het belangngitdat het bestuur van de
gemeente het eerlijk zegt als bepaalde problemearoHopig — niet opgelost

kunnen worden

Burg | Wetl | Raads | Sec | Griff | Ov.
Schattin T7% | 76% | 77% | 76% | 79% | 79%
Aandeel burgers ‘belangrij 67%
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Tabel bijlage4.19 Schatting van aandeel burgers dat het belangnjitals de gemeente hun
tegemoet komen als de dienstverlening onder de isvaat

Burg | Wetl | Raads | Sec | Griff | Ov.

Schatting 7% | 76% | 77% 6% | 79% | 79%

Aandeel burgers ‘belangrij 55%

Tabel bijlage 4.20 Schatting van aandeel burgers dat het belangngitdat het bestuur van de
gemeente de burgers informeert wie welke beslungamt

Burg | Wetl | Raads | Sec | Griff | Ov.

Schatting 68% | 65% | 65% 66% | 61% | 64%

Aandeel burgers ‘belangrij 45%

Tabel bijlage4.21 Schatting van aandeel burgers dat het belangngtwm prestaties van de
gemeente te kunnen vergelijken

Burg | Wetl | Raads | Sec | Griff | Ov

Schatting 56% | 53% | 55% 56% | 55% | 52%

Aandeel burger‘belangrijk’ 23%




