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Geachte raads- en commissieleden, 
 
Waarover gaat deze brief? 
In onze collegevergadering hebben wij gesproken over de Grondstoffenmonitor 2022 
 
Ons besluit 
In onze vergadering hebben we besloten om kennis te nemen van de grondstoffenmonitor 2022. 
 
Toelichting 
De ROVA grondstoffenmonitor 2022 biedt een overzicht over de afvalinzameling over het jaar 2022. Doel 
van de monitor is inzicht geven in het scheidingsgedrag van onze inwoners. Ingegaan wordt op de 
inzamelprestaties en de dienstverlening. De grondstoffenmonitor wordt ter kennisname aan de raad 
aangeboden. Voor het vaststellen en vergelijken van de prestaties wordt gebruik gemaakt van de resultaten 
van vergelijkbare ROVA gemeenten en de CBS benchmark 2021. 
 
Inzamelprestaties 
• De gemiddelde hoeveelheid restafval per inwoner komt in 2022 uit op 59 kg. De landelijke VANG-
doelstelling, Van Afval Naar Grondstof, van 100 kg restafval inclusief Grof Huishoudelijk Afval, GHA, is 
gehaald. 
 
• Vanaf 2017 is het scheidingspercentage zeer stabiel. Het scheidingspercentage van 80% is een daling van 
één procentpunt in vergelijk met voorgaand jaar. De daling van het restafval heeft niet geresulteerd in een 
hoger scheidingspercentage omdat er in 2022 minder papier en GFT is ingezameld in vergelijking met 
voorgaande jaren. 
 
• In 2022 is in Tubbergen gemiddeld 32 kg Plastic, Metalen Drankkartons, PMD, per inwoner gescheiden 
ingezameld. Dit is een daling van 4 kg ten opzichte van voorgaand jaar. Hiermee zit de gemeente onder het 
ROVA diftar-gemiddelde van 37 kg. De gemeente zamelt minder kilo's in door de structurele ''deelafkeur'' op 
PMD. Bij deelafkeur is er geen sprake van goedkeur of afkeur van de PMD vrachten. Alle ingezamelde 
vrachten vallen in de tussencategorie 15-35%. De aanpak #Terugwinnaars, met extra communicatie uitingen 
en voorloopcontroles, helpt om de kwaliteit te verbeteren en blijft ook komend jaar doorlopen. 
 
• In 2022 is in Tubbergen gemiddeld 159 kg Groente, Fruit en Tuinafval, GFT, per inwoner gescheiden 
ingezameld. Dit is een daling van 19 kg ten opzichte van 2021. ROVA-breed zien we ook een sterke daling 
van het gft. De droge zomer waardoor weinig tuinafval vrij komt ligt hieraan ten grondslag. 
 
• Het percentage huishoudens dat gedurende het kalenderjaar 2022 alleen grondstoffen heeft aangeboden 
is 15,2%. Dit is 0,5% boven het ROVA-gemiddelde (14,7%). Dit kan duiden op vervuilde fracties in het afval 
welke niet gerecycled kunnen worden. Waarschijnlijk heeft dit eerder te maken met het hoge aandeel van 

 



commerciële restafvalcontainers in het buitengebied. Op basis van een door ROVA opgezet stappenplan 
willen we inzicht proberen te geven in de oorzaken en gevolgen van nul aanbieders. De uitkomsten hiervan 
worden in een later stadium gepresenteerd. 
 
• Er zijn in 2022 nauwelijks vrachten goedgekeurd maar ook nauwelijks vrachten afgekeurd. Er is wel sprake 
van een verbetering ten opzichte van 2021. Het is echter niet duidelijk in hoeverre deze verbetering te 
maken heeft met de ondernomen activiteiten. Er is geen duidelijk patroon te ontwaren in de relatie tussen 
goedkeur/afkeur en of vrachten wel/niet worden voorgelopen. Bij het voorlopen worden de containers eerst 
gecontroleerd voordat ze worden geleegd. Bij geconstateerde vervuiling worden deze niet geleegd en 
voorzien van een rode kaart. 
 
• De afvalstoffenheffing is, ten opzichte van 2021, met € 15,- gestegen en komt uit op gemiddeld €158,-. Dit 
is €66,- lager dan het ROVA-gemiddelde. De te betalen afvalstoffenheffing bestaat uit het jaarlijks te betalen 
vastrecht en het gemiddeld aantal ledigingen van de restafvalcontainer. 
 
• Uit het bewonersonderzoek is gebleken dat de afvalinzameling binnen de gemeente wordt gewaardeerd 
met een 7,82, terwijl het gemiddelde in de ROVA gemeenten op een 7,67 ligt. 
 
• Het aantal klachten ligt op 2,3 per 1000 huishoudens. In 2020 was dat 1,8 en in 2021 1,9. Deze klachten 
hebben betrekking op de inzameling van de drie deelstromen PMD, restafval en GFT. Voor het eerst sinds 
2016 zit het aantal klachten boven de norm. ROVA werkt hard om het IJssel Vecht-gemiddelde naar 
beneden te krijgen door een betere registratie bij het Klant Contact Centrum, KCC, van ROVA. IJssel Vecht 
is de regio waarbinnen ROVA is gevestigd en werkzaam is. Vandaar dat tevens vergelijkingen worden 
gemaakt met andere ROVA-gemeenten binnen hun werkgebied. De klachten hebben met name betrekking 
op het niet legen van de containers. Het niet legen van meerdere containers in een straat werd voorheen 
gezien als één klacht. Nu worden alle meldingen uit die straat afzonderlijk geregistreerd. Door de betere 
registratie kan de oorzaak van een klacht beter worden achterhaald en kan daar beter op worden 
ingespeeld. 
  
In de bijgevoegde bijlagen wordt vervolgens inzage gegeven in: 
- Grondstoffenmonitor Tubbergen 2022 
- Data Monitor gemeente Tubbergen 2022 
- Bewonersonderzoek ROVA deelrapport gemeente Tubbergen 2022. 
  
Voor meer informatie wordt verwezen naar deze bijlagen. 
  
Conclusie 
Met de hiervoor genoemde resultaten voldoen we nog niet aan de ambitie vanuit Afvalloos Twente, 50 kilo 
restafval per inwoner per jaar in 2030 maar zijn we wel op de goede weg. Om de genoemde ambitie te 
realiseren, zullen we blijven werken aan de benodigde gedragsverandering door te informeren, te 
communiceren en scholen te ondersteunen bij educatie. 
 
Waarom deze raadsbrief? 
In artikel 169, tweede lid, van de Gemeentewet staat dat wij de raad alle inlichtingen verschaffen die de raad 
voor de uitoefening van zijn taak nodig heeft. Wij meenden er daarom goed aan te doen u van ons besluit op 
de hoogte te stellen. Wij stellen u voor deze raadsbrief voor kennisgeving aan te nemen. 
 
Heeft u nog vragen? 
Neem dan contact op met de raadsgriffier. Deze zal uw vragen aan ons college kenbaar maken. De griffier is 
te bereiken via telefoonnummer (0546) 62 80 00 of e-mailadres gemeente@tubbergen.nl 
 
Hoogachtend, 
 
Burgemeester en wethouders van Tubbergen, 

 

 
de burgemeester 

 
Drs. A.H. Postma 

de secretaris 

 
Ing. J.L.M.Scholten 
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Circulaire Resultaten ROVA gft, opk, pmd en glas
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Kilogrammen restafval
De gemiddelde hoeveelheid restafval per inwoner komt in 2022

uit op 59 kg. Hiermee zit de gemeente voor het eerst onder de 60
kg fijn huishoudelijk restafval. De landelijke VANG-doelstelling

van 100 kg restafval inclusief GHA is gehaald.
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2012 2013 2014 2015 2016 2017 2018 2019 2020 2021 2022

Tubbergen restafval 185 190 192 196 70 63 65 64 67 66 59

Landelijk gemiddelde sted. kl. 4 187 181 174 167 159 143 136 128 132 126 126

ROVA Diftar gemiddeld 155 140 117 93 83 71 68 64 68 67 66

Tubbergen restafval + GHA 214 210 213 220 96 76 65 92 99 93 84

Doelstelling 2025 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30

Scheidingspercentage
Vanaf 2017 is het scheidingspercentage zeer stabiel. Het

scheidingspercentage van 80% is een daling van één procentpunt
in vergelijk met voorgaand jaar. De daling van het restafval heeft
niet geresulteerd in een hoger scheidingspercentage omdat er in

2022 minder papier en GFT is ingezameld in vergelijking met
voorgaande jaren.
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2012 2013 2014 2015 2016 2017 2018 2019 2020 2021 2022

Tubbergen 50 50 50 49 78 81 83 80 80 81 80

Landelijk gemiddelde sted.kl. 4 62 63 65 66 67 70 71 73 74 74 74

ROVA Diftar gemiddeld 59 64 71 77 79 82 82 83 83 83 82

Doelstelling 2025 90 90 90 90 90 90 90 90 90 90 90
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Sorteeranalyse restafval

Milieu
• Inzamelprestaties • Scheidingspercentage



Inzamelprestatie GFT
In 2022 is in Tubbergen gemiddeld 159 kg gft per inwoner

gescheiden ingezameld. Dit is een daling van 19 kg ten opzichte
van 2021. ROVA-breed zien we ook een sterke daling van het gft.
De droge zomer waardoor weinig tuinafval vrij komt ligt hieraan

ten grondslag. Door het oude ‘flippo-systeem’ lijkt
thuiscompostering te worden voortgezet.
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2012 2013 2014 2015 2016 2017 2018 2019 2020 2021 2022

Tubbergen GFT 37 36 39 38 134 157 157 168 173 178 159

Stedelijkheidsklasse 4 en 5 114 111 122 123 128 134 132 139 149 152 152

ROVA niet Diftar gemiddeld 82 78 82 87 84 79 77 78 89 90 79

ROVA Diftar gemiddeld 72 87 120 131 141 150 151 156 169 167 152

Inzamelprestatie PMD
In 2022 is in Tubbergen gemiddeld 32 kg PMD per inwoner

gescheiden ingezameld. Dit is een daling van 4 kg ten opzichte
van voorgaand jaar. Hiermee zit de gemeente onder het ROVA

diftar-gemiddelde. De gemeente zamelt minder kilo's in door de
structurele ''deelafkeur'' op PMD.
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2012 2013 2014 2015 2016 2017 2018 2019 2020 2021 2022

Tubbergen PMD 10 11 11 10 33 32 39 37 22 36 32

Stedelijkheidsklasse 4 en 5 10 10 11 15 17 20 24 26 29 28 28

ROVA niet Diftar gemiddeld 5 6 7 13 15 15 15 21 23 26 24

ROVA Diftar gemiddeld 14 15 18 29 33 36 37 36 41 40 37
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0-aanbieders
Het percentage huishoudens dat gedurende het kalenderjaar 2022
alleen grondstoffen heeft aangeboden is 15,2%. Dit is een half %
boven het ROVA-gemiddelde (14,7%).

Tubbergen gem. ROVA
Grondstof-en restafvalvoorziening 78,6% 79,8%
Alleen restafvalvoorziening 3,0% 3,3%
Alleen grondstofvoorziening 15,2% 14,7%
Geen gebruik voorzieningen 3,2% 2,1%

Afkeur PMD overslaghal
Er zijn in 2022 nauwelijks vrachten goedgekeurd maar ook

nauwelijks vrachten afgekeurd. Er is wel sprake van een
verbetering t.o.v. 2021. Het is echter niet duidelijk in hoeverre

deze verbetering te maken heeft met de ondernomen
activiteiten. Er is geen duidelijk patroon te ontwaren in de relatie

tussen goedkeur/afkeur en of vrachten wel/niet worden
voorgelopen.
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2021 2022

Goedkeur gemeente Tubbergen 2,2 3,6

Deel afkeur 15%-35% 68,1 95,8

Afkeur 29,7 0,7
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Scheidingspercentage
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Afvalstoffenheffing
De afvalstoffenheffing is, gelijk aan voorgaand jaar, met € 15,-

gestegen en komt uit op gemiddeld €158,-. Dit is maar liefst €66,-
onder het ROVA-gemiddelde. We zien dat het verschil tussen de
gemiddelde afvalstoffenheffing en de eindafrekening in balans

lijkt te zijn.
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2012 2013 2014 2015 2016 2017 2018 2019 2020 2021 2022

Tubbergen 153 147 146 143 138 130 121 127 128 143 158

ROVA gemiddeld 204 192 185 183 174 170 175 181 202 220 224

Landelijk gemiddeld 252 246 242 242 239 235 232 244 263 287 291

Eindafrekening
In de grafiek is weergegeven hoeveel lager de kosten zouden zijn,

indien rekening gehouden wordt met de vergoedingen van
Nedvang (PMD, glas en OPK) en het uitgekeerde dividend.
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Tubbergen 123 99 98 105 115 95 98

incl Nedvang 82 71 60 72 88 79 80

incl Dividend 63 56 48 60 78 72 70
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JAAROVERZICHT MOOI SCHOON 2022 
GEMEENTE TUBBERGEN
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Tevredenheid

Respons

Aanbevelen aan relaties
Promoters NPS

Krachten Verbeterpunten

Spiegel

Highlights uit het onderzoek met trend

7.82 7.67

2022 ROVA totaal

7.66 7.83

Hoogbouw Laagbouw

296 van 300

99%
ROVA totaal

99%

Tevredenheid per segment

Verbeterpunten
• Het aantal locaties waar u restafval naartoe kan brengen
• De netheid en reinheid van de directe omgeving van de verzamelcontainer (restafval)
• Het aantal locaties waar u papier en karton naartoe kan brengen (eventueel via 

vereniging)
• Het gebruik van de verzamelcontainer (papier en karton)
• De netheid en reinheid van de directe omgeving van het verzamelsysteem/de container 

(papier en karton)
• De netheid en reinheid van de directe omgeving van de glascontainer
• Kwaliteit van de afhandeling van de melding/vraag
• Reactiesnelheid op het uiten van uw klacht
• Doorlooptijd van de klachtafhandeling
• Kwaliteit klachtafhandeling

Bewonersonderzoek

Service
• Bewonersonderzoek • Aantal klachten  • Top 3 klachten • KCC statistieken



Aantal klachten
Voor het eerst sinds 2016 zit het aantal klachten boven de norm.
ROVA werkt hard om het IJsselvecht-gemiddelde naar beneden te

krijgen door een betere registratie bij het KCC.
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2016 2017 2018 2019 2020 2021 2022

Tubbergen 4,3 0,8 1,1 1,2 1,8 1,9 2,3

ROVA-regio IJsselvecht 2,2 1,2 1,5 1,7 2,1 2,4 2,8

Maximale norm 2 2 2 2 2 2 2

Top 3 klachten
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2016 2017 2018 2019 2020 2021 2022

Inzameling PMD 285 58 38 46 73 55 47

Inzameling restafval 99 36 31 42 46 41 76

Inzameling GFT 122 26 43 45 99 87 99
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KCC statistieken
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Monitor 2022 
 

 
 

 

Tubbergen 2012 2013 2014 2015 2016 2017 2018 2019 2020 2021 2022

Aantal inwoners 21.206 21.172 21.206 21.294 21.120 21.153 21.213 21.276 21.275 21.315 21.364

Aantal aansluitingen 7.942 8.186 8.199 8.233 8.016 8.089 8.104 8.165 8.226 8.284 8.305

Woningbezetting 2,67 2,59 2,59 2,59 2,63 2,62 2,62 2,61 2,59 2,57 2,57

Soort afval 2012 2013 2014 2015 2016 2017 2018 2019 2020 2021 2022

Restafval 4.135 4.015 4.079 4.174 1.473 1.331 1.387 1.360 1.434 1.404 1.254

Grof huishoudelijk restafval 403 441 436 510 548 278 0 588 683 588 544

GFT 785 758 820 815 2.835 3.326 3.334 3.570 3.688 3.785 3.402

GTA 361 364 380 397 337 275 0 331 403 363 250

Papier 1.909 1.862 1.861 1.929 1.905 1.914 1.896 1.869 1.990 1.987 1.663

Glas 530 522 508 514 517 535 549 553 578 544 557

Textiel 127 123 122 131 15 132 6 47 51 106 136

Kunststofverpakkingen 212 241 225 223 691 682 822 793 467 768 688

Blik 0 0 0 0 0 0 0 0

KCA 21 16 22 12 0 0 21 20 24 28 18

Luiers 0 0 0 0 0 0 0 0

AEEA 85 79 95 116 548 0 0 151 159 136 111

Matrassen 0 0 0

Goedzooi 0 0 0 0 0 0 0 0 0 36 82

Schoon puin 254 270 320 288 308 92 0 366 572 410 308

Bouw- en sloopafval 85 91 57 0 34 0 0 50 60 122 48

Dakleer 21 12 11 14 0 0 0 8 20 17 13

Grond en zand 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0

Metalen, schroot, oud ijzer 0 2 5 0 0 0 0 0 0 0 3

Vlak glas 0 11 9 8 9 0 0 1 0 0 0

B-hout 170 188 196 206 208 0 0 423 544 417 355

Asbest 42 64 57 62 58 3 0 52 38 18 23

Vloerbedekking 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0

Autobanden 42 4 2 3 8 0 0 6 7 8 7

Plastic, hard 0 5 8 17 11 1 0 40 29 16 15

Overig 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0

Totaal 9.182 9.068 9.213 9.417 9.503 8.569 8.015 10.227 10.748 10.754 9.479

Hoeveelheid gescheiden grondstoffen 4.559 4.520 4.608 4.646 7.424 6.958 6.607 8.200 8.550 8.699 7.627

Scheidingspercentage 50% 50% 50% 49% 78% 81% 82% 80% 80% 81% 80%
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Kilogram per inwoner 2012 2013 2014 2015 2016 2017 2018 2019 2020 2021 2022

Restafval 195 190 192 196 70 63 65 64 67 66 59

Grof huishoudelijk restafval 19 21 21 24 26 13 0 28 32 28 25

GFT 37 36 39 38 134 157 157 168 173 178 159

GTA 17 17 18 19 16 13 0 16 19 17 12

Papier 90 88 88 91 90 90 89 88 94 93 78

Glas 25 25 24 24 24 25 26 26 27 26 26

Textiel 6 6 6 6 1 6 0 2 2 5 6

Kunststofverpakkingen 10 11 11 10 33 32 39 37 22 36 32

Blik 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0

KCA 1 1 1 1 0 0 1 1 1 1 1

Luiers 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0

AEEA 4 4 4 5 26 0 0 7 7 6 5

Matrassen 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0

Goedzooi 0 0 0 0 0 0 0 0 0 2 4

Schoon puin 12 13 15 14 15 4 0 17 27 19 14

Bouw- en sloopafval 4 4 3 0 2 0 0 2 3 6 2

Dakleer 1 1 1 1 0 0 0 0 1 1 1

Grond en zand 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0

Metalen, schroot, oud ijzer 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0

Vlak glas 0 1 0 0 0 0 0 0 0 0 0

B-hout 8 9 9 10 10 0 0 20 26 20 17

Asbest 2 3 3 3 3 0 0 2 2 1 1

Vloerbedekking 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0

Autobanden 2 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0

Plastic, hard 0 0 0 1 1 0 0 2 1 1 1

Overig 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0

Totaal 433 428 434 442 450 405 378 481 505 505 444
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Bewonersonderzoek Tubbergen
2022

Rapportage

Arjen Maliepaard | Patricia van der Have| Alex van Oord | November 2022



Voorwoord
Beste lezer,

Het onderzoek is afgerond en de resultaten zijn bekend. In dit onderzoeksrapport geven wij u de 
belangrijkste inzichten vanuit het onderzoek. Daarmee is er voor ROVA antwoord gegeven op de 
vragen “Hoe tevreden zijn de bewoners over de afvaldienstverlening van Rova?” en ”Op welke wijze 
kan er verbeterd worden?”.

ROVA heeft daarmee alle inzichten in handen om aan de slag te gaan. In het rapport is daarvoor 
een voorzet gedaan. Belangrijk is dat u er zich van bewust bent dat het nu pas echt begint en dat u 
hierin niet alleen staat.

Integron helpt u graag met het informeren van alle lagen in de organisatie. Wij hebben moderne 
middelen tot onze beschikking om dit te doen. Denk aan persoonlijke dashboards, rapporten, 
scorecards, e-learnings en info- en motiongraphics. Ook als u als organisatie via interactieve 
werkvormen aan de slag wilt met de resultaten kunnen we u op weg helpen.

Veel leesplezier,

Team Integron
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Tevredenheid

Respons

Aanbevelen aan relaties

Promoters NPS

Krachten Verbeterpunten

Spiegel

Highlights uit het onderzoek met trend

7.82 7.67

2022 ROVA totaal

7.66 7.83

Hoogbouw Laagbouw

296 van 300

99%
ROVA totaal

99%

Tevredenheid per segment

Verbeterpunten
• Het aantal locaties waar u restafval naartoe kan brengen

• De netheid en reinheid van de directe omgeving van de verzamelcontainer (restafval)

• Het aantal locaties waar u papier en karton naartoe kan brengen (eventueel via 

vereniging)

• Het gebruik van de verzamelcontainer (papier en karton)

• De netheid en reinheid van de directe omgeving van het verzamelsysteem/de container 

(papier en karton)

• De netheid en reinheid van de directe omgeving van de glascontainer

• Kwaliteit van de afhandeling van de melding/vraag

• Reactiesnelheid op het uiten van uw klacht

• Doorlooptijd van de klachtafhandeling

• Kwaliteit klachtafhandeling



Onderzoeksopzet, 
methodiek en respons

Inleiding



Onderzoeksverantwoording
Aanleiding & doelstelling

Aanleiding

• De gemeente en ROVA wensen gestructureerd inzicht te krijgen in de tevredenheid, verwachtingen en het scheidingsgedrag van inwoners ten aanzien van de 
inzameling van huishoudelijk afval. Elke twee jaar voert ROVA namens de gemeente een onderzoek uit onder inwoners van de aangesloten gemeenten. Op basis 
hiervan wil ROVA verbeterpunten identificeren en prioriteiten stellen om de kwaliteit van de dienstverlening verder te verbeteren. In 2022, evenals in 2012, 2014, 
2016, 2018 en 2020 is Integron geselecteerd om het tevredenheidsonderzoek uit te voeren.

Doelstellingen

• Het bieden van inzicht in de tevredenheid, verwachtingen en het scheidingsgedrag van inwoners ten aanzien van de dienstverlening en informatievoorziening met 
betrekking tot huishoudelijk afval.

• Identificeren en prioriteren van verbeterpunten om de kwaliteit van de dienstverlening en informatievoorziening te verbeteren. 

Onderzoeksperiode

• In de periode van 6 september tot 17 oktober 2022 is onder 23 gemeenten in het ROVA verzorgingsgebied het tevredenheidsonderzoek uitgevoerd. Hiermee is de 
onderzoeksperiode bijna gelijk aan het onderzoek uit 2020. 

• Daarnaast kunnen de resultaten worden vergeleken binnen de overige segmenten:

• Type woning: hoogbouw / laagbouw

• Fase: omgekeerd inzamelen fase 1 / omgekeerd inzamelen fase 2 / niet omgekeerd inzamelen

• Regio: IJssel-Vecht / Eemland / Achterhoek



Onderzoeksverantwoording
Uitvoering onderzoek

Uitvoering onderzoek: Combinatie van schriftelijke en online vragenlijsten.

• De gemeente heeft het onderzoek aangekondigd onder haar inwoners.

• Integron heeft in totaal 34.433 huishoudens uitgenodigd per post. Inwoners kregen een unieke gebruikersnaam en 
wachtwoord om online deel te nemen aan het onderzoek of ze konden de bijgevoegde vragenlijst invullen en opsturen per 
post. 

Betrouwbaarheid

• Voor Tubbergen is uit de door ROVA aangeleverde adressenbestanden door Integron een steekproef getrokken van 1500 
huishoudens.

• O.b.v. eerder uitgevoerd onderzoek door ROVA is uitgegaan van een responspercentage van 20%.

• Voor het realiseren van een 90% betrouwbaarheidsniveau zijn minimaal 270 respondenten nodig. (90% is een gangbaar 
betrouwbaarheidsniveau voor markt- en opinieonderzoek).

• De netto respons voor dit onderzoek bedraagt 296 inwoners. 

• Binnen de verschillende segmenten is de respons per groep lager. Met deze lagere respons per segment neemt de 
betrouwbaarheid van de uitkomsten af, maar de relevantie niet. Het biedt namelijk voldoende respons per segment om 
relevante inzichten te krijgen en op basis hiervan richtinggevende uitspraken te doen.

23 gemeenten uit het ROVA 
verzorgingsgebied, die deel 
hebben genomen nemen aan het 
inwonersonderzoek zijn:
• Aalten
• Amersfoort
• Bunschoten
• Dalfsen
• Dinkelland
• Hardenberg
• Hattem
• Heerde
• Kampen
• Olst-Wijhe
• Ommen
• Oost-Gelre
• Raalte
• Staphorst
• Steenwijkerland
• Tubbergen
• Twenterand
• Urk
• Westerveld
• Winterswijk
• Woudenberg
• Zwartewaterland
• Zwolle



Onderzoeksverantwoording
Uitvoering onderzoek

Onderzoeksmodel

• Het onderzoeksmodel van Integron maakt zowel de huidige tevredenheid van de inwoners inzichtelijk, als het belang dat de inwoners hieraan hechten. 

• Inzicht in de huidige tevredenheid van inwoners over de dienstverlening biedt concrete aanknopingspunten voor verbeteracties. Het meten van de huidige 
tevredenheid over de dienstverlening is een momentopname van de tevredenheid op dat moment. Door op een later moment nogmaals te meten, kunnen 
deze momenten met elkaar worden vergeleken. Ook wordt het mogelijk om te evalueren of de in gang gezette initiatieven en verbeteracties daadwerkelijk 
hebben bijgedragen aan een hogere tevredenheid van inwoners en daarmee aan een verbetering van de dienstverlening. Dit laatste is met name van 
toepassing bij een trendmeting.

• Door het belang inzichtelijk te maken, wordt duidelijk in hoeverre inwoners waarde hechten aan een bepaald aspect en de eventuele wens voor verbetering. 
Dit kan helpen om prioriteiten te stellen voor het formuleren van verbeteracties. 

• De relatie tussen tevredenheid en belang wordt in de prioriteitenmatrix geïllustreerd. Met behulp van de prioriteitenmatrix wordt bepaald wat 
verbeterpunten zijn, wat sterke aspecten zijn en waar nog extra aandacht aan gegeven kan worden. 



Uitleg scores

• De tevredenheid wordt lineair omgerekend naar een rapportcijfer. Het identificeren en prioriteren van verbeterpunten om de kwaliteit van de 
dienstverlening en informatievoorziening te verbeteren gebeurt door middel van het verbeterpotentieel en het toegekende belang. 

• Het verbeterpotentieel wordt opgemaakt vanuit de ervaren tevredenheid. Het is het percentage inwoners dat ruimte voor verbetering ervaart voor dat 
bepaalde item. 

• Indien binnen een segmentgroep er geen of te weinig waarnemingen zijn om een betrouwbaar beeld te geven, is dit weergegeven door een - teken. 

• Alle onderzoeksresultaten zijn inzichtelijk in het online dashboard, Customer Heartbeat. 

Van antwoord naar score

Methodiek

10 8.2 6.4 4.6 2.8 1.0

Zeer 
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Geen 
mening

1 2 3 4
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Verbeterpotentieel

Goed Slecht
Zeer 

slecht
Zeer

belangrijk
Belangrijk

Geen
mening

Minder 
belangrijk

Onbelangrijk



Respons

2022: 99%

ROVA: 99%

Analysemogelijkheden
Integron analyseert en 

rapporteert de respons van alle 

segmentgroepen waarin 10 of 

meer respondenten aanwezig 

zijn. 

De resultaten van de overige 

groepen zijn indicatief op basis 

van het kleine aantal 

waarnemingen. 

Bij een indicatieve score wordt 

een asterisk / * weergegeven.

Respons en analysemogelijkheden



Routing in de vragenlijst

Alleen inwoners die met het milieubrengstation te maken hebben gehad, hebben de desbetreffende vragen gekregen. Dit is bepaald op basis van 
onderstaande voorvraag.

Ervaring met… (1/3)

Tubbergen 2020 
(%)

9%

54%

8%

30%

Benchmark 
ROVA (%)

29%

25%

16%

31%



Ervaring met… (2/3)
Routing in de vragenlijst

Alleen inwoners die met het klantcontactcentrum te maken hebben gehad, hebben de desbetreffende vragen gekregen. Dit is bepaald op basis van 
onderstaande voorvraag.

Benchmark 
ROVA (%)

2%

13%

1%

84%

Tubbergen 2020
(%)

2%

7%

0%

90%



Ervaring met… (3/3)
Routing in de vragenlijst

Alleen inwoners die met het klantcontactcentrum te maken hebben gehad, hebben de desbetreffende vragen gekregen. Dit is bepaald op basis van 
onderstaande voorvraag.

Benchmark 
ROVA (%)

81%

11%

3%

5%

Benchmark 
ROVA (% ja)

15%

Tubbergen 2020 
(% ja)

20%

Tubbergen 2020 
(%)

93%

0%

0%

7%



Afvalscheidingsgedrag

Deel 1:



Afvalscheidingsgedrag
Welke afvalstromen worden door inwoners gescheiden?

% ja 
Benchmark ROVA

93%

96%

99%

95%

89%

73%

92%

91%

81%

90%

% ja 
Tubbergen 2020

95%

96%

100%

95%

94%

76%

94%

86%

78%

92%



Drijfveren
Wat is de belangrijkste reden om over te gaan tot afvalscheiding?

Top 3 benchmark ROVA

#1 Helpen het milieu te verbeteren (37%)

# 2 Het bespaart mij geld zoals een besparing in de 

afvalstoffenheffing (26%)

#3 Voldoende containers bij uw huis/woning om het afval mee te 

scheiden (21%)

Top 3 Tubbergen 2020

#1 Helpen het milieu te verbeteren (33%)

#2 Het bespaart mij geld zoals een besparing in de 

afvalstoffenheffing (33%)

#3 Voldoende containers bij uw huis/woning om het afval mee te 

scheiden (24%)



Tevredenheid over 
inzameling

Deel 2:



Op welke manier worden verschillende afvalstromen ingezameld?

Manieren van inzameling



2022 vs. 2020

Tevredenheid per succesgebied

Gemiddelde klanttevredenheid
2022: 7.82; 23% verbeterpotentieel
2020: 7.83; 24% verbeterpotentieel



• 3 grootste stijgingen

• 5 grootste dalingen

2022 vs. 2020

Verschillen in tevredenheid op indicatorniveau

Een verschil moet minimaal 0.3 of groter zijn om in een top 5 aanwezig te zijn.



Gemeente Tubbergen vs. Benchmark ROVA

Tevredenheid per succesgebied

Gemiddelde klanttevredenheid
2022: 7.82; 23% verbeterpotentieel
ROVA: 7.67; 27% verbeterpotentieel



• 5 grootste stijgingen

• 4 grootste dalingen

Gemeente Tubbergen vs. Benchmark ROVA

Verschillen in tevredenheid op indicatorniveau

Een verschil moet minimaal 0.3 of groter zijn om in een top 5 aanwezig te zijn.



Per succesgebied – per type woning

Tevredenheid

* = indicatief (n<10)



Mening over de frequentie van afvalverzameling

Inzamelfrequentie

% te weinig

ROVA

12%

11%

14%

22%

% te weinig

Tubbergen 2020

6%

12%

6%

30%



Informatievoorziening

Deel 6:



Tubbergen 2020 

23%

7%

22%

12%

25%

10%

8%

9%

42%

11%

Benchmark 
ROVA 

22%

10%

18%

9%

18%

8%

0%

9%

12%

50%

Te ontvangen informatie



Tubbergen 2020

n.v.t.

n.v.t

4%

27%

11%

28%

27%

Benchmark 
ROVA

51%

29%

4%

24%

10%

35%

14%

Manier van informeren



Verbeterpotentieel

Deel 7:



Prioriteitenmatrix 
Toelichting

In de prioriteitenmatrix wordt iedere indicator weergegeven 

middels een punt. Deze punten zijn verdeeld over vier 

kwadranten. Deze kwadranten worden gevormd door twee 

blauwe lijnen die beiden staan voor een gemiddelde.

Horizontale lijn: deze lijn geeft het gemiddelde 

verbeterpotentieel in het klantonderzoek aan. 

De punten die boven deze lijn liggen, hebben een boven 

gemiddeld verbeterpotentieel.

Verticale lijn: deze lijn geeft aan welk deel van de 

antwoorden op de belangschaal is gegeven in 

antwoordoptie “zeer belangrijk”. De punten die rechts 

van deze lijn staan, zijn boven gemiddeld belangrijk 

omdat hier een groter percentage van de klanten 

antwoordde dat het aspect voor hen zeer belangrijk is.

Vier kwadranten in de prioriteitenmatrix:

De focus dient te liggen op de twee kwadranten die rechts in de matrix 

staan: rood en groen. Deze punten zijn volgens de klanten het meest 

belangrijk.

De rode punten rechts bovenin hebben een bovengemiddeld 

verbeterpotentieel en zijn de actiepunten. 

De groene punten hebben een lager verbeterpotentieel dan 

gemiddeld en zijn de sterke punten.

De punten die links in de matrix staan zijn relatief minder belangrijk. 

Ook hierin maken we onderscheid tussen punten die een hoog en laag 

verbeterpotentieel hebben:

De oranje punten kennen een bovengemiddeld 

verbeterpotentieel en kunnen worden ontwikkeld. 

De blauwe punten kennen een lager verbeterpotentieel dan 

gemiddeld en kunnen worden uitgebouwd.



Prioriteitenmatrix
Totaalresultaat Gemeente Tubbergen



Prioriteitenmatrix
Legenda



Verbeterpunten per afvalstroom
Restafval

• Middels een open vraag hebben de inwoners opmerkingen kunnen plaatsen over de afvalinzameling. 

• Veelgenoemde opmerkingen gaan over de locatie van de containers en de verschillende containers. Men merkt bij het aanbieden van 

restafval in de verzamelcontainer dat de opening te klein is voor de zak en dat de werking van de container niet altijd optimaal is. Dit 

heeft invloed op de kosten. Daarnaast wordt gevraagd om extra mogelijkheden voor extra groot en grof afval.

• “1x p.j. schoonmaakbeurt (zomer).”

• “Waarom hier wel voor betalen en de rest niet.”

• “Piepschuim apart inzamelen, op ROVA locatie.”

• “Bij ons zijn alle 3 containers met regelmaat niet opgehaald.”

• “De containers rustig terugplaatsen zodat ze niet in de sloot vallen.”

• “Bij het terugplaatsen van de container wordt de berm vaak erg beschadigd! Gras kapot/zwater gaten.”

• “De opening van de verzamel container mag wel wat groter .en aan de klap zitten scherpe randen .”

• “Mag wel 1x p. 6 weken.”



Verbeterpunten per afvalstroom
PMD

• Middels een open vraag hebben de inwoners opmerkingen kunnen plaatsen over de afvalinzameling. 

• De meeste opmerkingen gaan over de te lage ophaalfrequentie voor PMD afval. Dit kan tot stankoverlast leiden in de zomer. Ook maken bewoners 

opmerkingen over de vorm van de container en de prijs voor een extra container. Tot slot is het vaak onduidelijk wanneer iets wel of niet bij PMD 

hoort.

• “Mag vaker worden geleegd. Bak zit snel vol. Bijna alles is verpakt in plastic tegenwoordig.”

• “Vaker en indringender voorlichting over wat wel en wat niet in de bak mag.”

• “Zou bij veel wind niet opgehaald moeten worden --> veel plastic waait weg tijdens ledigen --> zwerfvuil”

• “Absurd systeem - onmiddellijk overstappen op nascheiding”



Verbeterpunten per afvalstroom
Glas

• Middels een open vraag hebben de inwoners opmerkingen kunnen plaatsen over de afvalinzameling. 

• Veelgenoemde opmerkingen gaan over de locatie van de containers en de verschillende containers. Men merkt bij het aanbieden van 

restafval in de verzamelcontainer dat de opening te klein is voor de zak en dat de werking van de container niet altijd optimaal is. Dit 

heeft invloed op de kosten. Daarnaast wordt gevraagd om extra mogelijkheden voor extra groot en grof afval.

• “Geen glasbak in ons dorp.”

• “Grotere delen glas kan slecht worden aangeleverd, bij de stortplaats verdwijnt het bij grof vuil.”

• “Veel kapotte stukjes glas rondom de glasbak (lekke fietsbanden).”

• “Een plek dichter bij huis.”

• “De ronde kleppen gaan veel te strak als je er glas in wilt gooien, dit moet met 2 handen.”



Verbeterpunten
Informatieverstrekking

• Middels een open vraag hebben de inwoners aanvullende opmerkingen of suggesties kunnen plaatsen aan het einde van het onderzoek.

• Een deel van de bewoners geeft aan tevreden te zijn over ROVA en geen opmerkingen te hebben. Het andere deel geeft aan dat ze graag zien dat er 

bijvoorbeeld vaker wordt geledigd of dat er meer containers beschikbaar komen. Ook worden er opmerkingen gemaakt over het correct kunnen scheiden van 

afval.

• “Er ligt nog te veel groen afval in de omgeving van Tubbergen! Misschien omdat men moet betalen voor het brengen naar het afvalpunt? Een keer groen goedkoper maken met als 

puin.”

• “De vrachtwagens die de bakken bij huis ophalen rijden erg hard vooral tijdens het ophalen van de bakken. Dit ophalen gebeurd erg wild en met veel lawaai. Af en toe liggen er ook 

bakken om. En ze belanden vaak ook midden op de stoep. Als er afval naast is gevallen tijdens het ophalen word dit niet opgeruimd door de medewerkers dus blijft het zwerven! 

Schoonmaken van groene container mag ook wel!”

• “Als rest afval vaker wordt opgehaald en pmd ook wordt er meer gescheiden ipv nog snel bij die containers in proppen omdat je het anders niet red met de andere container.”

• “Doorgaan met steekproeven controleren bij containers.”

• “Als de inzameling gewijzigd wordt, dan zou dat dmv een huis aan huis brief gemeld moeten worden. Bijv. chipszakken met Al. coating mogen nu ineens wel bij pmd, terwijl dat 

Voorheen niet zo was. Dat wist ik dus niet.”

• “Kan er niet een methode gevonden worden waarbij containers niet alleen worden geleegd maar tegelijkertijd ook worden geschoond. Het is nu soms te vies voor woorden.”



Bijlagen
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Tevredenheid – Benchmark ROVA
Totaalresultaat Gemeente Tubbergen – vs. Benchmark ROVA (1/2)
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