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Onderwerp

Klanttevredenheidsonderzoek Omnibuzz 2020.
Voorstel

1. Kennis te nemen van de resultaten van het Klanttevredenheidsonderzoek van
Omnibuzz.
2. De raad te informeren via de Tils lijst.

Inleiding

Omnibuzz is verantwoordelijk voor het Wmo vervoer voor 30 gemeenten in Limburg.
Vanaf de start van het vervoer in december 2016 wordt de klanttevredenheid jaarlijks
gemeten door Moventum, een onafhankelijk onderzoeks- en adviesbureau. In april 2021
werden deze resultaten ontvangen en ondanks de Corona crisis is er sprake van een
toename van de klanttevredenheid onder de reizigers.

Beoogd effect/doel

Inzicht te geven in de mate van tevredenheid van de Wmo reizigers en het monitoren van
het nakomen van de contractuele afspraken van de vervoerders.

Argumenten

1.1. De resultaten van de klanttevredenheid 2020 vormen geen aanleiding om mogelijke
verbeteringen met Omnibuzz te bespreken.

Gemiddeld beoordelen de deelnemers hun rit in 2020 met een rapportcijfer van 8,22. In
2019 lag dit rapportcijfer op 8,14. Voor Weert ligt het rapportcijfer op 8,1, iets lager dan
het gemiddelde maar hoger dan het rapportcijfer van 7,8 in 2019.
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Bij het klanttevredenheidsonderzoek is sprake van een steekproef. Het dagelijks pro-actief
benaderen van de reizigers heeft als positief effect dat de klachten direct boven water
komen die anders niet bekend zouden zijn of naar de achtergrond zouden verdwijnen.
Financiéle, personele en juridische gevolgen

Er zijn geen financiéle en/of personele gevolgen.

Duurzaamheid

Niet van toepassing.

Uitvoering/evaluatie

Het klanttevredenheidsonderzoek wordt jaarlijks uitgevoerd en in de vorm van een rapport
uitgebracht en aan gemeenten toegestuurd.

Communicatie/participatie

De gemeenteraad informeren over de resultaten van het klanttevredenheidsonderzoek
over 2020 via de Tils-lijst.

Overleg gevoerd met
Intern:
P. van Haren, teamleider Wmo.
Extern:
Niet van toepassing
Bijlagen:
1. Jaarrapport Klanttevredenheidsonderzoek Wmo vervoer Limburg 2020 (incl.

bijlagen)
2. Samenvatting klanttevredenheid Wmo vervoer 2020
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