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1. ACHTERGROND
De eilandelijke en intereilandelijke postdienst in Caribisch Nederland (CN), bestaande uit de

eilanden Bonaire, Saba en Sint Eustatius, wordt sinds 2014 uitgevoerd door het postbedrijf

Flamingo Express Dutch Caribbean (FXDC; voorheen Flamingo) op basis van een wettelijke

concessie. Door zowel stakeholders als klanten is meermaals aangegeven dat de kwaliteit van

de postvoorziening onvoldoende is. Naar aanleiding hiervan en Kamervragen over oorzaken

en mogelijke oplossingsrichtingen, is de afgelopen jaren door de Autoriteit Consument en

Markt (ACM) en het Ministerie van Economische Zaken en Klimaat (EZK) onderzoek verricht

om de problemen en oorzaken in kaart te brengen en mogelijke oplossingen te identificeren.

Er is echter behoefte aan nieuw en onafhankelijke onderzoek om te bepalen wat de huidige

kwaliteit van de uitvoering van de concessie in CN is en in hoeverre de huidige vereisten die

uit de postconcessie voortvloeien in de praktijk haalbaar of realistisch zijn op de eilanden. 

In de postwet Caribisch Nederland staan de beleidsdoelen als volgt geformuleerd:
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Waarborging van een goede dienstverlening ter zake van het
vervoer van postzendingen op en tussen het grondgebied van

de openbare lichamen, van en naar Nederland en van en naar
Aruba, Curaçao en St. Maarten, alsmede van en naar het

buitenland.

Door de afwezigheid van betrouwbare representatieve metingen kan de kwaliteit van de

bezorging in CN op dit moment niet worden getoetst aan de vereisten van de concessie.

Dergelijke kwaliteitsgegevens zijn nodig voor het effectief kunnen uitvoeren van het wettelijk

kader en het borgen van een voldoende kwaliteitsniveau van de postvoorziening op de

eilanden.
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2. ONDERZOEKSVRAGEN
De centrale onderzoeksvraag is als volgt geformuleerd:

In hoeverre zijn de huidige vereisten
die voortvloeien uit de postconcessie
in de praktijk haalbaar c.q. realistisch
in Caribisch Nederland en wat is de
huidige kwaliteit van de uitvoering
van de concessie.

In hoeverre voldoet de concessiehouder FXDC aan

de vereisten van de concessie?

Wat zijn de voornaamste oorzaken voor het

eventueel niet voldoen?

In welke mate zijn de gestelde

concessievoorwaarden haalbaar c.q. realistisch?

Welke oplossingen zijn noodzakelijk voor het

realiseren van de randvoorwaarden van de

concessie?

De centrale onderzoeksvraag is opgesplitst in 4

deelvragen:
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3. DOELSTELLING ONDERZOEK
Het helder krijgen van het handelingsperspectief van de rijksoverheid en
vaststellen of gestelde concessievoorwaarden realistisch zijn in relatie tot de
logistieke praktijk in CN.

Kwantitatief onderzoek uit te voeren naar de overkomstduur van eilandelijke en

intereilandelijke post en de kwaliteit van de bezorging, op basis van een representatieve

en betrouwbare steekproef. 

Kwalitatief onderzoek te doen naar de oorzaken van een eventueel geconstateerd lager

kwaliteitsniveau dan wat vereist wordt vanuit de concessie.

Een oplossingsstrategie te ontwikkelen voor eventueel geconstateerde lagere

kwaliteitsniveaus.

Om dit te realiseren is het belangrijk om:
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4. DATAVERZAMELING
Voor dit onderzoek is gebruik gemaakt van een mixed methods approach bestaande uit

verschillende kwantitatieve en kwalitatieve onderzoeksmethodes. Om een compleet beeld

van de context te krijgen is begonnen met diepte-interviews met een groot aantal

stakeholders. Vervolgens is een customer survey uitgevoerd om de beleving van een

representatieve groep klanten in kaart te brengen. Aanvullend is een track & trace onderzoek

uitgevoerd door een grote hoeveelheid testpost te versturen en te volgen, om inzicht te

krijgen in de daadwerkelijke overkomstduur van post.

4.1 DIEPTE-INTERVIEWS

A .  M e t h o d i e k
In overleg met de opdrachtgever is een voorlopige lijst van relevante stakeholders opgesteld,

bestaande uit diverse vertegenwoordigers van de concessiehouder FXDC, vertegenwoordigers

van relevantie overheidsorganisaties, afhandelaars en grote afnemers van postdiensten. Deze

lijst is getoetst en aangevuld vanuit een eerste kennismakingsgesprek met concessiehouder

FXDC. In alle interviews is vervolgens getoetst of de lijst compleet is, door iedereen de vraag

voor te leggen welke personen / stakeholders in ieder geval meegenomen moeten worden. 

Omdat de COVID-19 situatie het toeliet is in januari 2021 een driedaags werkbezoek aan

Bonaire gebracht en is het merendeel van de interviews face to face afgenomen. De overige

gesprekken zijn virtueel of telefonisch afgenomen. De interviews zijn op een daarvoor

geschikte neutrale locatie uitgevoerd, met in achtneming van alle COVID maatregelen. 

Aan het begin van elke gesprek is met de gesprekspartners overlegd welke taal als voertaal

gebruikt zal worden. Op Bonaire zijn de meeste gesprekken in het Papiamentu gevoerd,

enkele in het Nederlands. Alle gesprekken met vertegenwoordigers van Saba en Sint 



Juli 2021 8

Onderzoek kwaliteit postdienstverlening Caribisch Nederland

Eustatius zijn in het Engels gedaan. Als leidraad is gebruik gemaakt van een korte topic list

met vragen en aandachtspunten (zie bijlage 1), die vooral als geheugensteun voor de

interviewers is gebruikt.   

Tabel 1: overzicht diepte-interviews stakeholders

B .  U i t k o m s t e n
In totaal zijn er 18 interviews gevoerd met 25 gesprekspartners, een overzicht van de

gesprekspartners is terug te vinden in bijlage 2.  

Alle gesprekken zijn open en in prettige sfeer verlopen. Er was sprake van een grote mate van

bereidheid bij de stakeholders om ervaringen en ideeën te delen. Alle stakeholders

onderschrijven het belang van verbetering van de postdienstverlening, en willen daar graag

hun bijdrage aan leveren. 

"“Het vertrouwen om post op tijd te krijgen is volledig weg”

"Wij kunnen geen toezeggingen doen omdat we niet op de post kunnen vertrouwen. Als de
post niet de verwachte diensten levert gaat het ook ten koste van ons imago."

"Je moet vertrouwen kunnen hebben in de post, het gaat om waardevolle documenten
waar discreet mee omgegaan moet worden, die mogen niet verkeerd terecht komen.”

"Ik ben benieuwd of ze hun bezorgers controleren op de stempels die de postbodes op de
enveloppen zetten als post niet bezorgd wordt"
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Daardoor hebben deze kwalitatieve gesprekken zeer veel informatie en inzicht opgeleverd

over de actuele situatie ten aanzien van de postdienstverlening in CN. Vanuit de gesprekken

komt de indruk naar voren dat de huidige concessie voorwaarden niet realistisch en moeilijk

haalbaar zijn. De geografische situatie en kleinschaligheid spelen hierbij een grote rol: we

hebben te maken met eilanden, beperkte vervoersmogelijkheden en een groot aantal

tussenprocessen. 

Duidelijk is dat FXDC open staat voor het optimaliseren van processen, verschillende

stakeholders geven aan verbeteringen op te merken, maar nog niet met het gewenste

resultaat. De ervaring van de grote klanten is dat teveel post niet of te laat wordt bezorgd, de

algemene perceptie over het postdienstverleningsproces is behoorlijk negatief. 

Maar feit is ook dat momenteel onvoldoende is voldaan aan essentiële randvoorwaarden,

zoals bijvoorbeeld centraal geregistreerde straatnamen en huisnummers, en de mate waarin

mensen over een brievenbus beschikken. Verbetering van deze randvoorwaarden staat op de

agenda van lokale overheden, maar zij zijn beperkt in uitvoeringsmogelijkheden door gebrek

aan financiële middelen en menskracht.  

Hoewel het niet binnen de concessie valt, hebben veel stakeholders nadrukkelijk opgemerkt

dat de grootste problemen zich voordoen bij het ontvangen van post van buiten de eilanden,

met name uit Nederland. 

Ook is duidelijk geworden dat de invloed van afhandelaars (luchtvaartmaatschappijen,

screeners en douane) op het postverzendingsproces zeer beperkt is. Dit deel van het

postdienstverleningsproces verloopt goed en lijkt niet de oorzaak van eventuele vertragingen

te zijn. De stakeholders wijzen het ontbreken van de nodige randvoorwaarden en het interne

proces bij FXDC als grootste invloedsfactoren aan. 

4.2 CUSTOMER SURVEY

A .  M e t h o d i e k
De customer survey maakt onderdeel uit van het kwantitatieve deel van het onderzoek, wat

gebruikt is om een representatief beeld te kunnen geven van de belevingen en opvattingen

van particulieren en bedrijven over de kwaliteit van de postdienstverlening in Caribisch

Nederland. 

Om te beginnen is geïdentificeerd welke aspecten een rol spelen bij de beoordeling van de

postdienstverlening en is het concept kwaliteit nader gespecificeerd:
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Er is onderscheid gemaakt in bedrijven en particulieren door aan de respondenten te

vragen of ze de survey invullen als vertegenwoordiger van een bedrijf of als particulier.

De mate waarin post verstuurd wordt en de aard van deze post (persoonlijke

wenskaarten/brieven, zakelijke brieven, aangetekende brieven of pakketten) speelt een rol

bij de beleving van de kwaliteit.

Er is onderscheid gemaakt in 3 poststromen: binnen het eiland, tussen de eilanden en

post van en naar een bestemming buiten Caribisch Nederland, waarbij alle vragen per

poststroom zijn gesteld.

Er zijn 5 kwaliteitsdimensies onderscheiden: betrouwbaarheid, overkomstduur,

overkomstzekerheid, bezorgkwaliteit en klachtenprocedures.

Om representativiteit te kunnen vaststellen zijn basis sociaaleconomische gegevens

(waaronder buurt, geslacht en leeftijd) noodzakelijk.

Het aanmaken van een directe URL voor de vragenlijst: www.BESpost.com

Papiamentstalige radio spots, meerdere malen per dag gedurende de uitvoeringsweken,

gepresenteerd op de Bonairiaanse radiozender Radio Live99 Fm.

Nederlandstalige radio spots, meerdere malen per dag gedurende de uitvoeringsweken

gepresenteerd op de Bonairiaanse radiozender Dolfijn FM.

Meertalige persberichten (Papiamentu, Engels en Nederlands) in lokale kranten op

Bonaire, Sint Eustatius en Saba.

Meertalige advertenties (Papiamentu, Engels en Nederlands) op social media (Facebook,

instagram) specifiek gericht op inwoners van Bonaire, Sint Eustatius en Saba.

Vervolgens is een digitale vragenlijst ontwikkeld. Om zoveel mogelijk respondenten te

bereiken is er voor gekozen de vragenlijst aan te bieden in de 4 talen die gangbaar zijn op de

eilanden: Nederlands, Papiamentu, Engels en Spaans. Er is een informatiecampagne opgezet

om een zo groot mogelijk publiek op te roepen de vragenlijst in te vullen gedurende de

uitvoeringsperiode (22 februari t/m 7 maart 2021). De informatiecampagne bestond uit:



B .  u i t k o m s t e n

Respondenten
De vragenlijst is door 686 respondenten ingevuld en kan beschouwd worden als

representatief voor Caribisch Nederland. Meer informatie over de achtergrond van de

respondenten en de benadering van representativiteit is terug te vinden in bijlage 3. 
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Randvoorwaarden postbezorging
Voorafgaand aan het onderzoek is met de opdrachtgever en de huidige concessiehouder

bekeken welke factoren van invloed zijn of kunnen zijn op de kwaliteit van de

postbezorging en zijn twee randvoorwaarden benoemd: het hebben van een straatnaam en

huisnummer en het beschikken over een (toegankelijke) brievenbus,  

De overgrote meerderheid (95%) van de respondenten geeft aan dat ze een straatnaam en

huisnummer hebben. Er zijn kleine verschillen tussen de eilanden, op Saba geven iets meer

mensen aan dat ze geen adres of huisnummer hebben. 

"De officiële straatnaam is niet bekend op het eiland. Er zijn veel officieuze adressen in
gebruik"

"Sommige mensen plakken het bouwnummer op hun brievenbus i.p.v. het huisnummer."

"Straat en huisnummer zijn allebei goed zichtbaar en toch komt andermans post in mijn
brievenbus."

Tabel 2: aanwezigheid straatnaam en huisnummer Tabel 3: aanwezigheid brievenbus



Van alle respondenten in Caribisch Nederland heeft 6% geen brievenbus. Op Bonaire heeft

slechts 2% geen brievenbus, op Saba is dat 45% en op Sint Eustatius 16%. Over het algemeen

beschouwen mensen hun brievenbus als toegankelijk. Honden vormen bij een klein gedeelte

(1%) een mogelijke belemmering. Daarnaast merken enkele respondenten op dat niet de

brievenbus het probleem is, maar de postbode die niet uit de auto zou willen stappen.
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Verzend- en ontvangstgedrag
Wat opvalt is dat door mensen meer post wordt ontvangen dan verstuurd. De meeste post

wordt ontvangen vanaf het eiland waar men woonachtig is (86%) of vanuit een land buiten

Caribisch Nederland (84%). Slechts 3% van de ontvangen post is afkomstig van een ander

eiland binnen Caribisch Nederland. Post versturen gebeurt meestal naar een land buiten

Caribisch Nederland: 53% van de respondenten heeft het afgelopen jaar post verstuurd naar

bijvoorbeeld Nederland of Curaçao. Daarnaast heeft 19% van de respondenten post verstuurd

naar een adres op het eigen eiland en 2% naar een ander eiland binnen Caribisch Nederland. 

Tabel 4: bestemming verzonden post Tabel 5: afkomst ontvangen post

Aan de respondenten is ook de vraag voorgelegd welk type post ze ontvangen en versturen

en met welke frequentie. De meeste postproducten worden incidenteel (zonder regelmaat,

bij gelegenheid) verzonden; het gaat dan voornamelijk om persoonlijke wenskaarten (55%),

zakelijke brieven (42%), aangetekende brieven (40%) en pakketten (35%).
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Tabel 6: aard en frequentie verzonden post

Voor wat betreft het ontvangen van post geldt ook dat de meeste producten incidenteel
ontvangen worden: persoonlijke wenskaarten (45%), zakelijke brieven (40%), aangetekende
brieven (37%) en pakketten (37%). 

Tabel 7: aard en frequentie ontvangen post
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Kwaliteitsdimensies postdienstverleningsproces
In het kader van een goede postdienstverlening spelen verschillende kwaliteitsdimensies een

rol. In dit onderzoek is gekeken naar: betrouwbaarheid, beschikbaarheid publieke

brievenbussen, ophaal- en bezorg frequentie, overkomstduur, overkomstzekerheid,

bezorgkwaliteit, operationele kwaliteit.

Tabel 8: ervaring betrouwbaarheid  
                 postdienstverlening

Tabel 9: specificatie ontevredenheid postdienstverlening

Op alle drie de eilanden zijn publieke brievenbussen aanwezig, in ieder geval bij het

postkantoor. Op Sint Eustatius zijn daarnaast nog twee brievenbussen beschikbaar, op Bonaire

zijn (inclusief de brievenbus bij het postkantoor) nog zes publieke brievenbussen. In de

aanvullende opmerkingen in de survey wordt meerdere keren benoemd dat deze publieke

brievenbussen voornamelijk door toeristen gebruikt worden. In de customer survey is ook aan

de respondenten gevraagd of er een publieke brievenbus in hun buurt is en of ze er gebruik van

maken. 

Tabel 10: bekendheid met publieke brievenbussen Tabel 11: gebruik en tevredenheid publieke brievenbussen
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Opvalt dat bijna driekwart (73%) van de respondenten aangeeft geen publieke brievenbus in de

buurt te hebben, bij 6% van de respondenten is dat wel het geval en 21% geeft aan niet te

weten of er een publieke brievenbus is.  

"Er hangt er 1 bij de supermarkt. Prettig locatie aangezien ik daar toch enkele keren per
week kom."

"Er is bij mijn weten maar 1 brievenbus, bij het postkantoor."

"Don't know of any operational boxes on the island of Statia."

"Er is alleen een publieke brievenbus op postkantoor en geen zicht op hoe 
vaak die wordt leeggehaald."

Van de respondenten die hebben aangegeven een publieke brievenbus in hun

woonomgeving te hebben, maakt bijna de helft (48%) er ook daadwerkelijk gebruik van en

een groot deel (86%) is ook tevreden over de locatie van de publieke brievenbus. Vervolgens

is gevraagd in hoeverre de respondenten tevreden zijn over het aantal keren dat FXDC de

publieke brievenbussen leegt. Ruim driekwart (77%) van de respondent oordeelt hier neutraal

over, 20% is (zeer) ontevreden en 4% is (zeer) tevreden. 

Tabel 12: tevredenheid frequentie legen 
                 publieke brievenbussen

Tabel 13: ervaring overkomsttijd post
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Kijkend naar de overkomstduur van de post blijkt er sprake van een grote mate van perceptie

dat post er lang over doet. 58% van de respondenten merkt op dat post nooit op tijd wordt

bezorgd, volgens 28% is dat soms wel het geval en slechts 9% heeft de ervaring dat post altijd

op tijd is. 

"Post komt in vlagen. Lang helemaal niets en dan een stapeltje."

"Post van Bonaire is er met enkele dagen, maar vrijwel nooit met 1 dag. Post buiten BES
duurt maanden en pakketjes komen nooit aan of misschien wel op het eiland, maar 
geen bericht om het op te halen. Ik durf geen pakketpost meer te sturen of 
belangrijke andere post."

Behalve de ervaring dat post er lang over doet geven respondenten ook aan de ervaring te

hebben dat post vaak niet aankomt of zoek raakt (zie tabel 14 en 15). 

Tabel 14: ervaring overkomstzekerheid - post komt aan        
                 

Tabel 15: overkomstzekerheid - post raakt zoek
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Bijna de helft (48%) van de respondenten is (zeer) ontevreden over de bezorgfrequentie van

de post, 39% is neutraal en 14% is (zeer) tevreden over de bezorgfrequentie (zie tabel 16 en 17).

"Ik heb regelmatig pakketjes naar mijn kinderen gestuurd die zijn nooit aangekomen."

"Ik krijg aanmaningen voor aanslagen die ik nooit heb ontvangen."

"I never received my ATM-card and I am still waiting for a Christmas card from the US."

"Ik denk dat uiteindelijk alles wel aankomt, maar ik weet het niet van post die ik niet krijg."
"

"Wat ik verstuur komt wel nog steeds goed over."

"The problem is Bonaire! When post is send to Saba, logistically it flies via 
there, the postworkers do not process it good."

Tabel 16: ervaring bezorgfrequentie        
                 

Tabel 17: gewenste aantal bezorgdagen

Behalve de ervaring met de huidige bezorgfrequentie is ook aan de respondenten gevraagd

hoeveel bezorgdagen per week voor hen acceptabel is. Ongeveer en kwart (24%) geeft 3

dagen aan als acceptabel, voor 26% van de respondenten is 2 dagen acceptabel en 17% vindt

dat elke (weekdag) oftewel 5 dagen post bezorgd zou moeten worden. Duidelijk is dat een 
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"Maar dan wel graag een vaste dag"

"Maandag, woensdag en vrijdag."

"When necessary."

Het laatste kwaliteitsdomein wat in dit onderzoek is meegenomen is hoe door FXDC met

eventuele klachten over de postdienstverlening wordt omgegaan. Uit de antwoorden in de

customer survey blijkt dat de overgrote meerderheid (79%) van de respondenten niet weet of

er een klacht ingediend kan worden en 11% zegt dat die mogelijkheid er niet is (zie tabel 18,

19 en 20).

beperkt aantal bezorgdagen als acceptabel wordt gezien, maar dat respondenten wel graag

duidelijkheid willen welke dagen dat dan zijn.

Tabel 18: bekendheid  
                  klachtenprocedure
                 

Tabel 19: gebruik gemaakt van
                  klachtenprocedure

Tabel 20: tevredenheid afhandeling
                   klacht

Van de respondenten die hebben aangegeven dat er volgens hun wel een mogelijkheid is om

een klacht in te dienen (n=67), heeft ongeveer de helft (55%) ook daadwerkelijk een klacht

ingediend. Van degenen die een klacht hebben ingediend is de meerderheid (59%) (zeer)

ontevreden over de afhandeling van de klacht.
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"Remco van FXDC Bonaire heb ik wel eens een mail gestuurd als dingen niet fijn verliepen.
Altijd nette afhandeling en terugkoppeling!"

"Tot 2 keer toe klacht ingediend en beide keren werd gezegd dat het aan Curaçao moest
liggen. Klacht over asociale rijgedrag van FXDC-postbodes lachen ze gewoon om."

"They we're gonna check and call me back, never heard from them again."

Tot slot zijn in de customer survey door de meeste respondenten veel aanvullende

opmerkingen gemaakt over de beleving van de kwaliteit van de post dienstverlening. Deze

kwalitatieve informatie is geordend per eiland en per thema en als bijlage 4 van deze

rapportage toegevoegd. 

4.3 TRACK & TRACE ONDERZOEK

A .  M e t h o d i e k
In dit kwantitatieve deel van het onderzoek zijn grote aantallen brieven en pakketten 

 verstuurd en is het postproces gevolgd om vast te kunnen stellen of de post aankomt en hoe

lang de post er over doet om van verzender bij ontvanger aan te komen. In de oorspronkelijke

opzet was het de bedoeling het track & trace onderzoek op Bonaire, Sint Eustatius en Saba

uit te zetten. De COVID-19 maatregelen hebben echter door zeer beperkte vliegverbindingen

een dusdanig grote invloed op de overtocht van post naar Saba en Sint Eustatius dat de

uitkomsten niet representatief zijn voor de reguliere situatie. Om die reden is in onderling

overleg met opdrachtgever Ministerie EZK afgesproken het track & trace onderzoek alleen op 
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Bonaire uit te voeren en de uitkomsten uit de andere onderzoeksonderdelen te gebruiken

voor de analyse van de kwaliteit van de postdienstverlening op Saba en Sint Eustatius. 

Voor het selecteren van de respondenten zijn twee representatieve steekproeven getrokken,

één vanuit alle actieve bedrijven bekend bij de Kamer van Koophandel en één vanuit alle

adressen die bij Bureau Bevolking zijn geregistreerd. Voor het traceren van de post is gebruik

gemaakt van QR-codes. Een gedetailleerde verantwoording van de onderzoeksmethodiek

gebruikt bij dit onderdeel is terug te vinden in bijlage 5.

B .  U I T K O M S T E N
Van de verstuurde pakketten en brieven is bijgehouden of ze zijn aangekomen, hoe lang de

post er over heeft gedaan en de geografische spreiding van de reacties is getoetst.

Aankomstzekerheid
Niet alle testpost heeft de bestemming bereikt, 10% is als onbestelbaar geretourneerd naar

het postkantoor. 

Tabel 21: overzicht onbestelbare testpost

FXDC stempelt alle onbestelbare post met de reden van niet bezorgen. Er worden 5 soorten

motieven onderscheiden: onvolledig adres, geen brievenbus, huisnummer bestaat niet,

honden en overige. Bij 51% van de onbestelbare post lag de reden voor niet bezorgen bij een

onvolledig adres, bij 44% was het ontbreken van een brievenbus de oorzaak (zie tabel 22).
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Tabel 22: overzicht motief niet bezorgen testpost

Overkomstduur 
Van alle gescande testpost is berekend hoe lang de post erover gedaan heeft om op de

plek van bestemming aan te komen. Dat is gedaan door het aantal dagen te tellen tussen

de verzenddag (opgenomen in de QR-code) en de door de respondent aangegeven dag

van ontvangst, waarbij een eventuele correctie is toegepast indien de respondent niet

elke dag de brievenbus leegt. Van alle verzonden testpost is 50% binnen de in de

concessie gestelde overkomsttijd bezorgd en 86% binnen de gestelde tijd of met

maximaal 1 dag vertraging. 

Tabel 23: overkomstduur testpost
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5. ANALYSE UITKOMSTEN

 A. Service Blueprints

Een Service Blueprint maakt inzichtelijk
hoe de customer experience van een
organisatie tot stand komt, voor alle
kanalen en contactmomenten. Het laat
zowel de gebruikerservaring (front stage)
én de operatie en processen (back stage)
zien.

Alle kwantitatieve en kwalitatieve onderzoeksresultaten zijn

geanalyseerd en gebruikt om het totale proces van de

postdienstverlening in Caribisch Nederland, vanuit de

ervaring en beleving van stakeholders en klanten, in beeld

te brengen. Daarvoor is gebruik gemaakt van de Service

Blueprint methode, in combinatie met Customer Journey

Map. Dit zijn methodes die gebruikt kunnen worden om

complexe processen inzichtelijk te maken. In een diagram is

zichtbaar gemaakt welke 'reis' post binnen Caribisch

Nederland maakt en is per onderdeel in het proces in kaart

gebracht hoe verschillende stakeholders het ervaren, wat

goed gaat en welke pijnpunten er zijn, inclusief

aanbevelingen voor verbeteringen. Er zijn twee Service

Blueprints uitgewerkt, een voor eilandelijke postdienst-

verlening en een voor intereilandelijke postdienstverlening. 

De Service Blueprints (zie bijlage 6) zijn, samen met de

gedetailleerde uitkomsten uit de verschillende

onderzoeksonderdelen, vervolgens als basis gebruikt voor

de probleemanalyse.  

 



B .  P r o b l e e m a n a l y s e
Uit alle uitgevoerde deelonderzoeken (diepte-interviews, customer survey en track & trace

onderzoek) komt naar voren dat de kwaliteit van de postdienstverlening in Caribisch

Nederland op dit moment niet optimaal is en er niet op alle aspecten aan de in de concessie

vastgelegde kwaliteitseisen wordt voldaan. 

De in de concessie vastgelegde vereisten ten aanzien van de kwaliteit van de

postdienstverlening zijn op dit moment niet volledig realiseerbaar. Samengevat liggen daar

drie oorzaken aan ten grondslag: het ontbreken van de benodigde randvoorwaarden, een

niet optimaal postproces en een hardnekkig negatieve perceptie over postdienstverlening bij

klanten. Niet alle randvoorwaarden die nodig zijn om de postdienstverlening goed uit te

kunnen voeren zijn aanwezig. Het gaat dan vooral om ontbreken van straatnamen en de

onlogische volgorde, dubbeling of het ontbreken van huisnummers. Op Sint Eustatius en

Saba is een traject om te komen tot nieuwe straatnamen en kloppende huisnummers zowel

administratief als qua plaatsing van straatnaamborden afgerond. Echter niet iedereen is

hiervan op de hoogte en de nieuwe straatnamen en huisnummers zijn nog niet door

iedereen eigen gemaakt. Op Bonaire is het traject van straatnamen en huisnummering in drie

wijken administratief afgerond: Belnem, Nikiboko en Tera Kora. Binnenkort worden 
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Tabel 24: schematische weergave probleemanalyse



Onderzoek kwaliteit postdienstverlening Caribisch Nederland

straatnaamborden geplaatst en zal gestart worden met een communicatiecampagne voor

de bewoners van deze wijken. Ook zijn er inmiddels duidelijke richtlijnen vastgesteld voor het

toekennen van een adres bij het aanvragen van een bouwvergunning en zijn er afspraken

gemaakt met WEB over de koppeling van het juiste adres aan nieuwe aansluitingen. Het

goed in kaart brengen van de eerste drie wijken heeft de nodige hobbels gekend, onduidelijk

is hoeveel tijd er nodig is om de overige wijken op Bonaire af te ronden. In een aantal

bestaande wijken, waaronder Antriol en Mexico, zijn oude verkavelingsplannen zonder

straatnamen waardoor postbezorging erg ingewikkeld is. Een digitale kaart staat ook al lang

op de agenda van het Openbaar Lichaam op Bonaire, maar kan pas geconcretiseerd worden

als het straatnamen en huisnummeringstraject volledig is afgerond. Ook het feit dat niet alle

huizen een brievenbus hebben belemmert de postbezorging. 

Behalve het niet in orde zijn van benodigde randvoorwaarden is duidelijk dat zich problemen

voordoen bij verschillende onderdelen van het postproces. Het postverwerkingsproces in

Caribisch Nederland is volledig handmatig en daardoor erg arbeidsintensief en tijdrovend. Er

is ontevredenheid over de serviceverlening op de postkantoren op alle eilanden, variërend

van beperkte openingstijden (Saba en Sint Eustatius) en lange wachttijden op Bonaire. Als

grootste probleem ervaren klanten de onbetrouwbaarheid van de post: post komt in hun

beleving niet of veel te laat aan. Duidelijk is dat ontevredenheid sterk gekoppeld is aan

internationale / intereilandelijke post, maar deze ontevredenheid werkt door in een algehele

negatieve perceptie. Het ontbreken van postcodes maakt het moeilijk tot onmogelijk om

internationale post te ontvangen. Caribisch Nederland wordt zonder postcode als

bestemming vaak niet herkend waardoor post zijn bestemming niet bereikt en online

internationale postbestellingen niet mogelijk zijn. Ook intereilandelijke post legt nu een lange

route af met één of meer tussenstops op Curaçao, Bonaire of Sint-Maarten en doet er

daardoor erg lang over. Grote klanten (waaronder banken en belastingdienst) constateren,

vergelijkbaar met het track & trace onderzoek, dat tussen de 10 en 15% van de post niet

bestelbaar is. Ze geven aan erg afhankelijk te zijn van de kwaliteit van de postbezorging

omdat het indirect ook van invloed is op de beleving van hun eigen dienstverlening. 

 

C .  F o c u s g r o e p e n
Om te toetsen of deze geconstateerde problemen herkend worden door de betrokken

stakeholders, en met hen verder te praten over prioriteiten en oplossingsrichtingen, zijn er op

24 juni 2021 twee (digitale) focusgroepen georganiseerd. De eerste focusgroep was met

verschillende vertegenwoordigers van de postconcessiehouder FXDC, gericht op bespreken

van de procesmatige problemen. In de tweede focusgroep stonden de randvoorwaardelijke

problemen centraal en is met een brede groep stakeholders, inclusief FXDC, gebrainstormd

over prioriteiten en oplossingsrichtingen. In bijlage 7 is een overzicht weergegeven van alle

deelnemers aan de focusgroepen.  Helaas lukte het, door verschillende omstandigheden,

uiteindelijk niet alle relevante stakeholders om bij de focusgroep over randvoorwaarden

aanwezig te zijn. Daar is een praktische oplossing voor gezocht door met betreffende 
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Als de doelstelling is het invullen van randvoorwaarden/het verbeteren van het proces, om

de kwaliteit van de postdienstverlening binnen Caribisch Nederland te verbeteren, wat

verdient dan de meeste prioriteit?

Wat is er op de korte en de lange termijn nodig om deze oplossingen mogelijk te maken?

Wie kan aangemerkt worden als probleemeigenaar?

personen de uitkomsten van de focusgroep terug te koppelen en hen via email of een

persoonlijk gesprek de kans te geven alsnog input te geven. 

In beide focusgroepen zijn de deelnemers drie vragen voorgelegd:

1.

2.

3.

Ten aanzien van het proces is met FXDC vooral gekeken naar oplossingsrichtingen waar ze

zelf het voortouw in kunnen nemen en geïnventariseerd welke quick wins mogelijk zijn,

onder andere op het gebied van automatisering. FXDC heeft onlangs geïnvesteerd in IT en

trainingen op het gebied van communicatie en klantvriendelijkheid. Dat heeft tot

aantoonbare verbetering van de (beleving) van de baliefunctie geleid. Automatiserings-

mogelijkheden in de postverwerking zijn echter door de kleinschaligheid beperkt.

Sorteermachines zijn kostbaar en het lijkt niet mogelijk hierin return on investment te

behalen. Er is geen feasability study uitgevoerd, maar FXDC is terughoudend met

investeringen op dit vlak. Hoewel post op de Caribische eilanden ook in de toekomst een

functie zal behouden, zal de omvang van de post dienstverlening net als elders in de wereld

door de groei van digitaal verkeer afnemen. 

Wel is duidelijk dat er op het gebied van perceptie belangrijke winst te behalen valt. FXDC wil

hiervoor graag een communicatiecampagne ontwikkelen, maar geeft aan daar externe

kennis en deskundigheid bij nodig te zullen hebben. Voor wat betreft de serviceverlening op

de kleinere eilanden Saba en Sint Eustatius merkt FXDC op dat de gesignaleerde problemen

voornamelijk met COVID te maken hebben. Er zijn inmiddels initiatieven genomen om de

openingstijden van de postkantoren op beide eilanden uit te breiden. 

Ook in de tweede focusgroep over randvoorwaarden was onder de stakeholders veel

herkenning bij de gesignaleerde problemen. Alle aanwezigen geven aan dat de belangrijkste

randvoorwaardelijke problemen sterk met elkaar samenhangen: het ontbreken van goede

uniforme adressering en het gebrek aan een centraal adressenbestand. 
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Dit is geen nieuw probleem, maar speelt al jaren. Hoewel er diverse initiatieven zijn genomen

om tot een oplossing te komen is dat tot op heden niet succesvol geweest. Alle stakeholders

onderschrijven samenwerking en een duidelijke trekker als de belangrijkste factor om het nu

wel te laten lukken. Als tweede prioriteit is een communicatiecampagne benoemd, om

burgers goed te informeren over het gebruik van het juiste adres, het belang van het

doorgeven van een adreswijziging bij verhuizing en de noodzaak om een eigen brievenbus te

hebben. 

Door consumentenorganisatie UNKOBON is een kortetermijnoplossing voor de internationale

en intereilandelijke post voorgedragen in de vorm van het introduceren van drie

eilandenpostcodes, een voor Bonaire, een voor Sint Eustatius en een voor Saba. Hoewel de

internationale post geen onderdeel van de concessie uitmaakt kan hiermee wel een

belangijke winst op het gebied van de perceptie behaald worden. 

OLB-Ruimtelijke Ordening heeft aangegeven dat met de huidige capaciteit nog minimaal

drie jaar nodig is om het straatnamen- en huisnummerproces op Bonaire af te ronden. Een

mogelijke oplossing om te versnellen zou het tijdelijk inzetten van extra personeel zijn. Als

alle wijken in kaart zijn gebracht kan de digitale kaart geoptimaliseerd worden en gedeeld

met kadaster, afdeling financiën en nutsbedrijven. Het uitwisselen van adressenbestanden en

het terugmelden van adreswijzigingen door de verschillende overheidsafdelingen en

belangrijke instanties wordt gezien als een mogelijke tussenoplossing voor het verbeteren

van de basisadministratie. Omdat de meningen van de stakeholders verdeeld zijn of het

inderdaad, vanuit privacy wetgeving, mogelijk is dat afdelingen onderling adressen

uitwisselen, is hier verder onderzoek naar gedaan. Er is contact geweest met de Rijksdienst

voor Identiteits-gegevens (RvIG) over de status kwaliteitsverbetering Persoonsinformatie

Voorziening Nederlandse Antillen en Aruba (PIVA). In 2015 is op Bonaire een protocol

getekend met relevante stakeholders om samenwerking in het kader van kwaliteits-

verbetering mogelijk te maken en tegelijkertijd transparantie richting de burger over het

gebruik van zijn gegevens te kunnen waarborgen. Een van de praktische onderdelen van

deze overeenkomst was het realiseren van een IT functionaliteit om in beveiligde omgeving

terugmelding van foute adresgegevens mogelijk te maken. Waar het tot nu toe aan ontbreekt

zijn heldere procesafspraken hoe dit protocol uit te voeren. Het uitwisselen van adresgegeven

met als doel te komen tot een betere basisadministratie is wel degelijk mogelijk. 
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6. CONCLUSIES
In dit hoofdstuk wordt een antwoord gegeven op de onderzoeksvragen en worden de

oplossingsrichtingen verder uitgewerkt. 

6.1 ANTWOORD OP ONDERZOEKSVRAGEN
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De grootste prioriteit ligt bij het opzetten van een projectbureau. Het ontbreekt het Openbaar

Lichaam Bonaire aan voldoende uitvoeringskracht in de organisatie om alle aan de voor de

postdienstverlening benodigde randvoorwaarden tijdig tot uitvoering te brengen. Ook is er

behoefte aan een duidelijke trekker om de vele stakeholders in het proces mee te nemen.

Een projectbureau biedt bovendien de mogelijkheid om externe deskundigheid in te

brengen die op dit moment niet beschikbaar is, niet alleen voor de invulling van rand-

voorwaarden, maar mogelijk ook bij de ondersteuning van het proces bij FXDC en het

realiseren van een omslag in de huidige negatieve perceptie over de postdienstverlening. 

De laatste onderzoeksvraag was oplossingsrichtingen te formuleren voor de in het onderzoek

geconstateerde knelpunten en concrete aanbevelingen te geven over haalbaarheid van de

oplossing, eventuele kosten, aan te geven welke partijen verantwoordelijk zijn of zouden

moeten zijn voor het realiseren van de oplossing. Hiervoor is een Theory of Change uitgewerkt.
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6.2 OPLOSSINGSRICHTINGEN

Tabel 25: Theory of Change kwaliteit postdienstverlening
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Met het formeren van een projectbureau voor twee jaar kan er meer samenhang,

ondersteuning en sturing gegeven worden aan de noodzakelijke trajecten. Het projectbureau

vormt de coördinerende schakel tussen de rijksoverheid, alle betrokken afdelingen binnen

OLB en andere stakeholders. Het trekkerschap ligt bij voorkeur binnen de Rijksoverheid,

waarbij het niet van belang wie dat is binnen het Rijk. De werkzaamheden van het

projectbureau raken meerdere ministeries (in ieder geval BZK en EZK), voorop staat dat één

partij het initiatief neemt en een samenspel tussen Rijk en OLB garandeert. 

Bij de overige prioriteiten ligt het trekkerschap bij de concessiehouder FXDC. Op het gebied

van het verbeteren van de algemene postdienstverlening heeft FXDC al wat stappen gezet

onder andere in het verbeteren van de frontdesk-activiteiten en de geplande verbreding van

openingstijden op de postkantoren van Sint Eustatius en Saba. Ook het doorontwikkelen van

het klachtenformulier naar een heldere klachtenprocedure valt onder de noodzakelijke

procesverbeteringen. Het realiseren van postcodes wordt niet alleen door FXDC maar ook

door de consumentenbond als een belangrijke prioriteit gezien. Het invoeren van postcodes

zou in twee stappen kunnen. Verwacht wordt dat met het invoeren van drie postcodes (voor

elk eiland één), als kortetermijnoplossing, niet alleen bereikt wordt dat internationale en

intereilandelijk post beter bezorgd kan worden, maar dat hier mee ook een positief effect op

de algemene perceptie over de postdienstverlening kan worden bereikt. De invoering van

postcodes per adres is pas mogelijk als de administratieve organisatie van adressen en

huisnummers op orde is. Postcodes op adres vergroten de automatiseringsmogelijkheden, en

zullen als zodanig in de haalbaarheidsstudie meegenomen dienen te worden. 

De beoogde communicatiecampagne dient meerdere doelen. FXDC wordt hierbij als trekker

gezien, maar wel met ondersteuning van het projectbureau en in samenwerking met de

Openbare Lichamen. In de communicatiecampagne wordt aandacht besteed aan het

verstrekken van informatie over het juiste gebruik van straatnamen en huisnummers, het

belang van het hebben van een brievenbus en de betekenis daarvan voor de kwaliteit van de

postdienstverlening.  

6.3 REFLECTIE 
A .  O n t w i k k e l i n g  P o s t D i e n s t v e r l e n i n g  
De rol die post vervult in de samenleving is aan het veranderen. Waar post lange tijd het

belangrijkste kanaal voor informatieuitwisseling was wordt deze positie steeds meer door

digitalisering ingehaald. Internet, email en mobiele telefoons zijn de belangrijkste

communicatiemiddelen geworden, de hoofdfunctie van post verschuift richting het

verzenden en ontvangen van pakketten. Hoewel trager dan in Nederland is deze

ontwikkeling ook op de Caribisch Nederlandse eilanden zichtbaar. Voorlopig blijft post 
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echter een belangrijk communicatiemiddel voor de overheid en bedrijven om burgers /

klanten op de eilanden te bereiken. De overheid is weliswaar onlangs gestart met het digitaal

platform MijnCN, een online platform van overheidsdiensten in Caribisch Nederland om

overheidszaken online te kunnen regelen. Het dienstenaanbod wat via MijnCN geregeld kan

worden is echter nog beperkt tot Sociale Zaken en Belastingdienst. Over zaken als

wegenbelasting, pensioenbrieven, bankzaken wordt voorlopig nog veel via reguliere post met

burgers gecommuniceerd. Online zaken regelen is op de eilanden nog geen gemeengoed.

Vergeleken met Nederland ligt de internetdichtheid op de eilanden ook lager. Het door CBS

uitgevoerde onderzoek naar ICT gebruik In Caribisch Nederland   laat zien dat de

internetdichtheid op de eilanden in 2017/2018 varieert tussen 80% (Sint Eustatius), 85%

(Bonaire) en 89% (Saba). Ter vergeljking, met bijna 100% is Nederland koploper in Europa. Op

de eilanden maakt ongeveer de helft van de bevolking gebruik van internetbankieren, in

Nederland ligt dit percentage op 84%. De algemene kenmerken van Small Island Developing

States (SIDS) zijn hier van toepassing: kleinschaligheid, een eiland met bijbehorende

beperkingen en uitdagingen voor wat betreft economie, geografie en mogelijkheden tot

ontwikkeling. De uitdaging van complexiteit in SIDS ligt in de noodzaak van 'adaptive

thinking',   De vraag die gesteld moet worden is niet 'hoe kunnen problemen opgelost

worden', maar 'hoe dient er genavigeerd en meebewogen te worden richting de oplossing'.

Daarmee ligt meteen de vinger op de zere plek voor de ontwikkeling van de kwaliteit van de

postdienstverlening in Caribisch Nederland. Het randvoorwaardelijke proces loopt ondanks

afspraken niet vanzelf en de vraag om een trekker wordt ondersteund door alle betrokken

partijen en stakeholders. Een planmatige aanpak in de vorm van een projectbureau is nodig,

maar zal alleen werken vanuit een adaptieve en organische benadering: bewustzijn van de

complexiteit van een klein eiland, meebewegen met de actuele ontwikkelingen, kleine

veranderingen waarderen, observeren en analyseren van bereikte resultaten en vooral

aanpassen waar nodig.

Dit onderzoek is uitgevoerd midden in de COVID-19 crisis. Geprobeerd is, binnen alle

beperkingen die deze crisis met zich mee heeft gebracht, alle onderdelen zo goed mogelijk

uit te voeren. Voor wat betreft de kwalitatieve interviews is dat heel goed gelukt omdat, met

goed plannen en in achtneming van alle maatregelen, het mogelijk was een groot deel van

de interviews face to face af te nemen. Het hebben van een lokale veldcoördinator (op

Bonaire) is daarbij een belangrijke meerwaarde geweest. Dat geldt ook voor het voorbereiden

en uitvoeren van de kwantitatieve onderzoeken. De COVID-19 situatie heeft wel tot een

aanpassing in een van de kwantitatieve deelonderzoeken geleid, in die zin dat het track &

trace onderzoek voor Saba en Sint Eustatius is komen te vervallen. 

B .  E r v a r i n g e n  o n d e r z o e k

Centraal Bureau voor de Statistiek, StatLine  Caribisch Nederland; ICT gebruik van personen. Geraadpleegd op 5 juli 2021
 Centraal Bureau voor de Statistiek (2020). ICT, kennis en economie 2020.
Everest-Phillips, M. (2014). Small, So Simple? Complexity in Small Island Developing States. UNDP Global Centre for Public Service  UNDP

1.

2.

3.

1

2

3



Juli 2021 37

Onderzoek kwaliteit postdienstverlening Caribisch Nederland

Zoals in de rapportage ook is toegelicht, is deze keuze

gemaakt omdat de postdienstverlening naar en vanaf deze

twee eilanden in de COVID crisis zo beperkt is dat de

uitkomsten op geen enkele manier representatief zouden zijn

voor de reguliere postdienstverlening. In dit onderzoek is

vanaf het begin bij alle contacten met stakeholders

benadrukt dat het onderzoek gericht is op het realiseren van

kwaliteitsverbetering postdienstverlening in zijn

algemeenheid en dat er geen sprake is van een audit van het

functioneren van FXDC. Het hele onderzoek is ook consistent

vanuit dit perspectief benaderd. Dat heeft in belangrijke mate

bijgedragen aan de grote mate van samenwerkings-

bereidheid bij zowel FXDC als andere stakeholders. 

De vraag van de opdrachtgever was om zowel kwalitatief als

kwantitatief onderzoek te doen. Hoewel misschien minder

prominent in het onderzoeksrapport terug te lezen, zijn de

kwalitatieve interviews waarmee het onderzoek is gestart van

onschatbare waarde gebleken. Deze interviews hebben heel

veel inzicht gegeven in alle factoren die bepalend zijn voor de

kwaliteit van de postdienstverlening in Caribisch Nederland.

De ervaringen en uitkomsten uit deze gesprekken zijn de

basis geweest voor de verdere inhoudelijke invulling van het

onderzoek, met name bij de ontwikkeling van, binnen de

lokale context en realiteit passende, meetinstrumenten die

voor het kwantitatieve onderzoek zijn gebruikt. 

Representativiteit is door de opdrachtgever als criterium voor

de kwantitatieve onderzoeken genoemd. Vanzelfsprekend

een belangrijk uitgangspunt bij het benoemen van

onderzoeksresultaten, maar in de kleinschaligheid van de

eilanden niet altijd even makkelijk realiseerbaar.

Representatief onderzoek op de allerkleinste eilanden Saba

en Sint Eustatius betekent dat een zeer groot gedeelte van de

bevolking aan het onderzoek mee moet doen, wat bij dit type

onderzoek niet realistisch is. Ook het trekken van een

representatieve steekproef is, bij gebrek aan optimale

databestanden, een uitdaging. Terugkijkend op dit onderzoek

is het, dankzij de actualiteit van het thema en een uitgebreide

communicatiecampagne, gelukt om bij de customer survey

een groot aantal respondenten te bereiken. Daarmee kan het

onderzoek op het niveau van Caribisch Nederland

representatief genoemd worden. 
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Bij het tweede kwantitatieve deelonderzoek, dat door de COVID-19 situatie dus alleen op

Bonaire is uitgevoerd, heeft een grote steekproef niet tot representatief resultaat geleid. Maar,

vergeleken met eerder uitgevoerde onderzoeken is het wel gelukt een behoorlijke respons te

bereiken, met vertegenwoordiging vanuit alle wijken. Gecombineerd met de uitkomsten uit

de customer survey en de kwalitatieve gesprekken bieden de uitkomsten uit dit

deelonderzoek daarom een goed inzicht in de realiteit van de postdienstverlening op dit

moment. 

De uitkomsten uit het onderzoek zijn tussentijds regelmatig getoetst met zowel de

opdrachtgever (EZK), ACM, verantwoordelijke voor de algemene monitoring van de

postconcessie, en de concessiehouder FXDC. Alle feedback is meegenomen en verwerkt in de

eindrapportage. Een uitzondering hierop is de feedback van FXDC op de resultaten van het

track & trace onderzoek. FXDC heeft aangegeven zich niet te herkennen in de uitkomsten

voor de overkomstduur van de testpost. FXDC merkt op geen twijfels te hebben over de

gehanteerde onderzoeksmethode, maar het vermoeden te hebben dat respondenten niet

altijd eerlijk zijn geweest bij het beantwoorden van de vragen. 

Het onderzoeksteam heeft naar aanleiding hiervan de uitkomsten nogmaals kritisch bekeken,

een beperkt aantal (6) afwijkende respondenten uit het onderzoek verwijderd en de

uitkomsten hierop aangepast. De onderzoeksdata hebben het onderzoeksteam geen

aanleiding gegeven te twijfelen aan de uitkomsten. Het onderzoeksteam is bovendien van

mening dat de uitkomsten uit het track & trace onderzoek coherent zijn met de bevindingen

uit de customer survey en de kwalitatieve interviews. 

Tot slot is een extra product aan het onderzoek toegevoegd, een videofilm over het

postdienstverleningsproces op Bonaire. Met deze video is het gelukt helder in beeld te

brengen op welke manier randvoorwaardelijke en procesmatige factoren een rol spelen in de

postdienstverlening. Er zijn verschillen tussen de eilanden, maar door de COVID-19 situatie

was het helaas niet mogelijk naar Saba en Sint Eustatius af te reizen voor het verzamelen van

beeldmateriaal.



BIJLAGE 1: TOPIC LIST INTERVIEWS STAKEHOLDERS

Doel gesprekken:          

Basis gesprekken:          

Topics/vragen:           
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Verzamelen relevante informatie over de rol en ervaringen

van alle stakeholders in het proces van postverzendingen

bezorging in Caribisch Nederland. 

Compleet maken van de lijst van relevante stakeholders.

Ontwikkelen actuele en passende Customer Survey Map,

Stakeholder Map en Service Blue Print

Wat is uw rol in het proces van postbezorging in CN. Licht zo

gedetailleerd mogelijk toe.

Ten aanzien van uw rol, wat gaat er goed en wat gaat er niet

goed? Zo gedetailleerd mogelijk toelichten.

Wat zou er volgen u anders of beter kunnen?

Met het oog op het onderzoek en het zo concreet mogelijk

in kaart willen brengen van de ervaringen van alle

betrokkenen, wie zijn volgens u de belangrijkste

stakeholders met wie we zeker een gesprek zouden moeten

aangaan?

Op basis van beschikbare informatie (via FXDC en aangeleverde

documenten Min EZK) wordt een eerste aanzet gemaakt van

het proces van post verzenden en ontvangen en de positie/rol

van alle stakeholders. Dit concept proces wordt in de

gesprekken gebruikt om scherper door te vragen naar de

bevindingen en ervaringen van de stakeholders.

  



BIJLAGE 2: OVERZICHT GESPREKSPARTNERS DIEPTE-INTERVIEWS 
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BIJLAGE 3: VERANTWOORDING REPRESENTATIVITEIT SURVEY
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Overzicht respondenten customer survey

De vragenlijst is door 686 respondenten ingevuld met een redelijke verdeling over de eilanden

en kan zo beschouwd worden als representatief voor Caribisch Nederland. 

Representativiteit
Om een uitspraak te kunnen doen over representativiteit zijn de uitkomsten uit het onderzoek

vergeleken met het actuele aantal inwoners in Caribisch Nederland. CBS-cijfers tonen aan dat

in 2020 in totaal 26.167 mensen woonachtig zijn in Bonaire, Sint Eustatius en Saba. Het huidige

onderzoek is met een steekproefgrootte van 686 en een betrouwbaarheidsinterval van 99%

representatief voor de bevolking van Caribisch Nederland. De verdeling van de respondenten

over de eilanden (tabel 3) vertoont ook een redelijke gelijkenis met de verdeling van inwoners

over de eilanden. De conclusie kan dus getrokken worden dat het aannemelijk is dat de

uitkomsten uit de customer survey representatief zijn voor Caribisch Nederland. 

Benadering representativiteit customer survey

Kenmerken respondenten
Van de respondenten is 42% een man en 58% een vrouw. Gemiddeld zijn de respondenten 51

jaar. De meeste respondenten zijn tussen de 45-64 jaar (46%), gevolgd door de leeftijdsgroep

25-44 (32%). Als gekeken wordt naar opleidingsniveau valt op dat 41% van de respondenten als

hoogst afgeronde opleiding een Bachelorsdiploma heeft, gevolgd door MBO, MT, SBO en HAVO

(30%), post graduate (19%), lager secundair onderwijs (8%) en basisschool (1%). Aan de  
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respondenten is gevraagd in welke buurt ze wonen, uit deze informatie blijkt dat uit (bijna)

allewijken op Bonaire, Saba en Sint Eustatius personen de vragenlijst hebben ingevuld. In

tabel 4 wordt in een overzichtstabel inzicht gegeven in de achtergrondkenmerken van de

respondenten. 

Kenmerken respondenten customer survey
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De meerderheid (93%) van de bedrijven die de vragenlijst hebben ingevuld zijn

microbedrijven met minder dan 10 werknemers of vallen binnen de categorie klein bedrijf

(10-50 werknemers). Als gekeken wordt naar de sector waarbinnen de bedrijven opereren

valt op dat de achtergrond divers is, zie tabel 5.

Kenmerken bedrijven customer survey



BIJLAGE 4: KWALITATIEVE UITKOMSTEN CUSTOMER SURVEY

Juli 2021 44

Onderzoek kwaliteit postdienstverlening Caribisch Nederland



Juli 2021 45

Onderzoek kwaliteit postdienstverlening Caribisch Nederland



Juli 2021 46

Onderzoek kwaliteit postdienstverlening Caribisch Nederland



Juli 2021 47

Onderzoek kwaliteit postdienstverlening Caribisch Nederland



Juli 2021 48

Onderzoek kwaliteit postdienstverlening Caribisch Nederland



Juli 2021 49

Onderzoek kwaliteit postdienstverlening Caribisch Nederland



Juli 2021 50

Onderzoek kwaliteit postdienstverlening Caribisch Nederland



Juli 2021 51

Onderzoek kwaliteit postdienstverlening Caribisch Nederland



Juli 2021 52

Onderzoek kwaliteit postdienstverlening Caribisch Nederland



Juli 2021 53

Onderzoek kwaliteit postdienstverlening Caribisch Nederland



Juli 2021 54

Onderzoek kwaliteit postdienstverlening Caribisch Nederland



Juli 2021 55

Onderzoek kwaliteit postdienstverlening Caribisch Nederland



Juli 2021 56

Onderzoek kwaliteit postdienstverlening Caribisch Nederland



Juli 2021 57

Onderzoek kwaliteit postdienstverlening Caribisch Nederland



Juli 2021 58

Onderzoek kwaliteit postdienstverlening Caribisch Nederland



Juli 2021 59

Onderzoek kwaliteit postdienstverlening Caribisch Nederland



Juli 2021 60

Onderzoek kwaliteit postdienstverlening Caribisch Nederland



Juli 2021 61

Onderzoek kwaliteit postdienstverlening Caribisch Nederland



Juli 2021 62

Onderzoek kwaliteit postdienstverlening Caribisch Nederland



Juli 2021 63

Onderzoek kwaliteit postdienstverlening Caribisch Nederland



Juli 2021 64

Onderzoek kwaliteit postdienstverlening Caribisch Nederland



Juli 2021 65

Onderzoek kwaliteit postdienstverlening Caribisch Nederland



Juli 2021 66

Onderzoek kwaliteit postdienstverlening Caribisch Nederland

BIJLAGE 5: VERANTWOORDING TRACK & TRACE ONDERZOEK

Steekproef track & trace onderzoek
Bij de opzet van het onderzoek is een onderscheid gemaakt in bedrijven en particulieren en

naar een manier gezocht om voor beide doelgroepen een representatieve steekproef te

trekken. Voor de bedrijven is aan de Kamer van Koophandel en voor de particulieren aan de

Afdeling Bevolking van het Openbaar Lichaam medewerking gevraagd bij het trekken van

deze steekproeven. 

Aan de Kamer van Koophandel is gevraagd een representatieve steekproef van 600 uit het

totale bestand van actieve bedrijven te trekken. De Kamer van Koophandel verricht deze

service voor iedereen tegen betaling en heeft een lijst met 600 bedrijven inclusief adressen

aangeleverd. 

Voor de adressen van particulieren is aan Afdeling Bevolking gevraagd om een aselecte

steekproef van 1500 adressen te trekken, representatief verdeeld over de 6 wijken. Het

bestand van OLB is georganiseerd op persoonsniveau waardoor huishoudens net zo vaak in

het bestand voorkomen als de grootte van het huishouden. De eerste steekproef van 1500

adressen die door OLB was aangeleverd bevatte een groot aantal dubbelingen en bleek na

opschoning niet evenredig verdeeld over de wijken. Daarop is aan OLB een nieuwe

steekproef gevraagd met oversampling van 300%. De tweede steekproef die werd

aangeleverd door Bureau Bevolking bevatte in totaal 3938 adressen, met eveneens veel

dubbelingen omdat alle gezinsleden uit een huishouden met hetzelfde adres in de

steekproef waren opgenomen. Na opschoning hiervan bleven er 1364 unieke adressen over.

Besloten is alle adressen uit beide steekproeven te mergen, zo is tot een lijst van 2486 unieke

adressen gekomen. De eerste steekproef bevatte alleen straatnamen, in de tweede

steekproef waren ook wijknamen opgenomen. Om tot een representatieve verdeling per wijk

te komen is van alle adressen uit de eerste steekproef de wijk erbij gezocht. Dat is gedaan

door de straatnamen uit de eerste en tweede steekproef met elkaar te vergelijken en

ontbrekende wijken in te vullen. Van de adressen waarvan de wijk niet afgeleid kon worden

uit de eerste steekproef is met behulp van Open Street Map, Waze en Google Maps alsnog

naar de bijbehorende wijknaam gezocht. Een klein aantal adressen waarvan de wijknaam

niet te achterhalen was is uit de steekproef verwijderd. Met n=2486 is het mogelijk om een

gestratificeerde steekproef van 1500 adressen te trekken waarbij sprake is van een evenredige

verdeling over de wijken die overeenkomt met recente bevolkingscijfers van CBS.
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Vergelijking steekproef adressen met bevolkingscijfers

QR-codes
Er zijn verschillende methodes overwogen om de post te tracken, waaronder het gebruik van

GPS-trackers en QR-codes. In een overleg met Bureau Telecommunicatie & Post (BT&P) op

Curaçao gaf BT&P aan dat het gebruik van GPS trackers niet aan te raden is omdat connectie

met GPS-satellieten in deze regio niet overal goed is. Bovendien zijn de kosten voor het

gebruik van GPS-trackers erg hoog. Mede daarom is gekozen voor het versturen van

testbrieven en pakketten met QR-codes. In de QR-code is belangrijke informatie die nodig is

om te kunnen meten opgenomen waaronder tijdstip van verzenden, soort post en de manier

van verzenden. Respondenten scannen de QR-code met hun mobiele telefoon, waardoor

deze gegevens en de geolocatie van de respondent worden opgeslagen in een

computerprogramma en de respondent wordt doorverwezen naar een korte vragenlijst. Deze

vragenlijst bestond uit 2 vragen: wanneer hebt u deze brief open gemaakt, en hoe vaak leegt

u uw brievenbus. In totaal is er gewerkt met 38 verschillende QR-codes om resultaten te

kunnen meten op soort post, verzendwijze en verzenddatum.

Overzicht testpost verzendingen
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Verzendwijze 
In het verzenden van testpost is een verdeling gemaakt in post aan bedrijven en post aan

particulieren. Er zijn brieven en er zijn pakketten verstuurd, pakketten zijn alleen aan

particulieren verstuurd. De pakketten zijn op twee manieren aangeboden: kleine pakketjes die

in de brievenbus passen en pakketjes met kennisgeving die op het postkantoor opgehaald

moeten worden. Qua verzendwijze van de brieven is een onderscheid gemaakt op twee

manieren: afgeven aan de balie op het postkantoor en verzenden door de post in een publieke

brievenbus te stoppen. In overleg met FXDC is vastgesteld dat er 7 publieke brievenbussen in

gebruik zijn, alle 7 brievenbussen zijn in het onderzoek meegenomen en gebruikt om post te

verzenden. Alle testpost is verspreid verstuurd in de periode 22 februari t/m 1 maart.  

Na het printen van de brieven bleken 5 adressen van bedrijven te ontbreken. Omdat het om

een zeer beperkt aantal ging en een tijdrovend proces zou zijn uit te zoeken welke adressen in

het reproductieproces waren gemist, is besloten het track & trace onderzoek met 595

bedrijven in plaats van 600 voort te zetten. 

Communicatiestrategie
Er is bewust voor gekozen de customer survey en het track & trace onderzoek gelijktijdig uit

te voeren. Dat maakte het mogelijk één communicatiestrategie uit te zetten waarbinnen

deelname aan beide onderzoeken werd gestimuleerd. Zoals bij de customer survey

aangegeven is er gebruik gemaakt van verschillende media kanalen: radio, lokale kranten en

social media. In de radio spot die in twee talen (Papiaments en Nederlands) gedurende de

uitvoeringsweek regelmatig op twee radiostations (Live99FM Bonaire en Radio Dolfijn FM) te

horen was, werd aandacht gevraagd voor zowel de customer survey als het track & trace

onderzoek. Hetzelfde geldt voor de persberichten in lokale kranten. Voor wat betreft social

media is er wel een onderscheid gemaakt in gerichte boodschappen voor de customer

survey en het track & trace onderzoek. Voor het track & trace onderzoek is een kort

instructiefilmpje gemaakt hoe de QR-code gescand kan worden, wat eveneens via social

media is verspreid. In de communicatiestrategie zijn incentives (10 vouchers van U$ 100)

gebruikt om respondenten extra te motiveren aan het onderzoek mee te werken.

Respons en representativiteit
Er zijn 138 brieven gescand in de periode waarin het onderzoek operationeel was. Na het

sluiten van het onderzoek zijn er nog 4 brieven gescand, die zijn niet meer in het onderzoek

meegenomen. Na bespreking van de voorlopige uitkomsten met FXDC zijn de resultaten

kritisch bekeken en is besloten 6 respondenten uit het onderzoek te verwijderen omdat er

afwijkingen gevonden werden tussen de informatie in de QR-code en de beantwoording van

de vragen. Dat betekent dat er uiteindelijk 132 responses meegenomen zijn in de analyse. 
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Eerdere track & trace onderzoeken uitgevoerd door onder ander BT&P lieten een lage

respons zien (1%), waardoor in dit onderzoek bewust gekozen is voor een grote mate van

oversampling. Om volgens gangbare normen ten aanzien van validiteit en betrouwbaarheid

te kunnen spreken van representativiteit zijn in dit onderzoek ongeveer 350 responses nodig.

Met 132 gescande brieven is een respons van 7% bereikt, is sprake van een

betrouwbaarheidspercentage van 75% en een foutenmarge van 8%. Hoewel dat volgens

gangbare onderzoeksnormen (betrouwbaarheid 95% en validiteit/foutenmarge 5%) niet

representatief mag worden benoemd zijn wij van mening dat de uitkomsten wel waardevol

zijn, onder andere omdat er sprake is van een goede geografische spreiding onder de

respondenten.

Geografische spreiding respondenten testpost
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BIJLAGE 6: SERVICE BLUEPRINT EILANDELIJKE POST
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presorting sorteren van de brieven
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naar P.O. Boxen
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instraten voor lokale 
bezorging

leegt P.O. Box

P.O. Box Brievenbus

klant pain points

Lokale post is soms niet te 
bezorgen door:

onvolledig adres
geen brievenbus
huisnummer bestaat niet
honden

screening door security- 
bedrijf
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naar P.O. Boxen
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eiland aankomst op eiland screening door security- 
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P.O. Box BrievenbusAirport
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CN heeft geen 
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het verleden dat 
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Saba en St. 
Eustatius

retour onbestelbare post retour onbestelbare post

retour onbestelbare post
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beperkt tot 

kantoortijden

Verschil in 
prijsberekeningsmethode 
tussen FXDC en airlines 
(actual weigth vs. volumetric 
weight. 

Straatnamen en huisnummers 
zijn nog niet gestandardiseerd

retour onbestelbare post

Op Saba (45%) en 
Sint Eustatius 

(16%) hebben veel 
huishoudens geen 

brievenbus

Afgelegen 
huizen 

ontvangen 
geen post aan 

huis

67% ervaart de 
postdienst- 

verlening als 
onbetrouwbaar

Voornamelijk 
ontevredenheid 

over lange 
wachttijden 

postkantoor en 
klantvriendelijkheid 

medewerkers

Op Saba is het 
onmogelijk brieven
uitsluitend op adres 
te versturen, er zijn 
geen straatnamen.

Op St. Eustatius speelt een ander 
probleem, daar is de laatste jaren 
een ontwikkeling gaande dat de 
veelal Nederlandse straatnamen 
veranderd worden in Engelse 
namen. 

Niet gekoppelde systemen 
betekent dat adresveranderingen 
(andere naam, verhuizing) bij 
meerdere instanties apart moet 
worden doorgegeven.

Op St. Eustatius hebben veel mensen geen 
brievenbus. Daardoor kan post niet bezorgd worden  
(moet in een brievenbus achtergelaten worden). 

Post blijft te lang op 
SXM hangen. Soms 
meer dan 2 weken.

Post wordt in bulk aangeleverd tegen 
het einde van de dag. Hierdoor wordt 
het alleen meegenomen als er plaats 
beschikbaar is.

Post moet soms via Curaçao en St. 
Maarten naar de Bovenwinden en 
andersom.

VAN BONAIRE NAAR BONAIRE INTEREILANDELIJKE BEZORGING NAAR SABA EN ST. EUSTATIUS

Post krijgt 
geen 

datumstempel

Adressenbestand klopt vaak niet

Er zijn geen postcodes

Het rijgedrag van sommige 
postbodes wordt als 
onverantwoord ervaren. Post 
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Het idee bestaat dat FXDC post 
opspaart en pas bezorgt als ze 
genoeg post voor de hele wijk 
hebben. De algemene ervaring is dat 
post er te lang over doet en de 
bezorgzekerheid erg laag is

Het aantal onbestelbare post is 
relatief hoog.

De beleving is dat veel post 
verkeerd of niet wordt bezorgd.

Post versturen gaat beter dan post 
verzenden

Eilandelijke post doet er 
minstens een week over, 
intereilandelijke post en post 
naar andere landen 2 tot 3 
maanden.

klacht indienen
klacht indienen

48% is ontevreden 
over de 

bezorgfrequentie

Respondenten 
hebben het 
gevoel dat 
post wordt 
opgespaard

Heldere 
klachten- 

procedure 
ontbreekt

Ontevredenheid 
over 

afhandeling 
klachten
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bezorgen

instraten voor lokale 
bezorging

leegt P.O. Box

P.O. Box Brievenbus

klant pain points

Lokale post is soms niet te 
bezorgen door:

onvolledig adres
geen brievenbus
huisnummer bestaat niet
honden

screening door security- 
bedrijf

aanbieden aan 
luchtvaartmaatschappij

sorteren

brief plaatsen in P.O. Box

naar P.O. Boxen

leegt brievenbus

bezorgen

instraten voor lokale 
bezorging

leegt P.O. Box

transport naar ander 
eiland aankomst op eiland screening door security- 

bedrijf aanbieden aan FXDC

P.O. Box BrievenbusAirport

ontvangen 
intereilandelijke post

Airport

58% heeft de 
perceptie dat 
post nooit op 

tijd komt

Post uit 
Nederland of 

andere landen 
buiten BES doet 

er maanden over.

Post op 
Bonaire doet 
er een paar 

dagen tot een 
week over

Post naar Saba 
en Sint 

Eustatius blijft 
hangen in 
Bonaire

Verschil in 
prijsberekeningsmethode 
tussen FXDC en airlines 
(actual weigth vs. volumetric 
weight. 

Straatnamen en huisnummers 
zijn nog niet gestandardiseerd
Adressenbestand klopt vaak niet

Onzekerheid 
dat bankpasjes 
of belangrijke 

papieren 
aankomen

66% is onzeker 
of post 

daadwerkelijk 
aankomt

Vooral voor post naar 
en vanuit NL worden 

alternatieven gezocht, 
bijvoorbeeld door mee 
te geven aan reizigers.

Op St. Eustatius speelt een ander 
probleem, daar is de laatste jaren 
een ontwikkeling gaande dat de 
veelal Nederlandse straatnamen 
veranderd worden in Engelse 
namen. 

Niet gekoppelde systemen 
betekent dat adresveranderingen 
(andere naam, verhuizing) bij 
meerdere instanties apart moet 
worden doorgegeven.

Op St. Eustatius hebben veel mensen geen 
brievenbus. Daardoor kan post niet bezorgd worden  
(moet in een brievenbus achtergelaten worden). 
Omdat St. Eustatius zo klein is kennen mensen elkaar 
en bellen ze mensen op om de post op het postkantoor 
op te komen halen.

Post blijft te lang op 
SXM hangen. Soms 
meer dan 2 weken.

Post wordt in bulk aangeleverd tegen 
het einde van de dag. Hierdoor wordt 
het alleen meegenomen als er plaats 
beschikbaar is.

Post moet soms via Curaçao en St. 
Maarten naar de Bovenwinden en 
andersom.

publieke brievenbus

stopt brief in de 
brievenbus

leegt brievenbus

scheiden van binnen en 
buitenland sorteren van de brievenpresorting

VAN BONAIRE NAAR BONAIRE INTEREILANDELIJKE BEZORGING NAAR SABA EN ST. EUSTATIUS

Er zijn geen 
publieke 

brievenbussen 
op Saba

Op Bonaire en St. 
Eustatius zijn ze 

onvoldoende 
onbekend, 5% kent 

een publieke 
brievenbus in de 

buurt

Van de mensen 
die een publieke 
brievenbus kent 

in de buurt maakt 
44% er ook 
gebruik van
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