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Voorwoord 

It’s a wrap! Na vijf intensieve maanden van lezen, onderzoek doen en schrijven ligt nu voor u mijn 
afstudeerscriptie ‘de nieuwe digitale poort voor werk en inkomen’. Deze scriptie is geschreven ter 
afronding van mijn opleiding Human Resource Management aan Saxion Hogeschool Deventer. 
Vanaf het tweede leerjaar heb ik voor de specialisatie Human Talent Development gekozen. Deze 
afstudeerscriptie is daarom ook vanuit dit perspectief geschreven. 

Na een ontzettend leerzame stage als ‘werkconsulent jongeren’ binnen de afdeling Maatschappelijk 
Domein van de Bestuursdienst Ommen-Hardenberg had ik het grote geluk dat ik nog een tijdje 
mocht blijven hangen. Niels Schonewille was bezig met het project ‘de nieuwe poort voor werk en 
inkomen’ en mij werd gevraagd om een stuk van het digitale gedeelte van deze poort op mij te 
nemen voor mijn afstudeeronderzoek. Een leuke en interessante uitdaging die ik met beide handen 
aangreep. Ik was klaar voor mijn laatste fase binnen mijn opleiding: afstuderen.  

Via deze weg wil ik mijn praktijkbegeleider Niels Schonewille bedanken voor zijn ondersteuning 
tijdens mijn afstudeerproces. Hij heeft erover gezorgd dat ik vanaf het begin via een helikopterview 
naar mijn scriptie ging kijken. Dit heeft ervoor gezorgd dat ik een goed beeld had en bleef houden 
van mijn scriptie. Andres Jongbloed bedank ik voor de ICT-zaken die hij op zich nam. Samen hebben 
we een mooi product neergezet. Ook mijn andere collega’s binnen het Maatschappelijk Domein wil 
ik heel erg bedanken voor hun fysieke en mentale steun. Zonder hen was het uiteindelijke product 
nooit tot een goed resultaat gekomen! 

Mijn dank gaat ook uit naar enkele docenten binnen Saxion Deventer. Jouke Post bedank ik voor zijn 
begeleiding in het hele afstudeerproces. Het was prettig om ondersteuning te krijgen van Jouke. 
Mijn mailtjes vol vragen werden snel beantwoord zodat ik vlot door kon werken. Jouke was niet de 
enige die bestookt werd met vragen: Gonny Tomassen stuurde ik ook vaak mailtjes, veelal over mijn 
algemene studievoortgang. Gonny is vanaf het eerste jaar mijn studieloopbaanbegeleidster. Mijn 
succes heb ik zeker deels aan haar te denken. Ze heeft me vaak weer in de goede richting weten te 
duwen. Mijn dank is groot! Jan Woldendorp was mijn tweede beoordelaar vanuit school. Ook hem 
bedank ik voor zijn feedback. 

Mijn zus Ilona van Braam bedank ik voor haar kritische feedback over de taal en grammatica in mijn 
scriptie. Tot slot gaat mijn dank uit naar mijn vriend Mark Boshove, die mijn frustraties vaak moest 
aanhoren. Hij zorgde ervoor dat ik weer positief naar het geheel kon kijken. Mijn zin in afstuderen 
kwam weer terug. Maar… eerlijk? Ik heb altijd met ontzettend veel zin en enthousiasme deze 
afstudeerscriptie geschreven. 

Ik wens u daarom net zoveel plezier met het lezen als ik met het schrijven gehad heb! 

Hardenberg, juli 2016 
 

 
 

Marjon van Braam 
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Samenvatting 

Digitalisatie is in de laatste jaren binnen organisaties steeds belangrijker geworden. Ook binnen de 
Bestuursdienst Ommen-Hardenberg staat digitalisering op de agenda. Door de invoering van de 
Participatiewet komen veel taken bij de gemeente te liggen. Met minder mensen moet meer werk 
worden verricht. Op dit moment is de poort (de ingang voor de inwoners bij de gemeente) zo 
ingericht dat bijstandsgerechtigden zich fysiek moeten melden bij de gemeente voor een 
persoonlijk intakegesprek. Digitalisering biedt de mogelijkheid om dit eenduidig en efficiënt te 
kunnen inrichten. 

Om aan de wensen en eisen vanuit de organisatie te voldoen is er een digitale vragenlijst ontwikkeld 
die op de gemeentewebsite geplaatst kan worden. De digitale vragenlijst bestaat uit tien korte 
vragen. Tijdens het invullen van de vragenlijst komt de inwoner er achter of hij mogelijk wel of geen 
recht heeft op een bijstandsuitkering. Om een digitale vragenlijst te ontwikkelen die de kenmerken 
heeft van een nieuwe digitale poort voor werk en inkomen die aansluit bij de wensen en eisen van de 
Bestuursdienst Ommen-Hardenberg en het Maatschappelijk Domein zal er onderzoek gedaan 
moeten worden. 

Als onderzoeksmethode is er een ontwerponderzoek uitgevoerd. Een ontwerponderzoek levert 
uiteindelijk een beter product op dan het voorgaande product. In het onderzoek van de nieuwe 
digitale poort betekent dit dat de digitale vragenlijst is verbeterd door twee verschillende 
pilotgroepen. De eerste pilotgroep bestaat uit medewerkers van het Maatschappelijk Domein. De 
tweede pilotgroep bestaat uit daadwerkelijke eindgebruikers. Hierbij kan gedacht worden aan 
mannen en vrouwen, hoog- en laagopgeleiden, laaggeletterden, ouderen en jongeren en inwoners 
van de gemeente Hardenberg en Ommen. De op- en aanmerkingen betreft inhoud, lay-out en 
technische aspecten zijn na overleg met experts vanuit de organisatie verwerkt in de digitale 
vragenlijst. Tevens is de visie van de organisatie meegenomen in de ontwikkelen.  

Het onderzoek resulteert in een digitale vragenlijst die aansluit bij de wensen en eisen vanuit de 
organisatie en goed te hanteren is door de eindgebruikers. De digitale vragenlijst is in zijn 
daadwerkelijke lay-out te bewonderen via onderstaande link. 

https://dacceptatieloket.hardenberg.nl/startform?id=EVB&doelgroep=BURGER. 
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Verklarende woordenlijst en afkortingen 

B. 
Beroepsproduct – geeft antwoord op een vraag of probleem vanuit de praktijk. 
BOH – Bestuursdienst Ommen-Hardenberg. De ambtelijke fusie van de bestuursdiensten van de 
gemeente Hardenberg en de gemeente Ommen.  

D. 
Divosa – de Nederlandse vereniging van gemeentelijke managers op het terrein van participatie, 
werk en inkomen. 

E. 
EKT – Expertise Kennis Team. Een team binnen de afdeling Maatschappelijk Domein. 

I. 
Inwoner – iemand die woonachtig is in de gemeente Hardenberg of Ommen. 

K. 
Klantmanager – werkt in team werk binnen het Maatschappelijk Domein. Ook wel consulent werk 
genoemd. Is verantwoordelijk voor de re-integratie van bijstandsgerechtigden.  

M. 
MD – Maatschappelijk Domein. Een afdeling binnen de Bestuursdienst Ommen-Hardenberg. 

P. 
Printscreen – een momentopname van het beeldscherm van een computer.  

R. 
RMC – Regionaal Meld- en Coördinatiepunt. Coördineert de melding en registratie van voortijdige 
schoolverlaters. 

S. 
SDT – Samen Doen Teams. Teams binnen de afdeling Maatschappelijk Domein. Startpunt voor 
inwoners op het gebied van vragen over wonen, welzijn, zorg en inkomen. De professionaliteit van 
medewerkers uit verschillende organisaties wordt gebundeld om het vraagstuk van de klant op te 
lossen. 
Snelbijstand – verkorte bijstandsaanvraag. Men heeft minder dan een half jaar geleden bijstand 
ontvangen en deze is beëindigd door het vinden van werk.   
Startkwalificatie – diploma havo, vwo, mbo 2 of hoger. Iemand die een lager opleidingsniveau 
heeft, heeft geen startkwalificatie. Een startkwalificatie vergroot de kans op de arbeidsmarkt. 

W. 
Wet eenmalige gegevensuitvraag – na het invoeren van deze wet is de gemeente verplicht om de 
gegevens van de inwoner slechts eenmaal uit te vragen. 
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1. Inleiding 
 
1.1. Context 
De organisatie  
De gemeente Hardenberg en de gemeente Ommen bevinden zich in de provincie Overijssel. In 
totaal vallen er 76.810 inwoners onder deze gemeenten (Gemeente Hardenberg, 2015). De 
ambtelijke organisaties van deze gemeenten zijn samengevoegd. Samen vallen zij onder de naam 
BOH: Bestuursdienst Ommen-Hardenberg. Door deze samenvoeging moet de kwaliteit van de 
dienstverlening kwalitatief worden verbeterd en moeten taken efficiënter worden uitgevoerd 
(Bestuursdienst Ommen-Hardenberg, 2015). Er vallen vijf verschillende afdelingen onder de BOH. 
De afdeling waarbinnen de afstudeeropdracht zal vallen is het Maatschappelijk Domein (MD). Onder 
het MD vallen meerdere teams zoals onder andere het Expertise Kennis Team (EKT) en het 
Dienstenbedrijf. In dit afstudeeronderzoek zal met name toegespitst worden op deze twee teams. 

Het EKT is een brede afdeling waar verschillende expertises onder vallen. Zij bieden ondersteuning 
aan andere afdelingen binnen de BOH. De RMC consulent behoort tot het EKT, maar ook de 
leerplichtambtenaren en de inkomensconsulenten. De leiding van deze afdeling ligt bij mevrouw 
Zwakenberg en mevrouw Vreugdenhil (Bestuursdienst Ommen-Hardenberg, 2015). 

Onder het Dienstenbedrijf (ook wel team werk genoemd) vallen alle klant- en accountmanagers. 
Deze afdeling staat onder leiding van mevrouw Dorreman. Het Dienstenbedrijf helpt de inwoners 
met het begeleiden naar werk. Ook het Jongerenloket is een onderdeel van het Dienstenbedrijf. 
Jongeren tussen de 18 en 27 jaar kunnen bij dit loket fysiek terecht voor het aanvragen van een 
bijstandsuitkering. De jongeren starten met vier verplichte zoekweken voordat zij de aanvraag 
daadwerkelijk kunnen indienen. De werkconsulent probeert de jongere te begeleiden naar werk of 
onderwijs, zodat een bijstandsuitkering niet of tijdelijk nodig is (Bestuursdienst Ommen-
Hardenberg, 2015).  

Naast mevrouw Zwakenberg, mevrouw Vreugdenhil en mevrouw Dorreman is ook mevrouw Lettink 
teamleider binnen het Maatschappelijk Domein. Zij geeft ondersteuning aan een team binnen de 
Samen Doen Teams. Het management van het Maatschappelijk Domein wordt gevormd door de 
heer ten Berge, de heer Overmars en mevrouw Wittich (Bestuursdienst Ommen-Hardenberg, 2015). 

Visie BOH en MD 
De Bestuursdienst Ommen-Hardenberg is actief sinds juli 2012. “De BOH is een organisatie die werkt 
voor de gemeentebesturen, inwoners, bedrijven en maatschappelijke partners van de gemeenten 
Ommen en Hardenberg. Zij zijn een betrouwbare en stabiele organisatie, waarin resultaten en mensen 
centraal staan. Vanuit een dienstverlenende houding helpen zij anderen zoals zij zelf geholpen willen 
worden. In hun werk benutten zij de kracht van hun interne en externe partners om gemeentelijke en 
maatschappelijke doelen te realiseren. Want zij zijn ervan overtuigd dat samenwerking leidt tot betere 
resultaten. Zij hebben plezier in hun werk, zijn betrokken bij wat zij doen en trots op hun gezamenlijke 
resultaten.” (Management Bestuursdienst Ommen-Hardenberg, 2015). De BOH laat in haar visie 
zien dat zij een dienstverlenende houding heeft tegenover de inwoners van de gemeente 
Hardenberg en Ommen. Ze willen hierbij wel samenwerken met de inwoner. De dienstverlening 
wordt niet voor de inwoner gedaan, maar met de inwoner. 
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De visie van de BOH sluit aan op de visie van het Maatschappelijk Domein. “Het Maatschappelijk 
Domein wil de kwaliteiten van inwoners en de samenleving benutten en versterken. Zij gaan uit van een 
betrokken samenleving en zijn daarin een betrokken overheid. Daarbij geldt dat regels moeten, maar 
dat de mens voorop staat. Verschil durven maken en de inwoner en de professional ruimte geven.” 
(Kleisen, L., Overmars, P. & Wittich, A., 2014). Zo luidt de visie van het Maatschappelijk Domein.  

De BOH wil onder andere één digitaal loket. Ook hebben zij te maken met het toepassen van de wet 
eenmalige gegevensuitvraag. Het Maatschappelijk Domein heeft daarnaast nog als uitgangspunt 
dat de voorkeur ligt bij één kanaal, namelijk het digitale loket. Dit uitgangspunt sluit goed aan bij het 
uitgangspunt van de BOH. Alle uitgangspunten zijn meegenomen in de ontwikkeling van een 
nieuwe poort (Kleisen, L., Overmars, P. & Wittich, A., 2014). 

De Participatiewet en de gemeente 
De grootste verandering in de wet- en regelgeving van 2015 waarmee de gemeenten te maken 
hebben gekregen is de opkomst van de Participatiewet (PW). De PW is er voor mensen die wel 
kunnen werken, maar hierbij ondersteuning nodig hebben. Sinds 1 januari 2015 vervangt de PW de 
WSW (Wet Sociale Werkvoorziening), de WWB (Wet Werk en Bijstand) en een groot deel van de 
Wajong. Voor de mensen die eerder één van de andere drie uitkeringen genoten, verandert er veel. 
Er kunnen geen mensen meer instromen in de WSW. De wachtlijst hiervoor vervalt. Mensen die al 
een WSW-indicatie én een vast dienstverband hebben, behouden hun baan en salaris. Mochten zij 
worden ontslagen, dan vervalt hierbij ook hun WSW-indicatie. Wanneer jonggehandicapten nooit 
meer kunnen werken (duurzaam arbeidsongeschikt) kunnen zij nog wel Wajong krijgen. Het UWV 
gaat mensen met een Wajong-uitkering tussen 2015 en 2018 opnieuw beoordelen. Wanneer een 
jonggehandicapte nog wel kan werken, maar hier ondersteuning in moet krijgen, valt hij/zij onder de 
PW. Daarnaast verandert er ook het één en ander voor de bijstandsgerechtigden. Zij krijgen 
allemaal te maken met dezelfde arbeidsverplichtingen. Zo bestaat er nu de kostendelersnorm. Als 
men een woning deelt met meer volwassenen, wordt de bijstandsuitkering hierop aangepast. De 
reden hiervoor is dat als er meer personen in één woning wonen, zij de woonkosten kunnen delen. 
Personen die niet meegerekend worden in de kostendelersnorm zijn personen onder de 21 jaar en 
personen die studeren (Rijksoverheid, 2015).  

De gemeente is vanaf 2015 verantwoordelijk voor de uitvoering van de Participatiewet. De 
Bestuursdienst Ommen-Hardenberg verstrekte in het jaar 2015 in totaal 1097 bijstandsuitkeringen 
aan inwoners van de gemeente Hardenberg en Ommen (ten Berge, D., 2016). In heel Nederland 
stijgt het aantal bijstandsgerechtigden. Deze groei is met name te zien onder jongeren en 45-
plussers (CBS, 2016). 

1.2. Aanleiding 
Doordat er nieuwe taken bij de gemeenten worden gelegd, vragen de ontwikkelingen omtrent de 
Participatiewet een nieuwe werkwijze van de afdeling Maatschappelijk Domein (Kleisen, L., 
Overmars, P. & Wittich, A., 2014). De poort waar de inwoner van de gemeente Hardenberg en/of 
Ommen binnenkomt wordt daarom anders ingericht. Hiervoor is in 2015 het project ‘de nieuwe poort 
voor werk en inkomen’ opgezet (Schonewille, N., 2015). De heer Schonewille is hiervan projectleider. 
Met de poort wordt de ingang voor de inwoner bedoeld. Wanneer een inwoner een 
bijstandsuitkering aan gaat vragen, zijn er op dit moment verschillende mogelijkheden om dit te 
doen. De inwoner kan fysiek naar de gemeente toe komen. Er wordt een afspraak gemaakt voor een 
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intakegesprek met de inwoner en met een medewerker van team werk of inkomen. In dit gesprek 
wordt er aan de inwoner gevraagd waarom hij een bijstandsuitkering nodig heeft. De 
rechtmatigheid wordt in dit intakegesprek grotendeels bepaald. De andere mogelijkheid is dat de 
inwoner via www.werk.nl een aanvraag doet. Tijdens dit digitale proces komt de gemeente pas in 
beeld wanneer de aanvraag volledig ingevuld is. De inwoner weet nog niet of hij wel of geen recht 
heeft op een bijstandsuitkering. De gemeente moet de aanvraag volledig beoordelen op 
rechtmatigheid en plant vervolgens een gesprek met de inwoner. Wanneer blijkt dat de inwoner 
geen recht heeft op een bijstandsuitkering, heeft hij voor niets veel tijd en energie gestoken in de 
aanvraag. Voor jongeren onder de 27 jaar is de werkwijze anders. Zoals al eerder benoemd moeten 
zij eerst vier verplichte zoekweken doorlopen om vervolgens de aanvraag definitief in te dienen. 

1.3. Probleemanalyse 
De poort voor werk en inkomen is aan het veranderen omdat het Maatschappelijk Domein een 
eenduidige, efficiënte en klantgerichte poort wil welke op één lijn staat met de visie van de BOH en 
het Maatschappelijk Domein (Kleisen, L., Overmars, P. & Wittich, A., 2014). Deze doelstelling is 
meegenomen in de ontwikkelingen van de nieuwe poort. Het probleem volgens de teamleiders van 
het Maatschappelijk Domein (2016) is dat de huidige poort op dit moment niet voldoende 
eenduidig, efficiënt en klantgericht is. Het digitale medium wordt onvoldoende ingezet. Dit zou 
helpen bij het verbeteren van een eenduidige, efficiënte en klantgerichte poort volgens de 
teamleiders van het Maatschappelijk Domein (2016). Door bezuinigingen bij de gemeenten moeten 
minder mensen meer werk uitvoeren (Kleisen, L., Overmars, P. & Wittich, A., 2014). De kosten voor 
de digitalisatie zijn een fractie van de kosten voor de fysieke dienstverlening (Carr, N., 2010). Om 
deze redenen is de BOH gebaat bij een eenduidige, efficiënte en klantgerichte digitale poort, die 
aansluit bij de wensen en eisen van de BOH en het Maatschappelijk Domein. Door het invoeren van 
een nieuwe digitale poort zal er tijdwinst ontstaan voor enkele medewerkers van team werk en 
inkomen. Hierdoor kan er besparing plaatsvinden op de loonkosten, maar de medewerkers kunnen 
ook hun tijdswinst besteden aan andere werkzaamheden waar zij op dit moment niet aan toe 
komen. Een gemiste kans wanneer de digitale poort niet daadwerkelijk uitgevoerd wordt. De 
medewerkers zijn onder andere door de projectleider al meegenomen richting een eerste stap in een 
nieuwe gedigitaliseerde werkwijze. Ze zijn geënthousiasmeerd. Tijdens het ontwikkelen van de 
nieuwe poort gaat dit door. De medewerkers worden betrokken in de ontwikkelingen. Wanneer de 
digitale poort niet daadwerkelijk uitgevoerd wordt, zullen de medewerkers  hun positiviteit en 
enthousiasme verliezen. Wanneer de organisatie opnieuw besluit om een digitaal proces te 
integreren, zullen de medewerkers hier eerder negatief tegenover staan. “Men moet het ijzer 
smeden wanneer het heet is”, aldus de heer Schonewille (2016). 

In de nieuwe digitale poort wordt de visie onder andere meegenomen door de poort ‘digitaal, tenzij’ 
te maken. Dit wil zeggen dat de voorkeur ligt bij de digitale poort, maar dat er maatwerk geleverd 
wordt wanneer de digitale route om een bepaalde reden niet mogelijk is. De inwoner wordt in eigen 
kracht gezet en moet zelf stappen ondernemen wanneer de digitale route niet te volgen is. 
Uiteraard wordt de inwoner wel ondersteunt door het Maatschappelijk Domein. De overheid is en 
blijft hierdoor betrokken. 
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1.4. Ontwerp  
De nieuwe digitale poort zal zich vertalen in een digitale vragenlijst. De teamleiders (2016) hebben 
aangegeven dat zij op de gemeentewebsite een uitsluitende digitale vragenlijst willen hebben die 
eenduidig, efficiënt en klantgericht is. De gemeente Enschede houdt zich bezig met het project 
‘Digitale Innovatie Arbeidsmarkt’. Dit project onderzoekt bij werkzoekenden met een 
bijstandsuitkering of online tools bijdragen aan positieve beweging en verandering in de 
arbeidsmarkt. De drie pijlers van het Maatschappelijk Domein van de Bestuursdienst Ommen-
Hardenberg zijn ook in het project van Enschede terug te vinden. In hoofdstuk 2.6 wordt er verder 
op het project de ‘Digitale Innovatie Arbeidsmarkt’ doorgegaan. 

Er zijn enkele gemeenten die op dit moment gebruik maken van een uitsluitende digitale vragenlijst, 
zoals onder andere de gemeente Utrecht (2016). Naar aanleiding van enkele korte vragen wordt er 
een uitspraak gedaan of iemand mogelijk in aanmerking komt voor een bijstandsuitkering. Het 
onderzoek naar het recht gaat verder wanneer de inwoner mogelijk recht heeft op een 
bijstandsuitkering. De inwoner wordt na de vragenlijst doorgestuurd naar de website van het UWV 
Werkbedrijf ‘www.werk.nl’ waar hij vervolgens de aanvraag daadwerkelijk kan uitvoeren. De kennis 
van de gemeente Utrecht zal meegenomen worden in de ontwikkelingen van een digitale vragenlijst 
voor de BOH. In de uitwerking van de digitale vragenlijst wordt alleen de gemeente Hardenberg 
genoemd. De digitale vragenlijst geldt voor beide gemeenten: waar Hardenberg gelezen wordt of 
staat, wordt ook de gemeente Ommen bedoeld. Uiteraard wordt op de gemeentewebsite van 
Ommen de tekst aangepast naar ‘gemeente Ommen’. 

1.5. Hoofd- en deelvragen 
De doelstelling is om een digitale vragenlijst te creëren die aansluit bij de visie van de BOH en het 
Maatschappelijk Domein. Om de doelstelling te behalen is er een hoofdvraag opgesteld. Zie 
hiervoor tabel 1. Om deze hoofdvraag goed te kunnen beantwoorden zijn er deelvragen opgesteld 
(Verhoeven, 2014). Deze staan weergegeven in tabel 2. 

Tabel 1: hoofdvraag afstudeeronderzoek 

Wat zijn de kenmerken van een nieuwe digitale poort voor werk en inkomen die aansluit bij de wensen 
en eisen van de Bestuursdienst Ommen-Hardenberg en het Maatschappelijk Domein? 

 

Tabel 2: deelvragen afstudeeronderzoek 

1. Welke aanwijzingen bieden de literatuur en de interviews met  stakeholders voor de digitale poort? 

2. Welke wensen en eisen worden er gesteld vanuit de Bestuursdienst Ommen-Hardenberg en het 
Maatschappelijk Domein ten aanzien van het ontwerp en het functioneren van de digitale poort voor 
werk en inkomen? 

3. Wat is een eerste ontwerp die aansluit bij de wensen en eisen van de Bestuursdienst Ommen-
Hardenberg en het Maatschappelijk Domein? 

4. Wat zijn de ervaringen van gebruikers ten aanzien van  het eerste ontwerp en tot welke bijstellingen 
en aanpassingen van het ontwerp leiden deze ervaringen? 

5. Wat is op basis van de ervaringen een definitief ontwerp van een nieuwe digitale poort voor werk en 
inkomen? 
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1.6. Leeswijzer 
In het volgende hoofdstuk staan de theoretische aspecten beschreven die bij het onderzoek horen. 
In hoofdstuk 3 staat de methode van dit onderzoek uitgewerkt. De resultaten staan beschreven in 
hoofdstuk 4, gevolgd door een conclusie en discussie in hoofdstuk 5. In het hoofdstuk daarna staat 
het implementatieplan. De bronnen die gebruikt zijn om dit onderzoek te onderbouwen staan 
weergegeven in hoofdstuk 7. Tot slot zijn alle bijlagen die horen bij dit onderzoeksverslag 
toegevoegd. 
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2. Theoretisch kader 
 

2.1. Inleiding  
In dit hoofdstuk wordt de theorie omschreven die samenhangt met het onderwerp van deze scriptie. 
Er wordt allereerst gekeken naar het onderwerp ‘digitalisering’. In de hoofdstukken 2.3, 2.4 en 2.5 
worden de drie pijlers beschreven die van belang zijn voor dit onderzoek. In 2.6 komt een onderzoek 
uit Enschede aan de orde waaruit veel kennis gehaald kan worden. Tot slot staat in 2.7 het 
conceptueel model van dit onderzoek weergegeven.  

2.2. Digitalisering 
Digitalisering komt steeds vaker als belangrijk punt op de agenda te staan. Twintig jaar geleden was 
het heel uniek om muziek via een computer af te kunnen spelen (van Dijk, L., de Haan, J., Rijken, S., 
& Verweij, A., 2000). Tegenwoordig is dit de normaalste zaak van de wereld. In oktober 2015 kwam 
de Belastingdienst met het nieuws dat de door inwoners gehate blauwe brief vanaf november 2015 
zou gaan verdwijnen. Een uitvoering naar aanleiding van digitalisering. De Belastingdienst werkt op 
dit moment met digitale post. Mensen die niet goed overweg kunnen met computers en/of internet 
kunnen hierin ondersteuning krijgen. De belastingdienst heeft hiervoor de Helpdesk Digitale Post 
opgezet. Daarnaast wordt er op de website advies aangeboden (Belastingdienst, 2016).  

Door de opkomst van de Participatiewet kijken gemeenten naar het opnieuw inrichten van 
processen binnen werk en inkomen. De werkwijze zal hoe dan ook veranderen. Met hetzelfde aantal 
of zelfs minder mensen moet meer werk verricht worden. Inzet van nieuwe technologieën komt 
hierbij aan de orde (Divosa, 2016). Hierbij kan gedacht worden aan het opnieuw inrichten van de 
digitale poort voor werk en inkomen, maar ook aan projecten zoals Digitale Innovatie Arbeidsmarkt 
door Werkplein Twente (zie paragraaf 2.6). Ook de aansluiting met de Digitale Agenda 2020 is hier 
een onderdeel van (Divosa, 2016). Op 3 juni 2015 is door Vereniging van Nederlandse Gemeenten 
(VNG) de Digitale Agenda 2020 vastgesteld. Speerpunten hiervan zijn om transparant en efficiënt te 
werken. De Digitale Agenda 2020 heeft de ambitie om te standaardiseren waar mogelijk en lokaal 
maatwerk te bieden waar nodig. Deze aanpak wordt ook meegenomen in het onderzoek naar de 
nieuwe digitale poort voor werk en inkomen. 

Steeds meer zaken in de maatschappij gaan virtueel. Schriftelijke instrumenten worden steeds 
vaker elektronisch ingezet. Het nadeel hiervan is dat de identiteit niet goed controleerbaar is. 
Identiteiten worden maakbaar. Er kan sneller gemanipuleerd worden, omdat er geen fysieke 
controle uitgevoerd wordt of de persoon daadwerkelijk diegene is wie hij zegt dat hij is (Prins, C., & 
Mureau, D., 1999). Dit probleem is opgelost door de elektronische handtekening genaamd DigiD. 
Deze handtekening kan bij een groot aantal overheidsorganisaties gebruikt worden, waaronder de 
gemeente. Inwoners kunnen zelf een gebruikersnaam en wachtwoord aanvragen. Met deze 
gegevens kan men inloggen om vervolgens verschillende overheidszaken in te zien of te regelen. 
Voor de inwoner bestaat er tevens de mogelijkheid om een sms-authenticatie aan te zetten. Dit wel 
zeggen dat er een sms gestuurd wordt naar het geregistreerde telefoonnummer met daarin een 
code. Naast het inloggen met gebruikersnaam en wachtwoord moet de inwoner deze code invoeren 
om daadwerkelijk in te kunnen loggen. Dit is een extra controlemiddel om de identiteit van de 
persoon die probeert in te loggen vast te stellen (Groothuis, M. M., & Hof, S., 2009). 
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DigiD is gekoppeld aan een persoon en weet veel persoonlijke informatie zoals naam, adres, 
woonplaats, leeftijd enzovoort. Wanneer een digitale vragenlijst start met de mogelijkheid om in te 
loggen met DigiD zullen enkele persoonlijke vragen overbodig raken. Beter gezegd, zullen enkele 
vragen zoals ‘wat is uw leeftijd?’ niet gesteld mogen worden in verband met de wet eenmalige 
gegevensuitvraag (Kleisen, L., Overmars, P. & Wittich, A., 2014). 

2.3. Eenduidige poort (pijler 1) 
Een poort is eenduidig wanneer deze maar op één manier opgevat kan worden (Woorden-boek.nl, 
2016). Het is hierbij belangrijk dat de poort begrijpelijk is voor iedere doelgroep en dat zij de poort 
allemaal op dezelfde manier opvatten. In het geval van dit onderzoek wordt er gekeken naar hoe de 
uitsluitende vragenlijst eenduidig gemaakt kan worden.  De organisatie moet daarom haar 
doelgroep goed kennen zodat zij hier goed op kan inspelen. 

Onder de bijstandsgerechtigden uit de gemeente Ommen en Hardenberg komen de volgende 
doelgroepen veel voor (klantmanagers Maatschappelijk Domein, 2016):  
- Mannen en vrouwen; 
- Jongeren (18 tot en met 26 jaar) en ouderen (27-plussers); 
- hoog- en laagopgeleide inwoners; 
- Laaggeletterden. 

Enkele van deze doelgroepen vragen om een specifieke benadering binnen de digitale 
dienstverlening. Denk bijvoorbeeld aan de laaggeletterden. Een analfabeet kan helemaal niet lezen 
of schrijven. Een laaggeletterd persoon kan dit wel, maar heeft hier heel veel moeite mee. Het 
niveau van een laaggeletterd persoon is F1 of lager. Dit niveau staat gelijk aan het verwachte niveau 
van een kind dat de basisschool verlaat. Laatgeletterdheid is een groter probleem in Nederland dan 
wat men zou verwachten; 1 op de 9 Nederlanders tussen de 16 en de 65 jaar kampt met dit 
probleem (Stichting Lezen & Schrijven, 2015).  

Vanaf juli 2015 is de Wet Taaleis Participatiewet ingegaan voor nieuwe bijstandsgerechtigden. Voor 
het zittend bestand geldt de wet vanaf januari 2016. De Taaleis verplicht bijstandsgerechtigden om 
een minimaal referentieniveau te hebben van F1 (Schulinck, 2015). Het doel van de Taaleis is om 
bijstandsgerechtigden die niet of nauwelijks de Nederlandse taal beheersen, te laten inspannen om 
minimaal een basisniveau te behalen. Wanneer zij niet of nauwelijks de Nederlandse taal beheersen 
is het veel moeilijker om een baan te vinden en blijven ze dus langer in de bijstand. De Taaleis kan 
gezien worden als een middel om meer mensen aan een baan te helpen. Aan het begin van de 
bijstandsuitkering worden bijstandsgerechtigden al geholpen om hun taalvaardigheid op een 
basisniveau te krijgen. De Taaleis houdt verband met re-integratie en handhaving van de bijstand 
(Middelhof, L., 2015). 

De commissie-Meijerink heeft voor Nederland bepaald dat een F1 taalniveau gelijk staat aan iemand 
die de basisschool verlaat. Iemand met een F2 taalniveau zit in het einde van vmbo basis/kader, mbo 
1 of mbo 2. Volgens de commissie-Meijerink heeft iedereen dit niveau nodig om te kunnen 
participeren in de maatschappij. Het F3 taalniveau staat gelijk aan eind vmbo theoretische leerweg,  
havo of mbo 4 en het F4 taalniveau staat gelijk aan eind vwo (Doorlopende leerlijnen Taal en 
Rekenen, 2009). In opdracht van de Raad van Europa is er in 1998 een Europees Referentiekader 
opgesteld om een Europees herkend referentiekader te hebben wat taalniveaus betreft (NIOW, 
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2016). De taalniveaus van dit Referentiekader zijn anders dan de taalniveaus die de commissie-
Meijerink bepaald heeft. Er zijn drie niveaus (A, B en C) binnen het Referentiekader die 
onderverdeeld zijn in twee subniveaus (1 en 2). A is voor de basisgebruiker (beginner), B is voor de 
zelfstandige gebruiker (gevorderde) en C is voor de vaardige gebruiker (zeer gevorderde) (NIOW, 
2016). Zie bijlage 1 voor een uitgebreide omschrijving van de taalniveaus volgens het Europees 
Referentiekader. Voor de uitsluitende vragenlijst die ontworpen zal worden wordt door BureauTaal 
(2016) geadviseerd om taalniveau B1 aan te houden. Op die manier zal de vragenlijst een zo groot 
mogelijke doelgroep bereiken, namelijk minimaal 95% van de bevolking. 

Daarnaast speelt voor de hoog- en laagopgeleide inwoners het taalgebruik een rol bij het snel 
begrijpen van een tekst. Een laagopgeleid persoon (taalniveau A) heeft een langere verwerkingstijd 
nodig wanneer de tekst moeilijk geschreven is dan een hoogopgeleid persoon (taalniveau C). Voor 
alle opleidingsniveaus geldt dat zij een tekst het liefst op taalniveau B1 lezen. Dit taalniveau leest 
ook voor hoogopgeleide personen het prettigst en wordt daarom als een algemeen taalniveau 
beschouwd (Silfhout, G. V., Evers-Vermeul, J., & Sanders, T., 2013). Om deze reden zal de vragenlijst 
op het taalniveau B1 geschreven worden. Dit wordt gecontroleerd door een expert van de afdeling 
communicatie.  

De kloof tussen jongeren en ouderen wat betreft de digitale dienstverlening wordt steeds kleiner. 
Over het algemeen zijn jongeren sneller in het begrijpen van digitale producten. Ouderen nemen 
meer tijd, maar uiteindelijk weten zij ook steeds beter hun weg te vinden in de digitale wereld. 
Ditzelfde geldt voor het verschil tussen mannen en vrouwen. Mannen zijn zelfverzekerder en vinden 
hierdoor sneller de gewenste resultaten dan vrouwen. Vrouwen nemen de tijd, maar bereiken 
uiteindelijk ook hun doel (Loos, E., & Mante-Meijer, E., 2009).  

2.4. Efficiënte poort (pijler 2) 
Een efficiënte poort wil zeggen dat de poort doelmatig en adequaat (Woorden-boek.nl, 2016) benut 
wordt. De nieuwe poort moet het doel nastreven waarvoor het bedoel is. Volgens de teamleiders 
van het Maatschappelijk Domein (2016) kan de nieuwe poort efficiënt ingericht worden door het 
digitale medium effectiever in te zetten.  

Tegenwoordig is informatie snel op te zoeken via telefoon, tablet of laptop. Men zet het digitaal 
medium in om de benodigde informatie te vinden. Gemeenten moeten hierop inspelen want 
inwoners verwachten dat de informatie en dienstverlening van de gemeente ook ieder moment 
beschikbaar is.  Deze ontwikkeling is meegenomen in de aanpak van de Digitale Agenda 2020. De 
Digitale Agenda 2020 wil regie op eigen gegevens voor inwoners mogelijk maken. Binnen de 
Digitale Agenda 2020 wordt gekeken of dit opgeschaald kan worden voor alle gemeenten en hoe 
privacy en informatieveiligheid geborgd worden (VNG, 2015). Op deze manier wordt het digitaal 
medium effectief ingezet voor de inwoner. 

In de ontwikkeling van de nieuwe poort zal gekeken moeten worden naar soortgelijke efficiëntie. De 
inwoner moet zo min mogelijk in de gaten hebben dat hij van de ene website naar de ander wordt 
doorverwezen. Wanneer er bijvoorbeeld gebruik gemaakt wordt van een YouTube filmpje, dan 
moet deze direct afgespeeld kunnen worden. Het is niet wenselijk dat de inwoner eerst 
doorverwezen wordt naar de website van YouTube.  
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Er wordt gebruik gemaakt van het formulierenpakket van de coöperatieve vereniging Dimpact, 
omdat de BOH hier een overeenkomst mee heeft. Dimpact heeft gebruiksvriendelijke 
functionaliteiten en is bruikbaar voor verschillende lokalen, zoals onder andere het digitaal loket van 
de gemeente. De formulieren van Dimpact zijn webrichtlijnenproof. Dimpact biedt onder andere de 
mogelijkheid om YouTube filmpjes direct af te laten spelen (Dimpact, 2016). 

2.5. Klantgerichte poort (pijler 3) 
“Klantgerichtheid is de mate waarin een organisatie in staat is de behoeften en verlangens van klanten 
te voldoen.” (Arets, J., Heijnen, V. & ter Laak, I., 2008). Klantgerichtheid leidt tot klanttevredenheid 
en dat is wat de organisatie wil bereiken. Zij willen betrokken inwoners, omdat deze belangrijk zijn 
voor een levende democratie. Dit kan de gemeente bereiken door te denken vanuit de inwoner. De 
inwoner moet geënthousiasmeerd worden, ze moeten meegenomen worden in de ontwikkelingen. 
Ze moeten serieus genomen worden (voor het Regeringsbeleid, W. R., 2012). Wat betreft de 
uitsluitende vragenlijst betekend dit dat de mening van de inwoner gevraagd moet worden.  

De wet eenmalige gegevensuitvraag (WEU) is vanaf januari 2008 ingetreden. Door deze wet mag de 
gemeente maar eenmaal bepaalde gegevens uitvragen. Ze moeten gebruik maken van de 
Basisregistratie Personen (BRP). Hierin s taan alle persoonsgegevens van inwoners van Nederland 
en van niet-ingezetenen (Rijksoverheid, 2016). De gemeente mag in verband met de WEU daarom 
niet nogmaals gegevens uitvragen zoals naam, geboortedatum, Burgerservicenummer enzovoort. 
De WEU zal moeten worden meegenomen in de ontwikkeling van de uitsluitende digitale 
vragenlijst. Het is een klantgerichte wet, omdat het de inwoner kan frustreren wanneer er meerdere 
malen om dezelfde gegevens gevraagd kan worden. Dit kan tot ontevredenheid van de klant leiden.  

2.6. Digitale Innovatie Arbeidsmarkt 
De gemeente en het UWV van Enschede werken samen onder de naam Werkplein Twente. Zij 
hebben als gemeenschappelijk doel om meer werkzoekenden in de regio Twente aan het werk te 
helpen. Omdat de werkloosheidspercentage in Enschede in 2015 aan de hoge kant was, willen zij 
kijken of moderne digitale technieken bijdragen aan het vergroten van kansen op een baan. Om dit 
te onderzoeken heeft het Werkplein Twente in samenwerking met de Universiteit Twente het 
project ‘Digitale Innovatie Arbeidsmarkt’ opgericht. Het onderzoek is gestart met twee groepen van 
150 bijstandsgerechtigden. Zij namen deel aan twee nieuwe ondersteuningsvormen bij hun 
zoektocht naar werk; 8TING (zogenoemde pijler 1) en het UWV Toolkit (zogenoemde pijler 2). 
8TING is een moderne, digitale marketingtool. Uitganspunt is dat ieder mens waarde heeft. De 
UWV Toolkit bestaat uit onder andere de online werkmap en de website werk.nl. Pijler 3 bestond uit 
een controlegroep van ongeveer 900 personen in de bijstand (Werkplein Twente, 2016). 

Na de pilotperiode van een half jaar is er onder andere geconcludeerd dat werkcoaches meer 
optreden als coach en werkzoekenden meer op een persoonlijke wijze begeleiden dan voor de 
pilotperiode. Het digitale kanaal was leidend, maar de combinatie met de fysieke dienstverlening 
maakt het geheel sterk en doeltreffend. Daarbij blijft het zoeken naar de juiste balans tussen de 
digitale dienstverlening en een fysieke dienstverlening een uitdaging, volgens het UWV (Werkplein 
Twente, 2016). Deze kennis zal meegenomen worden in het proces van de nieuwe digitale poort 
voor werk en inkomen. Hierbij kan gedacht worden aan het ‘digitaal,  tenzij’-maken van de digitale 
vragenlijst. Wanneer een inwoner niet in staat is om via de computer een digitale vragenlijst te 
maken, dan zal de gemeente hierin hulp aan moeten bieden. Dit kan bijvoorbeeld zijn door het 
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inschakelen van een externe organisatie die de inwoner kan begeleiden. Ook kan de gemeente 
ervoor kiezen om het digitale achterwege te laten en de inwoner maatwerk te leveren in de vorm 
van een persoonlijk gesprek. De oude werkwijze zal dan uitgevoerd worden. 

2.7. Conceptueel model 
Met het theoretisch kader in het achterhoofd genomen is er een conceptueel model ontwikkeld ten 
behoeve van het uiteindelijke ontwerp. Zie hiervoor figuur 1. 

 

Figuur 1: conceptueel model 

 

Er wordt onderzocht wat de kenmerken zijn van een nieuwe digitale poort voor werk en inkomen die 
aansluit bij de wensen en eisen van de BOH en het MD. De vier middelste blokken in het conceptueel 
model geven de aandachtspunten weer. Door het kijken naar en het onderzoeken van deze vier 
aandachtspunten, zal er een definitief beroepsproduct gemaakt worden. Dit beroepsproduct 
bestaat uit een digitale vragenlijst die de nieuwe digitale poort voor werk en inkomen zal vormen.  
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3. Methoden van onderzoek 
 

3.1. Inleiding 
De opbouw van het onderzoek zal in dit hoofdstuk beschreven worden. Er is gekozen voor het 
ontwerpen van een beroepsproduct (zie paragraaf 3.2.). Er is ontwerponderzoek (zie paragraaf 3.3.) 
nodig om een definitief ontwerp neer te kunnen zetten die de kenmerken heeft van een nieuwe 
digitale poort voor werk en inkomen die aansluit bij de wensen en eisen van de Bestuursdienst 
Ommen-Hardenberg en het Maatschappelijk Domein.  

De doelstelling is om een digitale poort te creëren die aansluit bij de visie van de BOH en het 
Maatschappelijk Domein. Om de doelstelling te behalen zal er antwoord gegeven worden op de 
hoofdvraag: wat zijn de kenmerken van een nieuwe digitale poort voor werk en inkomen die aansluit 
bij de wensen en eisen van de Bestuursdienst Ommen-Hardenberg en het Maatschappelijk Domein? 
In tabel 3 staan de deelvragen met een korte methodische beantwoording weergegeven. In 
paragraaf 3.4. wordt er uitgebreider op iedere deelvraag en methode ingegaan. De kwaliteit van het 
onderzoek wordt verklaard in paragraaf 3.5. 

Tabel 3: methoden per deelvraag 

 

3.2. Keuze beroepsproduct 
Aan de hand van interviews met stakeholders in het vooronderzoek is er gekozen voor het 
ontwerpen van een digitale vragenlijst die de nieuwe poort voor werk en inkomen zal vormen. De 
teamleiders hebben aangegeven hier behoefte aan te hebben. Daarnaast sluit dit idee aan bij de 
wensen en eisen vanuit de organisatie, zoals de teamleiders hebben aangegeven. De vragenlijst zal 
een plek krijgen op de gemeentewebsite. Inwoners die een bijstandsuitkering willen aanvragen gaan 
naar de website en vullen de vragenlijst in. De vragenlijst bestaat uit enkele korte vragen die snel 
beantwoord kunnen worden door alle doelgroepen die benoemd zijn in het theoretisch kader. 
Tijdens het invullen van de vragenlijst komt de inwoner er achter of hij mogelijk wel of geen recht 
heeft op een bijstandsuitkering. 

Deelvraag Methode beantwoording 
1. Welke aanwijzingen bieden de literatuur en de interviews met 
stakeholders voor de digitale poort? 

Literatuuronderzoek en 
oriënterende gesprekken 

2. Welke wensen en eisen worden er gesteld vanuit de 
Bestuursdienst Ommen-Hardenberg en het Maatschappelijk Domein 
ten aanzien van het ontwerp en het functioneren van de digitale 
poort voor werk en inkomen? 

Eerste pilotgroep (experts 
en medewerkers MD) 

3. Wat is een eerste ontwerp die aansluit bij de wensen en eisen van 
de Bestuursdienst Ommen-Hardenberg en het Maatschappelijk 
Domein? 

Uitvoering conceptversie 

4. Wat zijn de ervaringen van gebruikers ten aanzien van het eerste 
ontwerp en tot welke bijstellingen en aanpassingen van het ontwerp 
leiden deze ervaringen? 

Tweede pilotgroep 
(gebruikersgroep) 

5. Wat is op basis van de ervaringen een definitief ontwerp van een 
nieuwe digitale poort voor werk en inkomen? 

Uitvoering definitieve versie 
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Het idee om een digitale vragenlijst te ontwerpen sluit aan bij de wensen en eisen vanuit de 
organisatie. Volgens de teamleiders (2016) wordt hierdoor de poort efficiënt en eenduidig ingericht. 
Onderzoek onder de daadwerkelijke gebruikersgroep moet uitwijzen of de digitale vragenlijst ook 
daadwerkelijk klantgericht is. De vragenlijst moet laagdrempelig zijn zodat bijvoorbeeld ook 
laagopgeleiden de vragenlijst kunnen begrijpen en invullen. De vragen mogen geen vaktermen 
bevatten en er moeten meerkeuzeantwoorden zijn (Werkplein Twente, 2016). De teamleiders (2016) 
hebben aangegeven dat de vragenlijst ‘digitaal, tenzij’ moet zijn. Dit wil zeggen dat er altijd een 
manier blijft om persoonlijk in contact te komen met de gemeente. Deze optie zal daarom blijven 
bestaan in de vorm zoals hij nu ook is. Door de digitalisering zet de gemeente de burger in eigen 
kracht. Daarnaast kunnen de medewerkers de tijdwinst die de digitale vragenlijst oplevert inzetten 
voor taken waaraan zij op dit moment niet toekomen. 

Voor aanvang van het onderzoek is er een opzet gemaakt met vragen die de digitale vragenlijst 
moeten gaan vormen (zie bijlage 2). Samen met projectleider de heer Schonewille is er 
gebrainstormd over de vragen voor de digitale vragenlijst. Met de kennis en ervaring vanuit de 
eerder gevolgde stage van de onderzoeker is er een concept vragenlijst ontworpen. In overleg heeft 
de heer Jongbloed van de afdeling ICT de vragenlijst gebouwd doormiddel van het 
formulierenpakket van Dimpact. Een voorbeeld van de lay-out is weergegeven in figuur 2. 

 

Figuur 2: voorbeeld lay-out digitale vragenlijst 

De digitale vragenlijst kan door alle leeftijden gemaakt worden. Wel zitten er bepaalde verschillen in 
de vragenlijst die leeftijdsgebonden zijn. Inwoners onder de 18 jaar hebben geen recht op een 
bijstandsuitkering en zullen daarom na de leeftijdsvraag een scherm krijgen met ‘geen recht’. 
Inwoners tussen de 18 en 26 jaar krijgen enkele andere vragen dan de inwoners die 27 jaar en ouder 
zijn. Voor de jeugd onder de 27 jaar is opleiding van belang. Studiefinanciering is een voorliggende 
voorziening en door het recht hierop kan men uitgesloten worden voor de bijstand (Antwoord op 
Bijstand ,2016). Daarnaast moeten jongeren die nog geen startkwalificatie hebben zich melden bij 
het RMC. 27 plussers daarentegen hebben de mogelijkheid om snelbijstand aan te vragen. Het moge 
duidelijk zijn dat de wet- en regelgeving een rol speelt in het ontwikkelen van de digitale vragenlijst. 
In overleg met de heer Schonewille is ervoor gekozen om in dit onderzoek alleen in te zoomen op 
het jongeren-gedeelte. Hierin komen de meeste bijzonderheden aan bod. Deze afbakening heeft 
onder andere met tijd en precisie te maken. Door de focus meer te leggen op het jongeren-gedeelte 
zal de vragenlijst in zijn geheel van betere kwaliteit zijn. De projectleider de heer Schonewille zal in 
een werkgroep met enkele collega’s van team inkomen de specifieke vragen die alleen voor de 
ouderen gelden (denk aan snelbijstand) onder de loop nemen. In de testfase met de twee 
pilotgroepen worden wel alle vragen getest; zowel de specifieke vragen voor de jongeren als de 
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specifieke vragen voor de ouderen. De feedback van de pilotgroepen over de specifieke vragen voor 
ouderen worden doorgespeeld naar de heer Schonewille. Hij voert vervolgens een overleg met de 
werkgroep en bekijkt wat er met de feedback gedaan gaat worden. Komen er wijzigingen uit voort, 
dan worden deze teruggekoppeld naar de onderzoeker. 

Het globale concept van de digitale vragenlijst zal meegenomen worden in het verdere proces. 
Stukje bij beetje zal het concept meer vorm krijgen. Uiteindelijk wordt het concept een goede 
definitieve versie die met trots daadwerkelijk op de gemeentewebsite geplaatst kan worden. De 
definitieve versie van de digitale vragenlijs zal het antwoord zijn op de hoofdvraag van het 
onderzoek.  

3.3. Ontwerponderzoek 
Er wordt een ontwerponderzoek uitgevoerd. Een ontwerponderzoek levert uiteindelijk een beter 
product op dan het voorgaande product (van Aken, J. & Andriessen D., 2006). In het onderzoek van 
de nieuwe digitale poort betekent dit dat de digitale vragenlijst verbeterd zal worden. De digitale 
vragenlijst zal beter worden door deze te laten testen in verschillende pilotgroepen  (Visscher-
Voerman, I., & Gustafson, K. L., 2004). 

Het ontwerponderzoek bestaat uit een vooronderzoek en een ontwerpfase. Als vooronderzoek 
wordt er gekeken naar de behoeften vanuit de organisatie. Deze komen aan de orde tijdens de 
interviews met de teamleiders. De uitkomsten zijn reeds benoemd in de inleiding van deze scriptie. 
Daarnaast wordt er doormiddel van een literatuurstudie gekeken naar goede voorbeelden. De 
uitkomsten hiervan zijn reeds benoemd in het theoretisch kader. 

In de ontwerpfase wordt er met het ontwerp getest doormiddel van twee verschillende 
pilotgroepen. De feedback hieruit wordt geëvalueerd en verwerkt zodat er een nieuw ontwerp kan 
ontstaan die beter is dan het vorig ontwerp. In dit onderzoek zijn er twee ontwerpmomenten. In 
grote lijnen zal het procesmodel uit figuur 3 gehanteerd worden voor het onderzoek. Ieder blok 
geeft een deelvraag weer. In de volgende paragraaf wordt een verantwoording per deelvraag 
gegeven.  

 

Figuur 3: procesmodel onderzoek naar de nieuwe digitale poort voor werk en inkomen (eigen ontwerp) 

3.4. Verantwoording methode per deelvraag 
Deelvraag 1: Welke aanwijzingen bieden de literatuur en de interviews met  stakeholders voor 
de digitale poort? 
De eerste deelvraag zal beantwoord worden doormiddel van de literatuur uit het theoretisch kader 
en de interviews met de zeven teamleiders. De interviews zullen het karakter hebben van een 
oriënterend gesprek. Vooraf zijn er enkele vragen opgesteld, maar deze dienen niet per definitie als 
leidraad. Er worden korte aantekeningen gemaakt van de interviews. Er is hiervoor gekozen omdat 
de interviews met de teamleiders minimaal één uur per teamleider duren. Het volledig uitwerken 
van alle interviews zou teveel tijd kosten. Het uitwerken van de interviews die in een later stadium 
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van het onderzoek uitgevoerd worden is zinvoller voor de resultaten van het onderzoek, vandaar 
deze bewuste afweging.  Van de interviews zullen spraakopnames gemaakt worden. 

De interviews vinden plaats voordat er met het onderzoek gestart wordt. De teamleiders worden 
per e-mail op de hoogte gesteld. De interviews worden door het secretariaat in de agenda’s gezet. In 
tabel 4 staat omschreven welke teamleiders er op welk moment een interview hebben. 

Tabel 4: planning interviews teamleiders 

Teamleider Datum interview 
Mevr. E. Lettink 11-02-2016 
Mevr. A. Zwakenberg 15-02-2016 
Dhr. P. Overmars 15-02-2016 
Mevr. A. Wittich 16-02-2016 
Mevr. P. Dorreman 16-02-2016 
Mevr. M. Vreugdenhil 16-02-2016 
Dhr. D. ten Berge 18-02-2016 

 

Deelvraag 2: Welke wensen en eisen worden er gesteld vanuit de Bestuursdienst Ommen-
Hardenberg en het Maatschappelijk Domein ten aanzien van het ontwerp en het functioneren 
van de digitale poort voor werk en inkomen? 
Om antwoord te krijgen op de hoofdvraag zullen er onder andere twee verschillende pilotgroepen 
opgesteld worden die de digitale vragenlijst gaan testen. De eerste pilotgroep bestaat uit ongeveer 
45 medewerkers en zeven experts van het Maatschappelijk Domein. De feedback die gegeven wordt 
door de medewerkers zal worden besproken met de experts. De vragenlijst zal continu bewerkt 
worden om uiteindelijk het gewenste resultaat te bereiken. De medewerkers werken binnen 
verschillende teams van het Maatschappelijk Domein. De meeste feedback wordt verwacht van de 
medewerkers uit de teams werk en inkomen, omdat zij direct betrokken zijn met de te ontwikkelen 
digitale poort en de nieuwe werkwijze hiervan.  

De experts komen uit verschillende teams. Er wordt gebruik gemaakt van hun kennis en kunde om 
de vragenlijst zo optimaal mogelijk te maken. In totaal zullen er zeven experts nauw betrokken zijn 
bij de ontwikkelingen van de digitale vragenlijst. Zie hiervoor tabel 5. 

Tabel 5: experts eerste pilotgroep 

Naam Team Expertise Overleg moment(en) 
Dhr. P. Otte Werk Achtergrondinformatie in het 

algemeen 
Start onderzoek (26-
02-2016) 

Mevr. B. Elzing Werk Achtergrondinformatie wet 
rondom ouderen 

Start onderzoek (24-
02-2016) 

Mevr. M. Holsappel Jongeren Achtergrondinformatie wet 
rondom jongeren 

Gehele onderzoek 

Mevr. E. Nijmeijer RMC Vragen over RMC en 
studiefinanciering 

Gehele onderzoek 

Dhr. B. Ekkelkamp Inkomen Vragen over woonvesting, WW-
uitkering, samenwonen, 
inkomen en eigen vermogen 

Gehele onderzoek 
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Mevr. J. Mooij Inkomen Vragen over woonvesting, WW-
uitkering, samenwonen, 
inkomen en eigen vermogen 

Gehele onderzoek 

Mevr. M. Wessels Communicatie Spelling Gehele onderzoek 
 

Met de experts die benoemd zijn in tabel 5 worden individuele overleggen gepland. De heer Otte en 
mevrouw Elzing zijn beide klantmanagers binnen team werk. Met hen wordt alleen op 24 en 26 
februari een individueel overleg gepleegd met een informeel karakter. In dit overleg wordt er 
gevraagd naar eventuele wensen en eisen. De feedback hiervan worden meegenomen in het 
ontwikkelen van de digitale vragenlijst. De overleggen met de overige vijf experts vinden op 
verschillende momenten in de gehele onderzoeksperiode plaats. Deze momenten zij niet ver van te 
voren vastgelegd omdat het niet vooraf bekend is wanneer overleg noodzakelijk is. Bijvoorbeeld: 
wanneer er feedback komt van een medewerker op een vraag die over het inkomen gaat, dan wordt 
er overleg gepleegd met de heer Ekkelkamp en/of mevrouw Mooij. De experts beoordelen het 
belang en de kwaliteit van een vraag binnen hun expertise. Op deze wijze blijft de digitale vragenlijst 
ook wettelijk gezien optimaal. Bij sommige vragen hoort een uitleg. Om ook deze uitleg wettelijk 
gezien optimaal te houden wordt er verwezen naar actuele, informatieve en betrouwbare websites 
zoals DUO en Antwoord op Bijstand. 

In tabel 6 staat de volledige mail die eind februari naar de 45 medewerkers van het Maatschappelijk 
Domein gestuurd zal worden. De input van deze mail is afkomstig uit het literatuuronderzoek en de 
open interviews met de teamleiders (2016). De heer Schonewille heeft in het kader van zijn project 
het één en ander gepresenteerd aan de teams binnen het Maatschappelijk Domein. Deels zijn zij al 
op de hoogte van de ontwikkelingen die op dit moment spelen wat betreft de nieuwe poort. De 
input van de presentaties van de heer Schonewille zal ook meegenomen worden. De vragenlijst 
hebben de meeste medewerkers nog niet gezien wanneer zij de mail ontvangen. Een uitzondering 
geldt voor de zeven experts uit het Maatschappelijk Domein. Zij zijn vanaf het begin betrokken bij 
het ontwikkelen van de vragen voor de digitale vragenlijst. 

Tabel 6: mail naar de eerste pilotgroep 

Volledige mail naar de medewerkers Maatschappelijk Domein (eerste pilotgroep) 
 
Beste collega’s, 
 
Via deze e-mail nodig ik jullie uit om de versie van de uitsluitende vragenlijst voor de nieuwe poort te 
testen. 
 
Aanleiding 
Zoals aan jullie in meerdere presentaties door Niels Schonewille al nader is toegelicht wordt er gewerkt 
aan een nieuwe poort voor werk en inkomen welke aansluit bij het vastgestelde beleid van de afdeling 
MD. Een voorbeeld hiervan is dat een klant in zijn eigen kracht wordt geplaatst wat o.a. betekend dat 
hij, indien mogelijk, zelfstandig en digitaal zijn zaken met de gemeente kan afdoen. Dit uitgangspunt is 
meegenomen in de ontwikkeling van een digitale vragenlijst voor op de website van de gemeente 
Ommen en Hardenberg waarbij een klant, in een soort van vooronderzoek, er zelf achter komt of hij 
wel of geen recht heeft op een “uitkering”.  
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Ter informatie: de vragenlijst is straks niet de enige manier is om een bijstandsuitkering aan te vragen. 
Voor de klanten die niet digitaal vaardig zijn bestaan de gebruikelijke ingangen. In deze e-mail ga ik 
echter alleen in op het onderdeel de digitale vragenlijst.  
 
Uitgangspunten 
Onder andere: 

- Een klantgerichte digitale ingang voor iedereen (alle opleidingsniveaus) die “computer” vaardig 
is . 

- Er worden alleen vragen gesteld die voor de initiële aanvraag (rechtmatigheid) van belang zijn 
(dit om het voor de klant zo eenvoudig mogelijk te houden). 

- Een klant krijgt tijdens het beantwoorden van eenvoudige vragen alleen de informatie te zien 
die voor zijn situatie relevant is (dit in tegenstelling tot de huidige opzet van veel gemeentelijke 
websites waarbij de klant in één keer teveel informatie te zien krijgt waardoor hij door de 
bomen het bos niet meer ziet en “blind” een uitkering aanvraagt). 

• Klein en eenvoudig beginnen met één vragenlijst voor jongeren en ouderen. 
• De uiteindelijke definitieve vragenlijst krijgt een nog nader te bepalen plek op de website van 

de gemeente Ommen en Hardenberg. 
 
Vervolg  
Naar aanleiding van jullie bevindingen zal de vragenlijst indien mogelijk worden aangepast. Na deze 
aanpassingen zal de vragenlijst ook getest gaan worden door  onder andere een aantal 
bijstandsgerechtigden en door laaggeletterden. Als de vragenlijst vervolgens compleet genoeg is zal hij 
online worden gezet. Jullie worden uiteraard op de hoogte gehouden over het vervolg. 
 
Het testen van de vragenlijst 
Aan jullie het verzoek om de vragenlijst is door te lopen/testen. Zie jij vervolgens dingen die beter 
kunnen, niet correct zijn of kom je technische fouten tegen, geef het aan mij door! Deze terugkoppeling 
is van groot belang voor het verbeteren van de vragenlijst. Start de vragenlijst aan de hand van deze 
link: digitale vragenlijst. Voor vragen en/of een nadere toelichting kunnen jullie altijd bij mij terecht. 
 
Met vriendelijke groet, 
Marjon van Braam 
 

Na anderhalve week zal de mail naar de medewerkers opnieuw verstuurd worden ter herinnering. 
De medewerkers zijn niet verplicht om de vragenlijst te testen, maar zij zullen erop geattendeerd 
worden dat het ook voor hen van groot belang is. Op deze manier wordt er geprobeerd om een zo 
hoog mogelijk respons te behalen. 

Deelvraag 3: Wat is een eerste ontwerp die aansluit bij de wensen en eisen van de 
Bestuursdienst Ommen-Hardenberg en het Maatschappelijk Domein? 
Nadat de herinneringsmail verstuurd is zal de binnengekomen feedback verwerkt worden. In een 
Word document wordt bijgehouden welke medewerkers op- of aanmerkingen gegeven hebben, wat 
de inhoud hiervan is en welke actie ondernomen moet worden. De feedback wordt indien nodig 
individueel besproken met de experts. Dit gebeurd via e-mail, telefoon of via fysiek contact. De 
methode hangt af van de bereikbaarheid van de experts. Feedback die gericht is op de lay-out en 
technische mankementen worden genoteerd en vervolgens direct doorgegeven via e-mail aan de 
heer Jongbloed van ICT. Op deze manier kan hij direct aan de slag met het bouwen van de 
vragenlijst met Dimpact.  

https://dacceptatieloket.hardenberg.nl/startform?id=EVB
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Na de verwerking van de feedback van de eerste pilotgroep ontstaat er nieuw concept. Met dit 
concept zal verder getest worden met de daadwerkelijke gebruikersgroep. Er is bewust niet eerder 
getest met de daadwerkelijke gebruikersgroep, omdat het gewenst is dat de digitale vragenlijst 
allereerst gekeurd wordt door de medewerkers. Wanneer zij hun feedback hebben gegeven en 
tevreden zijn, zal er getest worden buiten de organisatie.  

Deelvraag 4: Wat zijn de ervaringen van gebruikers ten aanzien van  het eerste ontwerp en tot 
welke bijstellingen en aanpassingen van het ontwerp leiden deze ervaringen? 
Voor deze deelvraag zal veldonderzoek gedaan worden. Er wordt een tweede pilotgroep gevormd 
met minimaal 15 inwoners uit de gemeente Hardenberg en Ommen. Deze groep zal bestaan uit 
verschillende doelgroepen. Inwoners met een bijstandsuitkering worden aangedragen door 
klantmanagers de heer Bergman en mevrouw Reekers  van team werk. Zij zullen een aantal namen 
doorgeven van bijstandsgerechtigden die mogelijk mee willen werken aan een onderzoek. 
Vervolgens wordt er door de onderzoeker telefonisch contact opgenomen met de 
bijstandsgerechtigden. Van de tien personen die aangedragen zijn, willen er zeven meewerken. 
Hiervan komen er twee uit de gemeente Ommen en vijf uit de gemeente Hardenberg. Het 
opleidingsniveau verschilt, het zijn mannen én vrouwen en de leeftijd varieert (zie bijlage 3). Dit 
respons is prima, aangezien er ook niet-bijstandsgerechtigden uitgenodigd worden en hierdoor het 
aantal respondenten op zal lopen. De niet-bijstandsgerechtigden worden verworven uit de eigen 
vriendenkring van de onderzoeker. Het voordeel hiervan is dat er direct een vertrouwenssfeer is. De 
onderzoeker kent de personen en kiest deze zorgvuldig uit. Het nadeel is dat er sociaal wenselijke 
antwoorden gegeven kunnen worden (Verhoeven, 2014). Daarnaast kan de onderzoeker uit zijn 
professionele rol schieten en hierdoor belangrijke feedback missen. 

Het opleidingsniveau van de respondenten moet variëren zodat er getest kan worden of de digitale 
vragenlijst voor iedereen uit te voeren is. Dit wordt getest door de respondent te vragen of de 
vragenlijst helder was en of hij/zij alle woorden begreep. De respondenten worden gecategoriseerd 
in drie verschillende opleidingsniveaus, namelijk een hoog, gemiddeld en laag opleidingsniveau. Met 
een hoog opleidingsniveau wordt hbo of hoger bedoeld. Een gemiddeld opleidingsniveau geeft mbo 
3 of hoger (tot hbo) aan. Mensen met een laag opleidingsniveau hebben een mbo 2 diploma of lager. 
Deze richtlijnen zijn in overleg met de projectleider bepaald. 

Een belangrijk doel is om ook de digitale vragenlijst te testen onder laaggeletterden. De 
klantmanagers hebben geen laaggeletterden in hun caseload die mee willen werken aan het 
onderzoek. Dankzij een tip van de heer Bergman wordt er telefonisch contact gelegd met mevrouw 
Ardesch. Zij geeft les aan laaggeletterden uit de gemeente Hardenberg in het LOC gebouw (in dit 
gebouw is ook het Maatschappelijk Domein onder andere gevestigd). Op 20 april zullen ook drie 
laaggeletterden deelnemen aan het onderzoek. De tweede pilotgroep is hiermee gevormd. Er zijn 17 
respondenten gevonden.  
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Tabel 7: respondenten tweede pilotgroep 

Respondent 
 

Geslacht Leeftijd Gemeente Doelgroep Afspraak 

1 Man 57 jaar Hardenberg Hoog niveau Do 21-4, 14.00 u 

2 Vrouw 31 jaar Ommen Laag niveau Di 26-4, 08.30 u 
3 Man 52 jaar Ommen Gemiddeld Di 19-4, 16.00 u 
4 Vrouw 39 jaar Hardenberg Laag niveau Do 21-4, 12.00 u 
5 Vrouw 39 jaar Hardenberg Gemiddeld  Ma 25-4, 14.00 u 
6 Man 24 jaar  Hardenberg Hoog niveau Di 26-4, 15.00 u 
7 Vrouw 59 jaar Hardenberg Hoog niveau Do 21-4, 09.00 u 
8 Vrouw 23 jaar Hardenberg Gemiddeld Ma 25-4, 19.00 u 
9 Man 27 jaar Hardenberg Gemiddeld Ma 25-4, 19.30 u 

10 Man 23 jaar Hardenberg Hoog niveau Ma 25-4, 20.00 u 
11 Man 24 jaar Hardenberg Hoog niveau Vr 22-4, 21.00 u 
12 Vrouw 23 jaar Hardenberg Hoog niveau Do 28-4, 14.00 u 
13 Man 20 jaar Hardenberg Laag niveau Ma 25-4, 21.00 u 
14 Man 30 jaar Hardenberg Laaggeletterd 

Laag niveau 
Wo 20-4, 20.00 u 

15 Man 23 jaar Hardenberg Hoog niveau Ma 25-4, 20.30 u 
16 Man 53 jaar Hardenberg Laaggeletterd 

Laag niveau 
Wo 20-4, 19.00 u 

17 Man 49 jaar Hardenberg Laaggeletterd 
Laag niveau 

Wo 20-4, 19.30 u 

 

Het aantal respondenten voldoet aan het gewenste aantal van 15 (zie tabel 7). De test zal eerst 
beginnen met een korte uitleg waarom de digitale vragenlijst gemaakt is en wat het doel hiervan is. 
Vervolgens maakt de respondent de digitale vragenlijst. Tijdens het invullen van deze vragenlijst zit 
de onderzoeker naast de respondent, maar er vindt geen overleg plaats. De respondent mag geen 
vragen stellen aan de onderzoeker. Dit is zo bepaald omdat de inwoner in eigen kracht gezet moet 
worden. De onderzoeker blijft bij de respondent zitten omdat de vragenlijst erg kort is. Het wordt te 
rommelig wanneer de onderzoeker weg moet lopen en na enkele minuten terug moet komen. 

Nadat de uitvoering van digitale vragenlijst voltooid is start de opname van het gesprek. Er worden 
vragen aan de respondent gesteld (zie bijlage 4) die vooraf opgesteld zijn door de onderzoeker. De 
vragen voor het interview worden op een hele simpele wijze gesteld, zodat deze voor iedereen te 
begrijpen zijn. Daarnaast zijn het vragen die gaan over bepaalde aspecten waarbij de onderzoeker 
en de projectleider nog vraagtekens hebben. Door er in de interviews naar te vragen hopen zij meer 
duidelijkheid te krijgen. Er wordt tijdens het interview doorgevraagd op bijzonder- of 
onduidelijkheden. In overleg met de heer Post van Saxion Hogescholen zullen er drie van de 
zeventien opgenomen gesprekken volledig uitgewerkt worden. Dit onderzoeksdeel is kwalitatief 
omdat het interview half-gestructureerd is (Verhoeven, 2014). Het interview wordt in grote lijnen 
uitgeschreven. De uitwerking zal worden gecodeerd.  

De feedback uit de tweede pilotgroep wordt genoteerd. Technische punten, tekstuele fouten en 
opmerkingen over de lay-out worden genoteerd en direct doorgespeeld naar de heer Jongbloed. 
Feedback over de inhoud van een vraag wordt besproken met de desbetreffende expert. 
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Deelvraag 5: Wat is op basis van de ervaringen een definitief ontwerp van een nieuwe digitale 
poort voor werk en inkomen? 
De ontwerpfase van het definitieve product is aangebroken. Alle feedback uit de pilotgroepen wordt 
verwerkt in de digitale vragenlijst. Op 9 juni wordt er een gesprek gevoerd met de heer van Zon. Hij 
is de webmaster binnen de BOH. In dit gesprek wordt de plaats van de vragenlijst op de website 
bepaald. Daarnaast worden wensen en eisen wat betreft de lay-out (besproken met de heer 
Jongbloed van ICT) en de webtekst doorgegeven. De wettekst is geschreven door de onderzoeker 
en is gebaseerd op de oude webtekst en op informatie uit de Participatiewet.  

De digitale vragenlijst zal definitief klaar zijn wanneer alle deelvragen zijn beantwoord en de 
feedback is verwerkt. De actie- en aandachtspunten die nog gelden voor de digitale vragenlijst zijn 
verwerkt in een implementatieplan. Dit implementatieplan kan de organisatie gebruiken om de 
digitale vragenlijst daadwerkelijk online te zetten.  

3.5. Kwaliteit onderzoek 
Betrouwbaarheid  
De uitkomsten van beide pilotgroepen zijn meningen en deze zijn subjectief. Om hier meer 
objectiviteit te scheppen worden diverse interviews uitgeschreven en gecodeerd. Met behulp van 
deze codering kan de feedback gestructureerd worden. “Codes zijn een samenvattende notatie voor 
een stukje tekst, waarin de betekenis van het fragment wordt uitgedrukt. Stukjes tekst worden 
gemarkeerd en krijgen een samenvattende naam waaronder ze worden opgeborgen.” (Boeije, H., 
2012). De codes zijn gesorteerd op relevantie. De relevante codes zijn toegevoegd aan de codelijst. 
De codelijst is toegevoegd aan de bijlage. In het resultatenhoofdstuk zal hiernaar verwezen worden. 

Generalisatie 
Er zijn maar drie laaggeletterde respondenten opgenomen in de tweede pilotgroep. Uitspraken 
kunnen daarom niet gebaseerd worden op alle laaggeletterden uit de gemeente. Daarnaast bestaat 
de tweede pilotgroep uit zeventien respondenten. Gezien de tijd die voor het afstudeeronderzoek 
staat was het niet mogelijk om meer respondenten toe te voegen aan de pilotgroep. In beide 
pilotgroepen is geen sprake van generalisatie. De eerste pilotgroep bestaat alleen uit medewerkers 
van het Maatschappelijk Domein. Dit hebben zij gemeen. De leeftijd, geslacht, 
opleidingsachtergrond en hun functie verschillen. In de tweede pilotgroep zijn verschillende 
doelgroepen verwerkt.  
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4. Resultaten 
 

4.1. Inleiding 
De verzamelde gegevens worden verwerkt in dit resultatenhoofdstuk. Allereerst zal de data worden 
gepresenteerd in heldere en feitelijke gegevens. Vervolgens  zal de data geïnterpreteerd worden. Er 
wordt gekeken wat de resultaten betekenen in het licht van de digitale vragenlijst (Saunders et al., 
2011). Om de weergave van de resultaten zo overzichtelijk mogelijk te houden, worden zij per 
pilotgroep beschreven in de volgende paragrafen.  

4.2. Eerste pilotgroep 
Datapresentatie  
De eerste pilotgroep bestaat uit 45 medewerkers en zeven experts. Er is een mail gestuurd naar de 
medewerkers met daarin een link naar de digitale vragenlijst. De digitale vragenlijst konden zij op 
een eigen gekozen moment testen. Op- en aanmerkingen zijn teruggekoppeld naar de onderzoeker. 
Na twee weken werd er een herinneringsmail gestuurd. Van de 45 medewerkers hebben in totaal 12 
medewerkers (26,4%) een reactie gegeven via e-mail op de digitale vragenlijst. Drie van deze 
reacties waren irrelevant voor de verbetering van de vragenlijst. De reacties bestonden alleen uit 
complimenten. Negen van de twaalf medewerkers (19,8% van de totale 45 medewerkers) hebben 
gerichte feedback gegeven. De feedback is gesorteerd per thema en in tabel 8 gepresenteerd. 

Tabel 8: datapresentatie eerste pilotgroep 

# Opmerking/vraag Thema Status 
1 “Als je aangeeft dat je nog geen 21 jaar bent en NIET 

samenwoont, komt daarna toch de vraag met tekst waarin 
staat ‘omdat u nog geen 21 jaar bent en samenwoont…’” 

Technisch Verwerkt 

2 “De bedragen moeten ieder half jaar aangepast worden.” Inhoud Genoteerd in 
implementatieplan 

3 “Misschien een andere omschrijving bij ‘geen recht’. Mensen 
duidelijk doorverwijzen. Vermeldt het nummer van de 
Publieksdienst erbij bijvoorbeeld.” 

Inhoud Verwerkt 

4 “Wanneer iemand samenwoont moet er in de volgende vraag 
over het inkomen ‘gezamenlijk’ bij in de zin staan.” 

Inhoud Verwerkt 

5 “De vraagstelling van vraag 5 is prima. De verwijzing naar 
DUO is ook prima, maar er moet ook een uitleg komen over 
de wet wat betreft uitsluiting. Iets in de trant van: “als je om 
persoonlijke redenen geen onderwijs kunt volgen”. De 
jongere kan dit zelf op meerdere manieren opvatten (heeft 
zorgen, is uitgeleerd enz).” 

Inhoud Verwerkt 

6 “Je kunt na de eerste vraag niet meer terug, of wel?” Technisch Loopt 
7 “Bij vraag 4 moet het antwoord ‘lbo’ weg.” Inhoud Verwerkt 
8 “Het informatie-symbool ziet er saai uit. Kan er geen logo met 

een ‘i’ erin gebruikt worden?” 
Lay-out Verwerkt 

9 “Laatste vier weken WW-uitkering ipv 4. Alle cijfers voluit 
schrijven.” 

Inhoud Verwerkt 
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Data interpretatie  
Het eerste punt betreft een technisch mankement. Deze opmerking is doorgestuurd naar de heer 
Jongbloed van ICT en hij heeft het probleem direct opgelost. Het zesde punt is ook aan de heer 
Jongbloed doorgegeven. Er bestaan twee verschillende opties om terug te gaan in de vragenlijst, 
namelijk door te klikken op een behandeld onderwerp of door te klikken op het standaard pijltje in 
de web-omgeving die naar de vorige pagina gaat. De verwarring is ontstaan doordat er wel een knop 
‘volgende’ is maar geen knop ‘vorige’. Het is wenselijk om een knop ‘vorige’ toe te voegen. Helaas is 
dit in de huidige release van Dimpact niet mogelijk. Het zesde punt blijft daarom de status ‘lopend’ 
behouden. 

Het achtste punt gaat over de lay-out. De medewerker vindt het teken [i] ‘saai’ voor een informatie 
symbool. De vraag om een ander symbool te gebruiken wordt uitgezet bij ICT. Er worden 
voorbeelden gegeven van verschillende symbolen. Er is een symbool gekozen met de blauwe 
kleuren van onder andere de knop  ‘volgende’ (zie figuur 4). Deze eenheid maakt de lay-out strakker. 

 

Figuur 4: aangepast informatie symbool  

Het tweede punt is een terechte opmerking waar de onderzoeker al rekening mee gehouden heeft. 
In verband met wijzigingen in de wet (zoals het verhoogde minimumloon) moet ieder half jaar het 
bedrag voor het inkomen en het bedrag voor het eigen vermogen veranderd worden (Rijksoverheid, 
2015). Op 1 januari en 1 juli worden de nieuwe bedragen bekend gemaakt. Op dat moment kunnen 
de nieuwe bedragen doorgevoerd worden.  

De tips uit het derde, vierde, zevende en negende punt zijn verwerkt in de digitale vragenlijst. Voor 
deze wijzigingen is geen overleg gevoerd met de experts. Er is door de onderzoeker opdracht 
gegeven aan ICT om de wijzigingen door te voeren. 

Het vijfde punt is meegenomen naar een overleg met de expert mevrouw Nijmeijer. Samen met 
haar is er gekeken naar een oplossing voor dit punt. Het resultaat is een extra vraag in de digitale 
vragenlijst. Zie figuur 5. Door het toevoegen van deze vraag wordt er een escape geboden aan 
mensen die nog recht hebben op een studiefinanciering. Zij kunnen zelf bepalen of zij doorgaan met 
de vragenlijst. De expert is zich ervan bewust dat er enkele inwoners door de vragenlijst kunnen 
komen terwijl zij géén recht hebben op een bijstandsuitkering. Deze personen worden er tijdens de 
daadwerkelijke aanvraag pas uitgefilterd. Op aanraden van de expert blijft de vraag staan zoals in 
figuur 5.  
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Figuur 5: toegevoegde vraag 

Conceptversie 
Alle medewerkers die feedback aangedragen hebben, hebben een terugkoppeling ontvangen via de 
mail. In deze terugkoppeling staat beschreven wat er met de feedback gedaan is. Na het verwerken 
van alle feedback van de eerste pilotgroep ontstaat er een nieuw conceptversie. Deze staat 
weergegeven in bijlage 5. Dit nieuwe concept wordt meegenomen naar de testfase binnen de 
tweede pilotgroep. 

4.3. Tweede pilotgroep 
Datapresentatie  
Drie van de zeventien interviews met de respondenten uit het tweede pilotgroep zijn volledig 
uitgeschreven en gecodeerd. Eén uitgeschreven en gecodeerd interview staat weergegeven in 
bijlage 8. Het coderen is uitgevoerd in drie verschillende fases, namelijk de open codering, axiale 
codering en selectieve codering (Strauss en Corbin, 1998). Dit houdt in dat er eerst grofweg codes 
gegeven zijn aan de stukken tekst van de respondent. Uiteindelijk zijn de relevante codes geplaatst 
in een codelijst. De codelijst staat weergegeven in bijlage 6. De feedback uit deze drie interviews 
komt overeen met de feedback uit de overige interviews. Alle feedback van de zeventien 
deelnemers uit de tweede pilotgroep is gesorteerd per thema en in tabel 9 gepresenteerd.  

Tabel 9: datapresentatie tweede pilotgroep 

# Opmerking/vraag Thema Status 
1 “Voeg het woordje ‘hetzelfde’ toe: ‘Woont u op hetzelfde 

adres waarop u staat ingeschreven?’” 
Inhoud Verwerkt 

2 “Voeg een afbeelding toe van de gemeente Hardenberg om 
te verduidelijken wat er onder deze gemeente valt.” 

Lay-out Afgewezen 

3 “Draai de vraag om over samenwonen: ‘Woont u met 
iemand samen of bent u getrouwd?’. Dan lees je niet direct 
‘trouwen’.” 

Inhoud Verwerkt 

4 “Voeg printscreens toe met de werkwijze van werk.nl.” Lay-out Afgewezen 
5 “Zet ‘gift + lening’ bij in de vraag over studiefinanciering.” Inhoud Verwerkt 
6 “Kun je uitleg geven over werk.nl? Die site en tekst op 

werk.nl is best onduidelijk.” 
Inhoud Verwerkt 

7 “Voeg een knop ‘vorige’ toe.” Technisch  Loopt 
8 “Verwijder de knop ‘tussentijds opslaan’. De vragenlijst is zo 

kort dat dit niet nodig is. Het zorgt eerder voor verwarring. “ 
Technisch Verwerkt 

9 “Bestaat er een mogelijkheid om de tekst voor te laten 
lezen?” 

Technisch Loopt 
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10 “Kun je het adres van de gemeente ook toevoegen?” Inhoud Verwerkt 
11 “Kan DigiD ook gekoppeld worden aan de vragenlijst?” Technisch Loopt 
 

Data interpretatie  
Op de vraag wat het algemene beeld van de inwoner is over de digitale vragenlijst, antwoordde 
iedereen “kort maar krachtig”. Na doorvragen bleek dat dit antwoord positief opgevat kon worden. 
De vragenlijst is kort en daardoor snel te maken. De drempel ligt laag. Toch blijft de vragenlijst wel 
krachtig volgens de pilotgroep: de belangrijkste aspecten om het recht te bepalen worden 
uitgevraagd.  

Er zijn opnieuw enkele technische punten benoemd. Het toevoegen van de knop ‘vorige’ kwam 
opnieuw voorbij. Het is zeer wenselijk om een knop ‘vorige’ toe te voegen. Helaas is dit in de huidige 
release van Dimpact niet mogelijk, zoals in de vorige paragraaf beschreven is. De kwestie wordt 
genoteerd in het implementatieplan zodat het niet vergeten wordt. 

De knop ‘tussentijds opslaan’ kan daarentegen wel verwijderd worden. Twee van de drie 
laaggeletterde inwoners hebben aangegeven dat deze knop voor onduidelijkheid zorgde. Ze 
vroegen zich af of het de bedoeling was om na iedere vraag op deze knop te drukken. Uiteraard is dit 
niet het geval. Omdat de vragenlijst zo kort is, is de knop ‘tussentijds opslaan’ onnodig. 

Een respondent kwam met de tip om een voorlees-mogelijkheid in de website te bouwen voor 
mensen die slechtziend zijn of moeite hebben met lezen. De heer Jongbloed heeft aangegeven dat 
deze mogelijkheid albestaat binnen de digitale omgeving van de BOH. De optie zal uitgebreid 
worden naar de digitale vragenlijst. De laaggeletterden hebben geen moeite ondervonden tijdens 
het lezen. Omdat dit maar drie inwoners waren, is de kans groot dat andere laaggeletterden er wel 
moeite mee hebben. De voorlees-optie is daarom een mooie toevoeging op de digitale vragenlijst. 
Omdat ICT nog bezig is met het inbouwen van deze optie in de digitale vragenlijst, zal dit punt in het 
implementatieplan opgenomen worden. 

De voordelen van het inbouwen van een inlog met DigiD zijn in het theoretisch kader benoemd. Met 
de heer Jongbloed zijn de mogelijkheden besproken (punt elf). Op dit moment is het in verband met 
technische redenen alleen voor de gemeente Hardenberg mogelijk om een DigiD-inlog toe te 
voegen. De gemeentewebsite van Ommen ondersteunt deze optie nog niet. De DigiD-inlog zal voor 
de gemeente Hardenberg optioneel worden ingebouwd. Hier zitten nog enkele haken en ogen aan. 
Op het moment van schrijven is ICT hier nog mee bezig. Het punt wordt in het implementatieplan 
gezet zodat het niet vergeten wordt. 

In de interviews met de respondenten werd de vraag gesteld of zij de digitale vragenlijst zouden 
willen voorzien van afbeeldingen. Van de zeventien respondenten hebben er twee aangegeven dat 
dit mogelijk een optie zou kunnen zijn ter verduidelijking van enkele vragen. Er werden twee 
voorbeelden genoemd: het toevoegen van een afbeelding bij de vraag ‘woont u in de gemeente 
Hardenberg?’ en het toevoegen van printscreens van werk.nl in het eindscherm waarin staat dat 
men de daadwerkelijke aanvraag via werk.nl moet uitvoeren. Beide opties zijn meegenomen naar 
een overleg met de projectleider de heer Schonewille. Er is uiteindelijk gekozen om geen 
afbeeldingen toe te voegen aan de digitale vragenlijst. De reden hiervoor is dat de projectleider en 
de onderzoeker de toegevoegde waarde er niet van inzien. Een plaatje van de gemeente 



 

M. van Braam – afstudeerscriptie HTD – 2016     Pagina 38 van 81 
 

Hardenberg is niet zinvol: iemand weet zelf of hij wel of niet woonachtig is in de gemeente. In de 
testfase met de tweede pilotgroep kwam dit eveneens naar voren. Geen enkele respondent had 
moeite met het beantwoorden van deze vraag. Ook de respondent die de tip noemde zei zelf wel te 
begrijpen wat er onder de gemeente Hardenberg valt. De mening van de projectleider en onderzoek 
is dat het toevoegen van een afbeelding afleiding kan veroorzaken. Het toevoegen van afbeeldingen 
in het eindscherm om werk.nl te verduidelijken is afgewezen om de simpele reden dat de informatie 
op werk.nl sinds het weekend van 28 mei duidelijker is. Zo zijn onder andere twee stappen 
samengevoegd: inschrijven als werkzoekende bij het UWV en het aanvragen van een 
bijstandsuitkering is nu één stap. Het verschil tussen deze twee stappen was voor enkele 
respondenten onduidelijk. Deze onduidelijkheid wordt door werk.nl zelf weggenomen. Ook punt zes 
uit tabel 9 wordt hierdoor ondervangen. 

Punt één, drie, vijf en tien uit tabel 9 zijn goedgekeurd in overleg met de experts. Voor punt één en 
drie is er overleg gevoerd met de heer Ekkelkamp van team inkomen. De tips van de respondenten 
vond hij sterk. De wijziging mocht doorgevoerd worden naar ICT. Ook punt vijf werd direct 
goedgekeurd en kon worden doorgegeven aan ICT. Dit punt is vooraf besproken met mevrouw 
Nijmeijer van team RMC. Punt tien is direct doorgevoerd en is niet besproken met een expert. 

Mooi om te vermelden is de ervaring van de drie laaggeletterde respondenten. Zij hebben 
individueel aangegeven dat zij de vragenlijst als prettig hebben beschouwd. Er waren voor hen geen 
onduidelijkheden. Ook voelden zich zij op hun gemak tijdens het uitvoeren van de digitale 
vragenlijst. 

Alle goedgekeurde feedback uit de tweede pilotgroep is verwerkt in de digitale vragenlijst. Er is op 9 
juni met de heer Schonewille, de heer van Zon en de onderzoeker gesproken over de lay-out en de 
webtekst. In grote lijnen zal de lay-out er hetzelfde uitzien als andere digitale producten die op de 
gemeentewebsite aangeboden worden. De aspecten die door de onderzoeker bepaald mogen 
worden, zijn reeds doorgegeven aan de heer Jongbloed van ICT. De webtekst ligt wel geheel in 
handen van de onderzoeker. De tekst in tabel 10 is aangedragen, maar hier is op het moment van 
schrijven nog geen mening over gegeven door de projectleider en overige experts. Het punt zal 
daarom op het implementatieplan komen te staan zodat het niet vergeten wordt. 
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Tabel 10: webtekst 

Als u geen of onvoldoende inkomsten heeft om in uw levensonderhoud te voorzien, kunt u een 
bijstandsuitkering aanvragen. De regels om hiervoor in aanmerking te komen, liggen sinds 1 
januari 2015 vast in de Participatiewet. 
 
In de Participatiewet zijn de Wet werk en bijstand (WWB), de Wet sociale werkvoorziening (WSW) 
en een deel van de Wajong samengevoegd. De Participatiewet vormt hiermee één regeling voor 
alle mensen die kunnen werken, maar daarbij ondersteuning nodig hebben. 
 
Op grond van de Participatiewet mag en moet een gemeente er vanuit gaan dat iemand er alles aan 
doet om in zijn eigen onderhoud te voorzien. Dit betekent onder meer dat werkzoekenden ook 
werk moeten accepteren dat niet altijd past bij hun opleiding en ervaring. Ook lager of minder 
betaald werk of vrijwilligerswerk kan als passend worden gezien. 
 
Wilt u een bijstandsuitkering aanvragen? Klik dan op onderstaande button. Er zullen eerst enkele 
vragen gesteld worden om te kijken of u mogelijk in aanmerking komt voor een bijstandsuitkering.   
 
 
 
 
 

In figuur 6 is de homepage van de website van de gemeente Hardenberg te zien. In overleg met de 
projectleider is bepaald dat er onder het kopje ‘Zorg en Welzijn’ een klikbare tekst komt met 
‘Bijstand’. Vervolgens verschijnt de tekst zoals weergegeven is in tabel 10. 

 

Figuur 6: homepage gemeentewebsite Hardenberg 

Bijstand aanvragen 

https://dacceptatieloket.hardenberg.nl/startform?id=EVB&doelgroep=BURGER


 

M. van Braam – afstudeerscriptie HTD – 2016     Pagina 40 van 81 
 

Definitieve versie 
Dit alles maakt dat de definitieve versie van de digitale vragenlijst klaar is. In bijlage 7 is de 
uitgeschreven digitale vragenlijst te vinden, gevolgd door printscreens van de digitale vragenlijst in 
zijn daadwerkelijke lay-out. Wilt u de digitale vragenlijst aan den lijve ondervinden? Klik  dan op de 
link in tabel 11.  

Tabel 11: link digitale vragenlijst 

Link digitale 
vragenlijst 

https://dacceptatieloket.hardenberg.nl/startform?id=EVB&doelgroep=BURGER 

  

https://dacceptatieloket.hardenberg.nl/startform?id=EVB&doelgroep=BURGER
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5. Conclusie en discussie 
 

5.1. Inleiding 
In dit hoofdstuk zal er in de conclusieparagraaf antwoord gegeven worden op de hoofd- en 
deelvragen. Hierbij wordt gebruik gemaakt van de onderzochte literatuur en het uitgevoerde 
ontwerponderzoek. In de discussieparagraaf zal er door de onderzoeker kritisch gekeken worden 
naar het uitgevoerde onderzoek.  

5.2. Conclusie 
Welke aanwijzingen bieden de literatuur en de interviews met  stakeholders voor de digitale 
poort? 
Het Maatschappelijk Domein wil dat de nieuwe poort eenduidig, efficiënt en klantgericht is. De 
voorkeur ligt bij een digitaal kanaal omdat de inzet van het digitaal medium steeds meer aan de 
orde komt (Divosa, 2016). Dit maakt de nieuwe poort eenduidig. De nieuwe digitale poort moet de 
inwoner in eigen kracht zetten. De dienstverlening wordt niet voor de inwoner gedaan, maar met de 
inwoner. Door de digitalisering en het in eigen kracht zetten van de inwoner is de poort efficiënt 
ingericht. Het Maatschappelijk Domein deelt de ambitie van de Digitale Agenda 2020 (VNG, 2015) 
om te standaardiseren waar mogelijk en lokaal maatwerk te bieden waar nodig. Deze ambitie zal de 
efficiëntie en klantgerichtheid verhogen. De klantgerichtheid zal tevens toenemen door de mening 
van de daadwerkelijke gebruikers te vragen.  

De digitale poort heeft zich vertaald in een digitale vragenlijst die op de gemeentewebsite komt te 
staan. Inwoners die een bijstandsuitkering willen aanvragen gaan naar de website en vullen de 
vragenlijst in. De vragenlijst bestaat uit enkele korte vragen die snel beantwoord kunnen worden. 
Tijdens het invullen van de vragenlijst komt de inwoner er achter of hij mogelijk wel of geen recht 
heeft op een bijstandsuitkering. 

Welke wensen en eisen worden er gesteld vanuit de Bestuursdienst Ommen-Hardenberg en het 
Maatschappelijk Domein ten aanzien van het ontwerp en het functioneren van de digitale poort 
voor werk en inkomen? 
De medewerkers van het Maatschappelijk Domein hebben aangegeven dat de digitale vragenlijst 
geen technische mankementen mag bevatten. Het verschijnen van een verkeerde tekst mag niet 
voorkomen. De mankementen zijn voor zover bekend uit het ontwerp gehaald om zo te voldoen aan 
de eis vanuit de organisatie.  

Een deel van de inhoud moet gekoppeld zijn aan de wet. Zo is het bijvoorbeeld noodzakelijk dat er 
voor wettelijke teksten via een link wordt verwezen naar de website van Antwoord op Bijstand. De 
regeling omtrent studiefinanciering is complex. Om de informatie zo actueel en betrouwbaar te 
kunnen geven moet er via een link doorverwezen worden naar de website van DUO. Daarnaast zal 
de inhoud correct moeten zijn qua spelling. Hiervoor wordt er een communicatiemedewerker 
ingeschakeld die de digitale vragenlijst is zijn geheel bekijkt op stijl- en spellingsfouten.   

Het Maatschappelijk Domein heeft de wens dat de digitale vragenlijst getest wordt onder de 
daadwerkelijke gebruikersgroep. Deze groep moet bestaan uit mannen en vrouwen, hoog- en 
laagopgeleiden, jongeren en ouderen, laaggeletterden en uit inwoners uit de gemeente Ommen en 
Hardenberg. Er is een pilotgroep gevormd die voldoet aan deze eis. 
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Wat is een eerste ontwerp die aansluit bij de wensen en eisen van de Bestuursdienst Ommen-
Hardenberg en het Maatschappelijk Domein? 
Naar aanleiding van de gesprekken met teamleiders, de informatie uit de literatuur en de 
opmerkingen van de medewerkers van het Maatschappelijk Domein is er een conceptversie 
gemaakt van de digitale vragenlijst. Deze is weergegeven in bijlage 5. 

Wat zijn de ervaringen van gebruikers ten aanzien van  het eerste ontwerp en tot welke 
bijstellingen en aanpassingen van het ontwerp leiden deze ervaringen? 
De daadwerkelijke gebruikersgroep heeft een goed algemeen beeld van de digitale vragenlijst. Ze 
noemen de vragenlijst “kort, maar krachtig” in de positieve zin van het woord. Bijzonder is dat de 
laaggeletterde respondenten individueel hebben aangegeven dat zij de vragenlijst als prettig 
hebben beschouwd. Er zijn voor hen geen onduidelijkheden en zij voelden zich op hun gemak tijdens 
het uitvoeren van de digitale vragenlijst.  

Alle respondenten zijn kritisch en geven gerichte feedback op inhoudelijke, lay-out en technische 
zaken. Enkele feedback is, na overleg met de desbetreffende experts, afgewezen. Een voorbeeld 
hiervan is het toevoegen van afbeeldingen. Ook zijn er bepaalde feedback punten die op dit 
moment nog lopen. Het toevoegen van een knop ‘vorige’ aan de vragenlijst is in verband met de 
release van Dimpact op dit moment nog niet mogelijk. Alle lopende feedback punten zijn 
opgenomen in het implementatieplan zodat deze niet vergeten worden.  

De feedback is na overleg met de desbetreffende experts verwerkt. De vraag ‘woont u op het adres 
waarop u staat ingeschreven?’ is op aanraden van een respondent veranderd in ‘woont u op 
hetzelfde adres waarop u staat ingeschreven?’. Ook is de vraag betreft het samenwonen gewijzigd. 
Voorheen werd de vraag gesteld ‘bent u getrouwd of woont u met iemand samen?’. Deze vraag is op 
aanraden van een respondent omgezet in ‘woont u met iemand samen of bent u getrouwd?’. De 
onduidelijkheden die er waren wat betreft de informatie op de UWV website werk.nl hebben zichzelf 
opgelost. Het UWV heeft de webtekst aangepast in het voordeel van de respondenten. De 
verwachting is dat deze informatie nu begrijpelijker is voor een groot deel van de inwoners. Dit is 
niet getest omdat de verandering na het onderzoek heeft plaatsgevonden.  

Wat is op basis van de ervaringen een definitief ontwerp van een nieuwe digitale poort voor 
werk en inkomen? 
Naar aanleiding van de testfase met de daadwerkelijke gebruikers is er een definitieve versie 
gemaakt van de digitale vragenlijst. Deze is weergegeven in bijlage 7. 

Beantwoording hoofdvraag 
“Wat zijn de kenmerken van een nieuwe digitale poort voor werk en inkomen die aansluit bij de wensen 
en eisen van de Bestuursdienst Ommen-Hardenberg en het Maatschappelijk Domein?” 

Er is een digitale vragenlijst ontworpen die de nieuwe digitale poort voor werk en inkomen zal gaan 
vormen. Door de poort digitaal te maken wordt deze efficiënt benut omdat er tijdwinst ontstaat 
voor de medewerkers. Hierdoor kan er besparing plaatsvinden op de loonkosten, maar de 
medewerkers kunnen ook hun tijdswinst besteden aan andere werkzaamheden waar zij op dit 
moment niet aan toe komen.  
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De digitale vragenlijst bestaat uit tien korte vragen die door verschillende medewerkers en experts 
van het Maatschappelijk Domein zijn getest. De op- en aanmerkingen zijn verwerkt in de digitale 
vragenlijst. Tevens is de visie van de organisatie meegenomen in de ontwikkelingen. Om de 
klantgerichtheid te vergroten is er naar de mening van de daadwerkelijke gebruikers gevraagd. Dit 
alles bewijst dat de digitale vragenlijst de kenmerken heeft van een eenduidige, efficiënte en 
klantgerichte poort en dat deze aansluit bij de wensen en eisen van de Bestuursdienst Ommen-
Hardenberg en het Maatschappelijk Domein. 

5.3. Discussie 
Kritische blik onderzoeker 
Er is gekozen om te testen binnen twee pilotgroepen. Zoals in het methodehoofdstuk al genoemd 
is, zijn de personen in de pilotgroepen niet te generaliseren. De conclusies en uitspraken die gedaan 
worden zijn alleen toepasbaar op de respondenten uit het onderzoek. Door de tijd die voor het 
afstudeeronderzoek staat was er geen mogelijkheid om meerdere respondenten te laten 
deelnemen. Er mag wel verwacht worden dat de respondenten uit de tweede pilotgroep voor een 
groot aantal inwoners spreken. Deze respondenten waren eerlijk en leefden zich in in de mensheid. 
Dit was onder andere te merken aan de respondent die de voorleesoptie als tip gaf. Helaas is er niet 
altijd even goed doorgevraagd, omdat de vragenlijst die vooraf opgesteld was teveel aangehouden 
werd. De onderzoeker kan zich hierin nog ontwikkelen. 

Het is aan te raden om de digitale vragenlijst na drie maanden te evalueren met de betrokken 
medewerkers. Tijdens deze evaluatie zal de geschiktheid van vragen centraal moeten staan. 
Daarnaast moet er gekeken worden of alles ‘achter de schermen’ goed geregeld is. Iemand zal de 
instroom van bijstandsgerechtigden bij moeten houden. Het evaluatiemoment is opgenomen in het 
implementatieplan. Zie hiervoor paragraaf 6.2. 

Persoonlijke ervaring onderzoeker 
Het uitvoeren van het onderzoek was een leerzame ervaring. De start ging erg goed en er zat 
verloop was voortvarend. Na het verzamelen van de data verzwakte het tempo waarin ik aan mijn 
scriptie schreef. Ik was veel binnen de organisatie voor onder andere overleggen en presentaties aan 
verschillende teams. Zo heb ik onder andere aan het management, aan team werk en aan team 
inkomen mijn resultaten gepresenteerd. Dit was (op het interviewen van pilotgroep twee na) het 
allerleukst om te doen. Helaas zijn dit wel tijdrovende activiteiten. Ik had ervoor kunnen kiezen om 
de presentaties niet uit te voeren en de teams een mail te sturen met daarin de resultaten. Dit vond 
ik onpersoonlijk en niet professioneel. In overleg met de heer Post heb ik mijn inleverdata 
verschoven van 30 mei naar 4 juli. Op deze manier kon ik op een prettige manier al mijn taken 
uitvoeren en kon ik alles goed en netjes afsluiten binnen de organisatie. Naar mijn mening is dit een 
goede keuze geweest. Ik was al blij met de Bestuursdienst Ommen-Hardenberg als 
stageorganisatie. Nóg blijer ben ik met de afstudeerplek die zij mij geboden hebben. Ik ben trots op 
het eindresultaat! 
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6. Implementatieplan 
 

6.1. Inleiding 
Het uiteindelijke beroepsproduct is de digitale vragenlijst die de kenmerken heeft van een nieuwe 
digitale poort voor werk en inkomen die aansluit bij de wensen en eisen van de Bestuursdienst 
Ommen-Hardenberg en het Maatschappelijk Domein. Deze digitale vragenlijst zal onderhouden 
moeten worden zodat deze optimaal kan blijven functioneren. De actie-, aandachtspunten en 
eventuele aanbevelingen zijn verwerkt in een implementatieplan. Dit plan ziet u in paragraaf 6.2.  

6.2. Implementatieplan  
De actie- en aandachtspunten zijn verwerkt in een implementatieplan voor de toekomst. Zie tabel 
12. In de eerste kolom staat bondig beschreven welke actie uitgevoerd moet worden of aan welk 
punt nog aandacht gegeven zal moeten worden. In de tweede kolom staat wie dit uit gaat voeren. In 
de kolom ‘waar’ wordt weergegeven op welke plaats dit moet gebeuren. Dit kan digitaal zijn of 
fysiek in bijvoorbeeld het gemeentehuis. Het moment van actie staat in de kolom ‘wanneer’. In de 
laatste kolom worden eventuele kosten benoemd. 

Tabel 12: implementatieplan 

Wat Wie Waar Wanneer Kosten 
Aanpassen 
bedragen 
inkomen en eigen 
vermogen in 
vragenlijst 

ICT Digitaal Ieder jaar na 1 
januari en 1 juli 

Loonkosten 
uitvoerend 
persoon 

Evalueren Projectleider, ICT, 
experts 

Gemeentehuis of 
LOC 

Drie maanden na 
livegang 
vragenlijst 

Loonkosten 
deelnemende 
personen 

Toevoegen van 
de knop ‘vorige’ 
in de digitale 
vragenlijst 

ICT Digitaal Zodra dit 
mogelijk is in de 
release 

Loonkosten 
uitvoerend 
persoon 

Webtekst 
controleren 

Projectleider, 
communicatie 

Digitaal Voor livegang 
digitale 
vragenlijst 

Loonkosten 
uitvoerend 
persoon 

Optioneel 
inbouwen van 
een DigiD-inlog 

ICT Digitaal Zo snel mogelijk 
(liefst voor 
livegang digitale 
vragenlijst) 

Loonkosten 
uitvoerend 
persoon 

Inbouwen 
voorleesoptie in 
digitale 
vragenlijst 

ICT Digitaal Zo snel mogelijk 
(liefst voor 
livegang digitale 
vragenlijst) 

Loonkosten 
uitvoerend 
persoon 

Testen 
begrijpbaarheid 
nieuwe webtekst  
werk.nl 

Projectleider Digitaal Zo snel mogelijk 
(liefst voor 
livegang digitale 
vragenlijst) 

Loonkosten 
uitvoerend 
persoon 
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Belangrijk is te noemen dat het implementatieplan geldt voor de Bestuursdienst Ommen-
Hardenberg. Andere gemeenten die geïnteresseerd zijn in de ontwikkelde digitale vragenlijst 
moeten rekening houden met mogelijke wijzigingen qua wet- en regelgeving en bepaalde 
voorwaarden die van toepassing zijn binnen de desbetreffende gemeente.  
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Bijlagen 
Bijlage 1: overzicht taalniveaus  
Hieronder een overzicht van de taalniveaus volgens het Europees Referentiekader (NIOW, 2016). 
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Bijlage 2: digitale vragenlijst – eerste conceptversie 
In februari 2016 is er een eerste concept gemaakt voor de digitale vragenlijst. Dit concept wordt 
meegenomen naar de gesprekken met de teamleiders en de overleggen met de experts. 

# Vraag Keuze Verwijzing 

1 Woont u in de gemeente 
Hardenberg? 

o Ja 
o Nee 

o Door naar volgende 
vraag 

o Geen recht (uitleg 
waarom en wat te 
doen) 

2 Woont u op het adres waarop u 
staat ingeschreven? 

o Ja 
o Nee 

o Door naar volgende 
vraag 

o Geen recht (uitleg 
waarom en wat te 
doen) 

3 Wat is uw leeftijd? o Ik ben tussen de 0 en 17 
jaar 

o Ik ben tussen de 18 en 27 
jaar 

o Ik ben 27 jaar of ouder 

o Geen recht (uitleg 
waarom en wat te 
doen) 

o Door naar volgende 
vraag 

o Naar de aanvraag 
voor 27+ 

4 Wat is uw hoogst behaalde 
diploma?  

o Praktijkschool/vso 
o Lbo, mavo, vmbo, mbo 1, 

avo-onderbouw 
o Havo, vwo, mbo 2, 3 of 4 

of hoger 

o Verplicht contact 
RMC, dan door naar 
volgende vraag 

o Verplicht contact 
RMC, dan door naar 
volgende vraag 

o Door naar volgende 
vraag 

5 Heeft u nog recht op 
studiefinanciering van DUO? 
 

o Nee 
o Ja 

 

o Door naar volgende 
vraag 

o Geen recht, maar.. 
 

6 Heeft u nog recht op een WW-
uitkering? 
 

o Nee 
o Ja; ik zit in de laatste 4 

weken 
o Ja; ik heb nog langer dan 4 

weken recht op WW 

o Door naar volgende 
vraag 

o Door naar volgende 
vraag 

o Geen recht 
7 Heeft u nog recht op een 

uitkering van het UWV, anders 
dan de WW-uitkering? 
 
 

o Nee 
o Ja; op Wajong, ZW, Wia of 

WAO 

o Door naar de 
volgende vraag 

o Geen recht (uitleg 
waarom en wat te 
doen) 

8 Heeft u een gezamenlijke 
huishouding? 
          
 

o Ja 
o Nee 

o Ja; doorgaan naar 
10.1 

o Nee; doorgaan naar 
10.2 
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9.1 U heeft een gezamenlijke 
huishouding. Met hoeveel 
personen woont u? 
 

o Met één ander persoon 
o Met twee andere personen 
o Met drie andere personen 
o Met vier andere personen 
o Met vijf andere personen 
o Met zes andere personen 

o Bedrag? 
o Bedrag? 
o Bedrag? 
o Bedrag? 
o Bedrag? 
o Bedrag? 

9.2 U heeft geen gezamenlijke 
huishouding en bent 
alleenstaand. 
Verdient u meer of minder dan 
€ 5.895? 

o Meer dan € 5.895 
o Minder dan € 5.895 

o Geen recht (ivm 
teveel eigen 
vermogen, wat te 
doen) 

o Door naar volgende 
vraag 

 

Legenda 

                  = hier moet een uitleg komen  
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Bijlage 3: populatie tweede pilotgroep 
In onderstaande cirkeldiagrammen is de populatie schematisch weergegeven van de 17 
respondenten uit de tweede pilotgroep. 

 

 

  

Leeftijd 

Jongeren (tot
en met 26
jaar)

Ouderen
(vanaf 27
jaar)

Geslacht 

Mannen

Vrouwen

Opleidingsniveau 
Hoog niveau

gemiddeld
niveau

Laag niveau

Laaggeletterd

Bijstandsgerechtigd 

Wel in de
bijstand

niet in de
bijstand

Inwoner gemeente 

Hardenberg

Ommen
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Bijlage 4: vragen tweede pilotgroep 
 
Respondentnummer _________________ 
 
Doelgroepen (omcirkel het antwoord dat van toepassing is) 
Jongeren | Ouderen 
Man | Vrouw 
Gemeente Hardenberg | Gemeente Ommen 
Hoog niveau | Gemiddeld niveau | Laag niveau 
Wel bijstand | Geen bijstand 
Wel laaggeletterd | Niet laaggeletterd 

Vragen 
1. Hoe was het voor jou om de vragenlijst in te vullen? 

 
2. Wat vond je van de lengte van de vragenlijst? 

 
3. Zou je plaatjes willen zien bij de vragen? 
Ja | Nee 

 
4. Zou je filmpjes willen zien bij de vragen? 
Ja | Nee 

 
5. In de vragenlijst waren een aantal klikbare links opgenomen. Heb jij op deze links geklikt en 
waarom wel/niet? 

 
6 Hoe heb je de hoeveelheid van deze links ervaren? 

 
7. Hoe heb je de uitleg bij de vragen ervaren? 
Duidelijk | Onduidelijk | Soms duidelijk en soms onduidelijk 

 
8. Begrijp je hoe je naar de vorige pagina moet? 
Ja | Nee 

 
9. Begrijp je wat de vervolgstappen nu zijn? 
Ja | Nee 

 
10. Heb je nog andere op- of aanmerkingen over de vragenlijst? 
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Bijlage 5: digitale vragenlijst – tweede conceptversie  
In april 2016 is er een tweede concept gemaakt voor de digitale vragenlijst naar aanleiding van de 
feedback uit de eerste pilotgroep en de overleggen met de experts. Dit concept wordt meegenomen 
naar de testfase met de tweede pilotgroep. 

Vraag 1. Woont u in de gemeente Hardenberg? 

Uitleg vraag -- 
Antwoorden Ja Nee 
Uitleg 
antwoorden 

-- Let op! U geeft aan dat u niet in de 
gemeente Hardenberg woont. U heeft 

daarom geen recht op een 
bijstandsuitkering van deze gemeente. Via 

de website www.werk.nl kunt u een 
uitkering aanvragen binnen uw eigen 

gemeente.   
 

Voor vragen of opmerkingen over dit 
onderwerp kunt u terecht bij de 

Publieksdienst (gemeente Ommen 14 
0529 / gemeente Hardenberg 14 0523). 

Verwijzing Volgende vraag Einde vragenlijst 
 

Vraag 2. Woont u op het adres waarop u staat ingeschreven? 

Uitleg vraag -- 
Antwoorden Ja Nee 
Uitleg 
antwoorden 

-- Let op! U geeft aan dat u op een ander 
adres woont dan waarop u ingeschreven 

staat. Het is een voorwaarde voor de 
aanvraag van een uitkering om te wonen 

op hetzelfde adres waarop u ingeschreven 
staat. U heeft daarom op dit moment 
geen recht op een bijstandsuitkering. 

 
Voor vragen of opmerkingen over dit 

onderwerp kunt u terecht bij de 
Publieksdienst (gemeente Hardenberg 14 

0523/gemeente Ommen 14 0529). 
Verwijzing Volgende vraag Einde vragenlijst 
 

  

http://www.werk.nl/
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Vraag 3. Wat is uw leeftijd? 

Uitleg vraag -- 
Antwoorden Ik ben nog geen 18 

jaar 
Ik ben 18, 19 of 

20 jaar 
Ik ben 21, 22, 23, 
24, 25 of 26 jaar 

Ik ben 27 jaar of 
ouder 

Uitleg 
antwoorden 

Let op! U moet 
minimaal 18 jaar zijn 

om een 
bijstandsuitkering aan 
te vragen. U heeft nu 

geen recht op een 
bijstandsuitkering. 

 
Voor vragen of 

opmerkingen over dit 
onderwerp kunt u 

terecht bij de 
Publieksdienst 

(gemeente Ommen 14 
0529 / gemeente 

Hardenberg 14 0523). 

-- -- -- 

Verwijzing Einde vragenlijst Volgende vraag  
(route A) 

Volgende vraag 
(route B) 

Naar vragenlijst 
27+ 
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Vraag 4.  Wat is uw hoogst behaalde diploma? 

Uitleg vraag -- 
Antwoorden Praktijkschool/vso Mavo, vmbo, mbo 1, avo-

onderbouw 
Havo, vwo, mbo 2, 

3 of 4 of hoger 
Uitleg 
antwoorden 

Let op! U heeft nog geen 
startkwalificatie en valt onder 

de doelgroep van het 
Regionale Meld- en 

Coördinatiepunt (RMC). 
 

Vul hieronder uw gegevens in. 
Alle velden zijn verplicht. De 
gegevens worden verstuurd 

naar het RMC, zodat zij 
contact met u op kunnen 
nemen. U kunt pas verder 
met de vragenlijst als deze 

gegevens zijn ingevuld. 
 

Voorna(a)m(en)* … 
Tussenvoegsel(s)  

Achternaam* … 
Geboortedatum* … 

 

Let op! U heeft nog geen 
startkwalificatie en valt 

onder de doelgroep van het 
Regionale Meld- en 

Coördinatiepunt (RMC). 
 

Vul hieronder uw gegevens in. 
Alle velden zijn verplicht. De 
gegevens worden verstuurd 

naar het RMC, zodat zij 
contact met u op kunnen 
nemen. U kunt pas verder 
met de vragenlijst als deze 

gegevens zijn ingevuld. 
 

Voorna(a)m(en)* … 
Tussenvoegsel(s)  

Achternaam* … 
Geboortedatum* … 

 

-- 

Verwijzing Verplicht gegevens 
versturen, 

dan volgende vraag 

Verplicht gegevens 
versturen, 

dan volgende vraag 

Volgende vraag 

 

Vraag 5. Heeft u nog recht op studiefinanciering of op een tegemoetkoming 
onderwijsbijdrage en schoolkosten? 

Uitleg vraag Meer informatie over studiefinanciering en DUO. 
 

Let op! Wanneer u nog scholingsmogelijkheden heeft binnen het regulier onderwijs, 
dan heeft u geen recht op een bijstandsuitkering. Als u om persoonlijke redenen 
geen onderwijs kunt volgen, kunt u mogelijk wel (tijdelijk) recht hebben op een 

bijstandsuitkering. Kijk hiervoor ook op DUO.nl. 
Antwoorden Ja Nee 
Uitleg 
antwoorden 

(Zie volgende vraag ’controle DUO’) -- 

Verwijzing Door naar vraag ‘controle DUO’ Volgende vraag 
 

  

https://duo.nl/particulieren/student-hbo-of-universiteit/studiefinanciering/weten-hoe-het-werkt.asp
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Vraag Controle DUO: Wilt u doorgaan om te kijken of u recht heeft op een 
bijstandsuitkering? 

Uitleg vraag Let op! U heeft waarschijnlijk geen recht op een bijstandsuitkering, omdat u gebruik 
kunt maken van andere voorliggende voorzieningen. Kijk hier voor extra informatie 

van DUO om dit nogmaals uit te zoeken. 
Antwoorden Ja Nee 
Uitleg 
antwoorden 

 Let op! U heeft aangegeven dat u nog recht heeft op 
studiefinanciering of op een tegemoetkoming 

onderwijsbijdrage en schoolkosten. U heeft nu geen recht op 
een bijstandsuitkering. 

 
Voor vragen of opmerkingen over dit onderwerp kunt u 

terecht bij de Publieksdienst (gemeente Ommen 14 0529 / 
gemeente Hardenberg 14 0523). 

Verwijzing Volgende vraag Einde vragenlijst 
 

Vraag 6. Heeft u nog recht op een WW-uitkering? 

Uitleg vraag Extra informatie over het recht op een WW-uitkering. 
Antwoorden Nee Ja; ik zit in de laatste 4 weken Ja; ik heb nog langer dan 4 

weken recht op WW 
Uitleg 
antwoorden 

-- Let op! Wanneer u in aanmerking 
komt voor een bijstandsuitkering, kunt 

u vast een meldingsdatum laten 
registeren voor uw bijstandsuitkering. 

Hierover leest u meer in de 
eindconclusie. U kunt verder met deze 

vragenlijst om te kijken of u in 
aanmerking komt voor een 

bijstandsuitkering. 

Let op! U heeft op dit moment 
geen recht op een 

bijstandsuitkering. U kunt pas 
een meldingsdatum laten 

registreren wanneer u nog vier 
weken of korter recht hebt op 

een WW-uitkering. 
 

Mogelijk bedraagt uw WW-
uitkering minder dan de voor u 

geldende bijstandsnorm en 
hebt u wel recht op een 

bijstandsuitkering. Ga door 
naar de volgende vraag om te 

bepalen of dit het geval is. 
Verwijzing Volgende 

vraag 
Volgende vraag Einde vragenlijst 

of volgende vraag 
 

  

https://www.duo.nl/particulier/
http://www.uwv.nl/particulieren/werkloos/ik-word-werkloos/detail/kan-ik-een-ww-uitkering-krijgen
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Vraag 7. Bent u getrouwd of woont u met iemand samen? 

Uitleg vraag Om te bepalen of u recht heeft op een uitkering, kijken we naar de woonkosten. 
Vaak delen mensen hun woonkosten samen met een geliefde, maar u kunt dit ook 

delen met bijvoorbeeld uw broer of vriend. Hier vindt u meer informatie over de 
inhoud van samenwonen. 

Antwoorden Ja Nee 
Uitleg 
antwoorden 

-- -- 

Verwijzing Volgende vraag: 8.1.  Volgende vraag: 8.2.  

 

  

http://hardenberg.antwoordopbijstand.nl/inhoud?pid=293
http://hardenberg.antwoordopbijstand.nl/inhoud?pid=293
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Route A: 

Vraag 8.1.A. Is uw gezamenlijk netto inkomen per maand lager dan €456,19? 

Uitleg vraag Omdat u nog geen 21 jaar bent en samenwoont, zijn er voor u speciale normen van 
toepassing. Bekijk deze bijstandsnormen. 

 
Extra informatie over wat er precies onder inkomen valt. 

Antwoorden Ja Nee 
Uitleg 
antwoorden 

-- Let op! Uw maandelijks inkomen is hoger 
dan de bijstandsnorm. U heeft geen recht 

op een bijstandsuitkering. 
Verwijzing Volgende vraag: 9.1. Einde vragenlijst 
 

Vraag 8.2.A. Is uw (totale) netto inkomen per maand lager dan €228,09? 

Uitleg vraag Extra informatie over wat er precies onder inkomen valt. 
Antwoorden Ja Nee 
Uitleg 
antwoorden 

-- Let op! Uw maandelijks inkomen is hoger 
dan de bijstandsnorm. U heeft geen recht 

op een bijstandsuitkering. 
Verwijzing Volgende vraag: 9.2. Einde vragenlijst 

 
Route B: 

Vraag 8.1.B. Is uw gezamenlijk netto inkomen per maand lager dan €1.320,09? 

Uitleg vraag Extra informatie over wat er precies onder inkomen valt. 
Antwoorden Ja Nee 
Uitleg 
antwoorden 

-- Let op! Uw maandelijks inkomen is hoger 
dan de bijstandsnorm. U heeft geen recht 

op een bijstandsuitkering. 
Verwijzing Volgende vraag: 9.1. Einde vragenlijst 
 

Vraag 8.2.B. Is uw (totale) netto inkomen per maand lager dan €924,06? 

Uitleg vraag Extra informatie over wat er precies onder inkomen valt. 
Antwoorden Ja Nee 
Uitleg 
antwoorden 

-- Let op! Uw maandelijks inkomen is hoger 
dan de bijstandsnorm. U heeft geen recht 

op een bijstandsuitkering. 
Verwijzing Volgende vraag: 9.2. Einde vragenlijst 
 

  

http://hardenberg.antwoordopbijstand.nl/inhoud?pid=75&highlight=+++normen+bijstand
http://hardenberg.antwoordopbijstand.nl/inhoud?pid=2280
http://hardenberg.antwoordopbijstand.nl/inhoud?pid=2280
http://hardenberg.antwoordopbijstand.nl/inhoud?pid=2280
http://hardenberg.antwoordopbijstand.nl/inhoud?pid=2280
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Vervolg beide routes: 

Vraag 9.1. Is uw gezamenlijk vermogen lager dan €11.840,-? 

Uitleg vraag Extra informatie over wat er precies onder eigen vermogen valt. 
Antwoorden Ja Nee 
Uitleg 
antwoorden 

-- Let op! U heeft teveel eigen vermogen en daarom heeft u geen 
recht op een bijstandsuitkering. 

 
U moet eerst interen op uw eigen vermogen. Eisen hierbij zijn dat u 
geen onverantwoorde uitgaven mag doen en dat u niet in luxe mag 
leven. Wanneer u het vermogen te snel heeft opgemaakt, dan kan 

de gemeente de bijstand verlagen of niet toekennen. 

In het algemeen geldt dat u per maand ongeveer anderhalf keer de 
voor u geldende bijstandsnorm mag opmaken. 

Verwijzing Eindconclusie Einde vragenlijst 
 

Vraag 9.2. Is uw eigen vermogen lager dan €5.920,-? 

Uitleg vraag Extra informatie over wat er precies onder eigen vermogen valt. 
Antwoorden Ja Nee 
Uitleg 
antwoorden 

-- Let op! U heeft teveel eigen vermogen en daarom heeft u geen 
recht op een bijstandsuitkering. 

 
U moet eerst interen op uw eigen vermogen. Eisen hierbij zijn dat u 
geen onverantwoorde uitgaven mag doen en dat u niet in luxe mag 
leven. Wanneer u het vermogen te snel heeft opgemaakt, dan kan 

de gemeente de bijstand verlagen of niet toekennen. 

In het algemeen geldt dat u per maand ongeveer 1,5 keer de voor u 
geldende bijstandsnorm mag opmaken. 

Verwijzing Eindconclusie Einde vragenlijst 
 

  

http://hardenberg.antwoordopbijstand.nl/inhoud?pid=454
http://hardenberg.antwoordopbijstand.nl/inhoud?pid=454
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Vraag 10. Eindconclusie 

Uitleg U heeft alle vragen beantwoord en uw aanvraag is geregistreerd onder 
zaaknummer 16-2016. Het onderzoek of u recht heeft op een bijstandsuitkering gaat 

verder. 

Wanneer u een uitkering wilt aanvragen, gaat u naar de website www.werk.nl. 
Vervolgens registreert u een meldingsdatum door een bijstandsuitkering aan te vragen 

via dezelfde link. 
 

Vanaf de meldingsdatum moet u eerst zelf vier weken actief op zoek naar werk of een 
opleiding. Dit zijn de zogenaamde vier zoekweken. Aan het begin van de vier 

zoekweken moet u zich melden bij het Jongerenloket in het LOC aan de Parkweg 1 in 
Hardenberg. 

Verwijzing Werk.nl 
(https://www.werk.nl/werk_nl/werknemer/uitkering-aanvragen/bijstandsuitkering) 

 

  

https://www.werk.nl/werk_nl/werknemer/uitkering-aanvragen/bijstandsuitkering
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Bijlage 6: codelijst 
 
In deze bijlage staan de relevante codes op alfabetische volgorde aangegeven die gebruikt zijn bij 
het coderen van de interviews met de tweede pilotgroep. De codes zijn verwerkt in drie thema’s, 
namelijk ‘inhoud’, ‘lay-out’ en ‘technisch’. Deze thema’s zijn aangehouden bij het sorteren van de 
feedback. 

Inhoud  
• Algemeen beeld vragenlijst 
• Duidelijkheid eindscherm 
• Informatie adresgegevens 
• Meldingsdatum 
• Uitleg van vragen 
• Vraag ingeschreven op adres 
• Vraag samenwonen 
• Vraag studiefinanciering 

 

Lay-out 
• Gebruik van afbeeldingen 
• Gebruik van filmpjes 
• Gebruik van linkjes 
• Lengte vragenlijst 

 

Technisch 
• Knop ‘tussentijds opslaan’ 
• Knop ‘vorige’ 
• Mogelijkheid voorlezen tekst 
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Bijlage 7: digitale vragenlijst – definitieve versie 
In juni 2016 zijn er voor het laatst wijzigingen aangebracht in de digitale vragenlijst. Het onderzoek is 
afgerond. De digitale vragenlijst is klaar voor gebruik. Hieronder staan de vragen, eventuele 
bijbehorende uitleg, de antwoorden, de uitleg van de antwoorden en de verwijzingen in tabelvorm 
beschreven. 

Vraag 1. Woont u in de gemeente Hardenberg? 

Uitleg vraag -- 
Antwoorden Ja Nee 
Uitleg 
antwoorden 

-- Let op! U geeft aan dat u niet in de 
gemeente Hardenberg woont. U heeft 

daarom geen recht op een 
bijstandsuitkering van deze gemeente. Via 

de website www.werk.nl kunt u een 
uitkering aanvragen binnen uw eigen 

gemeente.   
 

Voor vragen of opmerkingen over dit 
onderwerp kunt u terecht bij de 

Publieksdienst (gemeente Ommen 14 
0529 / gemeente Hardenberg 14 0523). 

Verwijzing Volgende vraag Einde vragenlijst 
 

Vraag 2. Woont u op hetzelfde adres als waarop u staat ingeschreven? 
Uitleg vraag -- 
Antwoorden Ja Nee 
Uitleg 
antwoorden 

-- Let op! U geeft aan dat u op een ander 
adres woont dan waarop u ingeschreven 

staat. Het is een voorwaarde voor de 
aanvraag van een uitkering om te wonen 

op hetzelfde adres waarop u ingeschreven 
staat. U heeft daarom op dit moment 
geen recht op een bijstandsuitkering. 

 
Voor vragen of opmerkingen over dit 

onderwerp kunt u terecht bij de 
Publieksdienst (gemeente Hardenberg 14 

0523/gemeente Ommen 14 0529). 
Verwijzing Volgende vraag Einde vragenlijst 
 

  

http://www.werk.nl/
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Vraag 3. Wat is uw leeftijd? 

Uitleg vraag -- 
Antwoorden Ik ben nog geen 18 

jaar 
Ik ben 18, 19 of 

20 jaar 
Ik ben 21, 22, 23, 
24, 25 of 26 jaar 

Ik ben 27 jaar of 
ouder 

Uitleg 
antwoorden 

Let op! U moet 
minimaal 18 jaar zijn 

om een 
bijstandsuitkering aan 
te vragen. U heeft nu 

geen recht op een 
bijstandsuitkering. 

 
Voor vragen of 

opmerkingen over dit 
onderwerp kunt u 

terecht bij de 
Publieksdienst 

(gemeente Ommen 14 
0529 / gemeente 

Hardenberg 14 0523). 

-- -- -- 

Verwijzing Einde vragenlijst Volgende vraag  
(route A) 

Volgende vraag 
(route B) 

Naar vragenlijst 
27+ 
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Vraag 4.  Wat is uw hoogst behaalde diploma? 

Uitleg vraag -- 
Antwoorden Praktijkschool/vso Mavo, vmbo, mbo 1, avo-

onderbouw 
Havo, vwo, mbo 2, 

3 of 4 of hoger 
Uitleg 
antwoorden 

Let op! U heeft nog geen 
startkwalificatie en valt onder 

de doelgroep van het 
Regionale Meld- en 

Coördinatiepunt (RMC). 
 

Vul hieronder uw gegevens in. 
Alle velden zijn verplicht. De 
gegevens worden verstuurd 

naar het RMC, zodat zij 
contact met u op kunnen 
nemen. U kunt pas verder 
met de vragenlijst als deze 

gegevens zijn ingevuld. 
 

Voorna(a)m(en)* … 
Tussenvoegsel(s)  

Achternaam* … 
Geboortedatum* … 

 

Let op! U heeft nog geen 
startkwalificatie en valt 

onder de doelgroep van het 
Regionale Meld- en 

Coördinatiepunt (RMC). 
 

Vul hieronder uw gegevens in. 
Alle velden zijn verplicht. De 
gegevens worden verstuurd 

naar het RMC, zodat zij 
contact met u op kunnen 
nemen. U kunt pas verder 
met de vragenlijst als deze 

gegevens zijn ingevuld. 
 

Voorna(a)m(en)* … 
Tussenvoegsel(s)  

Achternaam* … 
Geboortedatum* … 

 

-- 

Verwijzing Verplicht gegevens 
versturen, 

dan volgende vraag 

Verplicht gegevens 
versturen, 

dan volgende vraag 

Volgende vraag 

 

Vraag 5. Heeft u nog recht op studiefinanciering (denk aan gift + lening) of op een 
tegemoetkoming onderwijsbijdrage en schoolkosten? 

Uitleg vraag Meer informatie over studiefinanciering en DUO. 
 

Let op! Wanneer u nog scholingsmogelijkheden heeft binnen het regulier onderwijs, 
dan heeft u geen recht op een bijstandsuitkering. Als u om persoonlijke redenen 
geen onderwijs kunt volgen, kunt u mogelijk wel (tijdelijk) recht hebben op een 

bijstandsuitkering. Kijk hiervoor ook op DUO.nl. 
Antwoorden Ja Nee 
Uitleg 
antwoorden 

(Zie volgende vraag ’controle DUO’) -- 

Verwijzing Door naar vraag ‘controle DUO’ Volgende vraag 
 

  

https://duo.nl/particulieren/student-hbo-of-universiteit/studiefinanciering/weten-hoe-het-werkt.asp
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Vraag Controle DUO: Wilt u doorgaan om te kijken of u recht heeft op een 
bijstandsuitkering? 

Uitleg vraag Let op! U heeft waarschijnlijk geen recht op een bijstandsuitkering, omdat u gebruik 
kunt maken van andere voorliggende voorzieningen. Kijk hier voor extra informatie 

van DUO om dit nogmaals uit te zoeken. 
Antwoorden Ja Nee 
Uitleg 
antwoorden 

 Let op! U heeft aangegeven dat u nog recht heeft op 
studiefinanciering of op een tegemoetkoming 

onderwijsbijdrage en schoolkosten. U heeft nu geen recht op 
een bijstandsuitkering. 

 
Voor vragen of opmerkingen over dit onderwerp kunt u 

terecht bij de Publieksdienst (gemeente Ommen 14 0529 / 
gemeente Hardenberg 14 0523). 

Verwijzing Volgende vraag Einde vragenlijst 
 

Vraag 6. Heeft u nog recht op een WW-uitkering? 

Uitleg vraag Extra informatie over het recht op een WW-uitkering. 
Antwoorden Nee Ja; ik zit in de laatste 4 weken Ja; ik heb nog langer dan 4 

weken recht op WW 
Uitleg 
antwoorden 

-- Let op! Wanneer u in aanmerking 
komt voor een bijstandsuitkering, kunt 

u vast een meldingsdatum laten 
registeren voor uw bijstandsuitkering. 

Hierover leest u meer in de 
eindconclusie. U kunt verder met deze 

vragenlijst om te kijken of u in 
aanmerking komt voor een 

bijstandsuitkering. 

Let op! U heeft op dit moment 
geen recht op een 

bijstandsuitkering. U kunt pas 
een meldingsdatum laten 

registreren wanneer u nog vier 
weken of korter recht hebt op 

een WW-uitkering. 
 

Mogelijk bedraagt uw WW-
uitkering minder dan de voor u 

geldende bijstandsnorm en 
hebt u wel recht op een 

bijstandsuitkering. Ga door 
naar de volgende vraag om te 

bepalen of dit het geval is. 
Verwijzing Volgende 

vraag 
Volgende vraag Einde vragenlijst 

of volgende vraag 
 

  

https://www.duo.nl/particulier/
http://www.uwv.nl/particulieren/werkloos/ik-word-werkloos/detail/kan-ik-een-ww-uitkering-krijgen
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Vraag 7. Woont u met iemand samen of bent u getrouwd? 

Uitleg vraag Om te bepalen of u recht heeft op een uitkering, kijken we naar de woonkosten. 
Vaak delen mensen hun woonkosten samen met een geliefde, maar u kunt dit ook 

delen met bijvoorbeeld uw broer of vriend. Hier vindt u meer informatie over de 
inhoud van samenwonen. 

Antwoorden Ja Nee 
Uitleg 
antwoorden 

-- -- 

Verwijzing Volgende vraag: 8.1.  Volgende vraag: 8.2.  

 

  

http://hardenberg.antwoordopbijstand.nl/inhoud?pid=293
http://hardenberg.antwoordopbijstand.nl/inhoud?pid=293
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Route A: 

Vraag 8.1.A. Is uw gezamenlijk netto inkomen per maand lager dan €456,19? 

Uitleg vraag Omdat u nog geen 21 jaar bent en samenwoont, zijn er voor u speciale normen van 
toepassing. Bekijk deze bijstandsnormen. 

 
Extra informatie over wat er precies onder inkomen valt. 

Antwoorden Ja Nee 
Uitleg 
antwoorden 

-- Let op! Uw maandelijks inkomen is hoger 
dan de bijstandsnorm. U heeft geen recht 

op een bijstandsuitkering. 
Verwijzing Volgende vraag: 9.1. Einde vragenlijst 
 

Vraag 8.2.A. Is uw (totale) netto inkomen per maand lager dan €228,09? 

Uitleg vraag Extra informatie over wat er precies onder inkomen valt. 
Antwoorden Ja Nee 
Uitleg 
antwoorden 

-- Let op! Uw maandelijks inkomen is hoger 
dan de bijstandsnorm. U heeft geen recht 

op een bijstandsuitkering. 
Verwijzing Volgende vraag: 9.2. Einde vragenlijst 

 
Route B: 

Vraag 8.1.B. Is uw gezamenlijk netto inkomen per maand lager dan €1.320,09? 

Uitleg vraag Extra informatie over wat er precies onder inkomen valt. 
Antwoorden Ja Nee 
Uitleg 
antwoorden 

-- Let op! Uw maandelijks inkomen is hoger 
dan de bijstandsnorm. U heeft geen recht 

op een bijstandsuitkering. 
Verwijzing Volgende vraag: 9.1. Einde vragenlijst 
 

Vraag 8.2.B. Is uw (totale) netto inkomen per maand lager dan €924,06? 

Uitleg vraag Extra informatie over wat er precies onder inkomen valt. 
Antwoorden Ja Nee 
Uitleg 
antwoorden 

-- Let op! Uw maandelijks inkomen is hoger 
dan de bijstandsnorm. U heeft geen recht 

op een bijstandsuitkering. 
Verwijzing Volgende vraag: 9.2. Einde vragenlijst 
 

  

http://hardenberg.antwoordopbijstand.nl/inhoud?pid=75&highlight=+++normen+bijstand
http://hardenberg.antwoordopbijstand.nl/inhoud?pid=2280
http://hardenberg.antwoordopbijstand.nl/inhoud?pid=2280
http://hardenberg.antwoordopbijstand.nl/inhoud?pid=2280
http://hardenberg.antwoordopbijstand.nl/inhoud?pid=2280
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Vervolg beide routes: 

Vraag 9.1. Is uw gezamenlijk vermogen lager dan €11.840,-? 

Uitleg vraag Extra informatie over wat er precies onder eigen vermogen valt. 
Antwoorden Ja Nee 
Uitleg 
antwoorden 

-- Let op! U heeft teveel eigen vermogen en daarom heeft u geen 
recht op een bijstandsuitkering. 

 
U moet eerst interen op uw eigen vermogen. Eisen hierbij zijn dat u 
geen onverantwoorde uitgaven mag doen en dat u niet in luxe mag 
leven. Wanneer u het vermogen te snel heeft opgemaakt, dan kan 

de gemeente de bijstand verlagen of niet toekennen. 

In het algemeen geldt dat u per maand ongeveer anderhalf keer de 
voor u geldende bijstandsnorm mag opmaken. 

Verwijzing Eindconclusie Einde vragenlijst 
 

Vraag 9.2. Is uw eigen vermogen lager dan €5.920,-? 

Uitleg vraag Extra informatie over wat er precies onder eigen vermogen valt. 
Antwoorden Ja Nee 
Uitleg 
antwoorden 

-- Let op! U heeft teveel eigen vermogen en daarom heeft u geen 
recht op een bijstandsuitkering. 

 
U moet eerst interen op uw eigen vermogen. Eisen hierbij zijn dat u 
geen onverantwoorde uitgaven mag doen en dat u niet in luxe mag 
leven. Wanneer u het vermogen te snel heeft opgemaakt, dan kan 

de gemeente de bijstand verlagen of niet toekennen. 

In het algemeen geldt dat u per maand ongeveer 1,5 keer de voor u 
geldende bijstandsnorm mag opmaken. 

Verwijzing Eindconclusie Einde vragenlijst 
 

  

http://hardenberg.antwoordopbijstand.nl/inhoud?pid=454
http://hardenberg.antwoordopbijstand.nl/inhoud?pid=454
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Vraag 10. Eindconclusie 

Uitleg U heeft alle vragen beantwoord en uw aanvraag is geregistreerd onder 
zaaknummer 16-2016. Het onderzoek of u recht heeft op een bijstandsuitkering gaat 

verder. 

Wanneer u een uitkering wilt aanvragen, gaat u naar de website www.werk.nl. 
Vervolgens registreert u een meldingsdatum door een bijstandsuitkering aan te vragen 

via dezelfde link. 
 

Vanaf de meldingsdatum moet u eerst zelf vier weken actief op zoek naar werk of een 
opleiding. Dit zijn de zogenaamde vier zoekweken. Aan het begin van de vier 

zoekweken moet u zich melden bij het Jongerenloket in het LOC aan de Parkweg 1 in 
Hardenberg. 

Verwijzing Werk.nl 
(https://www.werk.nl/werk_nl/werknemer/uitkering-aanvragen/bijstandsuitkering) 

 

  

https://www.werk.nl/werk_nl/werknemer/uitkering-aanvragen/bijstandsuitkering
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De digitale vragenlijst bevat informatieve filmpjes en heeft een mooie lay-out. Hieronder staan 
printscreens van de daadwerkelijke digitale vragenlijst zoals deze eruit ziet op de gemeentewebsite. 
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Dit is het einde van de digitale vragenlijst. 
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Bijlage 8: uitwerking interview  
Hieronder staat een uitgeschreven en gecodeerd interview van één respondent uit de tweede 
pilotgroep. 

M = Marjon (de onderzoeker) 
R = respondent tweede pilotgroep 
 
M: U ziet nu het stukje dat u krijgt wanneer u mogelijk recht heeft op een bijstandsuitkering. 
Begrijpt u wat nu de vervolgstappen moeten zijn? U zit natuurlijk al wel in de bijstand, maar even 
denkend als u er nog niet in zou zitten.  
R: Ja.. Hier staat dat je je moet inschrijven als werkzoekende, maar je moet daar je uitkering toch 
ook aanvragen?[MvB1] 
M: Ja dat klopt. 
R: Dus dan moet je toch twee dingen doen.[MvB2] 
M: Het gaat automatisch. 
R: Oke. 
M: Wanneer je de aanvraag doet wordt je automatisch ook ingeschreven als werkzoekende.  U hebt 
zich apart ingeschreven denk ik? 
R: Ja want werkzoekende was ik al toen ik in de ww zat. Ik denk dat een heleboel mensen al vanuit 
de ww ingeschreven staan als werkzoekende.[MvB3] 
M: Dat klopt, dan gaat het dus automatisch. En u bedoeld stel dat zo’n iemand zoals in u tijd dit 
scherm krijgt dan denkt hij ‘hee ik ben al ingeschreven’. 
R: Ja precies en ik zal dan niks doen. Ik zou erbij zetten waar zij zich moeten inschrijven. [MvB4] 
M: Ah oke. 
R: En een meldingsdatum weet ook niet iedereen wat dat is. Is dat de datum van vandaag of, tja wat 
betekend dat. Ik weet het maar die mensen niet.[MvB5] 
M: Dat klopt. Hoe zou u het dan het liefst zien? 
R: Even denken: ‘als u ingeschreven bent als werkzoekende moet u een bijstandsuitkering 
aanvragen op de site www.werk.nl’[MvB6]. Dat zou ik doen. 
M: Oke goed. En zou u in dit stukje ook nog gebruik willen maken van plaatjes? 
R: Euhm, de bijstandsuitkering is niet al te makkelijk te vinden op werk.nl dacht ik. Misschien een 
plaatje waar dit te vinden is?[MvB7] Volgens mij ben ik daar ook mee aan het zoeken geweest. 
M: Dat is een goeie voor extra verduidelijking. Die schrijf ik even op. Nog meer? 
R: Ja. Nee hoeft niet meer. 
M: Het is te begrijpen? 
R: Ja de rest is duidelijk inderdaad. 
M: Oke. 
R: LOC Hardenberg.. misschien het adres er nog bij. Mensen gaan er wel vaak vanuit dat het bij het 
gemeentehuis is.[MvB8] 
M: Dus zou het dan duidelijk zijn als ik noem ‘LOC Hardenberg, Parkweg 1..’? 
R: Ja dat is dan duidelijk. Even het adres erbij noemen. Voor de rest is het duidelijk. 
M: Stel u bent bij deze vraag en u hebt de vorige verkeerd ingevuld. Begrijpt u hoe u terug kunt naar 
de vorige vraag? 
R: Nee. Dan had ik een knopje verwacht met ‘vorige’[MvB9]. En die knop ‘tussentijds opslaan’.. Ik 
denk dat die overbodig is omdat de vragenlijst zo kort is. 
[MvB10]M: Ja daar ben ik het met u eens. 
R: En die cijfertjes bij de leeftijd.. je moet bijna zoeken waar jouw leeftijd tussen staat. Misschien kun 
je gewoon 21 tot en met 26 doen enzo.[MvB11] 
M: Oke. Dat noteer ik. De leeftijden zijn uit elkaar getrokken omdat het verschilt met rechten en de 
hoogte van de uitkering.  

http://www.werk.nl/
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R: Ah zo. 
M: Wat was uw algemene beeld over de vragenlijst? 
R: Duidelijk, ja zeker.[MvB12] 
M: Wat vond u van de lengte? 
R: Dat is gewoon goed en duidelijk.[MvB13] 
M: En we hebben net een filmpje gezien. Of nouja u hebt hem niet bekeken want u begreep de vraag 
al zei u. 
R: Ja ik ben gewoon verder gegaan inderdaad. 
M: Denkt u dat het van toegevoegde waarde kan hebben deze filmpjes? 
R: Dat weet ik zo niet, mag ik het filmpje even bekijken? 
M: Jazeker 
 Het filmpje over ‘gezamenlijke huishouding’ wordt gestart en bekeken door M en R. 
R: Het kan de vraag ook ingewikkelder maken.  
M: Voor dit interview vertelde ik al dat mensen die in de bijstand zitten bepaalde vragen 
waarschijnlijk beter begrijpen. Deze vraag is daar één van. Mijn vrienden bijvoorbeeld die niet 
bekend zijn met de bijstand, die dachten bij deze vraag aan samenwonen met hun partner. Ze 
dachten er niet bij na dat je ook kunt samenwonen met je broer bijvoorbeeld.  
R: Ja. Dat kan zeker wel. 
M: Maar mijn vrienden gaven aan dat de vraag begint met ‘ben je getrouwd..’. Daardoor denk je in je 
hoofd direct aan samenwonen met een geliefde. En dan begrijp je de vraag in principe al en lees je 
de uitleg niet en bekijk je het filmpje ook niet. 
R: Nee precies. Misschien kun je dan beter dan samenwonen of getrouwd zijn omdraaien. ‘woont u 
samen of bent u getrouwd’. [MvB14] 
M: Ja precies. En iemand noemde dat je het filmpje zou kunnen verplichten omdat ie toch maar 1,5 
minuten duurt. Hoe staat u hiertegenover?  
R: Je hebt wel tijd als je in de bijstand zit, haha. Maar ik zou het filmpje niet verplichten. Dan kan het 
te lang duren.[MvB15] 
M: Dan zou het irritatie kunnen opwekken bedoeld u? 
R: Ja. Ik zou hem niet verplichten. De vraag in eerste instantie omdraaien. Of: ‘woont u met iemand 
samen (bijvoorbeeld een broer/zus enz)’. Dat kan ook nog.[MvB16] 
M: Al in de vraag zelf zeg maar. 
R: Ja precies. 
M: Dat is ook een goeie inderdaad. Dan ben je al verplicht om dat te lezen. 
R: Ja die kleine letters er onder worden misschien niet direct gelezen. 
M: En wat als je het in het antwoord zet? Dus in plaats van ‘ja’ en ‘nee’ krijg je ‘ja, met mijn broer’ of 
‘ja, met een vriend’ enz. Zou dat een optie kunnen zijn? 
R: Dat is wel een goed idee inderdaad, de antwoorden uitbreiden.[MvB17] 
M: Oke fijn. Dan even naar de linkjes. Je hebt deze niet bekeken, wil je dat nog? 
R: Ja doe maar even. 
 Respondent klikt op de link naar Antwoord op Bijstand onder de vraag over eigen vermogen. 
M: Dit is Antwoord op Bijstand. De gemeente Hardenberg heeft zich zeg maar ingekocht hiervoor. 
Dus de tekst die hier op staat is vertrouwelijk en volgens de wet.  
R: Oke dat is wel prettig. 
M: Met de mensen van inkomen hier heb  ik er over gehad hoe ik eigen vermogen moet uitleggen. 
Zij zeiden: link alsjeblieft door naar Antwoord op Bijstand want dan doe je het altijd goed. Omdat 
het ook aan de wet gekoppeld is. 
R: Ja. 
M: Dan zeg je geen verkeerde dingen waar mensen je later op kunnen pakken.  
R: Nee want datte.. ja goed idee. Dat is wel prettig.[MvB18] 
M: Dus ik was bij de vraag hoe zou u het vinden als er gebruik gemaakt wordt van plaatjes, zou dat 
toegevoegde waarde hebben. U noemde al bij het eindscherm om aan te geven waar de 
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bijstandsuitkering te vinden is op werk.nl. Verder nog? 
R: Voor de rest, nee. 
M: De rest is duidelijk? 
R: Ja de rest is duidelijk inderdaad. 
M: Dan nog even terugkomend op die linkjes. U hebt de link naar Antwoord op Bijstand even 
bekeken. Hoe hebt u de hoeveelheid van die linkjes ervaren? 
R: Ik heb wel gezien dat er bij aantal vragen wel linkjes stonden. Maar ik vind het wel belangrijk dat 
je hier meer informatie kunt vinden als je de vraag niet snapt. Dan klik je wel op die linkjes.[MvB19] 
M: Maar de hoeveelheid zeg maar?  
R: Bij de juiste vragen stond een link. Dat is goed. [MvB20] 
M: Mooi. En hoe hebt u over het algemeen de uitleg bij de vragen ervaren? 
R: Ik heb ze niet gelezen.[MvB21] 
M: U hebt ze niet gelezen. Zal ik ze even laten zien? 
R: Haha. Komt omdat ik de vraag wist. [MvB22]Ja doe maar. 
M: Oke, kijken we even naar de uitleg bij de vraag ‘bent u getrouwd of woont u samen’. 
R: Even kijken. Dan zou ik woonkosten misschien beter uitleggen. Wat valt onder 
woonkosten.[MvB23] 
M: In het linkje naar Antwoord op Bijstand wordt dit uitgelegd.. 
R: Oh oja. 
M: ..maar dat is goed hoor dat u het zegt. Hierzo wordt het uitgelegd.  
R: Dat had ik zo niet gezien. 
M: Nee maar dat is juist goed. Of nouja opmerkelijk laat ik het zo zeggen. Het is niet duidelijk 
genoeg blijkbaar. In de uitleg had ik de woonkosten alvast uit moeten leggen zeg maar. 
R: Ja even kort benoemen. Nu lees ik niet altijd even ver als mijn neus lang is, maar dat zullen meer 
mensen hebben.[MvB24] 
M: Ja dat hebben zeker heel veel meer mensen inderdaad. Maar ergens is het ook wel logisch want 
waarom zou je verder lezen als je de vraag al begrijpt. 
R: Ja. En vaak delen mensen woonkosten met hun ‘geliefde’. Kun je daar niet partner ofzo van 
maken?[MvB25] 
M: Hier hebben we bewust gekozen voor het woord ‘geliefde’. Vaak denk je direct aan een 
liefdesrelatie als je het hebt over trouwen en samenwonen. We hebben voor ‘geliefde’ gekozen om 
het onderscheid goed te maken tussen samenwonen met een liefdesrelatie of met bijvoorbeeld een 
broer of zus. Een partner kan iets breder zijn dan een ‘geliefde’.  
R: Ja dat is inderdaad waar. Dan is dit wel beter. Dan zou ik alleen de woonkosten nog even beter 
uitleggen bij deze vraag. 
M: Is over het algemeen de uitleg van de vragen dan duidelijk, onduidelijk of soms duidelijk en soms 
onduidelijk? 
R: Komt er nog bij dat de tekst voorgelezen wordt?[MvB26] 
M: Euhm, daar hebben we het nog niet over gehad. 
R: De meeste mensen zijn niet hoogopgeleid over het algemeen. Dat er bijvoorbeeld een link komt 
voordat je de vragenlijst start waarop je kunt klikken als je wil dat het voorgelezen wordt. Dat is ook 
handig voor slechtzienden. [MvB27] 
M: Daar hebben we nog niet aan gedacht omdat ik in deze testfase aan het kijken ben hoever het 
nodig is. Of mensen alles wel begrijpen. Ik heb tot op dit moment wel gemerkt dat het in principe 
best goed gaat. 
R: Oke. 
M: Ook mensen die laagopgeleid zijn redden zich wel. Ze geven wel aan dat als ze het voor het echt 
zouden doen, zij wel iemand vragen om hulp.  
R: Ja. 
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M: Maar toen dacht ik bij mezelf: ik ben hbo’er maar als ik dit zou moeten doen zou ik óók iemand 
vragen om hulp. Mijn vriend zit ook naast mij als ik de belasting aangifte doe bijvoorbeeld. Het gaat 
wel om geld allemaal. 
R: Ja precies. 
M: Maar u noemde ook slechtzienden. En voor hen wordt de vragenlijst toegankelijk als het 
voorgelezen wordt. 
R: Ja. 
M: Dus dan heb je nog weer een extra doelgroep die je meepakt. Ik schrijf die op. Had u verder nog 
dingen die u opvielen of waar u nog iets over wilt zeggen? 
R: Nee volgens mij is alles voor de rest wel duidelijk ja. 
M: Goed. Dan stop ik nu de opname. 
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Bijlage 9: eigen werkverklaring 
 
Ondergetekende:  

Marjon van Braam 
 
verklaart ondubbelzinnig dat:  

 
 
1) dit werkstuk eigen werk is en daarom geen inbreuk maakt op het auteursrecht van een ander, 
 
2) alle gebruikte bronnen (waaronder internetpagina’s) zijn voorzien van bronvermelding door 
middel van voetnoten, 
 
3) het verslag voor niet meer dan 5 % aan overgenomen passages uit ‘ werk van anderen’ bevat. 
 
4) dit verslag ook digitaal is ingeleverd via Safe Assign (Blackboard). 
 
 
 
Plaats: Hardenberg 
 
Datum: maandag 4 juli 2016 
 
Handtekeningen: 
 

 
 
 
 
N.B. Schending van bovengenoemde ‘Eigen werkverklaring ‘ wordt als fraude aangemerkt als 
bedoeld in Art. 19 OER. 
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