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[bookmark: _Toc206330041]Samenvatting

Dit onderzoek richt zich op de digitale dienstverlening in de gemeente Beesel en hoe deze verbeterd kan worden. Op dit moment is de digitale dienstverlening niet functioneel, onvolledig en moeilijk vindbaar. Vanuit de theorie is een conceptueel model ontwikkeld waarbij digitale dienstverlening positief beïnvloed kan worden via: levensgebeurtenissen, digitale inclusie en interactie tussen ondernemer & gemeente en one-stop governance. One-stop governance houdt in dat digitale dienstverlening vanuit één beginpunt start en dat vanuit dit beginpunt alle digitale diensten kunnen worden bereikt.  Vanuit wetenschappelijke literatuur zijn theoretische ontwerpprincipes geformuleerd. Om dit in de praktijk te onderzoeken is er een kwantitatief onderzoek gedaan naar de ondernemers in de vorm van een survey en een kwalitatief onderzoek naar de medewerkers van de gemeente in de vorm van een interview. Uit deze onderzoeken kwam naar voren dat ondernemers veiligheid & vertrouwen het belangrijkste onderdeel vinden en vormgeving van dienstverlening het minst belangrijk onderdeel. De onderdelen die ondernemers belangrijk vinden waren toegankelijkheid, hulp & ondersteuning en vormgeving van dienstverlening. Vanuit deze onderzoeken zijn praktijkgerichte ontwerpprincipes geformuleerd. Door vervolgens de theoretische en praktijkgerichte ontwerpprincipes met elkaar te vergelijken en verschillen te verklaren zijn er uiteindelijk een vijftal aanbevelingen geformuleerd die de digitale dienstverlening kunnen verbeteren: 1. Introduceer een dienstverlening vormgegeven door levensgebeurtenissen op basis van one-stop governance 2. Verbeter zichtbaarheid en toegankelijkheid voor de ondernemerswebsite, via zowel de algemene website en via de algemene zoekmachines 3. Zorg voor een veilige basis van de website en ben hier transparant over 4. Wees digitaal inclusief, maar behoud het persoonlijke contact 5. Creëer interactie tussen ondernemer en gemeente.
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1.1 [bookmark: _Toc206330043]Aanleiding

Een van de belangrijkste taken van de overheid is het leveren van adequate publieke dienstverlening. Burgers moeten kunnen vertrouwen op de overheid om hulp en ondersteuning te bieden wanneer zij deze nodig hebben, evenals het geven van de juiste informatie over deze hulp. Vanuit de landelijke overheid is er de laatste jaren een groeiende aandacht voor de kwaliteit van digitale publieke dienstverlening. Een van de oorzaken hiervan is de Toeslagenaffaire, deze heeft ervoor gezorgd dat veel burgers financieel zijn gedupeerd (Sociaal Economische Raad Vlaanderen, [SERV], 2024). Dit was de katalysator die de organisatie Werk aan Uitvoering (WaU) tot leven heeft geroepen. Het WaU is een nationale organisatie opgericht in 2021 vanuit het kabinet Rutte-III met als doel de structurele verbetering van de publieke dienstverlening (Werk aan Uitvoering, z.d.). Gemeenten spelen hierin een belangrijke rol aangezien zij als overheid het dichtstbij de burger staan. De gemeente heeft daarnaast ook een belangrijke functie voor de ondernemers binnen de gemeente. Wanneer een ondernemer advies of een vergunning nodig heeft, schakelt deze de hulp in van de gemeente.
Gemeente Beesel is een gemeente in de provincie Limburg met ongeveer 13.500 inwoners. Beesel heeft naast een groot natuurlijk buitengebied drie dorpskernen: Reuver, Beesel en Offenbeek. Daarnaast zijn er drie bedrijfsterreinen in de gemeente: Maasveld, Molenveld en Roversheide (Ginder, 2024). De gemeente heeft een breed scala aan ondernemers, van verschillende grootte en met een variatie aan dienstverlening. In 2024 is de economische visie tot 2040 van gemeente Beesel vastgesteld. Deze is opgesteld aan de hand van een interactief proces met diverse stakeholders met onder meer ondernemers van het bedrijventerrein, het centrum, het buitengebied en het onderwijs (Ginder, 2024). Het belangrijkste doel van deze economische visie is het bereiken van een nauwere samenwerking tussen de overheid, onderwijs en ondernemers om op die manier een gezonde, lokale en duurzame economie te creëren (Ginder, 2024). 						Om dit te bereiken is er in combinatie met de economische visie een actieplan opgesteld. In totaal zijn er vijf actielijnen geformuleerd die bij moeten dragen aan het bereiken van de opgestelde doelen. Deze vijf actielijnen zijn als volgt: 1. Ruimte voor toekomstbestendig ondernemerschap, 2. Organiserend vermogen, 3. Innovatie & duurzaamheid, 4. Positionering in de regio & aantrekkingskracht en 5. Aansluiting onderwijs & arbeidsmarkt (Ginder, 2024). Binnen dit onderzoek is de actielijn positionering in de regio & aantrekkingskracht van belang. Een van de actiepunten van deze actielijn is het verbeteren van de zichtbaarheid en het uitbreiden van het digitaal bedrijvenloket voor zowel startende als bestaande ondernemers. Aan de hand van zowel theoretische als empirische kennis zal dit onderzoek zich bezighouden met de vraag hoe de huidige digitale dienstverlening van gemeente Beesel richting de ondernemers verbeterd kan worden en zichtbaarder kan worden gemaakt. Dit zou een positieve bijdrage moeten leveren aan de diverse ondernemers, aangezien er bewijs is dat een goede digitale dienstverlening een positieve invloed heeft op de ondernemers (Das, 2021).	
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Momenteel zijn er veel problemen met de digitale dienstverlening voor ondernemers in de gemeente Beesel. Zo is de dienstverlening niet zichtbaar, niet volledig en mist het functionaliteit. De digitale dienstverlening voor ondernemers is zodoende niet van een acceptabele kwaliteit en moet dus verbeterd worden. De doelstelling van dit ontwerpgerichte onderzoek is het zoeken naar manieren hoe gemeente Beesel de digitale dienstverlening voor ondernemers kan verbeteren en de zichtbaarheid hiervan kan verbeteren. Uit deze doelstelling is de volgende hoofdvraag geformuleerd: ‘Hoe kan gemeente Beesel de digitale dienstverlening voor ondernemers verbeteren en zichtbaarder maken?’.				Om de bovenstaande hoofdvraag te kunnen beantwoorden zijn de volgende deelvragen geformuleerd:
1. Wat is de huidige stand van de digitale dienstverlening voor ondernemers in de gemeente Beesel?
2. Wat zijn de bevindingen in de huidige wetenschappelijke literatuur over digitale dienstverlening voor ondernemers?
3. Wat zien ondernemers in gemeente Beesel als belangrijke punten voor verbetering van de digitale dienstverlening?
4. Wat zien medewerkers van gemeente Beesel als belangrijke punten om de huidige digitale dienstverlening te verbeteren?
5. Welk ontwerp kan voor gemeente Beesel het beste worden aanbevolen, om zowel de theoretische als praktijkgerichte ontwerpprincipes tot hun recht te laten komen?
					
De eerste deelvraag richt zich op de huidige staat van de digitale dienstverlening voor ondernemers in gemeente Beesel. Er wordt gekeken naar hoe de huidige digitale dienstverlening is vormgegeven en waarom de huidige dienstverlening moet verbeteren. Bij de tweede deelvraag wordt stilgestaan bij de relevante wetenschappelijke stromingen en theorieën. Enkele voorbeelden hiervan zijn: digital-era governance, one stop governance en toegankelijkheid. Ook zullen wetenschappelijke theorieën rondom de link tussen ondernemerschap en dienstverlening bij dit onderzoek worden betrokken. Bij deze tweede deelvraag zullen ook zogenaamde theoretische ontwerpcriteria worden geformuleerd. Bij de derde deelvraag wordt onderzocht wat de ondernemers op dit moment van de digitale dienstverlening vinden en waar zij graag verbeteringen in willen zien. Dit wordt uitgevoerd aan de hand van een survey via de kanalen van de gemeente richting alle ingeschreven ondernemers van de gemeente Beesel. Bij de vierde deelvraag wordt er gekeken naar hoe de ambtenaren van gemeente Beesel de huidige digitale dienstverlening ervaren en wat zij belangrijke punten vinden voor verbetering. Deze ambtenaren zullen naar dit vraagstuk kijken vanuit hun specifieke rol binnen de organisatie. Medewerkers van onder meer de afdeling vergunningen, toezicht en economie zullen door middel van semigestructureerde interview waardevolle inzichten bieden voor dit onderzoek. Op basis van de uitkomsten van de derde en vierde deelvraag zullen vervolgens praktijkgerichte ontwerpprincipes worden geformuleerd. Rondom de vijfde deelvraag zal worden stilgestaan tussen de verschillen en overeenkomsten tussen theorie en praktijk en zal worden gekeken hoe deze gebruikt kunnen worden om de digitale dienstverlening in gemeente Beesel te verbeteren.			Door de aard van de hoofdvraag en de deelvragen heeft dit onderzoek een ontwerpgericht design. Dit onderzoek gaat op zoek naar een manier om de digitale dienstverlening voor ondernemers te verbeteren. Het zal hiervoor een nieuw ontwerp ontwikkelen waardoor de dienstverlening verbeterd wordt. Dit zal gebeuren aan de hand van de al benoemde praktijk gerichte en theoretische ontwerpprincipes. Vanuit deze ontwerpprincipes worden uiteindelijk aanbevelingen geformuleerd die een design kunnen vormen waarmee gemeente Beesel de digitale dienstverlening voor ondernemers kan verbeteren.

[bookmark: _Toc206330045]1.3 Dienstverlening

In dit onderzoek wordt digitale dienstverlening als volgt gedefinieerd: publieke dienstverlening slaat op het leveren van goederen en diensten door een publieke organisatie, zowel collectief als individueel, rechtstreeks of onrechtstreeks door publieke dienstverleners te financieren (SERV, 2024). Digitale dienstverlening vindt specifiek op digitale wijze plaats. Het doel van een publieke dienst vanuit de overheid is het creëren van waarde. Deze waarde is het gebruik van een publieke dienst van een gebruiker, bijvoorbeeld een ondernemer, die met dit gebruik de kwaliteit van zijn activiteiten kan verbeteren (Lindgren & Jansson, 2013). Specifiek voor digitale dienstverlening voor ondernemers in de gemeente kan dit gaan over het verlenen van vergunningen, advies over belastingen, algemene ondersteuning en advies over een specifieke situatie. 											Er zijn enkele kenmerken van publieke dienstverlening die van toepassing zijn op de digitale dienstverlening. Deze kenmerken kunnen worden ingedeeld in vier onderdelen: 1. Toegankelijkheid, 2. Veiligheid & vertrouwen, 3. Vormgeving van dienstverlening en 4. Hulp en ondersteuning (SERV, 2024). Toegankelijkheid houdt in, in welke mate een burger of ondernemer gebruik kan maken van een publieke dienst, belangrijke aspecten van toegankelijkheid zijn vindbaarheid, eenvoudigheid, begrijpbaarheid en gebruiksvriendelijkheid (Pieterson, 2022). Veiligheid & vertrouwen behelst aspecten die belangrijk zijn voor de veiligheid van gegevens, denk hierbij aan transparantie, privacy, regie op gegevens en het vertrouwen van de burger (Pieterson, 2022). Vormgeving van de dienstverlening houdt in dat de dienstverlening op de juiste manier is vormgegeven. Belangrijke aspecten hierbij zijn responsiviteit, snelheid van reactie, gemak en keuzevrijheid (SERV, 2024). Bij hulp en ondersteuning gaat het voornamelijk om de houding van de dienstverlener.  Hulpvaardigheid, verantwoordelijkheidsgevoel en oplossingsgericht denken zijn hierbij belangrijke aspecten (SERV, 2024).
Er zijn veel onderdelen waar de digitale dienstverlening op beoordeeld kan worden en die invloed hebben op de kwaliteit van de dienstverlening. Een van de belangrijkste onderdelen van een succesvolle digitale dienstverlening is de al genoemde toegankelijkheid en de bijbehorende zichtbaarheid. Een goede dienstverlening is belangrijk, maar wanneer deze niet vindbaar is voor de ondernemers zullen de verbeteringen niet veel effect hebben. Hierdoor zullen zij zich eerder richten op de fysieke dienstverlening of er in het algemeen geen gebruik van maken (Tremblay et al., 2023). Toegankelijkheid is zodoende van cruciaal belang om een verbetering in de digitale dienstverlening voor ondernemers in gemeente Beesel te realiseren. Daarnaast wordt de zichtbaarheid ook benoemd in het actieplan in de economische visie (Ginder, 2024). Hierdoor zal de toegankelijkheid een belangrijke focus zijn binnen dit onderzoek. 	
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Het onderzoeken naar hoe de overheid de digitale dienstverlening kan verbeteren heeft een positief effect op de maatschappij. Een verbetering van de digitale dienstverlening zal resulteren in tevreden burgers. Ook is er door de toenemende digitalisering noodzaak om ervoor te zorgen dat de dienstverlening wordt verbeterd. Vooral wanneer er wordt gekeken naar de consequenties die kunnen ontstaan wanneer dienstverlening niet goed verloopt. Als digitale dienstverlening niet goed verloopt en er fouten ontstaan waar de burger de dupe van wordt, zal dit resulteren in het verlies van vertrouwen in de overheid en een vermindering van de tevredenheid onder burgers (OECD, 2017).						 	Doordat de verschillende lagen van de overheid steeds meer gebruik maken van digitale dienstverlening, is er een belang aan wetenschappelijke kennis over hoe deze dienstverlening het beste ingericht kan worden. Hierdoor is er een noodzaak om te onderzoeken hoe belangrijke actoren de digitale dienstverlening beschouwen en welke onderdelen zij belangrijk vinden voor hun bijbehorende taken. Door dit te onderzoeken draagt dit onderzoek bij aan de groeiende wetenschappelijke kennis over digitale dienstverlening en hoe deze het best ingericht kan worden.
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Na deze inleiding worden achtereenvolgens de volgende hoofdstukken behandeld. Allereerst wordt het beleidskader behandeld. Hierbij wordt gekeken naar belangrijke achtergrondinformatie die van belang is bij het onderzoeksprobleem. Vervolgens worden in het theoretisch kader belangrijke begrippen gedefinieerd, de belangrijkste wetenschappelijke theorieën uiteengezet en uiteengezet op welke manier dit onderzoek zich daar tot verhoudt. Ook zullen hieruit theoretische ontwerpprincipes worden geformuleerd. In het methodologisch kader wordt gekeken naar de verschillende methoden die worden gebruikt voor de data verzameling en worden de gemaakte keuzes verantwoord. Hierna wordt in het onderdeel resultaten & analyse stilgestaan bij de verzamelde data en de bijbehorende analyse. In het volgende hoofdstuk worden vanuit deze analyse de praktijkgerichte ontwerpprincipes opgesteld, terwijl er ook in de discussie wordt gesproken over opvallende uitkomsten en de verschillen tussen de theoretische en praktijkgerichte ontwerpprincipes. Tot slot wordt in de conclusie een antwoord geformuleerd op de hoofd -en deelvragen, zal er gereflecteerd worden op het onderzoek en zullen de aanbevelingen voor gemeente Beesel worden geformuleerd.
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In dit beleidskader wordt belangrijke achtergrond informatie gegeven die kan helpen bij het begrijpen van het onderzoeksprobleem. De specifieke context van gemeente Beesel wordt besproken en via de opgestelde economische visie wordt duidelijk hoe gemeente Beesel tot het onderzoeksprobleem is gekomen.
[bookmark: _Toc206330049]2.1 Achtergrond
Gemeente Beesel is met 13.500 inwoners één van de kleinere gemeenten van Nederland. Beesel wordt vanuit het noorden begrensd door gemeente Venlo en vanuit het zuiden begrensd door gemeente Roermond, twee grote gemeenten met belangrijke economische centra (Ginder, 2024). Vanuit het westen grenst Beesel aan de maas en aan de oostzijde van de gemeente ligt in Duitsland de gemeente Brüggen. Door deze geografische ligging is de gemeente afhankelijk van zowel Venlo als Roermond. Met het oog op de economie is te zien dat er in gemeente Beesel ongeveer 3700 banen zijn, met dit aantal komt Beesel op een banenindex van 53%. Een banenindex houdt in dat er voor 53% van de beroepsbevolking uit de gemeente een baan beschikbaar zou zijn (Ginder, 2024). De gemiddelde reisafstand van inwoners in Beesel is 26,8 kilometer. Dit betekent dat de meeste inwoners werken in nabijgelegen gemeente, nadrukkelijk Venlo en Roermond (Ginder, 2024). De twee grootste sectoren zijn enerzijds de zakelijke dienstverlening met 27% en anderzijds de industrie met 25% (Ginder, 2024). 										Gemeente Beesel kampt daarnaast met enkele uitdagingen in drie specifieke gebieden: het buitengebied, het bedrijventerrein en het centrum. Het buitengebied heeft behoefte aan een nieuw perspectief. Waar het eerst voornamelijk gericht was op landbouw, is er de laatste jaren een afname te zien van landbouwgrond en wordt er meer nadruk gelegd op natuur, binnenwater en recreatie (Ginder, 2024). Agrarische ondernemers hebben hierdoor behoefte aan duidelijk beleid en een goede communicatie vanuit de gemeente om het buitengebied van de gemeente vorm te geven. Een andere uitdaging in het buitengebied is te vinden rondom de recreatieve sector. Deze sector is verantwoordelijk voor 11% van de banen in Beesel (Ginder, 2024). Desondanks is deze sector een belangrijk onderdeel van de economie van Beesel en is de gemeente vanwege de natuur drukbezocht. Het probleem in deze sector is het groeiende tekort aan medewerkers terwijl de sector een steeds groter economische aandeel vormt voor Beesel (Ginder, 2024). Er zijn ook uitdagingen voor de ondernemers in het centrum van Reuver. Toekomstvoorspellingen laten zien dat er een grote kans is op leegstand door de vergrijzing van de ondernemers, een tekort aan nieuwe werknemers en uiteindelijke bedrijfsopvolging van ondernemers (Ginder, 2024). Naast deze uitdagingen zijn er ook uitdagingen op de drie bedrijventerreinen van gemeente Beesel. Deze uitdagingen zijn onder meer problemen zoals klimaatadaptie, energie en bereikbaarheid, maar de belangrijkste uitdaging is het ontbreken aan een georganiseerde samenwerking tussen bedrijven (Ginder, 2024).
[bookmark: _Toc206330050]2.2 Economische visie
Vanwege de bovenstaande regionale, maar ook nationale uitdagingen waar gemeente Beesel mee kampt, is het noodzakelijk voor een concrete economische visie. Deze is in 2024 gecreëerd genaamd de economische visie Beesel 2040 (Ginder, 2024). De kernpunten van deze visie zijn lokaal, duurzaam en in balans. Lokaal wordt ervoor gezorgd dat de gemeente klaar staat voor het ondersteunen van lokaal ondernemerschap, waarvan ‘’de wortels gevestigd zijn in gemeente Beesel’’ (Ginder, 2024, p.24). Er wordt ook ingezet op een ‘’evenwichtige economische groei, passend bij een duurzame ontwikkeling’’ (Ginder, 2024, p.24). Wanneer er gesproken wordt over de balans is het van belang dat er een balans wordt gevonden tussen drie belangrijke onderdelen: 1. Sociaal, 2. Economisch en 3. Ecologisch (Ginder, 2024, p.24). Voor de drie verschillende kerngebieden: de bedrijventerreinen, het centra en het buitengebied zijn er verschillende ambities geformuleerd. Op de bedrijventerreinen moet ruimte ontstaan voor innovatie waarbij de gemeente een faciliterende rol inneemt. In het centrum gaan gemeente en de ondernemers nauwer samenwerken om de koopkrachtbinding te versterken. In het buitengebied moet een constante dialoog worden gevoerd tussen belangrijke actoren over ruimtegebruik, waarbij iedereen elkaars standpunt begrijpt en respecteert (Ginder, 2024).								Om de bovenstaande ambities te kunnen realiseren en een balans te behouden tussen de sociale, ecologische en economische dimensies zijn er vijf actielijnen uitgewerkt die deze ambities in concrete haalbare doelen moeten veranderen. Deze vijf actielijnen zijn: 1. Ruimte voor toekomstbestendig ondernemerschap, 2. Organiserend vermogen, 3. Innovatie & duurzaamheid, 4 Aansluiting onderwijs & arbeidersmarkt en 5. Positionering in de regio & aantrekkingskracht (Ginder, 2024).  Rondom het creëren van ruimte voor toekomstbestendig ondernemerschap gaat het over zowel fysieke ruimte, als ruimte in de regelgeving. Bij organiserend vermogen moet er een robuuste samenwerking komen waardoor er effectiever aan de ambities gewerkt kan worden. Bij innovatie en duurzaamheid faciliteert en moedigt de gemeente het aan dat ondernemers innovatief gaan zoeken naar duurzame ontwikkelingen. Bij de aansluiting van het onderwijs op de arbeidersmarkt is het doel om te komen tot een nauwere samenwerking tussen het onderwijs in gemeente Beesel en de arbeidsmarkt, waardoor er een betere aansluiting tussen deze twee zal ontstaan (Ginder, 2024). 		Tot slot is er de actielijn: ‘positionering in de regio & aantrekkingskracht’. De doelstelling van deze actielijn is ‘Optimaliseren van onze gemeentelijke dienstverlening en zorgen voor een onderscheidend verhaal in de regio’ (Ginder, 2024, p.34). Hierbij is het de intentie dat het bedrijfsloket doorontwikkeld wordt zodat ondernemers bijgestaan kunnen worden door de gemeente. Door het verbeteren van de gemeentelijke dienstverlening hebben ondernemers niet alleen de mogelijkheid om bij problemen hulp te kunnen krijgen van de gemeente, maar ook om op een correcte manier informatie te krijgen waardoor ondernemers op een makkelijkere manier hun werk kunnen doen (Ginder, 2024). Ook neemt gemeente Beesel vanuit deze actielijn een actieve rol in binnen samenwerkingsprocessen om de positie in de regio te versterken (Ginder, 2024). Vanuit deze actielijn zijn enkele concrete stappen geformuleerd die moeten bijdragen aan het behalen van deze actielijn. Allereerst wordt de samenwerking binnen Noord-Limburg doorgezet met een focus op programma’s rondom ondernemers. Hierbij speelt de gemeente de rol van doorgever van informatie richting de ondernemers binnen de gemeente (Ginder, 2024). Ook is er de ambitie om de sterke maaksector te stimuleren door enthousiaste ondernemers te verbinden met landelijke of regionale programma’s (Ginder, 2024). Daarnaast wordt er gewerkt aan een attentiebeleid voor ondernemers. Een voorbeeld hiervan kan een welkomstpakket zijn voor een nieuwe ondernemer (Ginder, 2024). Het voortzetten van bedrijfsbezoeken van de gemeente naar ondernemers is ook een van de actiepunten (Ginder, 2024). Het laatste actiepunt van de actielijn ‘positionering in de regio & aantrekkingskracht’ is ‘verbeteren zichtbaarheid & uitbouwen digitaal bedrijvenloket’ (Ginder, p.34). 			 			

[bookmark: _Toc206330051]2.3 Huidige digitale dienstverlening	
Voor dit onderzoek is het laatste actiepunt van de vorige paragraaf van belang. Om als gemeente de ondernemers bij te staan en een faciliterende rol aan te nemen is het van belang dat de digitale dienstverlening in goede staat en toegankelijk is. Correcte en volledige informatievoorziening speelt hierbij een belangrijke rol. De huidige website van gemeente Beesel voor ondernemers laat zien dat er een noodzaak is aan een verbetering van de uitbreiding en de zichtbaarheid van de website. Wanneer een gebruiker op de website van de gemeente zoekt naar het onderdeel voor ondernemers, blijkt deze moeilijk te vinden (Beesel, z.d.). Ook de functionaliteit van de website kan ter discussie worden gesteld. Vanuit de website kan een gebruiker op zeven verschillende hyperlinks klikken. Eén hiervan gaat over de bovenstaande economische visie, twee hyperlinks spreken over de verschillende bedrijventerreinen en het centrum, één hyperlink geeft informatie over een bedrijfsbezoek, één hyperlink geeft contactinformatie en twee hyperlinks geven informatie over gebeurtenissen die belangrijk zijn voor ondernemers, enerzijds het aanvragen van vergunningen en anderzijds het betalen van toeristenbelasting (Beesel, z.d.). Maar bij het aanvragen van vergunningen kunnen deze niet direct via de site aangevraagd worden, er moet eerst contact worden opgenomen met de contactfunctionaris of enkele checklists moeten worden ingevuld voordat contact mogelijk is  (Beesel, z.d.). Een uitzondering hierop is de sloopvergunning voor asbest, aangezien deze direct via het omgevingsloket gaat en een gebruiker naar door wordt gestuurd (Beesel, z.d.). Het is duidelijk dat de digitale dienstverlening op het moment niet voldoet aan de standaarden die de gemeente aan zichzelf heeft gesteld.											Naast de functionaliteit en de zichtbaarheid van de website kan er ook worden gesteld dat de informatie op verschillende sites staat, waardoor de informatie versplinterd is. Zo staat informatie voor ondernemers over duurzaamheid en mogelijke verduurzaming niet op de ondernemers pagina, maar op de website voor duurzaamheid. De mogelijkheid om vanuit de ene pagina op de andere pagina te komen is er niet. (GewoonSamenDuurzaam, z.d.). Door deze versplintering van informatie is het voor ondernemers moeilijk om de correcte informatie op een makkelijke manier te vinden.									Ondanks de ambitieuze plannen van de gemeente kampt Beesel zodoende met problemen in de digitale dienstverlening. Door een gebrek aan zichtbaarheid, functionaliteit en volledigheid zijn er structurele problemen in de digitale dienstverlening voor ondernemers en voldoet deze dienstverlening niet aan de standaarden die Beesel hanteert. Deze standaarden zijn vastgesteld met de economische visie en zodoende is er noodzaak voor verbetering. Dit onderzoek richt zich op manieren hoe gemeente Beesel de kwaliteit van de digitale dienstverlening kan verbeteren. Een manier hoe dit onderzoek dit kan bereiken, is door te kijken naar de literatuur over bestuurskunde en digitale dienstverlening. Hieruit kunnen theoretische ontwerpprincipes worden geformuleerd. Dit wordt in het volgende hoofdstuk behandeld.


[bookmark: _Toc206330052]Hoofdstuk 3: Theoretisch kader 
In dit theoretisch kader wordt allereerst besproken wat er in de huidige literatuur is geschreven over publieke (digitale) dienstverlening en hoe deze verschillende inzichten zich tot elkaar verhouden. Hierbij worden ook relevante begrippen voor dit onderzoek gedefinieerd. Hierna worden verschillende wetenschappelijke theorieën rondom het onderwerp besproken en wordt toegelicht waarom deze theorieën voor dit onderzoek relevant zijn. Tot slot wordt vanuit deze verschillende wetenschappelijke inzichten een theorie geformuleerd, met een conceptueel kader en theoretische ontwerpprincipes die helpen bij het beantwoorden van de hoofdvraag.
[bookmark: _Toc206330053]3.1.1 Publieke dienstverlening in de bestuurskunde
Er zijn vanuit de bestuurskunde verschillende ideeën over hoe de ideale publieke (digitale) dienstverlening moet worden vormgegeven. In de jaren 80 van de vorige eeuw kwam het zogenaamde New Public Management (NPM) op. Het NPM kijkt naar de dienstverlening vanuit het oogpunt van doeltreffendheid, doelmatigheid en efficiëntie (Dunleavy et al., 2005). De gebruiker wordt hierbij gezien als consument en de algemene gedachte is dat de overheid zo efficiënt mogelijk te werk moet gaan (Dunleavy et al., 2005). Een tegenhanger van het NPM kwam begin deze eeuw op, het Digital Era Governance. Vanuit deze visie op dienstverlening wordt juist de focus gelegd op een holistische en gebruikersgerichte manier van dienstverlening (Dunleavy et al., 2005). De doelen van doelmatigheid, doeltreffendheid en efficiëntie moeten hierbij plaatsmaken voor het doel van gebruikerstevredenheid. De behoeften van de gebruiker staan centraal. Doordat de ideeën over de dienstverlening van het NPM niet toereikend zijn om digitale dienstverlening te begrijpen en te verbeteren, wordt er niet vanuit deze theorie gekeken naar de digitale dienstverlening. Vanuit dit onderzoek wordt er gekozen om naar dienstverlening te kijken door de bril van het Digital Era Governance, aangezien de behoeften van gebruikers een belangrijke rol speelt bij de digitale dienstverlening van de gemeente.											
[bookmark: _Toc206330054]3.1.2 Perspectieven op de dienstverlening	
Er zijn vanuit de wetenschappelijke, bestuurskundige literatuur vier perspectieven hoe er wordt gekeken naar publieke (digitale) dienstverlening: 1. Het dienstverleningsperspectief, 2. Het beleidsmatige perspectief, 3. Het technische perspectief en 4. Het organisatorische perspectief (SERV, 2024). 									Vanuit het dienstverleningsperspectief wordt een publieke dienst gezien als een proces dat waarde creëert (Lindgren & Jansson, 2013). Deze waarde kan op twee manieren ontstaan. Ten eerste door de gebruikers van een publieke dienst die baat hebben bij de dienst. Ten tweede door sociale waarde voor de overheid te creëren, doordat de publieke dienst welvaart of welzijn creëert (Lindgren & Jansson, 2013). Dit perspectief stelt dat er enkele belangrijke onderdelen van dienstverlening zijn, die ook in dit onderzoek relevant zijn. Vanuit publieke, digitale dienstverlening zijn vier onderdelen van belang: 1. Toegankelijkheid, 2. Veiligheid & vertrouwen, 3. Vormgeving dienstverlening en 4. Hulp en ondersteuning (SERV, 2024). Deze vier onderdelen hebben nog verdere kenmerken die het mogelijk maken om deze begrippen meetbaar te maken. Toegankelijkheid houdt in dat alle personen in de samenleving gebruik kunnen maken van publieke dienstverlening van een gelijkwaardig kwaliteitsniveau. Ook wanneer mensen beperkt worden door bijvoorbeeld leeftijd, opleidingsniveau, geletterdheid financiële middelen of het hebben van een fysieke of mentale beperking (SERV, 2024). Belangrijke kenmerken van toegankelijkheid zijn: Vindbaarheid, begrijpelijk, volledigheid, gebruiksvriendelijk en eenvoudigheid (SERV, 2024). Veiligheid & vertrouwen gaat over de basisfundamenten van digitale dienstverlening. Belangrijke kenmerken van veiligheid & vertrouwen zijn: Gelijk en onpartijdig, (informatie)veiligheid, regie op gegevens en transparantie (SERV, 2024). Vormgeving van dienstverlening behelst de manier hoe gebruikers kijken naar de dienstverlening op basis van tevredenheid, belangrijke kenmerken hiervan zijn: Snelheid, keuzevrijheid, pro-activiteit, gemak en persoonlijk (SERV, 2024). Hulp en ondersteuning gaat over de manier hoe gebruikers de dienstverlening ervaren wanneer er problemen zijn en hoe deze door de dienstverlener worden opgelost. Belangrijke kenmerken hiervan zijn: Oplossingsgericht, hulpvaardig en verantwoordelijk (SERV, 2024). De afhankelijke variabele, de kwaliteit van de digitale dienstverlening voor ondernemers, wordt vanuit dit perspectief zodoende beïnvloed door vier modererende variabelen. De kwaliteit van toegankelijkheid, de kwaliteit van veiligheid & vertrouwen, de kwaliteit van de vormgeving van dienstverlening en de kwaliteit van hulp & ondersteuning.						Er is gekozen voor de definitie van dienstverlening van de Sociaal Economische Raad Vlaanderen (SERV) aangezien deze een compleet beeld geeft van alle onderdelen van de digitale dienstverlening. Een andere manier om digitale dienstverlening te definiëren is door de definitie van public e-service te gebruiken. Vanuit public e-service vereist digitale dienstverlening drie onderdelen: 1. Het is een dienst die waarde creëert, 2. Het is via een elektronisch apparaat beschikbaar en 3. Het is publiekelijk beschikbaar. (Lindgren & Jansson, 2013). De SERV gaat in vergelijking met public e-service breder in op de diverse onderdelen van dienstverlening die de gebruikers ervaren, wat voor dit onderzoek van belang is. Hierdoor wordt de definitie van het dienstverleningsperspectief van de SERV gebruikt .			Het beleidsmatige perspectief stelt dat een publieke dienst een onderdeel is van de beleidsuitvoering. Publieke dienstverlening helpt bij het inzetten van beleidsinstrumenten voor de beleidsuitvoering (Howlett, Ramesh & Perl, 2009). Enkele beleidsinstrumenten die voor de beleidsuitvoering gebruikt worden zijn vergunningen, subsidies en gebruikerstoeslagen (SERV, 2024).											Het technische perspectief kijkt naar publieke dienstverlening met het oog op de technische vereisten waarmee de dienstverlening mogelijk wordt gemaakt. Het kijkt naar de verschillende systemen die worden gebruikt en hoe deze kunnen worden verbeterd om de dienstverlening te verbeteren (Dawes, 2008). Binnen het technische perspectief wordt de nadruk gelegd op hoe verschillende technologieën gebruikt worden die de dienstverlening en de achterliggende processen mogelijk maken (SERV, 2024). 					Het organisatorische perspectief kijkt op twee manieren naar dienstverlening, enerzijds naar het proces en anderzijds naar de coördinatie van dienstverlening. Een publieke dienst kan worden gezien als een proces, dit vind vooral plaats wanneer er een combinatie van activiteiten wordt ondernomen om de publieke dienst te leveren. (Boivard & Löffler, 2009). Daarnaast speelt de coördinatie een rol in het organisatorische perspectief. Opeenvolgende activiteiten in het proces van de dienstverlening hebben baat bij een goede coördinatie en het proces dient dus gecoördineerd te worden uitgevoerd (Wouters et al. 2023). Een voorbeeld van een combinatie van opeenvolgende activiteiten zijn de verschillende stappen die worden doorlopen bij het aanvragen van een vergunning of subsidie. 					Alhoewel het beleidsmatige, technische en het organisatorische perspectief allemaal nuttige toevoegingen bieden aan de definitie van de dienstverlening, staat in dit onderzoek het dienstverlenende perspectief centraal. Aangezien deze ingaat op de onderdelen van dienstverlening en omdat dit onderdelen zijn die de gebruiker ervaart. Omdat dit onderzoek zich richt op verbeteringen voor de gebruiker is het daarom logisch om deze invalshoek te gebruiken. 
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Naast het doel en het perspectief van dienstverlening zijn er ook diverse mogelijkheden hoe er wordt gekeken naar het digitale aspect van de publieke dienstverlening. Zo wordt er door sommige bestuurskundigen veel nadruk gelegd op de technische aspecten rondom digitale dienstverlening en hoe bestuurders dienen om te gaan met deze technische ontwikkelingen. Het gaat hierbij vaak over de benodigdheden voor een succesvolle dienstverlening. Dit behelst voornamelijk de technische vereisten voor het succesvol zijn van digitale dienstverlening, zoals de operationalisering van bepaalde dienstverleningsprocessen (Hanisch et al., 2023). Communicatie en (digitale) media wetenschappers zien de toenemende digitalisering als een kans om verdere samenwerking tussen actoren te faciliteren (Gorwa, 2019). Dit staat dichtbij het zogenaamde Collaborative Governance, waar intensieve samenwerking zou moeten bijdragen aan beter bestuur (Ansell & Gash, 2007). De digitale dienstverlening fungeert op deze manier dus als platform waardoor intensievere samenwerking wordt gefaciliteerd (Gorwa, 2019). Bestuurskundigen zien dat een digitale overheid veel vereist, de technische basis moet goed zijn. Maar wanneer deze basis aanwezig is, is het mogelijk om via deze dienstverlening tot vergaande vormen van dienstverlening te komen, waarbij intensieve samenwerkingsprocessen bijdragen aan de relatie tussen gemeente en ondernemer.									
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Vanuit de gedachte van een gebruikersgerichte dienstverlening, waar de noden en ervaring van de gebruiker belangrijk zijn, is het one-stop governance opgekomen. One-stop governance is een mogelijke vorm van een digitale overheid, waarbij alles geregeld kan worden via een zogenaamde front office (Wimmer & Tambouris, 2002). Vanuit deze front office kan de gebruiker op zoek naar informatie of een activiteit en van hieruit kan dit vervolgens ook geregeld worden. Dit is vooral een veelgebruikt fenomeen voor nationale overheden, maar een regionale overheid kan dit ook toepassen. In recentere jaren is er echter een alternatief opgekomen voor het one-stop governance: de no-stop shop. Het idee van de no-stop shop kwam op vanwege de onvrede van burgers. Zij waren ontevreden over de complexiteit van sommige onderdelen van one-stop governance. Er was specifiek onvrede over het invullen van formulieren en de wachttijden voor de beantwoording van deze formulieren (Scholta et al., 2019). Wanneer er sprake is van de no-stop shop hoeven gebruikers nauwelijks taken uit te voeren. Via een digitaal geautomatiseerd proces wordt de data van gebruikers opgeslagen en wanneer gebruikers iets willen aanvragen wordt deze via de opgeslagen data aangevraagd en wordt meteen bekend of deze aanvraag geslaagd is (Scholta et al., 2019). Het uitvoeren van een  succesvolle no-stop shop komt echter met veel uitdagingen. Enkele voorbeelden die een no-stop shop kunnen belemmeren zijn: het opslaan van de data van gebruikers, angst voor privacy breuk, het gebrek aan operationele capaciteit en de noodzaak van toestemming van de gebruikers voor het gebruik van dit systeem (Scholta et al., 2019). Door deze vele uitdagingen is het lastig om een no-stop shop te implementeren voor overheden en hierdoor is het niet veelvoorkomend in de wereld. Oostenrijk en Estland zijn de enige landen die in de buurt komen van het concept van een no-stop shop (Scholta et al., 2019). Hierdoor is gekozen om in dit onderzoek te kijken naar het concept van one-stop governance. Bij one-stop governance wordt de nadruk gelegd op een hoge kwaliteit van de onafhankelijke variabelen toegankelijkheid en de vorm van dienstverlening.  Doordat de focus wordt gelegd op herkenbaarheid, vindbaarheid en een persoonlijke dienstverlening (Wimmer & Tambouris, 2002).					
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Een cruciaal onderdeel van een succesvolle dienstverlening is toegankelijkheid en de bijhorende gebruiksvriendelijkheid (Huang & Benyoucef, 2014). One-stop governance kan dit behalen door een goed ingerichte front office waar vanuit een gebruiker diensten kan regelen. Deze front office dient een goede connectie te hebben met de verschillende onderdelen van de back office. De back office is de plek waar je vanuit de front office naartoe wordt verwezen wanneer je een aanvraag in wilt dienen (Huang & Benyoucef, 2014). Een manier hoe deze verbinding tussen front en back office kan worden vormgegeven is aan de hand van levensgebeurtenissen. Levensgebeurtenissen zijn een manier om richting te geven in het dienstverleningsproces vanuit het oogpunt van de gebruiker (Wimmer & Tambouris, 2002). Een levensgebeurtenis is een specifieke gebeurtenis die een grote invloed heeft op het leven van de gebruiker, hierdoor is de kans groot dat de gebruiker ook iets moet regelen met de overheid. Een levensgebeurtenis dient dan als manier om alle noodzakelijke acties en informatie op één plek beschikbaar te stellen (Wimmer & Tambouris, 2002). Enkele voorbeelden van een levensgebeurtenis met betrekking tot ondernemers zijn het starten van een onderneming, het ontslaan van personeel en faillissement. Daarnaast zijn levensgebeurtenissen een manier om een positieve bijdrage te leveren aan de kwaliteit van toegankelijkheid en vormgeving van dienstverlening. Omdat deze vorm van dienstverlening gebruiksvriendelijk, herkenbaar, begrijpelijk en persoonlijk is (Digitale Overheid, z.d.)		Om levensgebeurtenissen beter te ontwikkelen heeft het ministerie van Binnenlandse Zaken de Aanpak Levensgebeurtenissen in het leven geroepen. Aan de hand van onderzoek met verschillende organisaties rondom de dienstverlening heeft het ministerie een prioritering van verschillende levensgebeurtenissen uitgewerkt. Vanuit een aanjagende rol laten zij verschillende organisaties in het proces samen werken om te zorgen voor een mens gerichte aanpak (Digitale Overheid, z.d.). Ondanks de vele successen die in de eerste jaren van de aanpak zijn geboekt zijn er ook knelpunten waar te nemen. De Aanpak Levensgebeurtenissen heeft geen mandaat over andere organisaties en kan alleen haar taken uitvoeren als andere organisaties in de publieke digitale dienstverlening vrijwillig meewerken aan de aanpak.
[bookmark: _Toc206330058]3.2.3 Digitale inclusie	
Het gebruik van levensgebeurtenissen zou een positieve invloed moeten hebben op de toegankelijkheid van digitale dienstverlening. Gebruikers herkennen makkelijker levensgebeurtenissen waardoor het voor hen makkelijker wordt om zaken te regelen (Wimmer & Tambouris, 2002). Dit is van groot belang voor de digitale inclusie van de digitale dienstverlening. Digitale inclusie houdt in dat iedereen die recht heeft op het gebruik van dienstverlening, ook van deze dienstverlening gebruik kan maken. Wanneer dit het geval is, is er sprake van digitale inclusie (Digitale Overheid, z.d.). Er is gekozen om de definitie van de digitale overheid hiervoor te gebruiken, aangezien verbeteringen vanuit dit onderzoek gericht zijn op de overheid. Uit onderzoek van de Universiteit van Twente blijkt dat ouderen, laaggeletterden, laagopgeleiden, mensen met een lager inkomen en in mindere mate vrouwen in Nederland minder profiteren van de kansen van digitalisering (Universiteit Twente, 2023). In dit onderzoek spelen bovenstaande demografische kenmerken een belangrijke rol, aangezien deze een verband kunnen hebben op hoe ondernemers de digitale dienstverlening ervaren. 												Er is geen onderzoek gedaan over digitale inclusie vanuit de ondernemers. Er is niet veel bekend over hoe deze groep omgaat met digitale vaardigheden. Het is  wel duidelijk dat een functionerende dienstverlening een positief effect heeft op de prestaties van ondernemingen en ondernemers (Das, 2021). Vanuit dit oogpunt is het dus belangrijk om een dienstverlening in te richten op een manier dat ondernemers makkelijk toegang kunnen hebben tot deze dienstverlening en ook profijt hebben van deze dienstverlening. De dienstverlening dient dus makkelijk bereikbaar te zijn en simpel te gebruiken (SERV, 2024). Uit een recent onderzoek blijkt dat onder de Nederlandse bevolking de onderdelen die een dienstverlening simpel te gebruiken en bereikbaar maken minder positief werden bevonden. Dit waren de onderdelen toegankelijkheid & vormgeving van dienstverlening. Deze onderdelen worden wel belangrijker gevonden dan de onderdelen hulp & ondersteuning en veiligheid & vertrouwen (Pieterson, 2022).								Vanuit de bovenstaande theoretische inzichten kan gesteld worden dat er op veel verschillende manieren gekeken kan worden naar publieke digitale dienstverlening en dat verbeteringen op verschillende manieren mogelijk zijn. Vanuit deze inzichten kunnen theoretische ontwerpprincipes worden geformuleerd, dit wordt in het volgende onderdeel behandeld.
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Doordat dit onderzoek gericht is op het ontwerpen van een verbeterd alternatief voor de huidige digitale dienstverlening, moeten er ontwerpprincipes worden opgesteld die deze verbetering kunnen waarborgen. Ontwerpprincipes zijn geformuleerde vereisten waaraan het voorgestelde ontwerp moet voldoen om als verbetering van de huidige digitale dienstverlening te worden gezien. Vanuit ontwerpgericht onderzoek zijn er twee soorten ontwerpprincipes: theoretisch gerichte en praktijk gerichte principes. In dit onderdeel worden de theoretisch gerichte ontwerpprincipes behandeld, in de resultatensectie worden de praktijk gerichte ontwerpprincipes besproken.	
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Bij het opstellen van de ontwerpprincipes wordt er gebruik gemaakt van een conceptueel model. Door vanuit dit model te werken worden er verschillende theoretische inzichten tot ontwerpprincipes geformuleerd die zich verhouden tot het conceptueel model. In dit model staat de kwaliteit van de digitale dienstverlening voor ondernemers centraal. Deze afhankelijke variabele wordt onderverdeeld in vier onderdelen van digitale dienstverlening: 1. Toegankelijkheid, 2. Vormgeving van dienstverlening, 3. Hulp & ondersteuning en 4. Veiligheid & vertrouwen. Deze vier onderdelen worden gevormd door meerdere factoren. Deze factoren worden verder uitgewerkt in het onderdeel operationalisering van het methodologisch kader. 										Hoe de kwaliteit van de dienstverlening wordt ervaren hangt af van verschillende variabelen. Allereerst moet er een onderscheid worden gemaakt tussen de gebruiker, in dit geval een ondernemer uit gemeente Beesel, of de dienstverlener, in dit geval medewerkers van gemeente Beesel. Doordat zij op een verschillende manier betrokken zijn bij de digitale dienstverlening, is het nodig om deze twee groepen apart van elkaar te onderscheiden. Hoe deze twee groepen de kwaliteit van de digitale dienstverlening ervaren, hangt af van hoe zij de verschillende onderdelen en de verschillende factoren ervaren. Daarnaast spelen enkele andere factoren een rol. Zo zullen gemeentemedewerkers vooral vanuit hun ervaring en vak expertise een mening vormen over hoe zij de digitale dienstverlening ervaren, maar zij zullen ook vanuit hun rol verbeteringen aandragen om deze ervaring te verbeteren. Bij ondernemers zal dit naast hun ervaring en sector waarin ze ondernemen, ook gevormd worden door leeftijd, geslacht en opleidingsniveau.									Er zijn enkele manieren hoe de mening over de digitale dienstverlening positief wordt beïnvloed. Vanuit de gedachte van one-stop governance moet het gebruik hiervan een positieve invloed hebben op de mening van zowel gemeentemedewerkers als ondernemers op de kwaliteit van de digitale dienstverlening. Specifiek zou dit een positief effect hebben op toegankelijkheid en vormgeving van dienstverlening. Door de one-stop governance in te richten aan de hand van levensgebeurtenissen heeft dit een positief effect op de vormgeving van dienstverlening. Door de dienstverlening in te richten via het principe van levensgebeurtenissen wordt de dienstverlening gezien als persoonlijk, een goede factor om de vormgeving van dienstverlening te beoordelen. In het conceptueel model komt daarnaast ook nog de bevordering van digitale inclusie terug. Bevordering van digitale inclusie heeft een positief effect op zowel toegankelijkheid, als hulp & ondersteuning. Daarnaast heeft het persoonlijke contact tussen ondernemers en medewerkers een positieve invloed op hulp & ondersteuning en veiligheid & vertrouwen. Doordat medewerkers de ondernemer ondersteunen, wordt er positiever gedacht over deze hulp & ondersteuning. Terwijl deze hulp ook een gevoel van vertrouwen en transparantie geeft voor de ondernemer. In afbeelding 1 is het bovenstaande uitgewerkt in een conceptueel model. 
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Door AI gegenereerde inhoud is mogelijk onjuist.]			
Afbeelding 1: Conceptueel model digitale dienstverlening voor ondernemers.
[bookmark: _Toc206330061]3.3.2 Theoretische ontwerpprincipes 
In eerder onderzoek is geconstateerd dat de gemiddelde burger in Nederland het onderdeel toegankelijkheid de meest belangrijke factor van de dienstverlening vindt (Pieterson, 2022). Bij dit onderzoek werd vastgesteld dat factoren van het onderdeel toegankelijkheid als belangrijk werden gezien, terwijl de respondenten een neutrale reactie hadden over de kwaliteit hiervan (Pieterson, 2022). In hetzelfde onderzoek blijkt dat het onderdeel veiligheid & vertrouwen positief wordt beoordeeld, maar dat dit onderdeel ook als niet belangrijk wordt gezien. Het onderdeel hulp & ondersteuning werd juist als een relatief belangrijk onderdeel gezien en respondenten waren lichtelijk positief over de verschillende factoren van dit onderdeel (Pieterson, 2022). Tot slot waren burgers verdeeld over het onderdeel vormgeving van dienstverlening. Sommige factoren zoals gemak en keuzevrijheid werden positief beoordeeld, maar werden als niet belangrijk geacht. Terwijl respondenten negatief zijn over factoren zoals snelheid & persoonlijk, maar neutraal zijn over hoe belangrijk zij dit vinden (Pieterson, 2022). Wanneer gekeken wordt naar hoe de digitale dienstverlening verbeterd kan worden, moet deze prioritering van dit onderzoek worden meegenomen. Het eerste ontwerpprincipe vanuit de ondernemers is dan ook: 
1. Focus op toegankelijkheid en vormgeving van dienstverlening, onderdelen die belangrijk worden gevonden door burgers en die verbetering nodig hebben.	
Het gebruik van one-stop governance is vanuit de wetenschappelijke literatuur een manier om de digitale dienstverlening vorm te geven. Het sluit daarnaast aan op het eerste ontwerpprincipe, aangezien het een vorm is die belang hecht aan zowel de toegankelijkheid als een persoonlijke vormgeving van dienstverlening. Het draagt bij aan de toegankelijkheid doordat alles via het principe van one-stop governance vanaf één beginpunt beschikbaar is (Wimmer & Tambouris, 2002). Het draagt daarnaast bij aan de vormgeving van dienstverlening doordat het een gemakkelijke manier is om te gebruiken en het veel ruimte overlaat voor keuzevrijheid vanuit de gebruiker. In het conceptueel model is dan ook te zien dat het gebruik van one-stop governance een positief effect heeft op de onderdelen toegankelijkheid en vormgeving van dienstverlening. Het tweede ontwerpprincipe is dan ook: 
2. Pas het principe van one-stop governance toe op de digitale dienstverlening voor ondernemers in gemeente Beesel. Aangezien ondernemers behoefte hebben aan een verbeterde toegankelijkheid en een verbeterde vormgeving van dienstverlening.
Om one-stop governance verder vorm te geven moet er gebruik worden gemaakt van levensgebeurtenissen bij de lay-out en inrichting van de digitale dienstverlening voor ondernemers. Het invoeren van levensgebeurtenissen heeft een positief effect op de kwaliteit van digitale dienstverlening. Omdat de vormgeving van dienstverlening op deze manier persoonlijk en herkenbaar wordt gemaakt. Wat het gebruik ervan prettiger zou moeten maken. Het derde ontwerpprincipe is dan ook:
3. Maak gebruik van levensgebeurtenissen bij de inrichting van de dienstverlening, aangezien ondernemers behoefte hebben aan herkenbare en persoonlijke dienstverlening.
Digitale inclusie is een belangrijk onderdeel van de toenemende digitalisering. Een belangrijk principe bij het ontwerp is dat digitale dienstverlening in gemeente Beesel voor elke ondernemer op hetzelfde kwaliteitsniveau beschikbaar moet zijn.	Niet iedereen heeft dezelfde mogelijkheden om gebruik te maken van digitale diensten. Er zijn vier onderdelen van de digitale inclusie die beoordeeld kunnen worden. Allereerst moet er motivatie zijn om het te ondernemen, met een positieve attitude tegenover digitalisering is het makkelijker om digitale diensten te gebruiken. Daarnaast moet er materiële toegang zijn, om gebruik te maken van digitale diensten moet je eerst toegang hebben tot deze diensten via elektronische apparaten. Ook is het nodig dat je de digitale vaardigheid hebt om ervan gebruik te maken (Universiteit Twente,) Met deze drie vereisten is het pas mogelijk om daadwerkelijk gebruik te maken van digitale dienstverlening. Dit gebruik wordt ook beoordeeld, bijvoorbeeld de frequentie van het gebruik. Om ervoor te zorgen dat de nieuwe digitale dienstverlening voor ondernemers inclusief is, moeten ook de ondernemers die minder goed gebruik kunnen maken van digitale diensten er makkelijk gebruik van kunnen maken. Het is daarom belangrijk om te richten op verbeteringen die de digitale inclusie bevorderen. Het gaat hierbij niet alleen om een verbeterde toegankelijkheid via gebruiksvriendelijkheid, volledigheid en zichtbaarheid. Ook is het hierbij van belang om te zorgen voor gemak via vormgeving van dienstverlening. Het vierde ontwerpprincipe is dan als volgt: 
4. Richt de dienstverlening zo in dat ook minder digitaal begaafde ondernemers gebruik kunnen maken van de dienstverlening, aan de hand van goede vindbaarheid, gebruiksvriendelijkheid en gemakkelijkheid. 		
Hulp & ondersteuning is volgens gebruikers een belangrijk onderdeel (Pieterson, 2022). Wanneer gebruikers last ondervinden tijdens het gebruik van digitale dienstverlening, willen zij snel en adequaat geholpen worden door een dienstverlener. Het is belangrijk dat bij hulp & ondersteuning de menselijke maat behouden blijft. Ondanks de toenemende digitalisering en het belang hiervan, behouden mensen graag het persoonlijke contact met de dienstverlener (Pieterson, 2022). Om de digitale inclusie daarom te bevorderen moet de hulp & ondersteuning en specifiek het persoonlijke contact behouden blijven. Het vijfde ontwerpprincipe is dan ook:
5. Focus op de digitale dienstverlening, maar vergeet niet de behoefte aan persoonlijk contact, aangezien ondernemers hier behoefte aan blijven houden.  	
In de voorgaande ontwerpprincipes is voornamelijk de focus gelegd op de ondernemers en wat zij, volgens de theorie, belangrijk vinden bij digitale dienstverlening. Niet alleen ondernemers zijn betrokken, ook gemeentemedewerkers spelen een actieve rol bij de digitale dienstverlening. Om zodoende verbeteringen aan te kunnen brengen aan de digitale dienstverlening is het belangrijk dat ook zij worden gehoord. Vanwege de expertise van deze medewerkers is het niet alleen belangrijk om hen te betrekken bij het vinden van problemen van de dienstverlening, ook moeten zij een actieve bijdrage leveren aan het vinden naar oplossingen van de digitale dienstverlening. Het zesde ontwerpprincipe is hierdoor als volgt:
6. Gebruik de expertise van medewerkers en laat hen inhoudelijk bijdragen aan de verbeteringen voor de digitale dienstverlening. Zij hebben vaak specifieke vakkennis die gemist kan worden wanneer zij niet betrokken worden in het verbeteringsproces. Ook kunnen zij huidige struikelblokken beter identificeren en huidige problemen bij de dienstverlening opmerken.			
Ook bij de introductie van levensgebeurtenissen kunnen medewerkers van de gemeente een waardevolle bijdrage leveren. Zoals bekend is er vanuit de nationale overheid een programma gestart om levensgebeurtenissen te introduceren en verder uit te werken om zo de nationale digitale dienstverlening te verbeteren (Digitale Overheid, z.d.). Deze levensgebeurtenissen zijn echter incompleet en missen specifieke context voor gemeente Beesel. Medewerkers van de gemeente weten wat er per specifieke gebeurtenis moet gebeuren en zijn daardoor uitermate geschikt om levensgebeurtenissen in gemeente Beesel vorm te geven. In het conceptueel model is hun beoordeling van de kwaliteit van digitale dienstverlening afhankelijk van hun expertise en afdeling, maar deze kennis en vak ervaring draagt ook bij aan het verbeteren van levensgebeurtenissen. Het zevende ontwerpprincipe is dan ook: 
7. Gebruik medewerkers van de gemeente om levensgebeurtenissen te identificeren en vorm te geven. 				
Tot slot moet er wordt er een ontwerpprincipe geformuleerd die zich bezighoudt met de interactie tussen ondernemer en de dienstverlener. Interactie tussen ondernemer en dienstverlener zorgt niet alleen voor een goede constructieve relatie tussen ondernemer en dienstverlener. Het vergroot ook de kans op intensieve samenwerking en creëert zo legitimiteit door inwoners actiever te betrekken (Ansell & Gash, 2008). Persoonlijke contacten tussen ondernemers en medewerkers van de gemeente moeten bijdragen aan veiligheid & vertrouwen, aangezien persoonlijke contacten een vertrouwensband kunnen scheppen en voor transparantie zorgen (Welch & Hinnant, 2003). Hierdoor is het achtste ontwerpprincipe als volgt geformuleerd:
8. Zorg bij het verbeteren van de dienstverlening voor meer interactie tussen ondernemers en gemeente. 					
De bovenstaande acht ontwerpprincipes moeten fungeren als een basis om een verbeterde digitale dienstverlening voor ondernemers te realiseren. Deze principes zijn ontstaan uit al bestaande literatuur en onderzoeken. Om erachter te komen of deze principes ook aansluiten bij de situatie van Beesel zal onderzoek moeten worden uitgevoerd. In het volgende hoofdstuk wordt besproken welke vormen van dataverzameling gebruikt zullen worden om dit te achterhalen.
	Ontwerpprincipe
	

	1.
	Focus op toegankelijkheid en vormgeving van dienstverlening, onderdelen die belangrijk worden gevonden door burgers en die verbetering nodig hebben.

	2.
	Pas het principe van one-stop governance toe op de digitale dienstverlening voor ondernemers. Aangezien ondernemers behoefte hebben aan een verbeterde toegankelijkheid en een verbeterde vormgeving van dienstverlening.


	3.
	Maak gebruik van levensgebeurtenissen bij de inrichting van de dienstverlening, aangezien ondernemers behoefte hebben aan herkenbare en persoonlijke dienstverlening.


	4.
	Richt de dienstverlening zo in dat ook minder digitaal begaafde ondernemers gebruik kunnen maken van de dienstverlening, aan de hand van goede vindbaarheid, gebruiksvriendelijkheid en gemakkelijkheid. 		

	5.
	Focus op de digitale dienstverlening, maar vergeet niet de behoefte aan persoonlijk contact, aangezien ondernemers hier behoefte aan blijven houden.  	


	6.
	Gebruik de expertise van medewerkers en laat hen inhoudelijk bijdragen aan de verbeteringen voor de digitale dienstverlening. Zij hebben vaak specifieke vakkennis die gemist kan worden wanneer zij niet betrokken worden in het verbeteringsproces. Ook kunnen zij huidige struikelblokken beter identificeren en huidige problemen bij de dienstverlening opmerken.

	7.
	Gebruik medewerkers van de gemeente om levensgebeurtenissen te identificeren en vorm te geven.

	8.
	Zorg bij het verbeteren van de dienstverlening voor meer interactie tussen ondernemers en gemeente.


Tabel 1: de acht theoretische ontwerpprincipes										




[bookmark: _Toc206330062]Hoofdstuk 4: Methodologisch kader
In dit methodologisch kader wordt de methode van dit onderzoek toegelicht. Hier  wordt ook stilgestaan bij de manier hoe de data verzameld en geanalyseerd is. Nadat dit heeft plaatsgevonden zal er een operationalisering plaatsvinden, waarbij belangrijke definities meetbaar worden gemaakt. Tot slot is er kritisch gekeken naar de methode en zijn beperkingen rondom dit onderzoek benoemd. Ook worden de validiteit en betrouwbaarheid van dit onderzoek behandeld. Zowel de methode rondom deelvraag 3, als de methode van deelvraag 4 worden in dit hoofdstuk behandeld. Er is gekozen voor een gemengde methode omdat de twee empirische deelvragen gebaat zijn bij verschillende methoden. Bij deelvraag 3 is gekozen voor een survey omdat op deze manier een grotere hoeveelheid ondernemers kan worden betrokken. De input van ondernemers is cruciaal aangezien een gebruiksgerichte aanpak gericht is op de wensen van de gebruikers. Voor deelvraag 4 is gekozen voor interviews omdat op deze manier de medewerkers hun expertise rondom het onderwerp beter aan het licht kunnen brengen.
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Voor dit onderzoek is er gekozen om een ontwerpgericht onderzoek uit te voeren. Een ontwerpgericht onderzoek verschilt van verklarend onderzoek in meerdere opzichten. In verklarend onderzoek wordt een fenomeen onderzocht en probeert het onderzoek dit te verklaren aan de hand van toetsbare hypothesen. Een ontwerpgericht onderzoek richt zich op de huidige situatie en van daaruit wordt onderzocht hoe deze situatie verbeterd kan worden. In deze context gaat het over de digitale dienstverlening van gemeente Beesel voor ondernemers en worden er concrete theoretische ontwerpprincipes gepresenteerd die als blauwdruk kunnen dienen voor een mogelijke verbetering. Vanuit methodologisch onderzoek wordt vervolgens gekeken of deze theoretische ontwerpprincipes ook in de praktijk blijken te kloppen. 											Deelvraag 3 is beantwoord met behulp van een kwantitatieve survey om een algemeen beeld te krijgen over de mening van de ondernemers in gemeente Beesel over digitale dienstverlening en de onderdelen hiervan. Een van de voordelen van kwantitatief onderzoek is dat het relatief gemakkelijk een grote groep respondenten kan betrekken (Rahman, 2016). In dit onderzoek is dat van belang omdat de input van ondernemers een belangrijke factor is om te achterhalen welke onderdelen van dienstverlening prioriteit hebben bij deze groep. Ook is het op deze manier mogelijk om te onderzoeken of de demografische kenmerken die genoemd zijn in het conceptueel model een relevant effect hebben. Een nadeel van kwantitatief onderzoek is dat het niet mogelijk is om diepgaand in te gaan op antwoorden van respondenten (Rahman, 2016). Dit nadeel is hier niet van belang omdat dit onderzoek niet gaat over de motivatie achter bepaalde meningen. Dit onderzoek gaat over welke onderdelen ondernemers belangrijk vinden. Om deze meningen te achterhalen is er gebruik gemaakt van het conceptueel model dat in het theoretisch kader is geïntroduceerd. Voor het beantwoorden van de vierde deelvraag zijn kwalitatieve interviews uitgevoerd. Interviews zijn uitermate geschikt om diepgaande informatie te verzamelen over een ingewikkeld onderwerp zoals digitale dienstverlening. Bij een kwalitatieve benadering kan dieper worden ingegaan op de complexe onderdelen en hoe deze in verhouding staan tot elkaar (Rahman, 2016). Doordat er in het theoretisch kader al een conceptueel model is geformuleerd, is er hier sprake van een deductief onderzoek. 									 
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Om de relevante data te verzamelen is er een survey gestuurd naar alle ondernemers in gemeente Beesel. Dit is gedaan via de officiële kanalen van de gemeente. De input van ondernemers is belangrijk voor dit onderzoek. Ondernemers maken gebruik van de dienstverlening en hun input is daarom nodig om te achterhalen hoe tevreden zij zijn over de dienstverlening, wat zij belangrijk vinden en hoe dit zich verhoudt met de theoretische ontwerpprincipes. Door middel van de survey zijn ondernemers bevraagd over de huidige staat van de digitale dienstverlening, welke onderdelen de ondernemers belangrijk vinden en welke onderdelen de ondernemers in de toekomst graag zien veranderen. Deze vragenlijst is opgesteld en is te zien in bijlage 1. De vragen zijn opgesteld aan de hand van een Likert-schaal. Er is gekozen voor het gebruik van een Likert-schaal, omdat deze methode het mogelijk maakt om meningen van respondenten over complexe begrippen op een simpele en meetbare manier vast te leggen. (Joshi et al., 2015).  De vragenlijst bestaat uit vier onderdelen: 1. De huidige dienstverlening, 2. Uw ideale dienstverlening, 3. De toekomstige dienstverlening en 4. Demografische kenmerken. In het eerste onderdeel is gevraagd naar wat de respondenten vinden van de huidige dienstverlening en zijn de verschillende begrippen beoordeeld aan de hand van de meetbare factoren. In het tweede onderdeel is stilgestaan bij welke onderdelen van de huidige dienstverlening ondernemers belangrijk vinden. In het derde onderdeel is gevraagd welke onderdelen de ondernemers belangrijk vinden bij een verbetering van de dienstverlening. In het vierde deel is de respondenten gevraagd om enkele demografische vragen in te vullen: geslacht, leeftijd, opleidingsniveau en in welke huidige sector hun onderneming werkzaam is. Deze sectoren zijn ingedeeld op basis van het onderzoeksrapport van Ginder (Ginder, 2024). Respondenten hadden de mogelijkheid om op vijf manieren antwoord te geven: helemaal mee eens, eens, neutraal, oneens en helemaal mee oneens. 
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De kwalitatieve data voor deze deelvraag zijn verzameld aan de hand van semigestructureerde interviews. Ambtenaren van gemeente Beesel zijn uitgenodigd om hieraan deel te nemen. De input van ambtenaren is nodig, aangezien zij een belangrijke rol spelen in het leveren van de dienstverlening. Hierdoor zijn hun inzichten van belangrijke waarde voor de verschillende opgestelde ontwerpcriteria. In totaal zijn werknemers van zes verschillende afdelingen geïnterviewd. De verschillende afdelingen zijn: vergunningverlening, ruimtelijke ordening, toezicht & handhaving, communicatie en de bedrijvencontactfunctionaris. Dit zijn de afdelingen binnen de gemeente die zich bezighouden met digitale dienstverlening voor ondernemers. Vanuit deze zes afdelingen is via de interviews uiteindelijk genoeg data verzameld tot dat er datasaturatie ontstond. Datasaturatie is een bepaald punt in het onderzoek. Na dit punt komt er geen nieuwe informatie meer binnen via nieuwe interviews. (Guest et al., 2006). De interviews vonden in een afgesloten ruimte plaats en zijn opgenomen. Er is gekozen voor semigestructureerde interviews omdat dit goed aansluit bij de informatie die verzameld moet worden. Het gestructureerde gedeelte draagt bij om informatie te verzamelen rondom de geoperationaliseerde onderdelen van de digitale dienstverlening. Door daarnaast verder vragen te stellen over interessante bevindingen tijdens de interviews is het mogelijk om de nuances van de verschillende afdelingen beter aan het licht te brengen (Gray, 2018). De belangrijkste vragen die tijdens het interview zijn gesteld, gingen over de rol die de ondernemers hebben met betrekking tot de desbetreffende afdeling, welke onderdelen van de dienstverlening hierbij van belang zijn en de algemene ervaringen met de huidige digitale dienstverlening. De complete interview guide is opgenomen in bijlage 2. De verschillende interviews zijn afgenomen in een tijdsperiode van twee weken op locatie in gemeente Beesel. 
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Na het verzamelen van de data via de survey is de data opgeschoond. Dit is gedaan door het gebruik van een controlevraag halverwege de enquête. Wanneer deze foutief is ingevuld, is de respondent niet meegenomen in de resultaten. Daarnaast zijn de antwoorden van de respondenten veranderd naar numerieke schaal. Om analyse met numerieke schaal mogelijk te maken, zijn antwoorden als ‘heel belangrijk’ en ‘neutraal’ aangepast naar een schaal van 1 tot 5. De meest positieve antwoorden zijn 1, neutraal is altijd 3 en de meest negatieve antwoorden zijn veranderd naar 5. Wanneer een respondent bij demografische kenmerken een antwoord met ‘zeg ik liever niet’ heeft ingevuld is deze in de betreffende vraag niet meegenomen in de resultaten. Nadat de data was opgeschoond is deze data met behulp van het programma SPSS via meerdere manieren geanalyseerd. Allereerst is er vanuit descriptieve statistiek gekeken naar de data. Hieruit zijn grafieken gemaakt waardoor de data op visuele wijze bekeken kan worden. 								Nadat de data was gevisualiseerd, hebben er verschillende statistische analyses plaatsgevonden om te achterhalen wat de meningen zijn over de huidige digitale dienstverlening en welke verbanden hierbij te vinden zijn. De eerste statistische analyse was een paired sample t-test van de gemiddelde tevredenheid en gemiddelde belangrijkheid van de vier onderdelen en de bijbehorende variabelen. Via deze analyse is gekeken of er een significant verschil tussen deze twee gemiddelden zit en hoe groot het verschil tussen deze twee gemiddelden is.										Nadat de paired sample t-test was uitgevoerd, is er via een lineaire regressie analyse gekeken naar de invloed van de gemiddelde tevredenheid en de gemiddelde belangrijkheid op het gemiddelde hoe graag ondernemers onderdelen willen verbeteren. Op deze manier is onderzocht of en in welke mate deze drie onderdelen invloed hebben op elkaar. Voor elk onderdeel en variabele is een drievoudige test uitgevoerd, waarbij de drie verschillende variabelen: tevredenheid, belangrijkheid en verbeteren de afhankelijke variabele waren en de invloed van de andere twee hierop is geanalyseerd. Dit is drie keer gedaan totdat elke variabele een keer als afhankelijke variabele is geanalyseerd.				Nadat de bovenstaande lineaire regressie was uitgevoerd, is er nog geanalyseerd in welke mate de verschillende demografische kenmerken een rol spelen bij de antwoorden van de respondenten. De demografische kenmerken die hierbij van belang waren zijn: leeftijd, geslacht, opleidingsniveau en het type sector van de onderneming. Elke variabele is hierbij in een lineaire regressie analyse als afhankelijke gezet, waarbij de vier demografische kenmerken als onafhankelijke variabele is gezet. Op deze manier is achterhaald of de variabelen beïnvloed werden door de demografische kenmerken.
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Om de verzamelde data van de interviews te analyseren zijn eerst de opnames getranscribeerd. Vervolgens zijn de verschillende getranscribeerde stukken gecodeerd met behulp van het programma Atlas.TI. Via dit programma zijn open codes gecodeerd in de verschillende stukken. Dit zijn codes die een voorbeeld kunnen zijn van een meetbare factor (Charmaz, 2006). Deze open codes zijn vervolgens gecodeerd in axiale codes. Deze axiale codes laten een meetbare factor zien die aansluit op de geoperationaliseerde factoren (Charmaz, 2006). Tot slot zijn selectieve codes gecreëerd vanuit deze verschillende codes. Deze selectieve codes zijn de vier onderdelen in het conceptueel model (Charmaz, 2006). Vanuit deze opgestelde codes is geanalyseerd hoe medewerkers in de praktijk denken over de digitale dienstverlening. 
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Om het conceptueel model en de relevante begrippen te kunnen toetsen aan de hand van kwantitatief en kwalitatief onderzoek, heeft er een operationalisering plaatsgevonden om de begrippen meetbaar te kunnen maken. Deze begrippen zijn de vier onderdelen van digitale dienstverlening: 1. Toegankelijkheid, 2. Veiligheid & vertrouwen, 3. Vormgeving dienstverlening en 4. Hulp en ondersteuning. Er is gekozen voor deze operationele verdeling van de dienstverlening omdat deze aansluit bij het theoretisch kader (SERV, 2024). Deze vier onderdelen zijn verder onderverdeeld in onderliggende factoren. Het onderdeel toegankelijkheid heeft de factoren: vindbaarheid, begrijpelijkheid, gebruiksvriendelijkheid en eenvoudigheid. Het onderdeel veiligheid & vertrouwen heeft de factoren: gelijkheid, (informatie)veiligheid transparantie en regie op gegevens. Het onderdeel vormgeving van dienstverlening heeft de factoren: snelheid, gemak, keuzevrijheid, proactief en persoonlijk. Het onderdeel hulp en ondersteuning heeft de factoren: oplossingsgericht, hulpvaardig en verantwoordelijk. Verdere toelichting van deze factoren is te vinden in tabel 2 met voorbeelden hoe dit gemeten kan worden. Via deze factoren is uiteindelijk gekeken naar hoe ondernemers bepaalde onderdelen van de digitale dienstverlening ervaren, prioriteren en welke onderdelen verbeteringen nodig hebben. Door de dienstverlening te onderzoeken via de vier onderdelen, is het mogelijk om te onderzoeken of de theoretische ontwerpcriteria zich verhouden tot de praktijk. Oftewel, hoe wordt er in gemeente Beesel vanuit de ondernemers en de gemeente gekeken naar de vier onderdelen van digitale dienstverlening en hoe ervaren zij de factoren in tabel 2.												Met de kenmerken en factoren van tabel 2 kan er geen onderscheid worden gemaakt tussen positieve en negatieve vormen van deze kenmerken. Daarom is er gekozen om negatieve kenmerken en factoren toe te voegen aan de analyse van deelvraag 4. In tabel 3 zijn deze factoren en kenmerken te zien. Deze keuze is gemaakt zodat er gedurende de analyse een onderscheid is tussen een positieve of negatieve houding tegenover de desbetreffende factor.
	Kenmerk
	Factor
	Voorbeeld meetbaarheid

	Toegankelijkheid
	Vindbaarheid
	Informatie voor ondernemers is goed te vinden op het internet.

	Toegankelijkheid
	Begrijpelijkheid
	Informatie voor ondernemers is goed te begrijpen op het internet.

	Toegankelijkheid
	Gebruiksvriendelijkheid
	Digitale dienstverlening heeft geen onnodige moeilijkheden voor ondernemers op het internet.

	Toegankelijkheid
	Eenvoudigheid
	Digitale dienstverlening is makkelijk te gebruiken op het internet.

	Toegankelijkheid
	Volledigheid
	Digitale dienstverlening voor ondernemers is op één plek te vinden op het internet.

	Veiligheid & Vertrouwen
	Gelijkheid
	Elke ondernemer krijgt hetzelfde aanbod van digitale dienstverlening.

	Veiligheid & Vertrouwen
	(Informatie)Veiligheid
	Informatie van de ondernemer wordt niet gedeeld met derde partijen.

	Veiligheid & Vertrouwen
	Transparantie
	Het is voor de ondernemer duidelijk wat er met specifieke gegevens wordt gedaan.

	Veiligheid & Vertrouwen
	Regie op gegevens
	In hoeverre burgers kunnen beslissen over welke gegevens van hun worden gebruikt

	Vormgeving van dienstverlening
	Snelheid
	Hoe snel reageert de dienstverlening op berichten van de ondernemer.

	Vormgeving van dienstverlening
	Pro-Actief
	In hoeverre de dienstverlener kan reageren op gebeurtenissen van de ondernemer

	Vormgeving van dienstverlening
	Persoonlijk
	De dienstverlening is ingericht op de specifieke benodigdheden van de ondernemer

	Vormgeving van dienstverlening
	Keuzevrijheid
	In hoeverre de ondernemer de keuze heeft om via een specifiek kanaal contact op te nemen met de dienstverlening (website, mail, telefonisch)

	Vormgeving van dienstverlening
	Gemak
	De dienstverlening is laagdrempelig en vergt weinig moeite van de gebruiker

	Hulp en ondersteuning
	Oplossingsgericht
	Wanneer problemen bij de digitale dienstverlening voorkomen wordt er hier vanuit de gemeente met een oplossende blik naar gekeken

	Hulp en ondersteuning
	Hulpvaardig
	Wanneer een ondernemer problemen ondervindt bij digitale dienstverlening, kan deze terecht bij de gemeente voor adequate hulp.

	Hulp en ondersteuning
	Verantwoordelijk
	Wanneer een ondernemer problemen ondervindt, voelt deze ondernemer aan dat de gemeente zich verantwoordelijk opstelt bij het oplossen van het probleem.


Tabel 2: Operationalisering digitale publieke dienstverlening
	Kenmerk
	Factor

	Negatieve toegankelijkheid
	Niet te vinden

	Negatieve toegankelijkheid
	Niet te begrijpen

	Negatieve toegankelijkheid
	Niet gebruiksvriendelijk

	Negatieve toegankelijkheid
	Niet eenvoudig

	Negatieve toegankelijkheid
	Niet volledig

	Negatieve veiligheid & vertrouwen
	Ongelijkheid

	Negatieve veiligheid & vertrouwen
	Geen (informatie)veiligheid

	Negatieve veiligheid & vertrouwen
	Niet transparant

	Negatieve veiligheid & vertrouwen
	Geen regie op gegevens

	Negatieve vormgeving van dienstverlening
	Langzaam

	Negatieve vormgeving van dienstverlening
	Reactief in plaats van pro-actief

	Negatieve vormgeving van dienstverlening
	Geen persoonlijke dienstverlening

	Negatieve vormgeving van dienstverlening
	Geen keuzevrijheid

	Negatieve vormgeving van dienstverlening
	Moeilijk

	Negatieve hulp & ondersteuning
	Niet oplossingsgerichte dienstverlener

	Negatieve hulp & ondersteuning
	Niet verantwoordelijke dienstverlener

	Negatieve hulp & ondersteuning
	Niet hulpgerichte dienstverlener


Tabel 3: De negatieve kenmerken en factoren voor de analyse van de interviews.
[bookmark: _Toc206330071]4.5 Validiteit 
Om de validiteit van dit onderzoek te waarborgen zijn er enkele keuzes gemaakt. Zo is voor de derde deelvraag een survey opgesteld. Deze is opgesteld aan de hand van theoretische inzichten van eerder onderzoek (Pieterson, 2022). Hierbij zijn dezelfde meetbare factoren gebruikt als bij het eerdere onderzoek. Ook bij de vierde deelvraag zijn de vragen opgesteld aan de hand van theoretische inzichten. Zo worden de verschillende onderdelen van digitale dienstverlening en levensgebeurtenissen geformuleerd aan de hand van wetenschappelijke inzichten (SERV, 2024; Wimmer & Tambouris, 2002). Doordat het begrip publieke dienstverlening en de onderdelen hiervan worden gedefinieerd aan de hand van de wetenschappelijke definities van het SERV (2024) en het onderzoek van de menselijke maat (Pieterson, 2022) is er hier sprake van construct validiteit.						Er is in dit onderzoek ook sprake van convergente en discriminerende validiteit. Van sommige afdelingen zijn twee respondenten geïnterviewd waardoor er sprake is van convergente validiteit. Doordat de verschillende afdelingen aan het woord komen en daardoor verschillende inzichten kunnen tonen, is er sprake van discriminerende validiteit.		Om de interne validiteit te waarborgen is de interne samenhang bij de onderzoeksresultaten belangrijk (Van Burg, 2011).	Dit komt voort uit een logische opbouw van de ontwerpprincipes. Wanneer een ontwerpprincipe logisch is geformuleerd en uitgelegd, is er sprake van interne validiteit. Dit kan getest worden aan de hand van drie manieren: 1. Rival explanations, 2. Pattern matching en 3. Case replication (Yin, 2003). In dit onderzoek is rival explanations hiervoor van belang. Door te onderzoeken of andere verklaringen beter zijn dan de voorgestelde ontwerpprincipes, kan geconcludeerd worden of de voorgestelde ontwerpprincipe de juiste is. Deze rival explanations zijn toegepast tijdens de discussie in hoofdstuk 5, waar de praktische en theoretische ontwerpprincipes zijn vergeleken en waar is geprobeerd om deze verschillen te verklaren. Er is weinig rekening gehouden met externe validiteit. Met externe validiteit wordt bedoeld dat de onderzoeksresultaten niet alleen in de context van gemeente Beesel gelden, maar of het ook generaliseerbaar is over andere gemeenten. Doordat dit onderzoek zich specifiek richt op gemeente Beesel is hier geen rekening mee gehouden.										In ontwerpgericht onderzoek speelt pragmatische validiteit een belangrijke rol. Pragmatische validiteit houdt in dat de voorgestelde oplossingen ook daadwerkelijk toegepast kunnen worden (Van Burg, 2011). Een manier om pragmatische validiteit te waarborgen is door een zogenaamde think aloud protocol. Een think aloud protocol betekent dat een geïnterviewde gevraagd wordt om hardop na te denken over het probleem en benoemt hoe de geïnterviewde dit probleem oplost (Van Burg, 2011). In dit onderzoek heeft dit plaatsgevonden gedurende de semigestructureerde interviews. Tijdens de interviews zijn de respondenten gevraagd om levensgebeurtenissen te benoemen die voor hun afdeling relevant zijn, vervolgens is hen gevraagd hoe zij deze levensgebeurtenissen vormgeven met betrekking tot hun desbetreffende afdeling.
[bookmark: _Toc206330072]4.6 Betrouwbaarheid
Verschillende maatregelen zijn genomen om de betrouwbaarheid te waarborgen. Allereerst is er een interviewschema voor de interviews gebruikt. Voor de enquête is er geen steekproef genomen, de volledige groep ondernemers in Beesel is uitgenodigd om de enquête in te vullen. Om er voor te zorgen dat de survey genoeg respondenten kreeg, is de survey via de officiële kanalen van gemeente Beesel naar de ondernemers gestuurd. Daarnaast is contact opgenomen met de raad van ondernemers in Beesel die leden heeft aangespoord om de survey in te vullen. Tot slot is er nog een financiële incentive toegevoegd om deel te nemen aan de survey. 	 									Nadat de survey meerdere keren via mail en persoonlijke kanalen is doorgestuurd, is er een respons van 30 respondenten tot stand gekomen. Vanuit een populatiegrootte van 240 blijkt dit een steekproefgrootte van 12,5% van de totale populatie te zijn. Dit houdt in dat deze survey met een betrouwbaarheidsniveau van 95% een foutenmarge van 17% heeft. 


[bookmark: _Toc206330073]Hoofdstuk 5: Resultaten & Analyse
In dit hoofdstuk worden eerst de uitkomsten van de survey besproken. De survey is door ondernemers in gemeente Beesel ingevuld met als doel het verkrijgen van informatie over hoe deze groep denkt over de huidige digitale dienstverlening, wat zij belangrijk vinden en welke onderdelen verbeterd moeten worden. Hierna wordt de statistische analyse van de resultaten besproken. Nadat de survey is behandeld wordt er gekeken naar de analyse van de interviews.
[bookmark: _Toc206330074]5.1 Resultaten & analyse survey
[bookmark: _Toc206330075]5.1.1 Demografische kenmerken
De demografische kenmerken laten zien dat er van de 30 respondenten, 72,3% mannelijk is, 24,3% vrouwelijk en 3,3% dit niet wilde vertellen. Qua leeftijd is er 0% tussen de 18 en 25 jaar oud. 17% is tussen de 26 en 40 jaar oud. 33% is tussen de 41 en 60 jaar oud en 43% is ouder dan 60 jaar. 7% wilde niet vertellen wat hun leeftijd is. Qua opleidingsniveau is te zien dat 40% het MBO als hoogst afgeronde opleiding heeft, 37% heeft het HBO afgerond en 13% heeft een Wetenschappelijke opleiding afgerond. 3% heeft het middelbaar onderwijs als hoogst afgeronde opleiding en 7% heeft anders ingevuld. Wanneer gekeken wordt naar het soort onderneming dat de ondernemer heeft is te zien dat 30% in de zakelijke dienstverlening zit, 17% zit in de handel, 13% zit in de industrie, 10% zit in de landbouw, 7% zit in recreatie & toerisme en 23% zit in de overige dienstverlening. Niemand van de respondenten zat in de collectieve dienstverlening.
[bookmark: _Toc206330076]5.1.2 Tevredenheid onderdelen digitale dienstverlening
De resultaten van de tevredenheid laten interessante bevindingen zien. Over de tevredenheid van de vier onderdelen van de digitale dienstverlening is te zien dat ondernemers het meest tevreden zijn over toegankelijkheid, 13,3% is zeer tevreden, 46,7% is tevreden, 30% is neutraal, terwijl 6,7% ontevreden en 3,3% zeer ontevreden is over de toegankelijkheid. Hierna zijn ondernemers het meest tevreden over veiligheid & vertrouwen, waarbij 13,3% zeer tevreden en 43,3% tevreden is, 36,7% is neutraal en 6,7% is ontevreden over veiligheid & vertrouwen. Bij vormgeving van de dienstverlening is 3,3% zeer tevreden, 53,3% tevreden en 43,3% neutraal, geen één respondent is ontevreden over de vormgeving van dienstverlening. Hulp & ondersteuning scoort het minst volgens de respondenten, 3,3% is zeer tevreden, 40% is tevreden, 46,7% is neutraal en 10% is ontevreden over de hulp & ondersteuning. In de onderstaande grafiek zijn deze cijfers visueel weergegeven.
Grafiek 1: Tevredenheid ondernemers verschillende onderdelen digitale dienstverlening in procenten.
	Wanneer specifiek wordt gekeken naar de verschillende factoren binnen deze onderdelen is het volgende te zien. Bij de factoren van toegankelijkheid is te zien dat respondenten het meest tevreden zijn over de vindbaarheid van de digitale dienstverlening en dat zij het minst tevreden zijn over de volledigheid van deze dienstverlening. 40% is tevreden over de vindbaarheid en 20% is zeer tevreden. 27,7% is tevreden over de volledigheid en 13,3% is zeer tevreden. Gebruiksvriendelijkheid, eenvoudigheid en begrijpelijkheid hebben allemaal rond de 50% aan tevredenheid. Hierbij moet wel de kanttekening worden geplaatst dat er een relatief hoog percentage ontevreden respondenten is bij de variabele vindbaarheid, namelijk 16,7%, de resterende 23,3% is neutraal. Volledigheid heeft 10% aan ontevreden respondenten, met 46,7% aan neutrale respondenten. In grafiek 2 zijn deze percentages gevisualiseerd.		 									Ook bij de vormgeving van dienstverlening zijn verschillen te zien in de antwoorden van de respondenten over de tevredenheid van de verschillende factoren. In het algemeen zijn ondernemers het meest tevreden over de factoren gemak en keuzevrijheid van de digitale dienstverlening in gemeente Beesel. Het minst tevreden zijn ze over de persoonlijke dienstverlening, ondernemers vinden de dienstverlening niet persoonlijk genoeg. De factoren snelheid en pro-actief zijn in het algemeen positief en neutraal beoordeeld, de precieze percentages zijn te zien in grafiek 3.									Bij de factoren van veiligheid & vertrouwen en hulp & ondersteuning zijn geen noemenswaardige verschillen waar te nemen tussen deze factoren. De enige factor die enigszins verschilt van de rest van de factoren is de factor gelijkheid. Ondernemers zijn hier in het algemeen meer tevreden over dan de andere factoren van het onderdeel veiligheid & vertrouwen (Bijlage 3, grafiek 1). Bij de factoren van hulp & ondersteuning zijn minimale verschillen waar te nemen over de tevredenheid van deze factoren vanuit de ondernemers (Bijlage 3, grafiek 2). 											In het algemeen is waar te nemen dat het grootste gedeelte van de respondenten tevreden is over de verschillende onderdelen van dienstverlening. Vanuit de vier onderdelen zijn de respondenten het minst tevreden over het onderdeel hulp & ondersteuning. De andere drie onderdelen liggen dicht bij elkaar qua tevredenheid. Wanneer gekeken wordt naar de factoren binnen de verschillende onderdelen is te zien dat de factoren van hulp & ondersteuning niet minder negatief worden beoordeeld dan factoren van andere onderdelen (Bijlage 3, grafiek 2). De onderdelen die het minst hoog worden beoordeeld zijn volledigheid van toegankelijkheid, snelheid en persoonlijk van vormgeving van dienstverlening en transparantie en regie op gegevens van veiligheid & vertrouwen. De onderdelen die het hoogst worden beoordeeld waren gelijkheid van veiligheid & vertrouwen en vindbaarheid van toegankelijkheid.
Grafiek 2: Percentuele antwoorden respondenten tevredenheid verschillende factoren van toegankelijkheid 			

Grafiek 3: Percentuele antwoorden respondenten tevredenheid verschillende factoren van de vormgeving van dienstverlening			
[bookmark: _Toc206330077]5.1.3 Wat vinden ondernemers belangrijk?
In de survey is aan de respondenten gevraagd welke onderdelen zij belangrijk vinden van de digitale dienstverlening. In eerdere wetenschappelijke onderzoeken werd geconcludeerd dat toegankelijkheid en verschillende onderdelen van vormgeving van dienstverlening als belangrijk worden gezien. Ook werden enkele onderdelen van hulp & ondersteuning belangrijk gevonden. Veiligheid & vertrouwen werd minder belangrijk bevonden. De survey afgenomen in Beesel laat zien dat veiligheid & vertrouwen door de respondenten als meest belangrijk wordt gezien, terwijl toegankelijkheid hier dichtbij in de buurt komt. Hierachter volgt hulp & ondersteuning. Vormgeving van dienstverlening is volgens de respondenten belangrijk, maar een stuk minder belangrijk dan de andere drie onderdelen. In grafiek 4 zijn deze antwoorden gevisualiseerd. 											Bij de specifieke factoren van deze vier onderdelen is te zien dat er geen grote verschillen zijn waar te nemen tussen deze factoren. De factoren die het meest belangrijk worden gevonden zijn de factoren transparantie en (informatie)veiligheid van veiligheid & vertrouwen. Daarnaast worden alle factoren van toegankelijkheid belangrijk gevonden en zijn er geen uitschieters naar beneden van de vier onderdelen. In bijlage 3 zijn de precieze percentages van deze resultaten te zien (Bijlage 3, grafiek 3,4,5 & 6).

Grafiek 4: Procentuele resultaten over vraag welke onderdelen belangrijk zijn voor ondernemers met betrekking tot de digitale dienstverlening in Beesel.
[bookmark: _Toc206330078]5.1.4 Wat willen ondernemers verbeteren?
In het laatste onderdeel van de survey is aan de respondenten gevraagd welke onderdelen van de digitale dienstverlening zij graag verbeterd zien. In grafiek 5 zijn de resultaten hiervan gevisualiseerd. Duidelijk is dat veel respondenten neutraal zijn over een mogelijke verbetering van de digitale dienstverlening. Alleen bij het onderdeel veiligheid & vertrouwen valt het percentage respondenten dat neutraal koos onder de 50%, namelijk 40%. Bij toegankelijkheid en hulp & ondersteuning ligt dit percentage allebei op 53,3%, terwijl bij vormgeving van dienstverlening ruim drie kwart met 76,7% neutraal is over een verbetering. Bij het kijken naar het aantal respondenten dat het eens is met de stelling dat de dienstverlening verbeterd moet worden, zijn ook verschillen waar te nemen. 53,3% van de respondenten vind dat het onderdeel veiligheid & vertrouwen verbeterd moet worden. 20% is het helemaal eens met deze stelling, 33,3% is het eens met de stelling. 43,3% van de respondenten vind dat de toegankelijkheid verbeterd moet worden. 16,7% is het helemaal eens met deze stelling, 26,6% is het eens met deze stelling. 36,7% vind dat de hulp & ondersteuning verbeterd moet worden, 16,7% is het helemaal eens met deze stelling, terwijl 20% het eens is met de stelling. Tot slot vind slechts 20% dat de vormgeving van de dienstverlening verbeterd moet worden. 3,3% is het helemaal eens met deze stelling en 16,7% is het eens met de stelling.			In het resterende deel van de survey is gevraagd welke factoren van de vier onderdelen belangrijk worden gevonden bij het verbeteren van de digitale dienstverlening. In tabel vier zijn de uitkomsten hiervan te zien. Bij het verbeteren van de dienstverlening zijn de vindbaarheid en gebruikersvriendelijkheid zeer belangrijk volgens respondenten. Ook de (informatie)veiligheid wordt als zeer belangrijk gezien. De factoren van toegankelijkheid worden als meest belangrijk gezien, terwijl ook onderdelen van veiligheid & vertrouwen en hulp & ondersteuning belangrijk zijn. Factoren van de vormgeving van dienstverlening worden bij deze vraag in mindere mate als belangrijk gezien. 						Daarnaast is ervoor gekozen om via SPSS de verschillende gemiddelden te berekenen over hoe belangrijk bepaalde onderdelen zijn bij het verbeteren van de digitale dienstverlening. Dit gemiddelde is uitgerekend aan de hand van de vijf verschillende antwoordopties met ‘heel erg belangrijk’ als 1 en ‘helemaal niet belangrijk’ als 5. Hoe lager het gemiddelde, hoe belangrijker het wordt gevonden bij het verbeteren van de digitale dienstverlening. Deze gemiddelden zijn te zien in tabel 5.

Grafiek 5: Procentuele resultaten over vraag welke onderdelen van de digitale dienstverlening in Beesel verbeterd moeten worden volgens de ondernemers
	Onderdeel
	Heel erg belangrijk
	Belangrijk
	Neutraal
	Niet belangrijk
	Helemaal niet belangrijk

	Vindbaarheid
	40%
	50%
	10%
	0%
	0%

	Gebruikersvriendelijkheid
	40%
	50%
	10%
	0%
	0%

	(informatie)veiligheid
	46,7%
	36,7%
	16,7%
	0%
	0%

	Hulpvaardige dienstverlener
	43,3%
	43,3%
	13,3%
	0%
	0%

	Transparantie
	43,3%
	40%
	16,7%
	0%
	0%

	Volledigheid
	50%
	33,3%
	16,7%
	0%
	0%

	Oplossingsgerichte dienstverlener
	36,7%
	46,7%
	16,7%
	0%
	0%

	Begrijpelijkheid
	40%
	40%
	20%
	0%
	0%

	Eenvoudigheid
	33,3%
	46,7%
	20%
	0%
	0%

	Verantwoordelijke dienstverlener
	33,3%
	46,7%
	20%
	0%
	0%

	Regie op gegevens
	40%
	36,7%
	20%
	3,3%
	0%

	Gemak
	26,7%
	50%
	20%
	3,3%
	0%

	Snelheid
	20%
	50%
	26,7%
	3,3%
	0%

	Persoonlijk
	20%
	50%
	26,7%
	3,3%
	0%

	Gelijkheid
	40%
	26,7%
	30%
	3,3%
	0%

	Keuzevrijheid
	23,3%
	40%
	33,3%
	3,3%
	0%

	Pro-actief
	20%
	36,7%
	40%
	3,3%
	0%


Tabel 4: Hoe belangrijk vinden ondernemers deze onderdelen bij het verbeteren van de digitale dienstverlening.

	Factor
	Gemiddelde

	Volledigheid
	1,67

	Gebruikersvriendelijkheid
	1,70

	Vindbaarheid
	1,70

	Hulpvaardige dienstverlener
	1,70

	(Informatie)Veiligheid
	1,70

	Transparantie
	1,73

	Begrijpelijkheid
	1,80

	Oplossingsgerichte dienstverlener
	1,80

	Eenvoudigheid
	1,87

	Regie op gegevens
	1,87

	Verantwoordelijke dienstverlener
	1,87

	Gelijkheid
	1,97

	Gemak
	2,00

	Snelheid
	2,13

	Keuzevrijheid
	2,17

	Persoonlijk
	2,20

	Pro-actief
	2,27


Tabel 5: Het gemiddelde van de verschillende onderdelen bij de vraag: ‘De volgende onderdelen vind ik belangrijk bij het verbeteren van de dienstverlening.’ Gerangschikt van meest tot minst belangrijk. In schaal 1 tot 5 met 1 als: ‘heel erg belangrijk’ en 5 als: ‘helemaal niet belangrijk’. 
[bookmark: _Toc206330079]5.1.5 verband tevredenheid & belang onderdeel
Een belangrijk onderdeel van de analyse is het onderzoeken van de dataset om te achterhalen of er een significant verband is tussen hoe tevreden ondernemers zijn over bepaalde onderdelen en hoe belangrijk zij deze vinden. Via paired sample statistics, paired sample t-test en paired samples effect sizes kan dit onderzocht worden. Op deze manier kunnen zowel de verschillende gemiddelden van de variabelen, de statistische significantie van deze gemiddelden en de grootte van de verschillen onderzocht worden. Om de volledige resultaten van de SPSS analyse in te zien, kan contact worden opgenomen met de auteur.	Wanneer gekeken wordt naar de vier onderdelen van de dienstverlening is bij de paired sample statistics te zien dat de respondenten gemiddeld een score geven van 2,40 als het gaat om de tevredenheid van toegankelijkheid. Wanneer gekeken wordt naar hoe belangrijk respondenten de toegankelijkheid vinden krijgt het een score van 1,80. Aangezien de optie ‘heel belangrijk’ een score van 1,00 is geeft dit aan dat respondenten de toegankelijkheid belangrijker vinden dan dat zij er tevreden over zijn. Uit de paired sample t-test blijkt dat er een tweezijdige significantie is van 0,003 wat inhoudt dat er een significant verschil is. Uit de paired samples effect sizes blijkt uit de Hedges’ g dat de effectgrootte 1,030 bedraagt. Dit houdt in dat er een substantieel verschil is tussen tevredenheid en hoe belangrijk het gevonden word.									Bij de vormgeving van dienstverlening is te zien dat respondenten het onderdeel minder goed beoordelen (2,40), dan dat zij het belangrijk vinden (2,17). Er blijkt geen tweezijdige significantie te zijn vanwege een score van 0,070. Dit houdt in dat er geen significant verschil is tussen tevredenheid en hoe belangrijk het onderdeel wordt gevonden. Toch is hier een grote effectgrootte waar te nemen met een Hedges’ g van 0,697. Maar door de steekproefgrootte kan significantie niet worden vastgesteld.					Bij veiligheid & vertrouwen is waar te nemen dat er een verschil van 0,80 is tussen de gemiddelde tevredenheid (2,37) en gemiddelde belangrijkheid (1,57). Dit verschil is significant (<,001) en heeft een grote effectgrootte (1,06). Dat houdt in dat het verschil significant en groot is. Respondenten zijn minder tevreden over veiligheid & vertrouwen dan hoe belangrijk zij het vinden. 									Rondom hulp & ondersteuning is er een verschil van 0,87 waar te nemen tussen de gemiddelde tevredenheid (2,63) en gemiddelde belangrijkheid (1,77). Dit verschil is significant (<,001) en heeft een effectgrootte van 1,03. Net zoals bij veiligheid & vertrouwen en toegankelijkheid is er zodoende een groot verschil tussen hoe tevreden respondenten over hulp & ondersteuning zijn en hoe belangrijk het wordt ervaren.				De gemiddelden van de onderdelen tevredenheid en belangrijkheid laten zien dat er een significant groot verschil is tussen de gemiddelde tevredenheid en de gemiddelde belangrijkheid. Respondenten vinden elk onderdeel belangrijker dan dat ze er tevreden over zijn. In Tabel 6 zijn alle variabelen met de bijbehorende gemiddeldes, het verschil tussen deze gemiddeldes, de significantie en de effectgrootte via de hedges’ g te zien. De enige variabele waar geen significant verschil is waargenomen, is bij de variabele keuzevrijheid van het onderdeel vormgeving van dienstverlening.

	Variabele
	Gemiddelde tevredenheid
	Gemiddelde belangrijkheid
	Verschil
	p
	Hedges’ g

	Vindbaarheid
	2,37
	1,67
	0,70
	0,002
	1,18

	Gebruiksvriendelijkheid
	2,43
	1,60
	0,83
	<0,001
	1,12

	Volledigheid
	2,53
	1,64
	0,90
	<0,001
	1,16

	Begrijpelijkheid
	2,50
	1,60
	0,90
	<0,001
	1,09

	Eenvoudigheid
	2,47
	1,80
	0,67
	<0,001
	1,02

	Snelheid
	2,53
	2,03
	0,50
	0,007
	0,96

	Gemak
	2,50
	1,87
	0,53
	0,002
	0,88

	Keuzevrijheid
	2,47
	2,03
	0,44
	0,073
	1,32

	Persoonlijk
	2,77
	2,03
	0,74
	0,001
	1,14

	Pro-actief
	2,53
	1,97
	0,56
	0,011
	1,17

	Transparantie
	2,80
	1,53
	1,27
	<0,001
	1,23

	(Informatie)Veiligheid
	2,73
	1,50
	1,23
	<0,001
	1,10

	Gelijkheid
	2,37
	1,37
	1
	0,001
	0,99

	Regie op gegevens
	2,77
	1,77
	1
	<0,001
	1,01

	Verantwoordelijke dienstverlener
	2,53
	1,80
	0,73
	0,001
	1,142

	Oplossingsgerichte dienstverlener
	2,47
	1,63
	0,84
	<0,001
	1,012

	Hulpvaardige dienstverlener
	2,53
	1,73
	0,80
	<0,001
	1,188


Tabel 6: De gemiddelde uitkomsten van de verschillende variabelen van tevredenheid, belangrijkheid, het verschil tussen deze twee, de significantie van dit verschil en de effectgrootte van dit verschil.
[bookmark: _Toc206330080]5.1.6 verband verbeteren, tevredenheid & belang
In de voorgaande paragraaf werd bekend dat er tussen de scores van tevredenheid en belangrijkheid van de verschillende onderdelen en factoren een significant groot verschil is waar te nemen, met uitzondering op keuzevrijheid. Naast het bovenstaande verschil is er ook nog de vraag op welke manier er significante verbanden zijn tussen tevredenheid, belangrijkheid en hoe graag ondernemers de dienstverlening verbeterd zien worden. Aan de hand van een lineaire regressie is geanalyseerd of hier significante verbanden zijn waar te nemen tussen de verschillende onderdelen van de digitale dienstverlening. Om de volledige resultaten van de SPSS analyse in te zien kan contact worden opgenomen met de auteur.	Wanneer gekeken wordt naar het onderdeel toegankelijkheid is er te zien dat er een significant verband (0,046) is tussen het verbeteren en de tevredenheid van toegankelijkheid. Hoe meer iemand vindt dat de toegankelijkheid verbeterd moet worden, des te minder tevreden deze persoon is over de toegankelijkheid. Er zijn geen significante verbanden te zien tussen belangrijkheid & tevredenheid en belangrijkheid & hoe graag iemand iets wilt verbeteren. Bij de variabelen van toegankelijkheid is te zien dat er bij elke variabele van toegankelijkheid een significante invloed te zien is tussen hoe belangrijk ondernemers het vinden en of ze vinden dat het verbeterd moet worden: Vindbaarheid (<0,001), gebruiksvriendelijkheid (0,024), volledigheid (0,001), begrijpelijkheid (0,037) en eenvoudigheid (0,009). Tussen het verbeteren en de belangrijkheid tegenover de tevredenheid is geen significant verband te zien.							Bij het onderdeel vormgeving van dienstverlening is te zien dat er een significant verband (0,043) is tussen tevredenheid en belangrijkheid, maar er geen significant verband te zien is voor het verbeteren van de vormgeving van dienstverlening. Wanneer gekeken wordt naar de vijf variabelen van dit onderdeel is te zien dat er bij de variabele snelheid een significant verband is tussen belangrijkheid en hoe graag ondernemers het willen verbeteren (<0,001). Rondom tevredenheid is geen significant verband te zien. Bij de variabele gemak zijn er geen significante verbanden waar te nemen. De variabele keuzevrijheid laat zien dat er ook hier een significant verband te zien is tussen de belangrijkheid en het verbeteren van de keuzevrijheid (<0,001), terwijl er bij tevredenheid geen significante verbanden te zien zijn. Bij de variabele persoonlijk is te zien dat belangrijkheid significante verbanden heeft met zowel het verbeteren (<0,001) als de tevredenheid (0,037). Er is hierbij geen significante invloed tussen tevredenheid en het verbeteren van deze variabele. De laatste variabele van dit onderdeel: pro-actief laat een significant verband zien tussen de belangrijkheid en het verbeteren (<0,001). De andere verbanden zijn niet significant.					Het onderdeel veiligheid & vertrouwen laat geen significante verbanden zien tussen de tevredenheid, hoe graag ondernemers een onderdeel willen verbeteren en hoe belangrijk zij dit onderdeel vinden. Bij de vier specifieke variabelen van dit onderdeel zijn er echter wel significante verbanden waar te nemen. Rondom transparantie is er een significant verband tussen het verbeteren en hoe belangrijk het wordt gevonden (<0,001). Andere verbanden zijn niet significant. Bij (informatie)veiligheid	 zijn er twee significante verbanden, tussen tevredenheid & het verbeteren van de (informatie)veiligheid (0,049) en tussen hoe belangrijk het wordt gevonden & hoe graag ondernemers het willen verbeteren (<0,001). Bij zowel gelijkheid als bij regie op gegevens zijn er alleen significante verbanden te zien tussen belangrijkheid en hoe graag ondernemers het willen verbeteren (beide <0,001). 			Bij het onderdeel hulp & ondersteuning is te zien dat er significante verbanden te zien zijn tussen hoe belangrijk ondernemers het vinden en hoe tevreden zij erover zijn (0,035) en hoe belangrijk ondernemers het vinden en hoe graag zij het willen verbeteren (0,048). Tussen tevredenheid en hoe graag ondernemers het willen verbeteren is wel invloed gevonden, maar deze is niet van significant niveau (0,093). Bij de drie specifieke variabelen van hulp & ondersteuning is te zien dat er bij alle drie alleen een significant verband te zien is tussen belangrijkheid en hoe graag ondernemers het willen verbeteren (alle drie <0,001). De andere verbanden zijn niet significant.						
[bookmark: _Toc206330081]5.1.7 leeftijd, opleidingsniveau, geslacht en sector afhankelijk
Tot slot wordt er onderzocht of demografische kenmerken als leeftijd, geslacht, opleidingsniveau en de sector waarin een onderneming opereert invloed hebben over hoe ondernemers de digitale dienstverlening ervaren. Via een lineaire regressie analyse wordt onderzocht of er een significant verband is tussen de antwoorden van de ondernemers en hun demografische kenmerken. Er wordt hierbij onderzocht of de demografische kenmerken invloed hebben op de respondenten over de onderdelen tevredenheid, belangrijkheid en het belang van verbeteren. Om de volledige resultaten van de SPSS analyse in te zien kan contact worden opgenomen met de auteur.									Wanneer gekeken wordt naar de tevredenheid en belangrijkheid van toegankelijkheid en het verbeteren hiervan, is te zien dat er via de lineaire regressie geen significantie is waar te nemen van de demografische kenmerken op zowel de tevredenheid, belangrijkheid en het verbeteren. Bij de diverse variabelen van toegankelijkheid is te zien dat bij gebruiksvriendelijkheid leeftijd een negatieve significante invloed (0,002) heeft op hoe gebruikers hier tevreden over zijn. Oudere respondenten zijn negatiever over de gebruiksvriendelijkheid. Voor de rest zijn er geen significante invloeden te vinden van demografische kenmerken op tevredenheid, belangrijkheid en hoe graag ondernemers een onderdeel willen verbeteren bij het onderdeel en de variabelen van toegankelijkheid. 		Bij het onderdeel vormgeving van dienstverlening is te zien dat leeftijd een significante invloed heeft op de tevredenheid van de vormgeving van dienstverlening, met een significantie van 0.010. De andere demografische kenmerken hebben geen significante invloed op de tevredenheid van vormgeving van dienstverlening. Bij zowel de belangrijkheid als hoe graag ondernemers iets willen verbeteren hebben de demografische kenmerken geen significante invloed hierop. Wanneer gekeken wordt naar de specifieke kenmerken van vormgeving van dienstverlening heeft leeftijd een significant negatieve invloed (0,018) op de tevredenheid van de variabele pro-actief. Hoe ouder de respondent is, hoe minder tevreden deze respondent is over de huidige pro-activiteit van de digitale dienstverlening. Bij zowel de belangrijkheid en hoe graag ondernemers iets willen verbeteren is vanuit de demografische kenmerken geen significante invloed waar te nemen.									Verschillende demografische kenmerken hebben bij veiligheid & vertrouwen een significante invloed. Zowel geslacht (0,038) en leeftijd (0,016) hebben invloed op de tevredenheid van veiligheid & vertrouwen. De belangrijkheid en hoe graag ondernemers veiligheid & vertrouwen willen verbeteren worden niet significant beïnvloed door de demografische kenmerken. Bij de specifieke onderdelen van veiligheid & vertrouwen zijn er alleen significante invloeden waar te nemen bij de tevredenheid van de gelijkheid van de dienstverlening. Zowel een oudere leeftijd (0,029) als de sector van de onderneming (0,024) hebben significante invloed op hoe ondernemers tevreden zijn over de gelijkheid.		Leeftijd heeft een significante invloed op het onderdeel van hulp & ondersteuning bij het verbeteren van de dienstverlening (0,048), wanneer ondernemers ouder zijn vinden zij het verbeteren belangrijk. Daarnaast heeft leeftijd een significante invloed op de tevredenheid van de hulp & ondersteuning (0,048). Wanneer ondernemers ouder zijn, zijn zij minder tevreden over de hulp & ondersteuning. Andere demografische kenmerken hebben geen significante invloed op tevredenheid, hoe belangrijk hulp & ondersteuning wordt gevonden en hoe graag ondernemers de hulp & ondersteuning willen verbeteren. Bij de specifieke variabelen van dit onderdeel op tevredenheid is te zien dat alle drie; verantwoordelijke dienstverlener (0,023), oplossingsgerichte dienstverlener (0,009) en hulpgerichte dienstverlener (0,006), significant beïnvloed worden door leeftijd. Hoe ouder de ondernemer, des te minder tevreden zij zijn over de drie variabelen van hulp & ondersteuning. Daarnaast heeft geslacht een significante invloed (0,033) op de variabele hulpvaardige dienstverlener. Mannen zijn significant meer tevreden over deze variabele dan vrouwen. Bij belangrijkheid en hoe graag ondernemers iets willen verbeteren hebben de demografische kenmerken geen significante invloed.		In dit onderdeel van het hoofdstuk is gekeken naar de resultaten van de survey onder ondernemers in gemeente Beesel. Het blijkt dat ondernemers het minst tevreden zijn over de hulp & ondersteuning, terwijl ze het meest tevreden zijn over toegankelijkheid, vormgeving van dienstverlening en veiligheid & vertrouwen. Veiligheid & vertrouwen wordt het meest belangrijk gevonden en is ook het belangrijkste om te verbeteren, terwijl vormgeving van dienstverlening het minst belangrijk wordt gevonden en er ook de minste noodzaak onder de respondenten is om dit te verbeteren. In het statistische gedeelte werd bekend dat er een significant verband is tussen belangrijkheid en hoe graag ondernemers iets willen verbeteren, terwijl er voor tevredenheid geen significant verband is gevonden. Verder heeft leeftijd een significante invloed op hoe ondernemers de hulp & ondersteuning ervaren. In het volgende onderdeel worden de interviews van de gemeentemedewerkers behandeld. Het is belangrijk om ook hen om input te vragen, aangezien zij dagelijks betrokken zijn bij de digitale dienstverlening en hun input diepere inzichten kan bieden.			
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In dit onderdeel van het hoofdstuk worden de resultaten van de interviews en de bijbehorende analyse besproken. De geïnterviewde zijn medewerkers van gemeente Beesel die betrokken zijn bij de digitale dienstverlening voor ondernemers. Het doel van de interviews is om informatie te krijgen over hoe de medewerkers denken over de huidige digitale dienstverlening, wat de sterke en zwakke punten van de dienstverlening zijn en hoe medewerkers een verbetering van de digitale dienstverlening voor zich zien. De geïnterviewden maken deel uit van de volgende afdelingen bij de gemeente: 1. Ruimtelijke ordening, 2. Vergunningverlening, 3. Toezicht & handhaving, 4. Communicatie en 5. Economie & bedrijvencontactfunctionaris.
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Wanneer gekeken wordt naar de functionaliteit van de website vanuit de gemeentemedewerkers vallen enkele dingen op. In het algemeen zijn de medewerkers niet tevreden over de huidige staat van de digitale dienstverlening voor ondernemers. Wel moet worden gezegd dat er volgens sommige van hen flinke stappen zijn gezet de laatste jaren, maar dat volgens andere de dienstverlening toe is aan vernieuwing. De beleidsmedewerker van economische zaken spreekt duidelijke woorden: ‘We zijn nog een beetje ouderwets, we staan echt nog in de kinderschoenen, al dan niet in de babyschoenen’ (interview economie, 2025).	Wanneer de huidige staat van de dienstverlening wordt besproken is te zien dat er vooral negativiteit is over de 	toegankelijkheid en vormgeving van de dienstverlening. Zo stellen medewerkers van de afdeling toezicht en handhaving dat zij zelf moeite hebben met het navigeren van de website en dat dit zodoende ook niet makkelijk kan zijn voor ondernemers (Interview handhaving & toezicht, 2025). In het interview komen vaak de negatieve factoren van toegankelijkheid voor, evenals de negatieve factoren van vormgeving van dienstverlening. De medewerkers van toezicht & handhaving stellen dat het laagdrempeliger moet en dat de huidige structuur niet dienstverlenend genoeg is (Interview handhaving & toezicht, 2025). Dit sluit aan bij het invoeren van one-stop goverance. One-stop governance heeft een positief effect op toegankelijkheid en vormgeving van dienstverlening. Het interview met toezicht en handhaving laat duidelijk zien dat, in hun ogen, het probleem van de dienstverlening ligt bij de gebrekkige toegankelijkheid en een slechte vormgeving. 	Andere respondenten sluiten zich aan bij de bovenstaande gedachte. Zo stelt ook de beleidsmedewerker van economie dat er problemen zijn met de verschillende factoren van toegankelijkheid, de website is moeilijk te navigeren en dit zorgt ervoor dat ondernemers sneller kunnen afhaken (Interview economie, 2025). Volgens de medewerker van economie moet een gebruiker van de dienstverlening de website kunnen doorkomen door alleen gebruik te maken van hyperlinks. Dit sluit aan bij de vormgeving van one-stop governance, waar vanuit een centraal beginpunt wordt gezocht naar de juiste benodigde informatie. In het verdere interview met de beleidsmedewerker van economie komt dit vaker terug. De medewerker spreekt veel over de huidige tekortkomingen van de toegankelijkheid en vormgeving van dienstverlening en hij geeft concrete manieren hoe hij de digitale dienstverlening zou inrichten. Veel van zijn ideeën sluiten aan bij het conceptueel model. Het gebruik van one-stop governance zou een postief effect hebben op de dienstverlening, zo stelde hij het volgende na een vraag of hij manieren weet hoe de dienstverlening verbeterd kan worden: ‘Goede vraag, ik denk dat de website toegankelijker moet, met de juiste informatie en mogelijk doorvraag mogelijkheden.’ (Interview Economie, 2025).						De medewerkers van economie en toezicht & handhaving zijn het meest kritisch op de huidige staat van de dienstverlening. Zij zijn samen verantwoordelijk voor 40 van de 59 negatieve codes over toegankelijkheid en voor 18 van de 32 negatieve codes van vormgeving van dienstverlening. Een verbetering van de digitale dienstverlening kan volgens hen bereikt worden door informatiechecks en het aanvragen van vergunningen makkelijk bereikbaar te maken waar je vanuit één beginpunt alle nodige informatie kan bereiken. Het principe van one-stop governance is voor hen dus een goede verbetering. Daar tegenover staan de medewerkers van vergunningverlening. Een van de voordelen van one-stop governance is dat vanuit een beginpunt snel naar de rest van de dienstverlening kan worden gegaan door gebruik van hyperlinks en het makkelijk invullen van digitale formulieren. De medewerkers van vergunningverlening stellen echter dat er bij het gebruik van deze manier er weinig ruimte is voor een oriënterend gesprek tussen gemeente en een ondernemer. Zij hebben liever voorafgaand het invullen van de vergunning een gesprek om te achterhalen wat de plannen van iemand zijn en om een algemeen beeld te krijgen van de ondernemer. Dit gaan dan wel ten koste van de snelheid van de dienstverlening, maar maakt het persoonlijker, geeft meer mogelijkheid om een goede band te creëren tussen ondernemer en gemeente en zorgt ervoor dat ondernemers niet alleen maar fouten maken tijdens het invullen van de vergunning. In dit interview kwam de variabele persoonlijk vaak voor, namelijk 8 van de 28 keer. Er is hier dus een afweging tussen snelle digitale dienstverlening, of langzame persoonlijke dienstverlening. 	
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In het conceptueel model wordt gesteld dat het invoeren van levensgebeurtenissen een positief effect heeft op de kwaliteit van de vormgeving van dienstverlening. Levensgebeurtenissen moeten herkenbaar zijn voor de ondernemer, wat het voor de ondernemer persoonlijk en gemakkelijk maakt om te navigeren in de digitale dienstverlening (Wimmer & Tambouris, 2006). In de interviews zijn de medewerkers gevraagd naar hun mening over een digitale dienstverlening gebaseerd op levensgebeurtenissen. Allereerst is uitgelegd wat het begrip betekent en werden enkele voorbeelden van levensgebeurtenissen gegeven. Het concept van levensgebeurtenissen levert veel positiviteit op bij de werknemers. De medewerkers zien er potentie in en stellen dat het een goede manier is om de digitale dienstverlening vorm te geven. Wanneer er wordt gesproken over levensgebeurtenissen komen de variabalen ‘persoonlijk’, ‘gemak’, ‘gebruiksvriendelijkheid’ en ‘keuzevrijheid’	 het meest voor. Daarnaast zijn de resterende variabelen van toegankelijkheid en vormgeving van dienstverlening; ‘volledigheid’, ‘snelheid‘, ’begrijpelijkheid’ ‘vindbaarheid’ en ‘eenvoudigheid’ in mindere mate benoemd bij de levensgebeurtenissen. De variabele pro-actief van vormgeving van dienstverlening is nauwelijks genoemd rondom levensgebeurtenissen. De negatieve variabele ‘niet gebruiksvriendelijk’ is eenmalig genoemd rondom de introductie van levensgebeurtenissen. De huidige lay-out van de website werd hierbij benoemd en dat ook bij het invoeren van levensgebeurtenissen er een meer uitnodigende pagina moet komen (Interview vergunning, 2025). Volgens de medewerker kan het idee van levensgebeurtenissen wel worden ingevoerd, maar moet daarnaast de website ook aantrekkelijker worden gemaakt. Wanneer dit niet gebeurd zal de nieuwe website dezelfde problemen ervaren als de huidige website (Interview vergunning, 2025).								Een belangrijke vraag hierbij gaat over hoe medewerkers de levensgebeurtenissen voor zich zien en hoe medewerkers dit zouden inrichten. De medewerker van communicatie benoemde hierbij enkele interessante punten. Vanuit het inzicht van communicatie moet het vooral persoonlijk zijn. Deze medewerker ziet dan ook veel nut in een tijdlijn van levensgebeurtenissen. Dit maakt het persoonlijk en herkenbaar voor ondernemers (Interview communicatie, 2025). Uit de analyse blijkt dat medewerkers positieve onderdelen van toegankelijkheid en vormgeving van dienstverlening ervaren wanneer gesproken wordt over levensgebeurtenissen. Medewerkers zijn enthousiast over deze vormgeving van de dienstverlening en dit zou zodoende een goede manier zijn om de dienstverlening in te richten.
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Het bevorderen van de digitale inclusie is volgens het conceptueel model voor gemeente Beesel een manier om de kwaliteit van toegankelijkheid en de kwaliteit van hulp & ondersteuning te verbeteren. Door te zorgen voor digitaal inclusieve dienstverlening kan iedereen gebruik maken van deze dienstverlening. Wanneer er hierbij problemen ontstaan zijn adequate hulp & ondersteuning vanuit de gemeente beschikbaar om ervoor te zorgen dat gebruikers ondersteund worden in het gebruik van de dienstverlening. In de interviews is gevraagd naar hoe op dit moment de hulp & ondersteuning eruit ziet en hoe dit in de toekomst eruit zou moeten zien. In gemeente Beesel kunnen burgers en ondernemers op verschillende manieren terecht bij de gemeente wanneer zij vragen hebben. Allereerst kan er fysiek contact worden opgenomen via de balie bij het gemeentehuis, daarnaast kan er telefonisch contact worden gezocht met de specifieke medewerker of kan er een mail worden gestuurd. Ook zijn er voor verschillende onderwerpen bepaalde informatiechecks waar burgers en ondernemers ook vragen kunnen stellen. Een terugkerend onderwerp binnen de interviews is dat deze vorm van dienstverlening zowel positieve als negatieve kanten heeft. Burgers hebben verschillende manieren om contact op te nemen, wat het voor hen positiever maakt, maar doordat er op verschillende manieren contact wordt opgenomen, kunnen de medewerkers soms het overzicht kwijtraken (Interview ruimtelijke ordening, 2025). Wat je hierbij ziet is dat burgers niet altijd de juiste medewerker contacteren, waardoor bepaalde vragen niet of heel laat bij de juiste persoon aankomen. Uit de analyse valt op dat hierbij vaak de variabele ‘keuzevrijheid’ terugkomt, maar ook de negatieve variabele langzaam, ‘geen regie op gegevens’ en de verschillende negatieve variabelen van toegankelijkheid komen hier terug. Deze negatieve variabelen zijn niet gericht op de ervaringen van de ondernemers, maar op de werkzaamheden van de medewerkers. De keuzevrijheid is belangrijk om het voor burgers en ondernemers toegankelijk te houden, maar door het voor ondernemers toegankelijk te houden wordt het voor medewerkers minder toegankelijk om goed hun werk uit te voeren.		Ondanks de kritiek van de medewerkers zijn zij er wel unaniem over eens dat deze vorm van dienstverlening moet blijven. Ondanks dat dit soms voor vertraging kan zorgen, helpt het namelijk wel met de variabele ‘gemak’. Daarnaast draagt het bij aan de onderdelen van toegankelijkheid. Vooral de variabelen ‘vindbaarheid’ en ‘volledigheid’ zijn vaak positief benoemd door deze vorm van dienstverlening (Interview Ruimtelijke ordening, 2025). Medewerkers zijn positief over de huidige hulp & ondersteuning, er zijn bijzonder weinig negatieve coderingen van het onderdeel hulp & ondersteuning. Een reden hiervoor is dat de huidige hulp & ondersteuning het enige nadeel heeft dat het soms vertraagd wordt. Wanneer de hulp & ondersteuning wordt uitgevoerd ervaren medewerkers geen problemen hiermee.	Digitale inclusie wordt bereikt door het gemakkelijker te maken om de website te gebruiken. Dit hangt nauw samen met de al benoemde levensgebeurtenissen en one-stop governance. Door de website in te richten via dit principe wordt het voor ondernemers toegankelijker om de website te gebruiken. Dit zorgt ervoor dat meer ondernemers gebruik kunnen maken van de digitale dienstverlening, ook de ondernemers die meer moeite hebben met het gebruik van digitale diensten. Mochten er alsnog problemen ontstaan kan er altijd gebruik worden gemaakt van de diverse mogelijkheden voor hulp & ondersteuning. Dit zorgt ervoor dat geen ondernemer achterblijft in de dienstverlening.
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Een belangrijk onderdeel binnen het conceptueel model is de interactie tussen de ondernemers en gemeente. Deze interactie zou een positief effect moeten hebben op de kwaliteit van hulp & ondersteuning en de kwaliteit van veiligheid & vertrouwen. Interactie heeft een positieve invloed op de hulp & ondersteuning aangezien interactie als hulp kan worden gezien. In de analyse komen de drie positieve variabelen van hulp & ondersteuning veel aan bod. De variabele ‘hulpgerichte dienstverlener’ is met 31 codes de meest voorkomende code in de analyse. Dit komt omdat de medewerkers veel waarde hechten aan interactie tussen ondernemer en medewerker en zijn in deze interacties hulpgericht, oplossingsgericht en graag verantwoordelijk. Diverse medewerkers stellen ook dat deze opstelling uiteindelijk zal resulteren in een vertrouwensband en dat deze vertrouwensband cruciaal is voor de relatie tussen medewerker en ondernemer (Interview Vergunning, 2025). Deze vertrouwensband resulteert er uiteindelijk ook in dat ondernemers vaker het contact opzoeken met de gemeente en er ook beter kan worden samengewerkt tussen gemeente en ondernemers (Interview economie, 2025). Om meer vertrouwen van de ondernemers in de gemeente te bereiken benoemen medewerkers enkele manieren. Zo wordt er gesteld dat de waarheid vertellen zeer belangrijk is, ook als dit slecht nieuws of geen nieuws is (Interview vergunning, 2025). Uit de analyse wordt hieruit vaak transparantie gecodeerd. Vanuit deze transparantie kan makkelijker vertrouwen ontstaan.									Een andere manier hoe interactie tussen ondernemer en gemeente kan ontstaan is door het invoeren van feedbackgesprekken. De beleidsmedewerker van economie ziet dat er vaak wel contact is tussen gemeentemedewerker en ondernemer, maar dat er vaak niet dieper in wordt gegaan op de oorzaak van de gesprekken. Volgens deze medewerker komt de ondernemer met een vraag en geeft de gemeente antwoord. Hij is van mening dat de relatie tussen ondernemer en medewerker groter moet zijn dan slechts het beantwoorden van vragen. Volgens hem moeten medewerkers achterhalen wat de ondernemer daadwerkelijk wilt, op deze manier kan de medewerker kennis achterhalen en vertrouwen kweken, door oprechte interesse te tonen (Interview Economie, 2025). Vanuit het coderen komen hier de drie variabelen van hulp & ondersteuning veelvuldig aan bod. Daarnaast stelt hij dat de gemeente niet snel leert van gemaakte fouten. Volgens hem kan dit voorkomen worden door na het behandelen van de digitale dienstverlening een feedback moment uit te voeren. Via deze weg kan informatie worden verkregen over wat er goed en fout ging, krijgt de ondernemer het gevoel dat hij gehoord wordt en wordt er vertrouwen gekweekt tussen ondernemer en medewerker (Interview Economie, 2025).
[bookmark: _Toc206330087]5.2.5 expertise van de ambtenaar
In het conceptueel model wordt gesteld dat de mening van de gemeentemedewerker over de digitale dienstverlening afhankelijk is van zijn of haar eigen expertise en afdeling. In de analyse van de interviews is dit duidelijk terug te zien. Er is expliciet gevraagd naar de rol van de medewerker binnen de organisatie, welke rol ondernemers spelen bij hun werkzaamheden en op welke manier medewerkers bezig zijn met de digitale dienstverlening. Het werk binnen een gemeente is namelijk divers en de geïnterviewde medewerkers zijn allemaal op een andere manier bezig met ondernemers. Dit was ook terug te zien in de antwoorden van de interviews. Zo zijn nadrukkelijke verschillen te zien in de inzichten van de verschillende medewerkers. De expertise van de medewerker van communicatie ligt expliciet in de technische vereisten van de huidige website en waarom deze op een bepaalde manier is ingericht. De huidige website is ingericht via het top-taken principe, een principe waarbij de meest gebruikte taken makkelijk te vinden zijn, terwijl voor kleinere niet veel gebruikte taken contact moet worden opgenomen met de gemeente (Interview Communicatie, 2025). Dit was dan ook een verklaring waarom de huidige ondernemerswebsite zo is vormgegeven. Ondernemers zijn een kleine groep burgers van gemeente Beesel en er wordt meer aandacht besteedt aan activiteiten die voor inwoners belangrijker zijn zoals het aanvragen van rijbewijzen en paspoorten. Er is vanuit het coderen te zien dat er veel nadruk wordt gelegd op de toegankelijkheid en gemakkelijke vormgeving en snelheid van deze vormgeving (Interview Communicatie, 2025).			 De afdeling van communicatie is niet de enige afdeling met specifieke kennis. De afdeling toezicht en handhaving verschilt van de rest van de gemeente, het verleent geen specifieke diensten, maar controleert of ondernemers zich wel aan de regels houden. Hierdoor is er sprake van een andere relatie tussen gemeente en ondernemer. Toezicht & handhaving controleert namelijk in plaats van het faciliteren. Dit is een van de redenen waarom zij in hun interview negatiever zijn over de dienstverlening en de ondernemers. Zij zijn kritisch op de factoren van toegankelijkheid, omdat zij merken dat niet iedere ondernemer contact opneemt met de gemeente over vergunningen en aanvragen (Interview Toezicht, 2025). Naast de veelal negatieve coderingen van toegankelijkheid zijn er ook veel negatieve coderingen van vormgeving van dienstverlening. Volgens de medewerkers van toezicht is het systeem te complex voor ondernemers om te ondernemen en daardoor gaan ondernemers bewust of onbewust te werk zonder contact op te nemen met de gemeente (Interview Toezicht, 2025). 	Doordat deze verschillende afdelingen op diverse manieren te maken hebben met de digitale dienstverlening en de bijbehorende ondernemers, is het niet zo dat er één manier is om de digitale dienstverlening te verbeteren. Daarvoor zijn de rollen en de vereisten per afdeling te groot. Er moet daarom gebruik worden gemaakt van deze expertise per afdeling om te zoeken naar een manier hoe de verschillende afdelingen van de gemeente en de ondernemers beide tevreden kunnen zijn over de digitale dienstverlening. Het is daarom van belang dat de diverse input van medewerkers wordt meegenomen in het proces van het vormgeven van de nieuwe digitale dienstverlening voor ondernemers.			
[bookmark: _Toc206330088]5.3 Samenvatting resultaten
Uit de resultaten van de survey is duidelijk geworden dat ondernemers het minst tevreden zijn over de hulp & ondersteuning, de andere drie onderdelen liggen erg dichtbij elkaar wanneer gekeken wordt naar tevredenheid. Veiligheid & vertrouwen is verreweg het belangrijkste onderdeel, op de tweede plek staat hulp & ondersteuning, op de derde plek staat toegankelijkheid en het minst belangrijke onderdeel volgens de ondernemers is de vormgeving van dienstverlening. Wanneer gekeken wordt naar hoe graag ondernemers onderdelen verbeterd willen zien worden is te zien dat veiligheid & vertrouwen op de eerste plek staat, hierna komen toegankelijkheid en hulp & ondersteuning. Vormgeving van dienstverlening staat weer op de laatste plek.							In de analyse van de survey wordt waargenomen dat er significante verschillen zijn waar te nemen tussen de tevredenheid en belangrijkheid van de verschillende onderdelen en variabelen. Bij bijna elk onderdeel is zichtbaar dat respondenten de onderdelen belangrijker vinden dan dat ze er tevreden over zijn. Ook is de invloed van de tevredenheid en belangrijkheid op hoe graag ondernemers onderdelen willen verbeteren geanalyseerd. Hier wordt zichtbaar dat er verschillen zijn waar te nemen tussen de verschillende onderdelen en variabelen. Bij de meeste variabelen van de onderdelen is te zien dat er significante verbanden zijn tussen belangrijkheid en hoe graag ondernemers onderdelen willen verbeteren, maar dat tevredenheid hier geen significante invloed op heeft. Bij de vier onderdelen zijn de meeste significante verbanden waar te nemen bij hulp & ondersteuning. Waar tevredenheid, belangrijkheid en hoe graag ondernemers het willen verbeteren significante invloeden op elkaar hebben. Ook is geanalyseerd of demografische kenmerken invloed hebben op hoe ondernemers denken over de digitale dienstverlening. Hieruit blijkt dat bij enkele variabelen en onderdelen van vormgeving van dienstverlening en veiligheid & vertrouwen leeftijd invloed heeft op de tevredenheid, belangrijkheid of hoe graag ondernemers iets willen verbeteren. Desondanks zijn er ook veel variabelen die geen invloed laten zien. Dit is anders bij hulp & ondersteuning. Leeftijd heeft een significante invloed op het onderdeel en de variabelen van hulp & ondersteuning. Tevredenheid en hoe graag ondernemers iets willen verbeteren wordt beïnvloed door leeftijd.							Zodoende kan een antwoord op de deelvraag ‘Wat zien ondernemers in gemeente Beesel als belangrijke punten voor verbetering van de digitale dienstverlening?’ worden geformuleerd. Het verbeteren van het onderdeel veiligheid & vertrouwen is voor ondernemers belangrijk, daarna komen de onderdelen hulp & ondersteuning en toegankelijkheid. Wanneer specifiek gekeken wordt naar de verschillende variabelen zijn transparantie, (informatie)veiligheid en de oplossingsgerichte dienstverlener belangrijk, evenals de onderdelen van toegankelijkheid. Bij het verbeteren moet een nadruk worden gelegd op volledigheid, gebruiksvriendelijkheid, vindbaarheid, transparantie, (informatie)veiligheid en de hulpvaardige dienstverlener. Oudere ondernemers zijn meer ontevreden over hulp & ondersteuning en hier moet specifiek aandacht aan worden besteed bij het verbeteren van de digitale dienstverlening.										In de analyse van de interviews komt naar voren dat medewerkers het meest ontevreden zijn over de huidige toegankelijkheid en de vormgeving van de dienstverlening. Er zijn hierbij wel verschillen waar te nemen tussen de verschillende medewerkers, de een is negatiever dan de ander. Over veiligheid & vertrouwen en hulp & ondersteuning zijn de medewerkers veelal positief. De medewerkers zien veel voordelen in het gebruik van one-stop governance en levensgebeurtenissen en denken dat hiermee de huidige problemen van toegankelijkheid en vormgeving van dienstverlening worden opgelost. 	Daarnaast zijn digitale inclusie en interactie tussen ondernemer en gemeente behandeld. Hierbij is de nadruk gelegd op hulp & ondersteuning, veiligheid & vertrouwen en toegankelijkheid. Medewerkers vinden in het algemeen dat de hulp & ondersteuning goed verloopt voor mensen die moeite hebben met het gebruik van de dienstverlening. Soms komen bepaalde vragen bij de verkeerde persoon terecht wat vertraging oplevert, maar buiten dit zijn er weinig problemen en vinden medewerkers dat er op dit vlak goed werk wordt geleverd. Volgens medewerkers is een manier om de digitale inclusie te bevorderen om het persoonlijke contact niet te vergeten. Telefoongesprekken en bezoeken aan de balie versterken het persoonlijke contact. Het verbeteren van de gebruiksvriendelijkheid zal daarnaast een positieve invloed hebben op de digitale inclusie. Over de interactie tussen ondernemer en medewerker zijn sommige medewerkers ontevreden. Zo ziet de medewerker van economie dat de gemeente als zender van informatie fungeert, terwijl hij graag een samenwerkend partnerschap wilt zien. Enkele medewerkers zien hierin een belangrijke rol voor de bedrijvencontactfunctionaris, die actief contact op moet zoeken om vertrouwen te creëren en hulp te bieden bij moeilijkheden.		Wanneer gekeken wordt naar de deelvraag: ‘Wat zien medewerkers van gemeente Beesel als belangrijke punten om de huidige digitale dienstverlening te verbeteren?’ kan gesteld worden dat de medewerkers de belangrijkste verbeterpunten zien bij zowel toegankelijkheid als vormgeving van dienstverlening. Medewerkers stellen dat wanneer de vormgeving wordt verbeterd, dit een positieve invloed heeft op de mening van de ondernemers over de dienstverlening. Hulp & ondersteuning en veiligheid & vertrouwen zijn volgens hen al van een goed niveau, waarbij enkele detailpunten verbeterd kunnen worden. Tot slot vinden medewerkers dat er moet worden geprobeerd om meer interactie te krijgen tussen gemeente en ondernemer.
	Er zijn enkele verschillen waar te nemen wanneer de resultaten van de medewerkers en de ondernemers naast elkaar worden gelegd. Zo vinden ondernemers veiligheid & vertrouwen het belangrijkste onderdeel, maar besteden de medewerkers hier nauwelijks aandacht aan in de interviews. Daarnaast vinden medewerkers van de gemeente vormgeving van dienstverlening belangrijker dan dat ondernemers dit vinden. Verschillende redenen waarom deze verschillen aanwezig zijn zullen in het volgende hoofdstuk worden benoemd, waarna ook de praktijkgerichte ontwerpprincipes worden geformuleerd.




[bookmark: _Toc206330089]Hoofdstuk 6: Praktijkgerichte ontwerpprincipes
In dit hoofdstuk worden de resultaten en analyses van het voorgaande hoofdstuk besproken. Allereerst wordt er in de discussie aandacht besteedt aan de opvallende uitkomsten en verschillen tussen de twee groepen, ondernemers en medewerkers van de gemeente. Daarnaast wordt stilgestaan bij de verschillen tussen theorie en praktijk. Vanuit deze discussie worden praktijkgerichte ontwerpprincipes geformuleerd.
[bookmark: _Toc206330090]6.1 Discussie
[bookmark: _Toc206330091]6.1.1 Opvallende uitkomsten
In de resultaten van de interviews en survey zijn enkele opvallende uitkomsten waargenomen. De resultaten van de survey laten zien dat de respondenten veiligheid & vertrouwen een stuk belangrijker vinden dan de eerdere wetenschappelijke onderzoeken deden vermoeden. In eerder onderzoek onder burgers waren respondenten namelijk neutraal over het belang van veiligheid & vertrouwen (Pieterson, 2022). Een reden wat dit zou kunnen verklaren is dat ondernemers meer gebaat zijn bij een veilige digitale omgeving Een grote groep ondernemers is namelijk afhankelijk van hun digitale systemen (Jansen et al., 2016). Wanneer het bij ondernemers misgaat bij hun digitale systemen kunnen er ernstige gevolgen ontstaan voor hun ondernemingen (Jansen et al., 2016). Hierdoor leggen ondernemers meer nadruk op veilige digitale systemen dan burgers.				Een andere mogelijke verklaring is dat de groep respondenten veiligheid & vertrouwen heel belangrijk vindt, maar dat de rest van de ondernemers in gemeente Beesel dit niet zo vindt. De analyse van deze moet kritisch worden bekeken. De hoeveelheid respondenten is met 30 uiteindelijk lager dan verwacht. Dit kan ervoor zorgen dat sommige resultaten onbetrouwbaar kunnen zijn. Wel blijkt dat de 30 respondenten representatief zijn voor de ondernemers in Beesel. De grootte van de verschillende groepen van leeftijden komen overeen met de demografische kenmerken van Beesel (Ginder, 2024). Daarnaast komen ook de sectoren van de ondernemingen enigszins overeen met de al bekende data (Ginder, 2024). De enige uitzondering hierop is dat er geen respondenten zijn die een onderneming hebben in de collectieve dienstverlening. Ondanks de kleiner dan verwachte groep respondenten, is deze dus wel representatief verdeeld voor de totale groep ondernemers in gemeente Beesel.									De medewerkers van de gemeente spreken juist minder over de digitale veiligheid en maken zich hier weinig zorgen over. Een reden hiervoor is mogelijk dat medewerkers weten dat de standaarden van digitale veiligheid zijn vastgelegd in de wet: Wet digitale overheid (Digitale Overheid, z.d.). Aan de hand van elektronische identificatiemiddelen met een hoge betrouwbaarheid wordt ervoor gezorgd dat burgers zichzelf moeten identificeren. Hierdoor is het voor de medewerker van de gemeente makkelijker om erachter te komen wie om de informatie vraagt en of deze hiertoe bevoegd is (Digitale Overheid, z.d.).				In de analyse komt terug dat medewerkers het onderdeel vormgeving van dienstverlening belangrijk vinden, maar dat ondernemers dit minder belangrijk vinden dan de andere onderdelen. Een belangrijke vraag die gesteld moet worden is waarom dit verschil tussen medewerker en ondernemer bestaat. Vanuit de interviews is bekend dat de huidige vormgeving niet uitnodigend genoeg is (Interview Economie, 2025). De medewerker van de afdeling van economie stelt dat de huidige website alleen informatie geeft voor het uitvoeren van bepaalde taken. De website draagt niet bij om verdere interactie tussen medewerker en ondernemer te bevorderen. Ondernemers kunnen dit minder belangrijk vinden. Voor ondernemers is het contact vaak het aanvragen van een vergunning of het ophalen van informatie. Daar hoeft de dienstverlening niet specifiek voor te worden vormgegeven. Wanneer ondernemers hetgeen wat ze zoeken kunnen vinden en de stappen gemakkelijk kunnen doorlopen zullen ondernemers hier al tevreden mee zijn (Das, 2021). 													
[bookmark: _Toc206330092]6.1.2 Theorie & praktijk
Tussen de theorie en de daadwerkelijke resultaten uit de praktijk zijn enkele verschillen waar te nemen. Het grootste verschil is te zien bij de waardering van veiligheid & vertrouwen. Door eerder onderzoek werd dit door de theoretische ontwerpprincipes niet als belangrijk geacht, terwijl uit de resultaten duidelijk wordt dat dit wel belangrijk wordt gevonden door de ondernemers. De argumenten of het theoretische of praktijkgerichte ontwerpprincipe gelijk heeft zijn in de voorgaande paragraaf al gegeven. De resultaten uit de praktijk worden bij dit verschil belangrijker gevonden dan eerdere wetenschappelijke inzichten. Deze verbetering van digitale dienstverlening gaat specifiek over gemeente Beesel. De survey laat zien dat 30 ondernemers in gemeente Beesel veiligheid & vertrouwen het belangrijkste onderdeel vinden. Hierdoor is er voor gekozen om hier prioriteit aan te geven. Daarnaast is te zien dat ondernemers minder belang hechten aan vormgeving van dienstverlening dan eerdere wetenschappelijke onderzoeken deed vermoeden. Dit resultaat spreekt ook de theoretische ontwerpprincipes tegen, aangezien daar is gesteld dat vormgeving van dienstverlening juist een belangrijk onderdeel is voor ondernemers. In tegenstelling tot het vorige verschil wordt er hier gekozen om te focussen op het theoretische principe in plaats van de praktijk. Dit komt omdat medewerkers van de gemeente het juist wel belangrijk vinden en een verbetering van de vormgeving kan er uiteindelijk voor zorgen dat ook ondernemers dit onderdeel meer gaan waarderen. De overige theoretische ontwerpprincipes komen grotendeels overeen met de uitkomsten in de praktijk.						Een belangrijke vraag is of het conceptueel model ook in de praktijk blijkt te kloppen. In het conceptueel model staat de kwaliteit van digitale dienstverlening centraal, deze wordt beïnvloed door de kwaliteit van de vier onderdelen van digitale dienstverlening: 1. Toegankelijkheid, 2. Vormgeving van dienstverlening, 3. Veiligheid  & Vertrouwen, 4. Hulp & ondersteuning. Deze onderdelen kunnen positief beïnvloed worden door vier manieren om te verbeteren. Het invoeren van one-stop governance, het invoeren van levensgebeurtenissen, het verbeteren van digitale inclusie en het creëren van interactie tussen ondernemer en gemeente. Vanuit de praktijk blijkt dat deze onderdelen inderdaad een positieve invloed hebben op hoe de onderdelen worden beoordeeld. Vooral vanuit de interviews met gemeentemedewerkers komt naar voren dat deze manieren een positieve invloed kunnen hebben op de beoordeling van digitale dienstverlening. Ook vanuit de survey blijkt dat onderliggende variabelen van deze manieren van verbetering belangrijk worden gevonden door respondenten. Daarnaast staan gemeentemedewerkers en ondernemers centraal in het conceptueel model. Hoe medewerkers en ondernemers de kwaliteit van digitale dienstverlening beoordelen, hangt af van demografische kenmerken van de ondernemer en specifieke vakkennis en expertise van de gemeentemedewerker. In het geval van de gemeentemedewerker blijkt dit te kloppen. Vakkennis van de medewerker heeft grote invloed op hoe de medewerker spreekt over de digitale dienstverlening, wat er mis mee is en op welke manier verbeteringen mogelijk zijn. Bij de ondernemers is te zien dat alleen het demografische kenmerk leeftijd een significante invloed heeft op specifiek het onderdeel hulp & ondersteuning. Hierdoor is het nodig om te onderzoeken waarom ondernemers op bepaalde manieren stemmen en wat hier invloed op heeft, een reden waarom andere significante verbanden niet zijn aangetoond kan komen door de relatief kleine groep respondenten. In een vervolgonderzoek kan dit mogelijk in een grotere groep onderzocht worden.											
[bookmark: _Toc206330093]6.2 Praktijk gerichte ontwerpprincipes
In het theoretisch kader zijn acht theoretische ontwerpprincipes geformuleerd. Vanuit de analyses van hoofdstuk 5 en de discussie in hoofdstuk 6 worden ook praktijk gerichte ontwerpprincipes geformuleerd die de theorie ondersteunen, of die juist andere inzichten bieden.												Het eerste praktijk gerichte ontwerpprincipe gaat over het belang van het onderdeel veiligheid & vertrouwen voor ondernemers. In de literatuur en voorgaande onderzoeken werd dit onderdeel niet als dusdanig belangrijk beschouwd door burgers (Pieterson, 2022). Uit de survey van dit onderzoek blijkt echter dat veiligheid & vertrouwen als het belangrijkste onderdeel wordt gezien door de groep respondenten. Dit kan komen doordat de groep respondenten niet een generaliserend beeld hierover heeft gegeven, maar het kan ook komen dat het onderdeel vanwege verschillende redenen belangrijk wordt gevonden. Hierdoor is het eerste praktijk gerichte ontwerpprincipe als volgt geformuleerd:
1. Ondernemers vinden veiligheid & vertrouwen belangrijker dan de andere drie onderdelen, zorg daarom voor een basis van het ontwerp waarbij dit centraal staat.
Verder valt op dat er een verschil is tussen hoe belangrijk ondernemers en medewerkers van gemeente de vormgeving van dienstverlening vinden.  Ondernemers vinden vormgeving van dienstverlening het minst belangrijke onderdeel van de vier onderdelen. Dit terwijl medewerkers veel waarde hechten aan de vormgeving. Ondanks deze verschillen is het tweede praktijk gerichte ontwerpprincipe als volgt geformuleerd:
2. Vormgeving van dienstverlening is belangrijk voor medewerkers, maar minder belangrijk voor ondernemers. Ondanks dit zal een verbetering van de vormgeving van dienstverlening positief worden bevonden door de ondernemers.
In de statistische analyse komt naar voren dat er een significant verschil is waar te nemen tussen hoe ondernemers de tevredenheid en de belangrijkheid van onderdelen ervaren. Ondernemers vinden onderdelen belangrijker dan dat ze er tevreden over zijn. Daarnaast was waar te nemen dat er bij het gros van de onderdelen en de variabelen een significant verband is te zien tussen hoe belangrijkheid ondernemers specifieke onderdelen vinden en hoe graag zij deze willen verbeteren. Hierdoor is het belangrijk om te kijken naar wat ondernemers belangrijk vinden, in plaats van het kijken naar onderdelen waar ondernemers ontevreden over zijn. Het derde praktijk gerichte ontwerpprincipe is daarom als volgt geformuleerd:
3. Focus op onderdelen die ondernemers belangrijk vinden, in plaats van onderdelen waar ondernemers ontevreden over zijn.
In dit onderzoek is onderzocht of er verschillen zijn waar te nemen tussen de verschillende soorten ondernemers. Het blijkt dat er weinig significante invloeden te vinden zijn vanuit de demografische kenmerken op de onderdelen en de variabelen van toegankelijkheid, vormgeving van dienstverlening en veiligheid & vertrouwen. Bij enkele variabelen is leeftijd van invloed, maar bij de meeste variabelen zijn geen significantie te vinden. Bij het onderdeel en de variabelen van hulp & ondersteuning is dit een ander verhaal. Hier speelt leeftijd een significante rol  bij de tevredenheid van de verschillende variabelen. Oudere ondernemers zijn minder tevreden over de hulp & ondersteuning. Dit valt samen met de digitale inclusie en de interactie vanuit de analyse van de interviews. Medewerkers vinden het namelijk ook belangrijk dat burgers die moeite hebben met digitale dienstverlening makkelijk geholpen moeten worden. Vanuit deze bevindingen is het vierde praktijk gerichte ontwerpprincipe als volgt geformuleerd
4. Oudere ondernemers zijn minder tevreden over de hulp & ondersteuning. Bij het verbeteren van de hulp & ondersteuning moet hier specifiek rekening mee worden gehouden. Persoonlijk contact en hulp moet daarnaast een belangrijk onderdeel blijven van de digitale dienstverlening.
Het invoeren van levensgebeurtenissen met behulp van one-stop governance vinden zowel  ondernemers als medewerkers een goede oplossing. Ondernemers zijn niet helemaal tevreden over belangrijke onderdelen van de dienstverlening zoals variabelen als volledigheid, gebruiksvriendelijkheid en eenvoudigheid. Daarnaast zijn ze neutraal over variabelen als snelheid, persoonlijk en keuzevrijheid. Deze variabelen zijn voor hen wel belangrijk. Het verbeteren van deze variabelen wordt als heel belangrijk gezien. Ondanks dat onderdelen zoals snelheid en persoonlijk niet hoog staan op de lijst van gemiddelde bij hoe graag ondernemers de variabele willen verbeteren (tabel 5), zijn deze onderdelen nog steeds belangrijk voor de ondernemers. Medewerkers van de gemeente zien ook problemen bij de specifieke variabelen die aansluiten bij one-stop governance en vinden het introduceren van one-stop governance en levensgebeurtenissen een goede oplossing. Het vijfde praktijk gerichte ontwerpprincipe is dan ook:
5. Zowel ondernemers als medewerkers zien problemen in de variabelen volledigheid, eenvoudigheid, gebruiksvriendelijkheid, snelheid, persoonlijk en keuzevrijheid. Deze variabelen kunnen worden verbeterd door het toepassen van one-stop governance op basis van levensgebeurtenissen.
Het zesde praktijk gerichte ontwerpprincipe gaat over het verbeteren van de persoonlijke interactie tussen ondernemer en gemeentemedewerker. Medewerkers van de gemeente hechten veel waarde aan goede hulp & ondersteuning en hopen dat hun hulp positief wordt beoordeeld door de ondernemer. Feedbackgesprekken kunnen hierbij kunnen van waarde zijn voor zowel ondernemer als medewerker. Een goede band tussen ondernemer en medewerker schept daarnaast ook vertrouwen. Hierdoor kunnen ondernemers meer vertrouwen krijgen in de overheid. Vanuit dit vertrouwen kunnen ondernemers mogelijk betrokken worden bij de uitvoering van beleid.
6. Een goede interactie tussen ondernemer en gemeentemedewerker is cruciaal, niet alleen voor het vertrouwen in elkaar, maar ook om intensievere samenwerking aan te gaan tussen de ondernemers en de gemeente.
Deze zes ontwerpprincipes zijn vanuit de praktijk opgesteld nadat in de analyse van de verzamelde data enkele verschillen zijn waargenomen in vergelijking met de theoretische literatuur. In tabel 7 zijn deze ontwerpprincipes nogmaals geformuleerd. In het volgende hoofdstuk worden de onderdelen van het onderzoek bondig samengevat. Daarnaast zal gereflecteerd worden op het onderzoek en wordt de hoofdvraag behandeld, waarbij ook aanbevelingen voor gemeente Beesel worden geformuleerd.
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	6.
	Een goede interactie tussen ondernemer en gemeentemedewerker is cruciaal, niet alleen voor het vertrouwen in elkaar, maar ook om intensievere samenwerking aan te gaan tussen de ondernemers en de gemeente.



Tabel 7: de praktijk gerichte ontwerpprincipes
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[bookmark: _Toc206330095]7.1 Conclusie
In dit onderzoek stond de hoofdvraag : ‘Hoe kan gemeente Beesel de digitale dienstverlening voor ondernemers verbeteren en zichtbaarder maken?’ centraal. Deze hoofdvraag is tot stand gekomen doordat gemeente Beesel vanuit de economische visie het streven heeft om de digitale dienstverlening te verbeteren. Bij de eerste deelvraag is stilgestaan bij de huidige staat van de digitale dienstverlening. De dienstverlening blijkt niet op een acceptabel niveau te zitten. De site is moeilijk bereikbaar, informatie is verdeeld over meerdere verschillende pagina’s die apart opgezocht moeten worden en een gedeelte van de informatie op de site is verouderd. Hierdoor zijn veranderingen noodzakelijk.					Vanuit de tweede deelvraag is onderzocht wat de wetenschappelijke literatuur kan vertellen over dit onderwerp en op welke manier gemeente Beesel hier van kan leren. Eerst is de meer algemene literatuur over dienstverlening behandeld en zijn de vier onderdelen van digitale dienstverlening geïntroduceerd: 1. Toegankelijkheid, 2. Vormgeving van dienstverlening, 3. Veiligheid & vertrouwen en 4. Hulp & ondersteuning. Ook zijn belangrijke theorieën over digitale dienstverlening geïntroduceerd: One-stop governance, levensgebeurtenissen en digitale inclusie. Met one-stop governance en levensgebeurtenissen kan de dienstverlening op een persoonlijke manier worden vormgegeven, via dit principe kan makkelijk door de dienstverlening genavigeerd worden op een snelle en gebruiksvriendelijke manier. Daarnaast is digitale inclusie belangrijk, een gemeente is verplicht om elke burger van adequate dienstverlening te voorzien en deze dienstverlening mag niet veel verschillen per burger. Om dit te realiseren is het daarom van belang dat gemeente Beesel kennis krijgt van digitale inclusie. De digitale dienstverlening moet ingericht worden op een manier dat ook mensen met minder digitale kennis het makkelijk kunnen gebruiken. Vanuit deze principes en eerder onderzoek zijn vervolgens acht theoretische ontwerpprincipes geformuleerd. Deze kunnen de gemeente wegwijs bieden in het verbeteren van de digitale dienstverlening.		Om te onderzoeken of deze theoretische ontwerpprincipes ook in de praktijk blijken te kloppen zijn er vervolgens op twee verschillende manieren relevante actoren benaderd. In de derde deelvraag is de vraag gesteld wat ondernemers belangrijk vinden bij een verbetering van de digitale dienstverlening, dit is via een survey onderzocht. Bij de ondernemers zijn drie vragen belangrijk: 1. Waar zijn ondernemers tevreden over, 2. Wat vinden ondernemers belangrijk en 3. Wat willen ondernemers graag verbeteren. Over tevredenheid werd duidelijk dat ondernemers tevreden zijn over toegankelijkheid, vormgeving van dienstverlening en veiligheid & vertrouwen, terwijl ze minder tevreden zijn over hulp & ondersteuning. Veiligheid & vertrouwen vinden ze daarnaast het meest belangrijk, daarna toegankelijkheid en hulp & ondersteuning, vormgeving van dienstverlening vinden ze het minst belangrijk. Veiligheid & vertrouwen vinden ondernemers ook het belangrijkst om te verbeteren, toegankelijkheid staat op twee, hulp & ondersteuning staat op plek drie en vormgeving van dienstverlening staat onderaan. Uit de statistische analyse van deze resultaten blijkt dat er een significant verband is tussen belangrijkheid en hoe graag ondernemers iets willen verbeteren, maar dat tevredenheid hier niet een significante invloed op heeft. Daarnaast werd ook onderzocht of bepaalde demografische kenmerken invloed hebben op de resultaten van respondenten. Het blijkt dat van de demografische kenmerken alleen leeftijd een significante invloed heeft, deze invloed is het meest zichtbaar bij het onderdeel hulp & ondersteuning.				Bij de vierde deelvraag is juist de vraag gesteld wat de medewerkers belangrijk vinden bij een verbetering van de digitale dienstverlening. Deze data verzameling heeft plaatsgevonden aan de hand van interviews. Medewerkers kregen verschillende vragen over  hun rol binnen de gemeente, de rol van ondernemers binnen hun werkzaamheden en wat hun mening is over de huidige digitale dienstverlening. Hierna is gevraagd wat zij vinden van de mogelijke oplossingen die vanuit de theorie zijn benoemd, zoals het one-stop governance en levensgebeurtenissen. Uit deze interviews blijkt dat de medewerkers niet tevreden zijn over de huidige digitale dienstverlening. Deze is volgens hen ondermaats, niet compleet en verouderd. Het idee van one-stop governance en levensgebeurtenissen is een goede oplossing die veel problemen kan verhelpen. Daarnaast is digitale inclusie belangrijk, maar kan dit verbeterd worden door adequate hulp & ondersteuning. Ook vinden medewerkers verdere interactie tussen gemeente en ondernemer belangrijk en is het van vitaal belang dat de expertise van medewerkers wordt meegenomen bij het verbeteren van de huidige website. Wanneer gekeken wordt naar de vier onderdelen van digitale dienstverlening wordt duidelijk dat medewerkers ontevreden zijn over toegankelijkheid en vormgeving van dienstverlening en dat verbetering nodig is. Hulp & ondersteuning is zeer belangrijk, maar dit wordt volgens de medewerkers al goed uitgevoerd. Veiligheid & vertrouwen is niet veel besproken aangezien er een wettelijke basis is waar de gemeente zich aan moet houden en medewerkers weten dit.												Vanuit de resultaten van de derde en vierde deelvraag zijn praktijk gerichte ontwerpprincipes geformuleerd, die op sommige vlakken afwijken van de theoretische ontwerpprincipes. Bij de vijfde deelvraag is gekeken naar de verschillen tussen de theorie en de praktijk. Het grootste verschil tussen de voorgaande wetenschappelijke onderzoeken en dit onderzoek is de waardering van het onderdeel veiligheid & vertrouwen en hoe belangrijk vormgeving van dienstverlening wordt gevonden. Deze empirische inzichten sloten niet aan bij de theoretische ontwerpprincipes en er zijn argumenten gegeven die deze verschillen verklaren. Vervolgens is ervoor gekozen om een keuze te maken welke van de principes, theorie of praktijk, gevolgd moet worden. In het geval van veiligheid & vertrouwen is de keuze gevallen op het praktijkgerichte ontwerpprincipe. Bij het verschil van de vormgeving van dienstverlening krijgt het theoretische ontwerpprincipe de voorkeur. Er is vervolgens gekeken naar de theorie en het bijbehorende conceptueel model en in hoeverre deze aansluit op de praktijk. Er kan gesteld worden dat de oplossingen die een positieve invloed zouden moeten hebben op de vier onderdelen van digitale dienstverlening daadwerkelijk een positieve invloed kunnen hebben. Zowel de interviews als de survey laten zien dat respondenten positief zijn op de oplossingen en de onderliggende variabelen. Ook blijkt dat de expertise en vakkennis van een medewerker een grote invloed heeft op hoe deze de digitale dienstverlening ervaart. Bij de invloed van de demografische kenmerken is alleen een invloed van leeftijd zichtbaar op hulp & ondersteuning. De andere demografische kenmerken blijken geen significante invloeden te hebben in dit onderzoek. 							Vanuit deze vijf deelvragen wordt er een antwoord geformuleerd op de hoofdvraag. Bij het formuleren van de hoofdvraag worden ook vijf aanbevelingen gedaan die de digitale dienstverlening van gemeente Beesel kunnen verbeteren. Voordat dit wordt gedaan, wordt er eerst gereflecteerd op dit onderzoek. 
[bookmark: _Toc206330096]7.2 Reflectie
Een belangrijk onderdeel van onderzoek is het reflecteren op het uitgevoerde onderzoek en het benoemen van beperkingen waar rekening mee moet worden gehouden. Niet alleen in de interpretatie van  dit onderzoek, maar ook in het formuleren van vervolgonderzoek. De eerste beperking van dit onderzoek is het feit dat er 30 respondenten zijn gevonden voor de survey onder ondernemers. Ondanks meerdere pogingen om meer respondenten bij elkaar te krijgen, is dit niet gelukt. 30 respondenten betekent alsnog dat 12,5% van de algehele populatie van ondernemers de survey hebben ingevuld, maar dit betekent wel dat er een foutmarge is van 17%. Door dit in het methodologisch kader en in de discussie te benoemen is er wel voor gezorgd dat de lezer zich hier bewust van is. Daarnaast is er nog een andere bron van dataverzameling gebruikt, namelijk interviews van gemeentemedewerkers. Ondanks dat er van tevoren een interview guide is geformuleerd verliepen sommige interviews enigszins ongestructureerd. De reden hiervoor is dat er een afweging is gemaakt tussen het verzamelen van data en het luisteren naar medewerkers. Enkele medewerkers waren redelijk negatief en in plaats van de antwoorden te noteren en door te gaan naar de volgende vraag, is er voor gekozen om verdere diepgang in hun meningen te verkrijgen. Dit ging bij sommige interviews wel lang door waardoor er voor andere vragen minder ruimte was voor diepgang. In volgende onderzoeken moet er dus niet alleen een manier gevonden worden om extra respondenten te verzamelen voor de survey. Ook moet er goed nagedacht worden over het gebruik van semigestructureerde interviews en of deze passen bij de onderzoeksvraag.											Er zijn enkele verschillen tot stand gekomen tussen theorie en praktijk en daarom is er noodzaak om verder onderzoek te ondernemen om te achterhalen of deze verschillen tot stand zijn gekomen door de onderzochte populatie, of dat deze verschillen een bredere basis hebben in de samenleving. Hoe belangrijk ondernemers veiligheid & vertrouwen vinden moet verder onderzocht worden, evenals de verschillen tussen burgers en ondernemers hierin. Dit onderzoek heeft laten zien een maatschappelijke bijdrage aan de digitale dienstverlening te kunnen leveren. Het onderzoek heeft waardevolle inzichten verkregen die kunnen bijdragen aan een verbetering van de digitale dienstverlening. Dit zou een positief effect moeten hebben op de maatschappij. Het heeft ook laten zien dat de rol van veiligheid & vertrouwen mogelijk een belangrijkere rol speelt dan voorgaand gedacht. Hierdoor heeft het ook een rol weten te spelen in het wetenschappelijk debat over digitale dienstverlening en de verschillende onderdelen van de digitale dienstverlening.			 In de volgende paragraaf wordt er gekeken naar de uitkomsten van dit onderzoek. Hierbij zullen aanbevelingen worden geformuleerd die specifiek gericht zijn op het verbeteren van de digitale dienstverlening in gemeente Beesel.
[bookmark: _Toc206330097]7.3 Aanbevelingen		
Vanuit de resultaten van dit onderzoek en de geformuleerde theoretische & praktijkgerichte ontwerpprincipes kunnen er aanbevelingen worden geformuleerd die de digitale dienstverlening van gemeente Beesel verbeteren. De eerste aanbeveling is als volgt geformuleerd:
1. Introduceer een dienstverlening vormgegeven door levensgebeurtenissen op basis van one-stop governance.
Zowel de theoretische & praktijkgerichte ontwerpprincipes laten zien dat het invoeren van een dienstverlening vormgegeven door levensgebeurtenissen op basis van one-stop governance succesvol kan zijn. Deze persoonlijke en snelle manier van dienstverlening wordt door medewerkers als een goede oplossing gezien en ook ondernemers vinden de specifieke variabelen persoonlijk & snelheid belangrijk. Om het persoonlijk te maken kan er gebruik worden gemaakt van een lineaire tijdlijn die verschillende levensgebeurtenissen van een ondernemer langsgaat, waarbij contact met de gemeente nodig is. Verschillende levensgebeurtenissen zoals: ‘het starten van een onderneming’ & ‘het uitbreiden van een onderneming’ moeten worden uitgewerkt en worden toegevoegd aan de huidige ondernemers website. Deze levensgebeurtenissen worden via het principe van one-stop governance doorlopen met behulp van hyperlinks en verwijzingen naar desbetreffende sites. Omdat de expertise van medewerkers nuttige informatie kan geven zouden de diverse medewerkers samen aan de slag moeten gaan om dit uit te werken. Op deze manier wordt er geen informatie achterwege gelaten en kan met zekerheid gesteld worden dat de levensgebeurtenissen de volledige informatie bezitten.
2. Verbeter zichtbaarheid en toegankelijkheid voor de ondernemerswebsite, via zowel de algemene website en via de algemene zoekmachines.
In een van de theoretische ontwerpprincipes werd gesteld dat er een focus moet komen op de toegankelijkheid, vanuit de praktijkgerichte ontwerpprincipes is te zien dat ondernemers en medewerkers problemen zien bij volledigheid, eenvoudigheid en gebruiksvriendelijkheid. Ook moet er gekeken worden naar onderdelen die belangrijk worden gevonden, vindbaarheid en toegankelijkheid in het algemeen zijn belangrijk voor ondernemers. Hierom moet er een focus komen bij het verbeteren van de zichtbaarheid en toegankelijkheid van de digitale dienstverlening. Om dit te realiseren kan het gebruiksvriendelijker worden gemaakt met behulp van aanbeveling 1. Om de volledigheid te waarborgen moet ervoor gezorgd worden dat alle informatie voor ondernemers op één site staat, dit is nu niet het geval. Daarnaast kan de toegankelijkheid verbeterd worden door de ondernemerswebsite prominenter aanwezig te maken op de algemene website van gemeente Beesel. Ook kan dit bereikt worden door de zichtbaarheid te verbeteren via de algemene zoekmachines, door ervoor te zorgen dat belangrijke sleutelwoorden gebruikt worden die in de zoekmachines ook zullen verschijnen.
3. Zorg voor een veilige basis van de website en ben hier transparant over.
Veiligheid & vertrouwen is voor ondernemers van cruciaal belang. Door wettelijke verplichtingen voert de gemeente alles uit op een manier die voldoet aan landelijke wetgeving. In het algemeen kan dit dus niet direct verbeterd worden. In plaats hiervan is het nodig om transparant te zijn richting de ondernemers over wat er met de informatie gebeurd en aan welke wettelijke verplichtingen de gemeente moet voldoen. Door hier transparant over te zijn en de ondernemers te laten weten dat er wettelijke verplichtingen zijn zou dit al een goede manier zijn om het vertrouwen tussen ondernemer en gemeente te laten groeien.											
4. Wees digitaal inclusief, maar behoud het persoonlijke contact.
Het is als gemeente belangrijk om een digitale dienstverlening te hebben die door iedereen op eenzelfde manier kan worden gebruikt. Oudere ondernemers zijn minder tevreden over de hulp & ondersteuning. Dit kan verholpen worden door het gebruiksvriendelijker te maken via de eerste aanbeveling. Desondanks is het voor deze groep ook belangrijk om het persoonlijke contact met de gemeente te onderhouden. Gemeente Beesel is een kleine gemeente en een van de krachten hiervan is de laagdrempeligheid om contact te krijgen met de gemeente via mail, telefoon of fysiek contact. Het is voor deze groep van belang dat deze laagdrempelige interactie mogelijk blijft en dat de focus niet alleen moet liggen op het digitale aspect. Daarnaast zou een verbetering van de digitale inclusie tot stand kunnen komen door een Engelstalige website te creëren. Hierdoor blijven buitenlandse ondernemers niet achter.


5. Creëer interactie tussen ondernemer en gemeente.
Door digitaal inclusief te zijn en ondertussen het persoonlijk contact te behouden is het mogelijk om meer interactie tussen ondernemer en gemeente te creëren. Het is belangrijk dat de gemeente weet wat er speelt onder de ondernemers, maar ook dat verschillende afdelingen kennis hebben van elkaars werkzaamheden. Hierdoor is het nodig om te zorgen voor accountmanagement. Zorg ervoor dat iemand de controle heeft over binnenkomende mails, deze naar de juiste persoon doorstuurt en dat de bedrijvencontactfunctionaris op de hoogte is van verzoeken van ondernemers. Intensief contact tussen ondernemer en de bedrijvencontactfunctionaris draagt bij aan een positieve relatie tussen ondernemer en gemeente. Om daarnaast de processen te verbeteren is interactie in de vorm van een feedbackgesprek een goede toevoeging. Enkele weken na het aanvragen van de vergunning belt iemand van de gemeente naar de desbetreffende ondernemer en vraagt naar de ervaring en of er mogelijke verbeteringen zijn. Door dit als leerproces toe te passen zullen ondernemers positiever zijn over de interactie en zal de dienstverlening verbeteren.	Het toepassen van deze vijf aanbevelingen zal een positief effect hebben op de digitale dienstverlening van gemeente Beesel. Zo kan er een antwoord worden geformuleerd op de hoofdvraag : ‘Hoe kan gemeente Beesel de digitale dienstverlening voor ondernemers verbeteren en zichtbaarder maken?’. De digitale dienstverlening kan verbeterd worden door gebruik te maken van het principe van one-stop governance en het invoeren van levensgebeurtenissen. Dit verbeterd de toegankelijkheid en de vormgeving van dienstverlening. Door daarnaast bewustzijn te creëren van de wettelijke vereisten voor de veiligheid van de digitale dienstverlening zal dit het vertrouwen verhogen onder ondernemers. Ook moet de digitale dienstverlening digitaal inclusief zijn, waarbij het persoonlijke contact niet wordt vergeten. Door dit toe te passen verbeter je de hulp & ondersteuning en blijft laagdrempelige interactie mogelijk. Om daarnaast meer interactie tussen ondernemer en gemeente te faciliteren krijgen ondernemers meer vertrouwen in de gemeente. Om de zichtbaarheid te verbeteren moet de toegankelijkheid van de ondernemerswebsite worden verbeterd. Dit kan ook geregeld worden door het gebruik van one-stop governance, door alle informatie op één plek beschikbaar te zetten, de ondernemerspagina prominenter aanwezig te maken op de algemene website en door gebruik te maken van sleutelwoorden waardoor de website eerder zichtbaar wordt op de algemene website. Met deze vijf aanbevelingen kan gemeente Beesel een goede stap zetten om te voldoen aan het actiepunt: ‘verbeteren zichtbaarheid & uitbreiden digitaal bedrijvenloket’ van de actielijn: ’positionering in de regio & aantrekkingskracht’. Hiermee zet gemeente Beesel een grote stap in de juiste richting om te voldoen aan de vereisten van de economische visie 2040.
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[bookmark: _Toc206330100]Bijlage 1: Vragenlijst enquête 
Vraag 1 tot en met 12 waren Likertschaal vragen. Bij elke vraag kregen ondernemers een schaal van 1 tot 5 met 1 als meest positief en 5 als meest negatief. Elk onderdeel per vraag kon dan beoordeeld worden
Vraag 13 tot en met 17 waren meerkeuzevragen
Vraag 1: Ik ben tevreden over de volgende onderdelen van de digitale dienstverlening 
1. Toegankelijkheid
2. Vormgeving van dienstverlening
3. Veiligheid & vertrouwen
4. Hulp & ondersteuning
Vraag 2: Ik ben tevreden over de digitale dienstverlening vanuit onderstaande factoren van toegankelijkheid
1. Vindbaarheid
2. Gebruiksvriendelijkheid
3. Volledigheid
4. Begrijpelijkheid
5. Eenvoudigheid
Vraag 3: Ik ben tevreden over de digitale dienstverlening vanuit onderstaande factoren van Vormgeving van Dienstverlening.
1. Snelheid
2. Gemak
3. Keuzevrijheid
4. Persoonlijk
5. Pro-actief
Vraag 4: Ik ben tevreden over de digitale dienstverlening vanuit onderstaande factoren van Veiligheid & Vertrouwen.
1. Transparantie
2. (Informatie)Veiligheid
3. Gelijkheid
4. Regie op gegevens
Vraag 5: Ik ben tevreden over de digitale dienstverlening vanuit onderstaande factoren van Hulp & Ondersteuning.
1. Verantwoordelijke dienstverlener
2. Oplossingsgerichte dienstverlener
3. Hulpgerichte dienstverlener
Vraag 6: Hoe belangrijk vindt u de onderstaande onderdelen van digitale dienstverlening?
1. Toegankelijkheid
2. Vormgeving van dienstverlening
3. Veiligheid & vertrouwen
4. Hulp & ondersteuning
Vraag 7: Hoe belangrijk vindt u de onderstaande onderdelen van digitale dienstverdeling met betrekking tot toegankelijkheid?
1. Vindbaarheid
2. Gebruiksvriendelijkheid
3. Volledigheid
4. Begrijpelijkheid
5. Eenvoudigheid
Vraag 8: Hoe belangrijk vindt u de onderstaande onderdelen van digitale dienstverdeling met betrekking tot vormgeving van dienstverlening?
1. Snelheid
2. Gemak
3. Keuzevrijheid
4. Persoonlijk
5. Pro-actief
Vraag 9: Hoe belangrijk vindt u de onderstaande onderdelen van digitale dienstverdeling met betrekking tot veiligheid & vertrouwen?
1. Transparantie
2. (Informatie)Veiligheid
3. Gelijkheid
4. Regie op gegevens
Vraag 10: Hoe belangrijk vindt u de onderstaande onderdelen van digitale dienstverlening met betrekking tot hulp & ondersteuning?
1. Verantwoordelijke dienstverlener
2. Oplossingsgerichte dienstverlener
3. Hulpgerichte dienstverlener
Vraag 11: Ik vind dat onderstaande onderdelen verbeterd moeten worden.
1. Toegankelijkheid
2. Vormgeving van dienstverlening
3. Veiligheid & vertrouwen
4. Hulp & ondersteuning

Vraag 12: De volgende onderdelen vind ik belangrijk bij het verbeteren van de dienstverlening
1. Vindbaarheid
2. Gebruiksvriendelijkheid
3. Volledigheid
4. Begrijpelijkheid
5. Eenvoudigheid
6. Snelheid
7. Gemak
8. Keuzevrijheid
9. Persoonlijk
10. Pro-actief
11. Transparantie
12. (Informatie)Veiligheid
13. Gelijkheid
14. Regie op gegevens
15. Verantwoordelijke dienstverlener
16. Oplossingsgerichte dienstverlener
17. Hulpgerichte dienstverlener
Vraag 13: Wat is uw geslacht?
a. Man
b. Vrouw
c. Zeg ik liever niet
Vraag 14: Wat is uw leeftijd?
a. 18-25
b. 26-40
c. 41-60
d. 61+
e. Zeg ik liever niet
Vraag 15: Wat is uw hoogst behaalde opleidingsniveau?
a. Middelbaar onderwijs
b. MBO
c. HBO
d. WO
e. Anders
Vraag 16: In welke sector zit uw onderneming?
a. Zakelijke dienstverlening
b. Collectieve dienstverlening
c. Industrie
d. Handel
e. Recreatie & toerisme
f. Landbouw
g. Overige dienstverlening
[bookmark: _Toc206330101]Bijlage 2: Interview guide
	Onderwerp 
	Vraag

	Introductie
	Wat is jouw functie bij gemeente Beesel en waar staat deze functie in verhouding met de rest van de gemeente?

	Ondernemers
	Welke rol spelen ondernemers binnen jouw functie? Hoe verhouden jouw bezigheden zich tot de ondernemers? (faciliterend, toezichthoudend, etc)

	Huidige digitale dienstverlening
	Op welke manier speelt de digitale dienstverlening een rol bij jouw afdeling? 

	Huidige digitale dienstverlening
	Wat is jouw mening over de huidige digitale dienstverlening? Wat vind je goed, wat vind je slecht, zijn er overbodige onderdelen?

	Vier onderdelen dienstverlening
	In mijn onderzoek wordt dienstverlening opgedeeld in vier onderdelen: Toegankelijkheid, Veiligheid & Vertrouwen, Vormgeving van dienstverlening en Hulp & ondersteuning. Met het oog op de vorige vraag, hoe zou je deze onderdelen beoordelen voor gemeente Beesel?

	Vier onderdelen dienstverlening
	Hoe belangrijk vind je deze vier onderdelen? Kan je deze rangschikken van meest naar minst belangrijk?

	Verbetering digitale dienstverlening
	Waar zijn verbeteringen volgens jullie nodig zodat jullie je werk beter kunnen uitvoeren/het voor ondernemers makkelijker wordt om gebruik te maken van dienstverlening?

	Introductie Levensgebeurtenis
	Uitleg over wat een levensgebeurtenis is

	Levensgebeurtenis
	Hoe denken jullie over het invoeren van levensgebeurtenissen?

	Levensgebeurtenis afdeling
	Kunnen jullie enkele levensgebeurtenissen benoemen die van belang kunnen zijn voor jullie afdeling?

	Digitale inclusie
	Niet iedereen maakt evenveel gebruik van digitale dienstverlening, dit kan komen door verschillende redenen. Zien jullie een manier hoe dit in gemeente Beesel minder het geval kan zijn?

	Afsluiten interview
	Einde interview



[bookmark: _Toc206330102]Bijlage 3: overige descriptieve grafieken survey

Grafiek 1: tevredenheid veiligheid & vertrouwen in procenten

Grafiek 2: tevredenheid hulp & ondersteuning in procenten

Grafiek 3: Belangrijke onderdelen digitale dienstverlening toegankelijkheid

Grafiek 4: Belangrijke onderdelen digitale dienstverlening vormgeving van dienstverlening

Grafiek 5: Belangrijke onderdelen digitale dienstverlening veiligheid & vertrouwen

Grafiek 6: Belangrijke onderdelen digitale dienstverlening hulp & ondersteuning

Grafiek 7: prioritering verbetering onderdelen digitale dienstverlening


Stelling:Ik ben tEVREDEN OVER DE VOLGENDE ONDERDELEN VAN tOEGANKELIJKHEID

Helemaal mee eens	
Vindbaarheid	Volledigheid	Eenvoudigheid	Begrijpelijk	Gebruiksvriendelijk	20	13.3	6.7	6.7	10	eens	
Vindbaarheid	Volledigheid	Eenvoudigheid	Begrijpelijk	Gebruiksvriendelijk	40	26.6	46.7	43.3	43.3	neutraal	
Vindbaarheid	Volledigheid	Eenvoudigheid	Begrijpelijk	Gebruiksvriendelijk	23.3	46.7	40	43.3	40	oneens	
Vindbaarheid	Volledigheid	Eenvoudigheid	Begrijpelijk	Gebruiksvriendelijk	16.7	10	6.7	6.7	6.7	


Stelling: Ik ben tevreden over de volgende onderdelen van vormgeving van dienstverlening

Helemaal mee eens	
Snelheid	Gemak	Keuzevrijheid	Persoonlijk	Pro-actief	10	6.7	13.3	13.3	13.3	Mee eens	
Snelheid	Gemak	Keuzevrijheid	Persoonlijk	Pro-actief	30	50	40	26.7	33.299999999999997	Neutraal	
Snelheid	Gemak	Keuzevrijheid	Persoonlijk	Pro-actief	56.7	40	40	36.700000000000003	43.3	Oneens	
Snelheid	Gemak	Keuzevrijheid	Persoonlijk	Pro-actief	3.3	3.3	6.7	16.7	6.7	Helemaal mee oneens	
Snelheid	Gemak	Keuzevrijheid	Persoonlijk	Pro-actief	0	0	0	6.7	3.3	


Vraag: Hoe belangrijk vind u de onderstaande delen van digitale dienstverlening? Percentuele reactie ondernemers in Beesel

Heel belangrijk	
Toegankelijkheid	Vormgeving van dienstverlening	Veiligheid 	&	 vertrouwen	Hulp 	&	 ondersteuning	31	13.8	55.2	37.9	Belangrijk	
Toegankelijkheid	Vormgeving van dienstverlening	Veiligheid 	&	 vertrouwen	Hulp 	&	 ondersteuning	58.6	55.2	34.5	48.3	Neutraal	
Toegankelijkheid	Vormgeving van dienstverlening	Veiligheid 	&	 vertrouwen	Hulp 	&	 ondersteuning	10.3	31	10.3	13.8	


Stelling: Ik vind dat onderstaande onderdelen verbeterd moeten worden

Helemaal mee eens	
Toegankelijkheid	Vormgeving van dienstverlening	Veiligheid 	&	 vertrouwen	Hulp 	&	 ondersteuning	16.7	3.3	20	16.7	eens	
Toegankelijkheid	Vormgeving van dienstverlening	Veiligheid 	&	 vertrouwen	Hulp 	&	 ondersteuning	26.6	16.7	33.299999999999997	20	neutraal	
Toegankelijkheid	Vormgeving van dienstverlening	Veiligheid 	&	 vertrouwen	Hulp 	&	 ondersteuning	53.3	76.7	40	53.3	oneens	
Toegankelijkheid	Vormgeving van dienstverlening	Veiligheid 	&	 vertrouwen	Hulp 	&	 ondersteuning	3.3	3.3	6.7	10	


Stelling: Ik ben tevreden over de digitale dienstverlening vanuit onderstaande factoren van Veiligheid & Vertrouwen

Helemaal mee eens	Transparantie	(Informatie)Veiligheid	Gelijkheid	Regio op gegevens	3.3	3.3	10	3.3	Mee eens	Transparantie	(Informatie)Veiligheid	Gelijkheid	Regio op gegevens	36.700000000000003	40	50	36.700000000000003	Neutraal	Transparantie	(Informatie)Veiligheid	Gelijkheid	Regio op gegevens	46.7	43.3	33.299999999999997	46.7	Oneens	Transparantie	(Informatie)Veiligheid	Gelijkheid	Regio op gegevens	3.3	6.7	6.7	6.7	Helemaal mee oneens	Transparantie	(Informatie)Veiligheid	Gelijkheid	Regio op gegevens	10	6.7	0	6.7	



Stelling: 
Ik ben tevreden over de digitale dienstverlening vanuit onderstaande factoren van Hulp & Ondersteuning

Helemaal mee eens	Verantwoordelijke dienstverlener	Oplossingsgerichte dienstverlener	Hulpvaardige dienstverlener	13.3	13.3	13.3	Mee eens	Verantwoordelijke dienstverlener	Oplossingsgerichte dienstverlener	Hulpvaardige dienstverlener	33.299999999999997	36.700000000000003	33.299999999999997	Neutraal	Verantwoordelijke dienstverlener	Oplossingsgerichte dienstverlener	Hulpvaardige dienstverlener	43.3	40	43.3	Oneens	Verantwoordelijke dienstverlener	Oplossingsgerichte dienstverlener	Hulpvaardige dienstverlener	6.7	10	6.7	Helemaal mee oneens	Verantwoordelijke dienstverlener	Oplossingsgerichte dienstverlener	Hulpvaardige dienstverlener	3.3	0	3.3	



Hoe belangrijk vindt u de onderstaande onderdelen van digitale dienstverdeling met betrekking tot toegankelijkheid?

Heel belangrijk	
Vindbaarheid	Gebruiksvriendelijkheid	Volledigheid	Begrijpelijkheid	Eenvoudigheid	48.3	51.7	48.3	51.7	31	Belangrijk	
Vindbaarheid	Gebruiksvriendelijkheid	Volledigheid	Begrijpelijkheid	Eenvoudigheid	37.9	37.9	41.3	37.9	58.6	Neutraal	
Vindbaarheid	Gebruiksvriendelijkheid	Volledigheid	Begrijpelijkheid	Eenvoudigheid	13.8	10.3	10.3	10.3	10.3	


Hoe belangrijk vindt u de onderstaande onderdelen van digitale dienstverdeling met betrekking tot Vormgeving van dienstverlening?


Heel belangrijk	
Snelheid	Gemak	Keuzevrijheid	Persoonlijk	Pro-actief	24.1	27.6	24.1	24.1	27.6	Belangrijk	
Snelheid	Gemak	Keuzevrijheid	Persoonlijk	Pro-actief	55.2	58.6	51.7	48.3	51.7	Neutraal	
Snelheid	Gemak	Keuzevrijheid	Persoonlijk	Pro-actief	14.8	13.8	20.7	24.1	17.2	Niet belangrijk	
Snelheid	Gemak	Keuzevrijheid	Persoonlijk	Pro-actief	6.9	0	3.4	3.4	3.4	


Hoe belangrijk vindt u de onderstaande onderdelen van digitale dienstverdeling met betrekking tot veiligheid & vertrouwen?


Heel belangrijk	
Transparantie	(Informatie)Veiligheid	Gelijkheid	Regie op gegevens	57.1	60.7	51.9	46.4	Belangrijk	
Transparantie	(Informatie)Veiligheid	Gelijkheid	Regie op gegevens	35.700000000000003	32.1	29.6	39.299999999999997	Neutraal	
Transparantie	(Informatie)Veiligheid	Gelijkheid	Regie op gegevens	7.1	7.1	14.8	10.7	Niet belangrijk	
Transparantie	(Informatie)Veiligheid	Gelijkheid	Regie op gegevens	3.7	3.6	


Hoe belangrijk vindt u de onderstaande onderdelen van digitale dienstverdeling met betrekking tot Hulp & ondersteuning?


Heel belangrijk	
Verantwoordelijke dienstverlener	Oplossingsgerichte dienstverlener	Hulpgerichte dienstverlener	30	50	40	Belangrijk	
Verantwoordelijke dienstverlener	Oplossingsgerichte dienstverlener	Hulpgerichte dienstverlener	60	36.700000000000003	46.7	Neutraal	
Verantwoordelijke dienstverlener	Oplossingsgerichte dienstverlener	Hulpgerichte dienstverlener	10	13.3	13.3	


Stelling: Ik sta positief tegenover een verbetering van de dienstverlening die zich voornamelijk richt op onderstaande onderdelen.

Heel erg positief	
Toegankelijkheid	Vormgeving van dienstverlening	Veiligheid 	&	 vertrouwen	Hulp 	&	 ondersteuning	36.700000000000003	13.3	33.299999999999997	30	Positief	
Toegankelijkheid	Vormgeving van dienstverlening	Veiligheid 	&	 vertrouwen	Hulp 	&	 ondersteuning	50	53.3	56.7	53.3	Neutraal	
Toegankelijkheid	Vormgeving van dienstverlening	Veiligheid 	&	 vertrouwen	Hulp 	&	 ondersteuning	13.3	33.299999999999997	10	16.7	


Stelling: Ik ben tevreden over het onderstaande onderdeel van de digitale dienstverlening van gemeente Beesel in %

Helemaal mee eens	
Toegankelijkheid	Vormgeving van dienstverlening	Veiligheid 	&	 vertrouwen	Hulp 	&	 ondersteuning	13.3	13.3	3.3	3.3	mee eens	
Toegankelijkheid	Vormgeving van dienstverlening	Veiligheid 	&	 vertrouwen	Hulp 	&	 ondersteuning	46.7	43.3	53.3	40	neutraal	
Toegankelijkheid	Vormgeving van dienstverlening	Veiligheid 	&	 vertrouwen	Hulp 	&	 ondersteuning	30	36.700000000000003	43.3	46.7	oneens	
Toegankelijkheid	Vormgeving van dienstverlening	Veiligheid 	&	 vertrouwen	Hulp 	&	 ondersteuning	6.7	6.7	0	10	helemaal mee oneens	
Toegankelijkheid	Vormgeving van dienstverlening	Veiligheid 	&	 vertrouwen	Hulp 	&	 ondersteuning	3.3	0	0	0	
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