
Betrek de inwoner bij 

jouw monitor

Kernboodschap
Het betrekken van het inwonersperspectief bij een monitor is essentieel, omdat beleid 
uiteindelijk invloed heeft op de inwoners. Inzicht in hun ervaringen en behoeften zorgt 
voor effectievere en relevantere maatregelen die aansluiten bij hun leefwereld. Een 
monitor krijgt pas echt betekenis wanneer cijfers ook iets zeggen over wat inwoners 
ervaren, begrijpen en bereiken. Het inwonersperspectief hoeft niet in elke fase van het 
bouwen van een monitor aanwezig te zijn, maar kan strategisch worden ingezet waar 
het de meeste waarde toevoegt. Denk aan drie cruciale momenten: vóór het 
ontwerpen (oriënterend), tijdens de uitvoering (structureel uitvragen) en achteraf 
(duiden). Zo ontstaat een lerende cyclus waarin cijfers en verhalen elkaar versterken 
en helpen bij het beter afstemmen van beleid op de werkelijke behoeften van de 
inwoners. In dit artikel vind je praktische tips voor het betrekken van inwoners in de 
verschillende fasen van het bouwen van een monitor, zodat jij de eerste stappen kunt 
zetten om hun perspectief in de cijfers op te nemen.

Laat je cijfers spreken, 

maar luister ook naar de verhalen erachter.

De afgelopen jaren hebben wij gemeenten 
ondersteund bij het bouwen van monitoren. 
Purpose staat hierbij altijd voor meetbare en 
merkbare impact, en wij hebben veel 
gemeenten geholpen bij het realiseren van dit 
doel in hun monitoren. Gemeenten willen het 
inwonersperspectief vaak ook integreren in deze 
monitoren en cijfers, omdat beleid alleen 
succesvol is als het aansluit bij de ervaringen en 
behoeften van de inwoners. 

Maar hoe pak je dat aan? Waar begin je en 
waar moet je op letten?

In dit artikel wordt uitgelegd hoe je het 
inwonersperspectief effectief kunt betrekken bij 
je monitor. Het biedt praktische stappen en 
belangrijke aandachtspunten om een monitor 
te ontwikkelen die zowel relevant als effectief is, 
en daadwerkelijk bijdraagt aan het verbeteren 
van het beleid.

Inleiding
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De ontwikkeling van een monitor kent vijf fasen 
(figuur 1): in drie daarvan betrek je inwoners 
direct, in de andere twee borg of gebruik je hun 
input. Hieronder volgt een korte toelichting per 
fase:

1. Ontwerpen – Bepaal wat je meet vanuit 
inwonerservaringen

2. Bouwen – Gebruik ontwerp om de monitor te 
bouwen 

3. Uitvragen – Haal structureel beleving en 
effect op bij sleutelmomenten

4. Duiden – Koppel cijfers aan verhalen om te 
begrijpen waarom iets gebeurt

5. Organiseren – Borg ritme, rollen, AVG, 
capaciteit en deelnamevergoeding voor 
inwoners 

In dit artikel ligt de focus op het actief betrekken 
van de inwoner tijdens de fasen van ontwerpen, 
uitvragen en duiden. 

Samen bepalen wát je meet
j
Een veelvoorkomend probleem bij monitoren is 
dat ze vaak niet aansluiten bij de werkelijke 
ervaringen en behoeften van inwoners. Dit leidt 
vaak tot data die weinig zeggen over de 
daadwerkelijke effecten van beleid en 
dienstverlening. Vragenlijsten zijn te lang, moeilijk 
te begrijpen of meten aspecten die voor 
inwoners niet relevant zijn. Dit maakt het lastig 
om te achterhalen wat er echt speelt en welke 
drempels inwoners ervaren. Vaak bevatten ze 
lange lijsten die beleidsmakers niet verder 
helpen. Zonder dit inzicht kan de monitor niet 
effectief bijdragen aan verbeteringen.

De oplossing is om inwoners vanaf de 
ontwerpfase te betrekken. Door hen feedback te 
laten geven op de vragenlijst, bijvoorbeeld via 
een panel, consulenten of workshops, zorg je 
ervoor dat de vragen aansluiten bij hun 
ervaringen.

Fig. 1 De monitor cyclus in 5 fasen

Hoe en wanneer kan je het beste de 
inwoner betrekken?

Ontwerpen



Dit maakt de data niet alleen begrijpelijker en 
relevanter, maar ook bruikbaar voor het 
verbeteren van beleid en dienstverlening.

• Zo pak je het aan: organiseer een 
inwonerspanel van 10-20 diverse inwoners 
om feedback te geven op de concept-
vragenlijst, laat consulenten de vragenlijst 
toetsen bij een aantal van hun inwoners, of 
organiseer een korte workshop waarin 
inwoners de vragenlijst doorlopen en 
feedback geven. 

• Wat het oplevert: een goed afgestemde 
vragenlijst die aansluit bij de ervaringen van 
inwoners, met duidelijke, begrijpelijke vragen 
en relevante meetmomenten. Dit resulteert 
in een scherpe KPI-set die niet alleen de 
juiste informatie verzamelt, maar ook 
bruikbare inzichten levert om de 
dienstverlening te verbeteren en de 
beleidsdoelen te bereiken.

• Waar je op let: de begrijpelijkheid, relevantie 
en beknoptheid van de vragen, zodat ze 
aansluiten bij de ervaringen van inwoners en 
actiegerichte data opleveren.

Voorbeeldvragen voor in de vragenlijst:
• “Was duidelijk wat er nu van u verwacht 

wordt?” (Ja/Nee + waarom) 
• “Hoe makkelijk was deze stap?” (1–5) 
• “Voelde u zich serieus genomen?” (1–5) 
• “Ervaart u minder geldstress sinds de 

afname <dienstverlening>?" (Ja/Nee + 
toelichting)

Betrek inwoners structureel in de 
monitor 
j
Een veelvoorkomend probleem is dat het niet 
altijd duidelijk is hoe je de enquête het beste 
kunt uitvragen, wat kan leiden tot een lage 
respons. Dit kan de betrouwbaarheid van de 
resultaten aantasten en het moeilijk maken 
om representatieve data te verzamelen. Het 
vinden van het juiste moment en de juiste 
kanalen is cruciaal. Zo kun je bijvoorbeeld de 
enquête direct na een aanvraag of 
dienstverlening uitvragen om de ervaring van 
inwoners vers te krijgen, terwijl je voor meer 
algemene monitoren periodieke uitvragen 
kunt overwegen. Door gebruik te maken van 
meerdere kanalen, zoals consulenten, het 
klantportaal, sociale media en WhatsApp, 
vergroot je de kans op een hogere respons en 
daarmee op betrouwbare uitkomsten.

• Zo pak je het aan: de enquête onder 
inwoners versturen via meerdere kanalen, 
zoals het klantportaal, e-mail, QR-codes bij 
balies, sociale media, gemeentelijke 
nieuwsbrieven of zelfs via WhatsApp voor 
directe en toegankelijke communicatie. 
Daarnaast kun je ook consulenten inzetten 
om de enquête uit te vragen bij de inwoners 
die zij ondersteunen, wat zorgt voor een 
persoonlijker en gerichter bereik.

• Wat het oplevert: betrouwbare uitkomsten 
met een voldoende grote respons (N), die 
representatief zijn voor de diverse 
inwonergroepen. Dit zorgt voor een solide 
basis voor beleidsbeslissingen en maakt het 
mogelijk om trends en knelpunten in de 
dienstverlening structureel te monitoren en 
aan te pakken.

• Waar je op let: frictieloze deelname 
(mobielvriendelijk, eenvoudige taal), privacy 
(minimale data, expliciete toestemming) en 
inclusie (meerdere locaties/tijden, papieren 
én digitale opties).

Uitvragen



Cijfers krijgen context en richting
J
Er wordt vaak wel data verzameld, maar het 
blijft een uitdaging om goed te begrijpen 
waarom de scores zijn zoals ze zijn. Het is 
moeilijk om de onderliggende oorzaken van 
bepaalde trends of problemen te achterhalen, 
waardoor het lastig wordt om gerichte acties 
te ondernemen.

Na het verzamelen van de data is het 
belangrijk om te begrijpen wat de scores 
aandrijven. Dit doe je door patronen uit de 
monitor te combineren met korte 
nagesprekken, straatinterviews of diepte-
interviews om de oorzaken te achterhalen. Het 
proces van duiden helpt niet alleen bij het 
vertalen van de cijfers naar acties, maar biedt 
ook dieper inzicht in de achterliggende 
dynamiek.

• Zo pak je het aan: per kwartaal kies je drie 
opvallende trends uit de monitor, zoals 
dalende duidelijkheid bij een brief of een 
stijging in herstelverzoeken. Vervolgens 
neem je contact op met 3-5 inwoners (met 
toestemming) en vraag je naar hun 
ervaringen. 

Duiden • Dit kan via korte gesprekken of diepte-
interviews voor meer gedetailleerde 
inzichten. De bevindingen leg je vast met 
cijfers, citaten en vermoedelijke oorzaken 
(bijv. communicatie of proces).

• Wat het oplevert: inzichten die verder gaan 
dan directe actie. Je begrijpt waarom 
bepaalde trends zich voordoen, wat helpt bij 
het duiden van de uitkomsten en het maken 
van gerichtere besluiten. Zo kun je gericht 
sturen per doelgroep, wijk of 
communicatiekanaal.

• Waar je op let: onderscheid maken tussen 
incidenten (eenmalige gebeurtenissen) en 
patronen (herhaalde problemen). Wees 
voorzichtig met conclusies bij lage respons, 
en zorg voor voldoende representatieve 
feedback voor een goed onderbouwde 
duiding. Duiding kan ook reflecteren op het 
beleid en hoeft niet altijd direct tot actie te 
leiden.

l

Voorbeelden van open vragen:
• "Waarom denkt u dat deze trend zich heeft 

voorgedaan?" 
• “Welke factoren hebben volgens u de 

grootste invloed gehad op de uitkomst die 
we zien?“

• “In hoeverre heeft de verandering in 
[specifiek proces/beleid] invloed gehad 
op uw ervaring?”



Aan de slag met het 
inwonersperspectief

Nu je weet wanneer en hoe je het 
inwonersperspectief in de monitorcyclus kunt 
betrekken, is het tijd om zelf aan de slag te 
gaan. Begin met het bepalen van de drie 
momenten die het meeste impact voor jouw 
gemeente kunnen hebben: Ontwerpen, 
Uitvragen en Duiden. Betrek je inwoners 
vroegtijdig bij het opzetten van je monitor en 
blijf hen regelmatig raadplegen om te
begrijpen hoe jouw processen en beleid 
werkelijk door hen ervaren worden.

Het inzetten van het inwonersperspectief is een 
continu proces van luisteren, begrijpen en 
aanpassen. Door cijfers en verhalen te 
combineren, creëer je een cyclus van leren en 
verbeteren die niet alleen je monitor sterker 
maakt, maar ook de dienstverlening naar je 
inwoners toe. Maak het inwonersperspectief een 
vast onderdeel van je monitorcyclus, en begin 
vandaag nog met het verzamelen van inzichten 
die de toekomst van je gemeente helpen 
vormgeven!

Laat je cijfers spreken, maar luister 
ook naar de verhalen erachter!

Neem contact op met 

Jorinde Vandermeer 

j.vandermeer@purpose.nl
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