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Samenvatting

1. Inleiding

Voor u ligt het advies welke ik heb geschreven voor de gemeente Groningen. Ik ben
gevraagd onderzoek te verrichten naar digitale communicatie via wijkwebsites. Het onderzoek
is uitgevoerd in opdracht van het College van Burgemeester en Wethouders (B&W), onder
begeleiding van het hoofd van de afdeling Concerncommunicatie en Representatie.

2. Situatieschets; achtergrond en aanleidingen

De organisatie

De gemeente Groningen is een grote, complexe organisatie, bestaande uit ruim 2600
medewerkers. Zij bestuurt de stad Groningen en schrijft voor deze stad beleid uit. De
organisatie bestaat uit acht verschillende diensten en is vanuit communicatief oogpunt sterk
decentralistisch georganiseerd. ledere dienst beschikt over een eigen autonome afdeling
Communicatie met een eigen geformuleerde visie op communicatie en beleid. De
afstudeeropdracht is uitgevoerd op de afdeling Concerncommunicatie en Representatie.

Aanleidingen
Collegeprogramma en WMO

Het linkse college (PvdA, GroenLinks en SP) heeft als één van de hoofdpunten in haar beleid
geformuleerd dat ze de afstand tot de burger wil verkleinen. De wens is dat de bevolking
meedenkt en -doet. De gemeente Groningen heeft de ambitie de interactie met de bevolking
te intensiveren, en daarmee de participatie in en betrokkenheid bij het bestuur van de stad
vergroten. Eén van de belangrijkste terreinen in de Wet Maatschappelijke Ondersteuning
(WMO) is het bevorderen van de sociale samenhang en betrokkenheid in wijken en buurten.

Digi-first

De Commissie Wallage stelde eind augustus 2001 in het adviesrapport ‘In dienst van de
democratie’ dat alle publieke informatie waar de burger recht op heeft, tevens digitaal
beschikbaar dient te zijn, om volledige transparantie van de overheid te kunnen realiseren.

Volgens de gemeente Groningen kunnen digitale communicatiemiddelen een belangrijke
meerwaarde bieden bij de ontwikkeling naar een meer ‘interactief bestuur’. Naast optimale
eenzijdige informatieoverdracht van de gemeente, wil ze meer de directe dialoog aangaan
met haar burgers en inzicht krijgen in de wensen en behoeften van de burgers, bijvoorbeeld
door polls, forums en wijkchat. De grote kracht van het Internet is daarnaast de eenvoudige,
laagdrempelige communicatie- en informatievoorziening. Internet heeft de bekende voordelen
zoals plaats- en tijdonafhankelijk, en beschikbaar 24 uur per dag, 7 dagen per week.

Pilot Hoogkerk

In samenwerking met de wijkvereniging van Hoogkerk en de gemeente Groningen is sinds
november 2005 de wijkwebsite Hoogkerk online. De wijkportal heeft verschillende interactieve
mogelijkheden. De voorlopige resultaten van de pilot zijn erg positief. Dit succes zou de
gemeente Groningen graag willen uitbreiden in andere wijken.

3. Opdracht en probleemstelling

Doel van het onderzoek

Het doel van dit onderzoek is een communicatieadvies te geven en aanbevelingen te
formuleren, welke als basis moeten dienen voor een herziening van het huidige digitale
communicatiebeleid van de gemeente Groningen op wijkniveau. Door het digitaal
communiceren via wijkwebsites wil de gemeente de rechtstreekse communicatie mét en
interactiviteit tussen de gemeente en haar burgers bevorderen. Daarmee wil ze indirect de
betrokkenheid, participatie en de sociale cohesie in de wijken vergroten.

Communicatieprobleem

In het huidige gemeentebeleid is het digitaal communiceren op wijkniveau nog niet optimaal
geformuleerd. Naast de proefportal in Hoogkerk, is de gemeente (nog) niet betrokken bij het
communiceren en faciliteren van informatie op overige wijkwebsites. Het
communicatieprobleem bestaat uit het feit dat er geen inzicht is in welke wijken een
wijkwebsite ontwikkelen en beheren en wat de kenmerken van dergelijke websites zijn.
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Daarnaast is het niet bekend wie de eigenaren en beheerders zijn en of wijkverenigingen
gemeentelijke informatie op hun wijkwebsites willen communiceren. Ook is onduidelijk hoe er
volgens de wijken interactie via een wijkwebsite gecreéerd kan worden. Halverwege 2007
verwacht het college van B&W van de afdeling Concerncommunicatie en Representatie een
nota met een voorstel over hoe de gemeente nu verder moet met digitale communicatie via
wijkwebsites.

Onderzoeksvraag en deelvragen

Op basis van voorafgaande is een onderzoek gehouden onder de webbeheerders die een rol
spelen bij het beheren en onderhouden van een wijkwebsite in verschillende wijken van de
stad Groningen. Het onderzoek draait om de volgende hoofdvraag:

“Hoe dient de gemeente Groningen het faciliteren van gemeentelijke informatie én het
creéren van interactie tussen gemeente en burgers via wijkwebsites in te vullen?”

4. Theoretisch kader

Tijdens dit onderzoek is uitgegaan van de ‘interactieve opvatting’ van communicatie.
Communicatie is een proces tussen twee partijen (tweerichtingsverkeer), dus van zowel de
zender als de ontvanger. Interactie tussen die twee staat centraal (gemeente Groningen en
burgers) als beide partijen verwachten evenveel informatie te geven als te ontvangen en van
rol wisselen (“to give in order to get”). Maar pas als de basis informatievoorziening van de
gemeente volledig is, kan dieper ingegaan worden op interactie met de burgers.

Bij het communiceren van informatie én het creéren van interactie is interesse bepalend voor
het wel of niet opnemen van een boodschap. Informatie is functioneel wanneer de beoogde
ontvanger de informatie ziet als iets dat zijn/ haar eigen belangen kan beinvioeden. Men is
geinteresseerd in onderwerpen waar men veel van af weet en waar al verschillende
meningen over gevormd zijn. Communicatie is daarom het meest effectief als de boodschap
zo goed mogelijk afgestemd is op de wensen, behoeften en interesses van de burger.

De theorie gaat ervan uit dat via internet interactiviteit en participatie gecreéerd kan worden.
Door als gemeente interactie- en participatiemogelijkheden via wijkwebsites aan te bieden
(stemmen via een poll, forum etc) kan de burger direct meedenken met en reageren op het
beleid van de gemeente. Men wil er wel iets mee bereiken, anders kunnen gevoelens van
frustratie en afkeer ontstaan naar het gemeentebeleid. De gemeente dient zich overigens niet
alleen te richten op digitale communicatie. Het Internet vervangt niet gaandeweg de rest,
maar wordt naast de overige communicatiemiddelen ingezet (multichanneling).

5. Onderzoeksverantwoording
Om de onderzoeksvraag te kunnen beantwoorden is zowel een kwantitatief als een kwalitatief
onderzoek uitgevoerd. Verschillende strategieén zijn hiervoor gebruikt.

Voorafgaande aan de ‘echte’ onderzoeksfase is een zogenaamde pilotfase gedaan. Deze
pilotfase hield in, het afnemen van oriénterende interviews met verschillende sleutelfiguren
die zowel impliciet als expliciet iets te maken hebben met het onderwerp digitale
communicatie op wijkniveau. Met behulp van bureauonderzoek (internet, telefoon, schriftelijke
bronnen) zijn alle wijkwebsites in de stad Groningen in kaart gebracht. Op basis van deze
resultaten bleek dat er drieéndertig wijken een wijkwebsite ontwikkelen en beheren.

Er is gekozen voor het houden van een enquéte (kwantitatief) onder de drieéndertig wijken in
de stad, met als toevoeging tien diepte-interviews (kwalitatief veldonderzoek) onder diverse
wijkwebsitebeheerders om in te kunnen gaan op dieperliggende opinies en gedachten.

De resultaten van deze enquétes en interviews zijn verwerkt in het programma Excel.

6. Resultaten van het onderzoek
Er zijn zeven wijken die (nog) niet over een wijkwebsite beschikken. Als gevolg van de non-
respons worden in dit rapport de resultaten van achtentwintig wijken beschreven.

De meeste wijkwebsites hebben per jaar minder dan vijfduizend bezoekers. Ze worden
meestal wekelijks gelipdate. Bij het merendeel van de wijken is de wijkwebsite officieel van
de wijkvereniging. Vier wijken hebben een onafhankelijke redactie. Wat betreft de vormgeving,
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uitstraling en functies van de diverse sites, zijn er grote verschillen. Sommige sites zijn erg
professioneel vormgegeven, maar bieden niet altijd actuele informatie en diverse functies en
vice versa. Nagenoeg alle wijken vinden dat de website bedoeld is om wijkbewoners op de
hoogte te stellen van informatie over de wijk. Ook wordt men op wijkwebsites vaak
doorverwijzen naar bepaalde services in de wijk.

Wijkwebsites vinden meestal hun wortels in een initiatief van wijkbewoners zelf. In de meeste
gevallen is de wijkvereniging de eigenaar van de wijkwebsites. In meer dan de helft van de
wijken beheert de wijkwebsitebeheerder de website alleen. Meer dan de helft van de wijken
ontvangt op jaarbasis een bedrag van minder dan 250,-. Deze wijken maken nauwelijks
promotie voor de wijkwebsite, terwijl overige wijken dit meestal wel doen. Momenteel plaatst
het grootste gedeelte van de wijken geen informatie aangeleverd door de gemeente
Groningen op hun wijkwebsite, simpelweg omdat er geen informatie van de gemeente digitaal
aangeleverd wordt. En wanneer dit wel gebeurt, komt deze informatie niet altijd rechtstreeks
bij de wijkwebsitebeheerder aan, maar bij de wijkvereniging. Wijken die op dit moment geen
informatie van de gemeente plaatsen, willen dit in de toekomst wel graag gaan doen.

Voor het creéren van interactie op de wijkwebsite kiest meer dan de helft van de wijken voor
een poll, forum en virtueel prikbord. Interesse in de wijkwebsites kan volgens het overgrote
deel van de respondenten het beste gewekt worden door het promoten van de URL'’s via
wijkkrant en buurtfolders en via de gemeentelijke website. Alle wijkwebsitebeheerders vinden
alleen wijkgerelateerde onderwerpen interessant voor informatie en interactie op de website.
Te denken valt aan nieuwbouwprojecten en infrastructuur in de wijk.

7. Conclusies en aanbevelingen
Aanbevelingen m.b.t. de interne communicatie
Een goed georganiseerde wijkinformatiebron
Momenteel is de berichtenstroom van wijkinformatie naar wijken niet optimaal geregeld,
terwijl hier wel veel behoefte aan is. Daartoe adviseer ik, dat er binnen de organisatie een
wijkinformatie verzamelpunt opgezet dient te worden, van waaruit ‘informatie de wijk
betreffende’ gecommuniceerd kan worden naar de verschillende wijken.
Juiste afstemming in de gemeentelijke organisatie
Men houdt zich intern op verschillende plekken in de organisatie bezig met het onderwerp
wijkwebsites en wijkinformatie. Het is belangrijk dat er binnen de gemeente geen overlap
bestaat in het communiceren over wijkwebsites met de wijken.lk raad dan ook om intern
duidelijke afspraken te maken over wie zich bezig houdt met wijkwebsites en de daaraan
gekoppelde centrale wijkinformatiebron. Dit kan door het aanstellen van een codrdinator.
Rol van accountmanager
Het is raadzaam om binnen de gemeente een accountmanager aan te stellen die
optimaal contact houdt met de wijkwebsitebeheerders en eindredacteuren van de
wijkkranten. Geen één afdeling is toegespitst op het contact met wijkwebsitebeheerders
en eindredacteuren van wijkkranten, terwijl deze wel een sleutelrol vervullen als het gaat
om de communicatie van de gemeente naar de burgers.

Aanbevelingen m.b.t. de externe communicatie

Persoonlijk contact leggen en onderhouden in de wijken
Ik raad aan, om vanuit de gemeente sterk te investeren in een betere relatie met de
wijkwebsitebeheerders. Een goede relatie met wijken is essentieel voor de gemeente.
De accountmanager kan veel betekenen in de externe communicatie naar wijken:
- Ga persoonlijk op bezoek in wijken en maak kennis met de wijkwebsitebeheerders.
- Onderhoudt het contactenbestand en actualiseer deze.
- Organiseer in het najaar een bijeenkomst voor wijkwebsitebeheerders.

Faciliteren en aanleveren van gemeentelijke informatie
- Wijkwebsites: voor en door de wijkbewoners!
De gemeente moet de wijkwebsites zien als communicatiemiddel welke door en voor de
wijkbewoners is. De wijkwebsite is van de wijk en niet van de gemeente.
- Ontsluiten van wijkinformatie via de gemeentelijke website
Dit is een grote wens van de wijken. Tevens behoort het tot de wensen van de gemeente
Groningen om voor goede en volledige informatie overdracht te zorgen voor alle burgers.
Hierbij adviseer ik de gemeente om structureel nieuwe wijkinformatie per wijk op de
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gemeentesite te plaatsen en hiervan melding te doen bij de wijken door het versturen van
een emailtip of het nemen van een abonnement op bepaalde informatie.
- Investeer in maatwerk per wijk
Teveel wijken willen iets verschillends. Door maatwerk per wijk op te nemen, kan worden
voldaan aan de wensen en behoeften van iedere wijk. Op deze manier communiceert de
gemeente vraaggestuurd met de wijken.
- Aanlevering van gemeentelijke informatie
Lever wijkgerichte informatie aan, dus informatie specifiek voor de wijk bedoelt.
Lever actuele informatie aan, dus op tijd versturen .
Lever informatie structureel en per email aan.
Lever informatie rechtstreeks aan de wijkwebsitebeheerders aan.

Interactie: gemeente en burgers in dialoog?
Wijken zien liever dat interactie vooral tussen wijkbewoners onderling plaatsvindt. Ik raad
de gemeente aan als eerste in te zetten op interactiemogelijkheden die in de ogen van de
wijken als relatief ‘makkelijk’ gezien worden. Dit zijn links, een poll, forum en een virtueel
prikbord. Hiervan kan men het beheer aan en de gemeente is niet te prominent aanwezig.

Zowel gedrukt als digitaal
De wijkwebsite wordt nog niet als het primaire communicatiemiddel in de wijk gezien. Ik
adviseer de gemeente Groningen daarom om in de toekomst niet alleen bezig te zijn met
de doorontwikkeling van digitale communicatie, maar ook aandacht te besteden aan de
verbetering en de efficiéntie van overige communicatiemiddelen.

Financiéle ondersteuning
Door de wijkwebsites financieel te ondersteunen, kan de gemeente de professionalisering
en de ontplooiing van de sites bevorderen en de continuiteit van het beheer veiliger
stellen. Verder zou er door extra geld meer promotie voor de sites gemaakt kunnen
worden en het kan zorgen voor een betere verstandhouding met de wijken.

Promotie: Maak de wijkwebsites bekend!
E-promotie onder de burgers, oftewel de promotie van internetdiensten, is essentieel.
Daarom is mijn advies: Maak de wijkwebsites bekend!
- Maak de URL'’s van de wijkwebsites bekend via wijkkranten en de Gezinsbode.
- Zorg dat de websites vindbaar zijn via zoekmachines (Google) & een aparte portal.

Aandachtspunten voor vervolgonderzoek
De volgende punten draag ik aan als aandachtspunten voor vervolgonderzoek:
- Onderzoek bij de gemeente alle communicatiemiddelen en de efficiéntie ervan.
- Kijk bij andere gemeenten hoe met het onderwerp wijkwebsites wordt omgegaan.
- Benader interactieve wijkwebsites in Groningen en trek lering uit de succesfactoren.
- Onderzoek op de lange termijn of de betrokkenheid in de wijken versterkt is.

Implementatie van de adviezen
Onderstaande stappen bieden praktische handvaten voor de implementatie van de adviezen:

Stap 1 > Interne afspraken over de implementatie van dit advies

Stap 2 > Zorgen voor een goede basis wijkinformatiebron binnen de organisatie

Stap 3 > Contacten leggen en onderhouden met de wijken

Stap 4 > Het ontsluiten van wijkinformatie via de gemeentelijke website realiseren
Stap 5 > Maatwerk per wijk opnemen voor het faciliteren van gemeentelijke informatie
Stap 6 > Promotie voor de wijkwebsites

Stap 7 > Evaluatie (zowel intern als extern)

8. Eindconclusie

De gemeente Groningen biedt met gemeentelijke informatie op wijkwebsites wijken nieuwe
kansen en mogelijkheden, zo blijkt uit het onderzoek. Het is belangrijk om in de kern van de
organisatie de wijkinformatie juist te organiseren en een duidelijke afstemming in taken te
maken. Maar vooral is het belangrijk om in de kern van de wijk steeds goed naar de wensen
en behoeften van wijken en bewoners te blijven luisteren en te investeren in een optimale
relatie met de wijken. Want voor de gemeente Groningen geldt: Sterk in de kern, is rijk in de
wijk!
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Voorwoord

De gemeente Groningen is een grote en complexe organisatie. Als vierdejaars studente van
de opleiding Communicatie aan de Hanzehogeschool Groningen, heb ik de afgelopen
maanden tijdens mijn afstudeeronderzoek deze organisatie eens van dichtbij mogen
meemaken. Tijdens deze afstudeerperiode heb ik als ‘extern communicatieadviseur in
opleiding’ zelfstandig een communicatieonderzoek geleid en vormgegeven. Het adviesrapport
is geschreven in opdracht van de afdeling Concerncommunicatie en Representatie, met als
doel om handvaten te bieden voor digitale communicatie van de gemeente op wijkniveau.

Graag wil ik de mensen bedanken die mij tijdens het onderzoek tot steun en hulp zijn geweest.

Allereerst wil ik Ina Bakker bedanken, voor de kans die ze mij heeft gegeven om mijn
afstudeeropdracht bij de gemeente Groningen uit te voeren én voor de praktische begeleiding,
adviezen en gesprekken betreffende het onderzoek. Ook wil ik Henk van der Leest, mijn
tweede begeleider bij de gemeente, bedanken voor zijn goede hulp, adviezen en het actief
meedenken met mijn ideeén. Wie ik niet wil vergeten zijn de drie secretaresses met wie ik
gedurende het onderzoek op één kantoor heb gezeten; Petra, Nona en Marjolijn. Zij hebben
mijn drukke, soms vermoeiende dagen telkens tot vrolijkheid gemaakt. Hun aanwezigheid en
gezelligheid maakten elke dag tot een leuke, fijne dag.

Zonder de medewerking van de verschillende wijken was mijn onderzoek niet
geslaagd. Ik ben alle betrokken wijkwebsitebeheerders dan ook zeer dankbaar voor hun
hartelijke ontvangst en openheid tijdens onze gesprekken.

Tenslotte wil ik mijn begeleider van de Hanzehogeschool, Hanneke Deinum, heel hartelijk
danken voor de begeleiding en ondersteuning tijdens de afgelopen maanden.

Graag wil ik nog noemen dat, ondanks de soms moeilijke dagen en momenten die er zijn
geweest vanwege een treurig overlijden in mijn familiesfeer, ik het verloop van het onderzoek
als zeer goed heb ervaren. Ik heb veel afleiding gevonden in het uitvoeren van het onderzoek
en heb me erg thuis gevoeld op de afdeling Concerncommunicatie en Representatie, met
veel aardige en vriendelijke mensen om me heen. Uiteindelijk ben ik zeer tevreden over het
eindresultaat. Ik wens u dan ook veel leesplezier toe!

Willeke Booij

Groningen, juni 2007
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1 Inleiding

Voor u ligt het advies welke ik heb geschreven voor de gemeente Groningen. Als ‘extern
communicatieadviseur’ in opleiding ben ik door de gemeente gevraagd onderzoek te
verrichten naar het doorontwikkelen van digitale communicatie op wijkniveau. Het gaat erom
erachter te komen of en hoe de gemeente het communiceren en faciliteren van gemeentelijke
informatie via wijkwebsites in de verschillende wijken van de stad Groningen vorm kan geven.
Het onderzoek is uitgevoerd in opdracht van het College van Burgemeester en Wethouders
(B&W), onder directe begeleiding van het Hoofd Concerncommunicatie van de
Bestuursdienst, Ina Bakker.

Het doel van dit onderzoek is een communicatieadvies te geven en aanbevelingen te
formuleren, welke als basis moeten dienen voor een herziening van het huidige digitale
communicatiebeleid van de gemeente Groningen.

Door het inzetten van digitale communicatiemiddelen verwacht de gemeente rechtstreekser
te kunnen communiceren met de burgers en de interactiviteit tussen gemeente en bevolking
te bevorderen.

Om tot een adequate en representatieve adviesnota te komen, is besloten tot een onderzoek
onder de wijkwebsitebeheerders die een rol spelen bij het beheren en onderhouden van een
wijkwebsite in de verschillende wijken van de stad. Op basis van de achtergrondinformatie en
het vooropgestelde doel is de volgende vraagstelling geformuleerd:

“Hoe dient de gemeente Groningen het faciliteren va  n gemeentelijke informatie én het
creéren van interactie tussen gemeente en burgers v ia wijkwebsites in te vullen?”

De deelvragen die beantwoord zullen worden zijn de volgende:

1. Welke wijken beschikken over c.q. beheren een wijkwebsite en wat zijn de
kenmerken van dergelijke websites?

2. Wie is de eigenaar c.q. beheerder van de wijkwebsite, inachtneming de inhoud en de
opbouw van de website?

3. In hoeverre en op welke wijze willen wijken samenwerken met de gemeente, met
betrekking tot het communiceren en faciliteren van gemeentelijke informatie op de
wijkwebsites?

4. Hoe kan er via een wijkwebsite betrokkenheid en interactie tussen gemeente en
burgers gecreéerd worden?

5. Welke wijkwebsites zijn geschikt voor verspreiding van gemeentelijke informatie op
wijkniveau?

Bij het uitvoeren van het onderzoek is gekozen voor een combinatie van een kwantitatief en
een kwalitatief onderzoek. Door middel van een enquéte (kwantitatief) onder alle
wijkwebsitebeheerders in Groningen wordt antwoord gegeven op gesloten vragen en staat
het geven van een overzicht centraal. Er worden opvattingen en meningen van
wijkwebsitebeheerders in kaart gebracht, zonder door te vragen en de diepte in te gaan. Het
kwalitatieve onderzoek, het afnemen van diepte-interviews onder wijkwebsitebeheerders, is
gericht op kleine groepen waarbij de diepte ingegaan wordt. De ‘waarom’ vraag komt daarbij
uitgebreid aan de orde. Voor dit onderzoek zijn verschillende strategieén gebruikt. Dit zijn het
afnemen van oriénterende interviews, het doen van bureauonderzoek en het uitvoeren van
een enquéte en een kwalitatief (veld)onderzoek in de vorm van diepte-interviews.

In deze adviesnota kunt u allereerst lezen wat de achtergronden van het onderzoek zijn,
oftewel wat zijn de aanleidingen van waaruit dit rapport is geschreven (hoofdstuk twee).
Vervolgens wordt in hoofdstuk drie ingegaan op de opdracht en de probleemstelling en in
hoofdstuk vier wordt verwante communicatietheorie toegelicht. Hierna volgt in hoofdstuk vijf
de beschrijving van de onderzoekssoort en de strategieén. In hoofdstuk zes worden de
onderzoekresultaten beschreven. Als aansluiting daarop worden in hoofdstuk zeven
aanbevelingen gedaan ter verbetering van de in- en externe communicatie van de gemeente
Groningen en tenslotte wordt ingegaan op de implementatie van de adviezen.
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2 Situatieschets; achtergrond en aanleidingen

In dit hoofdstuk worden de achtergronden en aanleidingen van het advies beschreven.

2.1 De organisatie

Groningen is een gemeente in de Nederlandse provincie Groningen. De gemeente telt ruim
180.000 inwoners en heeft een oppervlakte van 82,52 km? (waarvan 2,67 km2 water). De
huidige gemeente ontstond op 1 januari 1969 toen de voormalige gemeentes Hoogkerk en
Noorddijk bij Groningen werden gevoegd.

De gemeente Groningen bestuurt de stad Groningen en schrijft voor deze stad beleid uit. De
gemeenteraad bepaalt de te varen koers van de gemeente. De hoogste ambtenaar, de
gemeentesecretaris leidt de ambtelijke organisatie. De directeuren van de verschillende
diensten beheersen, op basis van de uitgangspunten van het college van Burgemeester &
Wethouders (verder te noemen B&W) en de gemeentesecretaris, het beleid voor de dienst
waarvoor zij verantwoordelijk zijn. Besluitvorming binnen de gemeente vindt plaats door het
gemeentebestuur. Het gemeentebestuur bestaat uit de gemeenteraad, het College van B&W
en de burgemeester.

De gemeente Groningen is een grote, complexe organisatie. De organisatie bestaat uit vele,
verschillende organen. Zo is er het College van B&W, de Gemeenteraad, een Algemeen
Management Team (AMT), de ondernemingsraad en een ambtelijke organisatie welke weer
opgedeeld is in verschillende diensten. In bijlage 1 is ter verduidelijking een organogram van
de gemeentelijke organisatie toegevoegd. De gemeente Groningen heeft ruim 2600
medewerkers die dit beleid uitvoeren. De gemeente heeft al haar taken verdeeld over acht
diensten. Dit zijn de:

*  Bestuursdienst

*  Dienst Informatie en Administratie

*  Dienst Ruimtelijke Ordening en Economische Zaken
*  Dienst Sociale Werkvoorziening Stadspark

*  Dienst Sociale Zaken en Werk

*  Dienst Onderwijs Cultuur Sport Welzijn

*  Hulpverleningsdienst

*  Milieudienst

De organisatie is vanuit communicatief oogpunt sterk decentralistisch georganiseerd. ledere
dienst beschikt over een eigen autonome afdeling Communicatie met een eigen
geformuleerde visie op communicatie en beleid.

2.2 Afdeling Concerncommunicatie en Representatie

“Concerncommunicatie wordt ook wel organisatiecommunicatie genoemd. Deze vorm van
communicatie heeft als doel het verbeteren van de relatie van de organisatie met
publieksgroepen. Het gaat om groepen waar de organisatie zowel direct als indirect van
afhankelijk is” (Van der Kaap, 2006). Bij de gemeente Groningen gaat het qua
concerncommunicatie om communicatie met publieksgroepen zoals bewoners van de stad,
buurtverenigingen en belangenverenigingen.

Mijn afstudeeropdracht heb ik uitgevoerd op de afdeling Concerncommunicatie en
representatie. Deze afdeling hoort bij de Bestuursdienst van de gemeente Groningen. Bij de
Bestuursdienst werken de mensen die het college van B&W assisteren en adviseren over
beleid en besluiten. Deze dienst is de stafdienst voor het gemeentebestuur.
Concerncommunicatie ondersteunt het College van B&W, werkt aan communicatie-
doelstellingen op concernniveau en neemt daarnaast het communicatiebeleid van de
bestuursdienst op dienstniveau voor haar rekening. De afdeling communicatie is onderdeel
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van de directie bestuur. In bijlage 2 is een organogram van de Bestuursdienst opgenomen.
Op de afdeling werken circa twintig mensen verdeeld over ongeveer vijftien fte.

De afdeling heeft zes kerntaken:
1. Communicatieadvisering aan en woordvoering voor het College van B&W;
2. Representatie;
3. Communicatieadvisering ten aanzien van dienstoverstijgende projecten;
4. Communicatieadvisering ten aanzien van Concerncommunicatie (corporate
doelstellingen);
Systeemeigenaar/-beheerder van intranet
Productie/uitvoering (vnl. media en bijeenkomsten).

o0

2.3 Aanleidingen voor het advies

Voor dit communicatieonderzoek naar wijkwebsites spelen verschillende aanleidingen direct
en indirect een rol. Ten eerste speelt het collegeprogramma van B&W een rol in dit
onderzoek, met als onderliggende grondslag de Wet Maatschappelijke Ondersteuning
(82.3.1). Ten tweede heeft de gemeente de visie digi-first ontwikkeld, waarbij digitale
communicatie voor de toekomst een belangrijk uitgangspunt is (82.3.2). Ten derde is de pilot
wijkwebsite in Hoogkerk een aanleiding tot het doen van een onderzoek naar het
doorontwikkelen van digitale gemeentelijke informatie op wijkniveau (82.3.3).

2.3.1 Collegeprogramma B&W c.q. WMO

In april 2006 is naar aanleiding van de gemeenteverkiezingen het collegeprogramma van het
nieuwe college (PvdA, SP en GroenLinks) in Groningen ontwikkeld. Dit linkse college heeft
als één van de hoofdpunten in haar beleid geformuleerd dat ze de afstand tot de burger wil
verkleinen. De wens is dat de bevolking meedenkt en -doet, oftewel participeert in de
gemeente (Woerdman, 2004). De Gemeente Groningen heeft de ambitie de beleidsmatige en
bestuurlijke interactie met de bevolking te intensiveren, en daarmee de participatie in en
betrokkenheid bij het bestuur van de stad vergroten. Kortom: De gemeente wil de sociale
cohesie (samenhang en leefbaarheid), de burgerparticipatie in én de interactiviteit mét haar
wijken bevorderen. Om dit te bereiken streeft de gemeente Groningen in haar visie onder
andere naar het doorontwikkelen van digitale communicatie met haar burgers op wijkniveau.
Men is van mening dat hierdoor het rechtstreeks communiceren met de burgers en de
interactiviteit tussen gemeente en bevolking verbeterd kan worden (College van B&W, 2006).

Als grondslag gaat hieraan vooraf dat de Rijksoverheid een nieuwe wet heeft ingevoerd, die
per 1 januari 2007 in werking is getreden. Dit is de Wet Maatschappelijke Ondersteuning
(WMO). De vergrijzing in Nederland neemt de komende jaren drastisch toe. Er is in de
toekomst aanzienlijk meer zorg nodig. De overheid kan deze ontzettende toename van
kosten voor zorgvoorzieningen en andere maatregelen niet alleen dragen. De WMO dient
ervoor te zorgen dat iedereen kan meedoen in de maatschappij. Dit houdt in dat mensen
zelfstandig kunnen wonen en leven in hun eigen huis, wijk of buurt. De gemeente krijgt in de
WMO een centrale rol. Immers de gemeente kent haar inwoners en is bij uitstek in staat om in
te spelen op de lokale behoeften.

In de WMO worden negen terreinen (zogenaamde prestatievelden) genoemd waarop de
gemeente maatschappelijke ondersteuning dient te leveren, indien nodig. Eén van de
belangrijkste terreinen is het bevorderen van de sociale samenhang c.q betrokkenheid en
leefbaarheid in dorpen, wijken en buurten.

Het is voor de gemeente Groningen van groot belang om de burgers te betrekken bij de
beleidsvorming en te informeren over wat er speelt binnen de gemeente. Door de afstand tot
de burger te verkleinen en te zorgen dat de sociale cohesie en interactie vergroot wordt,
verwacht de gemeente samen met haar burgers de toenemende vraag naar zorg wellicht te
kunnen beantwoorden en staat zij er niet helemaal alleen voor (WMO Groningen, retrieved 19
februari 2007).
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2.3.2 Digi-first

Commissie Wallage

De Commissie Toekomst Overheidscommunicatie, ook wel Commissie Wallage genoemd,
schreef eind augustus 2001 het adviesrapport ‘In dienst van de democratie’:

Hierin wordt gesteld dat openheid en communicatie van groot belang zijn, wil de overheid het
vertrouwen van de burger winnen en behouden. Het hoofddoel van de communicatie van de
rijksoverheid is te voldoen aan het recht van de burger op communicatie mét en informatie
van de rijksoverheid en het ondersteunen van een goed democratisch bestuur (Galjaard,
2002). Alle overheidskennis en informatie dient openbaar en publiekelijk te zijn. De gemeente
Groningen opereert steeds meer vanuit deze overtuiging, zij hecht ontzettend veel waarde
aan transparantie van gemeentelijke informatie.

Uit het rapport blijkt dat interactiviteit ten aanzien van communicatie tussen overheid en
burgers hierbij een belangrijke rol speelt. “Het recht op communicatie betekent volgens de
Commissie dat de burger in alle fasen van de beleidscyclus moeten kunnen rekenen op
daadwerkelijke interactie. Niet alleen moeten burgers hun mening over het beleid kenbaar
kunnen maken, ook is de overheid verplicht ‘iets terug te zeggen' (Wallage, 2001).

De term 'interactieve beleidsvorming' of ‘coproductie van beleid' wordt in de praktijk op
verschillende manieren gebruikt. De Commissie beschouwt de open dialoog tussen burger en
overheid, waarbij de overheid bereid is zich te laten overtuigen door goede argumenten van
burgers als wezenskenmerk van interactieve beleidsvorming” (Commissie Toekomst
Overheidscommunicatie, retrieved 15 maart 2007).

Naar aanleiding van de communicatievisie van burgemeester Wallage heeft de gemeente
Groningen vanuit het programma Stad en Stadhuis de visie digi-first ontwikkeld. Eén van de
drie belangrijkste peilers van deze visie is een voortvarende doorontwikkeling van
elektronische dienstverlening, met aandacht voor doelgroepen die via andere kanalen willen
en moeten worden benaderd. De kern van deze nota is hiermee de relatie tussen
gemeentebestuur en publiek verbeteren (Hendriksen, 2006). De tijd van het traditionele
voorlichten, informeren, is voorbij; moderne communicatie bestaat uit openheid en dialoog
zoeken. Om volledige transparantie van de overheid te kunnen realiseren, dient alle publieke
informatie waar de burger recht op heeft, op papier en tevens digitaal beschikbaar te zijn.

Waarom digitaal communiceren?

Door het inzetten van digitale communicatiemiddelen verwacht de gemeente rechtstreekser
te kunnen communiceren met de burgers en de interactiviteit tussen gemeente en bevolking
te bevorderen. Volgens de gemeente Groningen kunnen digitale communicatiemiddelen een
belangrijke meerwaarde bieden bij de ontwikkeling naar een meer ‘interactief bestuur’.
Voornamelijk vanwege de directe tweezijdige communicatie die dit kanaal kan bieden. Bij de
al bestaande communicatiemiddelen (gedrukte middelen zoals bewonersbrieven en
wijkkranten) is sprake van eenrichtingsverkeer van de gemeente naar de burger. Maar naast
de zogenaamde eenzijdige informatieoverdracht van de gemeente, wil zij ook meer de directe
dialoog aangaan met haar burgers en inzicht krijgen in wat er onder de bevolking speelt en
wat burgers bezig houdt. Volgens de gemeente Groningen kunnen wijkwebsites interactieve
mogelijkheden bieden om dialoog te creéren en reacties van burgers op te roepen.
Belangrijke input voor interactieve mogelijkheden via internet geven de ervaringen die de
gemeente opdoet met de proefwijkwebsite Hoogkerk. Meer informatie hierover is te lezen in
§2.2.3.

Naast het feit dat de gemeente Groningen verwacht dat internet directe tweezijdige
communicatie c.q interactie en betrokkenheid tussen gemeente en burgers kan bevorderen,
zZiet zij de grote kracht van het internet in de eenvoudige, laagdrempelige communicatie- en
informatievoorziening. Internet heeft daarnaast de bekende voordelen zoals plaats- en
tijdonafhankelijk, en beschikbaar 24 uur per dag, 7 dagen per week. Digitale middelen bieden
de gemeente tevens de mogelijkheid om op grote schaal vraaggestuurd te communiceren,
oftewel ‘antwoord’ te kunnen geven op mogelijke wensen c.q behoeften van burgers. En om
op elk uur van de dag bereikbaar en benaderbaar te zijn (Van der Leest, 2005).
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Overigens, de al bestaande gedrukte communicatiemiddelen (zoals bewonersbrieven, de
gezinsbode en wijkkranten) zijn niet weg te denken uit het huidige gemeentelijke beleid.
Multichanneling, een juiste inzet van alle kanalen, is nodig om optimaal te kunnen blijven
communiceren met iedere burger (Van Dijk, 2007).

N.B. Vanwege de gedecentraliseerde visie op communicatie bij de verschillende diensten van
de gemeente Groningen, zou een interessant vraagstuk zijn, welke flankerende
communicatiemiddelen er al allemaal worden gehanteerd bij de diensten en wat de efficiéntie
van deze middelen is. Vanwege de grootte en complexiteit van dit vraagstuk, heb ik besloten
hier tijdens dit onderzoek verder niet op in te gaan. Maar voor de toekomst zou een dergelijk
onderzoek interessant en relevant kunnen zijn.

Hoe dan ook, het is een gegeven dat het college van B&W een geldbedrag toegekend heeft
aan de afdeling Concerncommunicatie met als vooropgestelde bedoeling het te investeren in
het doorontwikkelen van digitale communicatie op wijkniveau. Deze beslissing is al gemaakt.
Onder belangrijke ontwikkelingen voor digitale communicatie de komende jaren valt naast de
gemeentelijke website en het E-Loket, ook het faciliteren van informatie op wijkwebsites.
Halverwege 2007 verwacht het college van de afdeling Concerncommunicatie een nota
betreffende een voorstel hoe de doorontwikkeling van digitale communicatie op wijkniveau
ingevuld dient te worden.

Digitale communicatie; eenzijdig vs. tweezijdig

Digitale gemeentelijke communicatie uit zich in het eenzijdig communiceren over
gemeentelijke informatie, bijvoorbeeld over een besluit welke de gemeente genomen heeft en
het openbreken van een rijweg. Eenzijdige informatie staat in principe gelijk aan de term
informatie overdracht, waarbij sprake is van eenrichtingsverkeer, van zender naar ontvanger
(Bauer, 1964). De gemeente wil ten eerste dat deze informatievoorziening naar de burgers
optimaal is. De basisinformatie moet goed zijn. Burgers dienen alle informatie die ze zoeken,
te allen tijde te kunnen vinden.

Daarnaast heeft digitale gemeentelijke communicatie een tweezijdige functie, wat zich uit in
interactiviteit tussen gemeente en burgers. Interactiviteit wordt gezien als een transactioneel
communicatieproces, oftewel tweerichtingsverkeer (Reijnders, 2002). Naast de gemeente
spelen ook de burgers een actieve rol. Er is sprake van interactie tussen twee partijen,
waarbij beide partijen verwachten evenveel informatie te geven als te ontvangen én van rol
wisselen (Bauer, 1964). Bijvoorbeeld door via polls en enquétes op de wijkwebsites meningen
van burgers te vragen over bepaalde actuele onderwerpen waarop men gelijk kan reageren.
Andere mogelijkheden zijn chatsessies waar de gemeente met burgers aan deel kan nemen
en het faciliteren van forums en prikborden. De gemeente kan op deze manier als betrokken
partij worden aangesproken, en desgewenst, ‘mee aan tafel’ zitten.

Door het faciliteren van gemeentelijke informatie op wijkwebsites kan rechtstreekse
communicatie van de gemeente naar de burgers op gang komen. Burgers kunnen, door
middel van interactieve mogelijkheden zoals polls en forums op de website, direct reageren
op het beleid en voorstellen van de gemeente. De gemeente krijgt hierdoor de kans haar
inzicht in reacties, inzichten en behoeften van wijkbewoners te vergroten. Tevens kan het zo
zijn dat digitale gemeentelijke wijkcommunicatie gezamenlijke (soms voorheen latente)
interesses en belangen boven laat komen bij wijkbewoners. De uitgewisselde informatie biedt
wellicht opening voor een gesprek tussen de wijkbewoners. Door deze gesprekken leren
burgers in verschillende wijken elkaar indirect beter kennen. De gemeente Groningen wil
graag, zo blijkt, dat de burgers meer participeren in én betrokken zijn bij het gemeentebeleid.
Voorwaarde voor participatie en interactie is allereerst interesse van de burgers in het
onderwerp. De theorie stelt dat men geinteresseerd is in onderwerpen waar men veel van af
weet (veel over gelezen en geluisterd heeft) en waar al verschillende meningen over gevormd
zijn (Bauer, 1964). Wanneer deze interesse aanwezig is, is de kans groot dat de burger ook
informatie over het onderwerp gaat opnemen (Star en Hughes, 1950).
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2.3.3 Pilot Hoogkerk
Interactiviteit tussen de gemeente en de Stadjers op het gebied van bestuur en beleid is,
zoals genoemd, één van de peilers waarop het collegeprogramma van B&W rust.

Websites op wijkniveau

Er is de afgelopen jaren door de gemeente al regelmatig geéxperimenteerd met
beleidsmatige en bestuurlijke interactie. Bijvoorbeeld via de algemene website van de
gemeente en de website van het E-loket op het Internet. Dit leidde niet altijd tot een succes.
Een belangrijk probleem is dat er niet altijd een natuurlijk en vanzelfsprekend ‘platform’ is
waarop de gewenste communicatie over en weer kan plaatsvinden. De gemeentelijke
websites zijn hiervoor niet de ideale sites. Het zijn geen websites waar individuele burgers
vaak naartoe surfen. Bovendien is de interactie niet optimaal en ontbreekt er een systeem om
individuele burgers (bijvoorbeeld door chat, wijktv, polls) te attenderen op mogelijk iets van
hun belangstelling. De theorie van Star en Hughes onderschrijft het fenomeen dat mensen
pas geinteresseerd raken in een onderwerp als iets hun eigen belang dient, als het betrekking
heeft op hun eigen situatie (Star en Hughes, 1950).

Proefportal wijkwebsite Hoogkerk

In 2004 is de gemeente Groningen in samenwerking met het internationale project ‘E-Voice’
gestart met een aantal kleinschalige wijkgerelateerde pilots aangaande internet-communities,
met name om ervaring op te doen met digitale communicatie op wijkniveau en om de
techniek te beproeven. Deze communities hebben laten zien dat de interactie op dergelijke
sites kan toenemen. In bijlage 3 vindt u een analyse van het succes van de communities.

Naar aanleiding van de uitkomsten van de proeven met de kleinschalige internet-communities
heeft de gemeente ingestemd met het voorstel om een uitgebreidere proef te doen uitgaand
van interactieve mogelijkheden via wijkcommunities. Het stadsdeel Hoogkerk bleek bij uitstek
geschikt voor een dergelijke proef, voornamelijk vanwege haar eigen karakter en identiteit.
Hoogkerk heeft een zeer actieve wijkvereniging en er gebeurt veel aan activiteiten in de wijk.
Bovendien waren de contacten met de gemeente goed en intensief.

In samenwerking met de Wijkvereniging Wijkopbouw Hoogkerk (VWH) en de gemeente
Groningen is sinds 15 november 2005 voor alle inwoners van Hoogkerk de wijkwebsite
Hoogkerk online. De wijkportal heeft verschillende interactieve mogelijkheden. Zo kan de
gemeente op de wijkportal (in overleg met de wijkvereniging) meningen van burgers vragen
over bepaalde actuele onderwerpen door middel van bijvoorbeeld polls en enquétes.
Daarnaast zijn er chatfuncties en een forum waar de gemeente aan deel kan nemen en ook
wijkTV is één van de mogelijkheden binnen de communities.

Voorlopige resultaten

Eind 2006 is er vanuit de gemeente onderzoek gedaan naar de resultaten van de proefportal
in Hoogkerk. De voorlopige resultaten van de pilot zijn erg positief. Er wordt veel informatie op
de wijkwebsite beschikbaar gesteld. Inwoners van Hoogkerk ‘doen mee’ op de site en de
bezoekersaantallen zijn hoog. Het totale aantal bezoeken aan de website per maand is
gestegen van ca. 2800 in het begin van het jaar tot (ruim) 5000 per maand aan het eind van
2006. In totaal is de wijkwebsite Hoogkerk in 2006 ruim 28.000 keer bezocht en in totaal
werden er ruim 700.000 pagina’s op de wijkwebsite bezocht. Daarnaast werd er bijna 1100
keer gestemd via de poll. Vanaf februari 2006 ‘draait’ WijkTV op de website. In totaal zijn er
80 WijkTV-items op de site geplaatst. Bij meer dan de helft van de bezoeken aan de
wijkwebsite wordt naar WijkTV gekeken (Van der Leest, 2006). Op basis van deze resultaten
leeft het gevoel bij de gemeente dat de interactiviteit tussen gemeente en burgers in
Hoogkerk is toegenomen. Dit succes zou de gemeente Groningen graag willen voortbouwen
in andere wijken. In bijlage 4 is een compleet overzicht van het gebruik van de wijkwebsite
Hoogkerk in 2006 opgenomen.

De achtergronden en aanleidingen die in dit hoofdstuk zijn besproken, vormen de ondergrond
waarop dit onderzoek is gebaseerd en is uitgevoerd. In het volgende hoofdstuk zal op basis
hiervan het doel van het onderzoek, het communicatieprobleem en de onderzoeksvraag
toegelicht worden.
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3 Opdracht en probleemstelling

In hoofdstuk drie worden het doel van het onderzoek, het communicatieprobleem en de
onderzoeksvraag en deelvragen toegelicht.

3.1 Doel van het onderzoek

In het programma van het college van B&W staat beschreven dat de gemeente Groningen de
afstand tot de burger wil verkleinen. De gemeente Groningen heeft de ambitie de
beleidsmatige en bestuurlijke interactie met de bevolking te intensiveren, en daarmee de
participatie in en betrokkenheid bij het bestuur van de stad vergroten. De wens is dat de
burgers in Groningen meedenken en -doen, dat de gemeente meer inzicht krijgt in wensen
c.q behoeften van burgers en dat tevens de sociale cohesie in de verschillende wijken van de
stad versterkt wordt (College van B&W, 2006). Door het digitaal communiceren via
wijkwebsites verwacht de gemeente de rechtstreekse communicatie mét en interactiviteit
tussen de gemeente en haar burgers te bevorderen, waarbij de nieuwe Wet Maatschappelijke
Ondersteuning (WMO) en de visie digi-first van de gemeente als drijfveer gelden. Het college
van B&W heeft een geldbedrag toegekend aan de afdeling Concerncommunicatie met de
bedoeling dat dit geinvesteerd wordt in het faciliteren van gemeentelijke informatie op
wijkwebsites en het eventueel creéren van interactieve mogelijkheden.

Het doel van dit onderzoek is een communicatieadvies te geven en aanbevelingen te
formuleren, welke als basis moeten dienen voor een herziening van het huidige digitale
communicatiebeleid van de gemeente Groningen op wijkniveau.

Digitale wijkcommunicatie kan naast optimale ‘eenzijdige’ informatie overdracht, volgens de
gemeente Groningen een belangrijke meerwaarde bieden bij de ontwikkeling naar een meer
‘interactief en betrokken bestuur’. Voornamelijk vanwege de directe tweezijdige communicatie
die het Internet kan bieden. Via wijkwebsites heeft de gemeente de mogelijkheid een open
dialoog met de burgers aan te gaan, waarbij de gemeente inzicht krijgt in de meningen c.q
wensen en behoeften van de bevolking (Bauer, 1964). Interactie tussen gemeente en burgers
via wijkwebsites kan bijvoorbeeld plaatsvinden door polls, forums en chat met de gemeente,
maar ook door wijktv en bewonersfilmpjes.

N.B. De al bestaande huidige communicatiemiddelen, zoals bewonersbrieven en wijkkranten,
zijn hierbij niet weg te denken uit het huidige gemeentelijke beleid. Multichanneling, een juiste
inzet van alle kanalen, biedt perspectief en is nodig om optimaal te kunnen blijven
communiceren met iedere burger (Van Dijk, 2007).

3.1.1 Subdoelstellingen van het onderzoek
De gemeente Groningen heeft naast bovenstaande de volgende onderliggende doelstellingen
geformuleerd ten aanzien van digitale communicatie op wijkniveau (Van der Leest, 2006):

Vergroting van draagvlak voor beleid en versterking van de democratie

Verbetering van de besluitvorming en uitvoering door participatie van burgers
Gebruiken van de in de samenleving aanwezige kennis, kunde en ervaring

Door informatie op wijkwebsites wordt de gemeente nog transparanter, zichtbaarder
en controleerbaarder voor de burger

*  Het beheren van wijkwebsites door zowel de gemeente (gemeentelijke informatie) als
de wijkverenigingen, vergroot de verantwoordelijkheid van beide partijen (overdragen
c.g. delen van verantwoordelijkheid met bewoners).

* Ok Ok *

3.2 Beschrijving van de opdracht

In het huidige gemeentebeleid is het digitaal communiceren op wijkniveau nog niet optimaal
geformuleerd. Wel communiceert de gemeente Groningen gemeentebreed al digitaal met
burgers, dit uit zich bijvoorbeeld in de algemene gemeentewebsite
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(www.gemeente.groningen.nl) en de website van het E-Loket, het loket voor elektronische
dienstverlening van de gemeente Groningen (www.eloket.groningen.nl). Maar naast de
proeven met kleinschalige internet communities en de proefportal in Hoogkerk, is de
gemeente (nog) niet betrokken bij het communiceren en faciliteren van informatie op overige
wijkwebsites.

Het te onderzoeken communicatieprobleem is als volgt:

o Er bestaat momenteel nog geen inzicht in welke wijken al een bestaande eigen
wijkwebsite ontwikkelen en beheren en wat de kenmerken van dergelijke websites
zijn, zoals het jaarlijkse bezoekersaantal en het bestaan van de site.

0 Hetis niet bekend hoe de wijkwebsites precies zijn opgebouwd en wie de eigenaren
en beheerders zijn.

0 Hetis momenteel niet inzichtelijk of wijkverenigingen gemeentelijke informatie op hun
wijkwebsites willen communiceren én op welke wijze dit dan eventueel vormgegeven
dient te worden.

0 Hetis momenteel niet inzichtelijk hoe er volgens de wijken daadwerkelijk
betrokkenheid en interactie via een wijkwebsite gecreéerd kan worden. Welke
vormen van digitale interactie vinden zij hiertoe gewenst en efficiént?

Halverwege 2007 verwacht het college van B&W van de afdeling Concerncommunicatie een
nota met een voorstel over hoe de gemeente nu verder moet met digitale communicatie op
wijkniveau. Door middel van dit onderzoek moet duidelijk worden op welke wijze de gemeente
het faciliteren van informatie via wijkwebsites het beste kan invullen. En ook moet inzicht
verkregen worden in hoe interactie tussen gemeente en burgers via een wijkwebsite kan
plaatsvinden. Door het doen van een communicatieonderzoek onder wijkwebsitebeheerders
die een rol spelen bij het beheren en onderhouden van een wijkwebsite in verschillende
wijken van de stad Groningen, wordt verwacht hier antwoorden op te vinden. Uiteindelijk
worden er een aantal aanbevelingen aan de gemeente Groningen gedaan over hoe ze het
probleem het beste kan aanpakken.

N.B. Voor een overzicht van alle betrokken factoren in het speelveld van de gemeente
Groningen betreffende dit onderzoek, verwijs ik naar bijlage 5; Krachtenveldanalyse van de
gemeente Groningen.

3.3 Onderzoeksvraag

Op basis van voorgaande is de volgende vraagstelling geformuleerd:

“Hoe dient de gemeente Groningen het faciliteren va  n gemeentelijke informatie
én het creéren van interactie tussen gemeente en bu  rgers via wijkwebsites in
te vullen?”

3.4 Deelvragen

Graag wil ik expliciet ingaan op de deelvragen. In dit hoofdstuk zal beschreven worden hoe
per deelvraag de gewenste data verzameld zal worden.

3.4.1 Deelvraag 1

Welke wijken beschikken over c.q beheren een wijkwe  bsite en wat zijn de kenmerken
van dergelijke websites?

De eerste deelvraag is bedoeld om de wijkwebsites in de stad Groningen nader in kaart te
brengen. Deze deelvraag verwacht ik gedeeltelijk te beantwoorden door middel van
bureauonderzoek en gedeeltelijk door kwalitatief (veld)onderzoek. Door te telefoneren en te
surfen op internet, moet duidelijk worden welke wijkwebsites er bestaan in de diverse wijken
van Groningen. Vragen over de overige kenmerken van de websites worden voorgelegd
tijdens diepte-interviews met webbeheerders. De subvragen waarmee deze gegevens
verzameld dienen te worden zijn 0.a.:
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*  Welke wijkwebsites bestaan er in de stad Groningen? (Bureauonderzoek)

*  Hoe lang bestaat de wijkwebsite?

*  Hoe vaak wordt de wijkwebsite gelipdate?

*  Wat is het jaarlijkse bezoekersaantal van de wijkwebsite?

*  Wat is de functie van de wijkwebsite? (Informeren over de wijk/stad, amuseren,
mensen met elkaar in contact brengen, mening uiten etc.)

3.4.2 Deelvraag 2

Wie is de eigenaar en beheerder van de wijkwebsite,  inachtneming de inhoud en de
opbouw van de website?

Momenteel is het onduidelijk welke personen de wijkwebsites ontwikkelen en beheren.

Het doel van deze deelvraag is erachter te komen wie de eigenaren van de websites zijn en
wie de wijkwebsites beheren/onderhouden. Om hier achter te komen worden enquétes en
diepte-interviews afgenomen.

Subvragen om deze deelvraag te kunnen beantwoorden zijn:
*  Door wie of welke organisatie is de website in eerste instantie gemaakt?
Door wie of welke organisatie wordt de website beheerd?
Wie is de officiéle eigenaar van de wijkwebsite? (Financieel en eindverantwoordelijke)
Wat is het budget voor de wijkwebsite?
Hoe wordt de wijkwebsite gefinancierd? (adverteerders, wijkvereniging, bedrijven etc)

* Ok Ok *

3.4.3 Deelvraag 3

In hoeverre én op welke wijze willen wijken samenwe  rken met de gemeente, met
betrekking tot het communiceren en faciliteren van gemeentelijke informatie op de
wijkwebsites?

Deze vraag is tweeledig. Enerzijds wordt de wijkwebsitebeheerders gevraagd of ze Giberhaupt
een samenwerking met de gemeente aan willen gaan op hun wijkwebsite. Maar ook hun
mening over op welke wijze gemeentelijke informatie gecommuniceerd moet worden via de
wijkwebsite komt aan de orde. De vragen worden beantwoordt door middel van diepte-
interviews. Voor een verdere toelichting over de diepte-interviews is het hierna volgende
hoofdstuk ‘Onderzoeksverantwoording’ te raadplegen.

Onderstaande subvraag is in dit verband het meest relevant:
*  Op welke wijze kan de gemeente Groningen volgens u het beste haar informatie op
uw wijkwebsite aanbieden?

Deze deelvraag is voor de gemeente één van de belangrijkste vraagstukken van dit
onderzoek. Samenwerking tussen de gemeente en wijkwebsitebeheerders zou tot een
wederzijds voordeel voor beide partijen kunnen werken. Voor wijken geldt (dit zal ook uit het
onderzoek moeten blijken), dat informatie aangeleverd door de gemeente zorgt voor een
bepaalde functionaliteit van de website. Daarnaast bestaat het voordeel voor de gemeente uit
het feit dat zij haar gemeentelijke informatie rechtstreeks kan communiceren in de wijken,
dicht bij de leefwereld van de wijkbewoners.

Hypothesen distributie wijkinformatie naar wijkwebs ites

Binnen de Bestuursdienst hebben Ina Bakker, Henk van der Leest en ik voorafgaande aan de
daadwerkelijke onderzoeksfase gebrainstormd over op welke verschillende manieren
samenwerking tussen de gemeente en wijkwebsitebeheerders via wijkwebsites zou kunnen
plaatsvinden. We zijn gekomen tot vijf verschillende opties van gemeentelijke communicatie
via wijkwebsites, van waaruit gedacht kan worden. Onderstaande afbeelding is hier de
schematische weergave van. Uit deze opties konden wijkwebsitebeheerders kiezen in de
enquéte en tijdens de diepte-interviews.
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Figuur 1: Opties distributie van gemeentelijke info rmatie via wijkwebsites
De bron
Bij de gemeente bestaan allerlei informatie-eigenaren van wijkinformatie. Dit zijn de
ambtenaren bij de verschillende diensten die beschikken over informatie van de verschillende
wijken. Deze informatie moet verzameld worden op één centraal punt in de organisatie. Als
de wijkgerelateerde informatie bij één bron verzameld is, kan de informatie vervolgens
ontsloten worden naar de wijken. Dit kan op verschillende manieren.

Optie 1:

De gemeente ontsluit wijkinformatie via de gemeentelijke website www.groningen.nl en niet via de
wijkwebsites. Op de gemeentewebsite wordt een kaart van de stad gepubliceerd, waar burgers en
wijkwebsitebeheerders op hun eigen wijk kunnen klikken en vervolgens alle informatie ontvangen die
op hun wijk van betrekking is.

Optie 2:

De gemeente ontsluit informatie via RSS-feeds en een gemeente-banner op de bestaande
wijkwebsites. Via RSS-feeds, oftewel gemeentelinks, kan de bezoeker van de wijkwebsite een link
aanklikken met daarachter content van de gemeente. Op deze manier wordt er gemeentelijke
informatie via de wijkwebsite binnengehaald. Als de bezoeker klikt op de gemeente-banner wordt hij/zij
doorgelinkt naar de wijkinformatie van zijn/haar wijk op de gemeentewebsite (optie 1).

Optie 3:

De gemeente sluit aan bij bestaande wijkwebsites door een gemeenteframe in de wijkwebsite te
‘hangen’. Het is als het ware en venster in een venster. De gemeente beheert dit venster zelf en plaatst
voor iedere individuele wijk in dit ‘raam’ algemene én wijkinformatie. De regie van de informatie ligt dus
bij de gemeente, zij bepaald wat er in het hoekje gecommuniceerd wordt. De wijk heeft hier geen
sturing in. Deze mogelijkheid zou eventueel ten uitvoering kunnen worden gebracht onder financiéle
voorwaarden, dus in de vorm van een advertentiemogelijkheid van de gemeente. De gemeente betaalt
geld aan de wijk om haar informatie te kunnen communiceren.

Optie 4:

De gemeente bouwt samen met de wijk een nieuwe wijkwebsite. De gemeente faciliteert de website en
beheerd deze technisch. Maar het content beheer, oftewel de inhoudelijke verantwoordelijkheid, ligt bij
de wijk zelf (voorbeeld wijkwebsite Hoogkerk). Dus de wijk dient zelf alle informatie op de website te
plaatsen en te zorgen dat alle informatie up-to-date is etc.

Optie 5:
Maatwerk per wijk. ledere wijk heeft andere wensen en behoeften en hier dient de gemeente bij aan te
sluiten.

In het uiteindelijke advies zullen aanbevelingen gedaan worden over welke optie als beste
beschouwd kan worden.
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3.4.4 Deelvraag 4

Hoe kan er via de wijkwebsite betrokkenheid en inte  ractie tussen gemeente en burgers
gecreéerd worden?

Hierbij is het van belang inzicht te verkrijgen in hoe er betrokkenheid en interactie gecreéerd
kan worden via een wijkwebsite en waaraan dan behoefte is. Ook is het belangrijk te
achterhalen welke middelen de wijkwebsitebeheerders willen hanteren voor het bevorderen
van rechtstreekse communicatie tussen overheid en burgers. Antwoorden op deze vraag
kunnen achterhaald worden door middel van diepte-interviews. Subvragen die o.a. gesteld
zullen worden zijn:
*  Welke vormen van het faciliteren van gemeentelijke informatie kunnen volgens u de
interactiviteit tussen gemeente en burgers bevorderen? Waarom?
Mogelijkheden zijn:
Links (informatieoverdracht), prikbord (virtueel buurthuis), poll, forum, wijkchat, wijktv,
Bewonersfilmpjes, podcast (geluidsfragmenten) en een internetspel.
*  Hoe raken wijkbewoners volgens u geinteresseerd om op de wijkwebsite te kijken?
*  Welke gemeentelijke onderwerpen zouden geschikt kunnen zijn voor interactie op de
wijkwebsite?

3.4.5 Deelvraag 5

Welke wijkwebsites zijn geschikt voor verspreiding van gemeentelijke informatie op
wijkniveau?

Het antwoord op deze deelvraag wordt gegeven op basis van de uitkomsten uit de
voorgaande vier deelvragen.
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4 Theoretisch kader

Onderstaande theorieén vormen een uitgangspunt van waaruit het onderzoek en het advies
zijn opgesteld.

4.1 Visie op communicatie

Tijdens dit onderzoek wordt uitgegaan van de ‘interactieve opvatting’ van communicatie.

Volgens Reijnders (2002) is communicatie te omschrijven als een uitwisselingsproces:

“De uitwisseling van informatie tussen mensen die zich van elkaars aanwezigheid bewust
zijn”. Het woord ‘communicatie’ is afgeleid van zowel ‘Communicatio’ (mededelen, overdracht
van informatie, transmissie) als ‘Communis’ (gemeenschappelijk maken, groepsvorming en
verbonden worden). Communicatie kan dus bestaan uit eenrichtingsverkeer (informatie
overdracht) en/of tweerichtingsverkeer (dialoog c.q interactie).

Zowel bij Communis als bij Communicatio is er sprake van een zender en een ontvanger.
Volgens de interactieve opvatting is communicatie een tweerichtingsverkeer, waarbij zender
en ontvanger allebei actief kunnen zijn en de interactie tussen die twee staat centraal.
Communicatie is niet zozeer een kwestie van actie en reactie, maar veel meer een
transactionele uitwisseling van boodschappen tussen twee of meer individuen, waarbij iedere
boodschap voortbouwt op de vorige (Reijnders, 2002).

4.2 Functionele informatie

In ‘Report on an educational campaign; the Cincinnati plan for the United Nations’ bespreken
Star en Hughes (1950) een informatiecampagne van zes maanden, welke als experiment is
opgezet. Doel van het experiment was onder andere duidelijkheid te verkrijgen over hoe een
groep geinformeerd wordt.

Eén van de conclusies van het onderzoek was dat interesse bepalend is voor het wel/ niet
betekenis verlenen aan een boodschap. Informatie laat interesse groeien als het gebruikt kan
worden voor eigen gebruik. De hoeveelheid interesse is een psychologische barriére voor
informatieverspreiding. In deze context komt het begrip functionele informatie aan de orde.
Functionele informatie is ‘information that makes it possible for a plain man to see a
connection between the presented and their own affairs’.

Oftewel, informatie is functioneel wanneer de beoogde ontvanger de informatie ziet als iets
dat zijn/ haar eigen belangen kan beinvloeden. Wanneer dat laatste het geval is, wordt de
interesse van de beoogde ontvanger gewekt (Star en Hughes, 1950). Hier dient de gemeente
Groningen rekening mee te houden wanneer zij gemeentelijke informatie communiceert naar
de burgers. De onderwerpen waar de gemeente over communiceert, moeten aansluiten bij de
interesse en belangen van de burgers. In dit onderzoek wordt geinventariseerd welke
gemeentelijke onderwerpen voor wijkbewoners interessant kunnen zijn.

4.3 Communicatieproces: twee modellen

Volgens Bauer (1964) bestaat het communicatieproces uit twee modellen. In zijn artikel ‘the
obstinate audience’ (het koppige publiek) beschrijft hij het zogenaamde ‘social model of
communication’ en het ‘scientific model of communication’.

In het sociale model van Bauer (1964) is sprake van eenrichtingsverkeer, de boodschap is
een offerte, een aanbod. Oftewel informatie overdracht van zender naar ontvanger. De
gemeente Groningen in dit geval, biedt vele boodschappen aan de burgers aan. Zij stelt
zichzelf als voorwaarde om goede en volledige informatie te communiceren naar alle burgers.
De basisinformatie dient optimaal te zijn. Burgers dienen alle informatie die ze zoeken, te

allen tijde kunnen vinden. Het gaat hierbij niet om wat het publiek denkt en wat hun houding is.
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Pas als het communicatieproces goed is kan verder ingegaan worden op het
informatieproces, zo zegt de gemeente.

Het scientific model van Bauer (1964) bepleit dat communicatie een proces is tussen twee
partijen, dus van zowel de zender als de ontvanger. Naast de zender speelt ook de ontvanger
een actieve rol. Het scientific model gaat daarom uit van communicatie als
tweerichtingsverkeer. Er is sprake van interactie tussen twee partijen (gemeente Groningen
en burgers) als beide partijen verwachten evenveel informatie te geven als te ontvangen en
van rol wisselen. (“To give in order to get”). Dit sluit aan bij wat Wallage zei: ‘de tijd van het
traditionele voorlichten, informeren, is voorbij; moderne communicatie bestaat uit openheid en
dialoog zoeken’ (Wallage, 2001). Echter, pas als de basis informatievoorziening van de
gemeente op orde is, kan dieper ingegaan worden op interactie met burgers.

De theorie stelt dat een voorwaarde voor een goed transactioneel proces tussen twee partijen
is dat het publiek geinteresseerd moet zijn in onderwerpen die tevens geschikt zijn voor
interactie. Het publiek selecteert in informatie en bepaalt zelf wat hij wil waarnemen. Men is
juist geinteresseerd in onderwerpen waar men veel van af weet (veel over gelezen en
geluisterd heeft) en waar al verschillende meningen over gevormd zijn. Aan dergelijke
informatie zal het publiek aandacht besteden, net zo lang totdat men een reactie krijgt. Het
gaat uiteindelijk om de boodschap en in welke vorm men deze aanbiedt aan het ‘koppige
publiek’, om tot het gewenste resultaat te komen en het publiek te ‘raken’ (Bauer, 1964).

4.4 Politieke participatie bij de gemeente

Edwin Woerdman (2004) stelt in zijn boek ‘Politiek en politicologie’ dat er twee soorten
participatietheorieén te onderscheiden zijn in de politiek; systeemgerichte en individueel
gerichte participatietheorieén. Politieke participatie is belangrijk voor de stabiliteit van het
gehele politieke systeem (systeemgericht). Door te weinig participatie zou de steun voor het
politieke systeem in gevaar komen. Daarentegen zou té veel participatie het politieke systeem
kunnen belasten. Het politieke systeem kan dan geconfronteerd worden met veel eisen en
conflicten. De gemeente Groningen zet de komende jaren flink in op de bevordering van
burgerparticipatie. De wens is dat de bevolking meedenkt en -doet. Het bevorderen van
interactie tussen de gemeente en haar burgers, moet de participatie in en betrokkenheid bij
het bestuur van de stad vergroten. Voor de gemeente Groningen is het daarom essentieel
ervan bewust te zijn dat voor een stabiel politiek systeem de politieke participatie niet te groot
en niet te klein moet zijn.

Politieke participatie is niet alleen belangrijk voor de gemeente Groningen zelf, maar ook voor
de stadjers. Participatie kan de ontplooiing van de Groninger burger bevorderen. Door
participatie zouden burgers de politiek leren kennen en waarderen. Een nadeel is dat
participatie niet altijd directe invloed van de burger betekent. Door als gemeente
participatiemogelijkheden via wijkwebsites aan te bieden (stemmen via een poll, forum etc)
kan de burger direct meedenken met het beleid van de gemeente. Maar als de deelnemer
niets bereikt, kunnen gevoelens van frustratie en afkeer ontstaan naar het gemeentebeleid.
De gemeente kan hier op inspelen door de meningen van burgers serieus te nemen en te
verwerken. De theorie over participatie gaat ervan uit dat participatie de belangen van het
individu bevordert. Burgers participeren vooral in de politiek om hun eigen belangen na te
streven. Ze participeren in onderwerpen wat hun interesse wekt (Woerdman, 2004).

4.5 Interactiviteit via Internet

De gemeente Groningen wil door digitaal te communiceren via wijkwebsites de rechtstreekse
communicatie, oftewel interactie, tussen gemeente en burgers bevorderen. Bordewijk en van
Kaam (1983) hebben een verkeerspatronenmatrix van communicatie c.q. interactieprocessen
tussen organisatie en publiek via internet samengesteld, welke ook van toepassing is op de
gemeente. Deze matrix is samengesteld op basis van twee vragen die met betrekking tot de
communicatie gesteld worden:

- Wie bepaalt onderwerp, tijdstip en tempo van informatieontvangst?
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- Uit wiens informatieverzameling wordt geput?

Deze twee dimensies leiden samen tot vier communicatie-interactiepatronen

Controle van informatieopslag
Organisatie Publiek
Controle van tijd en keuze Organisatie Allocutie Registratie
\van subject
Publiek Consultatie Conversatie
Figuur 2: Verkeerspatronenmatrix van communicatie- en interactieprocessen (Bordewijk en Van Kaam, 1983 )

Allocutie: de gelijktijdige informatieoverdracht aan de burgers van Groningen op een
door de gemeente bepaald tijdstip en tempo, dus aanbodgericht.

Conversatie: het uitwisselen van informatie van twee individuen (bijv tussen
ambtenaar en burger) die zelf tijdstip, tempo en onderwerp regelen.

Consultatie: elke burger raadpleegt selectief een gemeentelijk onderwerp dat hij wil,
dus vraaggericht.

Registratie: de gemeente vraagt informatie op bij een individuele burger wanneer ze
dat wil.

In het algemeen treden er bij de overheid de laatste jaren verschillende verschuivingen op.
Tot ver in de jaren zeventig was er het meeste sprake van conversatie (bijvoorbeeld
telefoongesprekken) en allocutie (traditionele media bijvoorbeeld krant, radio en televisie).
Daarnaast staan nu registratie en consultatie veelmeer centraal. Deze patronen richten zich
op interactie tussen overheid en burgers (tweerichtingsverkeer). Dat is ook te zien bij de
gemeente Groningen, steeds meer richt zij zich op digitale communicatiemiddelen, waaronder
wijkwebsites, waarbij directe tweerichtingsverkeer kan plaatsvinden (Bordewijk en van Kaam,
1983).

Door nieuwe media als internet ontstaan er in de overheidscommunicatie, dus ook bij de
gemeente Groningen, bepaalde veranderingen:

Verschuiving van allocutie naar consultatie:

De stadjer speurt in de huidige situatie op websites van de gemeente Groningen op zoek
naar nieuws en informatie. Hij is zelf actief bezig met het opvragen en selecteren van
informatie over wat hem interesseert.

Het patroon “registratie” komt op: de gemeente Groningen is steeds meer bezig om
nauwkeurig te registreren wat de voorkeuren en kenmerken van de burgers zijn. Omgekeerd
moet de bevolking de mogelijkheid krijgen exact hun voorkeur op te geven aan de zender,
bijvoorbeeld door interactieve mogelijkheden via wijkwebsites zoals polls, forums, emails etc.
De integratie van de vier gebruikspatronen in één medium: als overheidsinstelling kan de
gemeente Groningen in de toekomst op Internet een website “uitzenden” en hierop laten
reageren, waardoor inzichten in wensen en behoeften van burgers verkregen kunnen worden.
(Bordewijk en van Kaam, 1983)

Voor- en nadelen van communiceren via internet:

De gemeente Groningen kiest er voor om steeds meer digitaal te communiceren met de
bewoners van de stad. Communiceren met de stadjers via internet kan echter zowel voor- als
nadelen hebben waar de gemeente rekening mee moet houden. Voordelen zijn:

- Tweerichtingsverkeer is mogelijk;

- Het Internet is wereldwijd toegankelijk;

- Bezoekers kunnen internetsites zeven dagen in de week en 24 uur per dag raadplegen;

- Er kan op Internet informatie gekoppeld worden;

- ledereen die dat wil, kan een website bouwen en onderhouden;

- Internet is een onuitputtelijke bron van informatie (Bordewijk en van Kaam, 1983).

Nadelen zijn:

- De mens is nog geen schermlezer. Veel mensen lezen liever nog een tekst op papier.
Schermlezers hebben meer moeite om de tekst te begrijpen en lezen langzamer, waardoor
de interesse in de tekst afneemt, zo blijkt.
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- Niet alle mensen hebben toegang tot internet. Ouderen, lager opgeleiden en mensen met
weinig computerervaring geven aan dat ze het niet aantrekkelijk vinden om internetdiensten
van de overheid te gebruiken.

- Digitale informatie gecommuniceerd door de gemeente moet te allen tijde actueel en up-to-
date zijn. Dit kost ambtenaren in de organisatie veel tijd, energie en beheer en afstemming
onderling (Van Dijk, 2007).

4.6 Multichanneling bij de gemeente

In het huidige gemeentebeleid van de gemeente Groningen worden verschillende
communicatiekanalen naast elkaar gebruikt ten aanzien van overheidsdienstverlening. Tot
het moment dat internet haar intrede deed (begin jaren '90), werden er drie kanalen gebruikt
ten behoeve van de overheidsdienstverlening (telefonisch, face-to-face en schriftelijk). Door
de opkomende visie van klantgerichte overheid werden vanaf de introductie van het internet
steeds meer diensten via het internet verleend, om de transparantie en efficiéntie van de
overheidsdienstverlening te verbeteren.

In de vorige paragraaf komt aan bod dat digitale communicatie zowel voor- als nadelen kan
hebben. Jan van Dijk van de Universiteit van Twente stelt dat een overheidsinstelling zich niet
alleen dient te richten op het digitale informatieaanbod. Het Internet schiet te kort als het gaat
om het wegnemen van onzekerheid wanneer er sprake is van complexere dienstverlening.
Bovendien heeft niet iedereen toegang tot het Internet en zijn veel mensen nog geen
schermlezers. Het Internet kan voor ingewikkelde zaken niet zomaar de balie, de telefoon of
de wijkkrant vervangen. Hiermee samen hangt de opkomst van de multichannel gedachte:
kanalen bezitten verschillende karakteristieken en zijn daarmee geschikt voor verschillende
taken of fasen in het proces van informatie. Het is essentieel om naast digitale communicatie,
flankerende communicatiemiddelen (zoals balie, telefoon, memo’s, wijkkranten,
bewonersbrieven) te blijven hanteren voor de communicatie met de burger. Multichanneling,
een juiste inzet van het gebruik van verschillende kanalen, is nodig om optimaal te kunnen
blijven communiceren met alle burgers. Deze verschillende kanalen worden naast elkaar
gebruikt. In een multichannel strategie worden deze kanalen gerelateerd aan elkaar en aan
de eisen van de dienstverlening. Oftewel, alle kanalen bieden hetzelfde maar voor
verschillende typen gebruikers. Het Internet vervangt niet gaandeweg de rest, maar het
Internet wordt naast de flankerende andere communicatiemiddelen ingezet (Van Dijk, 2007).

Alle bovengenoemde theorieén bieden een uitgangspunt en onderbouwing voor de adviezen
die in hoofdstuk zeven gegeven worden.

Voor een uitleg van alle begrippen die gebruikt zijn in dit onderzoek, verwijs ik naar bijlage 6;
Operationalisering van begrippen. Door middel van het operationaliseren van termen die in dit
rapport vaak voorkomen, worden begrippen specifiek en meetbaar gemaakt.
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5 Onderzoeksverantwoording

In hoofdstuk vijf komen de onderzoeksmethode en de gekozen strategieén aan de orde.

5.1 Soort onderzoek

Op basis van de onderzoeksvraag, is vastgesteld dat er een beschrijvend onderzoek nodig is.
Door het verrichten van een beschrijvend onderzoek wordt de werkelijkheid beschreven zoals
deze momenteel is (Van der Kaap, 2006). Door middel van het onderzoek moet o.a. duidelijk
worden welke wijken een wijkwebsite beheren en in hoeverre wijken willen samenwerken met
de gemeente wat betreft het communiceren en faciliteren van gemeentelijke informatie via
wijkwebsites. Een verklarend onderzoek is hierbij niet van toepassing. Het is niet van belang
een verklaring voor het probleem te zoeken, dit staat niet in verbinding met de
onderzoeksvraag.

Bovendien is in het kader van een beschrijvend onderzoek, de term exploratief onderzoek
ook van toepassing. Het communicatieonderzoek naar wijkwebsites in de stad Groningen, is
een onderzoek waar relatief weinig voorkennis mee gepaard gaat. Er is nog maar weinig
bekend over (het communiceren via) wijkwebsites. De werkelijkheid is onzichtbaar en wordt
door middel van onderzoek ‘ontdekt’ (Van der Kaap, 2006).

5.2 Onderzoeksmethode; kwantitatief én kwalitatief

Bij het uitvoeren van dit onderzoek sluit een combinatie van zowel een kwantitatief als een
kwalitatief onderzoek goed aan. Door het kwantitatieve gedeelte van het onderzoek wordt
aangetoond dat een bepaald percentage van de door mij onderzochte populatie een
bepaalde opvatting heeft. Het kwalitatieve onderzoek is gericht op kleine groepen waarbij de
diepte ingegaan wordt. Hierbij gaat het meer om het observeren van gedrag en het stellen
van open vragen om dieperliggende gedachten te achterhalen (Van der Kaap, 2006).
Momenteel is er nog maar vrij weinig voorkennis ten aanzien van wijkwebsites. Daarom is
naast een kwantitatief onderzoek (de ‘wat’ vraag), tevens een diepte onderzoek nodig, (de
‘waarom vraag’).

Doel van het uitvoerend onderzoek is het ontwikkelen van een enquéte om achter bepaalde
basisopvattingen van wijken te komen. Daarnaast is het doel het stellen van open vragen aan
wijkwebsitebeheerders met behulp van diepte-interviews, om dieper op de problematiek in te
gaan. Wijkwebsitebeheerders zijn sleutelfiguren als het gaat om het beheren van
wijkwebsites en het doorgeven van gemeentelijke informatie. Het grote voordeel van een
kwalitatief onderzoek is de mogelijkheid tot doorvragen, zodat uitgebreide meningen aan bod
kunnen komen. Doorvragen is voornamelijk van belang omdat er relatief weinig bekend is
over het fenomeen wijkwebsites. Kwalitatief onderzoek heeft niet tot doel het leveren van
harde bewijzen, maar het ‘ontdekken’ van onbekende gegevens (Van der Kaap, 2006).

5.3 Onderzoeksstrategieén

Voor dit onderzoek zijn verschillende strategieén gebruikt. Dit zijn het afnemen van
oriénterende interviews, het doen van bureauonderzoek en het uitvoeren van een enquéte en
een kwalitatief (veld)onderzoek.

5.3.1 Pilotfase onderzoek, oriénterende interviews

Allereerst is ervoor gekozen om voorafgaande aan de ‘echte’ onderzoeksfase een pre-
onderzoekje te doen, een zogenaamde pilotfase. Deze pilotfase hield in, het afnemen van
oriénterende interviews met verschillende sleutelfiguren die zowel impliciet als expliciet iets te
maken hebben met het onderwerp digitale communicatie op wijkniveau. Deze oriénterende
gesprekken waren nodig om tot een weloverwogen keuze van de onderzoeksmethode en
bijbehorende strategieén te komen. Gezien de ruime hoeveelheid tijd die diepte-interviews
innemen en de complexiteit van het onderzoek, was het niet mogelijk alle webbeheerders van
de verschillende wijken in Groningen persoonlijk te interviewen. Mede op basis van de
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verkregen informatie uit de oriénterende gesprekken, is een representatieve groep
geinterviewden geselecteerd.

De oriénterende interviews zijn met onderstaande personen gehouden:
*  Henk van der Leest, beleidsmedewerker nieuwe media.
O.a. om inzicht te krijgen in de voorgeschiedenis van de proef wijkwebsite in
Hoogkerk en het bespreken van de problematiek over overige wijkwebsites.

*  Pauline Schueler, projectleider wijkwebsite Hoogkerk.
0O.a. om inzicht te krijgen in hoe de wijkwebsite in Hoogkerk is opgezet en
geintroduceerd. Tevens om te bespreken hoe er interactiviteit en betrokkenheid wordt
gecreéerd bij burgers, hoe enthousiasmeer je hen voor een wijkwebsite?

*  Stadsdeelcodrdinator Ton Podt.
0O.a. om inzichtelijk te krijgen welke wijkindeling in de stad Groningen relevant is,
hoeveel officiéle wijken/buurten er zijn en welke er beschikken over een
wijkvereniging. De relatie tussen de gemeente en haar wijken kwam aan bod.

*  Sietse Hielema, voorzitter Vereniging Wijkopbouw Hoogkerk.
O.a. om inzicht te krijgen in de opbouw van de wijkwebsite in Hoogkerk. Ook om de
samenwerking tussen de wijkvereniging en de gemeente onder de loep te nemen
over het communiceren van gemeentelijke informatie via wijkwebsites.

*  Een viertal wijkwebsitebeheerders actief in diverse wijken van Groningen.
0O.a. om inzicht te krijgen in de verschillen in professionaliteit en grootte van
wijkwebsites en welke wensen c.q behoeften er bestaan in verschillende wijken.
De vier ondervraagde wijkwebsitebeheerders in een oriénterend interview waren
achtereenvolgens:

Hans Imelman: Het A-Kwartier

Wim Timmerman: Helpman

Ans Meiners: Noorderplantsoenbuurt
Martin Bondha: Schilderswijk

De uitkomsten van al deze orienterende gesprekken, vormen de basis voor verschillende
keuzes met betrekking tot de strategieén, de te onderzoeken wijken en de te stellen vragen in
de enquéte en tijdens de diepte-interviews. De verkorte uitwerkingen van de oriénterende
interviews zijn terug te vinden in bijlage 7.

5.3.2 Bureauonderzoek

Om achter bepaalde datagegevens te komen was bureauonderzoek nodig. Met behulp van
deskresearch (bureau, internet, telefoon) zijn gegevens over wijkwebsites en de betreffende
webbeheerders verzameld. Bureauonderzoek was vooral nodig voor het in kaart brengen van
alle wijkwebsites in de stad Groningen. Ook wijkgegevens, telefoonnummers, adressen etc
zijn verzameld met behulp van bureauonderzoek.

5.3.3 Enquéte

In eerste instantie was het de bedoeling van het onderzoek om alleen diepte-interviews af te
nemen onder een kleine groep wijkwebsitebeheerders in verschillende wijken van Groningen.
Later bleek de wens van de gemeente om toch alle wijken met een wijkwebsite, dit zijn er
drieéndertig blijkt uit het bureauonderzoek, te onderzoeken. Er is toen gekozen voor een
combinatie van een kwantitatief onderzoek (enquéte) met als toevoeging een kwalitatief
veldonderzoek (diepte-interviews).

Door de enquéte wordt antwoord gegeven op gesloten vragen en staat het geven van een
overzicht centraal, zonder door te vragen en de diepte in te gaan. De enquéte die is
ontwikkeld en verstuurd naar de wijkwebsitebeheerders is qua context exact gelijk aan de
vragen die tijdens de diepte-interviews aan de orde komen. De enquéte vragenlijst is verdeeld
in vier onderdelen die gelieerd zijn aan verschillende topics, zoals de kenmerken en het
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beheer van de wijkwebsites. Op deze manier kon de onderzochte de questionnaire
gestructureerd invullen en heb ik de resultaten nauwkeurig kunnen verwerken in Excel. Voor
de verwerking van de resultaten is voor het programma Excel gekozen. Omdat er in
verhouding weinig respondenten waren, voldeden een aantal basisbewerkingen in Excel om
gegevens goed te kunnen verwerken. Er is een codeboek bijgehouden met de variabelen en
bijpehorende waarden. Daarnaast is een tabblad Data aangemaakt met de antwoorden per
enquéte (Van der Kaap, 2006). De onderzoeksenquéte kunt u terug vinden in bijlage 8 en de
verwerking van de enquétes in bijlage 9.

5.3.4 Diepte-interviews

Tijdens het onderzoek is ook dataverzameling vergaard door face-to-face diepte-interviews.
Zoals al eerder genoemd gaat het bij een kwalitatief veldonderzoek om het onderzoeken van
kleine groepen mensen op bepaalde aspecten. Over wijkwebsites diende achterhaald te
worden hoe wijkwebsitebeheerders over iets denken en waarom.

Voor dit onderzoek zijn tien diepte-interviews afgenomen met verschillende
wijkwebsitebeheerders in de stad Groningen. Tijdens de diepte-interviews zijn open vragen
gesteld en is ingegaan op de antwoorden van de respondenten. Hierdoor zijn de
verschillende interviews niet identiek. De face-to-face diepte-interviews vonden plaats in het
‘veld’, in de praktijk van alledag. De interviews zijn voornamelijk afgenomen in het
wijkcentrum c.q. buurthuis van de betreffende wijk. De diepte-interview vragenlijst is
opgenomen in bijlage 10 en het verwerkingsscript in bijlage 11.

5.4 Respondenten

Een belangrijke voorwaarde voor het uitvoeren van een onderzoek is, dat het onderzoek
representatief moet zijn, oftewel goed vertegenwoordigd. Onderstaande paragrafen gaan in
op de representativiteit van de steekproef in zijn geheel.

5.4.1 Populatie

Op basis van de resultaten die uit de pre-fase van het bureauonderzoek naar voren zijn
gekomen, blijkt dat er drieéndertig wijken zijn die een wijkwebsite ontwikkelen en beheren.
Voor het uitvoeren van het onderzoek zijn alle wijkwebsitebeheerders per email benaderd. De
wijkwebsitebeheerders zijn sleutelfiguren die op een bepaalde positie zitten en in deze
context over veel relevante informatie beschikken voor het onderzoek.

Gezien de tijdrovendheid en complexiteit om met alle wijkwebsitebeheerders een diepte-
interview af te nemen is besloten onder de gehele populatie een enquéte af te nemen.
Daarnaast is er ervoor gekozen om tien intermediairs expliciet te ondervragen tijdens een
diepte-interview. Dit is ongeveer één derde van het totale aantal webbeheerders, wat als een
trouwe afspiegeling van de samenstelling van de complete populatie gezien kan worden. Een
vuistregel bij kwalitatief veldonderzoek is net zo lang doorgaan totdat er niets nieuws meer
verteld wordt. Dit verzadigpunt is bereikt met behulp van een tiental diepte-interviews.

Omdat er enquétes en interviews moesten worden afgenomen in een relatief kort tijdsbestek,
is ervoor gekozen om de interviewpopulatie qua diepte-interviews overzichtelijk te houden.
Om tot een goede afbakening te komen heb ik gekeken welke indeling van wijken relevant is
voor het onderzoek en welke wijken een wijkwebsite hebben (Bijlage 12; Overzicht relevante
wijkindeling). Uit deze wijken is vervolgens een willekeurige selectie gemaakt van wijken die
uiteindelijk hebben deelgenomen aan de diepte-interviews. Door deze willekeurige keuze is
de diversiteit, grootte en professionaliteit van de wijkwebsites behouden. Op de volgende
pagina is te zien welke wijken hebben deelgenomen aan het onderzoek.
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Figuur 3 geeft een overzicht van de ondervraagde populatie, de wijken met een wijkwebsite.

Wijk Wijkwebsite Onderzoek
1. A-Kwartier www.a-kwartier.nl Enquete
2. Badstratenbuurt www.badstratenbuurt.nl Enquete
3. Beijum www.beijum.org Enquete
4. Binnenstad-Oost www.binnenstad-oost.nl/joomla Enquete
5. De Buitenhof www.debuitenhof.info Enquete
6. Drielanden www.drielanden.nl Enquete
7. Gravenburg www.gravenburg.nl Enquete
8. Herewegbuurt www.herewegbuurt.nl Enquete
9. De Held www.de-held.nl Enquete
10. Helpman/Coendersborg www.wijkhelpman.nl Enquete + diepte-interview
11. De Hoogte/Selwerderwijk www.selwerderwijk.nl Enquete

. Hoornse Park/Hoornse Meer

www.hoornsewijkwen.nl

Enquete + diepte-interview

13. Hortusbuurt www.hortusbuurt.nl Enquete + diepte-interview
14. De Hunze/Van Starkenborgh www.dehunze.nl Enquete
15. Korrewegwijk/Indische buurt www.korrewegwijk.nl Enquete
16. Kostverloren www.kostverloren.nl Enquete
17. Lewenborg www.lewenborger.nl Enquete + diepte-interview
18. De Linie/Europapark www.europapark.nl Enquete
19. Noorderhoogebrug www.noorderhoogebrug.eu Enquete
20. Noorderplantsoenbuurt www.noorderplantsoen.nl Enquete + diepte-interview
21. Oosterparkwijk www.oosterparkgroningen.nl Enquete + diepte-interview
22. Oranjebuurt www.oranjebuurtgroningen.nl Enquete
23. Paddepoel www.paddepoelgroningen.nl Enquete + diepte-interview
24. Piccardthofplas www.piccardthofplas.nl Enquete
25. Reitdiep www.reitdiep.net Enquete
26. Ruischerbrug www.bsvruischerbrug.nl Enquete
27. Ruskenveen www.ruskenveen.nl Enquete
28. Schilderswijk www.schilderswijkgroningen.nl Enquete + diepte-interview
29. Ter Borch www.terborch.info Enquete
30. Vinkhuizen www.vinkhuizen-groningen.nl Enquete + diepte-interview
31. De Wijert www.wijertwelzijn.nl Enquete + diepte-interview
32. Zeeheldenbuurt www.zeeheldenbuurt.nl Enquete

Figuur 3: Wijken in de stad Groningen met een wijkw

ebsite

Een uitgebreid overzicht van de grootte van alle wijken (Groninger wijken en hun
inwonersaantallen) is opgenomen in bijlage 13.
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6 Resultaten en conclusies van het onderzoek

Hoofdstuk zes geeft inzicht in de resultaten van de enquétes en de aanvullende diepte-
interviews. In dit hoofdstuk wordt geschetst wat de kenmerken van de verschillende
wijkwebsites zijn qua vorm, inhoud en beheer. Daarnaast worden de wensen en behoeften
van de wijkwebsitebeheerders in het communiceren van gemeentelijke informatie én
interactie op hun wijkwebsites zichtbaar.

6.1 Non-actief

In totaal zijn er zeven wijken die (nog) niet over een wijkwebsite beschikken. Dit zijn de
volgende wijken:

- Engelbert (Meerdorpen)

- Heemwerd

- Oosterpoort

- Rivierenbuurt

- Schipperswijk

- Tuinwijk

- Woonschepenwijk

6.2 Non-respons

Onderstaande wijken zijn niet opgenomen in de resultaten. Zij ontwikkelen wél een
wijkwebsite, maar hoewel ik meerdere malen gemaild en gebeld heb met de betreffende
wijkwebsitebeheerders, kreeg ik de enquétes niet 6f te laat retour. Hierdoor is bij de volgende
wijken non-respons geconstateerd:

- Beijum

- De Linie/Europapark

- Noorderhoogebrug

- Ter Borch

In totaal beschikken drieéndertig wijken in de gemeente Groningen over een wijkwebsite. Als
gevolg van de non-respons worden in dit hoofdstuk de resultaten van achtentwintig enquétes
en de aanvullende diepte-interviews beschreven.

6.3 Kenmerken wijkwebsites

Door middel van deskresearch is een contactenbestand opgesteld van alle wijkwebsites én
verantwoordelijke wijkwebsitebeheerders. Het complete overzicht van deze gegevens is terug
te vinden in bijlage 14. In deze paragraaf wordt duidelijk wat de kenmerken van de
verschillende wijkwebsites zijn en welke verschillen er tussen deze sites bestaan.

6.3.1 Bezoekersaantallen op de wijkwebsites

-5.000 5.000- 10.000+ Geen
10.000 idee

Figuur 4: Wat is het jaarlijkse aantal unieke bezoe  kers van de wijkwebsites?

Van de achtentwintig wijken houden zestien wijken bij hoeveel bezoekers er jaarlijks op de
website komen. De meeste van deze wijken hebben per jaar minder dan vijfduizend
bezoekers. Echte uitblinkers qua bezoekers zijn de Noorderplantsoenbuurt en De Held. Op
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deze wijkwebsites zijn jaarlijks meer dan tienduizend unieke bezoekers te vinden. Uit de
interviews komt naar voren dat er overigens een aantal factoren meespelen als het gaat om
de hoeveelheid bezoekers die op de wijkwebsites komen. Dit zijn volgens de beheerders:
o De actualiteit van de informatie op de sites, het aantal nieuwe berichten.
0 Het aantal evenementen en activiteiten die er in een wijk plaatsvinden.
0 Melding van belangrijke besluitvorming voor alle wijkbewoners in de wijk op de
wijkwebsite.

6.3.2 Actualiteit van de wijkwebsites

De meeste wijkwebsitebeheerders werken de website wekelijks bij en bieden actuele
informatie. Tien wijken updaten de website maandelijks en twee wijken dagelijks. Bij de
websites die maandelijks worden bijgewerkt is het nieuws vaak verouderd en niet relevant
meer. Hoe vaak de website geactualiseerd wordt hangt in sterke mate af van de drukte in de
wijk komt uit de interviews naar voren. Het bijwerken van de website is vooral afhankelijk van
de hoeveelheid nieuws wat er te melden is en van de activiteiten en evenementen waarover
gecommuniceerd moet worden. Ook speelt het aantal aangeleverde kopij door wijkbewoners
een rol en de hoeveelheid tijd die de webbeheerder beschikbaar heeft.

6.3.3 Wijkverenigingen en wijkwebsites

Aan wijkwebsitebeheerders is de vraag gesteld of er in de wijk een formele band bestaat
tussen de wijkwebsite en de wijkvereniging. Het merendeel van de wijken (zeventien) gaf als
antwoord dat de wijkwebsite officieel van de wijk- of bewonersvereniging is. Bijzonder is dat
relatief veel wijkwebsitebeheerders naast hun functie als beheerder tevens een functie als
voorzitter, bestuurslid of buurtconciérge van de wijkvereniging uitoefenen en/of als
hoofdredacteur van de wijkkrant in de wijk. Deze mensen zijn dus op meerdere manieren
betrokken bij de wijk en weten veel over wat er allemaal speelt. Wat opvallend is, is dat bij
vier wijken de wijkvereniging en de wijkwebsite geheel los van elkaar staan. De
Noorderplantsoenbuurt en de Hoornse Wijken beschikken allebei over een onafhankelijke
webredactie, deze hebben niets met de buurtvereniging te maken.

6.3.4 Functie van de wijkwebsites

O Informeren over de stad

B Informeren over de wijk

O Amusement bieden

OBijpraten over
buurtroddels

B Mensen in contact
f brengen
5 1 3

O Mogelijkheid tot mening

uiten
Figuur 5: Wat is de functie van de wijkwebsite ~ ?

B Verwijzen naar services in
de wijk

Wat betreft de vormgeving, uitstraling en functies van de diverse wijksites, zijn er grote

verschillen. Sommige sites zijn erg professioneel vormgegeven, maar bieden niet altijd

actuele informatie en diverse tools en vice versa. Tijdens het onderzoek konden de

webbeheerders aangeven welke functie(s) de wijkwebsites hebben. Meerdere antwoorden

waren mogelijk. De meeste wijken gaven aan twee verschillende functies uit te oefenen op de

website. Zes wijken voeren momenteel al meer dan twee functies uit.

® Wat gelijk opvalt in figuur 5 is dat alle ondervraagden noemen dat de website bedoeld

is om wijkbewoners op de hoogte te stellen van informatie over de wijk. Vijf wijken
zeggen dat de wijkwebsite expliciet bedoeld is om te informeren, er is geen ander
doel. Wijken vinden informatie over de stad vaak te algemeen. Voor deze informatie
kunnen wijkbewoners op de gemeentelijke website terecht.
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® Wat naast het informeren over wijkinformatie het meeste voorkomt op de
wijkwebsites is wijkbewoners doorverwijzen naar bepaalde services in de wijk, zoals
naar bedrijven, creches, vensterscholen, de wijkagent en de buurtconciérge. Dit
wordt als belangrijk doel gezien om de website volledig op de wijk toe te spitsen.

® Amusement bieden en wijkbewoners bijpraten over buurtroddels gebeurd niet veel op
de wijkwebsites. De wijken die momenteel amusement bieden zijn bijvoorbeeld
Kostverloren (Puzzel) en Paddepoel (gedichtjes en kookrecepten).

® Naast informeren zijn er in totaal vijftien wijken die zich ook al richten op een
interactief platform voor wijkbewoners. Burgers kunnen hun mening uiten (poll en
forum) en met elkaar in contact komen (prikbord en wijkchat)

N.B. Wijkwebsites als aanvulling

Wat opmerkelijk is, is dat zonder dat er naar gevraagd werd, meerdere wijken tijdens het onderzoek
noemen dat de wijkwebsite nog niet als het primaire communicatiemiddel in de wijk wordt gezien. De
wijkwebsite leeft voornamelijk onder jonge gezinnen met kinderen, zij hebben verstand van internet. In
bepaalde wijken wonen juist veel ouderen en laag opgeleiden (bijvoorbeeld Vinkhuizen en De Wijert). Zij
zijn minder op de hoogte van internet en de mogelijkheden ervan en zijn dus weinig betrokken bij de
wijkwebsite, is de ervaring van de webbeheerders. Daarentegen bestaat er in de meeste wijken een
hele goedlopende wijkkrant die trouw gelezen wordt, vooral door ouderen. De wijkwebsite is eigenlijk
bedoeld als aanvulling op de wijkkrant laat men weten. Het is handig en leuk om een website voor de
wijk te hebben, maar de wijkkrant wordt in veel wijken als toonaangevender gezien. Dit sluit aan bij de
multichanneling theorie van Jan van Dijk (2007). Hierin wordt aangehaald dat een wijkwebsite alleen
niet voldoende is om optimaal te communiceren met de burger.

6.3.5 Betrokkenheid

Bij maar weinig wijkbewoners leeft de wijkwebsite erg in de wijk. In twee wijken
(Noorderplantsoen-buurt en Oosterparkwijk) komen veel reacties op de website en bewoners
zijn erg betrokken. De Noorderplantsoenbuurt voegt hier aan toe dat ze hier zelf veel aan
gedaan hebben in de vorm van promotie en het organiseren van activiteiten. In het overgrote
deel van de wijken komen af en toe reacties op de website. In acht wijken leeft de wijkwebsite
nauwelijks tot niet. Dit heeft verschillende redenen, zoals de populatie die in een wijk woont
en de mate van activiteit van het bestuur. In diverse wijken wonen bijvoorbeeld voornamelijk
studenten, deze zijn moeilijk te binden aan de wijk.

6.4 Beheer van de wijkwebsites

In de volgende paragrafen wordt inzichtelijk wie de wijkwebsites gemaakt hebben, wie de
eigenaren zijn en hoe de sites precies beheerd worden.

6.4.1 Ontwikkeling en eigenaar

Wijkwebsites vinden meestal hun wortels in een initiatief van wijkbewoners zelf (Figuur 6). Dit
zijn voornamelijk bewoners die een opleiding volgen en/of een baan hebben in de ICT-sector,
maar ook gepensioneerden en hobbyisten.

Bouw wijkwebsite Eigenaar van de
door: Wijkwebsite:
Bewoner uit de wijk 21 0
Wijkvereniging/Bewonersorganisatie 2 24
Particulier bedrijf 4 1
Anders 1 3
Totaal 28 28

Figuur 6: Bouw en eigenaren van de wijkwebsites

Wat meteen opvalt, is dat geen enkele bewoner die de wijkwebsite gebouwd heeft, tevens de
officiéle eigenaar van de wijkwebsite is. Over het algemeen is de wijkvereniging de financieel-
en eindverantwoordelijke van de website. Deze betaalt de kosten voor de site (ook kosten
voor particuliere bedrijven) en heeft uiteindelijk beslissingsbevoegdheid over wat er allemaal
wel of niet geplaatst wordt op de site. Er zijn ook wijken die een gespecialiseerd webbedrijf
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ingehuurd hebben met de vraag om een gebruiksvriendelijk frame (een kant en klare website)
te leveren, die de wijk alleen als het ware nog maar hoeft te ‘vullen’ met informatie. In deze
wijken bestaat redelijke kennis van techniek, bepaald beheer kan zelf gedaan worden.

In drie wijken is de website compleet opgebouwd door een particulier bedrijf, welke de
website technisch en functioneel beheert (Figuur 6). De beheerders en/of wijkvereniging
zorgen voor de content, oftewel de informatie en inhoud op de wijkwebsites. In deze wijken is
weinig continuiteit van het technische beheer voor de wijkwebsite. Men weet weinig van
techniek en er zijn weinig mensen voor te vinden.

Uit de interviews is naar voren gekomen dat de Hoornse wijken en de Korrewegwijk
opgebouwd zijn in samenwerking met een specifieke organisatie; Stiel Samenlevingsopbouw.
(Retrieved 9 mei 2007, www.stiel.asweb.nl)

6.4.2 Tenchnisch, functioneel en content beheer

In eenentwintig wijken beheert de wijkwebsitebeheerder de website alleen, dus het technisch,
functioneel en content beheer. In twee wijken zijn dit twee personen. Vier wijken beschikken
over een onafhankelijke webredactie. Figuur 7 laat zien wie specifiek verantwoordelijk zijn
voor het technisch, functioneel en content beheer van de wijkwebsites in de wijk.

Technisch beheer Functioneel beheer Content beheer
Bewoner uit de wijk 13 14 17
Wijkvereniging/Bewonersorganisatie 3 4 6
Particulier bedrijf 7 5 1
Anders 5 5
Totaal 28 28 28

Figuur 7: Technisch, functioneel en content behe  er van de wijkwebsites

Zoals te zien is, worden in de meeste wijken zowel het technisch en functioneel beheer als
het content beheer gedaan door een bewoner uit de wijk. In een aantal gevallen is het ook zo
dat het technische beheer de verantwoording van een particulier bedrijf, terwijl deze zich
absoluut niet bemoeien met het content beheer. De wijken die optie ‘anders’ aangaven laten
weten dat het complete beheer gedeeltelijk door de wijkvereniging én gedeeltelijk door
bewoners plaatsvindt.

6.4.3 Budget en financierders
Aan de wijkwebsitebeheerders van de onderzochte wijken werd Onderstaande figuren geven
inzicht in de antwoorden.

B Geld vanuit de
wijkvereniging

O Sponsorgeld van
bedrijven

B Geld gewonnen uit
advertenties

O Subsidie van de
gemeente

- 250,- Tussen 1,000
250,- en O Anders
1.000,-

Figuur 8: Wat is het jaarlijkse budget voor de wijk  website Figuur 9: Hoe wordt de wijkwebsite gef  inancierd?

Figuur 8 laat zien dat van de in totaal achtentwintig wijken die deelgenomen hebben aan het
onderzoek, negentien op jaarbasis een bedrag van minder dan 250,- te besteden hebben
aan de wijkwebsite. Uit de diepte-interviews komt naar voren dat de meeste wijken hier wel
goed mee rond komen. De standaardkosten die voor een wijkwebsite gemaakt worden, zijn
voornamelijk de providerkosten en het registreren van een domeinnaam. Maar het valt bij
deze wijken wel op dat ze nauwelijks promotie maken voor de wijkwebsite, terwijl wijken die
wat meer te besteden hebben dit meestal wel doen of eens gedaan hebben. Uit figuur 9 blijkt
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dat de wijkverenigingen de grootste financierders van de wijkwebsites zijn. Tijdens de diepte-
interviews is duidelijk geworden dat dit geld veelal indirect van de gemeente Groningen komt.
ledere wijk ontvangt elk jaar een bepaald bedrag aan subsidie van de gemeente wat de
wijkvereniging verdeelt over posten in de wijk.

6.5 Wensen en behoeften gemeentelijke informatie

De gemeente wil graag functionele wijkgerichte informatie verspreiden. Deze informatie dient
aan te sluiten bij de wensen en behoeften van de wijkwebsitebeheerders. Tijdens de diepte-
interviews is daarom de informatiebehoefte van de intermediairs geinventariseerd.

Momenteel plaatst het grootste gedeelte van de

wijken geen rechtstreekse infor_r_natie van de _ B Toekomstige
gemeente Groningen op hun wijkwebsite (veertien) 25 plaatsing van
Redenen die worden gegeven zijn dat er 20 gemeentelijke
momenteel simpelweg nog geen informatie van de 15 - I informatie
gemeente digitaal aangeleverd wordt. En wanneer 10 - I O Huidige plaatsing
dit wel gebeurt, komt deze informatie niet altijd 5 1 van gemeentelijke
rechtstreeks bij de wijkwebsitebeheerder aan. 0 T T —= informatie
Zoals gebleken is, hebben niet alle webbeheerders 2 o > o

- - . : & 3 <
wijkvereniging. Zij ontvangen op deze manier geen < 606\ g
informatie van de gemeente, zoals de bewoners- ©

brief e.d. Deze wordt vaak alleen naar de wijk-
verenigingen gestuurd. Figuur 10: Plaatsing van gemeentelijke informatie o
Wijken die op dit moment geen informatie van de gemeente plaatsen, willen dit in de
toekomst wel graag gaan doen (Figuur 10). Voor twaalf wijken zou het zelfs heel aantrekkelijk
zijn. Door gemeentelijke informatie op de website kunnen wijkbewoners steeds meer en
zinvolle c.q. aanvullende informatie op de website vinden en er af ‘halen’. Velen noemen
daarnaast wel dat ze best gemeentelijke informatie willen communiceren via hun site, maar
ze willen wel invloed op de stukken kunnen uitoefenen. Dit houdt in dat stukken ingekort,
aangepast en eventueel herschreven mogen worden.

De twaalf wijken die nu al wel af en toe informatie van de gemeente op hun website plaatsen,
zoeken deze informatie vaak op eigen initiatief op en maken zelf de teksten digitaal. Deze
informatie komt 0.a. van de gemeentelijke website en uit de bewonersbrief en de
stadsberichten. Alleen die informatie die interessant is voor de wijk wordt geplaatst. Deze
wijkgerichte informatie wordt nu maar heel miniem aangereikt. Uit de persoonlijke interviews
blijkt dat wijken sterk de wens hebben om meer informatie over hun wijk ‘kant-en-klaar’ per
email aangereikt te krijgen door de gemeente.

6.5.1 Welke wijze: wensen en behoeften van de wijke n
Het volgende schema is voorgelegd aan de

ondervraagde wijken. Er zijn vier mogelijkheden

waarop de gemeente Groningen haar informatie

via wijkwebsites kan communiceren. De vijfde

mogelijkheid is maatwerk per wijk, omdat iedere

wijk iets anders wil.

Figuur 11: Opties distributie gemeentelijke
informatie via wijkwebsites

Een inventarisatie van de enquétes en de diepte-interviews levert de volgende tabel op:
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Optie distributie

Aantal en wijken

Redenen (blijkt uit diepte-intervi ews)

Optie 1:

Gemeente ontsluit
wijkinformatie via de
gemeentelijke website

Gekozen door: 7 wijken
Binnenstad-Oost
Drielanden
Herewegbuurt (+2)
Helpman
Oosterparkwijk (+2)
Paddepoel (+2)

De Wijert

Nb. Herewegbuurt, Oosterparkwijk
en Paddepoel kiezen voor een
combinatie van optie 1 en 2.

*Door zelf informatie van de gemeentesite te halen, houden wijken
beslissingsbevoegdheid over de informatie die ze op hun wijkwebsite
plaatsen. Ze hebben zelf de regie in handen.

*De wijk blijft zelfstandig en eindverantwoordelijk.

*Eigen identeit/lay-out van de wijkwebsite blijft bestaan.

*Er zijn geen complexe beheertechnieken voor nodig.

*ledere wijkbewoner kan zijn eigen wijkinformatie opzoeken.
*Vindbaarheid van de wijken op internet wordt groter.

Genoemde nadelen:

* Je weet als wijk niet wanneer er weer actuele informatie te vinden is. Een
bericht kan snel verouderd zijn. Beheerder moet de informatie zelf
opzoeken. Dit kost veel tijd en werk.

Optie 2:

Gemeente ontsluit informatie
via RSS-feeds en een
eventuele gemeente-banner

Gekozen door: 8 wijken
Badstratenbuurt

De Buitenhof

Helpman

Hortusbuurt
Oosterparkwijk
Paddepoel
Piccardthofplas
Ruskenveen

*De wijk kan zelf beslissen welke RSS-Feeds interessant zijn en welke
links ze aanbiedt. Heeft zelf de regie in handen.

* De wijk blijft zelfstandig en eindverantwoordelijk.

*ledere wijkbewoner kan zijn eigen wijkinformatie opzoeken via de
gemeente-banner.

* Er zijn geen complexe beheertechnieken voor nodig.

Genoemde nadelen:
*Informatie moet wel structureel en op tijd aangeleverd worden door de
gemeente zodat berichten actueel zijn en niet verouderd.

Optie 3:

Gemeente sluit aan bij
bestaande wijkwebsites door
een gemeenteframe in de
wijkwebsite te ‘hangen’.

Gekozen door: 7 wijken
Hoornse Wijken
Noorderplantsoenbuurt
Oranjebuurt

Reitdiep

Ruischerbrug
Schilderswijk

*De gemeente beheert dit raam en houdt het ook actueel, levert geen extra
werk voor de beheerder op

*De wijk behoudt haar eigen gezicht maar de gemeente heeft specifiek een
eigen plekje

*Deze optie is het makkelijkste en klantvriendelijkste, ook voor de
wijkbewoners.

*Bewoners weten gelijk waar ze moeten zijn voor gemeentelijke informatie
op de wijkwebsite. Dit is de meest rechtstreekse optie.

Genoemde nadelen:

*De gemeente vult en beheerd het venster, zij heeft de regie. De wijk heeft
dus geen zeggenschap meer over de informatie die geplaatst wordt.

*Kans bestaat dat er veel algemene informatie op de wijkwebsites komt.
*Wijken vinden de gemeente te prominent aanwezig, het doet inbreuk op
de lay-out en de eigen identiteit van de wijkwebsite. Vormgevingstechnisch
kan de wijk hier weinig mee. Je wordt beperkt in je eigen stijl.

*Het hoekje is permanent. Wijken zien het als een soort van
advertentieruimte. De gemeente dient hiervoor te betalen en middelen voor
de website beschikbaar te stellen.

Optie 4:

De gemeente bouwt samen
met de wijk een nieuwe
wijkwebsite.

Gekozen door: 5 wijken
A-Kwartier

De Hoogte/Selwerderwijk
De Hunzel/v. Starkenborgh
Selwerd

Vinkhuizen

*Het technische beheer wordt overgenomen. De technische kennis is niet
aanwezig om de website zelf mooier en klantvriendelijker te maken.

*Met behulp van de gemeente kan de continuiteit van de wijkwebsite
gewaarborgd worden. De wijkwebsite wordt hierdoor minder kwetsbaar.
*De wens om een opvallende, mooie, uitgebreide en technisch goed in
elkaar zittende wijkwebsite kan uitkomen. De wijkwebsite kan verder
ontplooid worden met behulp van een grote instantie.

Genoemde nadelen:

*Kost veel tijd, geld en energie. Er moeten voldoende mensen zijn die mee
willen werken. De wijk verliest de eigen identiteit en eigen gezicht.

*De wijk verliest haar eigen zelfstandigheid en onafhankelijkheid door het
gedeelde beheer met de gemeente. Het liefst wil de wijk verantwoordelijk
blijven voor de complete inhoud van de site en invloed kunnen uitoefenen
op gemeentelijke stukken.

Anders

Gekozen door: 4 wijken
De Held

Korrewegwijk
Kostverloren
Zeeheldenbuurt

*De Held en Kostverloren > De gemeente dient wijkinformatie per email
aan te leveren bij de wijkwebsitebeheerder. *Bij de Korrewegwijk is deze
vraag nog niet van toepassing, omdat de website nog in de lucht moet
gaan en deze opties moeten nog worden beslist.

Figuur 12: inventarisatie van gekozen opties voor d e distributie van gemeentelijke informatie

Adviesnota over digitale wijkcommunicatie | Willeke Booij 25




>> Sterk in de Kern, Rijk in de Wik << | Wijkwebsites in de stad Groningen

6.6 Interactie op wijkwebsites

In de aanleidingen van het onderzoek werd al aangehaald dat een wens van de gemeente is,
dat burgers in Groningen meedenken en -doen en dat de gemeente meer inzicht krijgt in
wensen c.q behoeften van burgers. Via internet kan op verschillende manieren een interactief
platform gecreéerd worden, via verschillende middelen en op verschillende manieren
(Bordewijk en van Kaam, 1983). In deze paragraaf komen de wensen en behoeften van de
wijken over interactie op wijkwebsites aan de orde.

6.6.1 Middelen voor interactie

In §7.3.4 is al aangetoond dat bepaalde wijken zelf al aan interactie doen op de wijkwebsite,
door interactiemiddelen als een poll en een forum op hun website. De wijkwebsitebeheerders
is in deze vraag gevraagd welke middelen zij iberhaupt aantrekkelijk vinden voor interactie
tussen zowel gemeente en wijkbewoners als wijkbewoners onderling. Ze mochten de volgens
hen drie beste mogelijkheden aankruisen. Onderstaande figuur geeft een inventarisatie van
de antwoorden.

De aantrekkelijkste middelen ter bevordering van in teractie

B Gemeentelinks

W Poll

O Forum

O Virtueel prikbord
B Wijkchat

& Wijktv

B Bewonersfilmpjes

O Podcast, geluid

M Internetspel

Figuur 13: Hoe kan er via de wijkwebsite interactie gecreéerd worden?

Waarom wijken juist wel of niet voor bepaalde middelen kiezen werd duidelijk tijdens de
diepte-interviews.

® Gemeentelinks: Meer dan de helft van de wijken kiest in ieder geval voor
gemeentelinks. Het gaat de wijk er puur om sec informatie te geven aan de
wijkbewoners. Bovendien vinden wijken dit makkelijk te faciliteren en het kost weinig
tijd aan beheer.

® Poll: Door een poll kan inzicht verkregen worden in de mening van een wijkbewoner,
inzicht in de wensen en behoeften zeggen beheerders. Ook voor deze optie geldt dat
het relatief makkelijk te beheren is. Bovendien kunnen bijna alle mensen meedoen
aan een poll, er is weinig digitale kennis voor nodig. Een tegenwerping voor een poll
is de vraag in hoeverre de uitslag ervan representatief is. Het ligt er maar net aan
welke en hoeveel mensen er stemmen uit de wijk. En doet de gemeente dan ook echt
iets met de uitslagen?

® Virtueel prikbord, Forum en wijkchat: Belangrijk is dat de berichten gecontroleerd
worden om nare berichten te voorkomen, hier is professionaliteit voor nodig zeggen
meerdere wijkwebsitebeheerders. Door veel wijken kan dit beheer niet ingevuld
worden. Wel vinden veel wijken dit aantrekkelijke manieren om interactie te creéren.
Informatie uitwisselen via deze middelen kan een levendige discussie oproepen,
waardoor de gemeente een beeld kan krijgen van wat er leeft onder de bewoners.
Een virtueel prikbord wordt overigens gezien als een middel wat alleen interactie kan
genereren tussen wijkbewoners en niet zozeer tussen de gemeente en bewoners.

® Wijktv en bewonersfilmpjes:  Wijktv en bewonersfilmpjes worden over het algemeen
gezien als een extra luxe. Veel mensen vinden dit technisch te moeilijk te regelen, het
moet allemaal gehost worden. En men denkt dat het bereik in wijken heel beperkt is.
Er moeten dan ook echt actieve bewoners zijn die hier naar gaan kijken en meedoen
en dat wordt sterk betwijfeld, vooral in kleinere wijken.
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® Podcast (geluidsfragmenten):  Hoort volgens de wijkwebsitebeheerders, met
uitzondering van één wijk, gewoonweg niet op een wijkwebsite thuis. Men ziet daar
het nut niet van in.

® Internetspel: Een aantal wijken ziet een internetspel wel zitten. Redenen hiervoor
zijn dat er veel kinderen op af komen en dan automatisch meestal ook hun ouders.
Maar over het algemeen voelen wijken er niet veel voor.

6.6.2 Interesse voor de wijkwebsite

Tijdens het onderzoek is gebleken dat er weinig promotie gemaakt wordt voor de
wijkwebsites. Wanneer wijken wel promotie maakten, had dit meestal weinig effect.
Webbeheerders gaven in dit kader antwoord op de vraag: Hoe raken wijkbewoners volgens u
geinteresseerd voor de wijkwebsite?

Het overgrote deel van de respondenten is van mening dat wijkbewoners door het promoten
van de URL van de wijkwebsite via gedrukte communicatiemiddelen als de wijkkrant en
buurtfolders, geinteresseerd raken in de wijkwebsite. Deze krijgt iedereen in de bus en
niemand wordt hierbij uitgesloten. Eenderde van de wijken vindt het erg belangrijk om de
wijkwebsites via de gemeentelijke website te promoten. Uit de diepte-interviews is gebleken
dat de beheerders van mening zijn dat de wijkwebsite vindbaar moet zijn via zoekmachines
wanneer mensen naar hun wijk op zoek zijn. Het moet via de gemeentesite mogelijk worden
de individuele wijken op te zoeken en door te klikken naar de verschillende wijken. Andere
promotiemogelijkheden zijn een digitale nieuwsbrief voor alle wijkbewoners, bijeenkomsten
en cursussen organiseren over het beheren van wijkwebsites. Promotie via
reclameboodschappen op regionale radio en tv en het noemen van de wijkwebsites in de
Gezinsbode, wordt ook genoemd.

Een groot aantal wijken geeft aan dat de website door middel van al deze opties gepromoot
moet worden. Om alle wijkbewoners zo optimaal mogelijk te bereiken moet dus zowel via
digitale als gedrukte middelen gepromoot worden. Het één moet het ander niet uitsluiten (Jan
van Dijk 2007).

N.B. Ontmoeting wijkwebsitebeheerders

Tijdens de persoonlijke interviews noemden een aantal wijken dat het heel functioneel zou zijn om eens
in contact te komen met andere wijkwebsitebeheerders. Bepaalde wijken denken veel van elkaar te
kunnen leren door kennis, ervaringen en meningen uit te kunnen wisselen.

6.6.3 Wijkgerelateerde informatie

In hoofdstuk vier werd al genoemd dat informatie pas functioneel is wanneer de beoogde
ontvanger de informatie ziet als iets dat zijn/ haar eigen belangen kan beinvioeden (Star en
Hughes,1964). Men is geinteresseerd in onderwerpen waar men veel van af weet (veel over
gelezen en geluisterd heeft) en waar verschillende meningen over gevormd zijn. In de
interviews, kwamen de volgende wensen op het gebied van gemeentelijke onderwerpen voor
op wijkwebsites naar voren. Nagenoeg alle wijkwebsitebeheerders lieten weten alleen
specifieke onderwerpen die op de wijk/buurt betrekking hebben interessant te vinden. Dus
alleen die informatie die direct met de wijk te maken heeft en die van echte betekenis is voor
de wijk. Volgens de webbeheerders dienen de onderwerpen vooral te gaan over:

Infrastructuur in de wijk/wegwerkzaamheden in en rondom de wijk
Besluitvorming over planten, bomen, onderhoud van bloemperkjes etc
Nieuwbouwprojecten in de wijk/wijkvernieuwing
Bouwvergunningen/aanvragen in de wijk

O o0 O0ooOo

Qua interactie over de onderwerpen geven beheerders aan dat ze de mogelijkheid willen
hebben om te kunnen reageren op de onderwerpen. Wijkbewoners moeten de mogelijkheid
hebben om hun mening te kunnen geven of een vraag te kunnen stellen.
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7 Aanbevelingen voor de gemeente Groningen

Naar aanleiding van de onderzoeksresultaten, doe ik in dit hoofdstuk een aantal
aanbevelingen ter verbetering van de interne en externe communicatie van de gemeente
Groningen. Om er voor te zorgen dat de externe aanbevelingen uitgevoerd kunnen worden is
het van belang dat intern alles op orde is. Allereerst beschrijf ik daartoe de
communicatievisie(87.1), vervolgens geef ik aanbevelingen met betrekking tot de interne
communicatie (87.2) en de externe communicatie (87.3). Tevens beschrijf ik een aantal
aandachtspunten voor vervolgonderzoek (7.4) Tot slot geef ik in dit hoofdstuk enkele
praktische adviezen met betrekking tot de implementatie van de aanbevelingen (§7.5).

7.1 Communicatievisie

De visie op communicatie, ofwel de ‘driving force’ van de communicatie is (College van B&W,
2006):

- Het rechtstreekser communiceren met de burger

- Hetintensiveren van de interactiviteit tussen gemeente en burgers

- Het bevorderen van de sociale cohesie en betrokkenheid in wijken

De doelstelling van het College van B&W is om een doorontwikkeling te maken in digitale
communicatie via wijkwebsites. Communicatie zou hier een bijdrage aan kunnen leveren,
maar er moet rekening mee worden gehouden dat communicatie geen instrument is dat
ervoor zorgt dat de burger iets ‘doet’. Zoals het hoofdstuk theorie al aangaf is communicatie
iets waarbij zender en ontvanger allebei actief kunnen zijn en de interactie tussen die twee
staat centraal. De burger heeft interesse in informatie dat zijn/ haar eigen belangen kan
beinvioeden. De rode draad in dit adviesrapport: Communicatie is het meest effectief als de
boodschap zo goed mogelijk afgestemd is op de wensen, behoeften en interesses van de
burger. In het advies wordt antwoord gegeven op de onderzoeksvraag:

“Hoe dient de gemeente Groningen het faciliteren va  n gemeentelijke informatie én het
creéren van interactie tussen gemeente en burgers v ia wijkwebsites in te vullen?”

Dit adviesrapport dient als handvat en imput bij het schrijven van het voorstel over ‘hoe nu
verder met wijkwebsites’, welke in september 2007 voorgelegd zal worden aan het College
van B&W. Aan het einde van de onderzoeksperiode heb ik binnen de organisatie een
presentatie gegeven voor diverse ambtenaren van verschillende afdelingen. Deze personen
hebben in de toekomst allemaal direct én/of indirect te maken met de uitvoering van de
adviezen over wijkwebsites. Na afloop van de presentatie kwam er een levendige discussie
op gang over de implementatie van mijn adviezen. Er bleek veel enthousiasme, bereidheid en
draagvlak te zijn voor de voorgestelde ideeén. Verschillende partijen gaan nu, naar aanleiding
van én met behulp van mijn onderzoek, met elkaar om tafel zitten om het voorstel voor het
College van B&W te schrijven. Het opgestelde contactenbestand van wijkwebsites en de
betreffende wijkwebsitebeheerders is al door de webbeheerder van de gemeente Groningen
op de gemeentelijke website geplaatst, waarmee de kans bestaat dat de bekendheid van de
wijkwebsites in de stad al is toegenomen. Tevens is het adviesrapport intern verspreid naar
alle communicatiehoofden van de verschillende diensten en naar alle afdelingen die met
wijkwebsites te maken hebben.

7.2 Aanbevelingen m.b.t. de interne communicatie

De interne aanbevelingen zijn nodig voor het creéren van draagvlak voor de implementatie
van de adviezen bij personen binnen de organisatie. Intern draagvlak voor de plannen zal
extra bijdragen aan het succesvol verlopen van de externe aanbevelingen.

7.2.1 Een goed georganiseerde wijkinformatiebron

Uit het onderzoek is gebleken dat wijken bij voorkeur specifieke informatie over de wijk
aangereikt willen krijgen door de gemeente, om vervolgens te communiceren in de wijk.
Voordat dit mogelijk is, moet binnen de gemeentelijke organisatie eerst alle betreffende
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wijkinformatie op orde gebracht worden. Momenteel is de berichtenstroom naar wijken niet
optimaal geregeld, terwijl hier wel veel behoefte aan is. Daartoe adviseer ik, dat er binnen de
organisatie een wijkinformatie verzamelpunt opgezet dient te worden, van waaruit ‘informatie
de wijk betreffende’ gecommuniceerd kan worden naar de verschillende wijken.

Om dit te realiseren moet duidelijkheid verschaft worden over de plekken waar de
wijkinformatie zich precies bevindt in de organisatie. Het is belangrijk intern inzichtelijk te
krijgen welke diensten c.q. afdelingen en welke verantwoordelijke personen over specifieke
wijkinformatie beschikken. Tevens is het van belang te weten wat de kenmerken van deze
informatie zijn (bijv. waar gaat de informatie over). Lering kan getrokken worden uit het
onderzoek van stagiair Daniél Suelman, welke naar verwachting in augustus 2007 afgerond
zal zijn. Deze wijkinformatie dient vervolgens onderling te worden afgestemd in één
wijkinformatiebron in de organisatie. De onderlinge communicatie tussen de acht diensten is
hierbij voor verbetering vatbaar. Een nieuw Content Management System (CMS) binnen de
organisatie waar men alle wijkinformatie naar toe kan sturen, biedt uitkomst. Het E-Bureau
van de afdeling Concerncommunicatie en Representatie heeft de taak dit op poten te zetten.

7.2.2 Juiste afstemming in de gemeentelijke organis  atie

Tijdens mijn onderzoek heb ik gemerkt dat men zich intern op verschillende plekken in de
organisatie bezig houdt met het onderwerp wijkwebsites en wijkinformatie (Bestuursdienst,
Stadsdeelcoérdinatie, Stad en Stadhuis en ROEZ). Het is belangrijk dat er binnen de
gemeente geen overlap bestaat in het communiceren over wijkwebsites met de wijken. Dit
kan aan de ene kant voor irritaties bij de wijken zorgen omdat deze niet weten waar ze aan
toe zijn en met wie ze nu eigenlijk communiceren. Aan de andere kant kan het voor irritaties
onderling in de organisatie zorgen omdat men elkaar wellicht het gras voor de voeten weg
maait.

Ik raad dan ook aan om intern duidelijke afspraken te maken over wie zich bezig houdt met
wat, met betrekking tot de wijkwebsites en de daaraan gekoppelde centrale
wijkinformatiebron. Intern dient goed afgestemd te worden welke afdeling welke functie gaat
uitoefenen. Hier is codrdinatie voor nodig. Ik adviseer deze codrdinatierol neer te leggen bij
de afdeling Concerncommunicatie en Representatie. Deze afdeling kan door het

E-Bureau, haar kennis over de pilot Hoogkerk en de redactie met volop wijkinformatie
(bewonersbrieven en stadsberichten) het onderwerp wijkwebsites het beste sturing geven
aan verschillende afdelingen.

7.2.3 Rol van accountmanager

Tijdens de persoonlijke interviews merkte ik dat de webbeheerders ontzettend blij en
verheugd waren dat ik met ze kwam praten en dat de belangrijkheid van hun werk werd
ingezien. Een belangrijk signaal wat gegeven werd is dat men vaak niet weet wie men bij de
gemeente moet benaderen voor informatie of adreswijzigingen ten aanzien van wijkwebsites.
Dit wordt nu dan ook vaak achterwege gelaten.

Ik raad aan, om vanuit de gemeente sterk te investeren in een betere relatie met de
wijkwebsitebeheerders. Een goede relatie met wijken is essentieel voor de gemeente. Op
termijn kan dit er voor zorgen dat veranderingen in de wijken (bijvoorbeeld vervanging van
webbeheerders, redactieleden en contactgegevens) door de beheerders zélf zal worden
gemeld aan de gemeente Groningen.

Daarom is het raadzaam om binnen de gemeente één accountmanager aan te stellen die
optimaal contact houdt met de wijkwebsitebeheerders en tevens met de eindredacteuren van
de wijkkranten. Dit is nodig voor een optimale relatie tussen gemeente en wijken en het is
enigszins achterhaald dat deze er nog niet is. Als men in én buiten de organisatie iets wil
weten over wijkwebsites, dient doorverwezen te worden naar deze accountmanager.

In de huidige situatie zorgt de afdeling Concerncommunicatie voor de versturing van
informatie naar de wijken, Stadsdeelcoordinatie houdt vooral nauw contact met de
wijkverenigingen en Stad & Stadhuis verdiept zich in interactie met de wijken.
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Echter, geen één afdeling is toegespitst op het contact met wijkwebsitebeheerders en
eindredacteuren van wijkkranten, terwijl dit wel gewenst en van belang is zo hebben de
wijken aangegeven.

De neiging is er om te zeggen dat de rol van accountmanager toebehoort aan
Stadsdeelcodrdinatie omdat deze afdeling nauw contact onderhoudt met de wijken. Echter,
deze afdeling heeft voornamelijk contact met wijkverenigingen en niet zozeer met
sleutelfiguren als webbeheerders en eindredacteuren.

Mijn advies is daarom om de rol van accountmanager uiting te geven bij de afdeling
Concerncommunicatie en Representatie van de Bestuursdienst. Deze afdeling beschikt over
de redactie die de stadsberichten maakt en die de bewonersbrieven verstuurd naar de wijken.
Deze afdeling beschikt dus al over relatief veel wijkinformatie voor wijken en heeft al met de
wijken te maken. De aanvulling van het onderhouden van contact met de wijken en het up-to-
date houden van alle gegevens past hier mijns inziens goed bij. Deze afdeling kan middels de
accountmanager de wijkinformatiebron beheren (waar alle wijkinformatie wordt verzameld) en
zorgen voor een structurele versturing van wijkinformatie naar de verschillende wijken.

7.3 Aanbevelingen m.b.t. externe communicatie

7.3.1 Persoonlijke contacten leggen en onderhouden met de wijken

De ervaringen uit het onderzoek leren dat de wijkwebsitebeheerders graag meer contact
zouden willen met de gemeente. Naast het zelf melden van wijzigingen in de wijk, kan een
betere verstandhouding ook zorgen voor meer wederzijds vertrouwen. Dit kan eventueel
leiden tot regelmatiger plaatsen van gemeente berichten, dit gebeurt momenteel nog erg
weinig. Op lange termijn kunnen wijkwebsites eraan bijdragen dat bewoners van de
gemeente Groningen meer geinformeerd raken over gebeurtenissen binnen de wijk, en
indirect, eerder geneigd zijn te participeren in gemeentebeleid. En dat is immers de wens van
de gemeente, dat de wijken meedenken en -doen. Wil de gemeente de kansen die bij de
wijkwebsites liggen succesvol benutten, dan dient zij consequent en actief te werken aan de
relatie met de beheerders. Zoals eerder genoemd zal hier intern tevens draagvlak voor
gecreéerd moeten worden. De accountmanager kan hierbij een sleutelrol vervullen.

Om persoonlijk contact met de wijkwebsitebeheerders te leggen én te onderhouden geef ik

de volgende concrete adviezen:
Investeer in persoonlijke bezoeken
Zoek contact met de individuele wijkwebsitebeheerders in de wijken en ga persoonlijk op
bezoek om kennis te maken. Op deze manier weten de wijkwebsitebeheerders wie hun
contactpersoon bij de gemeente is en bij wie ze moeten zijn voor vragen,
onduidelijkheden en opmerkingen over wijkwebsites. Onderhoud daarnaast vanuit de
gemeente structureel contact per telefoon en/of email met de wijken.
Onderhoudt het contactenbestand en actualiseer deze!
Voordat ik begon aan het onderzoek, bestond er binnen de gemeente totaal geen
overzicht van wijkwebsites en contactgegevens van beheerders. Hier heb ik mij erg over
verbaasd, vooral vanwege de sleutelrol die de webbeheerders in de wijken en de
professionaliteit van wijkwebsites als communicatiemiddel, zo is gebleken. Naar
aanleiding van alle contacten met de webbeheerders heb ik een actueel
contactenbestand opgesteld met de wijkwebsite URL’s en de contactgegevens van de
websitebeheerders (bijlage 14). Dit bestand kan gezien worden als een opzet, waarop
voortgeborduurd kan worden. Om de relatie met de beheerders optimaal te houden, raad
ik aan dit bestand nauwkeurig up-to-date te houden! Dit is van groot belang voor een
goede verstandhouding met de wijken. Plaats dit overzicht tevens op het intranet en de
gemeentelijke website, zodat er geen misverstanden kunnen ontstaan over hoe (de
beheerders van) de wijkwebsites benaderd kunnen worden.
Organiseer in het najaar een bijeenkomst voor wijkwebsitebeheerders.
Wijkwebsitebeheerders hebben aangegeven hun naaste collega-beheerders in de wijken
niet te kennen en dit wel graag te willen. Dit is een belangrijk signalement. Om contacten
tussen zowel gemeente en beheerders als beheerders onderling te creéren, raad ik aan
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om een bijeenkomst in de vorm van een congres voor wijkwebsitebeheerders te
organiseren. Tijdens deze bijeenkomst kan men ervaringen en ideeén uitwisselen over de
wijkwebsites en eventueel vragen aan elkaar stellen en/of hulp bieden. Ook kan de
gemeente bijvoorbeeld workshops over ‘extra’ technisch beheer van wijkwebsites geven.
Er bestaat een grote kans dat door deze bijeenkomst de individuele wijkwebsites
geoptimaliseerd worden door de kennis die opgedaan wordt. Ook kan het onderlinge
contact in wijken vergroot worden en wellicht wordt het uitdragen van de plannen van de
gemeente aantrekkelijker.

7.3.2 Faciliteren en aanleveren van gemeentelijke i  nformatie

Momenteel wordt er weinig (wijk)informatie wat aangereikt is door de gemeente op
wijkwebsites geplaatst. In de toekomst willen wijken dit wel graag, is naar voren gekomen. In
de aanlevering en het faciliteren van de informatie zijn verschillende wensen en behoeften
van belang.

Wijkwebsites: voor en door de wijkbewoners!

Een zeer belangrijke aanbeveling aan de gemeente is: de gemeente moet de wijkwebsites
zien als communicatiemiddel welke voor en door de wijkbewoners is. Wijken zien de
wijkwebsite over de gehele linie als een onafhankelijk en zelfstandig orgaan, waarbij de
gemeente eventueel kan ‘aanhaken’. Gemeentelijke informatie kan zeker functioneel zijn op
wijkwebsites, maar zij mag niet overheersen. Het is niet de taak van de gemeente om over de
schouders van de wijk mee te kijken. De wijkwebsite is van de wijk en niet van de gemeente,
zo hebben de wijken aangegeven. Dit besef is zeer belangrijk in de toekomstige
verstandhouding tussen de gemeente Groningen en haar wijken.

Faciliteren van gemeentelijke informatie via wijkwe bsites
Gedachten en afwegingen over de wijze waarop de gemeente Groningen haar informatie het
beste kan faciliteren via wijkwebsites monden uit in de volgende aanbevelingen:

® Ontsluit wijkinformatie via de gemeentelijke website
Er dient in ieder geval wijkinformatie via de gemeentelijke
website www.groningen.nl ontsloten te worden. Dit is een
grote wens van de wijken. Tevens behoort het tot de wensen
van de gemeente Groningen om goede en volledige informatie
overdracht te genereren naar alle burgers. Burgers dienen

alle (digitale) informatie die ze zoeken, te allen tijde kunnen
vinden. Pas als de basisinformatie optimaal is, kan er interactie
plaatsvinden (Bauer, 1964). Door informatie aan te bieden via
de gemeentesite kunnen zowel individuele wijkbewoners en
overige geinteresseerden als wijkwebsitebeheerders 24 uur
per dag, 7 dagen per week wijkinformatie vergaren.

Figuur 14: Ontsluiten wijkinformatie via de gemeent esite

Bij deze optie adviseer ik de gemeente om structureel nieuwe wijkinformatie per wijk op
de gemeentesite te plaatsen en hiervan melding te doen bij de wijken in de vorm van een
emailtip (zowel redacteuren wijkkranten als wijkwebsitebeheerders) of een abonnement
op bepaalde informatie. Het is niet de taak van de webbeheerder om elke dag zelf
informatie op te zoeken. Dan loopt men het risico dat de berichten op de wijkwebsites
alsnog verouderd zijn. Het initiatief ligt hierbij bij de gemeente.

® Investeer in maatwerk per wijk

Naast het ontsluiten van (wijk)informatie via de gemeente website, is mijn advies om te
investeren in maatwerk per wijk voor het faciliteren van gemeentelijke informatie op de
wijkwebsites. De reden hiervoor is dat er niet één duidelijke wens van de wijken is. De
wensen in het communiceren van informatie van de gemeente zijn in zoverre verdeeld

dat er geen één optie uitblinkt en de doorslag geeft. Teveel wijken willen iets
verschillends. De wijkwebsites verschillen enorm van elkaar als het gaat om vorm, inhoud,
lay-out en professionaliteit. Bij de ene wijkwebsite past nu eenmaal wel het gemeente-
hoekje en niet de kant en klare site van de gemeente en vice versa. Door maatwerk per
wijk op te nemen, kan bovendien worden voldaan aan de wensen en behoeften van
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iedere wijk. Op deze manier communiceert de gemeente vraaggestuurd met de wijken.
De gemeente Groningen heeft dit naast haar visie digi-first, ook als kernpunt in haar
beleid geformuleerd dat de burger het vertrekpunt is voor het inrichten van de
dienstverlening. De centrale boodschap is dat de publieke dienstverlening steeds beter
aansluit op de wensen van de burger (Hendriksen, 2006).

Ik raad overigens de gemeente wel aan om zich bij de uitvoering van maatwerk, niet gelijk
te richten op alle wijken in Groningen, maar experimenteer eerst met enkele wijken.
Kortom, maak een zinvolle afbakening van wijken. Ik adviseer de gemeente Groningen
hiervoor mijn opgestelde lijst met wijkwebsites aan te houden en zich te richten op de
websites die officieel van de bewonersvereniging zijn (bijlage 14; wijken, wijkwebsites en
webbeheerders). Deze wijkwebsites bieden voor de gemeente het juiste podium voor het
communiceren van wijkinformatie. Voor wijkverenigingen is de informatie van de
gemeente functioneel voor de wijkbewoners.

Van de drieéndertig wijken met een wijkwebsite kan de gemeente zich naar mijn mening
allereerst het beste richten op de wat grotere wijken met een relatief professionele
wijkwebsite en een redelijk aantal bezoekers. Dit zijn bijvoorbeeld Paddepoel, Vinkhuizen,
en Helpman. In wijken als deze valt het meeste te experimenteren met de verschillende
mogelijkheden qua gemeentelijke informatie. Via grotere websites kan de gemeente meer
burgers bereiken en is de kans om meer vraaggestuurd te communiceren groter. De kans
dat er in kleine wijken met weinig bezoekersaantallen veel reacties komen, is aanzienlijk
kleiner dan wanneer je experimenteert in grotere wijken waar meer ‘massa’ ¢.q draagvlak
bestaat.

Met de zeven wijken die (nog) niet over een wijkwebsite beschikken, dient de gemeente
nader contact op te nemen. Deze wijken moeten ook de mogelijkheid krijgen hun mening
te uiten. De gemeente dient met hen om tafel te gaan zitten over wat hun wensen zijn en
of de gemeente een rol kan vervullen in het eventueel opbouwen van een wijkwebsite.
Hier kan nu nog geen uitspraak over gedaan worden.

Aanlevering van gemeentelijke informatie
Bij het communiceren en aanleveren van gemeentelijke informatie via wijkwebsites hangt het
succes ervan voor een groot deel af van de invulling van de boodschap. Bij de ontwikkeling
van informatieonderwerpen zal net als in dit rapport steeds vanuit het perspectief van de
wijkwebsitebeheerders moeten worden gekeken. Want, informatie is pas functioneel wanneer
de beoogde ontvanger de informatie ziet als iets dat zijn/ haar eigen belangen kan
beinvioeden. Meer informatie hierover is te vinden in 84.2; Star en Hughes (1950). De
wensen van de webbeheerders over de aanlevering van gemeentelijke informatie, leiden tot
de volgende adviezen aan de gemeente:
Wijkgerichte informatie
De gemeentelijke informatie moet zich enkel en alleen richten op wijkgerichte informatie,
oftewel onderwerpen die specifiek betrekking hebben op de wijk (te denken valt aan
wegwerkzaamheden, bouwvergunningen en activiteiten in de wijk). De wijken zien deze
informatie als iets wat hun belangen kan beinvioeden. Hierbij kan intern informatie geput
worden uit de eerder genoemde wijkinformatiebron.
Actuele informatie op tijd aangeleverd
Echte interesse wordt gecreéerd door steeds actuele informatie op de website te plaatsen.
Nieuwswaarde is de key-word! Als wijkbewoners een paar keer achter elkaar op de
website kijken en er is geen nieuws, komen ze niet weer. De gemeente dient ervoor te
zorgen dat de informatie die zij aanlevert c.g. faciliteert actueel is, dus niet verouderd.
Tevens moet de informatie op tijd aangeleverd worden, zodat de wijken de informatie op
tijd kunnen communiceren. Op deze manier wordt de de functionaliteit van de
wijkwebsites vergroot.
Structureel en per email
Vanuit de gemeente dient er structureel gemeentelijke wijkinformatie digitaal verstuurd te
worden naar de wijkwebsitebeheerders. Structureel houdt wekelijks of twee wekelijks in.
Raadzaam is het om bijvoorbeeld de bewonersbrieven digitaal te maken (momenteel is
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dat nog niet zo) en twee wekelijks naar de contactpersonen van de wijkwebsites te sturen.
Deze kunnen hun eigen wijkinformatie eruit halen en plaatsen op de website.
Rechtstreeks informatie aanleveren

Uit de onderzoeksresultaten is duidelijk naar voren gekomen dat niet iedere
wijkwebsitebeheerder direct contact heeft met de wijkvereniging. Het is aan te raden de
wijkbeheerders rechtstreeks per email gemeentelijke informatie te sturen, zodat zij de
informatie ook direct ontvangen en kunnen plaatsen. De gemeente snijdt zichzelf hierbij in
de vingers als ze dit niet doet, omdat deze beheerders dan veel informatie mis lopen.

7.3.3 Interactie: Gemeente en burgers in dialoog?

Interactie is over het algemeen voor de meeste wijken nog een beetje een ondergeschoven
kindje, er worden niet veel mogelijkheden voor interactie geboden op de wijkwebsites. Toch
willen de meeste wijken in de toekomst wel meer aan interactie via de website gaan doen.
Mijn advies aan de gemeente is een kritische blik te werpen op het creéren van interactie op
wijkwebsites. Hoe ver wil de gemeente hierin gaan? Wijken zijn over het algemeen niet zo
happig op extreme vormen van interactie tussen gemeente en burgers via wijkwebsites, liever
zien ze dat interactie vooral tussen wijkbewoners onderling plaatsvindt. Het gaat volgens hen
immers om de interactie en het bevorderen van betrokkenheid in de wijk. De gemeente heeft
mijns inziens niet de taak om heel expliciet aanwezig te zijn bij interactie op de wijkwebsites.

Taak van de gemeente; reageren!

Op basis van de onderzoeksresultaten raad ik de gemeente aan als eerste in te zetten op
interactiemogelijkheden die in de ogen van de wijken als relatief ‘makkelijk’ gezien worden.
Dit zijn gemeentelinks, een poll, een forum en een virtueel prikbord. Zoals ook in de theorie
gesteld is, blijkt uit het onderzoek dat niet alle mensen toegang hebben tot internet (zie §4.5;
Bordewijk en van Kaam, 1983). En als ze het wel hebben, beschikken ze niet over een grote
hoeveelheid kennis qua computers. Naast het feit dat voor bovengenoemde
interactiemiddelen weinig computerkennis nodig is, is het tevens zo dat wijken het beheer van
de middelen aan kunnen en dat de gemeente hiervoor niet prominent aanwezig hoeft te zijn
op de wijkwebsite en dat is gewenst.

De gemeente Groningen dient er nadrukkelijk rekening mee te houden dat de wijken wel
willen dat de gemeente serieus omgaat met de informatie verkregen uit bijvoorbeeld een poll
of een forum. Als de burger er niets mee bereikt, kunnen gevoelens van frustratie en afkeer
ontstaan naar het gemeentebeleid (84.4; Woerdman, 2004). In dialoog met de gemeente wil
zeggen dat de gemeente ook daadwerkelijk reageert en iets terugzegt (Wallage, 2001). Zoals
de theorie van Bauer al aanhaalde; ‘to give in order to get'. Er is sprake van interactie tussen
twee partijen als zowel de gemeente Groningen als de wijken verwachten evenveel informatie
te geven als te ontvangen en van rol wisselen (84.3; Bauer, 1964). Dat is de wens van de
wijken. Het is daarom zeer aan te bevelen dat de gemeente iets doet met de mening van de
burgers.

Bovenstaan(_je slqit aan bij de verschuiving naar het Controle van informatieopsiag
patroon “registratie”: De gemeente Groningen gaat

in de toekomst steeds meer bezig met het nauwkeurig Organisatie Publiek
registreren van de voorkeuren en de kenmerken van de  |Controle van tijd en |Organisatie [Allocutie Registratie
burgers. Omgekeerd krijgen de burgers de mogelijkheid keuze

te reageren en hun voorkeur op te geven aan de van subject Publiek  [Consultatie Conversatie
gemeente, door interactieve mogelijkheden zoals polls

en forums (84,5; Bordewijk en van Kaam, 1983). Figuur 15: Matrix van communicatie - en interactieprocessen

(Bordewijk en Van Kaam, 1983)
Wijkgerelateerde informatie!
Informatie is functioneel wanneer de beoogde ontvanger de informatie ziet als iets dat zijn/
haar eigen belangen kan beinvioeden (Star en Hughes, 1950). Een belangrijke aanbeveling
met betrekking tot interactie is dat wijken geinteresseerd moeten zijn in de onderwerpen
waarover gecommuniceerd wordt en die geschikt zijn voor interactie. De wijken blijken
geinteresseerd in wijkgerelateerde onderwerpen als nieuwbouwprojecten, besluitvorming
over planten/bomen en wegwerkzaamheden in en rondom de wijk. Bij deze onderwerpen
geldt dat ze de belangen van de wijkbewoners beinvioeden. Men weet veel van deze
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onderwerpen af en er zijn al verschillende meningen over gevormd. Aan dergelijke informatie
zullen de wijkbewoners van Groningen het meeste aandacht besteden (84.3; Bauer, 1964).

Gemeenschapsvorming is van belang

Veel wijken verwijzen via de wijkwebsite door naar bepaalde services in de wijk. Deze
mogelijkheid moet de gemeente absoluut niet onderschatten. Door deze functie kunnen
wijkbewoners, organisaties en instellingen samen komen op de wijkwebsite om informatie uit
te wisselen of te discussiéren over de identiteit van de wijk, de problemen die er spelen en
mogelijke oplossingen. Deze manier van het creéren van participatie en betrokkenheid kan
gezien worden als gemeenschapsvorming in de wijk.

In twee wijken, Hoornse Wijken en Korrewegwijk gebeurt het creéren van
gemeenschapsvorming al in een zeer intensieve vorm, in samenwerking met Stiel, een
maatschappelijke organisatie in samenlevingsopbouw. Deze organisatie bouwt nu al in twee
wijken wijkwebsites in samenwerking met de gemeente Groningen en overige
instellingen/partijen in de wijk. Uitgangspunt hierbij is de betrokkenheid en participatie in
wijken te vergroten. Ik adviseer de gemeente Groningen zich serieus te verdiepen in de
organisatie Stiel en nader onderzoek te doen naar de mogelijkheden om deze initiatieven
door te zetten in andere wijken. Wellicht kan hier in de toekomst meer mee gedaan worden.

7.3.4 Zowel digitaal als gedrukt!
In de wijken wordt de wijkwebsite nog niet als het primaire communicatiemiddel in de wijk
gezien. Uit de onderzoeksresultaten is gebleken dat niet iedereen fanatiek internet gebruikt.

Op basis hiervan adviseer ik de gemeente Groningen daarom om in de toekomst niet alleen
en specifiek bezig te zijn met de doorontwikkeling van digitale communicatie, maar ook de
aandacht te richten op de verbetering en de efficiéntie van overige communicatie-middelen en
dienstverlening. Het ene communicatiemiddel moet het andere niet uitsluiten. De wijkwebsite
is slechts een aanvulling op de overige belangrijke middelen zoals telefoon, balie,
bewonersbrieven en de wijkkrant. Dit sluit aan bij de multichanneling theorie besproken in
hoofdstuk vier, 84.6 (Van Dijk, 2007). Hierin werd aangehaald dat om optimaal te
communiceren met de burger, verschillende kanalen naast elkaar moeten worden gebruikt.
Het internet vervangt niet gaandeweg de rest, alle kanalen bieden hetzelfde maar voor
verschillende typen gebruikers.

7.3.5 Financiéle ondersteuning
Op basis van de onderzoeksresultaten is duidelijk geworden dat het overgrote deel van de
wijken minder dan 250,- aan jaarlijks budget voor de wijkwebsite te besteden heeft. Naast
de reguliere provider- en domeinkosten, kan men nauwelijks iets extra’s doen voor de
wijkwebsite. Daar zijn simpelweg geen middelen, beheer en financién voor. In verschillende
wijken bestaat hier ontevredenheid over. Mijns inziens ligt hier een taak voor de gemeente.
Door de wijkwebsites financieel te ondersteunen, kan zij de professionalisering en de
ontplooiing van de sites bevorderen. Daarnaast is extra financiéle ondersteuning belangrijk
om de volgende redenen:
Continuiteit van beheer
In bepaalde wijken weet men zeer weinig van techniek en zijn er weinig mensen die het
beheer van de website kunnen overnemen. Door middel van een financiéle bijdrage kan
men af en toe een extern iemand inhuren of wellicht een kant-en-klaar frame kopen.
Maken van (extra) promotie
Door extra geld kan er meer promotie voor de wijkwebsites in de wijk gemaakt worden en
heeft men de mogelijkheid eens iets extra’s te doen zoals visitekaartjes te drukken met de
URL van de wijkwebsite (zoals de Noorderplantsoenbuurt ook al doet).
Betere verstandhouding met de wijk
Door als gemeente te laten zien dat je van goede wil bent door de wijken financieel extra
te steunen, kan de vertrouwensrelatie met de wijken bevorderd worden.
Frequentere plaatsing van gemeentelijke informatie
‘Voort wat, hoort wat'. Als de wijken extra subsidie van de gemeente ontvangen, draagt
dit zeer waarschijnlijk bij aan het vaker en regelmatiger plaatsen van informatie
aangereikt door de gemeente.
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Eventuele mogelijkheid tot (meer) interactiemiddelen
Het plaatsen van een forum, een poll of een wijkchat op de wijkwebsite kan geld kosten.
Door de wijken extra te financieren kunnen de mogelijkheden tot interactie op
wijkwebsites vergroot worden.

Beide partijen moeten het uiteraard eens zijn met de voorwaarden die aan de financiéle
ondersteuning gesteld worden, hier moeten afspraken over gemaakt worden.

7.3.6 Promotie: Maak de wijkwebsites bekend!

Relatief veel wijken hebben laten weten dat er momenteel weinig tot geen promotie voor de
website gemaakt wordt, terwijl ze graag zouden zien dat wijkbewoners meer enthousiast zijn
over en betrokken zijn bij de wijkwebsite. Naar mijn mening kan de gemeente Groningen een
grote rol spelen bij de ondersteuning van de promotie en de bekendmaking van de
wijkwebsites. Zij heeft hier de middelen en de personen voor. E-promotie onder de burgers,
oftewel de promotie van internetdiensten, is zeer belangrijk, zo blijkt uit het rapport
‘Elektronische publieke dienstverlening in de toekomst’ (Jan van Dijk, 2007) Zonder E-
promotie bestaat de kans dat veel mensen niet op de hoogte zijn van de wijkwebsites, terwijl
dit zowel voor de wijken als voor de gemeente een wederzijds voordeel kan bieden. Daarom
is mijn advies: Maak de wijkwebsites bekend! Breng alle burgers op de hoogte van het
bestaan van de wijkwebsites, zowel via digitale als gedrukte communicatiemiddelen (Jan van
Dijk, 2007).

Hard copy
Zorg dat de URL’s van de wijkwebsites bekend worden via wijkkranten en de
Gezinsbode
Communiceer éénmalig in de vorm van een advertentie de URL’s van alle wijkwebsites in
een apart rubriekje in de verschillende wijkkranten én in de Gezinsbode. De meeste
inwoners van Groningen lezen deze bladen. Verwijs hierin ook naar de gemeentelijke
website voor meer informatie.

Digitaal
Zorg dat de wijkwebsites vindbaar zijn via zoekmachines (Google) & portals
Uit de interviews bleek dat sommige wijkwebsites niet goed vindbaar zijn via google,
terwijl dit wel essentieel is voor de wijken. Mijn advies is dan ook om ervoor te zorgen dat
informatie over de wijkwebsites goed te vinden is via zoekmachines.
Concreet betekent dit:
o0 Maak op de gemeentelijke website een rubriek aan over wijkwebsites in de stad
Groningen. Communiceer via deze rubriek alle juiste URL'’s van de wijkwebsites.
Maak het voor burgers makkelijk om door te klikken naar een wijkwebsite vanaf
de gemeente website. Dit verhoogt de kans op vindbaarheid van de eigen wijk.
0 Ontwikkel een aparte portal over wijkwebsites in de stad Groningen, als wat
voorheen www.buurteningroningen.nl was. Door alle wijkwebsites op een aparte
website te noemen, verhoog je de bekendheid van de wijkwebsites maar ook
maak je de wijken onderling van elkaar bewust.

Figuur 16 : Oude portal over buurt/wijkwebsites  in Groningen .
In de toekomst moet een dergelijke site opnieuw geb  ouwd
worden.
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7.4 Punten voor vervolgonderzoek

Tijdens het onderzoek ben ik tegen een aantal punten aangelopen waaraan ik voor mijn
gevoel te weinig aandacht heb kunnen besteden. Ook zijn er punten die feitelijk buiten de
opdracht vallen, maar die ik hier toch wil noemen. Al deze punten draag ik aan als
aandachtspunten voor vervolgonderzoek. Het is aan de gemeente Groningen en de Afdeling
Concerncommunicatie en Representatie om hier al dan niet iets mee te doen.

Onderzoek alle communicatiemiddelen en de efficiéntie ervan
Tijdens mijn onderzoek werd duidelijk dat het op de afdeling onduidelijk was welke
verschillende communicatiemiddelen er precies gehanteerd worden bij de gemeente
Groningen en wat de efficiéntie van deze middelen is. Er is bij de gemeente niet één specifiek
bestand van alle communicatiemiddelen per dienst. Vanwege de gedecentraliseerde visie op
communicatie bij de verschillende diensten van de gemeente Groningen, zou een interessant
vraagstuk zijn, welke communicatiemiddelen er al allemaal worden gehanteerd bij de
diensten en wat de efficiéntie van deze middelen is. Dit onderzoek zou zeer interessant en
relevant voor zowel de interne als externe communicatie van de gemeente kunnen zijn.

Bij andere gemeenten kijken hoe met wijkwebsites omgegaan is
Door de complexiteit en tijdrovendheid van de onderzoeksvraag ben ik er tijdens mijn
onderzoek niet aan toegekomen om bij andere steden in Nederland te gaan kijken en te
praten over hoe daar invulling gegeven wordt aan wijkwebsites in de stad. Het zou voor de
gemeente Groningen raadzaam zijn om contact op te nemen met steden die al in een verder
gevorderd stadium zitten wat betreft communicatie via wijkwebsites. Steden waar
waarschijnlijk veel winst valt te behalen, zijn bijvoorbeeld Zoetermeer en Deventer.

Benader zeer interactieve wijken en bekijk succesfactoren
Om meer grip te krijgen op het issue; interactie op wijkwebsites, adviseer ik nader onderzoek
te doen onder de meest interactieve wijken in Groningen zoals De Held, de
Noorderplantsoenbuurt en Paddepoel. Deze wijken bieden gemeentelinks, een poll, een
forum, een prikbord en/of wijkchat aan op de wijkwebsite. Het is raadzaam om voorafgaande
aan definitieve besluitvorming diepgaander met deze wijken te praten over de succesfactoren
van de interactie op deze sites. Hier kan veel lering uit getrokken worden.

Onderzoek of de betrokkenheid in de wijk versterkt is
Het doel van de gemeente met communicatie en interactie via wijkwebsites is indirect de
betrokkenheid, participatie en de sociale cohesie in de wijken te vergroten. Of er met
interactie via een wijkwebsite ook echte betrokkenheid tussen gemeente en burgers
gecreéerd wordt moet nog blijken. Daarom adviseer ik om ongeveer een jaar na de
implementatie van het advies deze vraag nog een keer te stellen. Het is dan raadzaam om
weer een onderzoek te doen onder de verschillende wijkwebsitebeheerders of interactie via
wijkwebsites daadwerkelijk de sociale cohesie in de wijken heeft versterkt en waaraan ze dit
kunnen merken.

Adviesnota over digitale wijkcommunicatie | Willeke Booij 36



>> Sterk in de Kern, Rijk in de Wik << |

7.5 Implementatie van de adviezen

In deze paragraaf wordt aangegeven hoe de adviezen op korte termijn volgens een aantal

stappen kunnen worden geimplementeerd.

Wat?:
Waar?:
Wanneer?:

Gemeente Groningen

De doorontwikkeling van digitale communicatie via wijkwebsites

In de periode juni 2007 t/m december 2008

Wijkwebsites in de stad Groningen

Wat? Wie? Wanneer?
Stap 1 > Presentatie van de resultaten en het advies Willeke Booij 24 mei 2007
binnen de gemeentelijke organisatie Stap 1 is reeds
geschied
Stap 2 > In- én extern terugkoppelen van resultaten Willeke Booij 1 juni 2007
en advies Stap 2 is reeds
geschied
- Verspreiden van adviesrapport over
verschillende afdelingen binnen de gemeente
en naar alle communicatiehoofden van de
diensten.
- Versturen van managementsamenvatting naar
alle wijkwebsitebeheerders die deelnamen aan
het onderzoek.
Stap 3 > Interne afspraken over implementatie advies Afdelingen:
- Afstemming over verdeling van taken tussen Concerncommunicatie Juni 2007

verschillende afdelingen door codrdinatorrol.

- Voorstel ‘hoe nu verder met wijkwebsites’
schrijven voor College van B&W.

- Voorstel voorleggen aan het College en de
Gemeenteraad.

Ina Bakker

Concerncommunicatie

(Ina Bakker en Henk van der Leest)
Stadsdeelcodrdinatie

(Pieter Westra en Wilma van Geffen)
Stad en Stadhuis

(Jose Hendriksen)

Concerncommunicatie
(Ina Bakker)

September 2007

Stap 4 > Zorgen voor een goede wijkinformatiebron Concerncommunicatie Start
september/oktober
- Wijkinformatiebron intern goed georganiseerd. Onderzoek stagiair Daniél Suelmann. 2007
- Nieuw CMS opstellen van waaruit structureel Concerncommunicatie
per email rechtstreeks berichten naar wijken E-Bureau (Job Wiegant)
verstuurd kunnen worden.
- Ontsluiten van wijkinformatie via de gemeente Concerncommunicatie
website. Webbeheerder (Tiny Lubbers)
Stap 5 > Contacten leggen en onderhouden met de Start
webbeheerders september/oktober
2007

- Accountmanager aanstellen.
- Persoonlijk kennis maken met webbeheerders.

- Contactbestand wijkwebsitebeheerders up-to-
date houden.

- Contactbestand wijkwebsitebeheerders op
intranet en gemeente website plaatsen.

Concerncommunicatie
(Ina Bakker)
Aangestelde accountmanager

Aangestelde accountmanager

Webbeheerder intranet en gemeentesite
(Tiny Lubbers)

Is reeds gebeurd!
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Bijeenkomst webbeheerders organiseren.

Aangestelde accountmanager

Stap 6 > Maatwerk per wijk opnemen

Maatwerk in de verschillende wijken opnemen.

Mogelijkheden technisch uitvoeren.

Concerncommunicatie
(o0.l.v. Ina Bakker)
Concerncommunicatie
(E-Bureau, Job Wiegant)

Januari 2008

Stap 7 > Promotie van de wijkwebsites

Adverteren in wijkkranten, folders en
Gezinsbode.

URL'’s van wijkwebsites via gemeentesite.

Nieuwe portal in de lucht.

Concerncommunicatie
(o.l.v. Ina Bakker)

Concerncommunicatie
(webbeheerder Tiny Lubbers)
Concerncommunicatie

(Henk van der Leest)

Januari 2008
Actief mee bezig
als de wijk-
informatie via de
gemeentesite
daadwerkelijk
ontsloten wordt en
de nieuwe portal
over wijkwebsites
in de lucht is.

Is reeds gebeurd!

Stap 8 > Evaluatie zowel intern als extern

Evaluatie intern tussen de verschillende
betrokken afdelingen.

Evaluatieonderzoek extern onder de
wijkwebsitebeheerders (punten ter verbetering
etc).

Concerncommunicatie
(o.l.v. Ina Bakker)

Concerncommunicatie
(Ina Bakker)
Stadsdeelcodrdinatie

(Pieter Westra en Wilma van Geffen)

Stad en Stadhuis
(Jose Hendriksen)

Concerncommunicatie
(eventueel stagiair).

Een jaar na
implementatie,

ongeveer eind
2008
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8 Eindconclusie

De gemeente Groningen biedt met gemeentelijke informatie op wijkwebsites wijken nieuwe
kansen en mogelijkheden, zo bleek uit mijn onderzoek. Het is echter zaak met de juiste
boodschap en middelen optimaal in te spelen op de wensen en behoeften van de wijk en
wijkbewoners. In mijn adviesrapport heb ik hiertoe een voorzet gegeven.

De ondervraagde wijken zijn niet alleen geinteresseerd in het aanbod van gemeentelijke
wijkinformatie, maar ook in het ‘hoe en waarom’ van informatie van de gemeente. Met andere
woorden: Hoe kan de informatie van de gemeente het beste aangeleverd worden? Waarom is
gemeentelijke informatie op de wijkwebsite de moeite waard? Wijken zien de wijkwebsite als
een communicatiemiddel voor en door de wijkbewoners, maar ze zijn wel erg geinteresseerd
in gemeentelijke informatie want dit maakt de wijkwebsite functioneel. Uit het onderzoek is
gebleken welke vormen van facilitatie en aanlevering van informatie de wijken de moeite
waard vinden. Wijken zeggen niet alleen informatie te willen ontvangen, maar men wil ook
kunnen reageren op de gemeente en haar beleid. Het onderscheidende vermogen zit
voornamelijk in tweezijdigheid en samenwerking tussen de gemeente en haar wijken. Over de
gemeentelijke informatie en interactie, heb ik de wensen en behoeften van de wijk
gecombineerd met mijn ideeén over communicatie. De door mij aanbevolen mix van
communicatie- en promotiemiddelen bieden naar mijn mening een goede basis voor de
communicatie over wijkwebsites.

Succes is echter afthankelijk van meerdere factoren. Naast communicatie, zal er continu
moeten worden gewerkt aan interne afstemming én optimaal contact in en met de wijken van
de stad Groningen. Een implementatieplan aan de hand van mijn adviezen, biedt in
combinatie met de resultaten uit het onderzoek mijns inziens voldoende handvaten om in
2007/2008 een grote slag te maken in de doorontwikkeling van digitale communicatie op
wijkniveau.

Het is belangrijk om in de kern van de gemeentelijke organisatie de wijkinformatie optimaal te
organiseren en een duidelijke afstemming in taken te maken. Maar vooral is het belangrijk om
in de kern van de wijk steeds goed naar de wensen en de behoeften van wijken en
wijkbewoners te blijven luisteren en een optimale relatie met wijken aan te gaan. Dit komt de
interactiviteit en betrokkenheid tussen gemeente en wijken zeker ten goede.

Want voor de gemeente Groningen geldt bovenal: Sterk in de kern, is rijk in de wijk!
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