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Waar moet je als gemeente op
letten bij het inhuren van een
onderzoeks-, communicatie- of
gedragsbureau?

En de belangrijkste vragen die je helpen om de juiste keuze te

maken.

Je staat voor een keuze. De gemeente wil weten wat inwoners denken over een
beleidsvoorstel, een ruimtelijk plan of een maatschappelijk vraagstuk. Het college heeft
groen licht gegeven. Er is budget. En nu komt de vraag: met welk bureau gaan we dit doen?

Misschien heb je al drie offertes opgevraagd via een verzamelwebsite. Drie bureaus, drie
standaardverhalen, drie prijzen die je moet vergelijken zonder écht te weten waar je naar
kijkt. Het voelt als appels met peren vergelijken, maar dan zonder te weten wat je eigenlijk
nodig hebt: fruitsalade, appeltaart of gewoon een gezonde snack.

Laten we eerlijk zijn: je wilt geen standaardverhaal. Je wilt een bureau dat begrijpt wat er
speelt in jouw gemeente, dat aansluit bij jullie werkwijze en dat helpt om inwoners écht te
betrekken. Niet alleen omdat het moet, maar omdat het werkt.

Dit artikel helpt je om de goede vragen te stellen voordat je een keuze maakt. Geen checklist
om af te vinken, maar een reflectie op wat écht belangrijk is als je een bureau inhuurt voor
participatie-, communicatie- of gedragsonderzoek.

Waarom voorbereiding het halve werk is

Voordat je offertes aanvraagt, is er één stap die je niet mag overslaan: nadenken over wat je
eigenlijk wilt bereiken.

Niet: "We willen een onderzoek."

Maar: "Wat is de beweging die we willen zien bij inwoners? Wat is de ideale situatie over een
jaar? Wat verandert er als dit project slaagt?"

Die vraag klinkt abstract, maar is cruciaal. Want als je niet weet waar je naartoe wilt, kan
geen enkel bureau je daar brengen. Dan krijg je een mooi rapport, nette grafieken, misschien
zelfs hoge responspercentages. Maar geen beweging. Geen verandering. En dus ook geen
impact.

Een korte gedachte-oefening:

Stel je voor dat het project klaar is. Je kijkt terug. Wat is er veranderd? Zijn inwoners actiever
betrokken? Is er meer begrip ontstaan voor de noodzaak van bepaald beleid? Zijn er
concrete acties uitgevoerd door de gemeenschap zelf?

Als je dat beeld helder hebt, kun je dat delen met bureaus. En dan krijg je geen
standaardverhaal terug, maar een voorstel dat aansluit bij wat je wilt bereiken.



Een kritische vraag: werk je vanuit gemeente of gemeenschap?
Er is nog een vraag die je jezelf moet stellen voordat je een bureau inhuurt: Werk je vanuit
de gemeente of vanuit de gemeenschap?

Het lijkt op hetzelfde, maar het verschil is groot. Wanneer je vanuit de gemeente werkt, staat
de organisatie centraal. De vraag komt van het gemeentehuis, het proces wordt gestuurd
door ambtenaren en bestuurders en inwoners worden gevraagd om input te leveren op wat
de gemeente heeft bedacht.

Wanneer je vanuit de gemeenschap werkt, draait het om wat er leeft bij inwoners. Wat zij
zien als het probleem. Wat zij als oplossing zouden kiezen. De gemeente faciliteert, maar de
gemeenschap staat centraal.

De tweede benadering vraagt meer lef. Meer loslaten. Maar het levert ook meer op:
draagvlak, betrokkenheid die blijft en oplossingen die werken omdat ze aansluiten bij de
werkelijkheid van mensen.

Als je niet volmondig 'ja' kunt zeggen op de vraag "Werken we vanuit de gemeenschap?",
overweeg dan serieus om het project intern uit te voeren. Want als de gemeente uiteindelijk
toch de regie wil houden, is externe begeleiding misschien niet wat je nodig hebt.

De belangrijkste selectiecriteria
Nu we de voorbereiding hebben gedaan, kunnen we kijken naar wat een goed bureau
onderscheidt van een gemiddeld bureau. Hieronder de criteria die er echt toe doen.

1. Ervaring in het publieke domein

Een onderzoeksbureau dat geweldig is in marktonderzoek voor bedrijven, is niet per definitie
geschikt voor gemeentelijk participatieonderzoek. De context is anders. De dynamiek is
anders. De spelregels zijn anders.

Wat je wilt zien:
e Het bureau heeft ervaring met overheden en begrijpt de politiek-bestuurlijke context.
e Ze kennen de uitdagingen van gemeentelijk werk: lange besluitvorming, politieke
gevoeligheden en de rol van de gemeenteraad.
e Ze hebben soortgelijke projecten eerder gedaan en kunnen daar concrete
voorbeelden van laten zien.

Wat je kunt vragen:
Vraag naar referenties. Niet alleen namen van gemeenten, maar concrete verhalen. Wat was
de opdracht? Wat ging er goed? Wat liep er moeizaam? Hoe is dat opgelost?

Bel eventueel een of twee referenties op. Vraag hoe de samenwerking verliep. Of ze het
opnieuw zouden doen. Wat ze anders zouden aanpakken.

Een belangrijke kanttekening:

Kopieer geen eerdere projecten. Het feit dat een aanpak heeft gewerkt in gemeente X,
betekent niet dat het ook werkt in gemeente Y. Jullie vraagstuk is uniek. Daag het bureau uit
om maatwerk te leveren, niet een hergebruikt concept.

2. Toegankelijkheid voor alle inwoners
ledereen moet mee kunnen doen. Dat klinkt vanzelfsprekend, maar in de praktijk is het
complex.



Want hoe bereik je:
¢ Mensen die niet online zijn?
Jongeren die geen belangstelling hebben voor gemeentelijke bijeenkomsten?
Ouderen met beperkte mobiliteit?
Allochtone inwoners met taalbarriéres?
Mensen met een visuele of auditieve beperking?
Drukbezette gezinnen die geen tijd hebben voor avondbijeenkomsten?

Een goed bureau denkt niet in één methode, maar in een mix van methoden. Ze werken
vanuit doelgroepen: wie moeten we bereiken en wat is dé manier om hen te betrekken?

Wat je wilt zien:
o Het bureau heeft ervaring met diverse doelgroepen.
e Ze gebruiken een combinatie van online en offline methoden.
e Ze passen communicatie aan op de doelgroep: geen ambtelijke taal, maar helder en
toegankelik.
e Ze hebben o0og voor inclusie en weten hoe ze drempels kunnen verlagen.

Een belangrijk signaal:

Als een bureau enthousiast vertelt over hun online platform en hoge responspercentages,
maar niet uit zichzelf begint over hoe ze mensen zonder internet bereiken, wees dan alert.
Digitale tools zijn waardevol, maar nooit de enige oplossing.

Let op: professionele panelleden

Een specifieke valkuil bij panels: de zogenaamde ‘professionele enquéte-invullers’. Dit zijn
mensen die lid zijn van 20, 30, soms wel 40 verschillende panels. Voor hen is het een
bijverdienste geworden. Ze vullen razendsnel enquétes in, niet om na te denken of bij te
dragen, maar om punten te verzamelen.

Deze groep geeft antwoorden die net overtuigend genoeg zijn, maar ze lezen vragen vaak
nauwelijks. Ze klikken door, optimaliseren hun tijd-per-enquéte-ratio en gaan door naar de
volgende. Het resultaat? Data die er betrouwbaar uitziet, maar eigenlijk waardeloos is.

Wat je kunt vragen:
"Hoe voorkomen jullie dat jullie panel bestaat uit professionele panelleden? Hoe bewaken
jullie de kwaliteit van de antwoorden?"

Een goed bureau monitort dit actief. Ze kijken naar responstijden, screenen op
inconsistenties en verwijderen mensen die verdachte patronen vertonen. Ze weten dat
kwaliteit belangrijker is dan kwantiteit.

3. Garanties voor respons (niet via beloningen)

Hier komt een gevoelig punt: hoe zorg je ervoor dat mensen meedoen?
Veel bureaus bieden respondenten beloningen aan. Cadeaubonnen, waardepunten of
bijvoorbeeld prijzen. Dat werkt. Mensen doen mee. De responscijfers zien er goed uit.

Maar is het de juiste betrokkenheid?

Wanneer mensen meedoen vanwege een beloning, geef je antwoorden die net echt genoeg
zijn om de bon te verdienen. Dat is geen echte betrokkenheid. Dat is transactioneel.

Wat je wilt, is intrinsieke motivatie. Mensen die meedoen omdat het onderwerp hen raakt.
Omdat ze invloed willen hebben op hun leefomgeving. Omdat ze echt iets willen veranderen.



Wat je kunt vragen:
"Hoe zorgen jullie voor respons zonder te betalen voor deelname?"

Een goed bureau legt uit hoe ze werken aan relevantie, heldere communicatie, en zichtbare
impact. Ze vertellen hoe ze mensen betrokken houden, niet alleen bij de eerste enquéte
maar ook daarna.

4. Koppeling met bestaande platforms en communicatiekanalen
Jullie gemeente heeft waarschijnlijk al communicatiekanalen: een website, social media,
misschien een participatieplatform zoals Hoplr, Go Vocal of MijnBuurtje.

Een slim bureau gebruikt wat er al is. Ze bouwen niet een parallel universum, maar koppelen
aan jullie bestaande infrastructuur.

Waarom dat belangrijk is:
e Het scheelt kosten.
¢ Inwoners hoeven niet nég een account aan te maken op nég een platform.
e De drempel om mee te doen wordt lager.
¢ Jullie kunnen na het project zelf doorwerken met het systeem.

Wat je kunt vragen:
"Hoe sluiten jullie aan op onze bestaande systemen en communicatiekanalen?"

Let op de reactie. Een goed bureau is flexibel en denkt mee. Een minder goed bureau duwt
hun eigen platform door, ook als dat niet past.

5. Een eigen, onafhankelijk panel (en de valkuilen daarvan)

Sommige bureaus hebben een eigen burgerpanel. Dat kan waardevol zijn: een groep
mensen die bereid is om regelmatig mee te denken, die al bekend is met het proces, en die
snel kan worden ingezet.

Maar er zitten haken en ogen aan.
De grote vraag: Waarom doen mensen mee aan dat panel?

Als het antwoord is: "Voor de Bol.com-bonnen", dan krijg je geen intrinsiek gemotiveerde
deelnemers. Dan krijg je mensen die snel een enquéte invullen voor de punten.

Als het antwoord is: "Omdat ze betrokken willen zijn bij hun gemeente en invioed willen
hebben", dan heb je een waardevol panel.

Andere aandachtspunten:
o Past het panel bij jullie vraagstuk? Als je jongeren wilt bereiken maar het panel
bestaat vooral uit 50-plussers, dan schiet het zijn doel voorbij.
e Is het panel divers genoeg? Qua leeftijd, wijk, achtergrond, opleidingsniveau?
o Wordt het panel niet overbelast? Als ze elke week een enquéte krijgen, raakt het
enthousiasme op.

Wat je kunt vragen:
"Hoe is jullie panel samengesteld en waarom doen mensen mee? Hoe zorgen jullie ervoor
dat het panel niet alleen bestaat uit de 'usual suspects'?"

6. Certificaten en lidmaatschap van brancheorganisaties

Dit klinkt saai, maar het is belangrijk. Certificaten en lidmaatschappen laten zien dat een
bureau zich aan kwaliteitsstandaarden houdt.



Waar je op moet letten:
¢ Lidmaatschap van Data & Insights (voorheen MOA): de brancheorganisatie voor
markt- en opinieonderzoek in Nederland. Leden houden zich aan een gedragscode
en worden gecontroleerd
o ISO-certificering (bijvoorbeeld ISO 20252): de internationale standaard voor markt-,
opinie- en sociaal onderzoek
e AVG-compliance: hoe gaan ze om met privacygevoelige gegevens van inwoners?

Waarom dit belangrijk is:

Bij participatieonderzoek verzamel je persoonlijke gegevens van inwoners. Die data moet
veilig worden opgeslagen, correct worden gebruikt, en na afloop van het project worden
verwijderd (tenzij anders afgesproken). Een bureau dat daar slordig mee omgaat, brengt de
gemeente in juridische problemen.

Wat je kunt vragen:
"Zijn jullie lid van een brancheorganisatie? Welke certificeringen hebben jullie? Hoe gaan
jullie om met privacygevoelige gegevens?"

7. Locatie en mogelijkheid tot fysieke afspraken
Dit lijkt een detail, maar het maakt verschil.

Waarom nabijheid helpt:
Een bureau dat in de buurt zit, kan gemakkelijker langskomen voor overleg
o Ze snappen de lokale context beter: de dynamiek tussen wijken, de historie van
bepaalde discussies, de gevoeligheden die spelen.
o Fysieke gesprekken leiden vaak tot betere samenwerking dan eindeloze videocalls.
e Dat betekent niet dat je per se moet kiezen voor het bureau in jullie eigen gemeente.
Maar het is wel iets om mee te nemen in de afweging.

Wat je kunt vragen:
"Zijn jullie bereid om regelmatig fysiek af te stemmen? Hoe zien jullie de samenwerking voor
zich?"

persoonlijk contact, dan is dat een signaal dat jullie anders werken.

8. Ontzorging of alleen een tool?
Er zijn grofweg twee soorten bureaus:

1. Toolaanbieders

Ze leveren een online platform. Jullie vullen zelf de vragen in, doen zelf de

communicatie, analyseren zelf de resultaten. Het bureau levert de infrastructuur, jullie

doen de rest.

- Voordeel: goedkoper.

- Nadeel: jullie doen het meeste werk zelf. Als dat fout gaat, ligt de
verantwoordelijkheid bij jullie.

2. Full-service bureaus

Ze nemen het hele proces uit handen. Van het scherp maken van de vraagstelling tot
het faciliteren van bijeenkomsten, van het verzamelen van data tot het schrijven van
de rapportage. Jullie sturen inhoudelijk bij, zij regelen de rest.

- Voordeel: jullie worden ontzorgd en kunnen focussen op beleid.

- Nadeel: duurder.



Wat past bij jullie?

Dat hangt af van jullie capaciteit, kennis en ambitie. Als je een klein team hebt dat al
overbelast is, is ontzorging waardevol. Als je een gedreven projectleider hebt die participatie
leuk vindt en er tijd voor heeft, kan een tool voldoende zijn.

Een belangrijk punt:

Wanneer je voor een tool kiest en het zelf doet, loop je het risico dat je je eigen werk
controleert. Je formuleert de vragen, je verzamelt de data en je trekt conclusies. Dat kan
leiden tot onbewuste bias. Een extern bureau biedt onafhankelijkheid.

Vermijd het "wc-eend-verhaal": de gemeente die zelf het onderzoek doet, de resultaten
analyseert, en vervolgens verkondigt dat alles prima is. Dat overtuigt niemand.

9. Duidelijke prijs- en werkafspraken
Onduidelijkheid over kosten is een van de grootste frustraties achteraf.

Je denkt dat je €10.000 betaalt voor een compleet traject. En dan blijkt dat:
e Het bureau alleen het veldwerk doet, maar jullie zelf de rapportage moeten schrijven.
e Jullie zelf de communicatie met inwoners moeten verzorgen.
o Extra bijeenkomsten niet in de prijs zitten.
e Aanpassingen achteraf worden doorberekend.

Wat je kunt vragen.
Vraag vooraf een heldere uitsplitsing:
e Wat doet het bureau precies?
e Wat wordt van jullie verwacht?
o Wat zit wel en niet in de prijs?
e Hoe worden meerkosten berekend?

Let op verborgen kosten:
Niet alleen geld, maar ook tijd. Als jullie zelf veel uren kwijt zijn aan afstemming, werving van
deelnemers, of het organiseren van locaties, zijn dat ook kosten. Reken die mee.

Denk breder dan alleen het onderzoek:

Elk project heeft een kop en een staart. De kop is de voorbereiding: de gewenste situatie
formuleren, stakeholders betrekken, de vraag scherp maken. De staart is de verankering:
wat gebeurt er met de inzichten? Hoe worden ze vertaald naar acties? Hoe blijven inwoners
betrokken?

Vraag het bureau hoe zij hierin meegaan. Een goed bureau helpt bij de voorbereiding én de
verankering, niet alleen bij het onderzoek zelf.

10. Helder rapport met begrijpelijke uitkomsten en gedragen acties
Een rapport vol met grafieken en cijfers is mooi. Maar wat heb je eraan als niemand begrijpt
wat het betekent?

Wat je wilt:
e Een rapport dat ook voor niet-onderzoekers leesbaar is
e Duidelijke conclusies: wat zeggen de uitkomsten?
e Concrete aanbevelingen: wat kunnen we hiermee?
e Gedragen acties: welke vervolgstappen worden ondersteund door de gemeenschap?

Dat laatste is cruciaal. Het doel van participatie is niet alleen om te weten wat mensen
denken, maar om hen in beweging te krijgen. Om gedrag te veranderen. Om samen te
werken aan oplossingen.



Een goed bureau levert niet alleen inzicht, maar ook handelingsperspectief.

Wat je kunt vragen:
"Hoe ziet de rapportage eruit? Kunnen jullie een voorbeeld laten zien van een eerder
rapport? Hoe zorgen jullie ervoor dat de uitkomsten leiden tot concrete vervolgstappen?"

Het onderzoeksbureau als probleemeigenaar
Hier komt een ander perspectief: zie het inhuren van een bureau niet als het uitbesteden van
een klus, maar als het overdragen van een estafettestok.

Het bureau wordt deels probleemeigenaar.

Ze dragen verantwoordelijkheid voor het vraagstuk. Ze helpen om de vraag scherp te
maken, verzamelen inzichten, faciliteren dialoog, en werken toe naar gedragen acties. En als
dat klaar is, dragen ze de stok weer over aan de gemeente -- of nog beter: aan de
gemeenschap.

Dat vraagt iets van het bureau: ze moeten verder kijken dan alleen het onderzoek. Ze
moeten geinteresseerd zijn in de impact, niet alleen in de output.

Wat je kunt vragen:
"Hoe zien jullie jullie rol? Zijn jullie alleen uitvoerders van onderzoek, of zijn jullie betrokken
bij het hele proces, van voorbereiding tot verankering?"

Let op de reactie. Een goed bureau is geinteresseerd in de context, wil meedenken over de
vervolgstappen, en voelt zich verantwoordelijk voor het resultaat.

Samenvattend: de grote vragen
Om af te sluiten, hier de kernvragen die je moet stellen voordat je een bureau inhuurt:

Over de voorbereiding:
o Wat is de gewenste situatie? Welke beweging willen we zien?
¢ Werken we vanuit de gemeente of vanuit de gemeenschap?
e Wat is de rol van het onderzoek binnen het totale project?

Over het bureau:
e Hebben ze ervaring in het publieke domein en kunnen ze dat aantonen met
referenties?
Hoe zorgen ze voor toegankelijkheid en inclusie?
Hoe garanderen ze respons zonder te betalen voor deelname?
Sluiten ze aan op onze bestaande platforms en communicatie?
Wat is hun aanpak met panels (als ze die hebben)?
Zijn ze lid van een brancheorganisatie en AVG-compliant?
Kunnen en willen ze fysiek afspreken?
Leveren ze ontzorging of alleen een tool?
Wat zijn de exacte kosten en wat wordt van ons verwacht?
Hoe ziet de rapportage eruit en hoe vertalen we inzichten naar acties?

Over de samenwerking:
e Zien zij zichzelf als probleemeigenaar of als uitvoerder?
¢ Hoe betrekken ze ons bij het proces zonder ons te overbelasten?
e Hoe zorgen ze voor verankering, zodat betrokkenheid blijft bestaan na het project?

Wat nu?
Als je dit allemaal hebt gelezen en denkt: "Oké, maar waar begin ik?", dan is het antwoord
eenvoudig: begin bij de gewenste situatie.



Niet bij de offertes. Niet bij de bureaus. Maar bij de vraag: wat willen we bereiken?

Als je dat helder hebt, kun je gericht op zoek naar een bureau dat daarbij past. Dan worden
gesprekken met bureaus waardevol, omdat je samen kunt toetsen of er een match is.

En als je twijfelt of een bureau geschikt is, stel dan de vraag: "Kunnen jullie mij helpen om
die gewenste situatie te bereiken?"

Een goed bureau zegt niet automatisch ja. Een goed bureau stelt eerst vragen. Ze willen
begrijpen wat er speelt. Ze denken mee. Ze dagen je uit.

En dat is precies wat je nodig hebt.

Sparren over jullie situatie
Twijfel je nog over de juiste aanpak? Of wil je gewoon eens sparren over wat bij jullie
gemeente zou passen?

Bij INVIOR full contact denken we graag met je mee. Niet om direct een offerte te sturen,
maar om eerst te begrijpen wat er speelt. Wat jullie willen bereiken. En of wij daarbij kunnen
helpen.

Neem gerust contact op voor een vrijblijvend gesprek. We kunnen samen bekijken welke
vorm van participatie past bij jullie vraagstuk, jullie capaciteit en jullie ambities.



