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$�������*������������3��������(#����������*��(�����������������������������*�����������
�����4������������������������#���*������������������������������
�5�*������������ �������
�����!������������������������.�������������������4��������*����*���������������������
���������������*��������������������
�
�
$�� �����*��(����� �������������� ������������������ �!� �������(�� ��� ������� ������� 4�(��
�����4����
� )��� *���� ����� ����� ��������� ���� *��������.� ��� ������������ ��� ����
���������*���*���������������(������������������������������*�#����������"������
�
������������!������������������!���#�*������������������������������������*.�����������6�
(���
�$���		7����!���������4�(������#�������*��������������������������!����*���������.�
���4�*��������8��*������9�������������4�����������������0	
:1
�$������������(������*����(���
�������������(��!���������������������06
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$�� ������������ ���*��� ���#�� ���� !��������� ������*� ���� ���4���� ���� ��������������
��������������*����������������
�$��!���������������*�������������������������(��*������
��*����!*���������������������������!�����������������������*�*������4�(�
�$�4������!������
*������ ����.� �#� ����� ������� ����� ��(������.� ���*�!*�������� ��� ������� ���� �����*�
���!�����������*
��
�
��������	

$��!���������������*�����������������������������*�������*������������������������������
�
$������������*�������������������������������!��������������������.����*�!*�����������
����������������*�����������������!�����������*
��
�
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)��� ��� ����4���� *������� ��� ������ ���� ��� !��������� ������*� �
�
�
� ��������������
��������������*����������������
����4�������������*���������4��*�����������������������(�
��� �������� �����������*� ��� ������� ���� ��������.� 4����� �!������� ��������� ����� ���
!������!���������������������(����
��
�

)�����*�����	
��������������

-������������������ ��������*���������� �������(����	

�����#��;�:������������������������
������� ���� ��� ��������� *�������
� -��� ��� *������ ��������*� ��� ���� 7�:
� )��� *���� ������(�
����������������4�������������������������������0����������(������������������������.����
*�������1
�������.������������������������������4�����(���������*�������
��
�
$������������������������*���*�#���������������������4�������������*��������������*�������
����6�(���������7<:���������� 0<�:��������� ��������1
�$����������������������*����������
������������*�������
�&�������������(������������*���*������������������������������(��*�����
������� ������ ���� ����*���!
� =�� �������� ��(���������� ���� >+?� ����� ���� 66:� ���� ���
������4����������������������#��������������������������������������������������?@�����!�
;6:�������*��������� ����� ���� �����������*�� ��� ���������*� ���������� ��#�������
� ����
������������"�������7�
�����������	A:�������������������������������4����������������
���
�����	�:
�+�������������������������������*�4������(��<	:
�-������7B:������������������
���������$�*�$���.����#��<B:���4�����*�����*�
��
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)���*��������������������������������������*������������!���������#����������(�����*�������
���� �������(��� �����������������
� $��� *����� ������� ����� ������� *��������
� $��
��#���������������� 4�(�� ������(� �����*��(���� ���� ������������������
� &��� �������� ��� ���
�����������������*�#����������"����������������*�
�-������ �����������������!�������������
��������*�#������#��*��������(����"�������07A:1����#����:������������������*�����
�
�
��������	

5������(�����������������������������������������������*������������������
�)���!����������
���� ���� *������� ���� �������������� ������������������ ����� ���*���� ������ ��*� ���*� �����
�����
��
�
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$�������������������������������������������������������0���������(4������*��������.����
@�������*������� 0������*��11� ������� ��*���� ���� 4�(� ���� !���������� ���� ��������������
��������������*��������*�������������������������
�

�

(��� ����������$��
�������
��������������

)��� !������C��� *������� ��� *������� �������� ��� ����*� �#� ���*���� ��!������ ��������������
�������������������������4�������������*�������������������*���(��������������������������
����*����#�
�)������(�����������!������C���*�������������*�������������������������������*���
��*���������������������(���*������
�$��������!�����������������������������������*���������(�
*��������
�������(����������*����������@�������*�������������#�������������������������*��.�
�����.� �����������*��.� &�+� ��� ��������(���*� ��� ��� ��������� �������� ��*��� ���� ���� ������
*������
���������!�������*�*�����������������!��������*�������������������*���������
4������ ������� ���������� ������� ��� 4�*�������� 8���**����������9� ������#������
� $�4��
���(����*����������.�����������������������������!!���������������*������������*�������
��������
� D!������� *������� ������� ��(���������2� ������*��E��4���� ���*�����*��� ���
*���������(�����##��*��������������*��
��
��
��������	

��� ��� ���� *����� ��������� ������� ����������� *��������� ��� ���� �����������(�� *��������� ����
�������������� ��������� ���� ��� ��������
� $��� *��#�� �������������� ��� ��������������
��������������*��������������
�)����������������������#*���������������!���������������
���*���
�@�!������4����*�����������������4������8���**����������9��������������
��
�
���
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-�������������������������������������������������*����������������������������������
������������������� *�������� ��� ��������� �����
� 8���**����������9�������� *�F�����#�������
���������������*����������������������*����������������������������������
��
�

+����
��������,�*���������
���*������������

���� ���� �����4���� ���(��� ���� ����� �������������� ������������������ ����� �������4�(�� ��(� ���
���*���
� $��� *����� ��(���������� ����� ��� �������������� ������*��� ���� ��� @�������*������.�
����� ������� ����� ��� ��������� ���� ��� ������������ *��������
� )��� �������� ���� ���
�����4������ *���������(��� ��������2� ��4������*� *��#����.� ������*��� �������*�����*.�
�#�!����������� 0����� ���� ������*��1�!��!����.� ������*��� �@&������������ ��� ����*�����
������4��*�����������������������0G;	:1�����������������*������������
�D�������������#��
����������!�������������!�������*������������*���(���������*���������������������0����
�����	

7���������������������*�����������������*���(�������������1
���
�!��������� ����������2� ���� ������ ����� ��� ������� ���� ��������� �������(��� ���� �#� ���
�����##������������0�������*�������1������������� ����#�����
�?��������*������������������
��������� ��*������ ����� ������� *�����
� $�� ������� �!������� ����������� ���� *�*�����
��������!�����!�����������*�����������������������������������������������������2�8�����
��#�����������������*����9
��
�
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)��� ������� ���� �������������� ��������� ��� ������������ ������� ��(� ���*���
� ������
�����������*����������
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�
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	�	����

����������������������������������*���������*��������������������������������������������
�����������������2�
• -���*��(���������������*���������
• -������������������������������*���������
• -�������������������*��������������
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=����� ������� *������.� �������� ��(��� 	
:� ���� ��� ���!��������� ��� ���� �����4���� ���� ���
8��*������92� ������� ���� *�������!����� ��� ��������� ��4������ ��� ����� *���� �������*� ����
������
� )��� ���(��� ���� ���� ������ ���� ��� ��������*� ���������� ����� ����������� ��� �����
�������������� ��������������*
� -��� ��� ��*������� ��� ���� �����4���� ���������� 76:� ��� ���
���������*�����������������������*����*��������
���

�
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)���!�������������������*�������������������������������������������������	

����!���������
�������������������������������������������*
����4�(�������������������������������������
�������*��������������*����������������������������������������������������
��
)���!������������*�� ������� ������*������������� *���������(���*��������� ��4����������������
��������#��������(���*��������.�����������������*��������
�$���!�����������������*���������(�
*��������
�)�����*���������������������������������������
�)���4����������������������
��������������������������(������������������������������������������*�4������*����������
��������������������������������������
���������������!��#���
��
�
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• $�� ��������� ������ ��� ������� ���� ����*���!��� ��� *���� ������� ��(� ���� �������

�������������������������������������������������������
• -�������������(����2�����������������������!����������������������������#�������������
• -�������������*���������2�!������������������������������������������!���������������

���**�����������
• -���� #��H������ *���������2� ������� ��**��� �!� ��*����*� �������*�� ��������������

��������������*� ��� ���� ������� ��������� *������������ ��������� ����� ���� ���������
*���!�
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$�� ����������*� ����� ������� ������ ��� ���� �����*��(��� ����������� ����� ���� *������� ����
�������������� �����������������
� ?�� ���� �����4���� ���(��� ���� ������� ���� ���!������ ���
���������������*��������������*��(�����#�����2�����������������*.�����*����������*�����������
��*��������������
��
�
��������	

)���*������� ������*����������������������������� *�������������
�)���!�����������������
�������������� ��������� ���� ��� ��������� ��� ����4�(� �������� �#� ��� ���� *�������� 0������� ��1�
������
�
�
���
	�	����


'���� ���������� ����������F����� �������*��� ��(� �!���#����� �������������� ������������������
����� ���� ������ ���� (����
� -���� �!���#����� ��������� ��������� ���2� ��������������.�
������������.� *���!����*� ��� ��*������ ��������.� ����� ������� �����(4��� ���
*������������������(�����
��
�
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?�� ���� �����4���� ��� ����#���� ���� ������ *��������� ������� ����� �������� ���� ��� ��������.�
*����*�� ����� ������ ��� !���E�����#����(�
� "��� �����!� ���*��� ��� ����������*���(�������
0��������� ��� ��������1
� �������� ��� ��*��� �!*�������� ������ �����*� *������� ���� ���
�������������� �������
�%��*����� ��� ��*��� �!*�������������� ����� *������� ���� ��������.�
����������������������
�)�������������������������������������������������������*��������
������.��������4���������*�*�����������0����������������II�J�������������������1
��
�
��������	

$��������!�������������������*�������0��������������������1�������������������0���������
�������II�1�*��#������!�������������� ����� ��� �������������������*� �������� ��������� ����
!������� ������
� )�����(� ����� �������*� *�������� ������� ���� ��� �����#���� ���
��*���(������� ���� ���� �����*��(��� ����������� ���� ��� ��������*� K� �������� ��� ��*���
�!*��������K���������������������������������������*��(��4���������(���
��
�
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	�	����
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$��� ��!!���� ������ ���� ������*� ���� ���� �����4���� ����� ���� *������� ���� �������������� �#�
��*��������������������������������������������*���� ���	

�
�)��������4�������*���������
�!����� ��!������������� ��H�L��������� �����������������������*����� �		7� ���!���������
�����#*���������������������������������(��������	

�
�)��������4����������4�����������
�!��������������.�����������������*�������������������������(��*����������������������������
���� ��� ��������
� )�����(� ��� *������� ����� ��������� ���� *��������.� ��� !������.� ���
@�������*������.� ������������*������������ �+-.� >+?.� D-@.� ?@�����!� ��� �����*���������(���
���������4�������������������������
��.�"������7�
��.��������������������������������$�*�$
�
�
)��� �����4���� ��������*������� ��� �!������� ���� ��� &���������-������@������� ��� ?>�.� ����
8��������9� ���� ��������*��� ���� ��� �����*������� ����� ���� '���������� ���� @������������
=����
�$���!�������������������������������������.�&#�����*�>��������������������!�����
���� �����4���� ���������� ��� ���� ������ ���� ���� �����4����!��*������ ?>�� ���
�����������*���������
�$���!��*��������� ���	

B� ����������*������� ���������������������
>��������������4�������M����������#�������������@�������*������.�>������������?>��������
N������������������*����������!!������������
��
�
$�����������*��������������4������������� ���*���*��� ������ �������������������-����������
�����4���� ����� ���� �������� ���� �������������� ������������������ ����� @��*���� ���
���������.� ���� ����� 	

7� ��� �!������� ���� ��� &��������� ��������� ����� 0���� $�(�� /� -���
$������.� 	

�1
� )��� ��!!���� ���#�� ���� ��������� *�!����������� ����� ���� ��������
����������*������������������������������������*�����������������������(�*�!���������������
���� !���!�����#��������*� ���� ������� ����� ����*
� $�� �����*��(����� ���������� ���� ����
�����������������4���������������������������������������������������*���������������
������*���(���*�������������������*���(�����������*���������������������*���(���*���������
!������C���*����������� �#*������ ��������������� ��� �������#���*�� ��������!���������� �������
*���������������������
�&��������*��(����������������������4������������������*�4��������
��� ������������ ��������� ��� �����*� ��*� ���#�� ����� ���� �����������(��� *����*� ��� ���
�����#���������*���(��������������*������(�����������������������������*
�$�������������
�����������*������������!������������������������������
��
�
)�������������������4����������������������������������*������������������������������
�����4���2�
• O�)�����������������������������������������������������">��#��������������������

���������*������������������������������������������������
�
• O������4����������������������������*����*��������������������*�����������������

">� ��� ��������� ��� ������(� ��� ��������� �#� �������� ����� *������� ������ ����
�������������� ������������������ ��� ����� ��� ����������*��� ���� 4�(� ��(� ���� *�������
�����������
��

• O������4������������*�����������!�����*������������������������������������������
0���������(4������8���**����!!��������91
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�
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��*������ ��� ��� �����4������ ������� ����� ���� *������� ���� �������������� ������������������
��������������������*���
�$������������������*��������������*�������������������������
��!!���
�&������������������*������*��������������������4������������������������������
�����*�������*�*������4��������� ����� ����>@D�(�����(������������(*�������.� ��(����������
���� ������������������ ������������ �������������������#����4����������������
�$��>@D�
!����������$��$�*���������������	

7�0>@D.�	

�1�*��#�����!���*���#�7
��$����������������
���������0!
�	
;�	�71����������*�����4�����������������������*�*�����������!������������
������� ��
� D����� �������(����� ��� ��� ���� ���������� *�������������� ����������������� ����
�������������� �����������������.� ����� ��� ��4�� �������� ��*�� ���� ����� ���� ������� �!� ����
*����������������������������������!��������*���������
�$���������#�������������������#�
	

B�����5������(���D�����������
�$�������������*����(�����������������������������4�(�����
���������������������������!��������������#���������������0������7
�*��������1
��
�
$�� ���������� *�������*�*������4�(�� ����� �������#��*����������� ��� ���������*.�4�(� �������
����������������#������������*�������
�)����������*�������������������������#�����������
4����� ��4�� ���*������� ������ ��������� ������ ��� ����� ��� *��������
� =�� �������� ��� ����
��������(��� ��������� ����� ��� ��������������� ���������� ��� *������������������(������ ����
��������� 0���� $�(�� /� -��� $������.� 	

�1
� '���� ��4�� *������������������(������ ������
*�������������������������� �����4�*����� �����������������*���(��������!������������
4����� ���� 4����������.� ��������*����� ��� ���� ���!!�*���� 04��� ��(���������� &������
��������
��.�	

71
� ��� ��������*��#������� ������������ �����(4�������!����*�������� ��4��
��*���(������� ��*���.� �#� 4�(� ���� ���� ������� �������� ��� �#� 4�(� ��� ������ 4�(�� ���� ���
��������
��
�
�����������!������������������������*�������4��������������*���������������������������.�
��� ���*��� ������� ����*�� �����4�(�E����� �����*� ����� ������������������ ��� ����� ����� ����
*����*��#�������������������(���*�������������4����������
�$��� ������������������� �����
�����*��(��������4����������$����*������	

�����	

<����#��*������0$����*��.�	
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<1
�
$�4�������3�������������������������������*�4�(�����*���(�������������������4�������������
*���!!�������� �����
� $�4�� �����3�� ��*���� ��� ������� �!� �����*��.� ����������*��� ���
����������.���4���������(��������4����
�?�����������4����������*�!������������*����*����
��� ��������� ����� *����*� ���� ���*���� ��� ������ ��� ���� �����3� 0���� ���� ��!!����*�� ����
*����*1
�
�
����������#������������!����������������!�����������������������������������4�����
�=�(�
�������� 4���� ��� ��� !�����(�� �!� ��������*���������
� D���� *���� ���� 4��#�� ��� ��������
��������*���������.�4�������(����!������!��������������!��������*��,����������������������
�����4���� ���#�� *������ ����� ���� *������� ���� ������������������ 0&������ ��������
��.�
	

�1
� $�����(� ������� ��*����� ���� ����� �#� ����� �����*� ��������� *��������� �3�����������
���������������0�������!���������H�L���1
�?�����������4������������������������������������
���!���� ����4�*�������� 8$�*������9.�4�(� ���� *�������!����� ��� ��������� ������� ��� �����
������ ���������*������������
� ?�����������4�������(������� ���*�������������	
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$��������������������*��������������4����������������������������������(���������4���������
���� �����������(�� *������� ���� ��� �����*��(����.� ������ *��������� ��������������
������������������ ����� ���*���� ��� 	

�
� $��� ������ *�������������� �!� ��� ����� ���*����
������*�����������������
�$���4�(������������������*�����������������������(���������������
���� �������������*���*���������
� $��!����������� ��������� ���(���� ��� ���� �����4���� �������
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�
�
$��������������������*����������������������������������������*���������������������������4��
���������������*��������������
�?�����������*�����������������������������4������������
������*����������� ����!������������������(���(�����*������ �����������
�@�(����� �����������
���� ��� ������#������� ���� ��� �������������� ��������� ���� ����� �������������� *���!��� ����
���*���������������!�!��(��*�����������������������4����������������������������*������
*������
� )������� 4��� ���� �##��������� ��� �##���C����� ������� ���� �������������� ���������
*����C�����������������
�
�
$�������������������*��������������4������������������������������������*����������������
�#� ������� �����������(�� *������� ��� ������������� *������
� ?�� ������ ����� ������� ��4��
������*�������*�4��������������(���������������������04������!������*.����#��(�.�*�����������
��������!!���(���!������1.� ��(���������#����#����������� ���� ������������*���������.� ��(�����
*������� ���� ��� ������*��� ������ 0���!����� ��� ��������1� �#� �������� 0������������� �#�
������������1��#���(�������������������������������������������������4����������P��
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$����*����������*�������*��������������4����4������������������������!������*�������������
�����4���.����&���������-������@����������?>����*����������������'��������������@������������
=�����0$??�D1������2��
�
• +��� 4�(�� ��� ���������� ����� ���� *������� ��� ���� ��� ���� �����������(�� *������� ����

�������������� ������������������ ����� ������������ ���*���� ��� 	

�P� $���� ������
#�������������������*������������4����������������*���������!����P��

• &������������������������*�������������#�����������������������*���!����������*���P�
)��� ���� ��������������� ��������� ���� ����������C���� ���� ������ ��������� �!� ��4��
�����#��P��

�
$�4����*����������*�������*�����*��!���#�����������������������*����������4�������*��2��
�
�
 +���������������*��*�������������������������������������������0#��H������1����2�

• ����������
• "�������
• @�������*�������
• �+-.�>+?.�D-@.�?@�����!�
• '�����������
• ��������
��.�"�������7��/�$�*�$�

	
 +��� ��� ��� ��������� ���� ���� ��*���(�� ���������*�� *������� ���� ��������������
������������������ 04����� ��4�� ��������� ����� ��� *��������� ������������4�(�� ��� ����
��4����������*����#�1P�

B
 +��� ��� ���� *�������� *������� ���� ��4�� ��������� 0������ ��������� ������� *�����J�
���������������(4�������!�!��(��*������1P�0$�������*������������������������������
���������*������
1�

<
 +���� 4�(�� ��� *������� �������������� ������������������ ��(� ��� �����*��������
��������������������������P�

�
'�����������������!���4�����*������(*�������������������������������(4��*���������������
����4�(���������������������������!����������������4��������������������
�$�������������
�!� ��4�� ����� ���*��� ������� *����������� ���� ���� ������� ��*���(��� ������*����#��������
4��������������*������2��
�
7
 +����� ������������ ��� �������� ������*����#�������� ��� ������ #�������� �
�
�
� ����
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Beschikking 
Nieuwe Media

Ervaring 
Nieuwe Media

Verwachte 
Benodigde 
Inspanning

Verwachte 
Prestaties 

Attitude t.a.v. 
Gebruik 

Leeftijd Geslacht Opleidigs-
niveau

Gebruik 
Elektronische 
Overheidsdiensten

Aantal Jaarlijkse  
Overheidscontacten

Aanbod
Diensten 

Kanalen-
voorkeur

Intentie Gebruik

Maatsch. 
positie

Sociale Norm

Kennis
Diensten 

Gezins-. 
positie

���*���� ���� ��(� ��� ������������*� ���� ��� ����� ����*������ ���*��� �������
���*����##��P��

�
-���*���������*������������������������������*��������������
�+�����������������������
����������*�����������������������������P�
�
�
 +��� ��� ��� ��������*� ������� ���� *������� ����������� ��� ���������� ���� ��������������

��������� ��� ���� ������� ���� ��� ��������� ��� ��� ��������� ���� ���� *������� ��� ����
�����������(���*�����������������������*���P��
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)��� ������� ��������.� �����������*���������� ��� �������� ���� ���*���� ���������� ��(� ����
�����4���� ��� 4�� *����� ��� ��� ��������*� ���� #�������� ���� ������(� ���� ���� �!����� ��� 4��
���!��Q�������������#���������������������������������������������*�����������4�������
������*������������������
�)���������������������������!�������������������������������
����*�����������4���
��
�
$��� ������ ��� ���� ����� ������ ������ ���� ��� �����*����������� ������ ���� ������������� ���
���������!!���(��� ����������� 04��� N�*���� �
�� �!� ��� ���*����� !�*���1
� $�� ����� ��������
������������������������������������������������*��������������������������!�����*������
���� �����������(��� *������� �������
� -�����*���� ������ *������� ������ #��������
��������*��� ���� ��4�� ��������.� ��� ��������� ���� ���� �����������(��� *������� ����
���!�����*��
�?������*�����*�������������������������������������������
��
�
)������������N�*������������������������*�����*�������������
�?���������������������������
0��������1!�3�����*������ #�������� ���� ��������*��� ���� ��������� ���� *������
� @��������
������ ��� ����� �������*����� *���#��������� ����*��#������ #�������� ���� ��4�� ��������� ���
������������*�����������������������Q���������*���������
�������������������#������������
��������������������������������������������*�����������������(������������������
�����
4�(����������� ��������� ��!����.� ��(��������������!���#���� ����������������������� ����������
*��������
�&��������������������������������(#�������������#�������������������*��������
������������������������������������(���
�=�(��������������������!�����(�������������*������
���������!�������������������������*�������������(����������������������##��
��
�
�
�
�
�
�
�
�
�
�
�
�
�
�
�
�
�
�
�
N�*�����
��?���������!�������'���������N������������D�������*�������������������������������������
�������������������



� (2�

�

!����"����#��$��

��%�!"#�����	�����
����
���
�����

$�� !�(���� *����� �������� ���� ��������������� ���4����*����*�������� ���
� ?�� ���� �����4����
������� ��4�� ��������� ������� �#4�������(�� ����������
� )��� ������ ��� ����� ���� �������(�����
��������
�)������������������!!���������*�����������������������������
�$���*��������������
����������������!!���(��������������������������!!����*����������4��������������!�����������
*����������������3���
�-�������� ����������������4�(����4������3����������� ��������
�+��
4�����������������������#�����������������������������������
�)��������(�������������������*�
�������������#����#��(���������������������*�����������������������������������������������
�������4�(������������#���������������*��������������������
��
�

/%� &����
��

������*�������*��������������������3.���������4��*��������*���������������������������
�����*� ���� ��� ��!!����*�� ���� *����*.� ���������� ���������*��
� ��� ��� *������#�� ����� ����
��!������������������!���#����������������������������*������6�(�������������0�R��	

1�
���� ���� ���*����(��� ���(*�� ����*���*�
� )�����(� ���� *���4��� ������� ������� ��������������
����������������*��������2�
• ����#�����������������0�!����4��#���������1�
• ����#�����������������0�!�����������������1�
• �������H�L����
• !��������(����#�����
�
 �!���������������� ����� ���� �������**������ �����*� *�����
� ���� ��� ������(�� �����������
*���!���������*����!*�����������8��*������9���������������������4�����������*����*�������
������
� ��� ��4�� *���!��� ��� ��������� �������� ��� ���� ��������� ����� ����#��������
����������
� $��� 4������ ���� ������� ������� ���*������ ���� ���� �������H�L��� �#� ����
!��������(�����������������������!����������������������������������0������1�*����
�
�
/%�%/ &����	���-��������
����������*���������� ���� ����������� ��!������������� ����#������������*����������� ����
���#�#������2� ���!������������*� 0����� ���� *������ �����4���1
� )��� ���#������4���� ����
��������#*������������������������������#�������#������������**������������.��#���������
���� ���� ������ ��H�L��� !�����������
� 5����� 4�(�� 4��#�� !��������(��� ����������� ����
����������*���(������ ���*������� ���*�4���� ���� !����������� ���� ��� ��� ��4�� ����
*��������������Q!�������������4�(��!�������������4������������������4�
�$��*��������������
��� ���������� *���!� 4��� 7
�B� !�������� 4�(�
� $�����(� ����� ��������� ����� ���� �6		�
���!��������� 4������ ���������� ���� ��� ������� 4���� ������ ��H�L��� ��� 0��� ����������(��
*�������1� �	

� ���� ��� ����������*�� ��H�L��
��������� *����!�� ����� ���� ��!����������#�
����������!���������������������#������4���������������2��		7����!��������
��
�
/%�%� (���
����������
?���������#������4�������������������*����������������*� ��������*�������������#��������
������������*�������������������������*���������������*��������������04���@�(��*���1
�
$��������������(����4�*��������8��*������9�0�������������*�	
�	7:1
�@�(���4���������������
���� *�������!����� ��� ��������� ������� �#� *��������.� ��� ���� �!����� ���*����(��� ����� ����
���#������4���� *������� 04��� @�(��*�� 	1
� -���� ������ *���!��� ������� ��� ���*���4������
��*���(�����4��#���*�������
��
�

������������������������������������������������
�� )��� ���#������ ���� ��4�� �������H�L��� ���� ������*.� ���������� 4�(�� ���� ������� ���*��� *������� ����� �
�
�
���!������4������������*������
�$�4����!������4�(����������������#������4������������*������
�
�
��
�



(-�

�

!����"����#��$��

��%�!"#�����	�����
����
���
�����

8��� �������
�������������������������!�������������������������

/%7 ��� ���	��
��$���
����

/%7%/ ��� ����
����������(��4�(��<�7�����!�������������#������������������������������H�L��.����������6A��
������� ������� ���*�4�*�� ���� ��� ������� ���� ���� ���#������4���
� )�������� ��� ����
��������������!���#�*�����������������������.�����������������������������#���������������
��!����������#�������*����������������������������������*������������*������������'�����
$�����!����� D�������
� )��� ������� ������� ���� ���#�� ���*�4�*�� ��������� ����
���!���!�������*�� ���� <7� !������
� ����������(�� ���#�� ���� �����4���� �		7� ���!���������
���� �������*� ��*������� ���*����(����� �!*�������.� �������� ���� ���!���!�������*�� �������
*������� ������ ����� B
:
� ������ �
�� *��#�� ���� ����4����� ���� ��� ��������*� ���� ���
����������(������!����0�R�		71
��
�
�
'&�?� �-&��&N�&'�� ?��� ����� D� $?�?@�����
��5�N���� ��	� 	7<�
��'&?5�� 6

� ���
"� D���5?%M� 6� ��
���&&5�� A;
� 	77�
�������
�� ��!����������?���������������$�*���������������������*�����������������#������4����
�����������������#�����

?�� ������� ������� ��� 	77� ��*������� ���*�����.� ���� ��������� �!� 	

6:� ���� ��� �������
�����!���#
�$��������*��������������������������*����������������*
�
=������������(����������*�*����������������������������������*�4����!�������������������������
���*����(��
� $�4�� ��� ����������(�� ��� �� �������������� ������� ���4�����
� $�� ��(����� ���� �����
�������*����������*������4�(��������*������J��������#������������!������������(��������*�
�
�
/%7%� ���-��� ����
$���������H�L������#��������!�������������
�$�����(����*�������*���������������������
�?��
����������!�����������������������������������*��
��������#�����������������������������
������������������������������'��������������@������������=����������������(*����*�������
��� ���!���
�@�(� ��� ������� ������� ��� *�!�������� �������������(��� ���� ���!���� ��� ��!������
��������������������*���������������������
�
�
&��� ���� ��*��� ���� ����������H�L�������� ��� ����*� *������������������ ���������������
������
� $�� ���*�������������� ����� ���� ����������H�L��� �#� ���� ���#������4����������
��������������*��#���������*�*��������N�*�����
	
�
�



� (��

�

!����"����#��$��

��%�!"#�����	�����
����
���
�����

0

1 0

2 0

3 0

4 0

5 0

6 0

7 0

8 0

geen tijd/geen zin
onderwerp spreekt niet aan

ziet het nut e r niet van in

heeft genoeg van telefonische  enquêtes

kom
t ongelegen

weet niet

geen antwoord/wil niet zeggen

voore nquê te

hoofdonde rzoe k

�
�
�
�
�
�
�
�
�
�
�
�
�
�
�
�
�
�
�
�
�
N�*�����
	� ����������� ��!�����������H�L���0�R�7<B1�������#������4����0�R���1�

���� #�*���� �
	� ���(��� �����������(�� ���� ���� ���#������� 8����� ��(�E*���� 4��9� *�����
0 ��!���������(�� �

7:� ��� �;
A:1
� $�� ������������*� ���� ��� ����������(��� �����!���#� ���
���*����������� ��� ������� ��������*
� $��� ��� *������� ����� ��� ��������������#��(�.� ������ ���
�!������*�0�������
	1
�-����������������������������*���������������������������!���������*�
0����<�(���1.����������*�����������*�*�����������������������
�
�
�
� ��$� 5&�$D��

@�-�5M?����
D���M" ��N��

5��N�?%$�
	
�<7�(����
<7��7�(����
�7�6
�(����
6
(�������������

�
B7
<�
	�
��
�

7�
B
7�

�
B<
��
<B
��
��
7�
B
<�

D�MD��
�������
��������

�
<A
7�
7

7�

�
<<
6�
7<
7�

�"5�?$?���
5@�E�5�E'����
)���E-+�E'@��
)@�E�������������

�
BB
<�
<�

�
	7
��

�
	�
��
B<
<�
BA
7�

�������
	��!�����������������!���#����!�������*������*�������������������������������������*
�
@���2�>@D�0	

71�

���� ������ �
	� ���(��� ���� ��� �����!���#� ����� ������� ������ ��� <7� ������ ���� ��� �������
��������*
�)���!�������*�������������������������������*
�����������������������������*���
�!*�������� ��� *����
�$��� ���#������*�����4����� ���*�*������ �����*��� ���*�������(������
������������*����������������*
�$�� ����������������������������������(��� �������������.�
���*���������#������!������!���
�+�(������������������������#�������������������������������
��� ���������!���*�� ��*������� ��������������*�!*�������
��������.� ��� ����������������
��������������������������*�������*��������� ��������*������������*����!*������������
��*��� ���� *��������
� ?�� ���� ��!!���� 4�(�� ����� *�*������ ���� ���� ������#�� *���*���
*�*�����.����4�(��Q!����������������������������������4����
��
�



(,�

�

!����"����#��$��

��%�!"#�����	�����
����
���
�����

8��� �������
�������������������������!�������������������������

/%0 :���$�*,���

?�� )��#������ 	� ������� ��� �����*��(����� �������(������ ����������� ���� ���� �����4����
*���!!�������
� )��� �����#�� ������� #��H�������� ��� !�������*��� ���� ���� ���������.�
������������� ��� *�������� *������� ���� �������������������������������� ������������� �����
	

������*����
��
�
$�����#���������B����������������������������������������������������*����#������������
��� ��������� ����*�������������������������(���*����������������������������
�)��#������B�
�������������!�3��������#������������*�������������������������*�����������������������
*������
�$���4�(�����������������������������������������������
��
)��#������<�����3������������������������������������*�������#�����*��#�����������������
4��������#��(�.�*�������.��!������*������������!!���(����#�*�4���!������
�$���4�(����������������
�����������������
��
�
)��#������ 7� ���������� ��� ���������*��� ������� ���� �����##����������*������
� $���4�(�� ���
����������������������������
�?������������!������*�������������������*��(����������������
���������*������������������������*������� ���������������2�������4��������������!�����
������������������������*������.��#�������*��*����������!������������!�����
�?������������
!������*���������������������*��������!�����������������
�$�����������������*����������4��
�������*�4���������*��(���������������������������*���������������������������*���������������
����������*�����������4��������������*��������
�������������#��������(����������*����������
�������������������������������*������2����*�����������4���������������������������������
������������������������4���0�����.�����#������������#����(������������#�#����������1
��
�
�����(���������*���������#���������0���������������1�����*����������������������*�������
��� ����*� ����� ��*������ ��������� *���� )��#������ �� ��� �!� ���� ������� �������
� $�4��
8�����(#������������9������������������������������������4�(����������������
�5����������
����������������������������������*���*������P�$��������4��������4�����������������!�4�(��
������ ������� ������� 4�(�� ��(� ��� !������C��� *���������
� &������ ������� 4�� ���� ����� ���
������������������������4�����*��������
�-��������������.��������������������(��������������
����*��������������������������*����������������*�����4���������������*����#�
�)����������
(�����(����������������������������������(�������*��(����������#��H���������������*������
�?��
��� ���*����(�������� ������� ��������������� �������*��������������� �����������*��� ���� ���
���*��� ���� ���� *����*�������� 4������ ������� ������� ��� ������� ���!������� ��� ������
��������������������������������������(E4�(�!���(���������������#�����������������
�$��� ���
��������*��������*������������������������������*�*�������������4��������������������
���� ��� ������ ���� ��������!!���(��� !�������� ��� *�4���!�������� ���� ��������������
*�������#��H�������� ������
� $��� 4�(�� ��������(���(�� ����*� ��� ������� �!� ���� ���� �������
������*���������������������
�
�
?�����#������;�������������������������#�������� ��*�����������#*���*��
�)��������������
���� ����� �������� ����� ��� ���������� ������� ��� �������� ���� ������� ���� �����4����������
4������ ���� ���� ��������� ����� ���� �����4���� *�������������
� ������������ ������������ ���
��(���*��� 4�(�� ���� ��� *�������� #�������� �#4�������(�
� -�����*���� ������� 4�(�
�����*������
�$�����(����*���������� �#�������#������������ �����*��(�����4�(������� ����
������� ���� ��� ����������
� )��� ������������!��� *������ �#� *���������(�� ������������������
*�������� ����� ���������� ��� ��� ���������!!���(�������������� ���� ��� ���� ������*� *����������
������
��
�
)��� �������#������ 6� ������ ��� ��*������ ����������� ��� ��� �����������������*��� ���� ����
�����4���
��



� (3�

�

!����"����#��$��

��%�!"#�����	�����
����
���
�����

� ��������	
�����������������	�����
�
��������
��������

�%/ !����
����

$������#����������������������������������(������������������������������4���
�)���*��#��
������������������������������������������������������������������*������������������
��������
� ���� ��������*��!����� *�������������������������� �������������(#���������##�����
���� *������� ���� �������������� ��������� ���� ��� ��������
� ?�� ���� �����4���� ������ ���
������������ ������� ?������������ ���4�*��������$�*������
�'��� ?������������ ������������
������������������������������������������������������*�������.��������4������*��������
�
-��� ��� ?������������ *��#�� ;�:� ��� ������� ���� ����� ���� �������������� ������� ���� ���
��������� ��� ������� *�������
� -���� ��� ������� �����!���#� *����� ���� 7�:� ���� ����� ����
����������������������������������������#��*�������
�$�����*�����������*��#��������������*�
�������!�������*���?������������������������������!���#���������������������������������
������������#����4������������������������������������������������#��*�������
�)�����(����
*���������������*������������������(�����������
�
�
�
��@ �?M��5�M� ��?D>)���-� )�?$D$?��D���� ?��� ����� D� ���&5���

D���M" ��N�

+�@D?��@�=��M�
%�.�*��������
%�.��������(������������
%�.�4�����*�������������������(������������
����
+���������
�
���&&5�+�@D?��@�=��M���'������
���&&5�+�@D?��@�=��M�5&�$�5?%M���-� )�?$�

�
	B
;�
��
6�
<;
;�
�7
;�
�
��
�
;�
<�
7A
7�

�
�A

�
A
B�
B;
;�
BB
��

A�
�
7�
;�
<;

�

��'&?5��&& �$���-� )�?$�
%�.������*��������
%�.�������������(������������
%�.�4�����*�������������������(������������
����
+���������
�
���&&5���'&?5����&& ���'������
���&&5���'&?5����&& �5&�$�5?%M���-� )�?$�

�
��
��
�

;�
��

�
7A.��
B
��
�
	;
��
	�
;�

�
�	
;�
6
<�
6
��
�;
6�
	
7�
�
B

B�
�;

�

������ 	
�� "�������*��� ���������4���� ���� ��� ���� ������� ���� ������� ����� ��� *�������� ��E�#�
�������(�����������������?������������������������������!���#�

+��4�����������*�������.�4������!�������4���������������������.����������������������
�������*������������������������(�����������
�-������������������!���#����#��B6:����������
���� �������� ���� 4����� ��� *�������� ���� �������(��� ��������� ��4����
� ������� �������
���4�����(�� ��*��� �!� *������� ���� ���������4���
� D������� A:� ���#�� 4����� ��� �������(���
����������������*������������������������*�������
�
�
@�(�����������(���*� ���������������� ��� ���� ���#������������4��������*���(�����*�*������#�
���*���� ��4��������� ������.� �#�4�(����� ���*�����������.�4������� �#�4�(���4��4�������������
*��������
� ?�� ���� ���#������ ������ 0������� ������� ���*�*����1� 4������ ��*���(�� ���
����!�������(�����������*�*����
�
�
-����#*��������(���������������!�����!���*���#���������!����������������������*�����������
��4����������
�'����������*�������!���������#������������������*��������4�(����������������
��4��������������*��������.��#�����4�����(�������������������������������!�������*������



()�

�

!����"����#��$��

��%�!"#�����	�����
����
���
�����

8��� �������
�������������������������!�������������������������

�������4�(�
�����������*���������*��������*�������������4����*��������������*���*����������
�������������� ������������������ *���� ��� ������� *��������
� ?�� ���� �����4����������������
���������(���������*�!����������������������*����������������������4�*��������8$�*������92�
*�������!�������E�#�������������*�����������*��������
��
�
�!����!���*���#����������!�������������*���������*���������������(���*���������*�����������
�����*��������������������������#������4����0�R�		712�
• ���*���������
• ���"�������0�����������������*�#��1�
• ���@�������*�������
• �����������������(������������*���*����������
• �������������������������(���������������������������
��
�
�!� ���� ����� ���� ���� ���#������ ������� ����� ������� �����*��(��� ������������ ���� ����
*������� ���� ��*������ ������������������ ����������
� &���������� ���� ������*������� ��� ���
��������������
�)������������������������*��������������������������������������������
�������� *���������������� ���������������.��#�!��#�������4�(���� ��������������������P�����
������� ����������� ��� ���� ��� ������������ ���*���� ���� !��������� ������*� ��� �����*�
��������������4������������������������������������*
�?�����������4������*�����������������
�!������*���������!�*����*
����!������������������*��������4�������������������������������
������������������4�����(�
�
�

�%� (��� ����������	�������������������	�����
�
�������2�
;�,��������������	
����� �����������������

-�������		7����!���������������� ������������!���#���������	�:��������$�*������
� ?������
��!!���������������������������!������������*�������!����E���������*�����������������
*�����������*�����������
�$�������*�����!���������0�RA;
1�4�(�������������
�-����������
����������#������������� ��*�����!�����*��������������������������������������������������
0S	
B1.� ������� ��� ��� ��4�� !���*���#� ���������� ��(� ���� !���������� ����� ��������������
�����������������
�)�����(������� *������������ ����������*����!����� ��� ��������� 0S	
	
�1�
��� �������*��������!����� ��� ��������� 0S	
	
	1
� $��������� ��(������� ����� ����!����������
���������$�*�������0S	
	
B1
��
�
�%�%/ �;�������������� �����������������
������*�������������������������*������������������
�)�����(����������������*������������
������4�����������!����E�#���!��!������������������
�������	
	�*��#���������������*����������
���!�������E�#�����������������������������������!���#
��
�
�
@�D>)?MM?����?��+��'�$?&� %&� ����
T)��#��������������!���#���!��!PU� 6�
	� �6
6�

T)��#����������?�������PU� ;7
6� 	<
	�

@����������	�������!�E��!��!������������� �6
<� �

@�������������!�E��!��!� �
B� �

@���������	�������!�E��!��!������������� ;7
B� �

������	
	�"�������*�������������*��������������������������!��������.�	

��

������� ���������(���������*��������4�9���A:�������� ���!���������*����!���#���!��!�������
���#�
�)���!�������*������ ������*���� ������������#����*����*� �������*��� 0	<:1
�&���������
����������*��������������*�4������(������(����4����������� �6:�*��������������*����#��
�����������������
������������*���!����������������������!�E��!��!�V#����������0�:1
�;7:�
��������������4�����!�E��!��!������������
��
�



� ���

�

!����"����#��$��

��%�!"#�����	�����
����
���
�����

0

10

20

30

40

50

60

70

80

90

100

thuis
vrienden/fam

ilie

buren/kennissen

werk
onderwijsinstelling

bibliotheek

ergens anders

gebruik pc/laptop

gebruik internet

 ������� ������� ���� *���� !�E��!��!� �#� ��������� ���#�� ���� ��� ���� �����4���� �������
*�*�����4�(�2�
• ����������������*�0B;:1�
• �������������������0B;:1�
• ���������(��0�B:1�
• ���������������������!������0�	:1�
• ��������06:1�
�
$��������������!��������*�����������������*�����������������!�����������������*���������
���������#�*����	
�
��
�
�
�
�
�
�
�
�
�
�
�
�
�
�
�
�
�
�
�
�
�
�
�
�
�
�
N�*����	
��"������������?���������������!�����������������*��������.�	

��

����������������������������!�!�������!�������*������������������������!���#���!��!�077:1�
��� ��� ������������ 07�:1
� ������ ��������E#������� 0�;:1� ������������ 0��:1.�
�������(����������*��� 06:1.� �����E���������� 0<:1� ������� ��(� ���� *������� ���� ����
!�E��!��!� 0��� ��������1� ������ ������� ��� ���*�����!������� *������2� �����.� ����������#I.�
�!���������*��*.� �����.� ����������.� ����.� ����.� ������*��*.� ���!��.� *������������ ���
4��*�������
�
�
-��� ��� ������� ���� ������ ��������� ������� ���#�� ��� ������������ ���� &$D5� ����������*�
07A:1
�-���������������B�:�������������������������*����A:������������������������*
��:�
����������������*��������������������������������������������*�������������
�



�%�%� ��	
�������� �����������������
������ ����������*� ����� ������������� ��� ��� *������� ����� ��� �������*� �������!����� ���
��������
�)�����(����*������������������������������������2��������*�����!�E��!��!.��������*�
���� ���������0���(����1.����(�����������������������*�0��������K����������1.�#��H�����������
������������*�������0��������(���K����������������!�����*1
�$�4�����*���4�(����*��������(��
������� *������� ��(� ��� ?�������*���������
�-���� ��� $�*������� ��� ��� �������*� *���(�� ���� ����
�������������
��



�(�

�

!����"����#��$��

��%�!"#�����	�����
����
���
�����

8��� �������
�������������������������!�������������������������

�
� -& ?���
�?��+��
'�$?&�

� -& ?���
">E5&"��"�
?��� ����� D�

� -& ?���
">E5&"��"�
���&&5�

� -& ?���
?��� ����
?��� ����� D�

� -& ?���
?��� ����
���&&5�

+���������� ��� ��� 
�� ���
������ �� �A
7� 
A� �A
<�
M������������
(����

�
B� �

� B
�� B
��

��	�(���� 	
;� 	
7� 7
6� <
7�
	�7�(���� �

<� 6
B� 	B
�� �A
A�
7��
�(���� 	;
;� 	<
	� 7	

� <B
	�
5��*��������
�
(����

7�
6� <<
�� �<

� A
A�

������	
B�"�������*����������*��������!�������������������������?�����������������������!���������
������������!���#.�	

��

-��� ��� ������� ��������*� ���#�� ��(��� ��� ���#�� 0<7:1� ����� ���� �
� (���� �������*� ����
���!�����
�-���������������*������������*�*�����������*��������(���������*�����������������*�
���� ���!�����
� $�� *�������� *���!� ���� ��� ���������*���� 0<B:1� ���#�� 7��
� (����
���������������*
� $�� ���(�������� ���������������*� ��� *������� �������� ��� ����*2� )���
�������(#����4���4��#�������������*��������P�@���������������#����������P�$����������*�����
���������������������?�������������!���4������*����������������	
<
�
�
�
D�@%�>�?�-��?��� ���� -& ?��� � -& ?��� ?��� ����

?��� ����� D�
� -& ?����
?��� �������&&5�

��������� <;
7� <�
B�

������������E��������������� <

�� B�

�

����������� �	

� 	;
;�

+��������� 
<� ���

������	
<�"�������*������(������������������������*��������?�����������������������!����������������
�����!���#.�	

��

+�� 4���� ���� ���� *����� ����� ���� ��� ���������*��� ���!��������� 4���4��#� ���� T�������U�
��������*��������� ��������
� $��������� ��� ��� ���� *����� *���!� ����4���4��#�T����� �������E�����
���������U� �����
� -��� ��� ������� �����!���#� ������ 	6:� 4���4��#� ���������� ��� ����
��������*������
�$����������*��������#��H�����������������������*�����������������*�*�����
���������	
7
��
�
�

������	
7�"�������*���#��H����������������*��������������?�����������������������!��������.�	

��

$�� *�������� *���!� ?������������ *�������� ���� ��������� ��*���(��� 0BA:1.� *����*�� �����
���������������!�����*�0	<:1.����������!��������0	�:1��#�������(���0�
:1
�$���������
�������*��������!����������������� �����������������������*������������������2��������*�
���� !�E��!��!.� �������*� ���� ��������� 0��� (����1.� ���(�������� ���������������*� 0�������� K�

N �W����?��?��� �����@ �?M� ?��� ����� D� ���&&5�

������ ��� �6
6�

'�������(���� 	
�� �
A�

'��������������!��������� 	
;� 	
<�

+�����(���� �

�� ;
B�

'��������������!��������� 	�
B� �;
��

$�*���(���� BA
<� B�
��

'��������������!�����*� 	<

� 	�
B�

+��������� 
7� ���



� ���

�

!����"����#��$��

��%�!"#�����	�����
����
���
�����

0

10

20

30

40

50

60

70

80

90

100

snelle toegang

het makkelijk is

hoef ik de deur niet uit

snellere afhandeling

���������1.�#��H�����������������������*�������0��������(���K����������������!�����*1
�$��
��������� ���� ��� ������� �������*� ��������� ���� 
�7
� ���� ������ ���� 
� ��(��� ������(� �!�
*���E�����*��������*������������������7��!�������������*
�)���*����������������� �������
�������*�������!�B

6.������������������������(����������*
�



�%�%1 �>����������9���������
-������� ��� ������*���� ���� ���� *������� ���� �������������� ������������������ ������� ���
��������*������������������(����$�*������
��������������*�*��������#��������������4����������
*��������
�$�4������*���������B7:��������$�*����������������������������
�$������������
�������*�����*���!�����76:������Q!�����������������*��#��*�����������������������*��������
�
&������B7:��������$�*�������������������������������*�������������������*�*������2�TD����
�������������!��������������������.�4������������������������������������������ ���������
�������*��������PU
�$�4������*������������7<:� ���������������������
�����*���!�����
<�:�*��#���Q!�����������������*����*����������������������������������������������������
�������� ��������.��������������������������!����E���������4�������������
�$��������� ������
�:� ���� ����� ����� �#����� ���� ���
� N�*���� 	
	� ��� 	
B� *����� ���� ����4����� ���� ��� ������
*�������� �������� ������� $�*������� ���� �#� ����� *������� ������� ������ ����
��������������������������������
��
�
�
�
�
�
�
�
�
�
�
�
�
�
�
�
�
�
�
�
�
N�*���� 	
	� '����� *�������� �������� ������� $�*��������	�� *�������4������ ������� ������ ����
�����������������������������������������
�

$�� ������ ���� ���������� *������������� ����� $�*������� �������� ����������������� ���� ���
����������������*��������� ��� ������ 8�����������(�� ��9� 077:1
�$��������� �!������ ����������
8����������*��*9�0	�:1������������8���#��������������������9�0�6:1
�



�/�

�

!����"����#��$��

��%�!"#�����	�����
����
���
�����

8��� �������
�������������������������!�������������������������

0

10

20

30

40

50

60

70

80

90

100

vind ik onpersoonlijk

liever fysiek contact: via balie/loket

vul liever een formulier in

vertrouw ik niet

wil ik niet

kan ik niet

�
�
�
�
�
�
�
�
�
�
�
�
�
�
�
�
�
�
�
�
�
�
N�*����	
B�'�����*�������������������������*��������		��*���������������������������������
��������������������������������
��

����N�*����	
B����(�����������������!��������(������������0	A:1����������*����������������
����������*�������������������������������������������������������*��������
������������
�����*��(��� ������ ��� *���� ����������������� ���� ��� ��������� ��� *��������� ��� ���
���������������*����������������������0	6:1
�$��������������������������������$�*�������
�������������������������#3����������������#�.�������������������������E�����������������������
*����������
�=�.������������.������������������(���������*��(�
��
-������ ��� ��� ���� ��� $�*������� *�����*���#�4��������� ���� ������ ���� ���� ��������.�������� ����
����#���� ���� ���� ��������� ��� ����!���E�����#����(�� ���� ���� ��������� *������� ���������� ����
��������� ���������������
�)��� ���(������� ������� 8������� ���������� ���� ��������9� ���*� �������
06	:1.� *����*�� ����� 8������� ���� ����#���� ���� ���� ��������9� 0;A:1� ��� 8������� ����
!���E�����#����(������������������9�0;<:1
�$�������������������������������������.�����#�������
!���E�����#����(���������������������*��������������*���������������
�
�

�%1 (�����������	
�����������������	�����
�
�����������
������

?��������*�����!���*��#�������������*������������������������������*�������.�"������.����
@�������*������.� ����������������*���*������������������*���������(����������������������
�
$��� *������� ��� ���� ������!���������*��4��� ���� ���� ������ *������
� &���������� ������!���
������� 4������ ��*���(�� ���*�*����� ��� ��������� ������� ��4�� ������� ������
� $��� ��� ����
������� ����������� ���� *������
���� ��� �������(���*� ���� ���� �����������(�� *�������������
����*�*����� ��� ��������� �����*���������� ��� ��������� ������� ��� ��4�� ��������� ��� *����
*��������
�$���*��#��������������!��������������*�������������������������
��
�
�%1%/ �����������
?�����������4����4�(��������*�������������������������������*��������������������*������2�
��4������*�*��#����.�������*����������*�����*.��#�!����������������������*���!��!����.�
������*��� �@&� ����������� ��� ����*����� ������4��*
� $��������� ������ *������� ����� ���
��*���(���������������������������
�$�����!���������������������4����4�(���#������*�����
B<	� ������� ��� �������<�;� 0�����#��������� ������������������!�������	

7� ���*�����!*����
��������>@D1���������������������������*��������
������������������������������������



� �2�

�

!����"����#��$��

��%�!"#�����	�����
����
���
�����

�������������*�������������������������*��������������*�������*������������������*2�TM���
����������*���������!��������������XPU�$���������������*����������������*�������������
��������
�$�� ��������� ���*������������������������������*2�T=���������������.�X�0��������
��*���(����1.���������������*����#�PU�
��� ��� ������� ����*.� ����� ��� ������� ���� ��������� *���� ��� ������� �������������������
����������*���������(�����������������������������������������
��
�
���
��
	�	���������	
��	���	�
���
�	�	������	
�	�		��	�

$�� ���������������� ���� *���������(��� ����������������� ���(��� ��� ��*���������*� ���� �������
�������������� ��������� ���� ��� ��������� !��� *�������� ������(�� ������ ��� �����������
�
$��������� ������������ ��� �������� ���� ��� ���������������� ���
� -���� ��� ����� ����
�������������� ���������������� ��� ��� ���*����� �������*� ����� �������� *���������� 0&������
��������
���/�'��������������@������������=��������M�������(����������.�	

�1
�
�
���	��
��
�		�
���������	

$�� ������������������� ���#�� *���� �������� �#� ������ �!� ��� �������� *���� �#� ������������
��#���������������������##�����������J�
�
���	��
��
���������	


$�������������������������*�����������*�������#����������������������2�

• �������(���*���������������0��������������������������������������������������1�
• ��#�������� ����� ��� ���*��� !���������� �#� ��*���� 0�!����*���(���.� ��������.� ���� ���

������ ����������.� �������1
� )��� *���� ��� �������C��� ��#�������� ����� ��� ����������
������
�

�
���	��
��
���������������	�
��������	�

$��������������������������������������#�������������������*#���������������������������
��*������!���!������������������������
�
�
���	��
��
���������������	�
� ����	�

$���������������������������*#���������������������������������*��������������������������
����������������.������������������*!������������*��*�������*�4��
�
�
���	��
!�
"�	���������	
���������	


���������������������*���������������*���������*����#������(#�����������������������������
�����*���(����������������*�����*���!��������#���������������������������������*��.�����
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• �#�!����������������������*���!��!����2�B��
• ������*����@&�����������2�<��
• ����*�����������4��*2�<��
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6%1 ��	
������ ������ ������������������

�������*� ���� ���!������ ��� ��������� ���(��� ��*� �����*��(���� ����� ��� ���������*� ���� ����
*������� ���� �������������� ������������������ ���� ���� ��4��� ���� ��4�� ������� �����
� $��
������������ 4�(�� �!�������� *����� ��� ���(���� �������� ���� ���� ������������ ����� ��*���(��
��������**����� #�������� ���� ������������ ��� ���#��(�.� �!������*� ��� ��������!!���(��� !������
�
@��(���������������*�����������������������������������������������*�������������
�
�
?�� ���� �����4���� ��� �������*��!� ��������������*������
���(�������� �������*� ��� *�������
����� ���*��� ����� (����� ���� ���!����*������� ��� ��������*������� 0������ ��� ��(#� �������.�
����C����� ��������� *������.� ��� ������� ��������(���.� �������*��� �����
�(���1� �������� ����
����*���������#��H�������������������*�������0���4�����������������������(����������������
������ !��� ��*1
� D��(�������� �������*� ��� *������� ����� ���� ����*� �#� ���� 4���4��#� ����
���������#�������������������*���������������0���������������1
�$����������������������4��
��������*���4�(���!*���������*������������������������������������������(*���������������*
�
?����4�����������������*����(���������������*����������4�������������������(�������
�@�(�
��� 4��#��������*� ���(��� B6:� ���� ��� ���!��������� ���� ��������� ������ 4���� ���� ��������
��������*��������� �����.� B�:� ���������� ��� B	:� ��*���� ����� ������� ��� 0�������� �����
���������1
�
�
$�� ��������*� ������� ��� ������������ ����� �������*� ��� ���� *������� ���� ��������������
�������������������������*�*��������������7
	
�?����4�����������������8�����*��������*9���(�
���������*������������7�(�������!������������������������*.� 8����*���������*9����������7�
�����
�(�����������*����8������������*9�����������
�(�������!�����������������������*�0����
������!���������*�����7�(�������*��������������� ��������1
� ?����������!���#����#��	�:�
*���� �������*� 0��� 8��*������91.� �7:������*� �������*.� 	A:�����*�� �������*� ��� B7:� �����
�������*
��
�
$�������������� ���������7
	�4�(�����4��������������(�������������������!4�����4������*��#�����
�
'������ ���� �����*� ���!������ ��� ���������������*� *��������� ���� �����*� ��������������
�����������������.� ���� ���4�������*� ���� ��� ������ �����������2� ��� ��������*���*�#��
� @�(�
����*�� �������*� ���(*�� ���� *������.� ����� ��*� ����(�� *�������� ����� ���� �
:� *����
����������������������
�)����������!��������#�����������������������*������������������
�
��������4��#���7�(�������!�����������*��������������
�(�������������������*������������#��
*�����������*���������(������������������������*��������
�)��4��#���*�������������� �������
������������
�D��������EB��0BB:1������������#����������������������4��������������������
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��
�
>��!������������������������*����(����������������������*�������������4�������������*����*�
�������*����������*�������������������������������*��������
�$�4���������*�4��*�������������
���*�������������*��������������������������4�����(��4�(�������4��������������*��������
�
$�4�� ������*������������� ����� ��*������������*������ *������
�-���$�(�� 0	
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@
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�
>
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�
�
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Beschikking 
Nieuwe Media

Ervaring 
Nieuwe Media

Verwachte 
Benodigde 
Inspanning

Verwachte 
Prestaties 

Attitude t.a.v. 
Gebruik 

Leeftijd Geslacht Opleidigs-
niveau

Gebruik 
Elektronische 
Overheidsdiensten

Aantal Jaarlijkse  
Overheidscontacten

Aanbod
Diensten 

Kanalen-
voorkeur

Intentie Gebruik

Maatsch. 
positie

Sociale Norm

Kennis
Diensten 

Gezins-
positie

0.180

0.302

0.260

0.5220.5550.330
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0.259

0.149

0.181
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