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Management summary

In maart 2025 hebben we een gebruikersonderzoek uitgevoerd met als doel te 

begrijpen hoe themapagina's op het Omgevingsloket gebruikers kunnen 

helpen bij het kiezen van de juiste werkzaamheid en het uitvoeren van een 

vergunningcheck. Deze themapagina's bieden gedetailleerde informatie en een 

doorlink naar een vooringevulde vergunningcheck. Het onderzoek richtte zich 

op het identificeren van de meest effectieve manieren om informatie te 

presenteren en gebruikers te begeleiden bij het toevoegen van gerelateerde 

werkzaamheden. Uit dit onderzoek hebben we geleerd dat: 

De titel op de themapagina ervoor zorgt dat men het gevoel heeft op de juiste 

plek te zijn. Met de doorverwijzing naar de check heeft men het gevoel hier 

snel een antwoord te vinden. Ongeveer de helft van de respondenten leest de 

pagina verder niet door. 

Op de themapagina zelf biedt het stappenplan ondersteunende informatie over 

wat te verwachten. En de gerelateerde werkzaamheden bieden informatie 

waar men zelf niet aan denkt, maar dit lijkt men tijdens het invullen van de 

check al weer te zijn vergeten. Dus platte tekst activeert onvoldoende om te 

kunnen sturen vanuit de themapagina. 

De zachte landing zet zich, op dit moment, niet door in de overgang naar de 

vergunningcheck. Hier raakt men in de war door de voorselectie die is 

gemaakt, maar niet zichtbaar is doordat het winkelmandje dicht zit. 

Het meerdere keren kiezen van werkzaamheden voelt in de vergunningcheck 

als in herhaling vallen en is daardoor verwarrend. Ook zien we dat het 

mentale model van de respondenten - 'als ik een boom kap, is dat toch met 

wortel en al' - niet altijd overeenkomt met de realiteit van de check. Hierbij 

observeren we twee type reacties, 'ik wil compleet zijn dus ik vul het maar in' 

en 'ik ben bang dat ik mezelf in de vingers snij dus doe het niet'.

Bij vergunning denkt men aan de gemeente. Landend op het omgevingsloket 

herkennen ze de afzender dan ook niet. Een enkeling twijfelt zelfs of de 

afzender wel de overheid is.



Achtergrond en onderzoeksdoel

Insteek is dat we per werkzaamheid, vanuit de tegels op de homepagina van het Omgevingsloket, doorlinken naar een specifieke themapagina over dit 

onderwerp. De themapagina bevat tekst en plaatjes ter toelichting. Deze themapagina moet direct toegankelijk zijn vanuit zoekmachines, indexeerbaar voor 

zoekmachines en SEO-geoptimaliseerd.

De themapagina geeft informatie over een specifieke veel voorkomende werkzaamheid, zodat de gebruiker bij het doorklikken ('doe de vergunningcheck') al 

meer zekerheid heeft over de vraag of de juiste werkzaamheid gekozen is. De pagina geeft de mogelijkheid om de vergunningcheck uit te voeren, waarbij de 

betreffende werkzaamheid vooringevuld is. De pagina heeft als doel om het voor de gebruiker duidelijker te maken wat de gekozen werkzaamheid is en wat de 

gerelateerde werkzaamheden zijn.

De themapagina zorgt hierbij voor een zachte landing voor de gebruiker. Met dit onderzoek willen we:

• Begrijpen welk type informatie (inhoud t.o.v. proces) bij een gebruiker zorgt voor een zachte landing.

• Leren of we mensen kunnen sturen met informatie voor het toevoegen van gerelateerde werkzaamheden (in het geval van boom kappen, ook de wortels 

eruit graven).

• Leren welke manier van informatie tonen het beste aansluit op de wensen van onze gebruikers.

NB. Voor de onderzoeksopzet en het respondenten overzicht zie de bijlage. 



Wat is er voorgelegd?
De prototypes en flow



Startpunt, prototype themapagina:

Scenario: Rotte boom weghalen Scenario: Twee dakkapellen plaatsen



Vanuit de themapagina naar de check:

Locatie 
(vooringevuld)

Mijn werkzaamheid 
(voorgeselecteerd obv thema)

Gerelateerde werkzaamheid
(vrije keuze)

Samenvatting



Resultaat
Belangrijkste inzichten uit dit onderzoek



Herkenning in de titel 
van de themapagina 

zorgt voor een eerste 
zachte landing 

• Bij het zien van de themapagina bevestigt de titel dat men op 

de juiste plek is. 

• 'Start de vergunningcheck' valt de meerderheid direct op, men 

verwacht hier het antwoord op hun vraag.  

o Een deel klikt direct door op de check, want "daar kom ik voor”. 

o Andere deel scant eerst de themapagina. 

• De informatie op de themapagina is vrij generiek, met name 

het blok 'Wat heeft u nodig voor deze check' verwijst door naar 

andere overheidsdiensten. Dit maakt de pagina minder 

relevant.

o En hierdoor raken sommigen ontmoedigd. 

NB. Voor een gedetailleerde bespreking van de informatieblokken, zie resultaten per pagina.

Themapagina



Het gesloten 
'winkelwagentje' 

zorgt voor 
verwarring bij de 
respondenten

• Wanneer men vanuit de themapagina in de check landt, ziet 

men 'U heeft twee werkzaamheden gekozen' over het hoofd. 

Als eerste actie zoekt de meerderheid op 'boom kappen' of 

'dakkapel plaatsen'.

• Er ontstaat verwarring over de voorselectie, waarom er al 

werkzaamheden aangevinkt zijn is de meesten onduidelijk. 

o Een enkeling ziet het zelfs over het hoofd en vinkt de voorgeselecteerde 

werkzaamheid uit. 

Overgang vergunningcheck



Informatie over 
gerelateerde 

werkzaamheden 
wordt niet 
meegenomen vanaf 

de themapagina naar 
de check

• De themapagina helpt de respondenten om te begrijpen wat 

nog meer relevante werkzaamheden kunnen zijn.

• Maar, we zien dat de respondenten deze informatie slecht 

meenemen naar de check. 

o Ze vergeten na het lezen van de tekst alsnog bijvoorbeeld 'graafwerkzaamheden' 

aan te vinken bij het kappen van de boom. 

• Verklaring ligt deels in het mentale model, wat men verstaat 

onder de werkzaamheden? 

o Boom kappen is toch inclusief wortels verwijderen? En een dakkapel plaatsen 

daarvoor heb je logischerwijs een gat in het dak voor nodig. 

Gerelateerde werkzaamheden



Verwarring bij 
meerdere keren 

selecteren van 
werkzaamheden

• Respondenten raken in de war, wanneer ze in de check een 

tweede keer gevraagd worden om werkzaamheden te 

selecteren. De titels van de stappen worden niet gelezen. Ook 

ziet men niet dat het om een stap gaat die overgeslagen kan 

worden.

• Daarbij zien we dat de gerelateerde werkzaamheden de 

onzekerheid over of de juiste selectie is gemaakt vergroten. 

o We zien hierin twee mindsets: 'ik snij mezelf vast in de vingers, door nu meerdere 

dingen aan te geven' en 'ik doe het er maar bij voor de zekerheid, dan ben ik in 

ieder geval compleet'.

Gerelateerde werkzaamheden



De gemeente website 
is voor respondenten 

de bron voor 
informatie over 
vergunningen

• Informatie over een vergunning verwacht men te vinden bij de 

gemeente. 

• Om daar te komen geeft de meerderheid aan te zoeken via 

Google. Ze gebruiken hierbij een zoekterm zoals: 'Vergunning 

dakkapel Utrecht' 

• Als eerste associatie met vergunningen noemt men vaak bouw 

gerelateerde werkzaamheden.

o Voor het kappen van een boom denkt de meerderheid dat je geen vergunning 

nodig hebt. 

Informatiebron



De afzender is van 
het omgevingsloket 

is voor de 
respondenten 
onduidelijk

• Enkele respondenten vroegen zich tijdens de test hardop af wie 

de afzender van het omgevingsloket is. Voor geen van de 

respondenten bleek het duidelijk wie de afzender is. 

• Enkelen benoemen wel dat het 'een overheidsinstelling' kan 

zijn, voor de meesten voelt de gemeente hierin als logische 

partij (want hier verwachten ze informatie over vergunningen). 

Pas in de footer ziet men het Rijksoverheid logo. 

• Een enkeling benoemd dat het ook goed een commerciële partij 

kan zijn, welke je tegen betaling kan helpen met de aanvraag 

van een vergunning, nadat je de check hebt gedaan.

• Desgevraagd geven de respondenten aan dat de website wel 

betrouwbaar overkomt. 

Afzender



Resultaat per scherm
Ingezoomd op de details



In één oogopslag



De titel van de themapagina 
bevestigt dat de respondent op de 
juiste plek is

• Alle respondenten lezen de titel.

• Een enkeling geeft aan dat de titel duidelijk aangeeft waar die naar 

op zoek is (Boom kappen of Dakkapel plaatsen).

Dakkapel

Boom kappen



De check is het belangrijkste

• De meeste respondenten klikten meteen op de 'Start de 

vergunningcheck' knop.

• Een enkeling geeft aan weer terug te gaan naar de themapagina als 

iets niet duidelijk is tijdens de check.

• Eén respondent scant eerst de themapagina, vóór de check.

• Eén respondent geeft aan wel eerst de themapagina te lezen als die 

niet in een onderzoeksetting was.

Dakkapel

Boom kappen



'Wat heeft u nodig voor deze check?', 
maar de tekst geeft helemaal geen 
antwoord!

• Informatie op de themapagina vertelt de respondent dat eerst andere 

bronnen bekeken moeten worden.

• Een enkeling benoemd dat uit de tekst nog steeds niet blijkt wat 

nodig is voor de check, dit levert zelfs frustratie op en ontmoedigd de 

respondent. 

o 'Moet ik dan een plattegrond hebben? Moet ik dan naar de website van het waterschap? wat wil je 

van mij? ik zou niet weten wat ik ermee moet.'

• Een enkeling geeft aan een hyperlink te missen naar de regels van de 

overheid of gemeente.

Dakkapel

Boom kappen



Stappenplan draagt bij aan 
verwachtingsmanagement

• Voor alle respondenten ving het stappenplan de aandacht. "Waar ik 

gelijk op aansla zijn die stappen."

• De meeste respondenten geven aan het stappenplan fijn te vinden 

("dan weet je wat je te doen staat").

• Eén respondent vond het stappenplan irrelevant, wil meteen de check 

doen.

• Eén respondent vindt stap 5 onduidelijk.

Dakkapel



Tijdsindicatie wordt als prettig 
ervaren

• De respondenten geven aan het prettig te vinden een tijdsindicatie te 

krijgen. Dan weten ze wat beter waar ze aan toe zijn. 

• 15-30 minuten wordt wel als lang ervaren. "Maar wat moet, dat 

moet." 

• Qua plaatsing wordt door een enkeling de suggestie gedaan de 

indicatie bij de 'Start de vergunningcheck' te plaatsen.

Dakkapel



Instructievideo krijgt gemixte 
reacties

• Een deel van de respondenten voelt zich aangesproken door de titel 

'Bent u hier voor het eerst?'. Ze zouden de video kijken en hopen hier 

meer informatie te krijgen. 

• Een ander deel van de respondenten denkt de video niet relevant te 

vinden. Maar het 'stoort' ze ook niet. "Mijn moeder zou het misschien 

wel kijken." 
Dakkapel

Boom kappen



'Opslaan' valt de meesten niet op

• Bij wie het opvalt wordt de functionaliteit wel als prettig ervaren. 

• Men geeft aan in de meeste gevallen gewoon te beginnen en te 

kijken waar het schip strand, dit is niet iets wat ze zullen plannen. 

Vooral wanneer het lang duurt is het prettig dat je tussentijds op kan 

slaan. 

Boom kappen

In de vergunningscheck



Afbeeldingen dakkapel trekken de 
aandacht

• Bij de meeste respondenten trekken de voorbeeld afbeeldingen van 

een dakkapel of dakopbouw de aandacht. "Ik sla wel aan op de 

plaatjes."

• De tekst wordt door de respondenten alleen niet gelezen. 

• De conclusie – een dakopbouw is altijd op een plat dak – die door 

sommigen wordt getrokken is dan ook onjuist. 

Dakkapel



Gerelateerde werkzaamheden (1)

• Men denkt in eerste instantie niet aan gerelateerde werkzaamheden

o Wortels verwijderen bij het verwijderen van een boom.

o Isolatie, sloopwerkzaamheden of het plaatsen van een container bij een dakkapel 

plaatsen.

o "Dit is wel relevant, daar had ik niet per se aan gedacht bij het aanvragen van een 

dakkapel maar er moet natuurlijk ook geïsoleerd worden."

• De informatie wordt niet altijd meegenomen in de vergunningcheck.

o Eén respondent zou liever in de vergunningcheck een optie zien met een uitroepteken 

waarbij actief aangegeven moet worden dat er geen graafwerkzaamheden plaats zullen 

vinden.

o Eén respondent denkt dat de uitleg inderdaad op de themapagina moet staan, niet in de 

check.

Dakkapel

Boom kappen



Gerelateerde werkzaamheden (2)

• Men scrolt over het algemeen niet tot onderaan de pagina, waar de 

informatie staat over de gerelateerde werkzaamheden.

• "Als je dit niet had gelezen had je dat nooit toegevoegd [Info over 

isoleren etc.]".

• Gerelateerde werkzaamheden zorgen voor twijfel bij de respondenten

o "Je hebt sowieso bouwmateriaal voor je zooi.. dit is ook weer een dingetje, wat valt er 

onder slopen?"

o "Wordt er zo erg naar gekeken? Het zijn wel bouwwerkzaamheden, je voegt iets toe aan 

je huis. Is het dan wel nodig om iets te slopen?"

Dakkapel

Boom kappen



Resultaat van de Vergunningcheck

• Een enkeling vindt de tekst vreemd. "Het is een vreemde tekst. 

'Heeft de overheid nog niet alle vragen gesteld?' welke vragen zijn er 

dan nog meer? Waarschijnlijk moet je dan bij het waterschap weer 

leuren."

• Resultaat van de vergunningcheck wordt als handig ervaren. "Een 

actielijst met wat je moet doen."
Dakkapel

Boom kappen



Advies voor vervolg
Hoe nu verder?



Samengevat,
Onderzoekdoelen Resultaat

Begrijpen welk type informatie (inhoud t.o.v. proces) bij een gebruiker zorgt 

voor een zachte landing.

De herkenning van de opdracht in de titel zorgt ervoor dat men het gevoel 

heeft op de juiste plek te zijn. De doorverwijzing naar de check geeft men 

het gevoel snel een antwoord te vinden. Het stappenplan biedt daarbij 

prettige ondersteunende informatie over wat te verwachten. En de 

gerelateerde werkzaamheden bieden informatie waar men zelf niet aan 

denkt. Informatie over welke documenten nodig zijn tijdens de check 

mist op de themapagina.

Leren of we mensen kunnen sturen met informatie voor het toevoegen van 

gerelateerde werkzaamheden (in het geval van boom kappen, ook de wortels 

eruit graven).

De gerelateerde werkzaamheden op de themapagina bieden informatie waar 

men zelf niet aan denkt, maar wat men tijdens het invullen van de check al 

weer lijkt te zijn vergeten. Dus platte tekst activeert onvoldoende om te 

kunnen sturen vanuit de themapagina.

Leren welke manier van informatie tonen het beste aansluit op de wensen 

van onze gebruikers.

De CTA, het stappenplan, de afbeeldingen en het filmpje trekken de 

aandacht. Teksten worden slecht gelezen.

Bijvangst De zachte landing zet zich, op dit moment, niet door in de overgang 

naar de vergunningcheck. Hier raakt men in de war door de voorselectie die 

wordt gemaakt, maar niet zichtbaar is (winkelmandje zit dicht). Het meerdere 

keren kiezen van werkzaamheden voelt in de vergunningcheck als in 

herhaling vallen en is daardoor verwarrend. 

Verder is de afzender onduidelijk.



Hoe nu verder? 

• Indeling themapagina:

o De titel is een belangrijk punt van herkenning, belangrijk die te behouden. 

o Gerelateerde werkzaamheden, zijn inhoudelijk belangrijk. Voorwaarde is dat we een manier vinden dat het in de check meegenomen 

kan worden, anders 'vergeet' men het weer. 

o Vervolgens kan informatie over het proces (incl. tijdsindicatie en de mogelijkheid tot opslaan) waardevolle informatie bieden. 

o Een concrete 'Wat heb je nodig voor de check' kan een aanvulling zijn op de pagina (zoals de belastingdienst dat doet). En als we dat 

niet kunnen, moeten we het niet doen. 

o Als we willen dat men de pagina (op z'n minst) doorscrolt kan het te overwegen zijn om de CTA voor de vergunningcheck niet in de 

header te plaatsen.

• Overgang themapagina – vergunnningcheck:

o Open 'winkelmandje' waardoor het duidelijk is dat er op basis van de themapagina al wat is geselecteerd.

o Maar 1 keer (gerelateerde) werkzaamheden toevoegen. Eventueel combineren met het overzicht?

• Afzender verduidelijken.



Vragen?
Design. Michiel van Mensvoort

Onderzoek. Mirre Dona & Stefanie Smithuis (stefanie.smithuis@kadaster.nl)



Bijlage(s)



Onderzoeksopzet

Over kwalitatief onderzoek

Kwalitatieve gebruikersonderzoeken laat respondenten taakgestuurde opdrachten uitvoeren op een prototype, waarbij onderzoekers 

hun gedrag observeren en vragen stellen. Dit helpt om te begrijpen waarom gebruikers bepaalde acties ondernemen. Deze methode 

is ideaal voor het ontdekken van problemen en het verbeteren van ontwerpen.

Volgens Jacob Nielsen kunnen 75% van de problemen worden geïdentificeerd met slechts 4 à 5 testpersonen. Meer testpersonen 

voegen vaak weinig nieuwe inzichten toe. Het is effectiever om met kleine groepen te testen en meerdere testrondes uit te voeren 

voor iteratieve verbetering.

Voor dit onderzoek

Voor dit onderzoek hebben we daarom gekozen voor een kwalitatieve aanpak. We hebben 5 respondenten gesproken in een online 1-

op-1 gesprek van elk 45 minuten. Tijdens het interview hebben we aan de hand van twee scenario’s onze prototypes voorgelegd. In 

deze prototypes zijn twee thema's uitgewerkt, er zijn bewust verschillen aangebracht tussen de twee landingspagina's om zo 

verschillende aannames te kunnen testen. De prototypes zijn afwisselend voorgelegd aan de respondenten om bias te voorkomen.



Respondenten

Naam Leeftijd Opleidingsniveau Beroep Regio Ervaring

Koen 40 – 44 jaar Hogeschool of universiteit Niet werkzaam Utrecht

Anita 55 – 59 jaar Middelbare school of mbo HR-medewerker Gelderland

Hannah 30 – 34 jaar Hogeschool of universiteit Docent Utrecht

Harry 65 – 69 jaar Middelbare school of mbo Monteur Overijssel

Berry 35 – 39 jaar Middelbare school of mbo Applicatiebeheerder Utrecht Heeft eerder de vergunningcheck doorlopen

NB. Voor deze werving is gebruik gemaakt van het panel van Happy Labs. 
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