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Bijlage A: Geanalyseerde website- en tekstonderdelen 
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A4. Webpagina Milieubarometer 
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A5. Webpagina Keurmerken 
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A6. Webpagina Samenwerking in Gebieden en Branches 
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A8. Webpagina Aanbod Zonne-energie 
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A9. Webpagina Persoonlijke Verhalen 
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Bijlage B: Website-analyse 

B1. Tekstonderdelen met bijbehorende teksthandelingen 

1. ¨Duurzaam ondernemen¨. Het eerste tekstonderdeel is voornamelijk informatief van aard. Er wordt 
meegedeeld dat de gemeente hulpmiddelen heeft voor verduurzamende bedrijven. Ook schuilt er een 
activerende teksthandeling in de eerste zin. Hoewel er niet werkelijk geactiveerd wordt, wordt er wel 
subtiel gesuggereerd dat bedrijven graag verduurzamen of energie (moeten) besparen en opwekken. Dit 
zou de bedrijven wellicht onbewust activeren. 
2. ¨In stappen naar klimaatneutraal¨. Er is voornamelijk sprake van informatieve teksthandelingen: er 
wordt gemeld dat er bepaalde wettelijke verplichtingen gelden. Daarnaast worden de lezers geactiveerd 
door opgeroepen en verzocht te worden om meer te doen dan wettelijk vereist. Dit, om het algemeen 
belang te dienen (oproepen) en omdat de extra maatregelen niet afgedwongen kunnen worden 
(verzoeken). 
3. ¨Duurzame buurthuizen, sportaccommodaties en culturele centra¨. De teksthandelingen zijn in dit 
onderdeel informatief van aard. Er wordt meegedeelt welke geldbesparende mogelijkheden deze 
vestigingen hebben. 
4. ¨Buurtstroom¨. In dit tekstonderdeel komen wel twee verschillende teksthandelingen voor: informatieve 
en persuasieve. Als eerste wordt er meegedeelt door wie en wat voor informatie over lokale collectieve 
zonne-energieprojecten aangeboden wordt. Vervolgens wordt er betoogd dat het deelnemen aan zulke 
projecten vergemakkelijkt wordt (en dus haalbaar is). 
5. ¨Speciaal voor sportverenigingen¨. De teksthandeling is hier activerend, de lezer wordt - voor in eigen 
belang - aanbevolen om de Energiescan te aan te vragen. Dit zou dan de eerste stap vormen in een 
mogelijke verduurzamingsreis. 
6. ¨U krijgt met een energiescan inzicht in:¨. Dit onderdeel wordt gekenmerkt door een informatieve 
teksthandeling. Er is namelijk sprake van een beschrijving: er wordt een opsomming gegeven van de 
uitkomsten van zo’n scan. 
7. ¨Hulp en contact Energie¨. Dit tekstonderdeel heeft een informatieve teksthandeling, aangezien er iets 
meegedeelt wordt aan de lezers, namelijk de contactgegeven van de opgave Energie uit de Gemeente 
Utrecht. 
8. ¨Gemeente Utrecht¨. Bij dit laatste onderdeel van de webpagina Duurzaam Ondernemen is er sprake 
van een informatieve teksthandeling. De contactgegevens van de gemeente worden namelijk meegedeeld. 
 
9. ¨Wettelijke verplichtingen¨. Hier is sprake van een informatieve teksthandeling. Er wordt namelijk 
gemeld dat er een aantal wettelijke verplichtingen zijn waar men zich aan moet houden. 
10. ¨Wet Milieubeheer¨. Dit onderdeel bevat een informatieve teksthandeling. Er wordt beschreven wat de 
kenmerken zijn van deze specifieke wetgeving. 
11. ¨Energie-audit De Europese richtlijn¨. Ook hier is sprake van informatieve teksthandelingen: deze 
richtlijn wordt beschreven en er wordt een opsomming gegeven van haar doelen. 
12. ¨Verplicht label C voor kantoren in 2023¨. In dit tekstonderdeel wordt een beschrijving gegeven van 
deze wettelijke verplichting - een informatieve teksthandeling dus. 
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13. ¨Informatieplicht¨. In dit onderdeel zijn de teksthandelingen evenzo informatief. Ederom wordt er een 
beschrijving gegeven van de wettelijke verplichting in kwestie. 
14. ¨Meer informatie¨.  
 
15. ¨Hulpmiddelen duurzaam ondernemen¨. Hier is sprake van een informatieve teksthandeling. De tekst 
bestaat namelijk uit een beschrijving van opgesomde hulpmiddelen. 
16. ¨Overzicht hulpmiddelen¨. In dit tekstonderdeel staat heel duidelijk een informatieve teksthandeling 
centraal. Het onderdeel bestaat namelijk enkel uit een rijtje hulpmiddelen, ofwel een opsomming. 
 
17. ¨Milieubarometer¨. In dit tekstonderdeel komen vier informatieve teksthandelingen voor. Ten eerste 
wordt er een beschrijving gegeven van de Milieubarometer. Ten tweede wordt er gemeld dat de gemeente 
iets te bieden heeft. Vervolgens wordt er nog een beschrijving gegeven, deze keer van het gemeentelijke 
streven. Als laatst wordt er iets gemeld over de omgang met privacy. Het onderdeel wordt afgesloten met 
een activerende teksthandeling: de knop ¨Meld uw bedrijf aan voor de milieubarometer¨ roept de lezer 
namelijk op om iets te doen. 
18. ¨Hoe werkt de Milieubarometer?¨. Dit onderdeel wordt gekenmerkt door een informatieve 
teksthandeling. Er wordt namelijk een beschrijvende opsomming gegeven van de uitkomsten van de tool. 
19. ¨Voordelen van de Milieubarometer¨. Dit onderdeel bevat twee teksthandelingen: een informatieve en 
een persuasieve. Er wordt een beschrijvende opsomming gegeven van de voordelen én er wordt 
tegelijkertijd beargumenteerd dat bezig zijn met verduurzamen, voordelen biedt. 
20. ¨Meer informatie¨. 
 
21. ¨Keurmerken¨. De twee teksthandelingen zijn hier informatief van aard. Enerzijds wordt er gemeld dat 
er bepaalde keurmerken zijn, anderzijds dat aan anderen getoond kan worden dat een bedrijf bezig is met 
verduurzamen. 
22. ¨Overzicht keurmerken¨. Dit tekstonderdeel bevat een informatieve teksthandeling: er wordt een 
opsomming gegeven van verschillende keurmerken. 
23. ¨Groen register¨. Ook de teksthandelingen in dit onderdeel zijn informatief. Hier wordt namelijk een 
beschrijving gegeven van het middel, en er wordt meegedeeld dat ook andere organisaties verduurzamen 
en hier gebruik van maken. 
24. ¨Ook op de lijst?¨. De teksthandeling die hier centraal staat, is activerend. De lezer wordt namelijk 
aangespoord (vanuit eigen belang) om iets te ondernemen. 
 
25. ¨Samenwerking in gebied en branches¨. Dit tekstonderdeel wordt gekenmerkt door een informatieve 
teksthandeling. Er wordt namelijk simpelweg meegedeeld dat er bepaalde beschikbare initiatieven 
bestaan. 
26. ¨Staat uw gebied of branche er niet bij?¨. Dit onderdeel bevat twee verschillende teksthandelingen: 
een informatieve en een activerende. De lezer wordt opgeroepen om zelf aan de slag te gaan, en er wordt 
meegedeeld dat de gemeente zal helpen. 
27. ¨Bestaande initiatieven op bedrijventerreinen¨. Hier is sprake van een informatieve teksthandeling: er 
wordt een beschrijving gegeven van de manieren waarop ECUB kan helpen. 
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28. ¨Energieloket¨. Ook hier is sprake van een informatieve teksthandeling. Er wordt een beschrijving 
gegeven van de tool in kwestie. 
29. ¨Convenant Bedrijvenpark Rijnsweerd¨. De teksthandeling is hier informatief. Er wordt gemeld waar 
het bedrijvenpark zich mee bezighoudt. 
30. ¨Bestaande initiatieven binnen branches¨. Het tekstonderdeel bevat een informatieve teksthandeling; 
het biedt een beschrijving van de gemeentelijke hulp. 
31. ¨Zorg¨. Ook hier is de teksthandeling informatief. Er wordt namelijk een beschrijving van de 
mogelijke ondersteuning geboden. 
32. ¨Sport¨. Hier is de teksthandeling wederom informatief. Er wordt meegedeeld hoe en door wie 
specifieke organisaties geholpen kunnen worden. 
 
33. ¨Financiering¨. Het tekstonderdeel bevat een informatieve teksthandeling. Er wordt meegedeeld dat de 
oh-zo nodige financiële hulp beschikbaar is. 
34. ¨Mogelijkheden voor financiële hulp¨. In dit tekstonderdeel komen twee verschillende 
teksthandelingen voor: een informatieve en een persuasieve. Als eerste wordt er namelijk een 
beschrijvende opsomming gegeven van alle mogelijke financiële ondersteuning. Daarnaast worden er 
enkele argumenten gegeven voor de voordelen van verduurzaming. 
 
35. ¨Aanbod zonne-energie¨. De teksthandeling is in dit onderdeel informatief van aard. Er wordt immers 
een aankondiging gemaakt van de gestelde doelen. 
36. ¨Gratis advies op maat¨. In dit onderdeel zijn de teksthandelingen tweevoudig. De één is informatief: 
er wordt een beschrijvende opsomming gegeven van de verschillende manieren van ondersteuning. De 
ander is activerend: de lezer wordt aanbevolen om iets in eigen belang te doen. 
37. ¨Andere praktische hulpmiddelen¨. Ook hier zijn de teksthandelingen tweevoudig. De eerste is 
informatief, omdat er een beschrijving van de tool wordt gegeven. De tweede is activerend: de lezer wordt 
opgeroepen om in algemeen belang deel te nemen aan een verduurzamend initiatief. 
38. ¨Financiële hulp¨. Hier is sprake van een melding, er wordt aangekondigd dat een bepaald hulpmiddel 
bestaat. De teksthandeling is dus informatief van aard. 
 
39. “Persoonlijke verhalen over duurzaam ondernemen”. Dit tekstonderdeel bevat één teksthandeling en 
die is informatief van aard. Er wordt enkel gemeld dat andere bedrijven zich bezighouden met 
energiebesparing. 
 
40. Lijst verhalen. Dit tekstonderdeel bestaat uit een opsomming van alle persoonlijke verhalen van 
ondernemers wordt daarom gekenmerkt door een informatieve teksthandeling. In de titels of 
bijschrijvingen van enkele verhalen staat informatie over de genomen maatregelen (40a), waar hulp de 
vinden is bij het verduurzamen (40b), wat voor voordelen verduurzaming brengt (40c) en er wordt 
duidelijk gemaakt dat anderen volop succesvol aan het verduurzamen zijn (40d).  
 
41. ¨Nieuwe Westerkerk helemaal van deze tijd¨. In de tekst komen twee soorten teksthandelingen voor: 
een informatieve en een emotionerende. Er wordt namelijk duidelijk gemaakt (gemeld) dat ook andere 
bedrijven succesvol bezig zijn met verduurzaming, er wordt een beschrijving gegeven van de genomen 
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maatregelen en er wordt meegedeeld waar de organisatie hulp van kreeg. Ook wordt er geprobeerd om 
met het enthousiasme van de ondernemer de lezer enthousiast te krijgen. 
 
42. ¨Van zonnepanelen tot een verticale tuin¨. Hier komen drie soorten teksthandelingen voor. Ten eerste 
is er sprake van een persuasieve teksthandeling: er wordt beweerd dat klanten duurzaamheid waarderen. 
Deze uitspraak is bedoeld om bedrijven van het belang van verduurzamen te overtuigen. Ten tweede zijn 
informatieve teksthandelingen aanwezig. Er wordt meegedeeld welke maatregelen er genomen zijn, waar 
men hulp kreeg, en het verhaal vormt een melding van anderen die succesvol verduurzamen. Ten derde is 
er ook sprake van een emotionerende teksthandeling: de lezers worden enthousiast gemaakt om te 
verduurzamen, door ze succesvolle verhalen te tonen. 
 
43. ¨SPO Utrecht maakt energieneutrale sprong vooruit¨. In dit onderdeel zijn twee soorten 
teksthandelingen te vinden. De eerste is informatief. Er wordt een beschrijving gegeven van de wettelijke 
verplichtingen, er wordt gemeld waar hulp te krijgen is en welke maatregelen te nemen zijn, en er wordt 
een melding gedaan van succesvolle verduurzamingen van anderen. De andere teksthandeling is 
emotionerend: de lezer moet even enthousiast worden als de ondernemer uit het verhaal. 
 
44. ¨Bezorgdienst DHL wereldwijs op weg naar klimaatneutraal¨. Hier komen meerdere informatieve 
teksthandelingen voor. Er wordt gemeld welke maatregelen te nemen zijn, welke voordelen men krijgt 
vanwege het verduurzamen, waar hulp gekregen werd en er wordt gemeld dat anderen succesvol aan het 
verduurzamen zijn. 
 
45. ¨Wellantcollege kiest energieneutrale koers¨. In dit tekstonderdeel komen twee soorten 
teksthandelingen voor. De eerste is emotionerend: er wordt geprobeerd om de lezer ook enthousiast te 
krijgen en trots te laten willen zijn op de eigen duurzame onderneming. De andere zijn informatief: er 
wordt gemeld welke mogelijke maatregelen zijn genomen, welke voordelen daardoor worden getroffen en 
dat anderen succesvol aan het verduurzamen zijn. 
 
46. ¨Horeca kiest voor duurzame koers¨. Ook in dit onderdeel staan twee verschillende soorten 
teksthandelingen. De eerste, informatieve, meldt welke maatregelen er zijn genomen, waar hulp was 
gevonden, hoe er geholpen werd, welke voordelen de verduurzaming heeft meegebracht en dat anderen 
ook succesvol verduurzamen. De andere teksthandeling is emotionerend. Er wordt geprobeerd de lezer 
even enthousiast te krijgen over het onderwerp. 
 
47. ¨Matex Deuren bespaart met duurzame zonne-energie¨. Dit onderdeel wordt gekenmerkt door twee 
soorten teksthandelingen: informatieve en persuasieve. Met de informatieve wordt er gemeld welke 
maatregelen genomen zijn, welke voordelen dat geboden heeft, dat anderen een succesvolle 
verduurzaming achter de rug hebben en waar welke hulp te vinden is. De persuasieve handelingen uiten 
zich in een betoging rondom het belang en haalbaarheid van verduurzaming. 
 
48. ¨Marnix Academie schoolvoorbeeld in duurzaamheid¨. Ook in dit onderdeel zijn twee soorten 
teksthandelingen te vinden. In de informatieve wordt er gemeld welke maatregelen er genomen zijn, 
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welke voordelen daaraan verbonden zijn, waar welke hulp gevonden was en dat er anderen zijn die 
succesvol hebben verduurzaamd. In de emotionerende wordt er geprobeerd om de lezer enthousiast te 
krijgen door het enthousiasme van de verduurzamer te tonen. 
 
49. ¨Machinebouwer Boreco is energieneutraal¨. De teksthandelingen zijn hier drievoudig. In de 
informatieve teksthandelingen wordt er een melding gedaan van de genomen maatregelen, van de 
daarmee geassocieerde voordelen, van de ontvangen hulp en de helpende organisatie, en er wordt gemeld 
dat andere ondernemers succesvol verduurzamen. In de emotionerende teksthandeling wordt er 
geprobeerd om het enthousiasme van de lezer aan te wakkeren. In de activerende teksthandeling wordt de 
lezer aanbevolen om daadwerkelijk te gaan verduurzamen. 
 
50. ¨Grootste zonnedak in Overvecht¨. In dit tekstonderdeel komen drie soorten teksthandeling aan te pas: 
persuasieve, instruerende en informatieve. De persuasieve teksthandeling betoogt het belang van 
verduurzaming, middels de mening van de heer Hu. De instructieve teksthandeling schuilt in de 
nauwkeurig beschreven stappen die genomen zijn. Zo wordt er getoond welke stappen genomen moeten 
worden door een verduurzamende organisatie. In de informatieve teksthandelingen staat een melding van 
welke maatregelen er zijn genomen, welke voordelen daaraan verbonden zijn, waar welke hulp gekregen 
was, en dat anderen succesvol verduurzaamd zijn. 
 
51. ¨Hogeschool voor de kunsten en zonnepanelen¨. Dit onderdeel wordt gekenmerkt door twee soorten 
teksthandelingen: informatieve en persuasieve. De informatieve tekstahandelingen staan in een vorm van 
een melding. Er wordt gemeld welke maatregelen allemaal genomen zijn, welke voordelen dat gebracht 
heeft, waar welke hulp vandaan kwam, en dat ook anderen bezig zijn te verduurzamen. De persuasieve 
teksthandeling schuilt in de odes aan het milieu en zou de lezers moeten overtuigen van het belang om te 
verduurzamen. 
 
52. ¨Warmte uit diepe grondlagen¨. Ook hier zijn de teksthandeling tweevoudig. De eerste is informatief 
van aard: er wordt gemeld welke maatregelen genomen zijn, welke voordelen de ondernemers nu hebben, 
waar zij welke hulp vandaan hebben gehaald en dat anderen al succesvol zijn verduurzaamd. De tweede is 
persuasief: er wordt betoogd dat verduurzaming haalbaar is. 
 
53. ¨Efficiënte en schone stadsdistributie¨. Dit tekstonderdeel wordt gekenmerkt door strikt informatieve 
teksthandelingen. Er wordt gemeld welke maatregelen genomen zijn, welke voordelen dat heeft gebracht, 
waar welke hulp was gevonden en er wordt gemeld dat anderen ook bezig zijn met verduurzamen. En 
hierin slagen. 
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B2. Richtlijnanalyse van het webdesign 

Lay-out. De lay-out van een pagina moet aan twee richtlijnen voldoen: 1) die moet hiërarchisch ingedeeld 
zijn zodat de belangrijke items boven en in het midden van de pagina staan en 2) de verschillende 
onderdelen moeten horizontaal dan wel verticaal uitgelijnd te zijn, en op de hele website van dezelfde 
plaatsing en opmaak te zijn voorzien. Hornof en Halverson (2003) raden hierbij wel aan om de 
onderdelen verticaal en links te ordenen: de lezers kunnen dan in één oogbeweging van boven naar 
beneden en van links naar rechts de pagina scannen. 
 
De gemeentelijke webpagina’s zijn steeds hiërarchisch ingedeeld en voldoen daarmee aan de eerste 
richtlijn. In het kopstuk staat steeds kernachtig waar de rest van de tekst over zal gaan en daar staat 
informatie die algemeen voor iedereen bedoeld is. Lager op de pagina worden de onderwerpen 
¨toegespitster¨ en ze worden inhoudelijker en uitgebreider besproken. De webpagina Hulpmiddelen 
Duurzaam Ondernemen biedt een mooi voorbeeld van zo’n hiërarchische indeling (zie Bijlage A3 voor 
deze webpagina). In de eerste alinea wordt kort samengevat waar de verschillende hulpmiddelen voor 
staan. Onder die alinea staan de hulpmiddelen op een rijtje, die de lezer door kunnen linken naar 
uitgebreidere informatie over deze middelen. 
 
De verschillende website-onderdelen zijn allemaal verticaal uitgelijnd, en hebben op alle webpagina’s 
dezelfde plaatsing en opmaak (zie Bijlage A1 voor een volledige gemeentelijke webpagina). Hiermee 
wordt er voldaan aan de tweede richtlijn. Helemaal bovenin staat steeds een zwarte menubalk met witte 
labels, die gebruikers naar verschillende delen van de website leiden. De contrasterende kleuren van de 
menubalk zijn gunstig, die verbeteren namelijk het leesgemak. Visueel opvallende kopjes maken het 
mede makkelijker om in één oogbeweging van label naar label te gaan. Lezers maken dan minder ¨loze¨ 
oogbewegingen en kijken gericht naar de kopjes. Onder de menubalk staan van links naar rechts: het 
gemeentelijke logo, de zoekbalk en een voorleesknop (indien aangeklikt, wordt de webtekst voorgelezen). 
Daaronder staat weer het kruimelspoor, dat de huidige locatie van de lezer op de website aangeeft. Onder 
het kruimelspoor staan van links naar rechts: een gele streep, ofwel een element van de gemeentelijke 
huisstijl; de webtekst zelf, met mogelijke afbeeldingen; snelle links naar andere webpagina’s uit de 
webstek, die ook in de lopende tekst te vinden zijn. Deze snelle links staan aan de rechterkant, tegen het 
advies van Hornof en Halverson (2003) in. Deze andere plaatsing zou ertoe kunnen leiden dat de 
gebruikers deze belangrijke links niet meteen zien, wat ten koste gaat van hun zoektijd naar informatie. 
Onder de webtekst staat steeds een rechthoek met de contactgegevens van de gemeentelijke 
energie-afdeling. Hieronder staan in het rood twee dingen: een link naar een weblocatie waar 
verbetersuggesties voor de pagina gedeeld kunnen worden en een anker-link die de lezers kunnen 
gebruiken om weer bovenaan de pagina te kunnen komen zonder te scrollen. Daaronder staat weer een 
blok met contactgegevens, deze keer van de Gemeente Utrecht zelf, en enkele links met meer informatie 
over de contacten en over de website. 
 

Navigatie. De navigatie op een website moet aan zes richtlijnen voldoen: 1) gebruikers mogen niet 
belanden op een pagina zonder navigatie-opties, 2) gebruikers moeten gemakkelijk terug kunnen keren 
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naar de startpagina, 3) langere webpagina’s waarop bezoekers moeten scrollen, moeten anker-links 
bevatten die de bezoekers in één keer naar boven kunnen sturen, 4) de webpagina’s moeten kruimelsporen 
bevatten die aangeven waar de bezoeker zich bevindt op de website, en hoe de locatie zich verhoudt tot 
andere webpagina’s, 5) navigatie moet ondersteund worden door een link te vernoemen naar zijn 
landingspagina en door de kleur van aangeklikte links te veranderen, 6) en één websitelocatie moet op 
verschillende manieren bereikt kunnen worden. 
 
De pagina’s van de webstek Duurzaam Ondernemen bevatten geen doodlopende pagina’s en hebben 
allemaal navigatie-opties. Hiermee wordt voldaan aan de eerste richtlijn. Gebruikers worden ook op alle 
pagina’s in staat gesteld om in één klik terug te keren naar de startpagina: via het gemeentelijke logo 
linksboven op de webpagina. De webpagina’s voldoen dus ook aan de tweede richtlijn. Ook aan de derde 
richtlijn wordt voldaan: op alle gemeentelijke webpagina’s staat een anker-link met een omhoog wijzend 
pijltje en met de tekst ¨Naar boven¨. Alle gemeentelijke webpagina’s hebben boven hun titels een 
kruimelspoor staan (en voldoen daarmee aan de vierde richtlijn). Deze geeft de structuur van de website 
aan, door te tonen welke webpagina’s voorafgaan aan de huidige landingspagina. Ofwel, welke pagina’s 
aangeklikt moeten worden om bij de huidige uit te komen. De webpagina’s houden ook de zesde richtlijn 
aan. Gebruikers kunnen namelijk vanaf meerdere locaties op de gemeentelijke website bereikt worden 
(uitgebreider besproken in paragraaf 3.3.1 Website-analyse). De webpagina Duurzaam Ondernemen is 
bijvoorbeeld te bereiken vanaf minstens drie verschillende webpagina’s: Ondernemen, Energie, 
Aanvragen Subsidie Bedrijf. Alle webpagina’s zijn ook sowieso te bereiken via de zoekmachine. 
 
Aan de vijfde richtlijn voldoet de webstek Duurzaam Ondernemen niet. Alle aangeklikte links veranderen 
niet van kleur én niet alle links zijn vernoemd naar hun landingspagina’s. Op de webpagina Duurzaam 
Ondernemen staat bijvoorbeeld - onder het kopje ¨In stappen naar klimaatneutraal¨ - de link ¨Wij helpen u 
graag met de verschillende stappen¨ die doorverwijst naar de pagina Hulpmiddelen Duurzaam 
Ondernemen. Deze benamingen wekken verschillende verwachtingen: de één gaat over hulpmiddelen, 
terwijl de ander lijkt te gaan over een stappenplan. De link roept dus foutieve verwachtingen op en kan de 
bezoekers misleiden. 
 
Een andere link op Duurzaam Ondernemen heeft ook niet exact dezelfde benaming als zijn 
landingspagina. De link ¨[door] de wet voorgeschreven verplichtingen¨ verwijst namelijk door naar de 
webpagina Wettelijke Verplichtingen. Deze twee benamingen lijken nog enigszins op elkaar en wekken 
dezelfde verwachtingen: informatie over de verplichtingen voorgeschreven door de wet. Op de webpagina 
Aanbod Zonne-energie staat ook een link met een andere benaming dan zijn landingspagina: ¨financiële 
hulp¨ verwijst door naar de pagina Financiering. Aangezien de benamingen wel sterk op elkaar lijken, 
zullen er geen problemen moeten ontstaan met onvervulde verwachtingen. Hetzelfde geldt voor een link 
op de webpagina Wettelijke Verplichtingen. De link ¨keurmerk¨ wijkt ietwat af van zijn landingspagina 
Keurmerken, maar ook hier is het verschil te verwaarlozen. 
 

Kopjes, titels en labels. Voor de kopjes, titels en labels bestaat er eigenlijk maar één richtlijn: ze moeten 
duidelijk zijn en hun informatie nauwkeurig beschrijven. Zulke duidelijke, beschrijvende kopjes 
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vergemakkelijken het scannen en het lezen van de pagina’s, bieden context aan de bijbehorende 
informatie en verbeteren daarmee het begrip van de lezer, en helpen gebruikers snel in te zien welke 
opties of informatie zij tot hun beschikking hebben. 
 
De meeste kopjes op de webstek Duurzaam Ondernemen zijn informatief en beschrijven goed welke 
informatie er zal volgen. Dit geldt voor alle kopjes van: Wettelijke Verplichtingen (zie Bijlage A2), waar 
alle kopjes benoemd zijn naar de verplichtingen die onder deze kopjes beschreven worden; Hulpmiddelen 
Duurzaam Ondernemen (zie Bijlage A3), waar, zoals het kopje suggereert, enkel een overzicht van de 
beschikbare hulpmiddelen wordt geboden; Keurmerken (zie Bijlage A5), waar de kopjes duidelijk en 
correct de onderwerpen van de bijbehorende alinea’s omschrijven; Samenwerking in Gebieden en 
Branches (zie Bijlage A6), waar de kopjes duidelijk de scheiding aangeven tussen initiatieven in 
specifieke gebieden op bedrijventerreinen en branchespecifieke initiatieven, en waar de tussenkopjes 
benoemd zijn naar het specifieke initiatief of de branche; Financiering (zie Bijlage A7), waar maar één 
kopje staat waaronder inderdaad de verschillende mogelijkheden voor financiële hulp beschreven worden; 
Aanbod Zonne-energie (zie Bijlage A8), waar de kopjes meer beschrijvend zijn. 
 
De webpagina Duurzaam Ondernemen bevat echter één kopje dat een foutieve verwachting van de 
bijbehorende tekst wekt. Het kopje ¨In stappen naar klimaatneutraal¨ schept namelijk de verwachting dat 
er een uiteenzetting volgt van de te nemen verduurzamingsstappen. Echter, in die alinea staat dat 
vrijwillige verduurzaming niet alles is en er bepaalde wettelijke verplichtingen zijn, en bedrijven worden 
uitgedaagd om meer te doen dan wordt afgedwongen. Nergens worden concrete stappen genoemd. Het 
andere kopje op de pagina is wel accuraat en de tekst beschrijft inderdaad de onderwerpen die in het kopje 
worden genoemd. 
 
De pagina Milieubarometer (zie Bijlage A4) bevat ook één kopje dat haar inhoud niet geheel accuraat 
weergeeft. De informatie onder het kopje ¨Hoe werkt de Milieubarometer?¨ gaat namelijk niet in op het 
mechanisme achter de tool, maar beschrijft de benodigde gegevens en de resultaten. Een kopje zoals ¨Wat 
biedt de Milieubarometer?¨ zal de inhoud van de alinea wat accurater beschrijven. Het andere kopje 
¨Voordelen van de Milieubarometer¨ beschrijft de bijbehorende informatie wel correct. 
 

Links. De links op een website moeten aan zes richtlijnen voldoen: 1) ze moeten inhoudelijke labels 
hebben, consistente klikbare opmaak hebben en de opmaak moet veranderen wanneer zij aangeklikt zijn, 
2) labels van links moeten van elkaar verschillen om verwarring te voorkomen, 3) de labels moeten niet te 
kort zijn, want dan bieden ze te weinig informatie over de links, maar ook niet te lang - dat kost leestijd, 
4) klikbare elementen moeten duidelijk klikbaar zijn en andere elementen die geen links zijn, mogen niet 
dezelfde opmaak hebben, 5) links moeten makkelijk te identificeren zijn, niet ¨verstopt¨ worden in een te 
drukke website-opmaak, en duidelijk hun bestemming aangeven, 6) en labels van links en benamingen 
van hun landingspagina’s moeten overeenkomen, want dan hoeft de gebruiker niet eerst de 
landingspagina te scannen om vast te stellen of die goed op weg is. 
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De webstek Duurzaam Ondernemen bevat veel verschillende links, zowel naar andere gemeentelijke 
pagina’s, als naar externe websites. Al deze links zijn voorzien van inhoudelijke labels en hebben 
allemaal een vergelijkbare opmaak. In de lopende tekst zijn alle links blauw en onderstreept of ze worden 
onderstreept wanneer een gebruiker zijn/haar muis op de link houdt. Onder de webteksten zijn de links 
¨Kan deze pagina beter?¨ en de anker-link ¨Naar boven¨ rood, en worden onderstreept wanneer de cursor 
op de links staat. De links in de balk met contactgegevens van de energie-afdeling zijn zwart en 
onderstreept. De links in de balk met contactgegevens van de gemeente zelf zijn wit en worden 
onderstreept wanneer de cursor op de link staat. Wanneer links worden aangeklikt, verandert de opmaak 
niet. De webstek Duurzaam Ondernemen voldoet dus gedeeltelijk aan de eerste richtlijn. 
 
Aan de tweede richtlijn wordt wel volledig voldaan. Alle links hebben namelijk een eigen label dat uniek 
is. Ook aan de derde richtlijn wordt voldaan. De links bestaan meestal uit meerdere woorden, maar zijn 
niet onnodig lang. De vierde richtlijn wordt ook aangehouden: alle klikbare elementen zijn onderstreept 
en nergens anders op de webpagina’s wordt er onderstreping gebruikt. 
 
Wat betreft de vijfde richtlijn, daar wordt gedeeltelijk aan voldaan. De links zijn gemakkelijk te 
herkennen aan hun onderstreping en ze worden niet bedolven onder allerlei elementen van een te drukke 
website-opmaak. De links geven echter niet duidelijk hun bestemming aan. Er wordt niet aangegeven of 
een link naar een andere gemeentelijke webpagina doorlinkt of dat er naar een compleet andere website 
wordt doorverwezen. De gebruiker weet pas wat de landingspagina is als die daarop is beland. Dit is 
ongunstig, omdat de gebruiker extra tijd verbruikt om te wennen aan de nieuwe online omgeving, om 
terug te keren naar de gemeentelijke website en omdat het kan afleiden van de zoektocht. 
 
Ook aan de zesde richtlijn wordt gedeeltelijk voldaan. Zoals eerder beschreven bij Navigatie, enkele 
labels van links komen niet overeen met de benamingen van hun landingspagina’s. Dit komt voor op de 
webpagina’s Duurzaam Ondernemen, Aanbod Zonne-energie en Wettelijke Verplichtingen. 
 

Tekstweergave. Tekstweergave kent vijf richtlijnen: 1) in webteksten moeten zowel hoofdletters als kleine 
letters gebruikt worden, 2) de gebruikte lettertypen en lettergroottes moeten bekend, oud en vertrouwd 
zijn, wat bevorderend is voor de leessnelheid, 3) gebruik zwarte tekst op een kale, contrasterende 
achtergrond zonder patronen, 4) wees consistent in het gebruik van kleur, lettertypen en achtergronden, in 
de grootte en tussenafstand van letters, in de grootte en in de locatie van labels, 5) en wees terughoudend 
in het gebruik van dikgedrukte letters, omdat zij van invloed zijn op de zoektijd en op de nauwkeurigheid, 
en alleen gebruikt moeten worden om extra aandacht te trekken naar een bepaald stuk tekst. 
 
De webstek Duurzaam Ondernemen voldoet aan alle vijf richtlijnen voor de tekstweergave. In alle 
webteksten van de webstek worden zowel hoofdletters als kleine letters gebruikt, conform de regels van 
de Nederlandse taal. Het gebruikte lettertype is vrij standaard - Verdana, en de lettergroottes zijn ook 
gangbaar: 11 voor de lopende tekst, 14 voor de kopjes en voor de tekst in de kopstukken, en 24 voor de 
paginatitels. De kleur van de lopende tekst is zwart - met uitzondering van de links, deze zijn blauw - en 
de achtergrond is contrasterend wit en effen. De blokken met contactgegevens hebben andere kleuren: het 
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blok met de contactgegevens van de energie-afdeling heeft een blauwe achtergrond en zwarte letters; het 
blok met de contactgegevens van gemeente zelf heeft witte letters en een rode, tweekleurige achtergrond 
die het wapen van Utrecht nabootst. Overal op de webstek (en op de gemeentelijke website) worden 
consistent dezelfde lettertypen en -groottes, tussenafstand van letters, locatie en grootte van labels, en 
dezelfde achtergronden gebruikt. Dikgedrukte letters worden alleen gebruikt voor titels, kopjes en de 
kleine menu’s rechts met links naar andere relevante webpagina’s. Enkele links op een paar webpagina’s 
zijn ook dikgedrukt: ¨Wij helpen u graag met de verschillende stappen¨ (Duurzaam Ondernemen, zie 
Bijlage A1); ¨Lees meer over de milieubarometer¨ en ¨Bekijk een filmpje over de milieubarometer¨ 
(Milieubarometer, zie Bijlage A4); ¨Bekijk het Groen Register¨ (Keurmerken, zie Bijlage A5); ¨Lees meer 
over wettelijke verplichtingen¨ en ¨Lees meer over toezicht en handhaving¨ (Wettelijke Verplichtingen, 
zie Bijlage A2). De links die in het blok met de contactgegevens van de gemeente staan, en de twee links 
daar direct boven (¨Kan deze pagina beter?¨ en de anker-link ¨Naar boven¨), zijn ook dikgedrukt. 
 

Afbeeldingen. Afbeeldingen op website moeten aan twee richtlijnen voldoen: 1) ze moeten simpel zijn en 
niet op reclame lijken, 2) en er moet geen tekst over de afbeeldingen lopen. Adkisson (2002, in Beukes et 
al., 2016) pleit daarnaast ook voor een spaarzaam gebruik van afbeeldingen en stelt zelfs dat de enige 
afbeelding die elke webpagina moet hebben, het bedrijfslogo is. Deze moet consistent op dezelfde plek op 
alle webpagina’s neergezet worden, vaak is dit linksboven. Het logo functioneert als een link naar de 
startpagina en als een aanwijzing voor gebruikers dat zij zich nog steeds op dezelfde website bevinden. 
 
Slechts drie webpagina’s uit de webstek Duurzaam Ondernemen bevatten ¨echte¨ afbeeldingen: 
Duurzaam Ondernemen, Aanbod Zonne-energie en Persoonlijke Verhalen (alle 13 verhalen). Op de 
pagina Aanbod Zonne-energie staat net onder de titel een simpele foto van zonnepanelen, wat erg bij het 
onderwerp van de pagina past (zie Bijlage A8). Op alle pagina’s die onder Persoonlijke Verhalen vallen, 
staan foto’s van trotse ondernemers die hun verhaal doen (zie Bijlagen A9). Op de pagina Duurzaam 
Ondernemen staan twee afbeeldingen: net onder de titel staat een serene foto van de Utrechtse skyline en 
iets lager op de pagina staat een andere afbeelding. Deze afbeelding is allesbehalve simpel en duidelijk: 
het is druk met veel verschillende kleuren, symbolen, pijlen en verschillende gegroepeerde elementen. 
Onderaan de afbeelding staat een soort tijdlijn van stap 0, de beginsituatie waarin geen enkele 
energiebesparende maatregelen zijn genomen, tot stap 6, de eindsituatie in 2030 waarin het bedrijf 
klimaatneutraal is. Bovenaan en gedeeltelijk in het midden staat een rij met hulpmiddelen die organisaties 
bij de verschillende stappen in kunnen zetten. Links in het midden staat een driedelige piramide met drie 
pijlers die benodigd zijn om klimaatneutraal te worden. De meeste afbeeldingen zijn dus simpel en geen 
enkele afbeelding lijkt op reclame. Vanwege de lastige afbeelding op Duurzaam Ondernemen, wordt er 
wel maar gedeeltelijk voldaan aan de eerste richtlijn. Nergens staan afbeeldingen die gebruikt worden als 
achtergrond voor de tekst, waardoor er volledig wordt voldaan aan de tweede richtlijn. 
 
Wat betreft het logo, dat staat op elke gemeentelijke webpagina. Het functioneert ook als een link naar de 
startpagina en wordt consistent linksboven op de pagina’s gepositioneerd. Hiermee volgt het logo het 
advies van Adkisson (2002, in Beukes et al., 2016). 
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Zoekbalk. De zoekbalk kent vier richtlijnen: 1) de zoekresultaten moeten relevant zijn en voldoen aan de 
verwachtingen van de gebruikers, en op een bruikbare manier gepresenteerd worden, 2) zoekresultaten 
moeten de problemen van gebruikers oplossen en hen vanzelfsprekend niet verwarren of frustreren, 3) de 
zoekfunctie is geen vervanger van een goede websitestructuur en de website moet ook zonder deze functie 
overzichtelijk en gebruiksvriendelijk zijn, 4) en de zoekfunctie moet zowel simpele éénwoordstermen als 
complexere zinsconstructies ondersteunen. 
 
Om de zoekmachine te testen, heb ik de titels van de webpagina’s uit de webstek Duurzaam Ondernemen 
ingevoerd in de zoekbalk en de resultaten geordend op relevantie. Alle webpagina’s werden gevonden: 
Duurzaam Ondernemen stond als tiende, en daarmee als laatste, op de eerste pagina van de lijst met 
zoekresultaten; Wettelijke Verplichtingen stond als eerste; Hulpmiddelen Duurzaam Ondernemen stond 
als vijfde; Milieubarometer stond als eerste; Keurmerken stond als tweede; Samenwerking in Gebieden en 
Branches stond als tweede; Financiering was het allerlaatste resultaat en stond op de derde pagina op 
nummer 24; Aanbod Zonne-energie stond als vierde en als laatste resultaat in de reeks; Persoonlijke 
Verhalen kwam als veertiende resultaat en stond op de tweede pagina. De webstek voldoet hiermee niet 
aan de eerste richtlijn. De zoekresultaten waren niet altijd relevant en ze voldoen niet aan de 
verwachtingen. De presentatie van de zoekresultaten deugde wel: bij elk resultaat stond een korte 
beschrijving, er stond of het resultaat een webpagina of een nieuwsartikel was en de resultaten konden 
geordend worden op relevantie, datum en alfabetische volgorde. 
 
Aan de tweede richtlijn wordt ook niet voldaan. De irrelevantie van de zoekresultaten die toch bovenaan 
de lijst staan, zal de gebruikers frustreren. De zoekresultaten zullen hun problemen ook niet oplossen. Het 
is bijvoorbeeld zeer onwaarschijnlijk dat gebruikers die ¨financiering¨ in de zoekbalk typen, zullen 
doorklikken naar de laatste pagina van de zoekresultaten. Het is veel waarschijnlijker dat zij hun 
zoektocht via de zoekmachine zullen opgeven. 
 
Aan de derde richtlijn wordt wel voldaan, maar niet helemaal zoals de richtlijn bedoeld is. De zoekbalk is 
namelijk inderdaad geen vervanger van de websitestructuur, maar niet per se omdat de structuur zo goed 
is. De zoekbalk is simpelweg minder overzichtelijk en gebruiksvriendelijk dan de structuur van de 
website. 
 
Om te testen of de zoekmachine ook complexere zinsconstructies ondersteunt, voerde ik enkele vragen in. 
Eén vraag was gebaseerd op een link die op de webpagina Duurzaam Ondernemen staat (¨Wij helpen u 
graag met de verschillende stappen¨) en luidde ¨wat zijn de stappen naar verduurzaming¨. Met de andere 
vraag probeerde ik te achterhalen of de pagina Financiering wel te vinden was met een moeilijkere 
zinsconstructie - ¨hoe krijg ik financiële hulp bij verduurzaming¨. In beide gevallen waren de juiste 
pagina’s gevonden en deze keer stonden zij beide bovenaan de lijsten met zoekresultaten. De 
zoekmachine voldoet dus aan de vierde richtlijn: de zoekfunctie ondersteunt zowel simpele 
éénwoordstermen als complexere zinsconstructies. De complexere zinsconstructies hadden wel veel 
relevantere zoekresultaten.  
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B3. Analyse van het klikgedrag 

Duurzaam Ondernemen. Uit de cijfers is gebleken dat 122 keer (63.5%) de bezoekers van Duurzaam 
Ondernemen van een andere pagina op de gemeentelijke website kwamen. 60 keer (49.2%) kwamen zij 
vanaf de pagina Ondernemen, 29 keer vanaf Energie (23.8%), 19 keer (15.6%) vanaf Aanvragen Subsidie 
Bedrijf en vier keer (3.3%) vanaf Duurzaam Ondernemen. 12 andere gemeentelijke webpagina’s 
¨veroorzaakten¨ steeds 3 (2.5%) of minder bezoeken aan Duurzaam Ondernemen. Een deel van de 
bezoekers kwam aan via externe bronnen (25 waarnemingen, 13.0%). Een ander deel kwam direct op de 
webpagina terecht, dit kon één keer in het geval van één bezoek (24 waarnemingen, 12.5%) of meerdere 
keren, in geval van terugkerende bezoeken (14 waarnemingen, 7.3%). 
 
In 80 gevallen (41.7%) beëindigden bezoekers hun ¨pad¨ op de pagina Duurzaam Ondernemen. Het 
beëindigen van een pad kan bijvoorbeeld betekenen, dat de gebruiker één tabblad heeft gesloten, maar 
nog steeds op de website zit die in een andere browser geopend is. Het paadje stopt dan, maar het 
websitebezoek kan nog verder gaan. In 57 gevallen (26.7%) werd het bezoek van Duurzaam Ondernemen 
beëindigt: de bezoekers verlieten de website en ¨verdwenen¨. Andere bezoeken eindigden hierbij niet en 
klikte men vanaf Duurzaam Ondernemen door naar een andere gemeentelijke webpagina. 
 
In totaal werd er doorgeklikt naar 16 verschillende webpagina’s. In 23 gevallen (12.0%) ging het bezoek 
door op de webpagina Hulpmiddelen Duurzaam Ondernemen. Vanaf deze pagina werd er 9 keer (39.1%) 
doorgeklikt naar Samenwerking in Gebieden en Branches, zes keer (26.1%) naar Aanbod Zonne-energie, 
zes keer (26.1%) naar Financiering, vijf keer (21.7%) naar Keurmerken, en vier (17.4%) naar de 
Milieubarometer. Na dit doorklikken eindigde het pad vier keer (17.4%) en het gehele bezoek twee keer 
(8.7%). Twee keer werd er teruggeklikt, één keer (4.3%) naar Duurzaam Ondernemen en één keer (4.3%) 
naar Ondernemen. 
 
In 12 gevallen (6.3%) werd er vanaf Duurzaam Ondernemen doorgeklikt naar een pdf-bestand. Het 
bestand bestond uit één afbeelding, namelijk de infographic op de webpagina Duurzaam Ondernemen. 
 
In zes gevallen (3.1%) klikte men door naar de Wettelijke Verplichtingen. In vier gevallen (66.7%) werd 
het pad (of het bezoek - één waarneming, 16.7%) hierna beëindigd, maar enkele bezoekers klikten nog 
door. Eén bezoeker klikte door naar de gemeentelijke webpagina Toezicht en Handhaving (één 
waarneming, 16.7%). In vier andere gevallen werd er doorgeklikt naar een externe website. Men belandde 
op de website van de Rijksoverheid om meer te lezen over de Meerjarenafspraak (één waarneming, 
16.7%), over de Energielabel C-verplichting voor kantoren (één waarneming, 16.7%), men bezocht de 
website ondernemersplein.nl (één waarneming, 16.7%) en de website infomil.nl voor een lijst van erkende 
energiebesparende maatregelen (één waarneming, 16.7%). 
 

Klikgedrag rondom Wettelijke Verplichtingen. Uit de cijfers is gebleken dat een deel van de bezoekers bij 
hun eerste bezoek van de pagina Wettelijke Verplichtingen direct op deze pagina terechtkwam (11 
waarnemingen, 39.3%). Het aantal directe terugkerende bezoeken was stukken kleiner (één waarneming, 
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3.6%). Zeven keer (25.0%) kwamen de bezoekers aan op de pagina Wettelijke Verplichtingen vanaf een 
andere pagina op de gemeentelijke website. Zes keer (85.7%) kwamen zij vanaf de pagina Duurzaam 
Ondernemen en één keer vanaf de zoekmachine (14.3%). Een deel van de bezoekers kwam aan via 
externe bronnen (zeven waarnemingen, 13.0%). 
 
In 13 gevallen (46.4%) beëindigden bezoekers hun bezoek aan de Wettelijke Verplichtingen en verlieten 
zij de website, negen keer (32.1%) beëindigden zij het pad. Andere bezoeken eindigden nog niet en klikte 
men vanaf Wettelijke Verplichtingen door naar andere webpagina’s. In totaal is er doorgeklikt naar zeven 
verschillende webpagina’s. 
 
Vier webpagina’s waarop werd doorgeklikt, waren extern. Zo belandde men op de website van de 
Rijksoverheid om meer te lezen over de Energielabel C-verplichting voor kantoren (drie waarnemingen, 
10.7%), drie bezoekers (10.7%) klikten door naar de website infomil.nl voor een lijst van erkende 
energiebesparende maatregelen, twee bezoekers (7.1%) bezochten de website ondernemersplein.nl, en één 
bezoeker (3.6%) belandde op de website van de Rijksoverheid om meer te lezen over de 
Meerjarenafspraak. 
 
Enkelingen gingen via de Wettelijke Verplichtingen verder op andere interne webpagina’s kijken. Er 
werd doorgeklikt naar de gemeentelijke webpagina Toezicht en Handhaving (één waarneming, 3.6%), 
naar Wonen en Leven (één waarneming, 3.6%) en naar de startpagina van utrecht.nl (één waarneming, 
3.6%). 
 

Hulpmiddelen Duurzaam Ondernemen. Een deel van de bezoekers van Hulpmiddelen Duurzaam 
Ondernemen kwam vanaf een andere pagina op de gemeentelijke website (25 waarnemingen, 78.1%). 23 
keer (92.0%) kwamen zij vanaf de pagina Duurzaam Ondernemen en twee keer vanaf verschillende 
zoekresultaten van de zoekmachine één waarneming, 4.0%; één waarneming, 4.0%). Een ander deel 
kwam direct op de webpagina terecht, 24 keer in het geval van het eerste bezoek (vier waarnemingen, 
12.5%) en één keer (3.1%) in geval van terugkerende bezoeken. Andere bezoekers kwamen aan via 
externe bronnen (twee waarnemingen, 6.3%). 
 
In vijf gevallen werd het pad (vijf waarnemingen, 15.6%) en het bezoek (vijf waarnemingen, 15.6%) 
beëindigd. De bezoekers verlieten de pagina Hulpmiddelen Duurzaam Ondernemen zonder door te 
klikken op andere bronnen of links.  
 
In 11 gevallen (34.4%) werd er vanaf Hulpmiddelen Duurzaam Ondernemen doorgeklikt naar de interne 
webpagina Samenwerking in Gebieden en Branches. Na dit doorklikken werden vier bezoeken (36.4%) 
en vier (36.4%) paden beëindigd. Enkelingen bleven op deze pagina en klikten door naar gemeentelijke 
webpagina’s. Drie keer (27.3%) werd er doorgeklikt naar het Horecaloket en één keer naar de startpagina 
van utrecht.nl (9.1%). Eén bezoeker (9.1%) klikte door naar de externe website stimular.nl om meer te 
lezen over deze stichting. 
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In negen gevallen (28.1%) klikte men vanaf Hulpmiddelen Duurzaam Ondernemen door naar de 
gemeentelijke webpagina Financiering. Na dit doorklikken werden vijf (55.6%) paden beëindigd. In vier 
gevallen werd er doorgeklikt naar een externe website. Men belandde op de website van het Energiefonds 
om meer te lezen over deze organisatie (twee waarnemingen, 22.2%), op de website van de Rijksoverheid 
voor meer informatie over de SDE+-subsidie (één waarneming, 11.1%) en op de website 
ondernemersplein.nl om meer te lezen over de kleinschaligheidsinvesteringsaftrek (één waarneming, 
11.1%). In één geval (11.1%) keerde een bezoeker terug naar de webpagina Duurzaam Ondernemen. 
 
In acht gevallen (25.0%) klikte men vanaf Hulpmiddelen Duurzaam Ondernemen door naar de interne 
webpagina Aanbod Zonne-energie. Na dit doorklikken werden twee paden (25.0%) en twee bezoeken 
(25.0%) beëindigd. In drie gevallen klikte men vanaf de pagina Aanbod Zonne-energie door naar een 
externe website. Twee keer (25.0%) werd er doorgeklikt naar buurtstroom.nl, één keer (12.5%) naar 
zonatlas.nl en één keer (12.5%) naar softenergy.nl. Tweemaal klikten bezoekers door naar interne 
webpagina’s, één keer (12.5%) naar Financiering en één keer (12.5%) naar Duurzaam Ondernemen. 
 
Zesmaal (18.8%) werd er vanaf Hulpmiddelen Duurzaam Ondernemen doorgeklikt naar de interne 
webpagina Keurmerken. Hierna werden twee paden (33.3%) en twee bezoeken (33.3%) beëindigd. Eén 
keer (16.7%) werd vanaf Keurmerken doorgeklikt naar een gemeentelijk pdf-bestand met een lijst 
bedrijven die in bezit zijn van een erkend keurmerk. Eén keer (16.7%) klikte een bezoeker door naar de 
website greenkey.nl, waarschijnlijk om meer te lezen over dit keurmerk. 
 
Vier keer (12.5%) klikten bezoekers door naar de gemeentelijke webpagina Ondernemen. Vanaf deze 
pagina werd er doorgeklikt naar vijf andere interne webpagina’s. Er is twee keer (50.0%) geklikt op 
Sociaal Ondernemen, de vier andere pagina’s - Agenda Ondernemen, Initiatief en Invloed, Netwerken en 
Geldzaken - werden allemaal maar één keer (25.0%) aangeklikt. Eén pad (25.0%) werd hier, op de pagina 
Ondernemen, beëindigd. 
 
Enkelen gingen via de Hulpmiddelen Duurzaam Ondernemen ook door naar de interne pagina’s 
Milieubarometer (vier waarnemingen, 12.5%) en naar Duurzaam Ondernemen (één waarneming, 3.1%). 
 

Persoonlijke Verhalen. Uit de cijfers bleek dat een deel van de bezoekers aankwam via externe bronnen 
(negen waarnemingen, 37.5%). Acht bezoekers (33.3%) kwamen bij hun eerste bezoek direct op deze 
pagina terecht. Zes keer (25.0%) kwamen de bezoekers aan op de pagina Persoonlijke Verhalen vanaf een 
andere pagina op de gemeentelijke website. In Vijf gevallen (83.3%) kwamen zij aan vanaf de pagina 
Duurzaam Ondernemen en één keer vanaf de zoekmachine (14.3%). In één geval (4.2%) kwam er een 
bezoeker aan vanaf een niet getraceerde gemeentelijke webpagina. 
 
In 18 gevallen (75.0%) werd het bezoek aan de Persoonlijke Verhalen beëindigd en werd de website 
verlaten; drie keer (12.5%) beëindigden de bezoekers het pad. Andere bezoeken eindigden nog niet; men 
klikte vanaf Persoonlijke Verhalen door naar andere webpagina’s. In totaal is er doorgeklikt naar zeven 
verschillende webpagina’s, alle intern. Eén bezoeker (4.2%) klikte door op het verhaal Horeca kiest voor 
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duurzame koers, één bezoeker (4.2%) op het verhaal Wellantcollege Utrecht kiest energieneutrale koers, 
één bezoeker (4.2%) op het verhaal Marnix Academie schoolvoorbeeld in duurzaamheid, één bezoeker 
(4.2%) op het verhaal Van zonnepanelen tot een verticale tuin, één bezoeker (4.2%) op het verhaal SPO 
Utrecht maakt energieneutrale sprong vooruit. Bezoekers hebben ook twee keer geklikt op afbeeldingen 
die in de verhalen staan (één waarneming, 4.2%; één waarneming, 4.2%). 
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Bijlage C: Interviews: inleidende tekst en interviewschema 

C1. Inleidende tekst 

Beste participant, 
Als eerste wil ik u bedanken dat u mee wilt werken aan dit onderzoek. Het wordt verricht in opdracht 
van Universiteit Utrecht en de Gemeente Utrecht, en betreft de informatiebehoeften van verduurzamende 
organisaties. Informatie uit dit gesprek zal verder in het onderzoek gebruikt worden om het 
informatieaanbod op de website van de gemeente Utrecht aan te scherpen en de gebruiksvriendelijkheid te 
verbeteren. De gegevens zullen enkel voor onderzoeksdoeleinden gebruikt worden en kunnen naar wens 
helemaal anoniem verwerkt worden. 
 
Binnen dit gesprek wil ik graag enkele thema’s bespreken. Het eerste thema is Ecomatters / ECUB / 
Energiefonds zelf, haar doelen en werkzaamheden, en uw rol in deze organisatie. Het tweede thema gaat 
over het aanbod van de organisatie, haar services en middelen die zij beschikbaar stelt, en de zaken waar 
zij mee kan helpen. Het derde thema heeft betrekking op de verduurzamende organisaties, ofwel de 
klanten van Ecomatters / ECUB / Energiefonds. Hier zal het gaan om de grootste problemen waar 
organisaties tegenaan lopen, om de drempels die zij ervaren en om de vragen die zij hebben. Het vierde en 
laatste thema betreft de gemeentelijke website en haar informatieaanbod. 
 
Dit is geen volledige lijst aan vragen en onderwerpen, maar het geeft wel een goed beeld van de 
kernpunten.  
 
Alvast heel erg bedankt voor uw deelname. 
 
Met vriendelijke groet, 
 
Gala Kouzmitcheva 
___________________ 
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C2. Interviewschema 

Organisatie zelf 
- Waar houdt de organisatie zich mee bezig? 

- Wat zijn haar doelen? 
- Wat zijn haar werkzaamheden? 

- Wat is uw rol hierin? 
- Wat is uw functie? 
- Wat zijn uw taken? 

 
Aanbod 

- Wat voor organisaties kunnen contact opnemen met jullie? 
- Stel, een organisatie komt voor het eerst bij jullie aan; hoe verloopt het proces? 

- Bestaat er een stappenplan? 
- Doen jullie aan voorlichting? 

- Wat precies? 
- Geven jullie informatie mee (bv. folders, brieven, websites)? 
- Verwijzen jullie door naar anderen (bv. adviseurs, adviesbureau’s, instanties)? 

 
Verduurzamende organisaties 

- Hoe vinden organisaties jullie? 
- Werven jullie ze actief, komen ze zelf naar u toe, worden ze doorverwezen? 
- Gebeurt dit vrijwillig of wordt u ¨opgelegd¨? 

- Willen zij graag alles ¨outsourcen¨ of gaan ze liever zelfstandig te werk (met eventueel advies)? 
- Hoe geïnformeerd zijn organisaties die bij jullie komen? 

- Over de verschillende maatregelen die te nemen zijn? 
- Over de verschillende mogelijkheden (bv. mogelijkheid om bij jullie aan te kloppen of bij 

andere organisaties, of financiering of subsidies)? 
- Over de wetgeving die voor hen relevant is? 

- Met wat voor vragen komen de organisaties het vaakst? 
- Wat zijn vaak de eerste vragen die een organisatie heeft? 
- Weten zij waar zij moeten beginnen? 
- Veranderen de vragen gaandeweg? 

- Wat voor problemen komen organisaties vaak tegen als zij al op weg zijn? 
- Zijn deze sectorspecifiek? 
- Veranderen de problemen gaandeweg? 

- Weet u of al uw advies wordt opgevolgd? 
- Waarom wordt het niet opgevolgd? Wat zijn de drempels? 

- Zijn er organisaties die afhaken? 
- Om wat voor redenen gebeurt dit? 

- Waarom verduurzamen sommige organisaties nog niet of weigeren dit zelfs te doen? 
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- In de literatuur over verduurzamende organisaties komen steeds stuk of zes drempels 
terug die organisaties ervan weerhouden om te starten met verduurzamen; ik noem ze één 
voor één op, en ik ben benieuwd of u deze ook in de praktijk tegenkomt: 

- Financieel (gebrek aan te besteden geld weerhoudt organisaties van 
verduurzaming); 

- Technisch (tekort aan tijd voor onderhoud, afwezigheid van vakkundig personeel 
dat dit onderhoud kan verrichten verhindert organisaties); 

- Kennisgerelateerd (gebrek aan expertise, maar ook een laag milieubewustzijn 
weerhoudt organisaties van verduurzaming); 

- Wetgevingsgerelateerd (gebrek aan wetgeving of het niet kennen ervan, 
weerhoudt dat organisaties van verduurzaming); 

- Overheidsgerelateerd (vormt een gebrek aan controles of ondersteuning vanuit de 
overheid zo’n drempel); 

- Organisationeel (tegenwerking vanuit het bestuur en lage prioriteit van 
milieukwesties, of weinig betrokkenheid vanuit de medewerkers houden 
organisaties tegen). 

 
Website 

- Hebben organisaties behoefte aan voorlichting en (meer) informatie over verduurzaming? 
- Is dit genoeg informatie over de wetgeving? 

- Wordt alle wetgeving genoemd? 
- Worden zij voldoende beschreven? 
- Worden zij duidelijk genoeg beschreven? 

- Is dit genoeg informatie over de hulpmiddelen? 
- Worden alle hulpmiddelen genoemd? 
- Worden zij voldoende beschreven? 
- Worden zij duidelijk genoeg beschreven? 

- Is dit genoeg informatie over de mogelijke maatregelen? 
- Worden de organisaties zo overtuigd van het belang van verduurzamen? 
- Zouden ze nu in staat zijn om energiebesparende maatregelen te nemen en te verduurzamen? 

Zouden organisaties naar aanleiding van deze informatie werkelijk gaan verduurzamen?  
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Bijlage D: Interviews: uitgewerkte interviews 

D1. Interview met Ecomatters 

 
Gala Kouzmitcheva (GK): Als eerst zou ik wat vragen willen stellen over de organisatie zelf, waar het 
allemaal om draait, haar doelen en werkzaamheden, en wat uw rol daarin is. Daarna wil ik het graag 
hebben over het aanbod vanuit je organisatie: wat voor services of producten biedt het, welke informatie 
of voorlichting, geven jullie de organisaties misschien wat mee, kortom hoe en waarmee helpen jullie 
organisaties op weg? Vervolgens ben ik benieuwd naar de informatiebehoeften van organisaties die bij 
jullie aankloppen: waar kampen ze mee, tegen welke problemen lopen zij aan, wat zijn de meestgestelde 
vragen en waar willen zij eigenlijk mee geholpen worden? Als laatst zou ik met je naar de website willen 
kijken, alleen als wij daar tijd voor hebben. 
 
EI: Oké, dat is wel duidelijk. Mijn eerste vraag voordat we dit gaan doen, je weet dat wij een 
adviesbureau zijn dat zich voornamelijk bezig houdt met grote organisaties? Dus, denk aan AkzoNobel, 
Teijin, dus echt organisaties die actief zijn over de hele wereld, met waardeketens over de hele wereld. 
Die voorzien we van advies, dat doen we met een life cycle-analyse. We proberen inzicht te krijgen in de 
verschillende hotspots in de productiesystemen die ze hebben. Dus dan begin je met waar het spul 
vandaan komt, hoe komt het bij je fabriek uit, wat voor processen voer je dan uit in de fabriek, wat voor 
energiebronnen gaan daarin, wat voor andere natuurlijke grondstoffen gebruik je dan. Daar komt dan een 
product uit en dat moet dan getransporteerd worden. Daar maken wij dan een overzicht van, dat noem je 
dan een life cycle-analyse. Daar kan je dan een aantal dingen aan verbinden, je kan iets over je product 
zeggen, hoeveel CO2 stoot je nou uit voor één product, en je hebt een beeld van je proces en de punten 
die je nog aan zou kunnen pakken. Dat is dus onze corebusiness, wij zijn een consultancy, we doen 
consultancywerk rondom zulke thema’s. We doen ook nog Regulatory Affairs, dat is wanneer iemand 
moet gaan voldoen aan de wetgeving. Een voorbeeld daarvan is Reach, is chemische veiligheid. Als jij en 
ik iets aanraken, dan is dat onze eigen risico, maar als je dat in een bedrijvensituatie doet, dan is dat het 
risico van je baas, die heeft daar protocollen voor. Dat betekent dat ze aan bepaalde dingen moet voldoen, 
voordat ze werknemers daaraan mogen blootstellen. Een voorbeeld hiervan is de NS, die een paar jaar 
geleden treinen heeft geverfd. Dat vonden ze niet zo leuk, de werknemers, want die dachten dat ze 
allemaal kanker hadden gekregen. Nou, om dat soort dingen te voorkomen, is die wetgeving er dus. Wij 
doen ook dat soort vraagstukken. We doen dat soort juridische vraagstukken, maar dan meer van de 
technische kant aangevlogen. We geven geen juridisch advies, maar vertellen alleen hoe je er technisch 
mee om kan gaan. Daarnaast geven we ook inzicht in wat je nodig hebt om, bijvoorbeeld de 
jaarrapportage van een groot bedrijf in te vullen, of om dat je een keer een product op de markt brengt en 
je investeerder of productafnemer jou vraagt ¨Hey, vertel me daar wat over, ik wil weten wat daarin zit, 
want ik moet er ook iets over vertellen aan mijn aandeelhouder¨. Want die zegt op een gegeven moment 
¨Hey, leuk hé, we hebben hier een verduurzamingsopgave opgeschreven in de jaarverslag van vorig jaar, 
ik ben benieuwd wat je er dit jaar aan gedaan hebt. Laat maar wat gegevens zien¨. We hebben op dit 
gebied geen klanten in de gemeente. Onze klanten zitten meestal op industrieterreinen ergens waar je 
eigenlijk nauwelijks komt. Dat zijn ook maar een paar locaties in Nederland. 
 
GK: Ah, wel wat breder dan Utrecht. 
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EI: Waarom ik dit aanstip, is omdat we ook Klimaatgerust aan het doen zijn, daar heb je misschien het 
één en ander van gezien. 
 
GK: Ja, ja. 
 
EI: Wij als organisatie hebben een tijdje geleden besloten dat wel al die grote partijen kunnen helpen, die 
hebben er budget voor, die hebben de middelen voor, die hebben daar intern de kennis voor. Die hebben 
vragen die ze moeten beantwoorden, omdat er mensen op hen duwen, want ze stoten zoveel uit dat daar 
iets mee moet gebeuren, maar er zijn ook partijen bij wie dat niet zo goed gebeurt. Sinds 2015 in Parijs 
hebben we afgesproken dat we iets gaan doen met die uitstoot van CO2, dat hebben we dan bekrachtigd 
met het Klimaatakkoord, en sinds kort de Klimaatwet, die dat regelt. Er komt dus een grote push in de 
maatschappij om daar iets aan te gaan doen. En daarvoor hebben we Klimaatgerust opgezet, want we 
weten veel van data, we weten hoe je modellen bouwt, en hoe je met een aantal informatiepunten, vaak 
niet volledige informatiepunten, toch een goed advies kan geven over wat je kunt doen. Dus in 2018 
hebben we dat geprobeerd voor specifieke retailers. Nu zijn we ietsjes groter en doen we ook 
horecavestigingen die je in de winkelstraat tegenkomt. 
 
GK: Maar – ik onderbreek je even, sorry – je had het eerst over grote industrieterreinen, en nu heb je het 
over horeca en winkels. Betekent dat dat jullie kleiner zijn gaan werken? 
 
EI: Nee, we doen aan maatschappelijke verantwoord ondernemen, MVO, en dat komt er eigenlijk op neer 
dat je iets terug wil doen voor de maatschappij. De eigenaar vond dat de corporates het wel kunnen, maar 
de kleine bedrijven, die kunnen dat niet. Nou, misschien kunnen we daar iets voor organiseren. Daar is het 
Klimaatgerustprogramma uiteindelijk uit ontstaan. Het wordt gefinancierd door een aantal stichtingen die 
middelen vrij maken om hier wat aan te doen, we halen ook wat geld uit innovatieprogramma’s, en doen 
we projecten zoals het project met de Gemeente Utrecht. Daarom wilden wij ook de communicatie met 
verschillende individuen in de stad beginnen, om hen te laten weten dat we bezig zijn met een project 
voor ze. We geven jullie inzicht in wat verduurzaming is voor jouw winkel, je horecagelegenheid of je 
kleine kantoor. En dat is dus wat Klimaatgerust doet. Nu zitten we in de werving en willen we graag de 
bekendheid van het programma vergroten. En aangezien we een startproject in Utrecht aan het doen zijn, 
willen we graag laten zien ¨Hey, kijk eens, dit kan je doen. Het kost niet zoveel geld, kom even meedoen 
dan weet je straks een hoop over wat verduurzaming is¨. Aan die kleine bedrijven. Dus daarom stel ik die 
vraag, want het zijn twee hele verschillende dingen. Voor jouw beeld, wat zou jij prettig vinden, dat ik het 
meer vanuit de Ecomatters insteek of vanuit de organisatie die bezig is om Klimaatgerust op te stellen? 
 
GK: Dat is een hele goede vraag. Want in mijn onderzoek ga ik uiteindelijk focussen op kantoren, dat is 
iets kleiner, want die moeten in 2023 minimaal Energielabel C hebben. Ik wil uiteindelijk begrijpen hoe 
ik zulke bedrijven, in Utrecht toch wel, optimaal kan helpen met de website. Om dat een soort vertrekpunt 
te maken. Ik denk, ik gok, dat jij misschien beter in zou kunnen schatten wat relevanter zou zijn… 
 
EI: Ik denk dat ik het vanuit twee petten vertel, zowel Ecomatters als klein bedrijfje in een kantoor. Niet 
zozeer over onze kernactiviteiten, maar meer over hoe het is om in een klein kantoor te zitten. Want die 
fabrieken en industrieën, dat gaat over plastics maken, daar geven wij advies over. Dat heeft niets te 
maken met Energielabel C en die bedrijven gaan never nooit de website van de Gemeente Utrecht vinden, 
omdat ze in andere hoeken van het land zitten. 
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GK: Nee, dat is dan denk ik niet de doelgroep, nee. Dan is het wel handiger om vanuit Klimaatgerust te 
spreken. 
 
EI: We zijn als Ecomatters hier natuurlijk ook huurder, dus ik zou je misschien ook het perspectief als 
huurder op dit vraagstuk kunnen geven én ik kan je daarnaast een Klimaatgerust-perspectief geven. 
Waarin we ook met kantoren over advies aan het praten zijn. We hebben bijvoorbeeld laatst met een 
kleine kantoor gesproken, waar we een scan hebben gedaan en hebben verteld wat ze kunnen doen om 
een certificaat te krijgen. Welke acties ze kunnen ondernemen om twee dingen te bereiken. Als je 
klimaatneutraal in 2030 wil zijn, moet je een aantal stappen zetten. Een belangrijke daarvan is om van het 
gas af te gaan, dat heeft een grote impact op het milieu en dat gaat uiteindelijk ook gewoon gebeuren. 
Maar je begint met je energieverbruik omlaag halen. Hoe doe je dat? In een kantoor heb je een aantal 
energieverbruikers, in vrijwel alle kantoren heb je er vier, misschien vijf. Je hebt verkoeling – airco – je 
hebt verwarming, je hebt verlichting en je hebt schermen. Elke kantoorlocatie heeft die vier dingen, soms 
komt er een vijfde bij, de serverkast. Dat zijn eigenlijk de belangrijkste energievreters. Af en toe heb je 
nog kleine apparatuur, denk aan een tosti-ijzer of een waterkoker, maar ten opzichte van die andere 
dingen valt dat allemaal wel mee. 
 
GK: Oh, dat had ik eigenlijk niet verwacht. 
 
EI: Als je je een kantoor voorstelt, dan zie je ten eerste heel veel lampen en ten tweede allemaal 
computerschermen. 
 
GK: Dat is zeker waar. Ik ga wel even terug naar mijn vragenlijst. Wat zijn de doelen van de organisatie? 
 
EI: Klimaatgerust wil tegen een zo’n goedkoop mogelijke prijs individuele ondernemers bijstaan in het 
verduurzamen door inzicht te geven over hoe je dus van het gas af kan gaan, hoe je op lange termijn je 
winkelgelegenheid of kantoor met kleine investeringen in het begin en grote investeringen in de toekomst 
klaar kan maken voor een duurzame toekomst. Waarbij wij uiteindelijk naar een klimaatneutraal punt 
gaan, en het liefst ook naar een energiehuishouding volledig op elektriciteit of stadsverwarming, 
afhankelijk van waar je zit. 
 
GK: Ja, dat komt dat in de Transitievisie Warmte te staan. 
 
EI: Ja, die vraagstukken zijn er nog en diegene die nu aan de warmtepomp gaan, die hebben een 
behoorlijk groot vat met hoop, en hoop herrie. Aan de andere kant, zijn er ook cassette-units, dat is ook 
een soort warmtepomp, een lucht-lucht warmtepomp in plaats van een water-lucht warmtepomp, die dus 
een hoop herrie maakt. Dat is ook de rede waarom mensen verduurzamen in de privé-sfeer vervelend 
vinden, want als jij naast je huis een herriemakend ding hebt, want je buren hebben een warmtepomp en 
zijn lekker duurzaam bezig, dan slaap je niet meer. 
 
GK: Oké, werkzaamheden, ja die zijn wel duidelijk. Wat is eigenlijk precies jouw functie? 
 
EI: Mijn functie, ja, ik ben consultant. In dat opzicht is mijn functie voor welk dan ook project dat we aan 
het doen zijn – nu Klimaatgerust – ik projectmanagement doe, dus dat betekent dat ik de interactie 
rondom een project regel met de stakeholders die het project zijn aangegaan, in dit geval de gemeente, 
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maar ook met vaste partijen of andere binnenstadsgelegenheden ie íets willen met duurzaamheid. Wij 
hebben bijvoorbeeld een groep in Nijmegen… Maar ja, iedereen die ondernemers wil helpen, daar leggen 
wij contact mee en maken we een project van, dan gaan we het project uitvoeren. In de praktijk schrijven 
wij projecten, maken wij klimaatplannen waarin wij vertellen hoe het energiegebruik naar beneden kan 
gaan en daarna naar een situatie kan gaan waar je klimaatneutraal bent. Áls je dat wil, natuurlijk. Want in 
de praktijk zou niet iedereen die stappen meteen doen, omdat er een best lange tijdshorizon is. Daarnaast 
proberen we nog certificaten af te geven en doen we nog andere projecten rondom dit verhaal heen om te 
kijken of we er nog meer body om heen kunnen organiseren. Dus dat is concreet mijn rol in 
Klimaatgerust. 
 
GK: Goed. Dan verder naar organisaties. Die zijn al even aan bod gekomen, maar wat voor organisaties 
kunnen dan contact opnemen met jullie? Dat zijn dus industrieën, horeca, winkeliers? 
 
EI: Voor Ecomatters grote industriële organisaties, brancheverenigingen, start-ups die met bepaalde 
processen aan de gang zijn en nieuwe producten op de markt willen brengen, niet zozeer de horeca, 
kantoren et cetera. Dat is meer voor Klimaatgerust. Daar werken we hoofdzakelijk met horeca, kantoren, 
winkels, want dat is natuurlijk onze kern. En met kantoren bedoel ik dan ook vaak wat kleinere kantoren, 
dus hypotheekverstrekkers, een makelaar, niet zozeer een kantoor dat je in Papendorp vindt. Die mensen 
hebben vaak gewoon een eigen technische dienst. Daar zit dan iemand met een bouwkundige achtergrond, 
als die niet een duurzame oplossing kan bedenken, dan moet die zich misschien iets meer inlezen in de 
situatie. Of dan moet er meer push op het management komen. 
 
GK: Ja, van bovenaf… 
 
EI: Nou, die hebben dan gewoon geen kennisbehoefte, dat is eigenlijk wat ik probeer te zeggen. Die 
weten dan vaak wat de stand van de markt is en dan is het een kwestie van willen wij dit als bedrijf of 
niet. 
 
GK: Aha. Stel zo’n organisatie… Ja, laten we Klimaatgerust maar nemen, dat is misschien wat 
makkelijker. Stel, zo’n organisatie komt voor het eerst bij jullie aan, hebben jullie dan een stappenplan dat 
jullie dan altijd doornemen? 
 
EI: Ja, eigenlijk hebben wij een super concreet stappenplan, omdat Klimaatgerust – het programma dat we 
hebben neergezet – heel concreet is. Wij willen namelijk als eerste een intake doen, een 
inventarisatiegesprek. Misschien is het goed om te zeggen, ze komen niet bij ons aan, wij gaan werven. 
Bijvoorbeeld was ik laatst bij de Gemeente Utrecht om te praten over de werving. We vinden dan 
eigenlijk een partij die ze kennen – de gemeente of een vastgoedeigenaar of iemand die bij een 
ondernemersvereniging werkt. En dan zeggen we tegen ze: we gaan dit project doen, kunnen we 
ondernemers tegen een kleine prijs meekrijgen – het liefst gratis, dan krijg je ze het makkelijkst mee, 
maar de gemeenten willen vaak een commerciële bijdrage, anders denken ze dat de ondernemers niks 
gaan doen. Het feit dat ze twee uur moeten investeren van hun eigen tijd, tijd waarin ze ook dingen 
hadden kunnen verkopen, wordt vaak over het hoofd gezien. Ik begrijp het wel, maar dat maakt de 
werving lastig. Dan gaan we proberen om op basis van dat punt te bellen of te hopen dat ze afkomen op 
onze flyers die wij vaak meesturen. In de praktijk komt het eigenlijk altijd op neer dat we mensen na 
moeten bellen, dat kost heel veel tijd, en dan zeggen we eigenlijk dat we langs willen voor inventarisatie. 
Wat doen wij bij de inventarisatie? Dan vragen we de energiegegevens op, wat is het jaarverbruik. Lopen 
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we langs, ga ik gewoon letterlijk lampen tellen, gaan we kijken wat voor apparatuur er is. Wat ik je net 
vertelde over dit kantoor, waarom moest je dit weten, nou omdat we op locaties dit nakijken. Dan gaan we 
naar huis, dan schrijven dat allemaal op, dan tikken we dat in een groot model. Denk dan aan Excel, dan 
worden er allemaal inschattingen gemaakt van openingstijden, verwacht verbruik, sommigen kunnen dat 
aangeven, maar veel mensen hebben eigenlijk helemaal geen flauw idee. Ze zeggen dat ze er heel veel 
van weten, maar op het moment dat jij een heleboel van die bedrijven gezien hebt, dan is het vaak ¨Ja, het 
is niet mijn kernzaak, dus ik ben er ook niet zoveel mee bezig, ik denk dat ik het wel zoveel doe¨. Dan 
krijgen we nauwelijks informatie, dan kunnen we wel doorvragen, maar dat roept alleen maar irritatie op, 
dus op een gegeven moment weet je gewoon ¨Oké, daar is weinig aandacht voor, dan kunnen we deze 
aanname maken.¨ Soms zijn ze er heel specifiek over, dus dan heb je specifieke informatie, dat is fijn. 
Praktijk wijst uit dat dat vaak niet zo is. Met die informatie die we hebben kunnen halen uit wat iemand 
vertelt over het energieverbruik en die uit onze inzichten, gaan we verder. Denk dan aan informatie als 
¨Ja, ik zet altijd de verwarming aan als ik binnenkom¨, soms klopt die, want dan hebben ze een schakelaar 
die aan het alarm gekoppeld is, dan kan je dat makkelijk checken. Al die informatie zetten wij dan in een 
model, daar komt een rapport uit, dat noemen we het klimaatplan. Daarin vertellen we hoe je naar 
klimaatneutraal kan. Waarom doen we dan op zo’n manier? Dan kunnen wij locatiespecifiek advies 
geven, maar wel op een gestandaardiseerde manier. Want we kunnen heel veel tijd in individuele locaties 
steken, maar elk uurtje dat je wil besteden, moet je weer ergens vandaan halen. Dus er is altijd een 
afweging tussen de tijd die je hebt en de investering die je kan maken. En omdat wij dit niet doen als een 
commerciële activiteit, we rekenen hier geen commerciële tarieven voor, proberen wij het zo goedkoop 
mogelijk te doen, waardoor we dus een soort gestandaardiseerd model hebben, waarin al die 
klimaatplannen relatief op elkaar lijken, zonder dat het individuele aspect verloren gaat. 
 
GK: Dus een mooie middenweg gevonden. 
 
EI: Ja, dat is precies wat je probeert te doen, want je moet hele grote groepen helpen met hele diverse 
locaties, niets is honderd procent vergelijkbaar – je wil niet weten wat ik allemaal tegenkom als ik door 
die winkels loop. Het is fascinerend, dat kan ik je wel vertellen. Het zijn ook allemaal leuke mensen om 
mee te praten, het zijn een beetje babbelaars. Maar goed, dan heb ik het klimaatplan, dan ga ik er mee 
terug. Bellen we ze op, maken we een afspraak, gaan we daarheen en vertellen het verhaal. Dan bieden 
we ze wat suggesties aan hoe ze dat kunnen financieren. Als ik succesvol ben, hebben ze een briefje, en 
hebben ze een paar dingen opgeschreven, en gaan ze morgen mee aan de slag en de rest houden ze in hun 
achterhoofd als ze meer geld nodig hebben. Bij kantoren denk ik dat het wat makkelijker gaat, want dan 
heb je toch iets meer een professionele organisatie en dus minder druk op de omzet, in de zin van we 
moeten verkopen-verkopen-verkopen, wat je wel in een winkel hebt. Daar zijn vaak ook 
concurrentieslagen gaande. Als je een hypotheekverstrekker bent, dan hoef je niet elke maand een 
voorraad te halen, heb je alleen personeelskosten. Op het moment dat je voldoende omzet hebt, kan je 
buffers opbouwen om te kunnen investeren, bijvoorbeeld als jouw klimaatinstallatie economisch is 
afgeschreven. Dus dan staat het niet in jouw boeken voor waarde, dan kun je erover na gaan denken. Dan 
kun je iets doen en dan zit je in ieder geval geen geld te verbranden. Want zolang die nog economische 
waarde heeft, staat die op je balans en is het in de financiële zin onderdeel van je onderneming. Maar als 
die is afgeschreven niet meer. Dan zou je hem dus kunnen vervangen. Dit is belangrijk en vaak vergeten 
mensen dit mee te nemen in hun ideeën over wanneer mensen gaan investeren. Het lijkt slim, omdat je 
minder geld uit gaat geven, want je energierekening gaat omlaag. Ja, maar als je eerst 10.000 euro moet 
betalen en je hebt nog 5.000 euro niet afgeschreven, dan moet je best wel wat geld bijgooien, want dan 
gaat die 5.000 euro van je balans af. Dus dat verdwijnt dan gewoon helemaal, maar niet in het normale 
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afwaarderen, want er gaat meer af. En op die technische installaties zit gewoon een afschrijvingstermijn, 
je koopt ook niet een tweedehands klimaatinstallatie voor de hele pot. 
 
GK: Nee, dat doe je niet. Dus daar zit ook een soort houdbaarheidsdatum aan? 
 
EI: Ja, er zit een houdbaarheidsdatum aan, maar er zit ook een beslissingsmoment aan vast. Voordat het 
economisch afgeschreven is gaan de meeste mensen niet investeren. Zeker niet als die ook nog een paar 
jaar langer technisch mee kan doorgaan. Er zit ook een verschil tussen economisch en technisch 
afschrijven: technisch afgeschreven betekent dat de monteur zegt ¨Het is dat ’ie het nog doet, maar hij kan 
zo opgaan¨. Maar die tijdspanne daartussen is dus het punt waarin je niet hoeft te investeren in een nieuw 
apparaat, waar je wel rendement van hebt, omdat die het doet. Als je dan dingen gaat vervangen, dan doe 
je dat omdat je het belangrijk vindt, niet omdat je het maximale uit je investeringen wil halen. 
 
GK: Ja, dan heb je wel intrinsieke motivatie nodig om echt te gaan verduurzamen. 
 
EI: Ja, en dat is wel iets wat vaak in deze discussie vergeten wordt. Omdat verduurzamen, dat levert geld 
op. Ja, dat klopt, maar je bespaart meer geld als je zegt ¨ah, hij hangt er nu toch, hij doet het nog, ik hoef 
er nog niks aan te veranderen¨. Dus dan kan je nog meer jaren sparen. En dat is wel belangrijk dat ik dit 
specifiek aangeef, want ik wil even een goed beeld schetsen van de barrières waar je tegenaan gaat lopen 
als je over verduurzaming praat. 
 
GK: Ik ga daar nog een specifieke vraag over stellen, dus ik ben heel blij dat jij daar nu over begint. 
 
EI: Dat snap ik wel. Maar als je over kantoren gaat praten, dan is het misschien wel goed om daarnaar te 
vragen. Want als ze het over informatievoorziening hebben, dan willen ze wel weten of het past bij wat ze 
al aan het doen zijn. Je kan natuurlijk wel een stip op de horizon zetten, en dan kunnen ze die en die 
stappen doen, en we doen dat ook vaak, maar ze doen wat pas echt op het moment dat het kan in hun 
onderneming. En daar is niet alleen het afschrijven van belang hoor, dat is ook de duur van het 
huurcontract. Want als ik binnen twee jaar naar een andere locatie ga, dan kan ik knikken dan ik ga 
verduurzamen, maar dan doe ik niks. Als je niet weet of je onderneming morgen nog bestaat, dan is het 
¨Wat, waar hebben we het over? Nee, dat levert geen omzet op, ik moet even hiermee bezig zijn¨. 
 
GK: Ik moet even overleven. 
 
EI: Ja, en dat soort dingen hoor je dus heel vaak. Het wordt ook wel gebruikt om dingen buiten de deur te 
houden hoor, er zitten twee kanten aan. Aan de ene kant is er iets wat voor te zeggen, aan de andere kant 
als je tegen alles ¨ja¨ zegt, dan ben je zo failliet. 
 
GK: Geven jullie eigenlijk voorlichting of informatie aan bedrijven die bij jullie aankomen of die jullie 
werven? 
 
EI: Dat is het klimaatplan. Dat is niets anders dan informatievoorziening. Je moet bedenken, het bestaat 
uit slides met energieverbruik, het geeft inzicht in je grootverbruikers, de percentages die eraan vastzitten 
ten opzichte van je jaarverbruik, voldoe je aan de wetgeving, móet je nog iets of niet. Daarnaast ook 
besparingsadviezen over licht, klimaatinstallaties, isolatie, bewegingssensoren. Echt allemaal heel 
gedetailleerd wat je tegen kan komen in een pand. Als ik het kort moet zeggen, ja. 



70 | BIJLAGEN 
Gala Kouzmitcheva 

5705487 
 

 
GK: Klinkt als een heel dik rapport. 
 
EI: Het is een best stevig rapport, maar het is allemaal zo gemaakt dat je het hapklaar kan bevatten en ik 
zit het hele verhaal tegen je te vertellen, of een collega van mij. 
 
GK: Ah, oké, ze krijgen er wel ondersteuning bij. 
 
EL: Ja, we praten hen er wel doorheen. Ja, kijk, je kan een rapport maken, maar iemand die de hele dag 
druk bezig is, die denkt ¨ik kijk er wel een andere keer naar¨ en dan vergeet die het. Daarom zitten wij 
ernaast, praten is veel belangrijker dan het rapport. Het rapport bevat cijfers die onderbouwen waarom 
bepaalde dingen belangrijk zijn. En dan nog besluiten mensen om het niet te doen, omdat ze zelf denken 
dat ze het beter weten of omdat ze ondernemer zijn geworden om zelf dingen te kunnen beslissen. En dat 
is terecht. Als jij weet wat jij aan het doen bent, dan moet je het vooral doen. En dan kan je wel hele 
domme beslissingen maken, maar dan doe je dat wel zelf. 
 
GK: Ja, dat wilde ik net zeggen. Dan moet je wel weten wat je doet. 
 
EI: Ja, maar goed, mensen maken ook beslissingen zonder te weten wat ze doen, dat hoort er ook gewoon 
bij. Over de hele linie zijn er mensen die paan de ene kant positieve dingen doen en aan de andere kant 
negatieve dingen doen, en ze doen het waarschijnlijk allemaal met goede intenties. 
 
GK: Nee, niemand bedoelt het slecht. Meestal. Werken jullie eigenlijk ook samen met andere 
adviesbureau’s of adviseurs of bepaalde instanties? 
 
EI: We werken niet zoveel met andere adviesbureau’s, omdat wij alle kennis in huis hebben die wij zelf 
nodig hebben. Wat we misschien in de toekomst voor project gaan doen, is rondom de split incentive, 
misschien heb je daar al eerder van gehoord. 
 
GK: Ja, ik heb er wel van gehoord, maar ik weet nou nog steeds niet wat het is. 
 
EI: Het komt erop neer, dat als je een energiebesparende maatregel neemt als verhuurder… Stel, je huurt 
een pand casco, dus dan wordt die leeg opgeleverd, en dan moet de huurder alle klimaatinstallaties daarin 
hangen en verlichting. En die betaalt dan vaak de energierekening daarvoor. De pandeigenaar is dan 
verantwoordelijk voor de isolatie. Maar als je isoleert, dan gaat de klimaatinstallatie minder energie 
gebruiken. 
 
GK: Precies. 
 
EI: Dus waarom zou je dat doen. 
 
GK: Oh. 
 
EI: Want dat betekent dat jij investeert, je hebt geen terugverdienmodel, en als je de huur wil verhogen, 
dan zegt de huurder ¨Nou, ik heb nog een contract met je tot dan, waarom gaan we de isolatie precies 
doen? Oh, dan ga ik meer energie besparen. Nou, ik weet niet of dat zo is. Misschien wordt het volgend 
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jaar wel heel koud¨. Dus dan gebeurt er niks. Wij hebben een model gemaakt om een het inzichtelijk te 
maken dat dat niet altijd werkt en misschien gaan we in de toekomst met een financiële partij kijken of we 
er daar ook een financieringsinstrument in kunnen zetten. Dat vinden we wel belangrijk. Elke keer als wij 
een barrière tegenkomen willen we eigenlijk een middel scheppen om die barrière weg te ruimen. 
 
GK: Werken jullie dan niet ook samen met installatiebedrijven? 
 
EI: Nee. We bieden namelijk geen platform aan waarbij we meteen offertes duwen, dat doen andere 
partijen wel. Daar krijgen we ook wel commentaar van de gemeente op. Ja, we willen dingen realiseren, 
we willen dat er echt veranderingen plaatsvinden. Ja, ik kan natuurlijk wel een ledboer aanschrijven, en 
zeggen ¨Als wij tegen allemaal mensen zeggen dat ze led-lampen moeten aanschaffen, en jij ze een mooie 
offerte aanbiedt, dan is dat wel een mooi idee¨. Ja, maar dan zijn geen onafhankelijke organisatie meer. 
Wij presenteren ons als een partij die naast de ondernemer staat, die onafhankelijk advies geeft. En daar 
zit wat frictie tussen de modellen. Kijk, ik snap de gemeentelijke ambitie wel, als je alleen maar komt 
praten en er gebeurt niks, dan willen ze op een gegeven moment wel actie zien. Nou, wij hebben een 
certificaat opgezet. Het klimaatplan is zo opgezet, dat je het basisniveau van het certificaat kan halen als 
je de juiste acties uitvoert, dan de vervolgniveau’s als je dat zou willen. En die moet je wel gaan 
uitvoeren. Dat proberen we dan op zo’n manier te realiseren. Maar het is wel goed je te realiseren dat het 
allemaal best complex is. Met die afschrijvingen, split incentives et cetera, het wordt als snel vrij 
complex. Gelukkig is het bij kantoren wel vaak wat makkelijker om een split incentive te organiseren, 
omdat je bij kantoren niet altijd casco huurt. Je huurt vaak een ruimte in een bestaand past, waarbij je 
all-inclusive huurt. In dat geval heeft de eigenaar de klimaatinstallaties en heeft die incentive om het 
energieverbruik laag te houden. Je noemde in het begin al Energielabel C. 
 
GK: Ja, klopt. 
 
EI: Het grappige is, is dat dat alleen voor kantoren is, omdat er een vrij uniform gebruik is bij kantoren. 
 
GK: Oh, vandáár… 
 
EI:Het heeft niet zo veel zin bij winkels, want die verschillen sterk. Als je een kledingwinkel neemt, dan 
heeft die een heel ander energieverbruik dan een supermarkt. Ga je naar de slager krijg je een ander beeld, 
ga je naar de bakker, heb je weer een ander beeld. Groentewinkel heeft net als de slager geen 
verwarmingsbehoefte. 
 
GK: Ja, nu snap ik waar die kantoren vandaan komen. 
 
EI: Ja, één kantoor kan misschien wel wat meer oppervlakte hebben, maar in principe ziet elke kantoor er 
hetzelfde uit. Misschien andere tierlantijntjes, Het is misschien een ouder gebouw met een andere 
inrichting. Maar als je strikt naar energiegebruikers kijkt, als je met die blik door zo’n gebouw heen loopt, 
dan zie je steeds dezelfde verbruikers – veel lampen en computers. Nou, weer een hoop informatie die 
niet helemaal paste bij je vraag, maar weten dat dit speelt, is heel belangrijk. Het is ook heel belangrijk 
voor de conclusies die jij gaat trekken over wat wel en niet relevant is op je website. Omdat er dan een 
heel ander verhaal staat: ¨ja, we vinden het belangrijk dat jij verduurzaamd, want is een hé, dat hebben we 
afgesproken¨ of ¨ja, we weten dat jij je apparatuur moet afschrijven, maar als dat gebeurd is, dan kan je 
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hier en hier aan denken¨. Dat is een hele andere manier van een boodschap vertellen, maar het geeft wel 
een ander perspectief. 
 
GK: Zeker, zeker. Ja, dat laatste is ook wel één van de doelen, om die voordelen van die organisaties zelf 
te benadrukken, wat hun voordelen zijn na verduurzaming. Even naar de verduurzamende organisaties, 
want jij zei dat jullie organisaties echt actief werven… 
 
EI: Ja, dat is de doelstelling van het programma. Zoveel mogelijk van die organisaties of het certificaat 
inkrijgen, omdat wij gewoon belangrijk vinden dat er iets aan gebeurt, of zoveel mogelijk inzicht geven 
over hoe zij zelf stappen kunnen zetten. Het liefst allebei. 
 
GK: Is het dan echt nodig om ze actief naar jezelf te trekken of komen ze zelf naar jullie toe? 
 
EI: Nou, we zijn nog niet zo groot dat onze naam bekend is, jij hebt nooit van klimaatgerust gehoord, 
toch? 
 
GK: Nee. 
 
EI: Nou tot dat punt dat er iemand tegen jou zegt op een zaterdagavond ¨hé, heb jij van klimaatgerust 
gehoord? Die hebben zo’n leuke Instagram, kom daar eens even naar kijken¨, moeten we trekken. En dat 
is een opschalingsproces, dat is heel logisch, dat kost tijd. Mensen geloven niet in je, omdat je geen 
succes hebt laten zien. Dus je moet eerst succes laten zien, als je succes hebt laten zien, gaan met mensen 
erover praten, want mensen willen graag horen bij mensen die succesvol zijn. 
 
GK: Hoe geïnformeerd zijn organisaties als ze naar jullie komen? Bijvoorbeeld over de wetgeving, weten 
zij ervan? 
 
EI: De wetgever is onder de indruk dat – zeker rondom de erkende maatregelen – er een enorme inzet is 
bij de ondernemer. Met het idee dat erover is gecommuniceerd door de brancheverenigingen, door RVO, 
door de gemeenten. Er zijn zeker mensen die op de hoogte zijn. We komen toch verrassend veel mensen 
tegen die dat niet zijn. Dan heb je nog een groep die het wel is, maar bewust doet alsof ze er niet van op 
de hoogte zijn. Dan heb nog een groep die zegt ¨weet je hoeveel wetgevingen er wel niet zijn?¨. Er is 
gewoon een verdeling. Aan de ene kant heb je mensen bij wie het goed gaat met de onderneming, daar 
heb je een ondernemer die over de toekomst nadenkt, die is vaak niet bezig met de waan van de dag. Als 
je niet bezig bent met de waan van de dag dan heb je ook de tijd om jezelf te laten informeren. En dan ben 
je toch iets meer vooruitziend. 
 
GK: En de organisaties die bij jullie komen, hebben de meeste wel een idee… 
 
EI: Ik vind het lastig, want wij werken natuurlijk best wel veel met retailers en die vallen net onder die 
50.000 kilowattuur-, 25.000 kuubgrens. 
 
GK: Dat is de Informatieplicht hé? 
 
EI: Niet alleen de Informatieplicht, want de Informatieplicht is dat jij de overheid vertelt wat jij hebt 
gedaan, welke erkende maatregelen je hebt genomen. Er bestaat een lijst met alle erkende maatregelen, 
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misschien heb je die wel eens gezien. Een hele leuke lijst, compleet onleesbaar. Als je er op een simpele 
manier doorheen wil gaan, we hebben er een webtool voor gebouwd, met alleen maar ja/nee-vragen, 
zodat je die makkelijker invult. 
 
GK: Oh, wat handig! 
 
EI: Ja, en die kan je gewoon vinden op Klimaatgerust, ondernemers en dan webtool, heel simpel. Maar 
dus die meldingsplicht, dan moet je vertellen wat al gedaan hebt. En die wetgeving bestaat al sinds ’93, 
een paar jaar lang hebben ze een lijst gemaakt met maatregelen die je kan terugverdienen. Maar we 
hebben het er net over gehad, als jij niet weet of je over twee jaar nog bestaat, dan denk je ¨laat ze eerst 
maar eens langskomen met die handhavers en dan zie ik wel eens wat ik ga doen¨. Want het is ook zo, dat 
als die handhaver er is, je meteen een boete krijgt, want je krijgt eerst een paar kansen voordat die boete 
wordt opgelegd. 
 
GK: Ja, oké, als dat zo gaat… Zijn ze wel wat geïnformeerder over de maatregelen? 
 
EI: Als je denkt aan de erkende maatregelen van die lijst, dan ga ik ervan uit dat ze núl kennis hebben, 
ook diegene die weten dat ze wettelijke verplichtingen hebben. Diegene die het, zeg maar, ingevuld 
hebben, die zeggen ¨dat was mij een partij vervelend en onbegrijpelijk, ik heb zeker wat ingevuld, maar ik 
weet niet hoe of wat¨. Zeker als je koelmiddelen hebt. Ga maar eens even door die lijst voor retail, met 
name de koelsectie. Compleet onbegrijpelijk. Dan moet je echt een goed expert zijn in koeling, wil je daar 
goed verhaal over kunnen voeren. Daar weten ze waarschijnlijk niks over. Weten ondernemers dat het 
verstandig is om led-lampen in te draaien? Ja. Weten ze dat ze eraan moeten denken om isolatie aan te 
brengen? Ja. Doen ze wat met het advies? Nee, om die redenen die ik al eerder aangaf. Verandert dat 
geleidelijk aan? Ja. Zijn er ondernemers die er wél iets mee doen? Ja, vaak ondernemers met kinderen, 
want die willen wel eens aan de tafel vragen van ¨pap, mam, wat heb jij gedaan met je winkel, want Jantje 
heeft het erover gehad en het was heel belangrijk op school en… wat doe jijzelf?¨. En met kinderen heb je 
gewoon een ander perspectief op het leven, meer op lange termijn. En dan heb je nog een groep jonge 
ondernemers en voorlopende ondernemers die bezig zijn met het klimaat, omdat zij het belangrijk vinden. 
Hé, als je een duurzame winkel uitbaat, probeer dan maar te vertellen dat je niet aan energiebesparing 
doet. Dat is gewoon lastig, want je krijgt gewoon klanten die wel geïnformeerd zijn en die op een gegeven 
moment vragen gaan stellen. Dan zien ze enkel glas of dan voelen ze de lampen branden op hun hoofd, 
dan is dat weer een negatief puntje voor jouw winkel. Maar ja, als jij bij een grote high fashion-brand 
binnenloopt, dan staat gewoon de hele pui open en staan ze te verwarmen voor de straat. Daar hangt een 
knoeperd hoeveelheid licht in – volgende keer als je gaat winkelen, moet je maar eens keertje niet naar de 
kleding kijken, maar naar boven, loop maar gewoon eventjes door die winkel en kijk wat je daar ziet 
zitten. Hier [wijst naar het plafond] heb je een paar kleine spotjes hangen, vind het zelf al wel veel, maar 
het zijn allemaal wel led-spotjes. Hier kan ik mijn hand tegenaan houden, als het een andere lamp was 
geweest, had ik nu mijn hand verbrand. 
 
GK: Echt!? Oh, ja, als die de hele dag aan heeft gestaan natuurlijk. Ja, en dan heb je nog de airco die staat 
te loeien. 
 
EI: En dan de pui open. En dat is één van de dingen die met fast fashion compleet verkeerd zijn, maar dat 
zal vast niet de hele wereld schokken. Maar is dat een antwoord op jouw vraag? 
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GK: Ja. Het verschilt. Zijn ze wel op de hoogte van zulke organisaties zoals jullie? Bijvoorbeeld dat zij bij 
jullie aankomen en ¨als ik eerder wist dat jullie bestonden dan...¨. 
 
EI: Sommigen wisten inderdaad niet dat dit bestond, maar dat is niet omdat ze… Ze hebben die nood niet. 
Kijk, energiebesparing is voor niemand een kernactiviteit. Voor wie is dit een kernactiviteit? Voor een 
energiescanverkoper, voor iemand die energieadvies geeft, voor iemand die dit als reguliere baan doet of 
ik. Voor die mensen is het belangrijk. Maar meer omdat dat business is. Nou, in ons geval dan geen 
business, wij proberen het te doen voor hen. Niemand komt bij ons aan met ¨ik heb een behoefte¨. Want 
of ze hebben al wat dingen gedaan, dat is hartstikke mooi. Maar dan hebben ze niet het idee dat ze meer 
moeten weten, want ¨Ik heb toch al genoeg gedaan, wat wil je nog meer? Dat verdien ik niet meer terug, 
dan moet ik zelf gaan investeren. Ik weet niet eens hoe hoog mijn energierekening is¨. Het komt geregeld 
voor hoor, dat mensen niet weten hoeveel zij betalen voor hun energie. 
 
GK: Ja, dat geloof ik wel. Als je je daar helemaal niet mee bezig houdt, als je het maar aanneemt voor wat 
het is. 
 
EI: Ja, de accountant regelt het allemaal voor je, misschien dat je het kostenplaatje nog ziet. Maar hoe 
vaak wij er tegenaan lopen dat mensen gewoon niet in het portaal komen van de energieleverancier. Om 
de energiegegevens te achterhalen, zijn we soms best veel tijd kwijt. Maar die heb je nodig om goed 
advies te kunnen geven, omdat je anders niet goed de besparingsopties kan berekenen, dan moet ik er een 
standaard getal in gooien. 
 
GK: Gaan ze liever dan zelfstandig te werk… 
 
EI: Ja. 
 
GK: … of besteden zij liever alles uit, bijvoorbeeld aan zo’n organisatie zoals jullie? 
 
EI: Ondernemers zijn eigenlijk altijd… in de eerste zin zijn ze gewoon actie-georiënteerd. 
 
GK: Dus ¨wat kan ik nu zelf¨. 
 
EI: Ja. Als zij iets in hun kop hebben, dan gaan ze dat nu doen, dan bellen ze gewoon twee installateurs 
op, ¨kom maar met de offerte¨, kiezen ze diegene die de beste prijs aanbiedt. Als ze al mensen inhuren, 
dan is dat omdat ze het zelf hebben proberen uit te zoeken en bedenken ¨jee, dit kost me meer dan vijf 
uur, ik heb hélémaal gehad en waarom doe ik dit eigenlijk, maar kennelijk vind ik dit wel belangrijk… 
nou, vooruit, dan iemand anders erbij¨. Of dan gaan ze eens grootschalig verbouwen. Want ze zijn wel 
gewend om, zeg maar, als de winkel wordt ingericht om di partijen te gebruiken. Maar dat zijn 
leveranciers, het zijn mensen die een lichtplan voor je maken. Want in de retail zijn lampen belangrijk, 
die hebben te maken met je winkelbeleving. Daar maken mensen echt goud geld op, het is echt een 
lucratieve business. Want ¨Die armaturen die erin zitten, die kunnen natuurlijk echt niet meer. Die kun je 
niet verstellen, kan je niet verplaatsen. Die kunnen wel afbranden.¨ en dan kun je weer 20.000 euro 
aftikken. Dat is geen goedkope business, zo’n lichtplan. 
 
GK: Ja, oké. Als je dan door zo’n kantoor loopt en dan naar boven kijkt, dan snap ik wel dat het prijzig 
wordt. 
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EI: Daar heb je natuurlijk een ander lichtplan, want voor kantoren heb je uiteindelijk gewoon heel veel 
armaturen nodig. Heel veel lampen. Dat kan best een groot bedrag worden, dat kan ook zo die 20.000 
euro halen, afhankelijk van de oppervlakte. Als jij ervan uitgaat dat een lamp 15 euro kost, zo’n TL-balk, 
nou, reken maar uit. Volgende keer goed naar die TL-balken kijken, dan zie je hoeveel geld dat kan zijn. 
 
GK: Ja, dan snap ik wel waarom bedrijven wachten met verduurzamen. 
 
EI: Ja, ze moeten gewoon een grote investering maken met een terugverdientijd die vaak lang is. Een 
ledlamp verdient zichzelf wel vaak binnen twee jaar terug als je bestaande armaturen kan gebruiken. Kan 
je ze hergebruiken, dan is de terugverdientijd relatief snel, als je er andere op moet zetten, dan wordt het 
duurder. Soms moet je ook nog eens goed kijken naar hoe je aansluitingen lopen of misschien heb je nog 
van die rails hebben die je kan verschuiven, met spotjes erop. Dat hangt ervan af wat je wil belichten. 
 
GK: Ja, het hangt er een beetje van af wat je wil. 
 
EI: Precies. En in de retail staat licht heel dicht in de buurt bij de kernbeleving van de winkel. Bij 
kantoren is het anders, daar is de vraag of je je medewerkers wil frustreren, want als je in een bepaald 
type licht zit, dan krijg je hoofdpijn, en piepende mensen vinden ze gewoon niet zo leuk. Je zoekt wel 
naar hoe je een goede beleving creëert. Wat bij kantoren, denk ik, meer speelt, is de juiste verwarming. 
Daarom zijn veel start-ups bezig met technologieën die gelokaliseerde verwarmingsbehoeften kunnen 
leveren. Want jij hebt het misschien koud, ik heb het warm, wij zitten in dezelfde ruimte en lopen ruzie te 
maken, en dan gaat bij één van ons de productiviteit omlaag, want één van ons wint de ruzie en die bezit 
dan de thermostaat. Of iemand anders wint de ruzie en stelt iets anders in, dan zitten we beiden net niet 
lekker. Dan heb gaan er twee productiviteiten omlaag. Dus daarom zijn er steeds meer mensen bezig met 
nieuwe ideeën die dit temperatuurprobleem oplossen. 
 
GK: Is dat rendabel, zo’n systeem? 
 
EI: Het is een hoge investeringen. Maar wat die bedrijven vaak daartegenaan hangen, is het 
verkoopargument dat het een betere beleving creëert voor het personeel en dat de productiviteit omhoog 
gaat. Dat kan je dan niet helemaal in cijfers uitdrukken, behalve dan dat je een lager ziekteverzuim hebt, 
bijvoorbeeld. Daar zijn allemaal statistieken van, die een bedrijf vaak wel probeert bij te houden. Verzuim 
is dan niet alleen verbonden aan dat, het hangt ook samen met werkstress en of er een of andere tiran van 
een baas rondrent. Het is lastig te meten, maar goed, dat doet de HR iets mee. En dan worden dat soort 
datapunten gebruikt door faciliteitsbeheerders om basis daarvan weer beslissingen te rechtvaardigen voor 
het aankopen van bijvoorbeeld zo’n gespecialiseerd systeem. Dat is natuurlijk een stuk duurder dan als je 
zo’n centrale klimaatinstallatie hebt. Want die hebben allemaal sensoren nodig, en dan moet je installatie 
aangepast worden en dan moet je kijken hoe je dan gelokaliseerde verwarmingsbehoefte levert. Dan kan 
je bijvoorbeeld denken infraroodpanelen die warmte uitstralen, in plaats van dat je de hele ruimte moet 
verwarmen. 
 
GK: Dat is zo slim bedacht. 
 
EI: Ja. Ik heb wel gemengde ervaringen mee gehad. Zelf heb ik er nooit onder gezeten, maar ik heb wel 
van anderen gehoord dat het niet zo warm wordt. Maar goed, terug naar de vragenlijst. 
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GK: Even kijken. Heel wat vragen zijn eigenlijk al beantwoord. Met wat voor vragen komen de 
organisaties meestal? Maar dat… 
 
EI: Ja, daar heb ik al een heleboel van genoemd. 
 
GK: Ja, precies. 
 
EI: Wat ze graag willen weten, is of ze nog subsidies kunnen krijgen. Ze zijn niet per se geïnteresseerd in 
leningen. Waarom niet leningen? Voor leningen moet vaak je persoonlijk tekenen, ben je risicodragend. 
Nou, als je onderneming niet zo best loopt, om dan nog even een lening op je eigen persoon te nemen, 
voor iets wat zichzelf misschien terugverdient in de tijd dat je misschien nog wel of niet bestaat? Zeker 
voor kleine ondernemingen, voor grotere kantoren is dit natuurlijk niet zo’n groot probleem, die kunnen 
wel eens een lening aangaan, want die kunnen dat wel in hun begroting meenemen. Maar dan nog, je 
betaalt liever uit je eigen middelen, dan uit zo’n ander ding. Je hebt dan nog de energie-investeringsaftrek, 
de EIA, dat is een instrument, dat kan je van winstbelasting afschrijven. Dat hangt dan wel even van af of 
je winst maakt. Ook wel belangrijk om dat even mee te nemen. Dan heb je nog het Utrechtse 
Energiefonds, die bieden wel leningen, maar tegen een hele lage rentepercentage. En doordat zij 25% 
eigen financiering vragen van het totaal geleende bedrag en je dus maar 75% terug moet betalen, zijn zij 
er ook vrij zeker van dat je dat betaalt. Maar, dat zijn dus behoeften. En verder… Ja, vaak zoeken ze dan 
naar een goede installateur. Daar moet nog over nagedacht worden, hoe we dat gaan ondervangen. Gezien 
onze schaalbehoefte, zijn we daar nog niet. Wat wel een probleem is, is dat we op de markt heel veel 
beunhazen hebben gezien. Mensen kunnen gewoon niet goed radiatoren regelen, die kunnen niet goed 
klimaatinstallaties afstellen, weten niet wat voor koelingdingen er ooit gekocht zijn. Administratie is 
gewoon niet op orde van verschillende installateurs, dus als je iets van historische informatie over het 
pand wil krijgen, dan is het best lastig om het inzichtelijk te krijgen. Sowieso gooien pandbeheerders of 
eigenaars alle boekjes weg van het grootste deel van de apparatuur. Dan zeggen ze ¨ja, ik heb een 
onderhoudscontract¨. Daar twijfel ik dan wel eens over, want dan kijk je op de cv-ketel en dan zie je dat 
die voor het laatst in 2015 is gecontroleerd. Dit zijn wel dingen die naar voren komen rond dit thema. 
 
GK: Weten organisaties vaak waar ze moeten beginnen als ze willen gaan verduurzamen? 
 
EI: Ja, ledlampen. Dat verdient zich relatief snel terug. Eerst was het probleem met led dat je ze alleen in 
dat witte, vieze licht kon krijgen, wat een probleem was voor de retail. Die willen natuurlijk sfeerlicht 
creëren, je wil natuurlijk niet dat je elke spikkel in je gezicht kunt zien. Beetje dat licht, dat ze hebben in 
de Douglas. 
 
GK: Oh, ja, die. Gadver. 
 
EI: Ja, inderdaad. Heel vervelend licht ook. Nou, daar moet je blijkbaar wel alles zien, want dan kunnen 
ze meer make-up verkopen. Dan wil je meer weg boetseren. 
 
GK: Wauw, ze hebben wel echt overal over nagedacht. Oké, duidelijk. Als organisaties al op weg zijn, als 
zij jullie al hebben benaderd, wat voor problemen komen ze dan vaak tegen? 
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EI: Nou, installateurs die hun werk niet goed doen. Ja, weet je, als niemand een warmtepomp op kan 
hangen, omdat ze dat nooit gedaan hebben, dan zeggen ze ¨nee, je moet echt geen warmtepomp nemen, 
neem gewoon deze cv-installatie¨. Omdat een warmtepomp-installateur helemaal geen warmtepompen 
kan ophangen, maar wel cv-ketels, want dat heeft die al tien jaar gedaan. 
 
GK: Dus praktische dingen? 
 
EI: Ja, allerlei dingen die ermee te maken hebben dat we in een transitie zitten, waarin we geleidelijk aan 
het overstappen zijn. En de capaciteit om die transitie op grote schaal uit te voeren, die is er gewoon nog 
niet. En dat weet de overheid ook wel. En dat weten we met z’n allen wel, maar je moet ergens beginnen. 
 
GK: Ja, zeker. 
 
EI: Maar goed, het is een grote verandering. Aan de andere kant, bij elke verandering heb je mensen die 
bezwaren bedenken die er niet zijn. En het kost heel veel tijd om over die bezwaren heen te komen, maar 
dat is een geleidelijk proces. Vaak zeggen ze dat ongeveer 20% van de bevolking of een groep overtuigd 
zijn, dan gaat het sneller. Tot die tijd is het ontkennen. 
 
GK: Welke bezwaren horen dan bij deze verandering? 
 
EI: ¨Nou, ik heb van iedereen dingen gehoord over dat verduurzamen, dat is hartstikke duur en dat levert 
helemaal niks op¨, ¨Wauw, moet je je hele gebouw inpakken met isolatie en die warmtepomp bij Joop, die 
maakt zoveel herrie!¨. En daar zitten wel legitieme bezwaren achter. Maar als je je alleen focust op die 
problemen, dan lijkt het alsof nu alles wel goed gaat. Mensen willen geen veranderingen, terwijl 
verandering eigenlijk gewoon geleidelijk anders inkopen is. Dat is ook iets wat we vaak met ons 
programma tegenkomen. Ik snap dat je er nu geen zin in hebt, maar nu ga ik je vertellen hoe het er in de 
toekomst uitziet. Dan gaan we aangeven dat ze daar en daar een beetje op moeten letten, en dan valt het 
allemaal wel mee. En dan vooral niet alles morgen willen doen, want de installateur kan het nog niet, en 
je installatie heb je nog niet aangelegd, omdat je huisbaas er niet in geïnvesteerd heeft, en dan ga jij 
denken aan een warmtepomp die dan niet zo efficiënt is zoals die had moeten zijn, en dan vind je het raar 
dat die heel veel kost en het niet oplevert. En dat heeft er dus mee te maken dat er eerst een paar goede 
verhalen moeten zijn. Kijk, als je buurman tegen jou op een buurtfeest zegt ¨Nou, ik heb nou eens 
warmtepomp aangelegd, dat moet je echt doen¨. Dan kijk je er toch anders tegenaan. 
 
GK: Ja, dan speelt het ook meer, natuurlijk. 
 
EI: Ja, maar dat kost tijd. 
 
GK: Denk je dat die omwenteling binnen 10 jaar zal komen? 
 
EI: Nou, die omwenteling is al gaande. Ik weet nog hoe het was aan het begin van dit decennium, toen 
was duurzaamheid iets wat leuk was voor een paar hippies en wat kleine mensen die wat self-sustaining 
dingetjes wilden doen. Je had natuurlijk wel wat mensen die bezig waren met verduurzaming, maar bij 
grote bedrijven, omdat die dat moesten. Maar sinds 2015 is iedereen ¨oké, er moet wat gebeuren¨. Er zijn 
natuurlijk allemaal mensen die zeggen dat dat niet belangrijk is, klimaatontkenners en Trump en zo, maar 
goed, die heb je er altijd wel bij. 
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GK: Ja, dat verandert wel. 
 
EI: Op een gegeven moment, zeker als je in die financiële sector veranderingen ziet plaatsvinden, want 
daar is men steeds meer gaan denken ¨we moeten daar meer instrumenten gaan organiseren¨. Je ziet je 
bestaande businesscase gewoon tegen het einde van de situatie aanlopen. 
 
GK: Hm, zonde. Even de vragenlijst. Je had al eens gezegd dat niet al het advies wordt opgevolgd. 
 
EI: Ja. En terecht. 
 
GK: Oh? 
 
EI: Ja, ik zou ook niet al het advies opvolgen. Kijk, als iemand je adviseert, dan doe je dat omdat je een 
stukje inzicht wil. Met inzicht maak je je eigen beslissingen. Dan leg je dat stukje inzicht naast hetgeen 
wat je al wist en dan kom je tot een beredeneerde beslissing. Misschien wist die al dat die het al ging 
doen, maar omdat die dat inzicht heeft plus het economisch moment, dan ga je het gewoon doen. Dan is 
er geen barrière meer, dan voelt het goed. Dan is het een klopje op je schouder dat je hebt gekregen met 
dan inzicht. En soms is het echt een eye-opener, dan hebben ze er nog helemaal niet aan gedacht, maar 
hebben het geld en gaan het dan gewoon doen. Maar dat gaat niet altijd gebeuren. Ik heb het al een paar 
keer gezegd, de overheid verwacht dan dat je dingen gaat doen als de wet er is, maar als er om allerlei 
economische dingen niets kan gebeuren, dan ga ik het niet doen. Ik snap wel dat je als overheid daarom 
zo’n wet maakt, dan dwing je het af, dat ondanks dat er economische omstandigheden zijn, dat je het dan 
toch doet. Anders wordt het nooit een prioriteit. Goed, er zit natuurlijk een balans tussen wat wel en niet 
kan, en ja, er zullen gewoon een aantal ondernemingen zijn die het beredeneerd dus niet doen. Dus als je 
dan vraagt ¨weet je of al het advies wordt opgevolgd¨, helemaal zeker weet ik dat. Het meeste niet. 
 
GK: Het meeste zelfs? 
 
EI: Ja, want wij geven heel veel advies. We geven voor 10 jaar het plaatje. Het gros van die adviezen, 
daar denken ze van ¨nou, dat zien we wel¨. 
 
GK: Ja, goed. 
 
EI: Kijk, ons advies is natuurlijk het inzicht vergroten, zodat je andere aankoopbeslissingen neemt. 
 
GK: Ja, het is eigenlijk veel breder en veel groter, en op een veel langere termijn. 
 
EI: Je probeert eigenlijk de denkpatronen van iemand een beetje bij te sturen richting een slimme 
beslissing nemen. Een goed voorbeeld is een koelinstallatie. Daar zit koelmiddel in en sommige 
koelmiddelen uit oude koelinstallaties hebben een hele grote impact op het klimaat, die zijn erg schadelijk 
voor het milieu. Op het moment dat je die gaat aanpassen, dan moet je eigenlijk een nieuw apparaat 
hebben, dat is heel duur. Dat ga je niet doen voordat die kapot is. Maar de volgende keer dat je kijkt en je 
weet dat je ergens nog een overzichtje hebt, dan bestaat er een grotere kans dat ze dan een betere 
beslissing maken, want dan kopen ze het toch al. Dan kost die dan wel 10 euro meer, misschien wel 100 
euro extra, dan voelen ze zich stiekem goed dat ze een beter apparaat kopen. Als het 3000 meer is, dan 
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doen ze het niet. Maar dan hebben ze weer een beredeneerde beslissing gemaakt. En dat is wat je wil 
forceren. En dat gebeurt niet allemaal even nu. Als het alleen om het nu gaat, wat we willen realiseren, 
dan blijft het eigenlijk alleen bij ledlampen indraaien, want dat kan je vrij snel beslissen, het verdient zich 
vrij snel terug, het is economisch nuttig om te doen en er zijn heel veel andere winkeliers, kantoren etc. 
die het ook al gedaan hebben. 
 
GK: Toch de sociale norm waar mensen naar kijken. 
 
EI: Ja, en dat is een beetje de sociale norm aan het worden, en er zijn dan wel een aantal mensen die nog 
partijen oude lampen inkopen… 
 
GK: Ja, maar het gaat allemaal wel langzaamaan de goede kant op. 
 
EI: Jazeker, we zien ook steeds meer mensen die er begrip voor hebben. We zien ook mensen die zeggen 
¨Ja, maar in China gebeurt er helemaal niks!¨. Klopt, die lopen wat achter, maar die zijn een speurt aan het 
maken om zich naar hetzelfde niveau te trekken. Maar dat betekent niet dat wij niks hoeven te doen. En 
zulke mensen kom ik dus in de praktijk tegen en met zo’n iemand wil ik toch de discussie aangaan over 
slimme beslissingen maken. Maar dan moet ik niet gaan zeggen ¨Je moet aan het klimaat denken¨. Want 
dan ik meteen door de deur weer naar buiten. Dus als ik dan gevraagd wordt of ik mijn advies kan laten 
opvolgen, ja, binnen beperkte grenzen kunnen wij dat doen. Maar we moeten wel realistisch zijn over wat 
mogelijk is. Dan denk ik dat het heel belangrijk is dat we die goede beslissing faciliteren. 
 
GK: Ja. Dus echt de natuurlijke momenten pakken. 
 
EI: Ja, dat doen ze vaak ook, dat moment pakken ze wel. Wij moeten ervoor zorgen dat zij op dat moment 
het gevoel hebben dat ze een verstandige beslissing nemen, die dan toevallig ook goed uitpakt voor het 
milieu en voor de energiebesparing. En niet denken dat het belangrijk is voor de mensen, want het 
interesseert ze helemaal niets. En als het ze wel interesseert, dan hebben ze het al gedaan. 
 
GK: En hoe zouden zulke bedrijven het beste gestimuleerd kunnen worden om te verduurzamen? 
 
EI: Perfect wat wij proberen te doen met het Klimaatgerustprogramma. We proberen te laten zien dat het 
goed is voor je klantbeleving, voor je winkelbeleving, dan heb je minder chagrijnig personeel als je je 
verwarming op orde hebt, die schoongemaakt is en levert wat zijn capaciteit is. Je moet het niet nu 
allemaal willen doen, begin gewoon met de dingen die simpel zijn en waar je weinig investering voor 
nodig hebt. En daarnaast, kijk dan even hoe je de volgende keer je ondernemer aanstuurt als die 
langskomt. Als die je klimaatinstallatie aan het schoonmaken is, ga dan wat meer vragen stellen, in plaats 
van alleen dat ding aanwijzen en de andere kant op lopen. Niet omdat je daar per se veel verstand van 
moet hebben, maar om zo’n iemand wat vragen te stellen. Van hoe doe je dat nou, waarom is dat beter. 
Het zijn ook geen complexe vragen. Maar dan weet je beter hoe het functioneert. En dat is wat je wil, je 
wil een klimaatinstallatie die optimaal functioneert, dat is belangrijk, daar betaal je elke dag voor. Je 
energie is toch 5% van je onderneming. En dan hebben we het wel over een kleine winkel. 
 
GK: Ja, dat tikt wel natuurlijk. 
 
EI: Ja, maar dat is wel al je energieverbruik. Je licht, je verwarming et cetera het is gewoon alles. 
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GK: dan lijkt het wel mee te vallen. 
 
EI: Ja, dan lijkt het wel mee te vallen. Het gaat dan over 5% van het bedrag dat je uitgeeft aan je winkel, 
alle kosten. Het grootste gaat uit naar je voorraad en personeel et cetera. Dan moet jij opeens over die 5% 
moet gaan nadenken met de aandacht die je eigenlijk zou moeten hebben voor die 95%. Dat is vaak hoe er 
wordt nagedacht over energiebesparing en klimaat. 
 
GK: Ja, het is dus eigenlijk een heel klein dingetje, ergens ver weggestopt, en daar denk je maar even aan 
als je tijd over hebt. 
 
EI: Ja. Hou er wel rekening mee als je het over kantoren hebt, dat je daar vaak wat grotere kosten hebt, 
dan hebben ze vaak verschillende afdelingen, en dan is er een budget voor gebouwbeheer en 
energiekosten et cetera. Bij een kleine winkel moet je daar niet mee aan komen. Maar wat ik nog wil 
zeggen… Bedrijven willen graag informatie over financiering, ze willen weten waar ze goede 
installateurs kunnen vinden en dat willen ze eigenlijk op een manier dat ze meteen iets kunnen doen. En 
waar je als overheid over na moet denken, wat je ook in je advies moet meenemen, je mag niet één partij 
voortrekken. Als je advies geeft, moet je nagedacht hebben over hoe je meerdere partijen kan aansluiten. 
Anders zeggen ze meteen dat het niet mag, zij kunnen niet één commerciële partij bevoordelen. Maar dat 
zijn wel de behoeften van de ondernemers. 
 
GK: Ja. Het moet duidelijk, ze moeten in één keer weten ¨dit moet ik doen¨. 
 
EI: En echt super simpel. Niet dat ze eerst van alles moeten lezen, nee, klik hier en dan wordt alles 
geregeld. Ontzorgen. Maar het is een best complex vraagstuk dat je hier wil oplossen, als je het goed wil 
doen. Dat hoef je niet zo te doen hé. Maar als je het goed wil doen, dan is het heel complex. 
 
GK: Ja, dat heb ik wel inmiddels gemerkt met die website. 
 
EI: Dat betekent dus ook dat dit misschien niet de taak is van de gemeente. Die hoeft niet alles zelf te 
doen. Dat is ook de reden dat wij graag met de gemeente samenwerken, omdat wij dan in elkaars 
natuurlijke verlengde kunnen werken. Wij hebben ook geen winstoogmerk met de activiteiten binnen 
Klimaatgerust. We willen onafhankelijk advies geven, dus we versterken het argument en zo probeer je 
mensen te werven om aan de slag te gaan. Het is heel belangrijk om te praten met de ondernemers en te 
levelen met hun behoefte. Als jij aankomt met ¨dit is de gemeentelijke doelstelling¨, dan … 
 
GK: Dan krijg je een ¨succes met je doelstelling¨. 
 
EI: Ja, ¨veel plezier, jij verwacht dat we dingen gaan doen, terwijl jij je niet ingeleefd hebt in onze 
situatie. 
 
GK: Ja. Dus je moet heel erg vanuit de organisatie denken. 
 
EI: Ja, precies. Nou, volgens mij hebben we de meeste vragen nu wel gehad. 
 
GK: Ja, en de meeste barrières zijn ook al langsgekomen. De financiële zijn de grootste, volgens mij. 
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EI: Altijd. 
 
GK: Technische barrières, tekort aan tijd voor onderhoud of afwezigheid van vakkundig personeel? 
 
EI: Ja, maar dat is dan vaak wel afhankelijk van de grootte. Als je een groot bedrijf hebt, heb je 
waarschijnlijk meer ruimte in je balans om iemand aan te nemen, die kan beter je personeel aansturen, dus 
heb je minder gepruts en anders heb je iemand die daar achteraan gaat zitten, om dat dat gepruts op hun 
kosten op te lossen. 
 
GK: Kennis. Nou, ja, kennis mist dus ook best wel. Dus gebrek aan expertise, laag milieubewustzijn. 
 
EI: Tja, het gaat om 5%. Waar leg jij je aandacht? Leg jij je aandacht bij hetgeen wat 5% van je dag 
opmaakt? Spendeer je al je tijd om na te denken hoe je tandenpoetsen beter kan? 
 
GK: [lacht]. Ja, als je het zo stelt, is het allemaal heel logisch, ja. 
 
EI: Maar dat betekent niet dat het niet nodig is om het probleem aan te pakken. 
 
GK: Ja. Ja, verder zijn er nog wetgevingsgerelateerde barrières. Maar goed die wetgeving is er gewoon. 
 
EI: Ja, die is onleesbaar. Het zijn juridische teksten, en juridische teksten worden op zo’n manier 
geschreven dat het alles bevat. Maar dan wordt het onleesbaar voor iemand zoals jij en ik. 
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D2. Interview met ECUB I 

 
GK: Ik doe dus onderzoek naar informatiebehoeften van verduurzamende organisaties. Hiervoor heb ik 
inzichten nodig van experten die zich hiermee bezighouden en houd ik verschillende gesprekken. Dit doe 
ik om met die informatie vervolgens een deel van de gemeentelijke website te verbeteren, het 
informatieaanbod erop, de gebruiksvriendelijkheid ervan. Ik heb hier nog een schema met vragen die gaan 
komen [schuift een kopie van de vragen door], maar ik heb ze eerder voor mijzelf uitgeschreven, want 
dan weet ik of ik alles heb, en kan ik alles nalopen. Maar ECUB dus, zou je misschien iets over de 
organisatie kunnen vertellen? Wat zij precies doet? 
 
DL: Ja! EnergieCollectiefUtrechtseBedrijven is een coöperatie van ondernemers. Een coöperatie heeft 
geen winstoogmerk en ondernemers kunnen lid worden. En het doel is om bedrijven op bedrijventerreinen 
te helpen met verduurzaming. Dus wij ontzorgen bedrijven met duurzame maatregelen. En ja, dat is van 
alles, van aanvragen van subsidies en offertes tot de realisatie van bijvoorbeeld zonnepanelen of laadpalen 
of led-verlichting. Nou ja, dat soort mogelijke maatregelen. Allerlei gebouwgebonden verduurzamingen 
en rondom mobiliteit. 
 
GK: En wat zijn de precieze werkzaamheden daar? Van ECUB? 
 
DL: Nou ja, onder andere dus het aanvragen van bijvoorbeeld subsidies en offertes en zo. En wij hebben 
een aantal partners met wie wij samenwerken, die bijvoorbeeld zonnepanelen of laadpalen, led-verlichting 
kunnen plaatsen. Daar kunnen bedrijven dan mee samenwerken, die verbinden wij dan aan elkaar. Maar 
bedrijven kunnen ook kiezen voor een ander bedrijf, dat maakt verder niet uit. We krijgen er geen geld 
ervoor of zo.  
 
GK: Jullie zijn eigenlijk een koppelstukje? 
 
DL: Ja, we doen de netwerken tussen bedrijven. Dus dat soort dingen. Wat wij ook doen is bijvoorbeeld 
het afmelden van de informatieplicht Energibesparing voor de leden. En wat wij ook heel veel doen, is 
bijeenkomsten organiseren voor bedrijven, en dan niet alleen leden, maar ook andere bedrijven. Gewoon 
kennisdeling over allerlei duurzame aspecten. Wij hebben bijvoorbeeld een bijeenkomst gehad over rijden 
op waterstof. 
 
GK: Oh, interessant? 
 
DL: Ja, ja… Ook zonnepanelen op bedrijfsdaken en ook over gewoon duurzaamheid in het algemeen. Dus 
allerlei soorten bijeenkomsten. 
 
GK: Oké, dus echt van alles. 
 



83 | BIJLAGEN 
Gala Kouzmitcheva 

5705487 
 

DL: Ja, het is dat stukje kennisdeling en dat doen we ook door middel van een nieuwsbrief, en een 
website en social media. En adviseren van bedrijven. Even kijken, wat nog meer? 
 
GK: Stellen jullie ook een soort plan op of zo? Of kijken jullie met ze mee naar de huidige situatie? 
 
DL: Ja, dat ook inderdaad. Dat was ik even vergeten, want als bedrijven lid worden, dan krijgen ze een 
energiescan. En dan wordt er eerst gekeken naar hoe het nu met het energieverbruik zit, wat is het stand 
van zaken nu en wat is dan het besparingspotentieel, en welke dingen zou je kunnen doen en wat is de 
terugverdientijd.  
 
GK: Echt een plan van aanpak soort van. 
 
DL: Ja, ja, ja. 
 
GK: Echt een heleboel wat jullie doen dus! En wat doet u daar precies in? Wat is uw rol? 
 
DL: Ja, precies. Nou ja, ik ben eigenlijk vrij nieuw, ik ben pas een paar maanden bij ECUB. Ik hou me nu 
vooral bezig met communicatie. Dus bijvoorbeeld het organiseren van bijeenkomsten, schrijven voor de 
nieuwsbrief, de website. Website zijn we mee bezig, die is behoorlijk verouderd, en die is niet meer 
helemaal goed. Dus ik probeer die website te verbeteren. En social media en LinkedIn. Ja, dat soort 
dingen, presentaties. Maar ook het netwerken en verbinden. 
 
GK: Een heleboel dus. Wel heel interessant. Ook veel verschillende partijen ook, of niet? 
 
DL: Ja, best veel. Ja, omdat ik nu nog nieuw ben, is het nog wel wat lastig. En dan heb je van die 
bijeenkomsten en dan ontmoet ik heel veel nieuw mensen, en dat kan ik allemaal niet onthouden [lacht]. 
Dus echt heel veel verschillende partijen inderdaad. 
 
GK: Ja, ik ben ook pas in september begonnen, dus het klinkt allemaal heel bekend! Ik ben nu ook nog 
steeds aan het ontdekken wat waar precies zit, dus heel bekend. 
 
DL: Ja, ja. En ik zei nog even dat bedrijven lid kunnen worden, maar het is wel zo dat het bedrijventerrein 
eerst moet zijn aangesloten. ECUB is begonnen op Lage Weide en later, in 2017, is het uitgebreid naar 
buiten Lage Weide. Nu is het bedrijventerrein de Wetering/Haarrijn aangesloten en later ook naar de 
gemeente Stichtse Vecht. Dus alle bedrijven daar kunnen lid worden, en later ook Nieuwegein, die komt 
er ook nog bij. Laagraven komt er ook nog bij. In Utrecht zijn we nog bezig met uitbreiden naar meer 
bedrijventerreinen. Nu doen we dus eigenlijk alleen Lage Weide en Wetering/Haarrijn, maar we willen 
natuurlijk ook het bedrijventerrein OudeRijn bij Strijkviertel bij de Meern erbij, en we zijn ook bezig in 
Overvecht-Noord. En wat is er nog meer, Cartesiusweg. En van een aantal andere bedrijventrerreinen 
willen we ook heel graag dat die aansluiten. En dat aansluiten houdt eigenlijk is dat de 
ondernemersvereniging ook bijdraagt. Nou ja, dat kan wel verschillen, want in Utrecht heb je ook het 
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Ondernemersfonds en ondernemersverenigingen, dus die dragen dan ook bij. En de gemeente die 
financiert ECUB ook voor een deel. 
 
GK: Ah, dus we werken eigenlijk samen! [lacht] 
 
DL: Ja [lacht], ja we hebben heel veel contact met de gemeente Utrecht. En gemeente Nieuwegein en de 
gemeente Stichtse Vecht. En als zo’n bedrijventerrein is aangesloten en een bedrijf lid wordt, dan betalen 
ze daar ook contributie voor. Maar dat is niet zo veel. 
 
GK: Ja, en daar hebben ze natuurlijk heel veel aan. Al het advies, alle bijeenkomsten. Goed! En wat voor 
bedrijven kunnen dan contact met jullie opnemen? Je noemde al bedrijventerreinen, maar gaat het dan om 
het gehele terrein, echt met z’n allen? 
 
DL: Ja, dat kan ook inderdaad.  
 
GK: Of is het meer één organisatie die begint en de rest dan meetrekt? 
 
DL: Ja, ja, dat kan allemaal. In ieder geval moet er een overkoepelende organisatie of een 
ondernemersvereniging of de gemeente eerst ervoor zorgen dat het bedrijventerrein als geheel aangesloten 
is, en dan kunnen die bedrijven dus lid worden. Maar goed, we hebben natuurlijk contacten met allerlei 
bedrijven die nog geen lid zijn, dus dat gaat niet heel strikt. 
 
GK: Waarom is het eigenlijk handiger om als terrein aan te sluiten en niet los? 
 
DL: Het is doel is natuurlijk om hele bedrijventerreinen te verduurzamen. 
 
GK: Gewoon om ze als geheel te nemen, omdat dat makkelijker gaat? 
 
DL: Ja, en omdat ze dan ook samen kunnen werken en omdat er dan meer financiering is vanuit de 
ondernemersvereniging van het terrein als geheel. 
 
GK: Dus het coöperatieve blijft eigenlijk steeds terugkomen, het is heel veel samenwerken. 
 
DL: Ja, klopt, inderdaad. Ons motto is ook ¨luisteren, verbinden, realiseren¨. Dus dat verbinden is heel 
belangrijk. We luisteren eerst naar wat het bedrijf wil, wat zijn de wensen. En dan verbinden we alle 
partijen aan elkaar om het te realiseren. 
 
GK: Werken die partijen ook samen? Die organisaties, die bedrijven onderling? 
 
DL: Ja, vaak wel. Maar we proberen om ze nog meer aan elkaar te verbinden, want het gebeurt natuurlijk 
ook vaak dat ze elkaar niet kennen. 
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GK: Ah, dus het onderwerp gaat toch wel op zichzelf leven. 
 
DL: Ja, toch wel. 
 
GK: Dat hebben jullie dan wel heel goed gedaan. Want sinds 2017 zijn jullie aan het uitbreiden, en nu al 
zo’n impact. 
 
DL: Ja, klopt, en we hebben nu al iets van 80 leden. Dus dat gaat vrij snel. 
 
GK: Oké, dat gaat wel heel rap dan. Oké. Stel, zo’n organisatie komt voor het eerst bij jullie aan. Wat 
doen jullie da, hoe verloopt het proces, hebben jullie een stappenplan of zo? 
 
DL: Ja, ja meestal maken we dan eerst een afspraak en gaan we daar langs, meestal doet de manager dat. 
Die gaat dan langs en die gaat dan uitleggen wie we zijn, wat we doen en hoe het proces in zijn werk gaat 
en om natuurlijk alles te horen over het bedrijf. Stel dan dat ze lid willen worden, dan vullen ze 
formulieren in, en dan volgen alle praktische zaken. En dan krijgen ze als eerst die energiescan. 
 
GK: Ah, oké, die bieden jullie meteen aan? 
 
DL: Ja, die bieden we meteen aan alle nieuwe leden. En dan wordt er meteen gekeken hoe het precies met 
die energie zit, met het energieverbruik, en elektriciteit en gas. Allerlei aspecten zitten daar in, het is best 
uitgebreid. En dat is dan ook weer van een bedrijf, Energiepartners. Dus dat doen we eerst, en dan komt 
daar dan iets uit. Een plan, een advies van wat je zou kunnen doen. 
 
GK: Oh, dus dat zit er meteen al bij? 
 
DL: Ja, dat zit er meteen bij. En dan kijken we in overleg wat het bedrijf verder wil. Of ze bijvoorbeeld 
willen beginnen met de verlichting, of zonnepanelen of iets anders. En dan kunnen wij voorstellen met 
welke partijen zij de zee in kunnen gaan. En eventueel vragen wij subsidies aan, de SDE bijvoorbeeld 
voor de zonnepanelen. 
 
GK: Ah, de SDE. Doen jullie dat ook? 
 
DL: Ja, daar helpen wij dan ook bij.  
 
GK: Oké, jullie doen wel heel veel… Wordt al het advies eigenlijk ook opgevolgd, alles wat uit de 
Energiescan komt? Weet je dat? 
 
DL: Nee, niet alles natuurlijk. Het is vaak ook een investering. Het is heel verschillend. 
 
GK: Het klinkt dan voornamelijk als een geldkwestie. 
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DL: Ja, het is heel verschillend per bedrijf, of ze een pot geld hebben liggen. En soms zijn er andere 
problemen. Bijvoorbeeld het dak is niet geschikt voor zonnepanelen of het is zo duur dat je het weer niet 
makkelijk terugverdiend. Ja, het is heel verschillend. 
 
GK: Maar wel hele praktische redenen. Niet dat de management ¨er geen zin in heeft¨? 
 
DL: Dat kan natuurlijk ook… Maar ja, geen zin… Vaak gaat het ook om geld. Er zijn natuurlijk weinig 
bedrijven die zo idealistisch zijn en het alleen maar doen om duurzaamheid. [lacht] Meestal gaat het ook 
om geld. Kan ik het terugverdienen, krijg ik anders een boete als ik het niet doe. Er zijn bijvoorbeeld 
maatregelen, dat als bedrijven een bepaalde grootte hebben, dan moeten ze voldoen aan de 
energiebesparingsplicht. Dan moeten ze sowieso maatregelen met een terugverdientijd van vijf jaar 
uitvoeren. Dat is natuurlijk ook een reden om het te doen. 
 
GK: Ja, precies. Doen jullie ook aan voorlichting? Ja, je noemde de bijeenkomsten al natuurlijk. 
 
DL: Ja, of dan wordt bijvoorbeeld iets aangekondigt, dat er een nieuwe SDE-ronde komt, en daar 
communiceren wij dan gelijk over. In onze nieuwsbrief en social media, op de website. En stel dat er iets 
nieuws is of zo, bijvoorbeeld die waterstofauto’s, daar geven wij dan voorlichting over. Dan leggen we 
dingen uit tijdens bijeenkomsten. Of als mensen vragen hebben, dan kunnen zij bij ons terecht. 
 
GK: Worden die ook goed bezocht? Die bijeenkomsten? 
 
DL: Ja, zeker. Ja, het is een beetje verschillend, van wat voor bijeenkomst dat is. De ene zijn er 30 of zo, 
de andere zijn er 100. Dat is een beetje verschillend. 
 
GK: Verschilt dat ook per thema? 
 
DL: Ja, ook. En waar het is, wanneer het is, en hoeveel wij er uitgenodigd hebben. [lacht]. 
GK: [lacht] Ja, dat is natuurlijk ook een ding. En die bijeenkomsten, gaan die dan voornamelijk over 
innovaties of nieuwe technologieën of ook over bestaande dingen? 
 
DL: Ja, dat is ook verschillend. Ook bestaande dingen, inderdaad. Dat is dan vrij innovatief. We hebben 
bijvoorbeeld ook een bijeenkomst gehad over zonnepanelen. Dat is dan niet zo nieuw, maar er zijn nog 
heel veel bedrijven die ze nog steeds niet hebben, voor hen is het dan wel nieuw. Maar we doen ook 
nieuwe dingen, bijvoorbeeld dat rijden op waterstof dus. We zijn nu ook bezig om een 
waterstoftankstation naar Utrecht te halen, naar de Wetering/Haarrijn, mogelijk Lage Weide, Nieuwegein. 
Voor vrachtwagens is dit ideaal, die redden het niet elektrisch. Op waterstof gaan ze langer mee. 
 
GK: Interessant! 
 
DL: Ja. We zijn nu ook bezig met een peiling voor rijden op waterstof, met vragen zoals ¨Als er een 
tankstation zou komen, zou je dan geïnteresseerd zijn in waterstofauto’s en hoeveel zou je er dan willen 
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aanschaffen?¨ En stel dat er genoeg geïnteresseerden zijn, dan kan je dat doorgeven aan een partner die 
dat kan realiseren. Dan kan je vraag en aanbod koppelen. 
 
GK: Ah, mooi dat je dat zegt. Want, jullie verwijzen ook echt door naar anderen en koppelen ze echt aan 
partijen? 
 
DL: Ja, heel veel, klopt. 
 
GK: Maar verwijzen jullie dan ook door naar andere adviseurs, of alleen naar installatiebedrijven? 
 
DL: Ja, vooral dan installatiebedrijven en fabrikanten, en leveranciers. 
 
GK: Dus echt vraag-aanbod koppelen aan elkaar. Weer dat stukje samenwerking en coöperatie. Oké. 
Organisaties. Hoe vinden zij jullie eigenlijk? Werven jullie actief, komen zij zelf naar jullie toe? 
 
DL: Ze komen zelf, maar wij zoeken bedrijven ook op. We doen veel aan netwerken. We gaan veel nar 
bijeenkomsten - we zijn gisteren bijvoorbeeld naar een bijeenkomst geweest van de 
ondernemersvereniging Stichtse Vecht - en dan ontmoet je allerlei bedrijven, ook die ons nog niet kennen. 
Die horen dan een keer over wie we zijn, wat we doen, en dan gaat het balletje rollen. Ja, zo zijn er 
eigenlijk veel verschillende bijeenkomsten waar wij naartoe gaan. Als het kan dan kunnen we ook 
presentaties geven, bijvoorbeeld een pitch. Dat is een van de manieren waarop bedrijven ons leren 
kennen. Ja, en daarnaast hebben we natuurlijk ook de website, en social media en LinkedIn en zo. En we 
benaderen bedrijventerreinen en bedrijven ook rechtstreeks. Soms doet ook de gemeente wat. Dan stuurt 
ze een brief naar bedrijven over, bijvoorbeeld, de SDE, en dan noemt ze ook ECUB. Dan zegt ze dat 
bedrijven terecht kunnen bij ECUB voor die en die vragen. 
 
GK: Dus doorverwijzing, actief trekken. Kunnen jullie ook ¨opgelegd¨ worden? Dat de gemeente de 
achterlopers naar jullie doorstuurt met het idee ¨nu moet je aan de slag en dat kan bij hen¨? 
 
DL: Ik weet niet of de gemeente dat doet. 
 
GK: Of andere instanties? 
 
DL: Nee, dat weet ik zo niet. 
 
GK: Nee, oké. Het is wel allemaal vrijwillig dus? 
 
DL: Ja, ja, het is allemaal vrijwillig. 
 
GK: Hoe geïnformeerd zijn mensen als ze naar jullie toekomen? Bijvoorbeeld over welke maatregelen er 
mogelijk zijn? 
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DL: Dat is heel verschillend. Soms weten ze helemaal niks en soms weten ze alles al. Nou ja, alles. 
[lacht]. 
 
GK: [lacht] Alles zal wel lastig zijn, inderdaad. 
 
DL: Nee, het is heel verschillend. Er zit heel veel verschil in kennis en niveau. 
 
GK: Ook over wettelijke verplichtingen, wat zij allemaal moeten doen? 
 
DL: Ja, ook heel verschillend. Er zijn bedrijven die het allemaal niet zo goed snappen en niet zo goed 
weten, maar er zijn ook bedrijven die het allemaal weten. Het ligt ook een beetje aan of een bedrijf groot 
is, of ze iemand hebben die zich daarin verdiept heeft of dat ze er eigenlijk geen tijd voor hebben. 
 
GK: Is het ook zo dat grotere bedrijven wat verder zijn? 
 
DL: Vaak wel in kennis, maar niet met het uitvoeren. 
 
GK: Loopt het daar dan gelijk op? 
 
DL: Dat weet ik niet, ik weet niet of daar onderzoek naar gedaan is. Ik kan niet zeggen dat grotere 
bedrijven veel verder zijn dan kleinere bedrijven. 
 
GK: Heb je het idee dat bedrijven liever alles uitbesteden of gaan ze liever zelfstandig aan het werk en 
doen ze liever zelf eerst alles wat zij kunnen? Dat ze daarna pas naar anderen toestappen? 
 
DL: Ik denk dat dat ok wel heel verschillend is. Dat weet ik niet zo goed. 
 
GK: Weet je met wat voor vragen organisaties het vaakst zitten? Wat voor vragen zij meestal hebben? 
 
DL: Ik weet niet of er echt iets uitspringt. Je bedoelt vragen aan ons? 
 
GK: Ja, vragen aan jullie. Bijvoorbeeld over wettelijke verplichtingen of financiering of elke maatregelen 
te nemen zijn of waar zij het beste aan kunnen kloppen daarvoor. 
 
DL: Ja, al die dingen, volgens mij. Maar ik weet niet of er iets uitspringt, iets waar de meeste mensen mee 
zitten. 
 
GK: Ja. Ja, dat kan natuurlijk ook. 
 
DL: Ja, ik denk al die verschillende dingen, inderdaad. Van wat moet ik wel of niet doen, waar haal ik het 
budget vandaan, bij wie kan ik terecht en kan dat wel met mijn bedrijf technisch gezien. En hoe zit het 
met terugverdienen en kosten en opbrengsten. Ja, dat is heel verschillend per bedrijf. 
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GK: Oh, dat verschilt wel erg? 
 
DL: Ja, zeker. 
 
GK: Weet je misschien waar dat mee samenhangt? Is het de sector, de grootte, of verschilt het echt per 
bedrijf zelf? 
 
DL: Nou ja, als het over zonnepanelen gaat, bijvoorbeeld, dan gaat het er erg om jouw dakconstructie. En 
hoeveel stroom jij gebruikt als bedrijf en of je genoeg hebt aan die zonnepanelen, of dat het echt peanuts 
is in vergelijking met wat het bedrijf verbruikt. Dat maakt natuurlijk wel uit. En bijvoorbeeld als het gaat 
om aardgas, om het afgaan van aardgas, dan verschilt dat ook heel erg per bedrijf. Er zijn bedrijven die 
het gebruiken in het bedrijfsproces, dus niet puur verwarming, maar echt voor de productie. En dan is het 
natuurlijk allemaal lastiger. Dan gaat het niet zo makkelijk. 
 
GK: Nee. Dus dan gaat het vooral om vragen naar alternatieven, gok ik? 
 
DL: Ja, als dat kan. Maar er zijn ook bedrijven die meteen zeggen ¨dat kan gewoon niet bij mij¨. 
 
GK: Punt. 
 
DL: Punt. ¨We hebben dat gewoon nodig en het kan niet.¨ Niet moeilijk doen. 
 
GK: Zijn er eigenlijk veel van zulke bedrijven? 
 
DL: Nee, een paar. 
 
GK: Dan ben ik benieuwd wat ze gaan doen de komende jaren. Wanneer de gaskraan definitief dichtgaat. 
 
DL: Ja, misschien moeten er gewoon alternatieven komen voor die bedrijven. Toch nog iets van een 
gasmogelijkheid laten of toch een ander apparaat aanschaffen. Maar dat zijn natuurlijk hele grote 
apparaten die lang meegaan en die je niet zomaar vervangt als die nog 30 jaar meegaat. 
 
GK: Maar met zulke vraagstukken denken jullie dan ook mee of verwijzen jullie door naar anderen? 
 
DL: Ja, soms verwijzen we door. Maar daar kunnen we ook over meedenken, inderdaad. 
 
GK: Dus jullie zijn ook een aanspreekpunt voor zulke dingen? 
 
DL: Ja, ja precies. Ook voor het aardgasvrije, daar zijn wij ook mee bezig. 
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GK: Wanneer bedrijven helemaal aan het begin van het verduurzamingstraject staan, weten ze dan waar 
ze moeten beginnen? Hoe ze kunnen starten. 
 
DL: Nee, vaak helemaal niet. Nou ja, dat is ook verschillend, soms natuurlijk ook wel. Maar als ze nog 
helemaal in het begin staan en nog helemaal niks gedaan hebben, dan weten ze vaak niet wat het handigst 
is om mee te beginnen. En dan is zo’n energiescan natuurlijk handig. 
 
GK: Ja precies. Dan weet je waar je nu staat. 
 
DL: Ja, dan weet je wat het laaghangend fruit is en begin je daarmee. 
 
GK: Kunnen ze dat ¨fruit¨ ook zelf aanpakken? Of hebben ze daar echt anderen voor nodig? 
 
DL: Je besteedt de meeste dingen wel uit, je gaat niet zelf die maatregelen uitvoeren. 
 
GK: Nee, oké. Je gaat niet zelf even een cv-ketel vervangen. 
 
DL: Nee, precies. 
 
GK: En de lichten? Kunnen die wel zelf…? 
 
DL: Vaak wordt dat ook uitbesteed. Meestal schakelen bedrijven wel anderen in. 
 
GK: Veranderen de vragen eigenlijk gaandeweg? Van de verduurzamende bedrijven? Dat ze bijvoorbeeld 
binnenkomen met één vraag, en verder in het traject andere vragen hebben. 
 
DL: Dat komt natuurlijk wel voor, ja. Maar daar weet ik niet zo snel een voorbeeld van. 
 
GK: Dat is op zich wel vanzelfsprekend. Als de situatie verandert, veranderen de vragen natuurlijk ook. 
Wat voor problemen komen organisaties tegen als ze dan op weg zijn? Als ze aan het verduurzamen zijn? 
 
DL: Ja, vanalles. Ja, budget natuurlijk, nu je geld nodig hebt voor een investering. En wat ik net al zei, dat 
ze aardgas gebruiken voor het bedrijfsproces en dat ze het niet zomaar kunnen afsluiten. En technische 
dingen, zoals bijvoorbeeld met zonnepanelen dat het dak er niet geschikt voor is. Of dat het pand 
bijvoorbeeld niet van henzelf is, dat ze het moeten huren. En dan heb je met de verhuurder te maken en 
kan je ook niet zo makkelijk allerlei maatregelen uitvoeren. 
 
GK: Knelt dat vaak? Tussen huurder en eigenaar, of beheerder?  
 
DL: Weet ik niet zo goed. Ik denk dat het vooral zo is bij kleine bedrijven. 
 
GK: En hoe zit het dan bij de grotere? Waar zit het verschil? 
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DL: Grotere zijn vaak zelf eigenaar. Die kunnen dan zelf alles doen, ze hebben geen huurcontract. 
 
GK: Weet je of deze problemen gaandeweg veranderen? 
 
DL: Nou ja, dat hangt ook af van de situatie. Dat is verschilt ook. 
 
GK: Ah ja, precies hetzelfde. Zijn er ook organisaties die afhaken bij jullie? Die dan zeggen, ¨dankjewel, 
maar hier stoppen we¨? 
 
DL: Die het lidmaatschap opzeggen, bedoel je? Dat heb ik nog niet gehoord. Ik ben hier natuurlijk pas 
sinds kort, maar dat ik heb niet gehoord dat dat gebeurd is. 
 
GK: Oké. Nou fijn. Goed bezig dus! 
 
DL: Ja. Ja. Het komt natuurlijk wel voor dat ze afhaken bij het uitvoeren van een maatregel. Dat ze 
denken ¨dat is wel wat¨, maar later besluiten ¨toch maar niet¨ om allerlei redenen. 
 
GK: Redenen? Geld ook? 
 
DL: Ja, geld. Of om technische redenen niet geschikt. Of andere bezwaren. 
 
GK: Dan willen ze wel, maar dan gaat het toch niet. Nu een hele brede, samenvattende vraag: waarom 
denk je dat bepaalde organisaties nog niet verduurzamen of zelfs weigeren dit te doen? Wat zijn jouw 
ideeën daarover? 
 
DL: Ja, ook allerlei verschillende dingen. Geld, technische mogelijkheden, maar we horen ook dat ze niet 
willen dat er iets opgelegd wordt. Dat ze zelf willen uitmaken wat zij doen en dat er niet iemand iets gaat 
opleggen. Ja, dat komt ook wel voor hoor. Dat ze vinden dat ¨ze niet weten waar ze over praten, voor mijn 
bedrijf gaat dat anders, en zo gaat dat niet¨. Ze willen het graag zelf uitvinden of zelf bedenken, in plaats 
van dat het opgelegd wordt. 
 
GK: Ja, dat geloof ik wel. 
 
DL: Een soort eigenwijsheid. En soms ook vooroordelen. Dat ze iets gehoord hebben over zonnepanelen, 
dat dat helemaal niet duurzaam is of zo. 
 
GK: Dat het helemaal niet werkt. 
 
DL: Ja, van die gekke dingen. [lacht] Dat komt natuurlijk ook wel voor. Maar het meeste, dat zijn toch 
wel de financiën. 
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GK: Vrij praktische dingen dus. 
 
DL: Ja. En technische mogelijkheden. 
 
GK: Dat is mooi, want dat overlapt heel mooi met wat ik in de literatuur heb gevonden. Ik heb daar zes 
drempels, barrieres, gevonden, en ik wil ze even één voor één nalopen. Even kijken of jij ze ook in de 
praktijk bent tegengekomen. Nou, de financiële dus sowieso. Het gebrek aan geld dat organisaties van 
verduurzaming weerhoudt. Dat herkende je wel? 
 
DL: Ja, ja. 
 
GK: En technische problemen? Bijvoorbeeld de afwezigheid van vakkundig personeel of onderhoud dat 
niet verricht kan worden. Dat herken je ook wel, de technisch gerelateerde barrieres? 
 
DL: Ja, zeker, die ook. 
 
GK: Kennis? Dat mensen kennis of expertise missen? 
 
DL: Ja, ja. Zeker. Dat ook. 
 
GK: Daar brengen jullie dus verandering in. 
 
DL: Klopt! 
 
GK: En wetgeving? Bijvoorbeeld een gebrek aan wetgeving of het niet kennen ervan? 
 
DL: Ja, dat komt ook voor inderdaad. 
 
GK: En dat stopt organisaties ook van verduurzamen? 
 
DL: Ja, dat kan. 
 
GK: Nee, oké. Als je niet weet dat het opgelegd is, dan ga je dat niet zo snel doen. 
 
DL: Ja, dat ook inderdaad. Ja, maar het kan ook andersom zijn. Ik hoorde laatste van een bedrijf, dat 
warm afvalwater verder wilde gebruiken. Dat water zou dan naar een ander bedrijf toe kunnen gaan, en 
daar gebruikt worden voor verwarming. Maar dat mag qua wetgeving niet zomaar. Je mag niet zomaar 
afvalwater leveren aan een ander bedrijf. Het is maar even een voorbeeld hoor... 
 
GK: Het is wel een heel mooi voorbeeld! 
 
DL: Ja, en dat terwijl het heel duurzaam zou zijn. Maar dat mag dan weer niet zomaar. 
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GK: Wat zonde! Ben je vaker tegengekomen dat zulke initiatieven worden ¨doodgedrukt¨? 
 
DL: Ik zit er natuurlijk pas sinds kort, dus ik heb niet vaker zulke verhalen gehoord. Maar ik denk dat het 
wel vaker voorkomt. Ja, echt zonde. Want dan moet dat bedrijf het weer gaan lozen, de ander moet dan 
weer verwarmen, en dat kost allemaal extra energie. 
 
GK: En dan de overheidsgerelateerde drempels. Bijvoorbeeld een gebrek aan controles of gebrek aan 
ondersteuning vanuit de overheid dat organisaties weerhoudt? 
 
DL: [aarzelend] Ja… 
 
GK: Er wordt natuurlijk wel steun geleverd, maar ik weet natuurlijk niet hoe bekend dat is onder de 
organisaties. 
 
DL: Zoals subsidies en zo? Daar komt het wel voor dat ze het te ingewikkeld vinden of niet weten hoe dat 
zit.  
 
GK: En organisationele drempels? Bijvoorbeeld tegenwerking vanuit het bestuur of weinig betrokkenheid 
vanuit de medewerkers zelf? 
 
DL: Dat komt ook wel voor. 
 
GK: Ook bij organisaties die bij jullie aangesloten zijn? Dat het zelfs daar lastig gaat? 
 
DL: Ja, daar minder, denk ik. Want dan heeft de organisatie al besloten dat ze lid worden en dan is er al 
een draagvlak. Maar hoe dat precies zit weet ik niet. 
 
GK: Oké. Oké. Ik ben dus bezig met een onderzoek naar de gemeentelijke website, met een stukje 
daarvan, namelijk Duurzaam Ondernemen. Daar vallen enkele pagina’s onder. [geeft kopieën door]. 
Bijvoorbeeld de pagina over wettelijke verplichtingen. En daar staan dan vier verplichtingen bij: Wet 
Milieubeheer, dat was het binnen vijf jaar terugverdienen, met die erkende maatregelen; Energieaudits; 
verplichting label C voor grotere kantoorpanden, dat kantoren groter dan 100m² naar label C moeten; en 
Informatieplicht. Wordt zo alle wetgeving genoemd of zou je nog wel een paar kunnen bedenken? 
 
DL: Voor zover ik weet wel, maar ik zit dan ook niet zo in de wetgeving. Maar deze klinken mij allemaal 
bekend. 
 
GK: Denk je dat er meer informatie over geleverd zou moeten worden? Of is het wel duidelijk zo? 
 
DL: Nou ja, dit is natuurlijk vooral doorverwijzen. Oh ja, er staat wel ¨voor meer informatie, lees...¨ 
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GK: Ja, dat is ook doorklikken. 
 
DL: Oké, dat is allemaal doorklikken naar het RVO. Ja, je zou hier nog kunnen doorverwijzen naar 
ECUB of Ecomatters. Maar dan wel erbij zetten dat het voor bedrijven op bedrijventerreinen bedoeld is. 
Want ik kan me voorstellen dat als bedrijven dit lezen, dat ze denken dat het veel is. Ook met 
doorklikken, en dan weer terug, en dan weer doorklikken. Misschien dat ze dan geen zin hebben om zich 
nog meer in te verdiepen. Maar het is wel handig om neer te zetten, dat als je op een bedrijventerrein zit, 
je terecht kunt bij ECUB. En als je een winkel in de binnenstad bent, dan kun je terecht bij anderen. 
 
GK: Ik ben blij dat je dit zegt, want er vallen nog wat pagina’s onder Duurzaam Ondernemen, namelijk de 
hulpmiddelen, hier zijn er vijf van. Ben je hier bekend mee? Met de Milieubarometer bijvoorbeeld? 
 
DL: Nee, ik heb wel die term gehoord, maar ik weet het niet precies. [leest verder]. Oh ja, dat is het. Wie 
verzorgt dit dan? 
 
GK: Dat was Stimular uit mijn hoofd, het was een bedrijf dat dat deed. 
 
DL: Want dit is eigenlijk wat wij doen, met die energiescan. Dat inzicht kunnen wij ook geven. Maar dit 
is alleen inzicht in je energieprestatie en dan stopt het. Wat wij bieden, is dat plus advies, plus het 
koppelen aan bedrijven en het aanvragen van subsidies en offertes… Veel meer dan dit alleen. 
 
GK: Dat is wel interessant, want verder wordt er wel doorverwezen naar ECUB, maar daar staat dan niks 
over de energiescan. 
 
DL: Oh ja, hier staat het wel. Het is natuurlijk vrij beknopt wat hier staat. 
 
GK: Wat voor informatie zou daar nog meer moeten staan? 
 
DL: Er zou bijvoorbeeld iets over die energiescan erin kunnen. En hoe het werkt met die 
bedrijventerreinen en het aansluiten. En wat wij bieden, dus het volledig ontzorgen van de bedrijven. Van 
de energiescan tot uitvoeren en alles wat daarbij komt kijken. Dit is heel kort. 
 
GK: Als je zo die stukjes tekst ziet, denk je dat organisaties zo overtuigd worden van het belang van 
verduurzamen? 
 
DL: Ik weet niet of deze teksten echt bijdragen aan het overtuigen van het belang van verduurzaming. 
Daar gaat het niet over, het gaat meer over hoe je kan verduurzamen. Nou ja, het stuk over de wettelijke 
verplichtingen dan wel en het klimaatverhaal. 
 
GK: Zouden ze in staat zijn om met deze teksten te kunnen verduurzamen, om de volgende stappen te 
kunnen nemen? 
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DL: Ja, dat kan op zich wel. Maar ze moeten zich er behoorlijk in verdiepen dan. 
 
GK: Denk je dat dit ze aanspoort? 
 
DL: Ja, sommigen wel, sommigen niet. Het is lastig te zeggen. 
 
GK: Hoe denk je dat bedrijven gestimuleerd kunnen worden om te verduurzamen? Wat denk je dat 
werkt? 
 
DL: Ik denk dat dat heel erg verschilt per bedrijf. De één doet dit vanzelf al omdat die gewoon geen 
klimaatverandering wil, en de ander vindt dat allemaal niet belangrijk en die denkt alleen maar aan geld, 
en de volgende wil alleen dat het makkelijk is en doet alleen wat wettelijk moet. Ja, dat is heel 
verschillend. Er is niet één ding dat je kan doen om iedereen over de streep te trekken, zeg maar. [kijkt 
naar de kopieën]. Maar goed dit, draagt natuurlijk ook bij, aan de kennis. Maar het zijn veel korte stukjes 
met heel veel doorverwijzingen, dus als je echt alles wil weten, moet je heel veel doorklikken. Dus ik kan 
het me ook voorstellen dat dat kan leiden tot chaos. Het is dan een beetje te veel. Dus aan de andere kant 
is het ook handig om te verwijzen naar partijen die kunnen helpen en ontzorgen. 
 
GK: Ja, dat is ook zo. En het is inderdaad meer een doorverwijspagina zo. 
 
DL: Ja. Wat wel handig is, is dat stuk over de financiering, dat overzichtje. Als je dat zo leest, dan kan ik 
mij voorstellen dat bedrijven, vooral de kleinere, al die mogelijkheden zien en denken ¨oh nee, moet ik 
me in al die mogelijkheden gaan verdiepen of waar kom ik dan wel of niet voor in aanmerking. Dat is wel 
lastig allemaal. Dus dan is wel handig om bijvoorbeeld bij ons of een adviesbureau aan te kloppen. Dan 
kunnen die vertellen hoe het precies zit en wat voor jou de beste opties zijn. 
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D3. Interview met ECUB II 

 
GK: Ik ben dus bezig met een afstudeeronderzoek naar onder andere de informatiebehoeften van 
verduurzamende organisaties. Hiervoor ga ik langs bij experten zulke organisaties ondersteunen. Deze 
informatie gebruik ik vervolgens om het informatieaanbod en de gebruiksvriendelijkheid van een deel van 
de gemeentelijke website te verbeteren. Binnen dit gesprek wil ik graag vier onderwerpen bespreken. De 
eerste thema betreft ECUB zelf, haar werkzaamheden en doelen, en jouw rol in deze organisatie. In de 
tweede thema wil ik het hebben over het aanbod van ECUB, dus wat zij doet, waar organisaties haar voor 
kunnen gebruiken. Dan gaat het om de verduurzamende organisaties zelf. Dus vragen die zij hebben en 
problemen waar zij tegenaan lopen, drempels die zij hebben. En aan het eind wil ik nog even naar de 
website kijken, misschien heb jij toevallig al opmerkingen erover. 
 
BS: Dat is goed. 
 
GK: Oké. Waar houdt ECUB zich eigenlijk mee bezig? 
 
BS: ECUB is een organisatie die zich bezighoudt met gebouwgebonden verduurzaming en in de 
mobiliteit, en op het bedrijven terreinniveau an sich. En dit doen we alleen voor aangesloten bedrijven. 
Dus bedrijventerreinen waar wij werkzaam op zijn. Dit zijn een paar hier in Utrecht, dit zijn die op de 
Lage Weide, Wetering/Haarrijn, dat zijn bedrijventerreinen. Daarnaast doen we het ook voor alle 
bedrijventerreinen op Stichtse Vecht en twee in Nieuwegein, in Liesbosch en Laagraven. Dus we kunnen 
pas wat doen op het moment dat het bedrijventerrein bij ons aangesloten is, zodat die een bepaald bedrag 
bij kan dragen en wij het bureau draaiende kunnen houden. Want het lidmaatschap is 350 euro. 
 
GK: Per jaar? 
 
BS: Per jaar. Maar daar kun je niet een breed bureau zoals ECUB draaiende houden. Dus we hebben daar 
een formule voor gevonden, zodat de bedrijventerreinen daaraan bijdragen. Dus je helpt individuele 
leden, gebouwgebonden, in de mobiliteit en op bedrijventerreinniveau an sich. 
 
GK: Nou, hartstikke duidelijk. En wat zijn dan de doelen van ECUB? Staat dat in een mooie visie of zo? 
In een missie? 
 
BS: Ooit is er een convenant getekend tussen de Gemeente Utrecht en het bestuur van ILW, Initiatieven 
Lage Weide, in 2014, waarin ze gezegd hebben ¨we gaan ons inspannen voor dat er in 2020 30% CO2 
reductie behaald wordt. Daar is eigenlijk dit uit ontstaan. Toen hebben ze in 2015 het Duurzame 
Masterplan Lage Weide geschreven, dus hoe heel Lage Weide, al die 800 bedrijven verduurzaamd 
kunnen worden. Toen was dat klaar en daarna ben ik vanaf mei 2016 gekomen. Toen heb ik gezegd, dat je 
beter vanaf onderaan kan beginnen, individuele leden ontzorgen, en stapje voor stapje verder komen. Daar 
hebben wij een programma voor gemaakt zodat je een individuele aanpak hebt op bedrijventerreinniveau 
en op bedrijfsniveau. Dit was een doel, maar dat we hebben losgelaten, want je kan naar iets toewerken en 
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dan stoppen, maar dit is een oneindig proces. Daar staan we voor en daar gaan we mee aan de slag. Het is 
dus niet een keertje verduurzamen, maar je moet continu blijven verduurzamen en renoveren. En wat wel 
vanuit het bestuur is geroepen, is zodat wij hier met elkaar zorgen dat het grootste industriële zonnedak 
van Nederland hier komt. Dus al die bedrijven bij elkaar willen ervoor zorgen dat zij heel veel 
zonnepanelen op het dak hebben. Dit kunnen we realiseren en daar zijn we mee bezig. En ze proberen 
allemaal te helpen zodat die realisatie komt. En wat ze ook graag willen… De stad Utrecht heeft ambitie 
om in 2025 20% van de daken belegd te hebben met zonnepanelen. Het bestuur en de leden hebben 
gezegd ¨we willen ons inzetten voor bedrijventerreinen die aangesloten zijn, zodat we in 2023 die 20% 
belegd hebben¨. En verder houden we bij hoeveel ton CO2 er bespaard wordt, hoeveel kWh. Er zijn heel 
veel zaken die we bijhouden en monitoren, maar dit zijn eigenlijk de hoofdlijnen. Dus we willen met 
elkaar de duurzaamste grootste industrieterrein van Nederland zijn, en andere bedrijven inspireren, en het 
grootste Utrechtse zonnedak maken, en nog iets met waterstoftankstations, daar zijn wij ook mee bezig. 
 
GK: Oh ja, Diana vertelde inderdaad dat er binnenkort een waterstoftankstation komt. 
 
BS: Ja, zowel op de Wetering/Haarrijn, als hier op Lage Weide. Dus er komt niet één, maar er komen 
twee tankstations. Volgend jaar. 
 
GK: Oh, dat is al bijna! 
 
BS: Ja, en ook daar zijn wij bij betrokken en hebben we onze rol. Dus nogmaals, gebouwgebonden en in 
de mobiliteit, en vanuit het mobiliteitsvraagstuk zijn wij met die waterstoftankstations bezig. 
 
GK: En daar kunnen bedrijven ook gebruik van maken, uiteindelijk. 
 
BS: Ja, ja. Uiteindelijk zijn de ondernemers hier diegenen die zeggen ik wil het graag hebben, zo’n 
tankstation. Alleen, wij zijn afhankelijk van overheden met subsidies en allerlei andere procedures. Dus 
dat proberen we een beetje te begeleiden en te optimaliseren, zodat er een subsidie komt en dat de 
gemeente snel een vergunning trekt. 
 
GK: Maar er is wel vraag vanuit bedrijven naar waterstoftankstations? 
 
BS: Ja, er is heel veel vraag naar. Als een van de weinigen in Nederland weten wij exact wat onze leden 
willen. Dit hebben we allemaal niet zomaar gekregen, dit is uit dossiers ontstaan. Ik ben hier in mei 2016 
gekomen, toen zeiden we al dat we iets met die waterstoftankstations willen doen. Vanaf september 2017 
gingen een paar grote heren hier roepen dat er gewoon een tankstation moet komen. En die vier zijn een 
soort koplopersgroep geworden en die hebben ons een opdracht gegeven om te onderzoeken hoe hier een 
waterstoftankstation kan komen. Hoe zit het met de subsidie, wie kan het bouwen en waar lopen we 
tegenaan? Dat hebben we geïnventariseerd en we hebben een bedrijf gepinpoint, en hebben we met de 
hulp van de Gemeente Utrecht extra subsidie gekregen. En omdat wij toen met die koplopergroep bezig 
zijn geweest, hebben wij een hele grote informatieavond gehad op zes december vorig jaar. 100 
ondernemers, crème de la crème uit Utrecht, topsprekers en importeurs, iedereen was daar. Hebben we 



98 | BIJLAGEN 
Gala Kouzmitcheva 

5705487 
 

van half negen tot half tien aan één stuk door geïnformeerd - niemand liep weg - en toen hadden we van 
die mensen heel goed in zicht wie wat wil. Toen bleven we die mensen volgen en informeren, en hebben 
we afgelopen 15 oktober een werksessie gehad met 45 ondernemers die het toen hadden geroepen, maar 
nu ook echt willen. Die hebben wij gevraagd naar het aantal voertuigen dat zij willen aanschaffen 
wanneer het tankstation komt. Dus personenauto’s, busjes en vrachtwagens. En nu weten wij in ieder 
geval van die groep dat zij met elkaar meer dan 250 voertuigen gaan aanschaffen. Dus we weten exact 
wie wat wil en wat voor types. Dat maakt dat je wel wat weet en dus ook iets naar overheden kan roepen. 
Maar dat ophalen van informatie kost heel veel tijd. Om achter al die voordeurtjes te komen. Dus, 
nogmaals, dat zijn de twee hoofdtakken. 
 
GK: Ja, mijn volgende vraag ging over de werkzaamheden, maar dit is eigenlijk al beantwoord. 
 
BS: Ja, ik doe dit niet alleen, we zijn inmiddels met vijf mensen. Maar we moeten wel veel doen: 
acquisitie, planvorming, ledenbegeleiding, communicatie, verantwoording. En al die dingen die ik noem, 
dat doen we met z’n vijfen. En dan ben je ook hard nodig. En wat we ook doen, we hebben in de 
afgelopen oktober al vier bijeenkomsten georganiseerd in Utrecht twee keer, Nieuwegein en Stichtse 
Vecht, en dan hebben we vandaag weer eentje en dan morgen moeten we weer wat doen. Dus om alles te 
organiseren, heb je ook gewoon mensen nodig. Dus dat doen we. 
 
GK: Maar heel ECUB bestaat uit vijf mensen? Nee toch? 
 
BS: Uit vier mensen. Eerst begon ik alleen samen met een andere collega, maar nu hebben we hier wel 
vier mensen zitten. En ik heb er nog één die bij complexe zaken bijspringt en bepaalde stukken schrijft, 
zodat andere partijen, overheden, het leesbaar hebben. Maar we zijn met z’n vieren, vijfen. Meer niet. 
 
GK: Nou ja, klein clubbie. 
 
BS: Ja, kleine club, maar dat maakt het ook leuker en slagvaardiger. En effectiever. En waar het naartoe 
groeit, weten we niet. De vraag is wel erg groot uit de markt. 
 
GK: Wel? 
 
BS: Ja, verschrikkelijk. 
 
GK: Maar vanuit grote bedrijven dan? Aangezien dat jullie doelgroep is. 
 
BS: Vanuit alles. Maar laatste tijd vanuit diverse provincies, ondernemersorganisaties en gemeenten. 
 
GK: Ah, dus iets groter, overkoepelender dan bedrijven. 
 
BS: Wat wij doen, wij hebben een handboek geschreven, daarin staat hoe je de verduurzaming van 
bedrijventerreinen collectief aanpakt. Die heb ik ooit geschreven, en als je zoiets schrijft, denken ze die 
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weet hoe het moet. En als er een stempel van de overheid op staat, dan is het nog geloofwaardiger. En nu 
mogen we een tweede deel, een update, schrijven samen met het RVO, waarin nu ook overeenstemming 
is bereikt. WZK en EZK ministeries hebben nu een eigen aanpak en wij hebben een eigen aanpak, en nu 
willen ze onze aanpak wel overnemen. Dus dat moeten wij in dat document gaan beschrijven. Dus het 
Utrechts model zijn we landelijk aan het promoten. 
 
GK: Dat is heel mooi. Oké, aanbod. Want wat voor organisaties kunnen dan contact opnemen met 
ECUB? 
 
BS: Bedrijven op bedrijventerreinen waar wij gevestigd zijn, die willen verduurzamen. Die kunnen met 
ons contact opnemen, die helpen wij van ambitie naar realisatie. Dus alles wat binnen je gebouw gebeurt, 
maar niet dat we alles weten. We hebben een soort kreet ¨luisteren, verbinden, realiseren¨; we hebben 
partners op heel veel diverse gebieden. Maar wie kan er bij ons aankloppen? Dat zijn dus bedrijven op 
aangesloten bedrijventerreinen. Werken we niet op dat bedrijventerrein? 
 
GK: Helaas. 
 
BS: Helaas niet. 
 
GK: Nee, heel duidelijk. En stel, zo’n bedrijf komt voor het eerst naar jullie toe, wat dan? Hoe verloopt 
het proces? Hebben jullie dan een stappenplan die jullie opvolgen? 
 
BS: Ik moet eerlijk zeggen, wij doen niet aan koude acquisitie. We zitten nu in de fase dat we gevraagd 
worden om op bezoek te komen. Maar dit krijg je pas als je meerdere dingen voor elkaar hebt gekregen. 
Je moet laten zien wat de organisatie is, je moet betrouwbaarheid uitstralen, je moet succes hebben en 
laten zien. Ze moeten diverse kanten van je hebben gezien, je moet dus projecten hebben gerealiseerd. 
Hier leggen we dus drieduizend zonnepanelen neer. Je moet dus heel veel dingen die je hebt gezegd ook 
laten zien. En omdat ze zien dat je een onderneming goed hebt geholpen, dat je erover communiceert, dat 
de gemeente ook zegt dat ECUB een goede club is, en dat je op diverse podia je verhaal mag doen. Het is 
een samenspel van heel veel momenten, waardoor een bedrijf aansluit. En dit mechanisme kennen we 
redelijk goed, dus we weten dat we op vier, vijf fronten tegelijk actief moeten zijn, waardoor een bedrijf 
zegt ¨oké, nu wil ik lid worden¨. En als ze dat willen, dan vragen wij commitment en dat je niet alleen de 
wettelijke maatregelen neemt, maar ook de bovenwettelijke. Dan maken wij een scan, een energiescan 
van het bedrijf op het gebied van energiehuishouding, wat verbruik je, waar kan je op besparen, welke 
maatregelen heb je genomen, wat moet je doen, en welke bovenwettelijke maatregelen kan je nemen. Dat 
wordt online met dat bedrijf besproken en gepresenteerd. En dan volgen wij het bedrijf drie jaar lang en 
dat begeleiden wij ook. Dus we zien toe op wat er gebeurt. En af en toe krijgen ze een schouderklopje en 
soms krijgen ze te horen ¨je wilde dit in maart doen, het is nu al september, wat is er aan de hand?¨. En 
dan hebben we partners op het gebied van zonnepanelen, led-verlichting, laadpalen, en energie-inkoop. 
En voor de rest hebben wij ook veel contact met andere partijen. Maar de kracht van ECUB is dat we 
weten wat de ondernemer wil, we helpen hen met hetgeen waar die behoefte aan heeft en we houden zicht 
op waar die staat. Vooral het goede contact met de leden is belangrijk. 



100 | BIJLAGEN 
Gala Kouzmitcheva 

5705487 
 

 
GK: Ja, tuurlijk. Je moet wel weten wat je leden willen, zeker. Maar die bedrijven die jullie dan aan leden 
koppelen, zijn dat standaard bedrijven die jullie dan bereiken? Of zijn het elke keer nieuwe? 
 
BS: Nee, als je bijvoorbeeld zonnepanelen wil, dan hebben we drie partners geselecteerd en elke drie jaar 
worden alle partnerschappen tegen het licht gehouden. Dan hadden we voor led-verlichting Pietje, Jantje, 
Klaasje en dat vernieuwen we dan elke drie jaar. En dat weet iedereen ook, dan hou je ook alles scherp. 
 
GK: Zeker, mooi systeem, goed bedacht. 
 
BS: Ja, we hebben heel veel dingen al een keer bedacht en uitgevoerd, en nu is het gewoon vasthouden 
aan wat je hebt bedacht en continueren. 
 
GK: Precies, volhouden. En doen jullie ook aan voorlichting? Informatie bieden aan leden, 
bijeenkomsten, praatjes, nieuwsbrieven? 
 
BS: Ja, zeker. We laten ook grote sprekers komen. We hebben de afgelopen jaar minstens tien 
bijeenkomsten georganiseerd, met onderwerpen van zonnepanelen tot waterstof tot circulaire economie. 
Dus we zijn wel een instantie die heel veel aan kennisdeling doet. Maar wel echt op een 
championsleagueniveau. 
 
GK: Echt innovatie-innovatie? Of ook bestaande dingen? 
 
BS: Ook innovatie, maar wel met realisatie. We hebben het laatst gehad over waterstof, dan vragen we 
aan de delegatieleider die in Japan is geweest en die in Japan laat zien wat er op het gebied van waterstof 
gebeurt. Die nodigen we dan uit om eens een keertje iets te komen vertellen. Niet om ons op de borst te 
kloppen, maar op dat niveau zitten wij. 
 
GK: Oké, wauw. 
 
BS: En dan hebben we nog een strikte regel, we willen het afschermen voor leden, potentiële leden en wat 
opdrachtgevers, en verder houden wij de tent gesloten. Want we moeten voor onze leden zorgen; zij 
willen graag met elkaar daar zijn, op een ontspannen manier met elkaar iets aan te horen, elkaar te kunnen 
spreken, en ze willen niet belaagd worden door heel veel profiteurs. Dus daar moet ik heel erg voor 
waken. 
 
GK: Ja, snap ik. Volkomen terecht. 
 
BS: Dus we hebben een paar mechanismen waar wij heel erg strikt op letten. En we zijn onafhankelijk. 
 
GK: Ah, dat is al helemaal mooi. Dan moet je inderdaad goed waken. Geven jullie ook informatie mee? 
Bijvoorbeeld folders, nieuwsbrieven. 
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BS: We hebben folders en we hebben een kleine website. 
 
GK: Oké. Goed, dan even over de verduurzamende organisaties. Want hoe vinden organisaties jullie? Je 
zei al dat jullie op allerlei bijeenkomsten komen om praatjes te geven. 
 
BS: Ja. We zijn erg selectief in waar wij naartoe gaan. Dus we zoeken eerst echt uit of het van 
toegevoegde waarde is voor ons of voor onze leden. Nieuwsbrieven, gemeenten promoten ons. We 
worden door industrieverenigingen, die ons inhuren voor verduurzaming, ook een podium geboden. Dus 
op die manier krijgen we communicatie. We proberen zoveel mogelijk directe communicatie met 
ondernemers te krijgen. En af en toe hebben we geluk dat het RVO of de ministerie iets over ons schrijft 
en Twittert. En dat helpt ook wel. 
 
GK: Dus niet veel zenden en hopen dat het dan maar raak is. 
 
BS: Nee, exact. We doen het heel gericht. We moeten wel echt effectief met onze tijd omgaan. En we 
weten waar wij iets op moeten zetten. Er is gewoon een bepaalde netwerk van mensen die je moet 
kennen, die doorlinken als je iets stuurt. 
 
GK: Ja, dan heb je het wel binnen. En organisaties die dan naar jullie toekomen, willen die het liefst 
zoveel mogelijk ontzorgd worden en alles uitbesteden of gaan ze liever zelfstandig te werk? 
 
BS: Diegenen die bij ons aansluiten, willen of erbij horen of hebben al veel gedaan of ze zitten met een 
complexe vraag, die hen anders heel veel energie en tijd kost; dan komen ze naar ons toe. Dus die willen 
ontzorgd worden. Ze zijn ook zelfbeslissend en je moet wel in gesprek gaan met ze, maar ontzorgen en in 
de gaten houden van A tot Z is erg belangrijk. En weten waar ze staan en af en toe polshoogte nemen. We 
zijn goed voor het totale project, vanaf het moment dat iemand roept ¨ik heb ambitie¨ tot we op het dak 
staan en de stekker van de zonnepanelen erin steken. We doen geen kleine stukjes van de puzzel; of all 
the way of niet. En we hebben nog een slogan: als je niet met ons in zee gaat, dan zie je bij de buurman 
wat je hebt gemist. 
 
GK: [lacht] Zeker op zo’n bedrijventerrein inderdaad, leuk bedacht. 
 
BS: Ja, we zijn er heel klaar in. We doen geen kleine stukjes, we doen de hele taak. 
 
GK: Maar zijn er wel bedrijven die daarom afhaken bij jullie? Of dat niet zo? Zijn er bedrijven die 
afhaken? 
 
BS: Nou ja, ze hikken tegen de ambitie aan die wij hebben, dat wij ze vragen om extra te doen. Ze 
tekenen ook dat ze aan de Informatieplicht al voldoen of die binnen twee jaar voltooien. Dat vinden ze 
soms te moeilijk. Dus er zal vast wel eentje afvallen. Net ook lid, die heeft ons een jaar gevolgd, en die 
wil nu graag komen praten. Die is er niet aan toe en heeft geen interesse meer. 
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GK: Helaas. Wordt al het advies dat jullie geven ook opgevolgd? Ik neem aan van niet, maar waarom 
dan? 
 
BS: Nee, een bedrijf zoekt hetgeen uit waar die behoefte aan heeft. En daar helpen we dan bij. Maar het 
zijn vaak wel hele specifieke dingen, het zijn er niet heel veel. Wat ze roepen, daar zullen wij heb bij 
helpen. 
 
GK: En dan nog het stukje van stel dat het kan, neem dit er ook nog bij. Wel op zo’n manier of kijken 
jullie echt strikt naar wat zij willen? 
 
BS: Als zij lid zijn, dan weten ze dat dit voor een langere periode is en dat ze gewoon aan de bak moeten. 
En je blijft ook verduurzamen, het houdt niet op. 
 
GK: Dus wel dat extra stapje? 
 
BS: Ja, ja, ja. We willen echt voor die plus zorgen. Laatst was uitgerekend dat er 27.500 zonnepanelen 
liggen bij alle leden. Niet alleen hier, maar ook in Stichtse Vecht en Nieuwegein. We hebben wel iets 
neergelegd met elkaar. 
 
GK: Ja, dat zeker, knap. 
 
BS: En dat is echt bovenwettelijk, wat dus niet noodzakelijk was. En ook waterstof, weet je, er was nog 
niemand mee bezig en we zitten er nu wel erg in. Wij halen eruit wat ze willen. En we begeleiden ze om 
hetgeen te doen wat ze roepen. Tegen een ondernemer moet je niet zeggen ¨je moet meer doen¨, maar als 
zij willen om meer te doen, dan moet je ze daarbij helpen. 
 
GK: Dan moet je ze wel ondersteuning bieden, ja. Nou, dankjewel voor het goede werk dan! 
 
BS: Ja goed, we zijn al drie, drieënhalf jaar bezig, dus men mag wel weten wat we hebben gedaan en waar 
wij mee bezig zijn. 
 
GK: En kennelijk gaat het goed. 
 
BS: Ja. Gelukkig. Ga maar weer verder. 
 
GK: [lacht] Ja, even terug naar het interviewschema inderdaad. Je had het al even genoemd, dat 
organisaties al vrij veel informatie hebben, maar hoe geïnformeerd zijn ze dan als ze bij jullie aankomen? 
Wat ze kunnen doen welke maatregelen er zijn, welke verplichtingen, mogelijkheden. 
 
BS: Ze hebben er vaak allemaal wel wat van gehoord en vaak is er een soort aanleiding. Dan hebben ze 
ergens iets gelezen over bijvoorbeeld de Informatieplicht of dat ze iets moeten gaan doen of ze willen 
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zonnepanelen. Dus ze weten vaak wel wat, maar niet tot in details. Wij informeren hen daarna wel over 
heel veel dingen die er al spelen of die eraan zitten te komen. Dus we helpen ze een stapje verder. Maar je 
hebt ook, dit bedrijf ook, mensen in dienst die de hele dag niets anders doen dan bezig zijn met 
energiebesparende maatregelen en al die dingen. Wij hebben ook een soort vergezicht van wat er allemaal 
aan zit te komen, en dat brengen we naar de leden, zodat die wat beter voorbereid zijn en het niet 
onverwachts komt. We helpen ze verder, en sommigen hebben specialisten die heel veel dingen weten. 
Kijk, grote bedrijven hebben altijd wel bepaalde functionarissen op bepaalde plekken zitten. Soms weten 
zij de kleinere dingetjes beter, maar wij weten vaak wel wat eraan zit te komen, daar zijn we sterk in. 
 
GK: Nou, hier hebben we het eigenlijk ook al over gehad, maar met wat voor vragen komen organisaties 
het vaakst aan bij jullie? Is dat zo te schatten? 
 
BS: Die Informatieplicht is nu wel een dingetje waarvoor zij aankloppen. ¨We horen dat we wat moeten, 
help ons¨. Of ze gaan aan de slag met nieuwbouw en willen weten wat er aan innovaties bestaat. Voor 
zonnepanelen komen ze heel veel bij ons. Of willen ze op het net aangesloten worden. Het is heel veel 
algemeen advies wat zij ons vragen. Maar wel met een directe reden zodat zij in hun organisatie aan de 
slag kunnen gaan. 
 
GK: En als ze aan de slag willen, wat zijn vaak de eerste vragen die zo’n organisatie heeft? 
 
BS: Als we het over de Informatieplicht hebben, is de eerste vraag vaak ¨waait dit over of blijft dit?¨. Nee, 
dit blijft. En als ze aan de slag gaan, willen ze vaak weten hoe het traject eruit ziet, wat er allemaal gaat 
gebeuren. Van inventariseren tot offertes aanvragen, beslissingen nemen, tot aan de realisatie. Ze willen 
vaak een inschatting van hoe lang een traject zal duren en ze vragen naar de kosten. Maar daar ga ik geen 
antwoord op geven, dat is maatwerk. Dat hang ervanaf hoe dat traject gaat. We roepen pas wat over geld 
als er echt een exact bedrag is voor hetgeen wat ze vragen en als er echt uitgerekend is wat het hen gaat 
kosten. Als je ze informeert - het is ongeveer dit - en ze krijgen een verkeerd beeld, dan gaan ze eruit. Dus 
we zijn erg zorgvuldig met dingen roepen. 
 
GK: En bieden jullie dan ook financiering aan? 
 
BS: Dat bieden we niet, maar we hebben gelukkig het Energiefonds hier in Utrecht, dat promoten we aan 
alle kanten. En we zijn ook een partij die de Rabobank de laatste jaren goed geïnformeerd heeft dat 
duurzaamheid een groot ding wordt. En we hebben gevraagd om te kijken of het voor bedrijven die bij 
ons lid zijn en financiering krijgen van de Rabobank, misschien wat makkelijker kan. Hiervoor hebben we 
ook verbinding gelegd tussen de Rabobank en het Energiefonds. Als er iemand bij de Rabobank zit en 
toch een externe financierder erbij moet hebben, dan is het geen probleem en komt er iemand van het 
Energiefonds erbij zitten. En dan merk je dat als dat gebeurt, de Rabobank zegt ¨ach, weet je, die 50%, als 
je onderneming goed draait, dan doen we die er ook bij¨. En zo helpen we verder. Dus wij doen niet aan 
financiering, maar we hebben wel partijen die kunnen helpen. 
 
GK: Dus dan verwijzen jullie door. 
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BS: Nou, we verwijzen niet door, we betrekken ze erbij. Wat bij ons hoort, houden we bij ons, we laten 
niet meer los. Uit eerdere ervaringen, dat doe ik niet. 
 
GK: En zo’n verduurzamende organisatie, weet die vaak waar die moet beginnen? 
 
BS: Hoe bedoel je precies? 
 
GK: Stel, zo’n bedrijf krijgt te horen dat die moet verduurzamen, energiebesparende maatregelen moet 
nemen, weet die dan hoe het van start moet gaan? Of is dat juist de vraag? 
 
BS: Ze hebben wel een idee dat ze al bezig zijn en ze hebben wel het idee dat ze goed bezig zijn, maar ze 
hebben ook wel het idee ¨wat is dit voor rompslomp¨, en dan komen ze bij ons met ¨help ons¨. 
 
GK: Dus dat is toch wel de vraag. 
 
BS: Ja, ja, die vraag komt echt wel bij ons. En daar helpen we hen ook mee verder. Dus dan komen ze bij 
ons dat ze het allemaal niet weten en dan weten ze wel wat, en daar helpen we ze bij. 
 
GK: En als ze al op weg zijn, komen ze problemen tegen? Zijn er problemen die vaker voorkomen? 
 
BS: Geen enkel project loopt zoals van tevoren bedacht. Dus dan komen er heel veel zaken bij, die 
invloed hebben op het proces, waardoor het soms iets langer duurt of anders gaat. Ja, dat is heel 
verschillend. 
 
GK: Maar zijn dit vooral praktische redenen? Dus een installatiebedrijf is te laat of een CV-ketel past er 
niet, nou ja, geen CV-ketel dan. 
 
BS: Ja, ook praktische dingen inderdaad. Maar ook een bedrijfsovername. Stel, een bedrijf is bezig, maar 
krijgt opeens een buitengewone kans om een ander bedrijf te openen, dan gaat al het aandacht 
daarnaartoe. En in keer, huppakee, dan is die kwijt. Of ze horen iets van een ander en dan zijn ze afgeleid. 
Dan willen ze dat ook, en dan moeten wij uitleggen dat wat jij wil en wat hij heeft totaal anders is om die 
en die redenen, dus voor jou is het onhandig. Je moet ze heel veel bij de les proberen te houden. Dat is 
ook een kunstje om de focus erbij te houden. Dit is het traject waar wij ingegaan zijn, dit monitoren wij, 
dit zien wij, dit wil jij graag, hoe helpen we je verder. Het kan zijn dat het even stagneert, maar dat is de 
verwachting wel een beetje. Waar ze wel een hekel aan hebben, is als ze weten dat er niet meer op hen 
gelet wordt. Dan loopt het weg. Het contact dat wij hebben, zorgt ervoor dat ze wel zeggen wat er aan de 
hand is en dan help je ze, en dan gaan ze weer verder. Maar als je een probleem krijgt, het gaat uitzoeken 
en niks meer van je laat horen, dan ben je ze kwijt. 
 
GK: Je moet wel echt het handje vasthouden. 
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BS: Ja, je moet het handje vasthouden. 
GK: Dan nog een hele brede vraag, maar wel een interessante naar mijn idee. Waarom verduurzamen 
organisaties niet, wat weerhoudt ze, wat stopt ze, waarom willen ze niet? 
 
BS: Waarom niet. 
 
GK: Ja, echt de drempels. Wat stopt ze. 
 
BS: Ze denken dat het niet loont. Ze denken, hé. Ze zien er niet de noodzaak van in. Ze zien niet de 
voordelen van in. Het zit heel erg in hun hoofd, van ¨ach, niet nodig, hier bereik ik niks mee, of het waait 
wel over en volgende week komt er weer iets anders¨. Het … 
 
GK: Het heeft niet echt de prioriteit. 
 
BS: Nee, het heeft niet de prioriteit. Het bedrijf draaiende houden is de focus en is de corebusiness. En als 
je kijkt naar energiebesparing, vaak is energie maar één procent van de totale kosten. En als je op die één 
procent, tien procent bespaart, dan gaat het budget van één procent naar 0.9. En op een paar miljoen, dat 
zien ze niet werken. Er moet echt een intrinsieke motivatie komen, waardoor ze het wel gaan doen. Ik zie 
de voordelen ervan in, het gaat mij geld opleveren, ik laat het uitzoeken en ik maak een beslissing over 
hetgeen wat ik weet. Nu voelen ze de urgentie nog niet. Ze zien de voordelen er niet van in. 
 
GK: Het speelt nog niet. 
 
BS: Nee. Hier hebben we wel mee dat ze het voordeel zien. Of was dat niet de vraag. 
 
GK: Ook. Maar in de literatuur heb ik ook zelf wat drempels gevonden en ik wil even het rijtje afgaan, 
want ik ben benieuwd of je ze herkend. Een deel is eigenlijk al genoemd, bijvoorbeeld financiële 
drempels. Bijvoorbeeld een gebrek aan te besteden geld, gebrek aan financiering. 
 
BS: Ik heb ooit, voordat ik hier kwam, een onderzoek uitgevoerd en 200 bedrijven bezocht, en gekeken 
hoe we die kunnen helpen. In 10% van de gevallen was financiering waarom het niet doorging. Dus 
financiering is niet het probleem. 
 
GK: Oké, interessant. En wat kwam eruit? 
 
BS: Focus, mindsetting, onbekend in de markt, niet de voordelen eten. 
 
GK: Dus kennisgerelateerd, voornamelijk? 
 
BS: Ja, ja. 
 
GK: Dat staat ook in het rijtje, dus dat is heel mooi.  
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BS: Geld was het niet. We gingen met geld op stap, met het Drentse Energiefonds. Dus als een 
ondernemer zou zeggen ¨ik wil verduurzamen¨, dan vragen wij hoeveel die moet hebben en dan gaan wij 
dat regelen.  
 
GK: Kom maar. 
 
BS: Kom maar. 
 
GK: Maar nee. 
 
BS: Maar nee. 
 
GK: Oké, dus geld is het niet, interessant. Toch wel de kennis. En technische drempels? Een tekort aan 
tijd, afwezigheid van vakkundig personeel of geen onderhoud kunnen verrichten, weerhoudt dat 
bedrijven? 
 
BS: Ja, goed het is moeilijk om een installateur te krijgen, maar als je vroeg begint, is alles te regelen. Ze 
roepen wel dat dat een probleem is… 
 
GK: Maar? Ja, er zijn natuurlijk installatiebedrijven die dat kunnen doen. 
 
BS: Als je weet dat je subsidie afloopt, want je hebt ’m twee jaar geleden gekregen, en je gaat een dag 
voor de tijd beginnen, dan weet je dat je niemand gaat vinden. Ze maken zich wel zorgen dat er niet 
genoeg gekwalificeerd personeel is. Maar de zorg vanuit goede installatiebedrijven is aanwezig. 
 
GK: Dan wetgeving. Is er bijvoorbeeld een gebrek aan wetgeving of kennen bedrijven het helemaal niet? 
 
BS: Er is gewoon heel veel wetgeving. Wetgeving genoeg. Kennen ze allemaal niet.  
 
GK: Ook omdat het te veel is? 
 
BS: Ja, en ze weten niet wat de wetgeving inhoudt. Ze moeten gewoon nog naar school. 
 
GK: Dus dan weten ze het wel in grote lijnen, weten dat het bestaat, maar niet echt wat erin staat. 
 
BS: Nee, nee. 
 
GK: Dan overheidsgerelateerde drempels, bijvoorbeeld een gebrek aan controles of niet genoeg 
ondersteuning. 
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BS: Nou, we zijn eigenlijk wel blij met hoe de gemeente de handhaving insteekt. Want dat maakt het dan 
voor ons makkelijker om te roepen dat als ze niet beginnen, de gemeente wel echt komt en dat er 
consequenties volgen. Wij zijn ook voor een gelijk speelveld voor iedereen, dus als er regels zijn, dan 
moet er naar geleefd worden en erop gehandhaafd. Dus handhaving op orde vinden wij vanuit ECUB een 
hele belangrijke voorwaarde. Want als dat niet gebeurt, dan wordt iedereen die niks doet ontzien en 
eigenlijk beloond. Degene die wel wat doen, die moet in het zonnetje gezet worden, niet degene die niets 
doet. En als je niet controleert, dan hebben ze vrijspel. 
 
GK: En dan nog de laatste, dat zijn organisationele drempels. Bijvoorbeeld tegenwerking vanuit de 
directie, dat directie daar helemaal geen nut inziet of juist te weinig betrokkenheid vanuit de werknemers. 
 
BS: Nou we zitten altijd met de directie zelf aan tafel. 
 
GK: Ah, oké, dus die wil juist eigenlijk? 
 
BS: Ja, maar dan komt het probleem, dat de financiële man zegt ¨prima dat jij dat wil, maar ik heb het 
uitgerekend¨. In een grote organisatie krijg je vaak te maken met financiële mensen die heel abstract, heel 
afstandig en rationeel naar de ideeën kijken. Dan zeggen ze ¨ja, maar dit is een terugverdientijd van dat¨, 
en daar hebben ze gelijk in, dat klopt ook wel. Maar dan zegt de directe ¨ja, maar ik doe het omdat het 
beter is voor het bedrijf, voor het personeel en de opdrachten, dus goed dat je het zegt, financiële man, 
maar...¨. En dat hebben we meerdere malen meegemaakt, dat de directeur ja zegt, maar de financiële man 
niet. 
 
GK: Dit was de laatste echte vraag. We hebben nog wat tijd, dus dan kunnen we misschien nog even naar 
de website kijken, ik heb kopietjes mee. Een deel van mijn onderzoek gaat over een gedeelte van de 
gemeentelijke website utrecht.nl. Het deel heet Duurzaam Ondernemen en daar vallen enkele pagina’s 
onder. En ik wilde hier een paar vragen over stellen. Dit is de eerste pagina van Duurzaam Ondernemen 
en daar staat wat inleidende informatie op. Zou dit genoeg inleidende informatie zijn om bedrijven te 
vertellen dat er veranderingen aankomen en waarom we dat allemaal doen, denk je? 
 
BS: Ik denk dat dit de ondernemers niet aanspreekt, sorry. 
 
GK: Geen enkel probleem, alle opmerkingen zijn erg welkom, het moet verbeterd worden. 
 
BS: Ik kan je niet zeggen dat dit zo en zo verbeterd moet worden. Maar ik mis wel de wettelijke 
verplichtingen. 
 
GK: Ah, dat is mooi, want de tweede webpagina heet ook Wettelijke verplichtingen. En daar staan er een 
paar van; zijn dit alle verplichtingen? Mist er iets, zou er meer bij moeten staan? 
 
BS: Nou… Ondernemers willen graag de horizon zien. Dus verplicht label C voor kantoren in 2023, ik 
zou eraan toevoegen kantoren label A in 2030. Dat komt er ook aan. En we zeggen tegen onze achterban, 
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maak een plan dat naar A gaat, dan ben je in 2020 op de helft en zit je op C. Maar ga door tot je bij A 
bent. Ze willen ook graag weten wat er in 2030 gaat komen. Dus informeer over wat er nog meer gaat 
komen, dat zou ik er nog aan toevoegen. 
 
GK: En over aardgasvrij, zou dat handig zijn? 
 
BS: Goed dat je dat zegt, want daar zou ik ook een kopje aan wijden. Daarover hebben we het ook met de 
Gemeente Utrecht gehad, dat er duidelijk gecommuniceerd moet worden wanneer wat besloten is, 
hoelang het gaat duren. Ik zou er zeker iets over inzetten, want dat gaat ook erg spelen. En ondernemers 
moeten voldoende tijd krijgen om die veranderingen door te voeren. 
 
GK: En dan heeft de gemeente wat hulpmiddelen voor de verduurzamende bedrijven. Dit is de 
voorpagina waar vijf hulpmiddelen worden genoemd en dan zijn dit de uitgebreidere beschrijvingen 
daarvan. Dan heb je bijvoorbeeld de Milieubarometer, eigenlijk een soort energiescan.  
 
BS: Ja, soort. Heel oppervlakkig en de ondernemer denkt dat die hierna klaar is, maar dat is niet zo, en 
dan gebeurt er niks. 
 
GK: Dus dat is niet zo bruikbaar voor ondernemers? 
 
BS: Dit levert heel veel verwarring op. Ik ken bedrijven die dit hebben, en als je ziet wat ze er allemaal uit 
krijgen, wat ze daar allemaal doen, dan weten ze niet waar ze staan. Het is een momentopname, je vult het 
in en dan is het klaar. Daar verandert de wereld niet door. Maar dat is mijn mening. 
 
GK: Nee, nee, nee, dat is ook helemaal prima, dat is ook allemaal welkom. Ik heb ook gehoord dat die 
barometer weggaat, juist omdat die niet echt gebruikt werd.  
 
BS: Nee, het is niet ons dingetje. Het heeft ons heel erg op bepaalde bedrijventerreinen erg verward. Dat 
de ondernemers het ook niet meer weten. Zend iets uit waar de ondernemers van denken ¨daar heb ik iets 
aan, daar kan ik wat mee¨. En zorg voor continuïteit. 
 
GK: Er zijn nog wat keurmerken. Is het een goed stimuleringsmiddel om zo’n keurmerk te halen? Of 
denken bedrijven daar niet zo aan. 
 
BS: Ja, bepaalde bedrijven wel. Die willen het hele feestje mee, die willen in ieder geval aan de hele 
achterban laten zien wat ze hebben. Nou, zo’n BREEAM is natuurlijk erg belangrijk, CO2 prestatieladder 
ook, aanbesteding kennen wij, dat is belangrijk. We hebben het met de gemeente ook even gehad over ons 
ECUB-keurmerk die wij samen met de gemeente hebben ontwikkeld. Het zou mooi zijn als dat er ook op 
komt te staan. We hebben nu vijf bedrijven die dat keurmerk hebben gehaald, die zijn daarvoor door de 
molen gehaald om te kunnen zeggen ¨ik heb dit keurmerk, dit is mijn niveau¨. Dus als die erop zou 
kunnen komen, dat zou ons erg helpen. 
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GK: Ja, als het samen met de gemeente is gemaakt, dan zou het er wel op moeten. Ik zal het navragen. 
Hier worden wat samenwerkingsverbanden genoemd. Zou er nog iets bij moeten? 
 
BS: Ik vind dat we vinden dat we meer doen dan wat hier staat. Dit kan goed aangevuld kunnen worden.  
 
GK: Ik zal vragen of er wat zinnetjes van jullie erbij mogen. 
 
BS: Ja, graag. Als er iets meer op de website mag over ECUB, dan zijn wij heel blij, en leveren wij wat 
aan. En als iemand het dan compacter maakt, dat snap ik wel. Maar we kunnen vaak in een paar zinnen 
wel heel kort en compact zeggen wie we zijn. 
 
GK: Dan nog wat algemene vragen, die iets interessanter zijn dan zonne-energie en financiering. Worden 
organisaties zo overtuigd dat ze moeten gaan verduurzamen?  
 
BS: Door dit? Nee. Maar dat weerhoudt er niet van om dit goed neer te zetten. Stel dat ze toch een keer op 
die website belanden, dan kunnen ze iets algemeens zien waar ze toch misschien iets mee kunnen. 
 
GK: Zouden ze nu in staat zijn om de nodige stappen te nemen en te verduurzamen? 
 
BS: Nee. Als wij er niet zijn, gaan er heel veel bedrijven geen stappen nemen. Misschien raar om te 
zeggen, maar dat durf ik glashard te zeggen. 
 
GK: En zouden de organisaties naar aanleiding hiervan gaan verduurzamen? 
 
BS: Als er maar iets in staat wat hen kan helpen, dan krijgen zij het idee ¨oh, dan kan ik daar naartoe¨. 
Dan zien ze het Energiefonds staan, en denken ze ¨oh ja, ik heb financiering nodig¨, en dan komen die 
partijen in contact. Zo help je ze verder. De website zal er niet gelijk voor zorgen dat er veel 
verduurzaamd zal worden, maar omdat er goede dingen op staan waar ze wat aan hebben en zo met 
iemand in contact komen, dan komen ze al een stap verder. 
 
GK: Duidelijk, het is een soort doorverwijspagina. 
 
BS: Ja, ja. 
 
GK: Zou het genoeg informatie zijn over de mogelijke maatregelen die ze kunnen nemen? 
 
BS: Nou ja, weet je, je moet ze niet overvoeren. Volgens mij staat er wel een maatregelenlijst van wat je 
verplicht moet doen. 
 
GK: Ja, er staat een doorverwijzing naar die lijst. Maar er wordt geen rijtje gegeven. 
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BS: Ik heb nog één opmerking, over aanbod zonne-energie. Ik snap dat dat geschreven is voor 
SoftEnergy, maar als je ziet wat wij allemaal doen, dan is dat stukje een klein onderdeeltje van het totaal 
aan wat ECUB doet. Wij zijn daar ook heel groot in geworden en heel veel resultaten in bereikt. Als je 
daarover zou kunnen nadenken voor aangesloten bedrijventerreinen, willen wij ons ook graag inzetten 
voor die zonnepanelen. Ik weet niet hoe je dat daarin moet verwoorden of aanpassen. 
 
GK: Willen jullie dan een paar zinnetjes aanleveren of ook zo groot bezig willen zijn met zonnepanelen? 
 
BS: Wij zijn zo groot bezig. 
 
GK: Ah, natuurlijk, dat is ook zo. Maar dan zal ik navragen of jullie ook wat zinnen aan kunnen leveren. 
Jullie weten natuurlijk veel beter wat jullie doen. 
 
BS: Want als je alleen in contact komt met SoftEnergy, dan doen zij een stukje van het traject, maar ze 
hebben veel meer ambitie. Dus als we daar gezamenlijk aan werken, dan krijg je het bereik veel verder en 
nog sneller. 
 
GK: Ik zal ernaar vragen. En dan nog een hele brede vraag, de laatste wel. 
 
BS: Geeft niet, je doet het goed. Je hebt je goed voorbereid. 
 
GK: Oh, dankjewel! Hoe denk je dat bedrijven gestimuleerd kunnen worden om te verduurzamen? Denk 
je dat de gemeente nog iets kan doen of hoe dat anders beter kan? 
 
BS: Wat wij hebben gemerkt, is dat een ondernemer graag ziet bij een ander dat het werkt en van die 
ondernemer graag hoort hoe het gegaan is en wat het heeft opgeleverd. 
 
GK: Ah, voorbeelden. 
 
BS: Voorbeelden. We hebben op de Wetering/Haarrijn gewoon voorbeelden. Dan ziet een ondernemer 
iets bij een ander en dan wil die dat ook. En dan gaat het ook. Het is zien door het verkopen. En daar zijn 
wij goed in. Zien, ontzorgen en verkopen. 
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D4. Interview met Energiefonds 

 
GK: Ik doe onderzoek naar informatiebehoeften van verduurzamende organisaties, en hiervoor ga ik langs 
bij experten die deze organisaties ondersteunen. Met die informatie ga ik vervolgens het informatieaanbod 
en de gebruiksvriendelijkheid van een deel van de gemeentelijke website verbeteren. Binnen dit gesprek 
wil ik graag enkele thema’s bespreken. De eerste thema betreft Energiefonds zelf, haar werkzaamheden 
en doelen, en jouw rol in deze organisatie. In de tweede thema wil ik het hebben over het aanbod van 
Energiefonds, dus wat zij doet, waar organisaties haar voor kunnen gebruiken. Dan gaat het om de 
verduurzamende organisaties zelf. Dus vragen die zij hebben en problemen waar zij tegenaan lopen, 
drempels die zij hebben. En aan het eind wil ik nog even naar de website kijken, misschien heb jij 
toevallig al opmerkingen erover. Ik heb nog een kopie van de vragenlijst, als jij die zou willen. 
 
RE: Nou, hoeft niet hoor. 
 
GK: Nou, dan begin ik gewoon bovenaan. Waar houdt Energiefonds zich precies mee bezig? 
 
RE: We zijn destijds opgericht door de gemeente om de energietransitie van de Gemeente Utrecht te 
bevorderen. Met name met een financieel instrumentarium. Dat is het grote doel. En dan richt zich dat 
bevorderen met name op bedrijven en instellingen. Dus particulieren niet, want daarvan zei de gemeente 
¨daar hebben we genoeg instrumentarium voor¨. Maar juist voor bedrijven en instellingen, alles behalve 
particulieren, een hele belangrijke doelgroep, daar doen we nog te weinig voor. Daar is in zijn 
algemeenheid de stichting voor bedoeld. En financieel instrumentarium, dan moet je dus denken aan het 
verstrekken van leningen, subsidies dus niet. 
 
GK: Oké, subsidies niet. 
 
RE: Nee, subsidies niet. De gemeente wilde uitdrukkelijk iets anders doen dan het verstrekken van 
subsidies. Want subsidies verstrek je eigenlijk aan projecten die niet haalbaar zijn. 
 
GK: Oké? 
 
RE: Die zijn te duur, dus daar geef je dan subsidie voor, dan wordt dat goedkoper. En dan hoop je dat het 
wel haalbaar is. Maar dit was bedoeld om projecten te stimuleren die wél haalbaar zijn. Maar die moeilijk 
financierbaar zijn. Dus, stel een ondernemer zegt ¨ik zie dat het interessant is, ik zie wel dat het zich snel 
terugverdient, dus het is haalbaar, maar om die zonnepanelen aan te schaffen, heb ik wel drie ton nodig, 
en die heb ik niet op de plank liggen¨. Dus dan heb je wel een haalbaar project, maar dan heb je het geld 
niet om het te doen. En dan kan je dus beroep doen op het Energiefonds. Daar richt het zich op. We 
verstrekken dus geen subsidie, we verstrekken een lening. Want haalbaar betekent in principe, dat die 
lening zich terugverdient en dat je die lening weer kan aflossen. 
 
GK: Aha. Met lage rente neem ik aan? 
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RE: Met lage rente. En niet per se alleen lage rente, maar ook gewoon voorwaarden die het aantrekkelijk 
maken om die lening af te sluiten. Want het is niet alleen de rente die een lening aantrekkelijk maakt, het 
is ook vaak zo dat als bedrijven bijvoorbeeld een beroep doen op een bank, die bank zegt dan we vinden 
het te klein of dat zonnepanelen en ledlampen niet deel uitmaken van de corebusiness van het bedrijf. Dus 
daarvoor krijgen ze überhaupt geen lening, laat staan tegen zo’n rente. Dus er kunnen meerdere redenen 
zijn waarom bedrijven geen lening krijgen of waarom een lening niet interessant voor ze is. Een andere 
reden is ook dat het voor bedrijven te complex is. Als ze beroep willen doen op een lening, dan moeten ze 
bij de bank gaan aankloppen. De bank kan dan tien vragen stellen, tien antwoorden krijgen en bij elk 
antwoord weer nieuwe vragen stellen. En als het om je corebusiness gaat, dan zegt een bedrijf oké, ik heb 
dat gewoon nodig, ik wil gewoon verder. Maar als het om zonnepanelen gaat, wat niet de corebusiness is, 
dan zegt de bank na de tweede ronde vragen ¨laat maar zitten¨. Dus dan haakt zo’n bedrijf eigenlijk af 
omdat er teveel rompslomp gedoe is. Het neemt te veel tijd in beslag en leidt af van de corebusiness, 
waardoor dat bedrijf heel snel weer de prioriteit legt bij iets anders. Dus het gedachte dat aan het begin 
van het Energiefonds lag, is dat bevorderen je dus ook doet door iets te bieden wat er in de markt nog niet 
is. Dus als je kijkt naar hoe het Energiefonds is ingericht, is het ook langs die pijlers ingericht; iets doen 
wat de markt nog niet aanbiedt. Het moet meerwaarde hebben, het moet additioneel zijn. 
 
GK: Dus dat is echt het doel van het Energiefonds? 
 
RE: Ja, dus alles wat wij aanbieden, dat onderscheid zich dus van wat de markt aanbiedt. Dus daar waar 
de banken wel eens omslachtig werken, met langere procedures, en hoogdrempelig kunnen zijn, wil het 
Energiefonds het juist op een andere manier doen en laagdrempeliger te zijn. En het bedrijven wat 
makkelijker en toegankelijker te maken. 
 
GK: Iets benaderbaarder. Doet het Energiefonds meer dan alleen verstrekken van leningen? Geven van 
advies, koppelen aan installatiebedrijven? 
 
RE: Ja. Kijk, in veel gevallen worden wij al op een vroeg stadium betrokken bij projecten die in 
ontwikkeling zijn, en ons doel is niet zozeer het verstrekken van financiering, maar het doel is dat het 
project gerealiseerd wordt. Met of zonder onze financiering. Dit betekent dat wij vaak met partijen in 
gesprek zijn en ze op weg helpen, dus advies geven. ¨Je zou het project in tweeën moeten knippen, je zou 
eerst dit moeten doen, dan is het behapbaarder, dan is het beter financierbaar¨. Of we brengen ze in 
contact met financiers, we kijken niet altijd naar onze fonds. Dus we helpen ze inderdaad op weg, dus dat 
zou je wel advies kunnen noemen. 
 
GK: Maar wel vanuit financieel oogpunt? 
 
RE: Het is wel vaak gekoppeld aan financiële vraagstukken, dat klopt. Maar goed, wij zijn het 
Energiefonds, de mensen die bij het Energiefonds werken - inclusief mijzelf - hebben toch wel een 
redelijke affiniteit met de inhoud. Ik heb sowieso een technische achtergrond - chemische technologie - en 
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heb altijd in de duurzame energiesector gewerkt. Dus ik vlieg er ook heel inhoudelijk in. Maar dit 
betekent dus in de praktijk dat we heel veel bijdragen zonder dat we financieren. 
 
GK: Ja, tijdens de gesprekken. 
 
RE: Ja, precies. Partijen op weg helpen, partijen behoeden. Ja, soms komen ze met een waanzinnig plan, 
¨we gaan dit doen, we gaan zus doen¨, en dan behoeden we ze. ¨Ik raad het je gewoon af. Heb je gedacht 
aan deze risico’s, heb je hieraan gedacht? Ja, sorry, ik vind dit een slecht idee¨. 
 
GK: Doe maar niet. 
 
RE: Ja, precies. Dus dan ben je ook langs die kant een adviseur. 
 
GK: Waar heeft het dan mee te maken? Die haalbaarheid? Of, nou ja, onhaalbaarheid? 

RE: Ja… Het zijn vooral innovatieve bedrijven of mensen die met een innovatief concept komen en dan 
de markt willen bestormen met iets nieuws. ¨We hebben een prototype gemaakt en nu willen we de markt 
op, en dit jaar willen we er 1000 verkopen en volgend jaar 10.000¨. En dan moet je ze behoeden. ¨Het 
product is nieuw, de markt is nieuw, weet je zeker dat je dit wil? Wij gaan het niet financieren, maar ik 
zou het zelf ook niet doen. Dit is zo’n vlucht naar voren, dit wordt een debacle, dus dat gaan we niet 
doen¨. Ik ben toevallig nu bezig met een partij die iets wil met afval, lokaal afval, en daar energie uit 
halen. Daar ben ik dan inhoudelijk heel kritisch op, afgezien van of wij dat willen financieren, is dit wel 
goed doordacht? Nee, maar de afvalmarkt is heel lastig om daar als nieuwe speler binnen te komen, want 
al die afvalstromen worden verhandeld. Dan mag je wel zo’n leuk, nieuw concept hebben ontwikkeld, 
maar zie maar eens grip te krijgen op die afvalstromen. Vandaag heb je een nieuw concept ontwikkeld, 
morgen ben je weer de markt uitgedrukt door de gevestigde orde. 
 
GK: Dus die markt is eigenlijk al vrij verzadigd? 
 
RE: Nou, er is wel ruimte voor vernieuwing. De vraag is of je als nieuwe speler het dan zomaar redt. En 
als jij een nieuw systeem hebt ontwikkeld, heb je bijvoorbeeld tien restaurants in Utrecht gevonden die 
bereid zijn om het afval te leveren, dan is dat wel leuk. Maar om het haalbaar te maken, moeten die 
bedrijven dat tien jaar willen leveren. Is daar al over nagedacht? Het is wel allemaal leuk, maar…  
 
GK: Het moet wel blijvend zijn, natuurlijk. 
 
RE: Ja. Kijk, bij zonnepanelen weten we dat de zon wel schijnt. Ook over tien jaar wel. Dat risico ligt dus 
heel anders. Dus dat soort inhoudelijk advies geven wij dus ook. En dat zie je inderdaad niet terug in het 
financieren. 
 
GK: Dus echt in gesprekken eromheen eigenlijk? 
 
RE: Ja, heel veel, ja. 
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GK: En wat is dan precies jouw rol of functie binnen het Energiefonds? 
 
RE: Ik ben de fondsmanager. Dus eigenlijk de directeur, de verantwoordelijke. 
 
GK: Oké! En dat houdt in dat je gesprekken voert onder andere, of…? 
 
RE: Ja, kijk, uiteindelijk ben ik enerzijds leidinggevende van het team - het is geen groot team, we zijn 
met z’n drieën - dus ik leg verantwoording af aan het bestuur over de dagelijkse gang van zaken. Maar 
anderzijds ben ik ook gewoon accountmanager. Dus ik heb ook gewoon een aantal projecten onder mijn 
hoede. Partijen die een project aan het ontwikkelen zijn of met een voorstel bij ons komen en financiering 
vragen. Dus ik heb een dubbele rol. 
 
GK: Dus ook het directe contact met die organisaties? 
 
RE: Ja, ook. 
 
GK: Oké. Dan even naar het aanbod. Want wat voor organisaties kunnen dan bij jullie aankloppen? Alle? 
 
RE: In feite alles met een KvK-nummer. Dus bedrijven, zorginstellingen, stichtingen, verenigingen, 
energiecoöperaties. Die kunnen allemaal een beroep doen. En we mogen particulieren niet financieren, 
daar heb je een vergunning voor nodig, dus dat is uitgesloten. Maar goed, dat is prima, wij focussen ons 
gewoon op een andere doelgroep. En dan moet de activiteit die wij financieren, die moet bijdragen aan de 
lokale energietransitie. Dus een bedrijf mag ingeschreven staan op een andere plaats, en als het hier in 
Utrecht iets wil gaan doen, dan toetsen wij of dat bijdraagt aan de energietransitie. Dan komt het in 
beginsel in aanmerking. We doen het dus niet alleen voor de gemeente, we zijn ook een provinciaal fonds 
geworden. 2 jaar geleden heeft de provincie Utrecht zich ook aangesloten. In 2013 begonnen wij als een 
gemeentefonds en in 2018 gingen wij als een provinciaal fonds verder. 
 
GK: Wat zijn redenen om een aanvraag voor zo’n financiering te weigeren? Naast de haalbaarheid van 
zo’n project? 
 
RE: Nou… Je moet kunnen aantonen dat uit een businesscase voldoende geld gegenereerd wordt, 
waarmee je het kan aflossen. Dus je moet een concreet businesscase hebben. Stel, zonnepanelen op een 
dak. Je zegt dan ik heb contracten daarvoor liggen, de opgewekte stroom ga ik op die manier afzetten, dit 
levert mij zoveel inkomsten op, ik heb zoveel kosten, dit komt uit. Dat is concreet. Niet concreet is ¨ik ben 
bezig met een innovatief product waarmee heel veel energie kan worden bespaard, ik denk dat ik de 
komende jaren in Utrecht zoveel partijen kan dienen. Maar dat dénk ik, dat is mijn marktanalyse. Ik heb 
een prototype, en ik heb geld nodig om van dit prototype een definitief ontwerp te maken¨. Als er niet een 
concreet businesscase onder ligt, dan is dat vaak de reden om te zeggen dat wij het niet gaan doen. 
 
GK: Ja, oké. Er moet gewoon een duidelijk en concreet plan liggen. 
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RE: Een andere reden is dat we alles de vraag stellen of wij echt nodig zijn. We zijn een publiek fonds en 
we willen niet op de stoel van de markt gaan zitten. De reden kan dus zijn dat we het idee hebben dat het 
best door een bank gefinancierd kan worden, maar dat wij interessanter zijn. Omdat wij een lagere rente 
hebben, bijvoorbeeld. Maar in de praktijk is het een grijs gebied, wat ik daarstraks al zei, soms is het wel 
mogelijk om financiering van een bank te krijgen, maar is het zo complex en het duurt zo lang, dat het 
bedrijf daardoor afhaakt. 
 
GK: Duidelijk. Dus eigenlijk kijken jullie per situatie hoeveel nut het eigenlijk heeft. 
 
RE: Ja. Is er meerwaarde. 
 
GK: Ja. Stel, zo’n organisatie komt voor het eerst bij jullie aan. Hoe verloopt dan het proces, hoe 
beginnen jullie? Is er een soort stappenplan die jullie afwerken? 
 
RE: Ja, goed, er is wel een stappenplan. In het praktijk ga je het gesprek aan en wil je een paar dingen 
eten. Je wil simpelweg weten wie financier ik, wie ben jij? Als bedrijf, maar ook als persoon, dan kan je 
afgaan op je gevoel en zie je of je vertrouwen in diegene hebt. Dus maak me duidelijk wie jij bent en 
maak mij duidelijk wat jij van plan bent. Waarin wil jij investeren en waarvoor zoek je dan financiering - 
dat is de tweede vraag. De derde vraag is maak me duidelijk dat jij dit geld terug kan betalen, dus dan 
komen we bij de businesscase. Dat is niet zozeer een vraag die je één op één beantwoord, maar eigenlijk 
vraag je om een businessplan of dat soort stukken. Meestal ga je op basis van die vragen met elkaar in 
gesprek. Vindt er nog een vervolggesprek plaats, dan ga je het proces in. Maar het begint vaak wel met 
die vragen. 
 
GK: Wie stelt zo’n businesscase dan eigenlijk op? Het bedrijf zelf of doen jullie dat ook? 
 
RE: Het begint bij het bedrijf zelf. Zij leveren iets aan en in veel gevallen maken wij onze eigen 
businesscase van die we dan toetsen. 
 
GK: Oké. Staat daar bijvoorbeeld ook advies in of welke wettelijke verplichtingen gelden? Wordt dan 
meegenomen in de businesscase? 
 
RE: Dat staat meestal in het businessplan. Daarin moet men onderbouwen dat alle vergunningen er zijn. 
En als dat kritisch is, dan willen wij voordat wij die financiering verstrekken een afschrift van de 
vergunning hebben. Anders verstrekken we die financiering niet. Wij willen weten dat aan alle 
voorwaarden is voldaan. Als iemand zegt, ¨ik ga op deze grond iets bouwen¨, dan wil ik de zekerheid 
hebben, contractueel, dat die grond daadwerkelijk van die partij is. En of die ook echt de vergunning heeft 
gekregen van de omgevingsdienst of wie dan ook, om daar te mogen bouwen. 
 
GK: Dus die documenten worden ook allemaal in dat ¨businessmapje¨ meegenomen. 
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RE: Ja. Ja, ja. Dat is per project natuurlijk enorm verschillend. De ene keer is dat heel dun, de andere keer 
is dat heel omvangrijk. 
 
GK: Oké. En ik neem aan dat de projecten ook erg verschillen? De één wil zonnepanelen, de ander wil 
een… Verschillen die projecten sterk? 
 
RE: Ja-ja, ja-ja. Het gaat van duurzame infrastructuren - bijvoorbeeld laadpleinen - tot zonnepanelen, ook 
op daken. Duurzame renovatie van een monumentaal pand. Nieuwbouw voor een sportaccommodatie. 
 
GK: Dus ook nieuwbouw? 
 
RE: Ja, dat kan. Dit zie je vaker bij renovatie dan bij nieuwbouw, maar vaak heeft men een bepaalde eis 
om tot een bepaald niveau te moeten renoveren. Dan is er vaak een wens om nog een stap extra te doen. 
Ze willen nog duurzamer, ze willen gasloos, ze willen … Dat hoeft dan niet per se, maar de 
initiatiefnemer zegt ¨nee, mijn doel, mijn ambitie is om het nu gasloos te doen¨. 
 
GK: Dus de ambitie is er wel? 
 
RE: Ja, er zijn zeker ondernemers die dat willen.  
 
GK: Veel? 
 
RE: Nou, ik denk, in verhouding zijn dit er weinig. Het zijn de koplopers die dat doen. Die dat om een of 
andere reden besluiten. Dit kan zijn gedreven door de eigen groene passie, het kan ook een andere 
incentive zijn, bijvoorbeeld het imago van je bedrijf. Als ze in de duurzame dienstverlening zitten, dan is 
hun kantoor het gezicht, dat is de etalage voor de klanten. 
 
GK: Stappen bedrijven zelf naar jullie toe? Of werven jullie actief? Of worden ze doorverwezen? 
 
RE: Beide. Nou, heel actief projecten werven, dat doen we niet. Maar actief laten weten wat wij kunnen 
bieden, dat doen we wel. We voeren veel gesprekken met de beleidsmedewerkers van de gemeente, 
gemeenten, dus als zij dagelijks in contact komen met bedrijven, kunnen ze ook het Energiefonds 
¨meeneemen¨ als een instrument die ze kunnen aanbieden. En we staan vaak op avonden voor 
bedrijfsverenigingen.  
 
GK: Geven jullie ook zulke avonden? Als een soort voorlichtingsavond? 
 
RE: Weinig. Vorig jaar hebben we zelf een event georganiseerd, maar in de praktijk is het heel tijdrovend 
en de opkomst is altijd zeer ongewis. Zeker als het om bedrijven gaat. Dus het is veel efficiënter om je 
aan te sluiten bij een event of een bijeenkomst die al georganiseerd wordt. Vaak zoeken de organisatoren 
wel naar agendavulling en die vinden het wel fijn als jij bereid bent om een halfuurtje iets te komen 
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vertellen. En dan sta je daar voor 50 ondernemers te vertellen wat jij te bieden hebt. Het is heel veel 
zaaien, maar relatief weinig oogsten.  
 
GK: Geven jullie ook informatie mee? Bijvoorbeeld folders of brieven? 
 
RE: We hebben eigen folders. Binnen de gemeente hebben wij de afspraak met Ruben; in elke brief die 
hij uitstuurt vanuit handhaving, staat er een passage over het Energiefonds. We hebben een eigen website, 
eigen folders, we doen mee aan publiciteitscampagnes, dat we in een of ander blad staan voor 
ondernemers. 
 
GK: Doen jullie ook aan voorlichting voor de ondernemers? Denk aan verschillende mogelijkheden of 
innovaties of welke maatregelen er te nemen zijn. Echt inhoudelijke informatie over 
verduurzamingsmogelijkheden. 
 
RE: Nee. We houden het tot nu toe op wat wij aanbieden. 
 
GK: Oké, dan de laatste vraag over aanbod. Verwijzen jullie ook door naar anderen? Bijvoorbeeld 
adviseurs, andere instanties, installatiebedrijven. 
 
RE: Ja, alles. Kijk, we hebben geen maatschappelijke rol om alles en iedereen door te verwijzen. We 
komen wel mensen tegen die contact met ons opnemen, maar die eigenlijk helemaal niet bij ons moeten 
zijn. Het is interessant, maar je zou eerst dit en dit moeten doen, en daarvoor raad ik je aan om eerst met 
die en die te gaan praten. 
 
GK: Dus gewoon alle krachten gebruiken die er zijn. 
 
RE: Ja, ja. 
 
GK: Hoe verschillend zijn eigenlijk de bedrijven die bij jullie aankloppen? 
 
RE: Nou… Misschien is het goed om te weten dat we twee vormen van financiering aanbieden: standaard 
en maatwerk. Standaard is tot 50.000 euro, dat is heel laagdrempelig, recht toe recht aan. Dan kunnen 
bedrijven en instellingen een lening aanvragen op de website. Het heeft echt als doel om daar waar het 
stroperig loopt, juist iets tegenover te zetten. Bij ons weet je heel snel waar je aan toe bent, en dat is wel 
zo prettig. Bij ondernemers is het vaak zo dat je maar heel kort hun aandacht hebt, dus daar is dat voor 
bedoeld. Maatwerk financiering begint vanaf 50.000 euro tot een miljoen, en is meer gericht op grotere 
projecten. Dit zijn vaak ook andere soorten bedrijven of projectontwikkelaars die echt in de duurzame 
energiehoek ook actief zijn. En die voor hun dienst of product zoeken naar financiering. Dit zijn 
andersoortige projecten, ze nemen meer tijd in beslag, maar dat kan ook gewoon. 
 
GK: Zijn het bijvoorbeeld grote industrieterreinen? 
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RE: Nou… Denk bijvoorbeeld aan een bedrijfshal. De eigenaar van de bedrijfshal wil zonnepanelen op 
het dak, en die kan je met een rechttoe rechtaan behandeling heel snel duidelijkheid verschaffen. Prima, 
klop maar bij ons aan, het komt goed. Die heb je. Dat is natuurlijk heel anders dan met een ontwikkelaar 
van laadpalen, dat die laadpalen echt zijn core business zijn. Die is bezig met een businessplan, hij denkt 
erover na, is in gesprek met verschillende partijen. Dat is een heel ander process waar je in zit. Daar past 
dan ook een andere rol bij voor ons. Dan ben je vaak een gesprekspartner, medefinancier, je denkt echt 
mee. En dan duurt het wat langer, dan is het een omvangrijker project en duurt het langer voordat je een 
besluit hebt om te financieren of niet. Dit zijn wel de grote verschillen. 
 
GK: Oké. Gaan bedrijven liever zelfstandig te werk of doen ze liever aan outsourcen? Bij het nemen van 
energiebesparende maatregelen, het bedenken, een plan opstellen? 
 
RE: Ik denk allebei. Ik kom beide tegen. Je hebt een categorie ondernemers die zegt ¨energiebesparing, 
zonnepanelen of wat dan ook - nuttig. Maar als ik het doe, doe ik het zelf; aan mijn lijf geen polonaise¨. 
Die wil het gewoon zelf doen. Wat kan betekenen, dat het best heel lang duurt voordat zij iets gaan doen. 
Dan komen ze er niet aan toe. Er is ook een categorie bedrijven die zegt ¨ik vind het inderdaad belangrijk 
om het te doen, ik zie het belang en de meerwaarde, maar het leidt mij te veel af van mijn corebusiness en 
daarom heb ik besloten om het uit te besteden¨. Dan hebben ze er geen omkijken naar. En de risico’s 
liggen dan ook niet bij hen. 
 
GK: Komen die twee typen even vaak voor? 
 
RE: Gevoelsmatig wel. Bedrijven willen wel graag ontzorgd worden, maar we schetsen nu wel twee 
uitersten. Daartussenin zitten ook heel veel varianten van een beetje advies, een beetje ontzorging, maar 
uiteindelijk toch alles zelf willen doen. Daarom is het wel lastig om te zeggen of dat of dat. Bedrijven 
kunnen er echt heel verschillend instaan, er zijn heel veel verschillende kleuren. En die willen dan ook 
verschillende benaderingen. De één kan zeggen ¨ik doe het pas als het mij geld oplevert, voor de rest doe 
ik niks¨. Die moet je op een hele andere manier overtuigen dan bedrijven die zeggen ¨ik wil wel en het 
interesseert mij niet zozeer of het mij geld oplevert, ik weet gewoon niet wat ik moet doen of ik kom er 
niet aan toe¨. 
 
GK: Bestaat er ook verschil in de mate van geïnformeerdheid waarmee bedrijven bij jullie aankloppen? 
Hoe geïnformeerd zijn zij eigenlijk? Ze moeten dus wel al een businesscase hebben, maar komen ze ook 
wel eens helemaal blanco binnen? 
 
RE: Ja hoor. 
 
GK: Dus ¨ik wil verduurzamen, help mij¨? 
 
RE: Dat komt wel eens voor, maar daar zijn we dan ook heel snel klaar mee, die kunnen we alleen maar 
doorverwijzen. Maar het komt wel eens voor, ja. Nou is dat wel een hele algemene vraag, vaak is het ¨ik 
wil panelen op mijn dak¨. Maar er zit zéker een verschil in het informatieniveau, in het kennisniveau. 
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Maar ook heel erg in het interesseniveau. Je hebt iets met het onderwerp of je hebt er niks mee. En er zijn 
nog steeds allemaal bedrijven die ondanks alle informatie nog steeds niet weten dat er een Wet 
Milieubeheer is.  
 
GK: Komt dat ook vaak voor? Ik probeer het een beetje te peilen. 
 
RE: Jawel. Nou ja, goed, nu moeten ze voldoen aan de Informatieplicht. Alleen de grotere, maar dat zijn 
er toch heel veel. Je hebt er best veel bijlopen die er wel eens van gehoord hebben, maar die zich pas gaan 
verdiepen als het echt nodig is. Tot die tijd doen ze niks. Dat komt wel vaak voor, denk ik. 
 
GK: Met wat voor vragen komen organisaties het vaakst bij jullie? Of wat zijn de eerste vragen die zo’n 
organisatie vaak heeft? 
 
RE: Nou, men klopt primair bij ons aan voor financiering. Dus de meeste hebben wel enige mate van 
voorbereiding en weten wat ze willen. Dan vragen ze vaak naar de voorwaarden van de lening. Welke 
rente is het, kom ik in aanmerking, wat moet ik ervoor doen. Dat zijn vaak de eerste vragen. 
 
GK: Dus dan hebben ze wel vaak een idee, maar zitten ze alleen met de uitvoering. 
 
RE: Ja. Partijen die bij ons komen, die weten vaak wel wat ze zoeken. Kijk, wij zitten eigenlijk achteraan 
in het proces. Dat hele deel hebben ze doorlopen - als het goed is - en dan komen wij pas. Het kan ook zo 
zijn dat wij zeggen ¨nee, je moet nog dit en dit doen¨. 
 
GK: Er zitten nog gaten in hun idee. 
 
RE: Ja precies. 
 
GK: Als zo’n organisatie dan echt op weg is en bezig is met verduurzamen en het nemen van al die 
maatregelen, komen ze dan ook met bepaalde problemen die ze dan tegenkomen? Ja, goed, waarschijnlijk 
rondom financiering. Zijn er eigenlijk problemen waar organisaties mee te maken krijgen? 
 
RE: Ja. Kijk, inhoudelijke problemen meestal niet. Het is wel duidelijk dat als je Energiefonds heet, dat je 
dan geen technisch adviesbureau bent. Maar goed, in zo’n traject kan je onvoorziene omstandigheden 
tegenkomen, het kan duurder worden. Het kan veel langer duren, waardoor bepaalde deadlines niet 
worden gehaald, waardoor bepaalde subsidies niet meer mogelijk zijn. Of trekt een financierder of 
medefinancierder zich op het laatste moment terug, dan heeft die besloten om het om een bepaalde reden 
toch niet te doen of kreeg die het toch niet door. Dat zijn dan problemen waar wij mee kunnen helpen. 
 
GK: Zijn er eigenlijk organisaties die uit de samenwerking met jullie stappen? Misschien een lelijke vraag 
zo… 
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RE: Ja, jazeker. Jij zegt een lelijke vraag, maar dat is eigenlijk helemaal geen lelijke vraag. In heel veel 
gevallen is het ook prima dat dat gebeurt. Dat betekent vanuit de maatschappelijke zin dat ze zonder 
maatschappelijke euro het toch hebben weten te doen. Dan hadden ze ons niet nodig. Dan dachten ze dat 
ze ons nodig hadden. Dat is vaak de reden, de reden is er nog nooit geweest dat ze niet met ons wilden 
samenwerken. De reden is vaak dat ze het nog een keer hebben afgewogen en het uiteindelijk toch op een 
andere manier doen. Dat zijn bijvoorbeeld partijen die nog aan het oriënteren zijn, dan bellen zij ons om 
te polsen of ze bij ons terecht kunnen. En vervolgens hebben ze ons toch niet nodig. Prima. 
 
GK: Dan nu een hele brede vraag: waarom denk je dat sommige organisaties nog niet aan het 
verduurzamen zijn of dit zelfs weigeren te doen? Waar liggen de drempels, denk je? 
 
RE: Prioriteiten. 
 
GK: Wel leuk dat je dit zegt, ik heb dit ook vaker gehoord. Dat bedrijven dit absoluut niet als prioriteit 
hebben en dat verduurzaming maar achter blijft liggen. Maar dat is ook jouw ervaring? 
 
RE: Ja, ja dat is nummer één. Op nummer twee staat dan tijd en kennis. Dus ik wil wel, maar hoe dan? 
Dan kom je erachter dat het best complex is. Dan tik je iets in op Google en dan krijg je duizenden hits. 
Daar is niet aan te beginnen. ¨Waarom zou ik dan daarvoor kiezen en niet dat, wat is dan voor mij goed, 
hoe kom ik daarachter?¨. Dan kom je heel snel tot een halt als ondernemer. Die hebben er geen tijd voor 
en geen zin in om die daaraan te besteden. Die moet gewoon verder met de corebusiness. Je zult op een 
goede manier de urgentie moeten creëren, maar tegelijkertijd ook ontzorging aanbieden. 
 
GK: Dus concrete stappen geven? 
 
RE: Ja. Plat gezegd denk ik dat we daar ook naar toe gaan. Dus vaker tegen bedrijven zeggen ¨u moet, 
maar we gaan u wel helpen¨. En helpen betekent: de wet schrijft voor dat voor dat jaar dit en dit gedaan is, 
anders gaat uw bedrijf gewoon dicht; u heeft vier jaar de tijd, wij bieden u een stukje begeleiding aan, 
advies, ontzorging. En ontzorging in de vorm dan een adviseur een plan, een advies opstelt, en samen, 
echt samen met het bedrijf gaat kijken. En samen dus aan het werk gaan: ¨zeg maar wat u wil gaan doen 
en zeg maar wat u wil dat ik ga doen¨. Als je het hebt over isolatie of zonnepanelen, dan kan een adviseur 
zeggen ¨die dingen zijn interessant voor u en verdienen zich binnen vijf jaar terug en kosten zoveel, 
succes¨. Of die kan zeggen ¨dit is het verhaal, ik ga drie offertes bij goede leveranciers opvragen, over 
twee weken kijken we hier naar en zoeken we de beste uit¨. Dan neem je die ondernemer aan de hand 
mee, en op het moment dat er drang achter zit, op het moment dat die moet, dan gaat die dat ook doen en 
dan laat die dat ook toe. Het moet hoger op de agenda bij die ondernemer. Anders is er …  
 
GK: Geen urgentie. 
 
RE: Geen urgentie. En dan zit je in een gesprek met de directeur - dat is mij wel eens overkomen - en dan 
wordt die gebeld door een afdeling inkoop dat er iets misgaat. 
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GK: Dan ben je hem compleet kwijt. 
 
RE: Ja! 
 
GK: Lastig. Lastig onderwerp. 
 
RE: Nou lastig. Zolang wij nog te veel - maar dat is mijn pleidooi - denken dat we met stimulering het 
kunnen redden, blijft het zo. 
 
GK: Dit is wel interessant, dit komt overeen met wat ik tegen ben gekomen, ook in de literatuur. 
 
RE: Een paar jaar geleden dachten we dat we 80% met wortel kunnen bereiken en 20% met de stok. 
 
GK: Dat is toch omgedraaid. Ja goed, als er sancties aan vastkleven, dan ga je dat heus wel doen. Als er 
geen consequenties volgen, dan wacht je ermee. Tot het aan komt waaien. 
 
RE: Ja, en dan is het echt een beperkte groep die zegt ¨goh, ik wil mijn kleinkinderen een groenere, 
schonere, mooiere wereld achterlaten¨. Of de categorie bedrijven die zijn bedrijf toekomstbestendig wil 
maken of een betere imago wil of wier klanten erom vragen. 
 
GK: In de literatuur heb ik nog stuk of zes drempels gevonden en die kwamen eigenlijk heel erg overeen 
met jouw verhaal. 
 
RE: Ja? Gelukkig! 
 
GK: Maar ik wilde ze nog even één voor één nalopen. Eens kijken. Financiële drempels: bijvoorbeeld een 
gebrek aan te besteden geld of het geld is gewoonweg op; dit herken jij wel als een belemmering voor 
organisaties die willen verduurzamen? 
 
RE: Nou, het is niet zozeer dat ze geen geld hebben, maar dat ze liever het geld aan hun corebusiness 
besteden. Als jij wil investeren in het upgraden van je productieproces, dan gaat daar je geld naartoe, 
maar niet naar ¨bijzaken¨. 
 
GK: Ah, dus eerder de geldverdeling? 
 
RE: Ja, ook weer prioriteiten stellen. Waar ligt jouw prioriteit en dus geld. En hetzelfde geldt voor de 
bank. De bank financiert de verduurzaming van de corebusiness, daar waarmee het geld verdiend wordt. 
Dat geld mag ook alleen daar naartoe, niet naar bijvoorbeeld zonnepanelen. 
 
GK: En technische drempels? Dat een organisatie weerhoudt wordt door een gebrek aan tijd voor 
onderhoud of afwezigheid van vakkundig personeel die dit onderhoud uit kan voeren? 
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RE: Dat niet zozeer. Kijk, installaties en warmtepompen, meestal besteedt je dat uit. Dan heb je een 
installatiebedrijf die dan ook een stukje beheer en onderhoud doet. Het is denk ik eerder dat je door de 
bomen het bos niet ziet. Dat er zoveel technische mogelijkheden bestaan, dat er zoveel aanbieders zijn 
van allerlei oplossingen. Dat dat weerhoudt. Dat je technisch gewoon niet de kennis hebt en dat er ook 
veel partijen zijn die jou technisch advies willen geven die ofwel een belang hebben, ofwel elkaar 
tegenspreken. Je wordt gek van alles, van al die opties. 
 
GK: Dit is eigenlijk een mooi opstapje naar het volgende: kennisgerelateerde drempels. Die zijn er dus. 
Gebrek aan expertise, niet weten wat de mogelijkheden zijn, niet weten wat de beste mogelijkheden zijn. 
 
RE: Ja, ja. Maar soms vraag ik me wel eens af, wil je dat allemaal wel weten? Soms wil je dat helemaal 
niet weten. Je kan heel veel investeren in het op peil brengen van het kennisniveau van ondernemers, 
maar wat heb je eraan? Ik als bedrijf heb er veel meer aan iemand die ik vertrouw, een expert, die zegt dat 
in mijn situatie ik dit moet doen. Dan hoef ik helemaal niet te weten waarom en welke andere 
mogelijkheden er ook zijn. Wel een beetje, maar ik hoef zelf geen expert te worden. 
 
GK: Wetgevingsgerelateerde drempels kwamen wij dus ook al tegen. Bedrijven worden belemmerd door 
een gebrek aan wetgeving of het niet kennen ervan. Of iets te weinig zweep, of stok over die ondernemers 
heen. 
 
RE: Ja, ja.  
 
GK: Overheidsgerelateerde drempels? Een gebrek aan controles of ondersteuning vanuit de overheid, zou 
dat organisaties weerhouden? Of is dit wel genoeg zo? 
 
RE: Bij controles heb je het dan over handhaving. Kijk, wetgeving is één, controleren is twee. Als je een 
wetgeving hebt waar niet op gecontroleerd wordt of onvoldoende of niet eenduidig. Dan ben je weg. 
 
GK: De laatste drempel is eigenlijk organisationeel. Denk aan de tegenwerking vanuit het bestuur of een 
lage prioriteit van milieukwesties. 
 
RE: Eentje herken ik natuurlijk wel, de lage prioriteit. Maar bij vastgoedobjecten krijg je te maken met de 
huurder/verhuurderkwestie. Dat is wel een lastige drempel, dan werken wetten elkaar tegen. De eigenaar 
moet dan iets vanuit de ene wet, terwijl vanuit een andere wet de huurder wordt aangesproken, 
bijvoorbeeld bij Wet Milieubeheer. Daar kunnen dus tegenstrijdige dingen in zitten. En zeker bij grotere 
vastgoedobjecten. Het liefst wil je natuurlijk de eigenaar aanspreken, maar die is vaak lastig te bereiken. 
Enige wat werkt is afdwingen. Bij wet afdwingen. En dit gebeurt natuurlijk wel in de vastgoedwereld. 
Denk bijvoorbeeld aan de Energielabel C-verplichting voor kantoren. Als een eigenaar hoort dat die moet 
verduurzamen of dat die zijn pand als kantoor kwijt is, dan gebeurt er wat. 
 
GK: Dan gaat het balletje rollen. 
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Bijlage E: Vragenlijst kantoorbezoeken 

Bedrijf 
1. Wat voor kantoor is het? Waar houdt het zich mee bezig? 

 

2. Wat voor rol heeft u? Wat is uw functie? 

 

3. Is er sprake van een eigenaar, beheerder of huurder? 

 

Verduurzaming 
4. Waarom is er begonnen met verduurzamen? Wat was eigenlijk de aanleiding hiertoe? (Wettelijke 
verplichtingen, eigen voordeel, milieukwesties, maatschappelijke redenen) 

 

5. Wanneer is er begonnen? (Wanneer waren de eerste maatregelen genomen?) 

 

6. Wat waren de grootste belemmeringen om te beginnen met verduurzamen? 

 

7. Welke energiebesparende maatregelen zijn er allemaal genomen? 

 

8. Kregen jullie hulp? (Adviesbureau, andere instantie, installatiebedrijf) 

 

9. Bent u zelf betrokken geweest? 

 

10. Zullen er de komende tijd meer maatregelen genomen worden? 

 

11. Waarom niet? 
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12. Kwam u nog problemen tegen gaandeweg, tijdens het verduurzamen? (Iets was wettelijk niet 
toegestaan, het geld raakte op, niet in contact met de juiste mensen, onduidelijkheid rondom 
mogelijkheden/procedures/verplichtingen) 

 

13. Kreeg u toen hulp of advies (en van wie)? Hoe kwam u daaraan? 

 

14. Welk energielabel heeft het pand nu? 

 

Ondersteuning 
15. Hoe blijft u geïnformeerd over de mogelijkheden (maatregelen, wettelijke verplichtingen, innovaties)? 
Waar haalt u uw informatie vandaan? (Bijeenkomsten, gemeentelijke website, nieuwsbrieven) 

 

16. Maakt u gebruik van de hulpmiddelen die de gemeente aanbiedt? (De website, gratis advies over 
zonnepanelen, hulp met subsidieaanvraag, milieubarometer) 

 

17. Hoe zouden bedrijven gestimuleerd moeten worden om te verduurzamen? Wat zal volgens u werken? 

 

Aantekeningen  
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E1. Kantoorpand Beneluxlaan 103, Zorg van de Zaak 

Bedrijf 
1. Wat voor organisatie(s) zit(ten) er in het kantoorpand? 

Zorg van de Zaak. Het was een ARBO-dienst, maar het is uitgegroeid tot een organisatie die andere 
bedrijven ontzorgt op het gebied van (chronisch) zieke medewerkers. 

 
2. Wat voor rol heeft u? Wat is uw functie? 

Ik beheer het vastgoed, 60-70 locaties door heel het land. Veel ervan zijn kantoren, maar er zijn ook 
klinieken, er zit een Rode Kruis tussen. 

 
3. Is er sprake van een eigenaar, beheerder of huurder? 

Wij zijn eigenaar, beheerder en gebruiker van dit pand. 

 
Verduurzaming 
4. Waarom is er begonnen met verduurzamen? Wat was eigenlijk de aanleiding hiertoe? (Wettelijke 
verplichtingen, eigen voordeel, milieukwesties, maatschappelijke redenen) 

Eigen voordeel, teruggeven aan de maatschappij. De wettelijke verplichtingen zijn leidend, meer doe je 
pas als het voordelig is. 

 
5. Wanneer is er begonnen? (Wanneer waren de eerste maatregelen genomen?) 

Zo’n 20 jaar geleden, toen testte ik ledlampen uit in mijn panden. 

 
6. Wat waren de grootste belemmeringen om te beginnen met verduurzamen? 

Onder andere de kwaliteit van het aanbod, pas ⅚ jaar geleden begonnen er kwaliteitsproducten te komen. 
Daarbij waren er grote kosten aan verbonden, nu is het betaalbaar dankzij de Chinese producten. 
Daarnaast had het geen prioriteit bij de directie. Er waren ook geen krachten beschikbaar om zich 
daarmee bezig te houden. 
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7. Schakelden jullie hulp in van derde partijen? (Adviesbureau, installatiebedrijf, andere instantie, 
niemand) 

Ja, Energiepartners hadden eerder al een energieplan opgesteld, we hadden leveranciers, installateurs 
(van Barneveld) en elektra en installatie (Breedveld) Met Breedveld werken we al 15 jaar samen en 
hebben we erg goede ervaring mee. 

 
8. Welke energiebesparende maatregelen zijn er allemaal genomen? 

Nieuw klimaatbeheersingssysteem, isolatie, elektrisch rijden, thermostaat, bijna overal led-verlichting, 
buiten ook met schemerschakeling. Gasaansluiting hadden wij al niet.  

 
9. Bent u zelf betrokken geweest? 

Ja, onder andere ik regel de voortgang. 

 
10. Is er een plan om de komende tijd meer maatregelen te nemen? 

Nee. (Ik heb wel een idee om een afdeling te vormen die zich puur met verduurzaming bezighoudt. 
Uitbesteden valt heel duur uit.) 

 
11. Waarom niet? 

Volgend jaar verhuizen wij en dan zal de investering zich niet terug verdienen. 

 
12. Kwam u nog problemen tegen gaandeweg, tijdens het verduurzamen? (Iets was wettelijk niet 
toegestaan, het geld raakte op, niet in contact met de juiste mensen, onduidelijkheid rondom 
mogelijkheden/procedures/verplichtingen) 

Nou ja, problemen… We hadden wel enkele moeite met de EED, we hadden een paar vragen die niemand 
kon beantwoorden. 

 
13. Kreeg u toen hulp of advies (en van wie)? Hoe kwam u daaraan? 

We zullen waarschijnlijk van Barneveld inschakelen. 

 
14. Welk energielabel heeft het pand nu? 

Weten we nog niet, maar die gaan we opvragen. 
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Ondersteuning 
15. Hoe blijft u geïnformeerd (over de mogelijkheden, maatregelen, wettelijke verplichtingen, 
innovaties)? (Bijeenkomsten, gemeentelijke website, nieuwsbrieven) 

Voornamelijk door de leveranciers, vele gesprekken, vakbladen en bijeenkomsten. De laatste jaren ook 
door de facilitybeurs in de Jaarbeurs. 

 
16. Maakt u gebruik van de hulpmiddelen die de gemeente aanbiedt? (De website, gratis advies over 
zonnepanelen, hulp met subsidieaanvraag, milieubarometer) 

Nee. Ik gebruik voornamelijk mijn leveranciers. 
 
17. Hoe zouden bedrijven gestimuleerd moeten worden om te verduurzamen? Wat zal volgens u werken? 

Verplichten. Misschien kan profileren ook motivatie bieden. Maar nu is het gewoon nog bijzaak, en er is 
te weinig ¨denkruimte¨ hiervoor. Er zijn andere dingen gaande die belangrijker zijn en die de aandacht 
opeisen. Misschien zouden subsidies of financiering hier wel bij helpen? 

Aantekeningen 

N.v.t. 

____________ 

 

E2. Kantoorpand Rijnzathe 8 

Bedrijf 
1. Wat voor organisatie(s) zit(ten) er in het kantoorpand? 

Er zitten nu vijf verschillende huurders in. Wij hebben eigenlijk vrij weinig met hen te maken. 

 
2. Wat voor rol heeft u? Wat is uw functie? 

Technisch beheer en financieel beheer. 

 
3. Is er sprake van een eigenaar, beheerder of huurder? 

Wij zijn sinds vorig jaar beheerders van o.a. dit pand. 
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Verduurzaming 
4. Waarom is er begonnen met verduurzamen? Wat was eigenlijk de aanleiding hiertoe? (Wettelijke 
verplichtingen, eigen voordeel, milieukwesties, maatschappelijke redenen) 

Vanwege de wettelijke verplichtingen en de lagere servicekosten. Het is wel goed voor het klimaat, maar 
het is ook goed voor onze portefeuille. 

 
5. Wanneer is er begonnen? (Wanneer waren de eerste maatregelen genomen?) 

Eind 2018 was er een echt energieplan opgesteld, maar tussendoor werden er ook steeds kleine dingetjes 
gedaan. 

 
6. Wat waren de grootste belemmeringen om te beginnen met verduurzamen? 

Nou ja, er werd al wat gedaan aan verduurzaming, maar het ging niet snel genoeg. Vandaar dat plan. 
Maar de eigenlijke redenen weten wij niet, wij waren er toen immers niet bij. 

 
7. Schakelden jullie hulp in van derde partijen? (Adviesbureau, installatiebedrijf, andere instantie, 
niemand) 

Ja, Amstedius heeft voor ons dus een energieplan opgesteld voor de vorige beheerder. Daar gingen wij 
mee verder. En installatiebedrijven. 

 
8. Welke energiebesparende maatregelen zijn er allemaal genomen? 

Isolatie, led-verlichting buiten, schemerschakeling, treinvelichting, elektrische boilers, laadpalen. 

 
9. Bent u zelf betrokken geweest? 

Jazeker, technisch beheer organiseerde alles, financieel beheer maakte dat mogelijk. 

 
10. Is er een plan om de komende tijd meer maatregelen te nemen? 

Ja, uitbreiden van led-verlichting binnen en uiteindelijk van het aardgas af. 

 
11. Waarom niet? 

N.v.t  
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12. Kwam u nog problemen tegen gaandeweg, tijdens het verduurzamen? (Iets was wettelijk niet 
toegestaan, het geld raakte op, niet in contact met de juiste mensen, onduidelijkheid rondom 
mogelijkheden/procedures/verplichtingen) 

Een hele onhandige landelijke website met cruciale informatie leverde heel veel frustraties op. Wat ook 
erg veel frustraties opriep, zijn de zaken bij de gemeente. Er wordt steeds langs elkaar heen gewerkt, 
waardoor wij meerdere keren aan verschillende partijen dezelfde informatie moeten geven. 

 
13. Kreeg u toen hulp of advies (en van wie)? Hoe kwam u daaraan? 

Nee, uiteindelijk zelf eruit gekomen, na een lange tijd en een hoop gevloek. 

 
14. Welk energielabel heeft het pand nu? 

Het was D, nu zeer waarschijnlijk C. Maar die gaan we nog opvragen. 

 
Ondersteuning 
15. Hoe blijft u geïnformeerd (over de mogelijkheden, maatregelen, wettelijke verplichtingen, 
innovaties)? (Bijeenkomsten, gemeentelijke website, nieuwsbrieven) 

Voornamelijk uit gesprekken, bijeenkomsten en websites. 

 
16. Maakt u gebruik van de hulpmiddelen die de gemeente aanbiedt? (De website, gratis advies over 
zonnepanelen, hulp met subsidieaanvraag, milieubarometer) 

Nee, niks. Ook geen behoefte eigenlijk. Ook niet naar financiering, alles komt uit ons eigen potje. 

 
Aantekeningen 

De Gemeente Utrecht is wel een fanatiekeling; blijft doorpushen. 

Vrij veel hangt af van de huurder. Als een huurder om één of andere reden geen maatregelen wil, dan 
heeft de verhuurder weinig dwangmogelijkheden. En vaak staat alles al vast in het huurcontract. 

____________  
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E3. Kantoorpand Vlampijpstraat 78, Mitros 

Bedrijf 
1. Wat voor kantoor is het? Waar houdt het zich mee bezig? 

De huurders houden zich bezig met logopedie en vroegbehandelingen van kinderen.  

 
2. Wat voor rol heeft u? Wat is uw functie? 

Accountmanager bedrijfsonroerend goed bij Mitros. 
Projectleider onderhoud bij Mitros. 
Wij werken eigenlijk samen met één andere collega uit dezelfde portefeuille. 

 
3. Is er sprake van een eigenaar, beheerder of huurder? 

Mitros is eigenaar van het pand en er zijn huurders. 

 
Verduurzaming 
4. Waarom is er begonnen met verduurzamen? Wat was eigenlijk de aanleiding hiertoe? (Wettelijke 
verplichtingen, eigen voordeel, milieukwesties, maatschappelijke redenen) 

Wettelijke verplichtingen, meer erin stoppen dan moet, is niet rendabel. Wij hebben een maatschappelijke 
functie - Mitros heeft veel socialehuurwoningen - maar onze eigen voordeel is ook van belang. 

 
5. Wanneer is er begonnen? (Wanneer waren de eerste maatregelen genomen?) 

We zijn eigenlijk steeds bezig, het is vooral onderhoud. Er is geen startdatum. 

 
6. Wat waren de grootste belemmeringen om te beginnen met verduurzamen? 

Het huurcontract. Wij verhuren casco - grofweg alleen de muren en het dak. Dit betekent dat verlichting 
en dergelijke onder de verantwoordelijkheid van de huurder vallen, wij beheren alleen de grote 
apparaten (denk aan luchtinstallatie, cv-ketel). En die zijn niet snel aan vervanging toe. 

 
7. Welke energiebesparende maatregelen zijn er allemaal genomen? 

Nieuwe meter, luchtinstallatie, isolatie, warmteterugwinningsysteem. 
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8. Kregen jullie hulp? (Adviesbureau, andere instantie, installatiebedrijf) 

Ja, we lieten een plan opstellen en we kregen advies, we hadden een labelcontrole, en we hebben contact 
met installatiebedrijven. 

 
9. Bent u zelf betrokken geweest? 

Ja, wij sturen aan en regelen alles. 

 
10. Zullen er de komende tijd meer maatregelen genomen worden? 

Misschien zetten we wel dubbelglas in tijdens de gevelrenovatie, tijdens het verven. Verder niet. Maar we 
streven ook niet naar label A, C is nu voldoende (anders te duur).  

 
11. Waarom niet? 

De huurder zal volgend jaar veranderen. Misschien wil die iets aanpassen, maar dat zien wij dan wel. Wij 
huren casco, alleen de ruimte dus. Alle maatregelen omtrent verlichting zijn voor de huurder. Zij 
profiteren ervan in hun energierekening, waarom zouden wij dan investeren en onkosten maken? 

 
12. Kwam u nog problemen tegen gaandeweg, tijdens het verduurzamen? (Iets was wettelijk niet 
toegestaan, het geld raakte op, niet in contact met de juiste mensen, onduidelijkheid rondom 
mogelijkheden/procedures/verplichtingen) 

Voornamelijk frustraties. De wettelijke eisen zijn oneerlijk, de kantoren lijken ¨gepakt”te worden met de 
verplichtingen, omdat zij makkelijk prooi zijn. Als ik langs een winkelier loop, voel ik de warmte blazen - 
waarom wordt daar niks tegen gedaan? En al die gemeentelijke panden? Die zullen ook echt niet voor 
2023 allemaal label C hebben! 

 
13. Kreeg u toen hulp of advies (en van wie)? Hoe kwam u daaraan? 

Nee, en anders spreek ik het adviesbureau wel. Of iemand soortgelijks. 

 
14. Welk energielabel heeft het pand nu? 

D, maar C zal geen probleem worden. 
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Ondersteuning 
15. Hoe blijft u geïnformeerd over de mogelijkheden (maatregelen, wettelijke verplichtingen, innovaties)? 
(Bijeenkomsten, gemeentelijke website, nieuwsbrieven) 

Beurzen (denk aan Energiebeurs in Den Bosch), trainingen en cursussen, bouwbedrijven, bureau’s. De 
hoofdlijnen krijg je gaandeweg wel te horen. 

 
16. Maakt u gebruik van de hulpmiddelen die de gemeente aanbiedt? (De website, gratis advies over 
zonnepanelen, hulp met subsidieaanvraag, milieubarometer) 

Nee, helemaal niet. Het aanbod van gemeente is nogal algemeen, ik denk dat we alles wel zullen kennen. 
Daarbij hebben wij onze eigen portefeuille, of andere subsidiepotjes. 

 
17. Hoe zouden bedrijven gestimuleerd moeten worden om te verduurzamen? Wat zal volgens u werken? 

Meer voorlichting. In de zin van duidelijk zichtbaar maken van voordelen. Niet ¨je verdient het binnen 
zoveel jaar terug¨, maar ¨je betaalt steeds 20 euro, en bespaart vervolgens 40¨. 

En de eerste investering verminderen. De gemeente moet een deel van die last dragen (het kan in de huur 
worden doorgerekend bijvoorbeeld), dat zal de drempel voor veel bedrijven verminderen. Wat heb ik aan 
terugverdienen als ik het in eerste instantie al niet kan betalen? 

 
Aantekeningen 
Er hoeven geen maatregelen genomen te worden die binnen vijf jaar terug te verdienen zijn (ledlampen 
bijvoorbeeld), daar gaat de huurder over. 

____________ 

 

E4. Kantoorpand Janssoniuslaan 3 

Bedrijf 
1. Wat voor kantoor is het? Waar houdt het zich mee bezig? 

Het wordt allemaal verhuurd, er zijn drie huurders. 

 
2. Wat voor rol heeft u? Wat is uw functie? 

Tijdelijke beheerder van het pand, projectontwikkelaar van o.a. dit pand. 
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3. Is er sprake van een eigenaar, beheerder of huurder? 

Gesprek met beheerder. 
 

Verduurzaming 
4. Waarom is er begonnen met verduurzamen? Wat was eigenlijk de aanleiding hiertoe? (Wettelijke 
verplichtingen, eigen voordeel, milieukwesties, maatschappelijke redenen) 

Comfort medewerkers (koelinstallatie), eigen voordeel (besparing), wettelijke verplichtingen. 

 
5. Wanneer is er begonnen? (Wanneer waren de eerste maatregelen genomen?) 

Het is een constante aandachtsfactor. Maar omdat het nieuwbouw is (10-11 jaar geleden), was het al best 
duurzaam aangeleverd. De klimaatinstallatie en stadsverwarming zaten er bijvoorbeeld al in. 

 
6. Wat waren de grootste belemmeringen om te beginnen met verduurzamen? 

Of iets rendabel is. Wij willen graag meer doen, maar dat is niet altijd even rendabel en snel terug te 
verdienen. 

 
7. Welke energiebesparende maatregelen zijn er allemaal genomen? 

Hier en daar led-spotjes, tussenmeters, energiemonitorsysteem, slimme meter, aanwezigheidsdetectie, 
dubbel glas, laadpalen. 

 
8. Kregen jullie hulp? (Adviesbureau, andere instantie, installatiebedrijf) 

Ja, o.a. Van Joulz (contract voor energiemonitor), Eneco (stadswarmte), Otis, installateurs, 
Energiepartners (van hen eerste indruk van eigen energieprestaties gekregen). 

 
9. Bent u zelf betrokken geweest? 

Ja, wij regelen de nodige partijen en organiseren de boel. (Met name de beheerder). 

 
10. Zullen er de komende tijd meer maatregelen genomen worden? 

Uiteindelijk is het het plan om energieneutraal te worden. Maar er komt binnenkort geluidsdemping en 
wellicht komt er led-verlichting. De grootste huurder zal namelijk uitbreiden en misschien is dat een mooi 
moment om de oude verlichting te vervangen door duurzamere. 
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11. Waarom niet? 

Uit de offerte bleek dat het erg duur zal zijn om over te stappen op led. De armaturen vielen ook hoog uit. 
De terugverdientijd zal rond de 20 jaar zijn in plaats van rond de standaard vijf voor led-verlichting. 

 
12. Kwam u nog problemen tegen gaandeweg, tijdens het verduurzamen? (Iets was wettelijk niet 
toegestaan, het geld raakte op, niet in contact met de juiste mensen, onduidelijkheid rondom 
mogelijkheden/procedures/verplichtingen) 

De led-verlichting zou veel duurder uitvallen dan verwacht, en zal de komende tijd uitblijven. Dit roept 
wel frustratie op over de lijst erkende maatregelen: niks binnen vijf jaar terugverdiend! 

 
13. Kreeg u toen hulp of advies (en van wie)? Hoe kwam u daaraan? 

Nee. 

 
14. Welk energielabel heeft het pand nu? 

Label A. 

 
Ondersteuning 
15. Waar haalt u informatie vandaan over de mogelijkheden (maatregelen, wettelijke verplichtingen, 
innovaties)? (Bijeenkomsten, gemeentelijke website, nieuwsbrieven) 

Voornamelijk internet, geen beurzen of bijeenkomsten. Wel uit dergelijke gesprekken en gesprekken met 
andere partijen (leveranciers, adviseurs etc.) 

 
16. Maakt u gebruik van de hulpmiddelen die de gemeente aanbiedt? (De website, gratis advies over 
zonnepanelen, hulp met subsidieaanvraag, milieubarometer) 

Nee, helemaal niet. Wij financieren alles ook zelf. Hoewel SoftEnergy wel bruikbaar lijkt. 

 
17. Hoe zouden bedrijven gestimuleerd moeten worden om te verduurzamen? Wat zal volgens u werken? 

Gewoon doen wat er nu gedaan wordt. Langsgaan en in gesprek gaan. 
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Aantekeningen 

Wat de beheerder handig zou vinden, is een lijst met verwachtingen of waarschuwingen: dit, dit, dit komt 
eraan, houd er dan en dan rekening mee. 

Als de led-verlichting komt, zal die wel voor de huurder zijn. Die zal ervan profiteren in een lagere 
energierekening. 

____________ 

 

E5. Kantoorpand Mississippidreef 133, Vechtsebanen 

Bedrijf 
1. Wat voor kantoor is het? Waar houdt het zich mee bezig? 

Het valt onder Vechtsebanen, maar het zijn voornamelijk vergaderzalen. Er zit ook één huurder (een 
kantoor). 

 
2. Wat voor rol heeft u? Wat is uw functie? 

Manager Vechtsebanen; technisch beheer; adviseur rondom verduurzamingskwesties. 

 
3. Is er sprake van een eigenaar, beheerder of huurder? 

Alle drie, bij het gesprek waren alleen beheerders aanwezig. 

 
Verduurzaming 
4. Waarom is er begonnen met verduurzamen? Wat was eigenlijk de aanleiding hiertoe? (Wettelijke 
verplichtingen, eigen voordeel, milieukwesties, maatschappelijke redenen) 

Het is in ons eigen voordeel om te verduurzamen, maar de wettelijke verplichtingen spelen ook een rol. 

 
5. Wanneer is er begonnen? (Wanneer waren de eerste maatregelen genomen?) 

Het pand was in 2001 opgeleverd en was eigenlijk al vrij duurzaam ingericht. We zitten hier bijvoorbeeld 
niet direct op het gas, maar er is een warmteterugwinning vanuit Vechtsebanen (die wel op gas zit). Maar 
we zijn eigenlijk wel de hele tijd bezig. 
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6. Wat waren de grootste belemmeringen om te beginnen met verduurzamen? 

Het geld. Maar de grootste slag zit eigenlijk ook niet in het kantoorpand, maar in die schaatsbaan. Daar 
valt veel winst te halen. 

 
7. Welke energiebesparende maatregelen zijn er allemaal genomen? 

Er zijn tussenmeters geplaatst, ledlampen in de gangen en in de keuken, schemerschakeling buiten. Laatst 
is de verlichting in de parkeergarage naar led omgezet.  

 
8. Kregen jullie hulp? (Adviesbureau, andere instantie, installatiebedrijf) 

Ja, van onze adviseur en installatiebedrijven. 

 
9. Bent u zelf betrokken geweest? 

Zeker, met het regelen en plannen. 

 
10. Zullen er de komende tijd meer maatregelen genomen worden? 

We zijn bezig met het uitzoeken hoe we van het gas af kunnen, of we de restwarmte efficiënter kunnen 
gebruiken. En of we kunnen overstappen van ammoniak naar ammonia voor de koeling. Daarnaast gaan 
we op de Vechtsebanen zonnepanelen plaatsen (niet hier helaas). Maar vlug zal het niet zijn. 

 
11. Waarom niet? 

Er hangt een prijskaartje aan. En we zijn al een verliesgevende organisatie, want niemand schaatst in de 
zomer. We willen wel, maar het geld is er niet. En het dak van dit kantoorpand is simpelweg ongeschikt 
voor zonnepanelen. 

 
12. Kwam u nog problemen tegen gaandeweg, tijdens het verduurzamen? (Iets was wettelijk niet 
toegestaan, het geld raakte op, niet in contact met de juiste mensen, onduidelijkheid rondom 
mogelijkheden/procedures/verplichtingen) 

We wilden dus zonnepanelen, maar dit was technisch onmogelijk. 

 
13. Kreeg u toen hulp of advies (en van wie)? Hoe kwam u daaraan? 

Er kwam een technische adviseur langs. Onze adviseur had zijn bezoek geregeld. 
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14. Welk energielabel heeft het pand nu? 

Er zit geen label op, maar mogelijk C. 

 
Hulp 
15. Hoe blijft u geïnformeerd over de mogelijkheden (maatregelen, wettelijke verplichtingen, innovaties)? 
Waar haalt u uw informatie vandaan? (Bijeenkomsten, gemeentelijke website, nieuwsbrieven) 

Door alle controles, nieuwsbrieven, beurzen. Niet de gemeentelijke website; ik wist niet eens dat de 
gemeente zoiets heeft. 

 
16. Maakt u gebruik van de hulpmiddelen die de gemeente aanbiedt? (De website, gratis advies over 
zonnepanelen, hulp met subsidieaanvraag, milieubarometer) 

Wel van de subsidies. We hebben vrij veel contact hierover met de gemeente. 

 
17. Hoe zouden bedrijven gestimuleerd moeten worden om te verduurzamen? Wat zal volgens u werken? 

Met geld. De terugverdientijd moet interessant gemaakt worden. Bedrijven willen weten wat zij feitelijk 
hebben aan de veranderingen, anders blijft het links liggen. 

De gemeente zou ook zelf het goede voorbeeld moeten geven. Er zijn heel wat verouderde panden, en het 
stadskantoor is ook al inefficiënt ontworpen. Al die loze ruimte! 

 
Aantekeningen 

Laatst is de regeling voor erfpachten veranderd - wij zijn een erfpacht - waardoor onze subsidie een 
periode niet zal dekken en wij er twee ton op achteruitgaan. Stedin zal ons wel redden als het echt fout 
dreigt te gaan. Maar we hebben gewoon het geld niet om aan niet-noodzakelijke verduurzaming te 
denken. 
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Bijlage F: Gebruikersonderzoek: inleidende tekst, instructie, vragen achteraf 

F1. Inleidende tekst en vragen kantoren 

 
Beste participant, 
 
Als eerste wil ik je bedanken dat jij mee wilt werken aan dit onderzoek. Het wordt verricht in opdracht 
van Universiteit Utrecht en de Gemeente Utrecht, en gaat over de informatiebehoeften van 
verduurzamende organisaties. Informatie uit dit gesprek gebruik ik verder in het onderzoek om het 
informatieaanbod op de website van de gemeente Utrecht aan te scherpen en de gebruiksvriendelijkheid te 
verbeteren. De gegevens worden enkel voor onderzoeksdoeleinden gebruikt en kunnen naar wens 
helemaal anoniem verwerkt worden.  
 
Het onderzoek ziet er als volgt uit. Eerst krijg je een korte situatieschets te lezen, een soort scenario over 
het kantoorpand in kwestie. Vervolgens krijg je een paar vragen te lezen die je met behulp van de website 
moet beantwoorden (met jouw situatie in het achterhoofd). Aan het eind krijg je een vragenlijst waarin 
naar jouw mening over de website wordt gevraagd. 
 

Hier komt de twist: probeer tijdens het zoeken al je gedachten uit te spreken. Verwoord letterlijk alle 
denkprocessen die voorbij komen, alle frustraties, alle vragen, en benoem alle handelingen die je uitvoert 
en waarom je ze uitvoert. In het begin zal het misschien wat ongemakkelijk voelen, maar het went al vrij 
snel. En vergeet niet: niet jij wordt getest, maar de website! 
 
Als je dit hebt doorgelezen, kun je beginnen aan de situatieschets hieronder. 
 
Alvast heel erg bedankt voor je deelname! 
 
Met vriendelijke groet, 
 
Gala Kouzmitcheva 
___________ 
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Situatieschets 
De afgelopen jaren krijgt het onderwerp “duurzaamheid” steeds meer aandacht. Vanuit de overheid 
worden er ook striktere duurzaamheidseisen gesteld. Vele ondernemingen zijn dan ook aan het 
verduurzamen en treffen verschillende energiebesparende maatregelen. 
 
Denk bijvoorbeeld aan het eigen kantoorpand; welke maatregelen zijn daar getroffen, welke maatregelen 
zijn daar vereist? Heeft het kantoorpand te maken met bepaalde eisen vanwege de grootte, het aantal 
medewerkers of het energieverbruik? 
 

1. Neem voor de volgende opdrachten het eigen kantoorpand in gedachten. Om te kijken wat er 
allemaal voor jou van toepassing is, waar je rekening mee moet houden en wie jou eventueel kan 
helpen, ga je op zoek naar informatie op de gemeentelijke webpagina’s “Duurzaam 
Ondernemen”. Utrecht.nl heeft namelijk een pagina met zo’n titel. 

 
Aangekomen op deze pagina’s, zoek je binnen deze pagina’s antwoord op de volgende vragen: 

2. Welke verplichtingen gelden voor jou? 

 
 

3. Wat voor financiële hulp kan je krijgen bij het aanschaffen van led-verlichting? 

 
 

4. Stel, je denkt om zonnepanelen te nemen. 
a. Wie kan jou daarbij helpen??  Waar kan je hulp krijgen? 

 
 

b. Wat voor hulp kan je dan krijgen? Waarmee kan je geholpen worden 
 
 
 

5. Wat voor online service(s) biedt de gemeente aan als hulpmiddel? 
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F2. Vragenlijst achteraf kantoren 

A. Gebruiksvriendelijkheid 
Bereikbaarheid (Gebruiksgemak) 
1. Ik vind de website makkelijk in het gebruik. 
Helemaal mee oneens O O O O O O O Helemaal mee eens 
 
2. De website vind ik gebruiksvriendelijk. 
Helemaal mee oneens O O O O O O O Helemaal mee eens 
 
3. Ik vind het lastig om met deze website te werken. 
Helemaal mee oneens O O O O O O O Helemaal mee eens 
 
Informatie (Begrijpelijkheid) 
4. De informatie op de website is duidelijk voor mij. 
Helemaal mee oneens O O O O O O O Helemaal mee eens 
 
5. Ik vind de informatie op de website helder uitgelegd. 
Helemaal mee oneens O O O O O O O Helemaal mee eens 
 
6. De informatie op de website is volgens mij op een ongeschikte manier gepresenteerd. 
Helemaal mee oneens O O O O O O O Helemaal mee eens 
 
Vormgeving 
7. De lay-out van de website vind ik prettig. 
Helemaal mee oneens O O O O O O O Helemaal mee eens 
 
8. Ik erger me aan het uiterlijk van de website. 
Helemaal mee oneens O O O O O O O Helemaal mee eens 
 
Taalgebruik 
9. Het taalgebruik op de site vind ik makkelijk. 
Helemaal mee oneens O O O O O O O Helemaal mee eens 
 
10. Ik vind de teksten ambtelijk. 
Helemaal mee oneens O O O O O O O Helemaal mee eens 
 
Relevantie 
11. Ik vind de informatie op de website relevant voor mijn situatie. 
Helemaal mee oneens O O O O O O O Helemaal mee eens 
 
12. De informatie op de website helpt me helemaal niet. 
Helemaal mee oneens O O O O O O O Helemaal mee eens  
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B. Voorkennis 
Informatie 
13. Hoe zou jijzelf je kennis van verduurzaming of energiebesparing beoordelen? 
Zeer slecht O O O O O O O Zeer goed 
 
14. Hoe bekend ben jij met de wettelijke verplichtingen voor bedrijven rondom duurzaamheid? 
Zeer onbekend O O O O O O O Zeer bekend 
 
15. Hoe bekend ben jij met de hulpmiddelen gericht op verduurzamende bedrijven? 
Zeer onbekend O O O O O O O Zeer bekend 
 
Website 
16. Ken je de gemeentelijke website voor Duurzaam Ondernemen? (https://www.utrecht.nl/ondernemen/ 
duurzaam-ondernemen/) 

O Ja 
O Nee 
O Ik weet het niet 

 
17. Gebruik je de gemeentelijke website voor Duurzaam Ondernemen? 
(https://www.utrecht.nl/ondernemen/ duurzaam-ondernemen/) 

O Ja 
O Nee 
O Ik weet het niet 

 
C. Demografische gegevens 
18. Wat is je geboortedatum? 

………... 
 
19. Wat is je geslacht? 

O Man 
O Vrouw 
O N.v.t. 

20. Wat is je hoogst voltooide opleiding? 
O Geen opleiding 
O Basisschool 
O VMBO 
O MAVO/VMBO-T/MBO-kort 
O MBO 

O Havo/vwo/gymnasium 
O HBO 
O Bachelor/master 
O Anders, namelijk……. 

 
21. Is verduurzaming of energiebesparing jouw expertisegebied of interessegebied? 

O Ja 
O Nee 
O Ik weet het niet  
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F3. Inleidende tekst en vragen leken 

 
Beste participant, 
 
Als eerste wil ik je bedanken dat je mee wilt werken aan dit onderzoek. Het wordt verricht in opdracht van 
Universiteit Utrecht en de Gemeente Utrecht, en gaat over de informatiebehoeften van verduurzamende 
organisaties. Informatie uit dit gesprek gebruik ik verder in het onderzoek om het informatieaanbod op de 
website van de gemeente Utrecht aan te scherpen en de gebruiksvriendelijkheid te verbeteren. De 
gegevens worden enkel voor onderzoeksdoeleinden gebruikt en kunnen naar wens helemaal anoniem 
verwerkt worden.  
 
Het onderzoek ziet er als volgt uit. Eerst krijg je een situatieschets voor je, een beschrijving van een 
situatie waarin je je “bevindt”. Probeer jezelf echt voor te stellen dat je daadwerkelijk in die situatie zit. 
Vervolgens krijg je een paar vragen die je met behulp van de website moet beantwoorden - met jouw 
situatie in het achterhoofd. Aan het eind krijg je een vragenlijst waar naar jouw mening over de website 
wordt gevraagd. 
 

Hier komt de twist: probeer tijdens het zoeken al je gedachten uit te spreken. Verwoord letterlijk alle 
denkprocessen die voorbij komen, alle frustraties, alle vragen, en benoem alle handelingen die je uitvoert 
en waarom je ze uitvoert. In het begin zal het misschien wat ongemakkelijk voelen, maar het went al vrij 
snel. En vergeet niet: niet jij wordt getest, maar de website! 
 
Als je dit hebt doorgelezen, kun je beginnen aan de situatieschets hieronder. 
 
Alvast heel erg bedankt voor je deelname! 
 
Met vriendelijke groet, 
 
Gala Kouzmitcheva 
___________ 
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Situatieschets 
Stel, jij bent een kleine Utrechtse uitgever en bezit een pand van 300m² in de binnenstad die je als kantoor 
gebruikt. Je jaarverbruik is met 20.000 kwh aan de kleinere kant en je hebt 10 man in dienst. Het 
afgelopen jaar krijg je steeds vaker met het onderwerp ¨verduurzamen¨ te maken. De overheid stelt 
allemaal verschillende eisen en je collega’s zijn druk bezig met energiebesparende maatregelen.  
 

1. Om te kijken wat er allemaal voor jou van toepassing is, waar je rekening mee moet houden en 
wie jou eventueel kan helpen, ga je op zoek naar informatie op de gemeentelijke webpagina’s 
“Duurzaam Ondernemen”. Utrecht.nl heeft namelijk een pagina met zo’n titel. 

 
Aangekomen op deze pagina’s, zoek je binnen deze pagina’s antwoord op de volgende vragen: 

 
2. Welke verplichtingen gelden voor jou? 

 
 

3. Wat voor financiële hulp kan je krijgen bij het aanschaffen van led-verlichting? 

 
 

4. Stel, je denkt om zonnepanelen te nemen. 
a. Wie kan jou daarbij helpen?  Waar kan je hulp krijgen? 

 
 

b. Wat voor hulp kan je dan krijgen? Waarmee kan je geholpen worden? 
 
 
 

5. Wat voor online service(s) biedt de gemeente aan als hulpmiddel? 
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F4. Vragenlijst achteraf leken 

A. Gebruiksvriendelijkheid 
Bereikbaarheid (Gebruiksgemak) 
1. Ik vind de website makkelijk in het gebruik. 
Helemaal mee oneens O O O O O O O Helemaal mee eens 
 
2. De website vind ik gebruiksvriendelijk. 
Helemaal mee oneens O O O O O O O Helemaal mee eens 
 
3. Ik vind het lastig om met deze website te werken. 
Helemaal mee oneens O O O O O O O Helemaal mee eens 
 
Informatie (Begrijpelijkheid) 
4. De informatie op de website is duidelijk voor mij. 
Helemaal mee oneens O O O O O O O Helemaal mee eens 
 
5. Ik vind de informatie op de website helder uitgelegd. 
Helemaal mee oneens O O O O O O O Helemaal mee eens 
 
6. De informatie op de website is volgens mij op een ongeschikte manier gepresenteerd. 
Helemaal mee oneens O O O O O O O Helemaal mee eens 
 
Vormgeving 
7. De lay-out van de website vind ik prettig. 
Helemaal mee oneens O O O O O O O Helemaal mee eens 
 
8. Ik erger me aan het uiterlijk van de website. 
Helemaal mee oneens O O O O O O O Helemaal mee eens 
 
Taalgebruik 
9. Het taalgebruik op de site vind ik makkelijk. 
Helemaal mee oneens O O O O O O O Helemaal mee eens 
 
10. Ik vind de teksten ambtelijk. 
Helemaal mee oneens O O O O O O O Helemaal mee eens 
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B. Voorkennis 
Informatie 
11. Hoe zou jijzelf je kennis van verduurzaming of energiebesparing beoordelen? 
Zeer slecht O O O O O O O Zeer goed 
 
12. Hoe bekend ben jij met de wettelijke verplichtingen voor bedrijven rondom duurzaamheid? 
Zeer onbekend O O O O O O O Zeer bekend 
 
13. Hoe bekend ben jij met de hulpmiddelen gericht op verduurzamende bedrijven? 
Zeer onbekend O O O O O O O Zeer bekend 
 
Website 
14. Ken je de gemeentelijke website voor Duurzaam Ondernemen? (https://www.utrecht.nl/ondernemen/ 
duurzaam-ondernemen/) 

O Ja 
O Nee 
O Ik weet het niet 

 
15. Gebruik je de gemeentelijke website voor Duurzaam Ondernemen? 
(https://www.utrecht.nl/ondernemen/ duurzaam-ondernemen/) 

O Ja 
O Nee 
O Ik weet het niet 

 
C. Demografische gegevens 
16. Wat is je geboortedatum? 

………... 
 
17. Wat is je geslacht? 

O Man 
O Vrouw 
O N.v.t. 

18. Wat is je hoogst voltooide opleiding? 
O Geen opleiding 
O Basisschool 
O VMBO 
O MAVO/VMBO-T/MBO-kort 
O MBO 

O Havo/vwo/gymnasium 
O HBO 
O Bachelor/master 
O Anders, namelijk……. 

 
19. Is verduurzaming of energiebesparing jouw expertisegebied of interessegebied? 

O Ja 
O Nee 
O Ik weet het niet 
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Bijlage G: Gebruikersonderzoek: observatieformulier 

 

 



147 | BIJLAGEN 
Gala Kouzmitcheva 

5705487 
 

 

 



148 | BIJLAGEN 
Gala Kouzmitcheva 

5705487 
 

 



149 | BIJLAGEN 
Gala Kouzmitcheva 

5705487 
 

Bijlage H: Gebruikersonderzoek: opmerkingen en observaties 

 
 Leek 1 (06.12.2019.) 13:15:49 

Tijd/ 
vraag 

Probleemgerelateerde opmerking/observatie Valentie Probleem 

Vraag 2 
02:25 

Ik verwachtte eigenlijk dat er bepaalde categorieën 
zouden zijn (bij Wettelijke Verplichtingen). 

- Overig: Proefpersoon ervaart problemen 
met de indeling van de tekst of 
tekststructuur. 

03:01 Dat vind ik een beetje gek, want dat klinkt zo van je 
moet allemaal maatregelen nemen maar je mag geen 
maatregelen nemen die niet in vijf jaar of minder 
terug te verdienen. Zo las ik het eerst. 

- Taalgebruik: Proefpersoon ervaart 
problemen met het taalgebruik. 

03:21 Verlaat de website via erkende maatregelenlijst 
(Infomil). 

- Links: Proefpersoon klikt een onrelevante 
link aan. 

05:07 Geholpen, terug naar de website.   

Antw. Energielabel C, Wet Milieubeheer, EED.   

    

Vraag 3 
06:29 

Ik zie niet echt een logische link hier (pagina 
Wettelijke Verplichtingen), waar ik dan op zou 
moeten doorklikken. 

- 
 
- 

Gebruiksgemak: Proefpersoon ervaart 
problemen met het gebruik van de website. 
Websitestructuur: Proefpersoon ervaart 
problemen met de structuur van de website. 

07:15 Verlaat de gemeentelijke website via ¨Lees meer over 
Wettelijke Verplichtingen¨ (Ondernemersplein, KvK). 

- Links: Proefpersoon klikt een onrelevante 
link aan. 
 

10:26 Investeren in bedrijfsmiddelen. Wat zijn 
bedrijfsmiddelen? 

- Begrijpelijkheid: Proefpersoon vindt de 
informatie niet begrijpelijk. 

Antw. Energiefonds, KIA.   

    

Vraag 4a 
12:13 

Ik snap niet wat daar staat. Wat ik daarmee moet. Het 
is waarschijnlijk heel informatief, alleen weet je niet 
wat je hieruit moet halen. 

- 
 
- 

Begrijpelijkheid: Proefpersoon vindt de 
informatie onbegrijpelijk. 
Vormgeving: Proefpersoon ervaart 
problemen met een afbeelding. 

13:58 Oké, dit is allemaal niet voor bedrijven, maar 
sportverenigingen, sportaccommodaties. 

- Relevantie: Proefpersoon vindt de 
informatie onrelevant. 

Antw. SoftEnergy   

    

Vraag Wat voor hulp en waarmee kan je geholpen worden. - Taak: Proefpersoon ervaart problemen met 
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4b 
16:07 

Ik snap het verschil tussen de twee niet. het begrijpen van de taak. 

Antw. Aanvragen SDE-subsidie, aanvragen en vergelijken 
offertes, financiering. controle bij oplevering. 

  

    

Vraag 5 
18:04 

Samenwerking in gebieden en branches. Werken we 
dan samen met de gemeente? 

- Begrijpelijkheid: Proefpersoon vindt 
informatie niet begrijpelijk. 

Antw. Milieubarometer.   

 
 Leek 2 (10.12.2019.) 14:40:05 

Tijd/ 
vraag 

Probleemgerelateerde opmerking/observatie Valentie Probleem 

Vraag 2 
01:29 

Moet ik nu het kopje vinden waar het onder staat? - Taak: Proefpersoon heeft problemen met 
het begrijpen van de taak. 

Antw. Energielabel C.   

    

Vraag 3 
02:42 

Proefpersoon gebruikt ctrl+F om ledverlichting te 
zoeken. Niet gevonden. 

- Gebruiksgemak: Proefpersoon ervaart 
problemen met het gebruik van de website. 

03:13 Proefpersoon gebruikt zoekmachine om ledverlichting 
te vinden. Niet gevonden. 

- Zoekmachine: Proefpersoon ervaart 
problemen met het gebruik van de 
zoekmachine. 

03:51 Oh wacht, hulpmiddelen duurzaam ondernemen, 
hahAa! 

+ Relevantie: Proefpersoon vindt de 
gevonden informatie (kopje) relevant. 

04:18 Verlaat de website via Energiefonds. 
Gaat terug naar de gemeentelijke website . 

- Links: Proefpersoon klikt een onrelevante 
link aan. 

04:45 Dit is zo moeilijk. - Gebruiksgemak: Proefpersoon ervaart 
problemen met het gebruik van de website. 

05:23 Geholpen naar de juiste pagina (Financiering).   

05:58 Ik zie alleen nergens het woord led-verlichting staan. - Volledigheid: Proefpersoon vindt de 
informatie niet volledig. 

Antw. Energiefonds.   

    

Vraag 4a 
06:26 

Aanbod Zonne-energie, die is wel duidelijk. + 
 
+ 

Begrijpelijkheid: Proefpersoon vindt de 
informatie begrijpelijk. 
Gebruiksgemak: Proefpersoon vindt de 
website prettig in gebruik. 

Antw. SoftEnergy, Buurtstroom, Zonatlas.   
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Vraag 
4b 
07:17 

Ja, dit is gewoon duidelijk. + 
 
+ 

Begrijpelijkheid: Proefpersoon vindt de 
informatie begrijpelijk. 
Gebruiksgemak: Proefpersoon vindt de 
website prettig in gebruik. 

Antw. Aanvragen SDE-subsidie, aanvragen en vergelijken 
offertes, financiering. controle bij oplevering 
(SoftEnergy). 
Koppelen van aanbieders en deelnemers binnen 
lokale zonne-energieproject (Buurtstroom). 
Bekijken of het dak geschikt is voor zonnepanelen 
(Zonatlas). 

  

    

Vraag 5 
08:13 

Online services, op het gebied van wat? - Taak: Proefpersoon ervaart problemen met 
het begrijpen van de taak. 

09:11 En dan weet ik niet of de gemeente dit helemaal 
regelt of dat het via een andere partij gaat. 

- Begrijpelijkheid: Proefpersoon vindt 
informatie niet begrijpelijk. 

09:29 Waarom staat er dan de gemeente regelt keurmerken 
als dit van de Rijksoverheid is? Oh, de gemeente 
stimuleert het gebruik van keurmerken, nevermind. 

- Taalgebruik: Proefpersoon ervaart 
problemen met het taalgebruik. 
 

10:36 Samenwerking, dit gaat ook vanuit anderen. - Relevantie: Proefpersoon leest over 
relevante informatie heen. 

Antw. Milieubarometer.   

 
 Leek 3 (10.12.2019.) 15:35:17 

Tijd/ 
vraag 

Probleemgerelateerde opmerking/observatie Valentie Probleem 

Vraag 1 
00:24 

Dit is even zoeken. - Gebruiksgemak: Proefpersoon ervaart 
problemen met gebruiksgemak. 

    

Vraag 2 
00:49 

Mijn God. - Gebruiksgemak: Proefpersoon ervaart 
problemen met gebruiksgemak. 

00:52 Waarom is er niet een kopje met verplichtingen? - Relevantie: Proefpersoon leest over de 
relevante informatie heen. 

00:55 Oh daar, Wettelijke Verplichtingen! + Relevantie: Proefpersoon vindt de 
gevonden informatie (kopje) relevant. 

Antw. Wet Milieubeheer, EED, Energielabel C, 
Informatieplicht. 
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Vraag 3 
02:05 

Verlaat de website via Energielabel C 
(Rijksoverheid). 
Dit is ook weer een andere site. 

- 
 
- 

Links: Proefpersoon klikt een onrelevante 
link aan. 
Links: Proefpersoon interpreteert of 
decodeert een link verkeerd 
(landingspagina). 

03:03 Nou, ik zou gewoon een mega grote knop hier in het 
midden doen met ¨financiering¨. 

- Websitestructuur: Proefpersoon ervaart 
problemen met de structuur van de website. 

03:29 Eigenlijk is dit al te veel moeite dat ik dit nu allemaal 
moet lezen. Dus dit vind ik onzin. 

- Volledigheid: Proefpersoon vindt dat er 
teveel informatie staat. 

03:35 Ik was meteen al naar vier gegaan. - Gebruiksgemak: Proefpersoon ervaart 
problemen met het gebruik van de website. 

Antw. Niet gevonden.   

    

Vraag 4a 
03:59 

Verlaat de website via EED (Rijksoverheid). - Links: Proefpersoon klikt een onrelevante 
link aan. 

04:11 Wat is dit ingewikkeld, oh mijn god! - Gebruiksgemak: Proefpersoon ervaart 
problemen met het gebruik van de website. 

04:47 Geholpen, terug naar de gemeentelijke website.   

Antw. SoftEnergy.   

    

Vraag 
4b 
Antw. 

Aanvragen SDE-subsidie, aanvragen en vergelijken 
offertes, financiering. controle bij oplevering. 

  

    

Vraag 5 
Antw. 

Zonatlas, Buurtstroom.   

    

Afloop 
08:16 

Ik vind dit wel heel simpel gedaan, terwijl ik denk dat 
je dit met beeld veel begrijpelijker kan maken. 

- Vormgeving: Proefpersoon ervaart 
problemen met het gebruik van beelden. 

08:26 En al die tekst ook, die tekst is best wel veel. - Volledigheid: Proefpersoon vindt dat er 
teveel informatie staat. 

Leek 4 (13.12.2019.) 13:15:28. 

Tijd/ 
vraag 

Probleemgerelateerde opmerking/observatie Valentie Probleem 

Vraag 1 
00:42 

Hierboven staat iets wat ¨ondernemen¨ heet, dat is 
mooi, daar ga ik naartoe. 

+ Relevantie: Proefpersoon vindt de 
gevonden informatie (kopje) relevant. 

01:12 Oké, Duurzaam Ondernemen, dit heb ik nodig. + Relevantie: Proefpersoon vindt de 
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gevonden informatie relevant. 

    

Vraag 2 Verlaat de website via ¨lees meer over de Wettelijke 
Verplichtingen¨. 

- Links: Proefpersoon klikt een onrelevante 
link aan. 

03:06 Geholpen, terug naar de gemeentelijke website.   

03:07 Oh, ik zit niet meer op de gemeentelijke website, 
maar op de site van KvK. 

- Links: Proefpersoon interpreteert of 
decodeert een link verkeerd 
(landingspagina). 

03:18 Ik vind deze pagina niet helemaal dekkend (over 
Wettelijke Verplichtingen). 

- Volledigheid: Proefpersoon vindt dat de 
informatie aangevuld moet worden. 

04:07 Verlaat website via erkende maatregelenlijst 
(Infomil). 
Ik ga er even vanuit dat ik hier niet moet zijn, want dit 
is blijkbaar niet van de Gemeente Utrecht. 

- 
 
- 

Links: Proefpersoon klikt een onrelevante 
link aan. 
Links: Proefpersoon interpreteert of 
decodeert een link verkeerd 
(landingspagina). 

04:40 Verlaat de website via Energielabel C 
(Rijksoverheid). 
Oh, huh? Zit ik weer niet op de gemeentelijke 
website? Mein Gott. 

- 
 
- 

Links: Proefpersoon klikt een onrelevante 
link aan. 
Links: Proefpersoon interpreteert of 
decodeert een link verkeerd 
(landingspagina). 

Antw. Energielabel C.   

    

Vraag 3 
05:22 

Hier rechts staat Hulpmiddelen, dat is mooi. + 
 
+ 

Websitestructuur: Proefpersoon vindt de 
structuur van de website fijn. 
Gebruiksgemak: Proefpersoon vindt de 
website fijn in gebruik. 

05:33 Financiering staat hier ook weer bovenaan. + 
 
+ 

Websitestructuur: Proefpersoon vindt de 
structuur van de website fijn. 
Gebruiksgemak: Proefpersoon vindt de 
website fijn in gebruik. 

05:54 Verlaat de website via EIA (Rijksoverheid). 
Oh, nee, dan kom ik weer bij de Rijksdienst. 
Gaat terug naar de gemeentelijke website. 

- 
 
- 

Links: Proefpersoon klikt een onrelevante 
link aan. 
Links: Proefpersoon interpreteert of 
decodeert een link verkeerd 
(landingspagina). 

06:12 Verlaat de website via Energiefonds. 
Ho. 
Gaat terug naar de gemeentelijke website. 

- 
 
- 

Links: Proefpersoon klikt een onrelevante 
link aan. 
Links: Proefpersoon interpreteert of 
decodeert een link verkeerd 
(landingspagina). 

Antw. Energiefonds, EIA.   
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Vraag 4a 
07:04 

Ik wil zonnepanelen. Ah, kijk eens aan - aanbod 
zonne-energie. 

+ Relevantie: Proefpersoon vindt de 
gevonden informatie (kopje) relevant. 

Antw. SoftEnergy.   

    

Vraag 
4b 
07:53 

Nou, die was best makkelijk te vinden, vond ik. + Gebruiksgemak: Proefpersoon vindt de 
website makkelijk in gebruik. 

Antw. Aanvragen SDE-subsidie, aanvragen en vergelijken 
offertes, financiering. controle bij oplevering. 

  

    

Vraag 5 
08:07 

¨Wij helpen u graag op weg¨. Nou, dat mogen jullie 
wel gaan doen! Oh, dan kom ik op hetzelfde uit. Oké, 
dat had ik zelf echt nooit gedacht. 

- 
 
- 

Links: Proefpersoon klikt een onrelevante 
link aan. 
Links: Proefpersoon interpreteert of 
decodeert een link verkeerd 
(landingspagina). 

08:45 ¨Keurmerken¨. Nou, ik weet niet of je dat een 
hulpmiddel kan noemen. 

- Taalgebruik: Proefpersoon ervaart 
problemen met het taalgebruik. 

09:00 Geen branches waar ik in zit. Helaas. - Relevantie: Proefpersoon vindt de 
informatie onrelevant. 

Antw. Milieubarometer, Keurmerken.   

    

Afloop 
10:10 

Er staan wel veel dubbele dingen in. - Volledigheid: Proefpersoon vindt 
informatie overbodig. 

10:20 Ik weet ook toevallig dat de meest belangrijke links 
rechts staan. Als je dat niet weet, dan zie je ze niet. 

- Websitestructuur: Proefpersoon noemt 
problemen met de structuur van de website. 

 
Leek 5 (13.12.2019.) 21:33:26 

Tijd/ 
vraag 

Probleemgerelateerde opmerking/observatie Valentie Probleem 

Vraag 1 
01:15 

Gebruikt zoekmachine, trefwoorden duurzaam 
ondernemen. 

  

01:30 Huh, hij vindt niks? - Zoekmachine: Proefpersoon ervaart 
problemen met het gebruik van de 
zoekmachine. 

01:53 Gevonden.   
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Vraag 2 
02:34 

Oké, klimaatneutraal stappenplan? Klikt op de 
afbeelding op Duurzaam Ondernemen. Wat is een 
MJA-3? Convenant?... Wat is een convenant? 

- Begrijpelijkheid: Proefpersoon vindt de 
informatie niet begrijpelijk. 

05:04 Verlaat de website via de erkende maatregelenlijst 
(Infomil). 

 Links: Proefpersoon klikt een onrelevante 
link aan. 

05:55 Geholpen, terug naar de gemeentelijke website.   

07:10 Nou weet ik nog steeds niet wat de EED-plicht is. - Volledigheid: Proefpersoon vindt dat de 
informatie aanvulling behoeft. 

07:43 Oh, kijk, lees meer over de Wettelijke Verplichtingen. 
Verlaat de website via de link ¨Lees meer over de 
Wettelijke Verplichtingen¨ (Rijksoverheid). 
 
Nee. 
 
Klikt terug. 

- 
 
- 

Links: Proefpersoon klikt een onrelevante 
link aan. 
Links: Proefpersoon interpreteert of 
decodeert een link verkeerd 
(landingspagina). 

Antw. Energielabel C, Informatieplicht.   

    

Vraag 3 
07:58 

Gebruikt zoekmachine, trefwoord ledverlichting. Niet 
gevonden. Kan ik niet vinden. 

- Zoekmachine: Proefpersoon ervaart 
problemen met het gebruik van de 
zoekmachine. 

08:46 Nee, kan ik niet vinden. Ik geef het op. Vind dit goed 
zo. 

- Gebruiksgemak: Proefpersoon ervaart 
problemen met het gebruik van de website. 

Antw. Niet gevonden.   

    

Vraag 4a 
Antw. 

Buurtstroom.   

    

Vraag 
4b 
Antw. 

Koppelen van aanbieders en deelnemers binnen 
lokale zonne-energieproject. 

  

    

Vraag 5 
11:10 

Het hoofddoel lijkt ¨informatie geven¨, maar als je er 
dieper in wilt gaan, dan moet je weg van de Gemeente 
Utrecht. Wil je dieper graven, dan wordt je 
doorverwezen naar andere sites. De site is op zich 
informatief en het verbindt je aan aanbieders. 

=/+ Overig: Proefpersoon merkt de doelen van 
de gemeentelijke website (correct) op. 

Antw. Regelingen en websites.   
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 Communicatieadviseur 1 (12.12.2019.) 09:32:03. 

Tijd/ 
vraag 

Probleemgerelateerde opmerking/observatie Valentie Probleem 

Vraag 1 
0:03 

Gebruikt Google, trefwoorden duurzaam ondernemen 
gemeente utrecht. Gevonden. 

  

    

Vraag 2 
01:17 

Ik hou nooit zo van wetten, dus op die link ga ik niet 
klikken (over Wettelijke Verplichtingen). 

- Links: Proefpersoon klikt de relevante link 
niet aan. 

01:51 Klikt op ¨Wij helpen u met de verschillende stappen¨. 
Maar dan zie ik niet aan welke verplichtingen ik moet 
voldoen. Want hier staat hoe ze mij willen stimuleren, 
maar niet welke verplichtingen. Dan moet ik toch 
terug, naar die wet. En daar heb ik geen zin in. 

- 
 
- 

Relevantie: Proefpersoon leest over 
relevante informatie heen. 
Links: Proefpersoon klikt een onrelevante 
link aan. 

02:55 Ik moet alle maatregelen nemen die in vijf jaar of 
minder terug te verdienen zijn. Lekker vaag. 

- 
 
- 

Taalgebruik: Proefpersoon ervaart 
problemen met het taalgebruik. 
Begrijpelijkheid: Proefpersoon vindt de 
informatie niet begrijpelijk. 

03:04 Dus dan moet ik naar mijn sector. 
Verlaat de website via erkende maatregelenlijst 
(Infomil). 

- Links: Proefpersoon klikt een onrelevante 
link aan. 

03:36 Geholpen, terug naar de gemeentelijke website.   

03:53 Nou, als men iets van mij verwacht, dan ben ik allang 
afgehaakt hier. Ik zou niet gaan zoeken, dan moeten 
ze het mij maar vertellen. 

- Gebruiksgemak: Proefpersoon ervaart 
problemen met het gebruik van de website. 

04:48 Het zou veel handiger zijn als hier een soort 
stappenplan zou zijn. Ben je groter of kleiner, 
verbruik je meer of minder, dan moet je hieraan 
voldoen. 

- 
 
- 

Gebruiksgemak: Proefpersoon ervaart 
problemen met het gebruik van de website. 
Overig: Proefpersoon ervaart problemen 
met de indeling van de tekst of 
tekststructuur.  

Antw. Wet Milieubeheer.   

    

Vraag 3 
05:53 

Led-verlichting is geen zonne-energie. Geen idee. 
Dan zou ik toch gaan zoeken. 

- Gebruiksgemak: Proefpersoon ervaart 
problemen met het gebruik van de website. 

06:10 Gebruikt zoekmachine, trefwoorden subsidie 
ledverlichting. Niet gevonden. 
En dan krijg je niks. Allemaal niet van toepassing. 

- 
 
- 

Zoekmachine: Proefpersoon ervaart 
problemen met het gebruik van de 
zoekmachine. 
Relevantie: Proefpersoon vindt de 
informatie onrelevant. 

06:31 Gebruikt Google, trefwoorden ledverlichting subsidie 
gemeente utrecht. Niet gevonden. 
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06:59 Geholpen, terug naar de gemeentelijke website.   

07:28 Ik zit het woord led-verlichting te zoeken, maar die 
zie ik niet. 

- Gebruiksgemak: Proefpersoon ervaart 
problemen met het gebruik van de website. 

07:42 Ik vind sowieso al dat … dat ik allemaal verschillende 
instanties krijg te zien, loketten. En dan denk ik, waar 
moet ik dit vragen? Ik zou niet weten waar ik nou 
moet zijn. 

- 
 
- 

Gebruiksgemak: Proefpersoon ervaart 
problemen met het gebruik van de website. 
Volledigheid: Proefpersoon vindt dat er 
informatie ontbreekt. 

08:03 Verlaat website via EIA (Rijksoverheid). - Links: Proefpersoon klikt een onrelevante 
link aan. 

09:21 Ik zie allemaal… Ik wil gewoon een lampje en een 
vergoeding. Klaar. 

- Gebruiksgemak: Proefpersoon ervaart 
problemen met het gebruik van de website. 

09:55 Maar dit is wel lastig. - Gebruiksgemak: Proefpersoon ervaart 
problemen met het gebruik van de website. 

Antw. EIA, MIA/VAMIL.   

    

Vraag 4a 
10:30 

Verlaat de website via SDE+-subsidie 
(Rijksoverheid). 

- Links: Proefpersoon klikt een onrelevante 
link aan. 

11:30 Geholpen, terug naar de gemeentelijke website.   

12:15 Wat ik zou doen, is...  
Gebruikt Google, trefwoorden zonne-energie subsidie 
gemeente utrecht. Niet gevonden. 

- Links: Proefpersoon klikt een onrelevante 
link aan. 

12:40 Klikt op zoekresultaat ¨Zonne-energie¨. 
Gevonden! 

- Links: Proefpersoon interpreteert een link 
verkeerd. 

Antw. SoftEnergy.   

    

Vraag 
4b 
12:53 

… Hé, maar dit is een andere pagina! Het is hetzelfde 
plaatje, maar een andere pagina (over Zonne-energie ). 

- 
 
- 

Gebruiksgemak: Proefpersoon ervaart 
problemen met het gebruik van de website. 
Vormgeving: Proefpersoon ervaart 
problemen met een afbeelding. 

13:16 Dan staat er wel een bedrijfslink. En dan kom ik wel 
op de juiste pagina. 

+ Links: Proefpersoon klikt de relevante link 
aan. 

Antw. Aanvragen SDE-subsidie, aanvragen en vergelijken 
offertes, financiering. controle bij oplevering. 

  

    

Vraag 5 
14:00 

¨Wat voor online services biedt de gemeente aan?¨. In 
het algemeen?  

- Taak: Proefpersoon ervaart problemen met 
het begrijpen van een taak. 

14:24 Ja maar, ik zou natuurlijk nooit zelf als bedrijf denken 
wat voor online services de gemeente heeft. Ik heb 

- Taak: Proefpersoon ervaart problemen met 
een taak. 
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een vraag, en daar wil ik antwoord op. 

14:48 Gebruikt Google, trefwoorden hulp bij 
verduurzaming bedrijf gemeente utrecht. Niet 
gevonden. 

  

15:30 Oké, financiering, hulpmiddelen, maar wat voor 
online services? Ik zou, denk ik, gewoon naar 
energie@utrecht.nl mailen. Maar ik vind dit wel een 
beetje een gekke vraag, want je gaat als bedrijf niet op 
zoek naar online services. Dan heb ik echt een andere 
vraag. 

- Taak: Proefpersoon ervaart problemen met 
een taak. 

Antw. Niet gevonden.   

    

Afloop 
18:41 

Ik denk dat de meeste mensen met een bepaalde vraag 
op de website komen. En dan heb je geen zin om de 
hele wet te gaan doorlezen. Maar dat is wel het eerste 
wat in beeld komt. 

- Gebruiksgemak: Proefpersoon ervaart 
problemen met het gebruik van de website. 

 
 Communicatieadviseur 2 (12.12.2019.) 10:08:47. 

Tijd/ 
vraag 

Probleemgerelateerde opmerking/observatie Valentie Probleem 

Vraag 2 
01:54 

Wettelijke verplichtingen staan hier, in de 
rechtermenubalk. Ben ik nu klaar? 

- Taak: Proefpersoon heeft problemen met 
het begrijpen van de taak. 

02:32 Verlaat de website via erkende maatregelenlijst 
(Infomil). 
Gaat terug naar de gemeentelijke website. 

- Links: Proefpersoon klikt een onrelevante 
link aan. 

03:13 Moet ik ook nog kijken welke taken op mij van 
toepassing zijn? 

- Taak: Proefpersoon heeft problemen met 
het begrijpen van de taak. 

Antw. Energielabel C.   

    

Vraag 3 
04:01 

Verlaat de website via Energieloket (ECUB). 
Even kijken of die mij kan helpen. 
Gaat terug naar de gemeentelijke website. 

- Links: Proefpersoon klikt een onrelevante 
link aan. 

04:42 Ja, ik zie wel collectieve contracten, maar daar heb ik 
niet zoveel aan, want ik wil led-verlichting. 

- Relevantie: Proefpersoon vindt de 
informatie onrelevant. 

04:58 Verlaat de website via MIA/VAMIL (Rijksoverheid). 
Gaat terug naar de gemeentelijke website. 

- Links: Proefpersoon klikt een onrelevante 
link aan. 

05:16 Dit vind ik een moeilijke. - Gebruiksgemak: Proefpersoon ervaart 
problemen met het gebruik van de website. 

05:27 Verlaat de website via KIA (Ondernemersplein). 
Gaat terug naar de gemeentelijke website. 

- Links: Proefpersoon klikt een onrelevante 
link aan. 



159 | BIJLAGEN 
Gala Kouzmitcheva 

5705487 
 

06:00 Dit was wel even zoeken, dat zou duidelijker kunnen. - 
 
- 

Gebruiksgemak: Proefpersoon ervaart 
problemen met het gebruik van de website. 
Websitestructuur: Proefpersoon ervaart 
problemen met de structuur van de website. 

Antw. EIA, MIA/VAMIL.   

    

Vraag 4a Verlaat de website via SoftEnergy. 
Gaat terug naar de gemeentelijke website. 

- Links: Proefpersoon klikt een onrelevante 
link aan. 

Antw. SoftEnergy, Buurtstroom, Zonatlas.   

    

Vraag 
4b 
Antw. 

Aanvragen SDE-subsidie, aanvragen en vergelijken 
offertes, dinanciering. controle bij oplevering 
(SoftEnergy). 
Koppelen van aanbieders en deelnemers binnen 
lokale zonne-energieproject (Buurtstroom). 
Bekijken of het dak geschikt is voor zonnepanelen 
(Zonatlas). 

  

    

Vraag 5 
Antw. 

Milieubarometer.   

    

Afloop 
09:25 

Nou, ik vond ’m wel behoorlijk makkelijk in gebruik. + Gebruiksgemak: Proefpersoon vindt de 
website fijn in gebruik. 

09:56 Ik vind het wel helder uitgelegd. + Begrijpelijkheid: Proefpersoon vindt de 
informatie begrijpelijk. 

10:00 Maar het kan korter. - Volledigheid: Proefpersoon vindt dat er 
teveel informatie staat. 

10:08 Wat ik wel vind, is dat er heel veel doorlinkjes zijn 
naar anderen. Je kan best wel een pagina maken met 
de informatie van andere websites. 

- Websitestructuur: Proefpersoon ervaart 
problemen met de structuur van de website. 
 

 
 Communicatieadviseur 3 (12.12.2019.) 11:09:27 

Tijd/ 
vraag 

Probleemgerelateerde opmerking/observatie Valentie Probleem 

Vraag 1 
00:45 

Gebruikt Google, trefwoorden duurzaam ondernemen 
utrecht. Gevonden. 
Dit heb ik gedaan, omdat ik vaak hoor dat als je via 
Google zoekt, het beter werkt dan onze eigen 
zoekfunctie. Dan heb je de neiging om via de 
zoekmachine te zoeken, maar dan kom je erachter dat 
het via Google beter gaat. 

- Zoekmachine: Proefpersoon ervaart 
problemen met het gebruik van de 
zoekmachine. 
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Vraag 2 
01:16 

Wettelijke verplichtingen zie ik rechts staan. Die zie 
ik niet altijd even goed staan hoor, ik heb toevallig 
gisteren een website moeten herschrijven en toen heb 
ik er vet overheen gelezen, over die rechter kolom. 
Dus nu heb ik die focus. Maar… dat is dan een 
toevalligheid. 

- Websitestructuur: Proefpersoon ervaart 
problemen met de structuur van de website. 

02:17 Nou, ik moet bekennen dat ik het nu al niet snap (over 
Wettelijke Verplichtingen). 

- Begrijpelijkheid: Proefpersoon vindt de 
informatie niet begrijpelijk. 

02:33 Verlaat de website via de erkende maatregelenlijst 
(Infomil). 

- Links: Proefpersoon klikt een onrelevante 
link aan (om meer te lezen). 

03:30 Geholpen, terug naar de gemeentelijke website.   

04:03 Nou, dat vind ik verschrikkelijk. Normaal zou ik dan 
een mail gaan sturen. Anders zou ik blijven zoeken. 

- Gebruiksgemak: Proefpersoon ervaart 
problemen met het gebruik van de website. 

05:30 Verlaat de website via Energielabel C 
(Rijksoverheid). 

- Links: Proefpersoon klikt een onrelevante 
link aan (om meer te lezen). 

06:40 Keert terug naar de gemeentelijke website.   

06:49 Verlaat de website via de Informatieplicht 
(Ondernemersplein). 

- Links: Proefpersoon klikt een onrelevante 
link aan (om meer te lezen) 

06:53 Waar zit ik nu? Ondernemersplein? - Links: Proefpersoon interpreteert of 
decodeert een link verkeerd 
(landingspagina). 

07:36 Geholpen, terug naar de gemeentelijke website.   

Antw. Energielabel C.   

    

Vraag 3 
08:30 

Ik zit de hele week met allemaal Jaarbeursplannen en 
ik heb gisteren tot heel laat gewerkt. Dus ik moet 
eerlijk zeggen, ik heb hier zo geen zin in. Ik zit zo vol 
met mijn hoofd en ik moet nog zoveel dingen voor 
mijn werk doen. Dus ik denk bij mezelf wat ben ik 
aan het doen!? Maar ik vind het heel vervelend om 
tegen stagiairs ¨nee¨ te moeten zeggen. 

- Overig: Proefpersoon is niet in de 
stemming. 

10:18 Bedrijfsmiddelen… Wat is dat dan? - Begrijpelijkheid: Proefpersoon vindt de 
informatie niet begrijpelijk. 

10:48 Ik wil wel steeds doorklikken, want ik heb niet echt 
het idee dat ik nu alles weet wat zou moeten. Ik voel 
me nu nog absoluut niet geholpen. 

- Volledigheid: Proefpersoon vindt dat 
informatie aanvulling behoeft. 

Antw. Energiefonds, EIA, MIA/VAMIL, KIA.   
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Vraag 4a 
11:18 

Nou, SoftEnergy…  
Verlaat de website via SoftEnergy. 
Gaat terug naar de gemeentelijke website. 

- Links: Proefpersoon klikt een onrelevante 
link aan. 

Antw. SoftEnergy.   

    

Vraag 
4b 
Antw 

Aanvragen SDE-subsidie, aanvragen en vergelijken 
offertes, financiering. controle bij oplevering. 

  

    

Vraag 5 
12:44 

Als hulpmiddel voor wat dan? - Taak: Proefpersoon heeft problemen met 
het begrijpen van de taak. 

Antw. Milieubarometer.   

    

Afloop 
14:16 

¨Ik vind de website makkelijk in gebruik¨. Nou, ik 
vind het wel veel doorklikken. 

- Websitestructuur: Proefpersoon ervaart 
problemen met de structuur van de website. 

14:59 Even kijken, verschillende stappen. Je krijgt eigenlijk 
helemaal geen stappen. Dat is gek. Want dit lijkt een 
heel fijn ding, dan klik ik erop… en dan krijg ik dit. 
Nee, dit vind ik… Nee, dit is echt een chaos. (Over 
een afbeelding). 

- 
 
- 

Begrijpelijkheid: Proefpersoon vindt de 
informatie niet begrijpelijk. 
Vormgeving: Proefpersoon ervaart 
problemen met een afbeelding. 

 
 Communicatieadviseur 4 (12.12.2019.) 13:49:00 

Tijd/ 
vraag 

Probleemgerelateerde opmerking/observatie Valentie Probleem 

Vraag 1 
00:03 

Gebruikt zoekmachine, trefwoorden duurzaam 
ondernemen. 

  

00:31 Ik zie allerlei dingen voor duurzaam ondernemen, 41 
hits. Het eerste wat er in mij opkomt, is dat dit niet 
gerangschikt is. Dus dat frustreert mij al enorm. 

- 
 
 
- 

Zoekmachine: Proefpersoon ervaart 
problemen met het gebruik van de 
zoekmachine. 
Gebruiksgemak: Proefpersoon ervaart 
problemen met het gebruik van de website. 

00:52 Het enige wat ik hier zie, is dat het allemaal 
webpagina’s zijn, dat staat eronder. Ja leuk, maar daar 
heb ik eigenlijk niks aan. Dus voor mij als gebruiker 
is dit niet relevant. 

- Relevantie: Proefpersoon vindt de 
informatie niet relevant. 

00:59 Ik zou eigenlijk iets van vraagbeantwoording willen 
zien. Bent u ondernemer, bent u… Als je meteen een 
soort beslisboom hebt staan, dat zou mij erg helpen. 
Want wat dit nu concreet voor mij betekent, is dat ik 
nu 41 hits moet afgaan. Dat is dus vanuit de 
procesgedachte, niet vanuit de gebruiker. 

- 
 
 
- 

Overig: Proefpersoon ervaart problemen 
met de indeling van de tekst of 
tekststructuur. 
Gebruiksgemak: Proefpersoon ervaart 
problemen met het gebruik van de website. 
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01:20 Dus eigenlijk wil ik nu al afhaken, merk ik nu. - Gebruiksgemak: Proefpersoon ervaart 
problemen met het gebruik van de website. 

01:26 Dus wat ik ga doen, is ik ga het Googlen, op de 
woorden duurzaam ondernemen utrecht. Ook omdat 
ik de voorkennis heb dat je op utrecht.nl niks kan 
vinden en als je het via Google doet, wel. Dat is 
eigenlijk wel een beetje ernstig. 

- Gebruiksgemak: Proefpersoon ervaart 
problemen met het gebruik van de website. 

01:45 Geholpen, juiste pagina aangewezen in de lijst met 
zoekresultaten. 

  

    

Vraag 2 
03:19 

Nou ja, dan klik ik maar door op Wettelijke 
Verplichtingen, omdat ik eigenlijk niet zo goed weet 
waar ik moet zijn. 

- Gebruiksgemak: Proefpersoon ervaart 
problemen met het gebruik van de website. 

03:31 Verlaat de website via erkende maatregelenlijst 
(Infomil). 
Gaat terug naar de gemeentelijke website. 

- Links: Proefpersoon klikt een onrelevante 
link aan. 

04:26 Oké, maar wat is dan een grote onderneming? Ben ik 
dat? Wanneer ben je een grote onderneming? 

- 
 
- 

Begrijpelijkheid: Proefpersoon vindt de 
informatie niet begrijpelijk. 
Volledigheid: Proefpersoon vindt dat er 
informatie ontbreekt. 

04:34 Nou, ik denk dat ik daar iets mee moet. 
Verlaat de website via EED (Rijksoverheid). 
Want wat definiëren zij als grote onderneming? Is dat 
meer dan vijf man, 10 man, 20 man? 

- 
 
- 

Links: klikt een onrelevante link aan (meer 
lezen over definitie). 
Begrijpelijkheid: Proefpersoon vindt de 
informatie niet begrijpelijk. 

05:05 Geholpen, terug naar de gemeentelijke website.   

05:28 Mijn kantoor is groter dan 100m2, dus ik moet 
verplicht label C hebben. Dat staat er direct, heel fijn. 

+ Gebruiksgemak: Proefpersoon vindt de 
website fijn in gebruik. 

Antw. Energielabel C, Wet Milieubeheer.   

    

Vraag 3 
06:19 

Nou, in de tekst zie ik niks over led-verlichting staan, 
dus ik ga terug. Ik ben toch benieuwd naar die 
infographic (afbeelding op Duurzaam Ondernemen ). 

- Relevantie: Proefpersoon vindt de 
informatie onrelevant. 

06:39 Nou, die is heel mooi gemaakt, maar niet direct 
duidelijk. Nee, dit is niet praktisch voor mij als 
ondernemer. Dit geeft geen antwoord op mijn vraag. 

- 
 
- 
 
- 

Vormgeving: Proefpersoon ervaart 
problemen met een afbeelding. 
Begrijpelijkheid: Proefpersoon vindt de 
informatie niet begrijpelijk. 
Relevantie: Proefpersoon vindt de 
informatie onrelevant. 

07:23 Jeetje. Ik zou het niet weten. Wettelijke 
Verplichtingen… Nee, ik weet het niet. 

- Gebruiksgemak: Proefpersoon ervaart 
problemen met het gebruik van de website. 

08:12 Ik heb geen idee. Ik zie het niet. - Gebruiksgemak: Proefpersoon ervaart 
problemen met het gebruik van de website. 
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08:14 Geholpen, link ¨Wij helpen u graag met de 
verschillende stappen¨ aangewezen. 

  

08:26 Ooh, oké! Ik dacht dat dat een kopje was! Want het 
zijn allemaal kopjes met daaronder informatie. Ik 
dacht dat dat een kopje was, met die infographic als 
informatie daaronder. (Over de link ¨Wij helpen u met 
de verschillende stappen¨). 

- 
 
- 

Links: Proefpersoon klikt een relevante link 
niet aan.  
Links: Proefpersoon interpreteert of 
decodeert een link verkeerd (niet herkend 
als link). 

08:30 Dat komt misschien omdat die afbeelding er meteen 
onder staat. Als er twee of drie bullets stonden, dan 
was het duidelijker. Denk ik. 

- Websitestructuur: Proefpersoon ervaart 
problemen met de structuur van de website. 

09:08 Nou, dit is al een stuk praktischer. + Gebruiksgemak: Proefpersoon vindt de 
website fijn in gebruik. 

09:18 Oké, dit is echt een wirwar aan… Er zijn zoveel 
opties dat ik het allemaal niet weet. 

- 
 
- 

Volledigheid: Proefpersoon vindt dat er 
teveel informatie staat. 
Gebruiksgemak: Proefpersoon ervaart 
problemen met het gebruik van de website. 

09:25 Verlaat de website via het Energiefonds. - Links: Proefpersoon klikt een onrelevante 
link aan. 

10:52 Geholpen, terug naar de gemeentelijke website.   

Antw. Energiefonds.   

    

Vraag 4a 
11:40 

Toch maar even terug naar Duurzaam Ondernemen 
(klikt terug), omdat ik het antwoord daar hoop te 
vinden, maar dat kan ik niet, dus ik ga toch maar weer 
terug (klikt op Hulpmiddelen Duurzaam 
Ondernemen). 

- Gebruiksgemak: Proefpersoon ervaart 
problemen met het gebruik van de website. 

12:12 Nou, dit vind ik wel redelijk duidelijk, na wat 
doorklikken. 

+ Begrijpelijkheid: Proefpersoon vindt de 
informatie begrijpelijk. 

Antw. SoftEnergy.   

    

Vraag 
4b 

Dit is fijn, dit is door het kopje gelijk duidelijk. Dus 
dat is fijn. 

+ 
 
+ 

Begrijpelijkheid: Proefpersoon vindt de 
informatie begrijpelijk. 
Gebruiksgemak: Proefpersoon vindt de 
website fijn in gebruik. 

Antw. Aanvragen SDE-subsidie, aanvragen en vergelijken 
offertes, financiering. controle bij oplevering. 

  

    

Vraag 5 
13:45 

Hulpmiddel voor wat? - Taak: Proefpersoon ervaart problemen met 
het begrijpen van een taak. 

Antw. Milieubarometer, Zonatlas.   
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 Communicatieadviseur 5 (13.12.2019.) 09:06:19 

Tijd/ 
vraag 

Probleemgerelateerde opmerking/observatie Valentie Probleem 

Vraag 1 
0:25 

Gebruikt Google, trefwoorden duurzaam ondernemen 
utrecht. Gevonden. 

  

    

Vraag 2 
02:41 

Verlaat de website via erkende maatregelenlijst. - Links: Proefpersoon klinkt een onrelevante 
link aan. 

03:16 Geholpen, terug naar de gemeentelijke website.   

03:41 Ooh, hier staat het! - 
 
- 

Gebruiksgemak: Proefpersoon ervaart 
problemen met het gebruik van de website. 
Websitestructuur: Proefpersoon ervaart 
problemen met de structuur van de website. 

04:12 Per sector. Oh, dan ga ik weer hier naartoe. 
Verlaat de website via erkende maatregelenlijst 
(Infomil). 

- 
 
- 

Links: Proefpersoon klikt een onrelevante 
link aan. 
Links: Proefpersoon interpreteert of 
decodeert een link verkeerd 
(landingspagina). 

05:07 Geholpen, terug naar de gemeentelijke website.   

06:07 Informatieplicht, dan moet je dit uiterlijk op 1 juli 
2019 melden. Oh, nou, dat is al te laat. 

- Overig: De informatie is relevant, maar 
gedateerd. 

06:20 Oh, wat een drama, ik ga nooit een bedrijf beginnen. - Gebruiksgemak: Proefpersoon ervaart 
problemen met het gebruik van de website. 

Antw. Energielabel C.   

    

Vraag 3 
06:55 

Gebruikt zoekmachine, trefwoord ledverlichting. Niet 
gevonden. 
Energiebesparing. Nee, dat is echt voor wonen. 

- 
 
 
- 

Zoekmachine: Proefpersoon ervaart 
problemen met het gebruik van de 
zoekmachine. 
Relevantie: Proefpersoon vindt de 
informatie onrelevant. 

07:43 Verlaat de website via Energiefonds. 
Gaat terug naar de gemeentelijke website. 

- Links: Proefpersoon klikt een onrelevante 
link aan. 

Antw. Energiefonds.   

    

Vraag 4a 
08:53 

SoftEnergy? 
Verlaat de website via SoftEnergy. 
Gaat terug naar de gemeentelijke website. 

- Links: Proefpersoon klikt een onrelevante 
link aan. 

Antw. SoftEnergy.    
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Vraag 
4b 
Antw. 

Aanvragen SDE-subsidie, aanvragen en vergelijken 
offertes, financiering. controle bij oplevering. 

  

    

Vraag 5 
09:24 

Wat voor online services biedt de gemeente aan als 
hulpmiddel. Voor duurzaam ondernemen? 

- Taak: Proefpersoon ervaart problemen met 
het begrijpen van een taak. 

09:55 Ja, ze bieden heel veel, maar ik vind het een beetje 
onduidelijk waar ik nou moet zijn. 

- 
 
- 

Gebruiksgemak: Proefpersoon ervaart 
problemen met het gebruik van de website. 
Websitestructuur: Proefpersoon ervaart 
problemen met de structuur van de website. 

10:17 Ik zou eigenlijk wel een doorklik-menutje willen of 
zo. ¨Dit heb ik, ja/nee¨, en dat je dan uiteindelijk bij 
die hulp uitkomt die je nodig hebt. 

- Websitestructuur: Proefpersoon ervaart 
problemen met de structuur van de website. 
 

Antw. Buurtstroom, Energiescan.   

    

Afloop 
11:39 

Die lay-out is ook niet zo handig, want als ik naar 
beneden scroll, dan zie ik dat rechtermenutje niet 
meer. Maar daar staan de belangrijkste links. 

- Websitestructuur: Proefpersoon ervaart 
problemen met de structuur van de website. 
 

13:44 Maar die stappen, dan denk je dat je daar doorheen 
geleid wordt, maar dat is helemaal niet zo. 

- Vormgeving: Proefpersoon ervaart 
problemen met een afbeelding. 

14:18 Je moet mensen niet lastigvallen met het landelijke 
convenant en al die dingen. 

- Relevantie: Proefpersoon vindt de 
informatie onrelevant. 

14:28 Als je wil verduurzamen, wordt het je niet super 
makkelijk gemaakt. 

- 
 
- 

Begrijpelijkheid: Proefpersoon vindt 
informatie niet begrijpelijk. 
Gebruiksgemak: Proefpersoon ervaart 
problemen met het gebruik van de website. 

 
 Communicatieadviseur 6 (13.12.2019.) 09:32:42 

Tijd/ 
vraag 

Probleemgerelateerde opmerking/observatie Valentie Probleem 

Vraag 1 
00:26 

Ik weet niet of die ’m pakt. Het is eigenlijk een wilde 
gok om meteen de URL in te vullen. 

= Overig: Proefpersoon maakt een opmerking 
over de URL. 

00:56 Dit is makkelijker dan om via de structuur van de 
website te zoeken. 

- Websitestructuur: Proefpersoon ervaart 
problemen met de website. 

    

Vraag 2 
01:30 

Ik weet stiekem uit ervaring dat de informatie vaak 
verstopt zit achter de links aan de rechterkant. 

- Websitestructuur: Proefpersoon ervaart 
problemen met de structuur van de website. 
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02:32 Ik kan me voorstellen dat je als ondernemer die niks 
met verduurzaming te maken heeft, dat die iets heeft 
van ¨Zo! Heftig! Al die informatie en afkortingen.¨ 

- Begrijpelijkheid: Proefpersoon vindt 
informatie niet begrijpelijk. 

03:26 Oké, maar wat is dan een grote onderneming? - 
 
- 

Begrijpelijkheid: Proefpersoon begrijpt een 
zin niet. 
Volledigheid: Proefpersoon vindt de 
informatie niet volledig. 

03:27 Verlaat de website via EED (Rijksoverheid). - Links: Proefpersoon klinkt een onrelevante 
link aan. 

04:37 Geholpen, terug naar de gemeentelijke website.   

Antw. Energielabel C.   

    

Vraag 3 
05:36 

Ik twijfel of het bij de hulpmiddelen of bij het 
stappenplan zou staan (Wij helpen u met de 
verschillende stappen ). 

- Gebruiksgemak: Proefpersoon ervaart 
problemen met het gebruik van de website. 
 

05:59 Financiering zit goed verstopt. - Gebruiksgemak: Proefpersoon ervaart 
problemen met het gebruik van de website. 

06:22 Ja, ik heb eigenlijk geen zin om dit allemaal te lezen. 
Als ik al die titels zie, dan maakt het me eigenlijk 
helemaal niet uit hoe dat heet. Ik wil gewoon weten of 
ik geld kan krijgen voor led-verlichting. En dan maakt 
het me geen donder uit of het een 
kleinschaligheidsinvesteringsaftgrek is of die andere 
hele lange titels. Maar ik gok dat het hierbij zou staan. 

- Relevantie: Proefpersoon vindt de 
informatie onrelevant. 

Antw. Energiefonds, MIA/VAMIL, KIA.   

    

Vraag 4a 
07:21 

Dit vind ik overzichtelijk (Aanbod Zonne-energie). Ik 
heb het idee dat die linkjes heel erg afleiden van alle 
informatie die wel van belang is. En hier is het 
gewoon kort, vier regeltjes. Bullets, ook handig. 

+ 
 
- 
 
 
+ 

Websitestructuur: Proefpersoon ervaart de 
structuur van de website positief. 
Websitestructuur: Proefpersoon ervaart 
problemen met de structuur van de website 
(links). 
Gebruiksgemak: Proefpersoon vindt de 
website fijn in gebruik. 

10:07 Eigenlijk vind ik dit verwarrend. ¨We hebben 
verschillende mogelijkheden voor financiële hulp¨. 
Omdat hier al een subsidie wordt genoemd, dus dan 
denk je dat er nog meer is. Je klikt erop, en dan zijn 
het weer die gezellige titels. 

- Links: Proefpersoon interpreteert of 
decodeert een link verkeerd 
(landingspagina). 
 
 

Antw. SoftEnergy.   

    

Vraag 
4b 
Antw. 

Aanvragen SDE-subsidie, aanvragen en vergelijken 
offertes, financiering. controle bij oplevering. 
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Vraag 5 
10:55 

Gaat dit specifiek over zonne-energie? - Taak: Proefpersoon ervaart problemen met 
het begrijpen van de taak. 

11:21 Het is wel grappig, want ik lees niet meteen de hele 
tekst, maar ¨ik moet dit hebben, ik moet dat hebben¨, 
dus dan ga ik meteen daar kijken. Terwijl het beter is 
om eerst alles te lezen en dan pas te kijken. 

= Overig: Stukje introspectie. 

11:48 Handig als er bullets staan, dan heb je meteen 
overzicht. 

+ 
 
+ 

Websitestructuur: Proefpersoon ervaart de 
structuur van de website positief. 
Gebruiksgemak: Proefpersoon vindt de 
website fijn in gebruik. 

Antw. Zonatlas, Buurtstroom.   

 
 

 Kantoor 1 (05.12.2019.) 11:17:31 

Tijd/ 
vraag 

Probleemgerelateerde opmerking/observatie Valentie Probleem 

Vraag 1 
0:35 

Gebruikt zoekmachine, trefwoorden duurzaam 
ondernemen. Niet gevonden. 
Oké, die staat er niet bij. Handig. Dan maar via die 
menubalk. 

- 
 
 
- 

Zoekmachine: Proefpersoon ervaart 
problemen met het gebruik van de 
zoekmachine. 
Gebruiksgemak: Proefpersoon ervaart 
problemen met het gebruik van de website. 

    

Vraag 2 
02:48 

Oké, buurthuizen, sportverenigingen. Prima. Allemaal 
niet van toepassing. Ik mis kantoren. 

- 
 
- 

Relevantie: Proefpersoon vindt de 
informatie onrelevant. 
Volledigheid: Proefpersoon vindt dat er 
informatie ontbreekt. 

03:59 Hé hé, verplichtingen. Dat ging moeizaam. - Gebruiksgemak: Proefpersoon ervaart 
problemen met het gebruik van de website. 

04:34 Verlaat de website via erkende maatregelenlijst 
(Infomil). 

- Links: Proefpersoon klikt een onrelevante 
link aan (meer lezen). 

06:28 Gaat terug naar de gemeentelijke website.   

06:36 Grote ondernemingen. Wat is ¨groot¨? Zet dat er dan 
bij. 

- 
 
- 

Begrijpelijkheid: Proefpersoon vindt 
informatie niet begrijpelijk. 
Volledigheid: Proefpersoon vindt dat er 
informatie ontbreekt. 

06:51 Toch maar lezen wat ¨groot¨ is. 
Verlaat de website via EED (Rijksoverheid). 

- Links: Proefpersoon klikt een onrelevante 
link aan (meer lezen). 

08:32 Gaat terug naar de gemeentelijke website.   

08:49 Ja, maar eigenlijk wil ik dan ook zien wat de 
consequenties zijn. Ik weet bijvoorbeeld dat kantoren 

- Volledigheid: Proefpersoon vindt dat er 
informatie ontbreekt. 
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die niet aan die regeling voldoen, dat hun pand buiten 
gebruik wordt gesteld. Dat mis ik hier. Voor ons geldt 
dat dan niet, wij hebben label A, maar toch. Dat is 
wel belangrijk. 

Antw. Wet Milieubeheer, Informatieplicht, Energielabel C.   

    

Vraag 3 
10:18 

Gebruikt zoekmachine, trefwoord ledverlichting. Niet 
gevonden. 

- Zoekmachine: Proefpersoon ervaart 
problemen met het gebruik van de 
zoekmachine. 

10:34 Gebruikt zoekmachine, trefwoord ledverlichting 
financiering. Niet gevonden. 
Nuttig zeg, die zoekmachine. Vindt alleen niks. 

- Zoekmachine: Proefpersoon ervaart 
problemen met het gebruik van de 
zoekmachine. 

12:17 Ergens zou het wel moeten staan toch? (over 
Duurzaam Ondernemen) Of… Hey, hulpmiddelen! 
Zou het…? Aha, financiering. Die zit goed verstopt. 

- Gebruiksgemak: Proefpersoon ervaart 
problemen met het gebruik van de website. 

13:08 Verlaat de website via digitaal energieloket (ECUB). - Links: Proefpersoon klikt een onrelevante 
link aan. 

13:49 Gaat terug naar de gemeentelijke website.   

14:13 Verlaat de website via Energiefonds. - Links: Proefpersoon klikt een onrelevante 
link aan. 

15:26 Gaat terug naar de gemeentelijke website.   

15:32 Verlaat de website via MIA/VAMIL (Rijksoverheid). - Links: Proefpersoon klikt een onrelevante 
link aan. 

15:36 Geholpen, terug naar de gemeentelijke website.   

15:48 Ik wil inderdaad steeds doorklikken, maar dan moet 
ik weer opnieuw beginnen met zoeken. Al die links, 
eigenlijk heb je één formulier nodig in Jip en Janneke 
taal waar al die informatie in één keer te lezen is. Dit 
heen en weer klikken is onhandig. 

- 
 
- 

Gebruiksgemak: Proefpersoon ervaart 
problemen met het gebruik van de website. 
Websitestructuur: Proefpersoon ervaart 
problemen met de structuur van de website. 

Antw. Energiefonds, MIA/VAMIL.   

    

Vraag 4a 
17:23 

Verlaat de website via SoftEnergy. - Links: Proefpersoon klikt een onrelevante 
link aan. 

18:00 Gaat terug naar de gemeentelijke website.   

Antw. SoftEnergy.   

    

Vraag 
4b 

Nou, dit was wel goed te vinden. + Gebruiksgemak: Proefpersoon vindt de 
website fijn in gebruik. 
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19:39 

Antw. Aanvragen SDE-subsidie, aanvragen en vergelijken 
offertes, financiering. controle bij oplevering. 

  

    

Vraag 5 
19:52 

Online services. Als hulpmiddel voor wat? - Taak: Proefpersoon ervaart problemen met 
het begrijpen van de taak. 

Antw. Zonatlas.   

 
 Kantoor 2 (05.12.2019.) 11:33:39/11:53:03 

Tijd/ 
vraag 

Probleemgerelateerde opmerking/observatie Valentie Probleem 

Vraag 2 
01:51 

Klimaatneutraal is wel een lastige definitie (op pagina 
Duurzaam Ondernemen). Want wat verstaan ze onder 
klimaatneutraal? Dat is namelijk wel handig om te 
weten. Het kan betekenen dat je alleen die energie 
gebruikt die jij zelf opwekt of dat je geen energie 
verbruikt. En dat is wel wat anders. 

- 
 
- 

Begrijpelijkheid: Proefpersoon vindt 
informatie niet begrijpelijk. 
Volledigheid: Proefpersoon vindt de 
informatie niet volledig. 

02:03 Maar goed, ik zie ¨door de wet voorgeschreven 
verplichtingen¨, dat is netjes onderstreept. 

+ 
 
+ 

Gebruiksgemak: Proefpersoon vindt de 
website fijn in gebruik. 
Links: Proefpersoon herkent duidelijk een 
link. 

03:42 De EED. Hier was het niet helemaal duidelijk of we 
daaronder vallen. Maar daar ga ik zo even naar 
kijken. 

- Begrijpelijkheid: Proefpersoon vindt 
informatie niet begrijpelijk. 
 

04:38 Even kijken of ik een energie-audit moet maken. 
Verlaat de website via EED (Rijksoverheid). 

- Links: Proefpersoon klikt een onrelevante 
link aan. 

05:06 Gaat terug naar de gemeentelijke website .   

Antw. Wet Milieubeheer, Informatieplicht, Energielabel C.   

    

Vraag 3 
07:16 

We denken na over led-verlichting en daar gaat jouw 
vraag ook over. Dat is mooi. 

+ Taak: Proefpersoon vindt de taak gepast of 
fijn. 

07:32 Even kijken op meer over toezicht en handhaving. 
Misschien staat daar iets over led-verlichting. 
Verlaat de webpagina via de link ¨Lees meer over 
toezicht en handhaving¨. 
Oh. Nee. 
Gaat terug naar de vorige pagina (Wettelijke 
Verplichtingen). 

- 
 
- 

Links: Proefpersoon klikt een onrelevante 
link aan. 
Links: Proefpersoon interpreteert of 
decodeert een link verkeerd 
(landingspagina). 

07:50 Even kijken of via de zoekmachine iets te vinden is. 
Gebruikt zoekmachine, trefwoord ledverlichting. Niet 
gevonden. 

- Zoekmachine: Proefpersoon ervaart 
problemen met de zoekmachine. 
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Nee, allemaal niet. 

08:20 Ik zie dus niets over led-verlichting. Misschien wel 
subsidies? 
Gebruikt zoekmachine, trefwoord subsidie. Niet 
gevonden. 

- Zoekmachine: Proefpersoon ervaart 
problemen met de zoekmachine. 

09:04 En subsidie led? Doet ie dan wat? 
Gebruikt zoekmachine, trefwoorden subsidie led. Niet 
gevonden. 

- Zoekmachine: Proefpersoon ervaart 
problemen met de zoekmachine. 

09:10 Ik ga denk ik toch even terug naar subsidie. 
Gebruikt zoekmachine, trefwoord subsidie. 
Klikt zoekresultaat Subsidiehulp aan. 

- Links: Proefpersoon klinkt een onrelevante 
link aan. 

09:28 Klikt Subsidies milieu en duurzaamheid aan. 
Volgens mij zit ik al warmer. Nee. 

- Links: Proefpersoon klinkt een onrelevante 
link aan. 

10:04 Gaat terug naar Duurzaam Ondernemen.   

10:55 Nee, er staat gewoon niks hier. - Relevantie: Proefpersoon leest over 
relevante informatie heen. 

11:04 Verschillende stappen… Financiering, hey daar 
hebben we wat! Nu zit ik wel warmer, denk ik. 

+ Relevantie: Proefpersoon vindt de 
informatie relevant. 

12:01 Energiefonds geeft leningen, garanties, participaties. 
Dat is geen subsidie hé. 

- Relevantie: Proefpersoon vindt de 
informatie onrelevant. 

12:49 Toch even meer over het Energiefonds lezen. 
Verlaat de website via Energiefonds. 

- Links: Proefpersoon klikt onrelevante link 
aan. 

13:46 Ik was al lang afgehaakt hoor. Even voor jouw idee. - Gebruiksgemak: Proefpersoon ervaart 
problemen met het gebruik van de website. 

13:38 Oh, er staat financiële hulp. Niet subsidie. Dat heb ik 
dan verkeerd gelezen. 

= Taak: Proefpersoon ervaart problemen met 
het lezen van de taak. 

13:40 Gaat terug naar de gemeentelijke website.   

14:50 Maar die informatie zit wel goed verstopt, zeg. - Gebruiksgemak: Proefpersoon ervaart 
problemen met het gebruik van de website. 

Antw. Energiefonds.   

    

Vraag 4a 
Antw. 

SoftEnergy.   

    

Vraag 
4b 
17:45 

Wat ik bij zulke websites altijd heb, is dat ze geen 
concrete informatie geven over de opbrengst en 
kosten. Bijvoorbeeld, wat de investering is per op te 
wekken kilowattuur. 

- Volledigheid: Proefpersoon vindt dat de 
informatie aanvulling behoeft. 
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Antw. Aanvragen SDE-subsidie, aanvragen en vergelijken 
offertes, financiering. controle bij oplevering. 

  

    

Vraag 5 
18:30 

Online services. Het gaat nog wel over Duurzaam 
Ondernemen? Die online services? 

- Taak: Proefpersoon ervaart problemen met 
het begrijpen van de taak. 

19:00 Toch even naar dat stappenplan kijken (over de 
afbeelding op Duurzaam Ondernemen). Oké, dit gaat 
niet over de online services, het is meer een 
uiteenzetting van waar het over gaat. 

- Relevantie: Proefpersoon vindt de 
informatie niet relevant. 

20:47 Wat mij opvalt, is dat de informatie vooral 
gebouwgericht is, terwijl het vaak handiger is - zeker 
hier in Papendorp - om het gebiedsgericht te doen. 

- Gebruiksgemak: Proefpersoon ervaart 
problemen met het gebruik van de website. 

Antw. Milieubarometer.   

 
 Kantoor 3 (10.12.2019.) 13:10:11 

Tijd/ 
vraag 

Probleemgerelateerde opmerking/observatie Valentie Probleem 

Vraag 1 
01:01 

Nou, dat ging best goed! + Gebruiksgemak: Proefpersoon vindt de 
website fijn in gebruik. 

    

Vraag 2 
03:17 

Oké, sportverenigingen, horeca. Maar wij zijn echt 
een kantoorpand. Alleen staat dat er niet bij. 

- Volledigheid: Proefpersoon vindt dat de 
informatie aanvulling behoeft. 

04:26 Het mooiste zou zijn, als je op deze pagina 
binnenkomt en dat je dan bovenaan categorieën ziet. 
Heeft u een kantoorpand - check, heeft u een 
buurthuis - check, en dat je dan zo verder kan gaan. 

- 
 
- 

Gebruiksgemak: Proefpersoon ervaart 
problemen met het gebruik van de website. 
Overig: Proefpersoon ervaart problemen 
met de indeling van de tekst of 
tekststructuur. 

05:33 Als ik een kantoorgebouw heb, hoef ik niet allerlei 
dingen te lezen over buurthuizen of 
sportverenigingen. 

- Gebruiksgemak: Proefpersoon ervaart 
problemen met het gebruik van de website. 

05:51 Ik weet bijvoorbeeld dat kantoren in 2023 moeten 
voldoen aan Energielabel C en in 2030 wordt het A. 
Dat zou ik gelijk willen zien dan. 

- Gebruiksgemak: Proefpersoon ervaart 
problemen met het gebruik van de website. 

07:26 Oh, Wettelijke Verplichtingen. Heb ik er steeds 
overheen gekeken. 

- Relevantie: Proefpersoon leest over de 
relevante informatie heen. 

08:38 Eigenlijk zou hier ook iets over label A in 2030 
moeten staan. Want als je dit alleen leest, dan kan je 
misschien denken, ik ga heel veel investeren, ik ga 
heel veel dingen doen, dan kan ik ’m mooi 
doorverhuren. Maar als je wist dat in 2030 A komt, 
dan kon je rustiger aan doen. Of andersom. Had je 
geweten dat A aan zou komen, had je misschien iets 

- Volledigheid: Proefpersoon vindt dat er 
informatie ontbreekt. 
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meer geïnvesteerd en zou je meteen A halen in plaats 
van C. 

10:02 De informatieplicht is sowieso voor de huurder, daar 
hebben wij als eigenaar niks mee te maken. Wet 
milieubeheer ook niet. EED niet. 

- Relevantie: Proefpersoon vindt de 
informatie onrelevant. 

Antw. Energielabel C.   

    

Vraag 3 
10:04 

Led-verlichting is voor de huurder, daar heb ik niks 
mee te maken. Maar ik zal deze vraag wel 
beantwoorden. 

- Relevantie: Proefpersoon vindt de 
informatie onrelevant. 

12:24 Zelfs als je geen leek bent en je zo’n pagina voor je 
krijgt, dan zie je in één keer zoveel informatie waar je 
geen verstand van hebt, dat je al snel het overzicht 
kwijt bent. 

- Gebruiksgemak: Proefpersoon ervaart 
problemen met het gebruik van de website. 

13:00 Verlaat de website via EIA (Rijksoverheid). - Links: Proefpersoon klikt een onrelevante 
link aan. 

13:57 Gaat terug naar de gemeentelijke website.   

14:48 Je ziet heel veel dingen die je kan openen, en je wil 
steeds doorklikken, waardoor je door de bomen het 
bos niet meer ziet. Dat je kan doorklikken, is prima, 
dan kom je steeds een stapje verder en leer je meer 
details. Dan ga je van groot naar klein, van boom, 
naar tak, naar blaadje. Maar hier heb je de 
mogelijkheid dat je opeens op een hele andere tak 
springt. 

- 
 
- 

Gebruiksgemak: Proefpersoon ervaart 
problemen met het gebruik van de website. 
Websitestructuur: Proefpersoon ervaart 
problemen met de structuur van de website. 

17:32 Eigenlijk moet alles zo simpel mogelijk. Daar ben ik 
altijd voorstander van. 

- Gebruiksgemak: Proefpersoon ervaart 
problemen met het gebruik van de website. 

17:47 Wat vaak het geval is, is dat je het heel druk hebt. Je 
bezig bent met het werk wat je doet en daar heb je 
eigenlijk al te weinig tijd voor. Dus op het moment 
dat je bezig gaat met verduurzamen en je gaat op zoek 
naar informatie, dan moet het heel eenvoudig kunnen. 
En heel snel. Dat je heel snel ergens bij bent, want je 
moet dit vaak eventjes tussen je werk door doen. En 
als je dan binnen een paar zetten je overzicht kwijt 
bent, omdat je voor de eerste keer op deze website 
bent, dan denk je ¨laat maar, moet je kijken wat voor 
informatie hier staat, dat kan ik niet bevatten¨ en dan 
ben je geneigd om je adviseur te bellen. 

- 
 
- 

Gebruiksgemak: Proefpersoon ervaart 
problemen met het gebruik van de website. 
Begrijpelijkheid: Proefpersoon vindt de 
informatie niet begrijpelijk. 

19:01 Wat wel opvalt als ik aan het lezen ben, is dat het 
taalgebruik wel leesbaar is. 

+ Taalgebruik: Proefpersoon vindt het 
taalgebruik fijn. 

Antw. Energiefonds.   

    

Vraag 4a Klikt op de link ¨financiële hulp¨.  - Links: Proefpersoon klikt een onrelevante 
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19:39 link aan. 

19:57 Verlaat de website via SDE+-subsidie 
(Rijksoverheid). 

- Links: Proefpersoon klikt een onrelevante 
link aan. 

Antw. SoftEnergy.   

    

Vraag 
4b 
Antw. 

Aanvragen SDE-subsidie, aanvragen en vergelijken 
offertes, financiering. controle bij oplevering. 

  

    

Vraag 5 
Antw. 

Ondersteuning via e-mail.   

 
 Kantoor 4 (10.12.2019.) 12:05:11 

Tijd/ 
vraag 

Probleemgerelateerde opmerking/observatie Valentie Probleem 

Vraag 1 
00.03 

Gebruikt zoekmachine, trefwoorden duurzaam 
ondernemen. Niet gevonden. 

- Zoekmachine: Proefpersoon ervaart 
problemen met het gebruik van de 
zoekmachine. 

00:43 Klikt op zoekresultaat Energie. 
Klikt door op Duurzaam Ondernemen. 

- Links: Proefpersoon klikt een onrelevante 
link aan. 

01:57 Wat ik raar vind, is dat die Duurzaam Ondernemen 
niet tussen de zoekresultaten staat. Oh, hier, helemaal 
onderaan. Nee, die zag ik niet. Ik dacht dat staat er 
niet bij, dus dan moet ik op Energie klikken. En 
toevallig zag ik die link onderin. 

- 
 
 
- 

Zoekmachine: Proefpersoon ervaart 
problemen met het gebruik van de 
zoekmachine. 
Gebruiksgemak: Proefpersoon ervaart 
problemen met het gebruik van de website. 

    

Vraag 2 
02:20 

Moet ik nu denken als huurder of als eigenaar? 
Juridisch gezien zijn wij eigenaar en geen huurder, 
maar ik kan wel als huurder kijken. Weet je wat, ik 
kijk wel als beide. 

- Taak: Proefpersoon ervaart problemen met 
het begrijpen van de taak. 

04:48 Weet je wat het is. Als jij - eigenaar, huurder, maakt 
niet uit - een kantoorpand hebt, en hier gaat zoeken. 
Dan denk ik, ik ben geen buurthuis, geen 
sportaccommodatie, geen culturele instelling - wat 
moet ik dan? 

- 
 
- 

Gebruiksgemak: Proefpersoon ervaart 
problemen met het gebruik van de website. 
Volledigheid: Proefpersoon vindt dat de 
informatie aanvulling behoeft. 

05:49 Geholpen, juiste link voor Wettelijke Verplichtingen 
aangewezen. 

  

08:07 Kijk, wat ik raar vind, is dat ze het hier dan wel 
hebben over kantoren, terwijl dat eigenlijk beter op de 
vorige pagina kan staan. Samen met buurthuizen en 
sportverenigingen. En de verplichtingen algemeen, 

- Gebruiksgemak: Proefpersoon ervaart 
problemen met het gebruik van de website. 
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voor iedereen laten. Dan kan je ook gerichter zoeken. 

10:43 Op energieverbruik hebben wij geen zicht, dat moet 
de huurder doen. Alles wat daarmee te maken heeft, 
ligt bij de huurder. Informatieplicht, erkende 
maatregelen. 

- Relevantie: Proefpersoon vindt de 
informatie onrelevant. 

11:03 Voor mij wordt het alleen interessant als er voor de 
schil van het gebouw energiebesparende maatregelen 
genomen worden. 

- Relevantie: Proefpersoon vindt de 
informatie onrelevant. 

Antw. Energielabel C.   

    

Vraag 3 
11:35 

Ik heb als eigenaar geen recht om led-verlichting te 
plaatsen, dat is aan de huurder.  

- Relevantie: Proefpersoon vindt de 
informatie onrelevant. 

14:29 Verlaat de website via SDE+-subsidie 
(Rijksoverheid). 

- Links: Proefpersoon klikt een onrelevante 
link aan. 

15:38 Voor mij is dit al teveel zoeken. 
Gaat terug naar de gemeentelijke website. 
Normaal had ik al weggeklikt. 
 

- Gebruiksgemak: Proefpersoon ervaart 
problemen met het gebruik van de website. 

16:04 Voor een gemiddelde ondernemer wordt dit gewoon 
te veel. Het moet simpel. 

- 
 
- 

Volledigheid: Proefpersoon vindt dat er 
teveel informatie staat. 
Gebruiksgemak: Proefpersoon ervaart 
problemen met het gebruik van de website. 

16:46 Wat ik het liefst zou hebben, is een kopje en dan 
¨details¨ eronder. Kan iemand die meer wil weten, 
klikken en dan klapt het uit. Als ik één ding zoek, wil 
ik niet al die details in één keer zien. 

- Websitestructuur: Proefpersoon ervaart 
problemen met de structuur van de website. 

17:08 Al die informatie, een ondernemer denkt ¨dan bel ik 
wel iemand die er meer verstand van heeft¨. Terwijl, 
als ik het goed begrijp, wil de gemeente het juist zo 
simpel en begrijpelijk houden voor iedereen. 

- 
 
- 

Gebruiksgemak: Proefpersoon ervaart 
problemen met het gebruik van de website. 
Begrijpelijkheid: Proefpersoon vindt de 
informatie niet begrijpelijk. 

Antw. Niet gevonden.   

    

Vraag 4a 
18:42 

Dit was wel simpel te vinden. + Gebruiksgemak: Proefpersoon vindt de 
website fijn in gebruik. 

Antw. SoftEnergy.   

    

Vraag 
4b 
Antw. 

Aanvragen SDE-subsidie, aanvragen en vergelijken 
offertes, financiering. controle bij oplevering. 
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Vraag 5 
Antw. 

De website zelf.   
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Bijlage I: Uitgebreide bespreking van bepalingen 

I1. Dimensies en subdimensies van gebruiksvriendelijkheid 

Taalgebruik. Muylle et al. (2004) gaan bij het Taalgebruik voornamelijk in op het gebruik van de 
landelijke taal vanwege het internationale karakter van vele websites. De gebruiker zou de taal moeten 
spreken om de tekst goed te kunnen verwerken en de informatie te begrijpen. Dit kan ook omgedraaid 
worden: de website moet dezelfde taal gebruiken - en dus dezelfde woorden (taalniveau B2) - als de 
gebruiker. Dit is een hele belangrijke dimensie voor de gemeente, aangezien gemeenten vaak om hun 
ambtelijke taalgebruik bekend staan. 
 
Vormgeving. Vormgeving staat voor de visuele presentatie van de informatie (Muylle et al., 2004). Dit 
gaat van de traditionele printkenmerken (denk aan kleurgebruik en afbeeldingen) tot animaties, 
combinaties van tekst en beeld, en bewegende letters. Een deugdelijke vormgeving zou moeten bijdragen 
aan de zoektocht van de gebruikers. 
 
Informatie. Onder Informatie verstaan Muylle et al. (2004) de tevredenheid met het informatieve gedeelte 
van de website. Deze dimensie is opgemaakt uit vier subdimensies: Relevantie, Accuraatheid, 
Volledigheid en de Begrijpelijkheid van informatie. Relevantie staat voor de mate waarin 
website-informatie de behoeften van de gebruiker - naar zijn/haar idee - bevredigt. Accuraatheid staat 
voor de mate waarin de informatie als correct wordt beschouwd. Volledigheid staat voor de waargenomen 
compleetheid van de informatie. Begrijpelijkheid is de mate waarin een gebruiker de informatie 
gemakkelijk kan ontcijferen en begrijpen. Deze laatste subdimensie verschilt als volgt van de dimensie 
Taalgebruik: taalgebruik gaat om de manier waarop informatie wordt verwoord, terwijl begrijpelijkheid 
betrekking heeft op het inhoudelijke aspect. 
 
Bereikbaarheid. Bereikbaarheid zien Muylle et al. (2004) als de tevredenheid van de gebruiker met de 
bereikbaarheid van informatie. Denk bijvoorbeeld aan de manier waarop informatie is verdeeld en hoe de 
verschillende stukken aan elkaar gelinkt zijn. Onder deze dimensie vallen vijf subdimensies. Dit zijn 
Links, Snelheid, Zoekmachine, Websitestructuur en Gebruiksgemak. Links staan voor de mate waarin de 
gebruiker ze gemakkelijk kan decoderen en correct kan interpreteren. Bij Snelheid gaat het erom in 
hoeverre de gebruiker een website traag of snel vindt. De subdimensie Zoekmachine gaat om de 
waargenomen functionaliteit van de zoekfunctie. Websitestructuur staat voor de waargenomen structurele 
samenhang van de website. Gebruiksgemak is de mate waarin een website gebruiksvriendelijk wordt 
beschouwd, ofwel de mate waarin de gebruikersdoelen bereikt worden, de informatie vindbaar is en de 
website prettig in gebruik is. 
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I2. Richtlijnen voor webdesign 

Startpagina. De startpagina kent vier richtlijnen: 1) de toegevoegde waarde van de website en van het 
bedrijf worden snel en effectief overgebracht, 2) het doel van de website wordt duidelijk 
gecommuniceerd, 3) de startpagina bevat weinig tekst, en 4) alle webpagina’s moeten een link naar de 
startpagina bevatten. 
 
De startpagina moet snel en effectief de toegevoegde waarde van de website en van het bedrijf 
overbrengen (Beukes et al., 2016; Farkas & Farkas, 2000). Gebruikers brengen niet lang door op een 
webpagina en moeten efficiënt geïnformeerd en overgehaald worden van het nut van de website. Volgens 
Leavitt en Shneiderman (in Beukes et al., 2016) moet het doel van de website daarom duidelijk 
gecommuniceerd worden. De startpagina moet ook zo weinig mogelijk tekst bevatten (Farkas & Farkas, 
2000). De startpagina is bovendien het uitgangspunt voor de websitegebruikers en moet effectief 
doorlinken naar de verschillende website-onderdelen (Farkas & Farkas, 2000). Aangezien de startpagina 
het uitgangspunt is, moeten alle andere webpagina’s de gebruiker door kunnen linken naar de startpagina 
(Beukes et al., 2016). 
 

Pagina lay-out. De lay-out van de pagina kent twee richtlijnen: 1) de lay-out is hiërarchisch ingedeeld, 
wat betekent dat de belangrijkste items boven en in het midden staan, 2) website-onderdelen zijn verticaal 
dan wel horizontaal uitgelijnd en hebben op de hele website dezelfde plaatsing en opmaak. 
 
Websitegebruikers kunnen een lay-out sneller scannen als die visueel hiërarchisch is ingedeeld. De 
gebruikers wennen dan sneller aan de lay-out en scannen de gelabelde onderdelen, bijvoorbeeld kopjes, al 
snel systematisch en daardoor sneller (Hornof & Halverson, 2003). Hierbij onderschrijven Hornof en 
Halverson (2003) het belang van inhoudelijk duidelijke en visueel opvallende kopjes. Uit hun onderzoek 
blijkt namelijk dat zulke kopjes het mede makkelijker maken om in één oogbeweging van kopje naar 
kopje te bewegen. Men leest dan minder terug en maakt minder ¨loze¨ oogbewegingen en kijkt gericht 
naar de kopjes. Een hiërarchische ordening betekent voor de website dat de belangrijke onderdelen 
bovenaan of in het midden van de websitepagina verschijnen (Hornof & Halverson, 2003). De onderdelen 
horen daarnaast horizontaal dan wel verticaal uitgelijnd te zijn, en op de hele website van dezelfde 
plaatsing en opmaak te zijn voorzien. Hornof en Halverson (2003) raden hierbij wel aan om de 
onderdelen verticaal en links te ordenen. Gebruikers lezen dan in één oogbeweging meer onderdelen, dan 
als die horizontaal en recht geplaatst waren: de lezers kunnen dan in één oogbeweging van boven naar 
beneden en van links naar rechts de tekst lezen. De consistentie in plaatsing en opmaak zorgt er 
bovendien voor dat lezers kunnen anticiperen op de lay-out. Zo kunnen zij al beginnen met zoeken 
voordat de pagina is geladen. 
 

Navigatie. Navigatie kent zes richtlijnen: 1) gebruikers belanden niet op een pagina zonder 
navigatie-opties, 2) gebruikers kunnen gemakkelijk terugkeren naar de startpagina, 3) langere 
webpagina’s bevatten anker-links die gebruikers in één keer naar boven sturen, 4) webpagina’s bevatten 
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kruimelsporen die de huidige gebruikerslocatie aangeven, 5) navigatie wordt ondersteund door links die 
vernoemd zijn naar hun landingspagina’s en door aangeklikte links die van kleur veranderen, en 6) één 
websitelocatie kan op verschillende manieren bereikt worden. 
 
Gebruikers moeten nooit belanden op een pagina zonder navigatie-opties (Zimmerman, Slater & Kendall, 
2001, in Beukes et al., 2016). De website moet hen namelijk constant helpen met hun zoektocht. Mede 
hierom raden Farkas en Farkas (2000) aan om op elke webpagina een link naar de startpagina te plaatsen. 
Zo kunnen verdwaalde gebruikers weer terug naar een bekende startomgeving en kan er gemakkelijk een 
nieuwe zoektocht naar informatie gestart worden. Hierom wordt ook aangeraden om aan het eind/de 
onderkant van de websitepagina een link naar boven te plaatsen (Zimmerman et al., 2001, in Beukes et 
al., 2016). In plaats van gebruik te maken van het tijdrovende handmatige scrollen, kan de gebruiker in 
één klik boven op de pagina komen en de zoektocht weer voortzetten. Verdwaalde bezoekers kunnen ook 
op weg geholpen worden door een zogenaamd ¨kruimelspoor¨. Kruimels (breadcrumb) zijn 
navigatie-elementen die een gebruiker duidelijk maken waar die zich momenteel op de website bevindt, 
en kunnen de gebruiker naar de volgende stap leiden (Lynch & Horton, 2009). Deze kruimels zijn extra 
handig als één websitelocatie op verschillende manieren bereikt kan worden, iets wat erg aangeraden 
wordt (Ivory, Sinha & Hearst, 2000). Gebruikers kunnen namelijk één doel hebben, maar andere 
gedachtegangen. Een website is dan gebruiksvriendelijker als meerdere van deze gedachtegangen 
ondersteund worden en er in totaal meer doelen bereikt kunnen worden. 
 
 
Kopjes, titels en labels. Kopjes, titels en labels kennen één richtlijn: De kopjes zijn duidelijk en 
beschrijven hun informatie nauwkeurig. 
 
Nielsen en Morkes (1998) hebben gevonden dat meeste websitebezoekers de gepresenteerde informatie 
voornamelijk scannen in plaats van lezen. Inhoudelijke kopjes, titels en labels kunnen deze gebruikers 
hierbij helpen. Beschrijvende kopjes bieden namelijk context aan de bijbehorende informatie en 
verbeteren het begrip van de lezer (Ivory & Hearst, 2002). Kopjes benoemen namelijk de belangrijkste 
onderwerpen uit de tekst, waardoor lezers de binnenkomende informatie rondom die onderwerpen 
groeperen (Lorch, 1989) en zodoende de nieuwe informatie kunnen integreren in de al bestaande kennis 
(Frase & Schwartz, 1979). Kopjes die een juiste beschrijving van hun eigen functie vormen, zorgen 
ervoor dat gebruikers snel en nauwkeurig kunnen achterhalen welke acties of informatie zij tot hun 
beschikking hebben (Ehret, 2002, in Beukes et al., 2016). Indien gebruikers onduidelijke of 
niet-representatieve labels tegenkomen, moeten zij gaan gokken wat er onder elk label zit. Dit gissen en 
missen is een vrij tijdrovend proces. 
 
 
Links . Links kennen zes richtlijnen: 1) links hebben inhoudelijke labels, een consistente klikbare opmaak 
en de opmaak moet veranderen indien zij aangeklikt worden, 2) labels van links moeten van elkaar 
verschillen om verwarring te voorkomen, 3) labels moeten niet te kort zijn of te lang zijn, 4) klikbare 
elementen zijn duidelijk klikbaar zijn en andere elementen die geen links zijn, hebben niet dezelfde 
opmaak hebben, 5) links zijn makkelijk te identificeren, zijn niet ¨verstopt¨ in een te drukke 
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website-opmaak, en geven duidelijk hun bestemming aan, en 6) labels van links en benamingen van hun 
landingspagina’s moeten overeenkomen. 
 
Farkas en Farkas (2000) menen dat links een aantal kenmerken moeten hebben om ¨effectief¨ te zijn. In 
termen van Leavitt en Shneiderman (2006) hebben effectieve links inhoudelijke labels, consistente 
aanwijzingen dat het links zijn en veranderen zij van opmaak als ze aangeklikt worden. Als eerste 
kenmerk noemen Farkas & Farkas (2000) dan ook dat links snel en gemakkelijk als links geïdentificeerd 
moeten worden. Dit kan middels een vaste opmaak van links, bijvoorbeeld door het gebruik van 
onderstreping (Farkas & Farkas, 2000; Leavitt & Shneiderman, 2006, in Beukes et al., 2016). Klikbare 
elementen moeten dan duidelijk klikbaar zijn en andere onderdelen mogen uiteraard niet dezelfde opmaak 
hebben. Het tweede wat genoemd wordt, is dat links prominent geplaatst moeten worden zodat gebruikers 
ze daadwerkelijk opmerken (Farkas & Farkas, 2000). Dit betekent dat webpagina’s overzichtelijk moeten 
zijn en de links niet begraven zijn vanwege een te drukke website-opmaak. Om op te vallen, moeten links 
zich ook hoog genoeg op de pagina bevinden. De gebruiker hoeft dan niet te scrollen en op zoek te gaan 
naar de links, maar ¨struikelt¨ over ze en merkt ze meteen op. Ten derde moeten links duidelijk aangeven 
wat hun landingspagina is en waar die over gaat (Farkas & Farkas, 2000). De labels van links moeten dus 
voldoende informatief en inhoudelijk zijn, maar niet te lang. Er moet dus een balans gevonden worden 
tussen korte beschrijvingen die niet voldoende informeren, en uitgebreide beschrijvingen die moeilijker 
zijn en meer leestijd kosten. Mobrand en Spyridakis (2002, in Beukes et al., 2016) voegen toe aan deze 
conclusie dat indien labels en landingspagina’s goed overeenkomen, de gebruiker meteen aan kan geven 
of die goed op weg is en niet eerst de landingspagina moet scannen. De gebruiker weet dan wat die kan 
verwachten, anticipeert hierop en kan sneller correct handelen. 
 
 
Tekstweergave. Tekstweergave kent vijf richtlijnen: 1) webteksten bevatten zowel hoofdletters als kleine 
letters gebruikt worden, 2) de gebruikte lettertypen en lettergroottes zijn bekend, oud en vertrouwd, 3) er 
wordt gebruikgemaakt van zwarte tekst op een kale, contrasterende achtergrond zonder patronen, 4) het 
gebruik van kleur, lettertypen en achtergronden is consistent evenals de grootte en tussenafstand van 
letters, en de grootte en locatie van labels, en 5) dikgedrukte letters worden terughoudend gebruikt. 
 
Tekstopmaak schijnt leessnelheid en informatieverwerking te beïnvloeden. Zo blijkt het gebruik van 
kleine letters en hoofdletters de leessnelheid te bevorderen, zeker in grote stukken tekst (Larson, 2004). 
De lezers worden dan extra erop geattendeerd dat er een nieuwe zin begint of een eigennaam wordt 
geïntroduceerd, wat de tekststructuur saillanter maakt. De lezer wordt dan extra ondersteund in de 
tekstverwerking (en daarmee tekstbegrip). Naast hoofdletters schijnen ook bekende lettertypen en 
-groottes de leessnelheid te bevorderen (Bernard, Liao & Mills, 2001). Volgens Bernard et al. (2001) 
worden grotere letters en schreefletters (serif) bijvoorbeeld sneller gelezen dan kleinere en schreefloze 
letters. Zwarte letters op een effen en contrasterende achtergrond schijnen het leesgemak het meest te 
bevorderen. Consistentie in tekstopmaak is hier wel van belang. Zo vermindert een -consistente opmaak 
bijvoorbeeld de leertijd en de tijd benodigd voor het uitvoeren van een taak (Adkisson, 2002, in Beukes et 
al., 2016). Hierbij gaat het om het consistente gebruik van kleur, ruimte tussen de tekens, lettergrootte, 
lettertypen, grootte en de locatie van labels, en achtergronden (Osborn & Elliott, 2002, in Beukes et al., 
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2016). Inconsistentie kan echter ook nuttig zijn. Afwisseling tussen dikgedrukte en niet-dikgedrukte tekst 
valt op en kan gebruikt worden om ergens extra aandacht voor te vragen. Aangezien deze 
aandachttrekkerij ten koste gaat van leestijd en nauwkeurigheid, wordt het wel aangeraden om 
dikgedrukte tekst zelden te gebruiken (Joseph, Knott & Grier, 2002). 
 

Afbeeldingen. Afbeeldingen kennen twee richtlijnen: 1) afbeeldingen zijn simpel en lijken niet op 
reclame, 2) er loopt geen tekst over de afbeeldingen. 
 
Afbeeldingen kunnen de gebruiksvriendelijkheid en het tekstbegrip verbeteren door extra informatie toe 
te voegen aan de hoofdtekst (Lynch & Horton, 2009). Indien ze verkeerd worden ingezet, kunnen ze juist 
nadelig werken en de lezer afleiden. Zo moeten afbeeldingen bijvoorbeeld niet gebruikt worden als 
achtergrond: tekst die daar overheen is geplaatst wordt dan moeilijk leesbaar. Daarnaast moeten de 
beelden simpel zijn en niet op reclame lijken (Bayles, 2002). De afbeeldingen kunnen dan weggezet 
worden als ruis en buiten beschouwing gelaten worden. Adkisson (2002, in Beukes et al., 2016) pleit voor 
een spaarzaam gebruik van afbeeldingen en stelt zelfs dat de enige afbeelding die elke webpagina moet 
hebben, het bedrijfslogo is. Dat logo zou dan ook functioneel moeten zijn en de gebruiker terug moeten 
linken naar de startpagina. Het wordt aangeraden om het bedrijfslogo steeds op één plek op de webpagina 
te zetten, vaak is dit linksboven (Beukes et al., 2016). Het logo fungeert dan mede als aanwijzing dat 
gebruikers nog steeds op dezelfde website zitten en niet per ongeluk van website veranderd zijn. 
 

Zoekfunctie. De zoekfunctie kent vier richtlijnen: 1) De zoekresultaten zijn relevant en voldoen aan de 
verwachtingen van de gebruikers, en worden op een bruikbare manier gepresenteerd, 2) zoekresultaten 
lossen de problemen van gebruikers op en verwarren of frustreren hen niet, 3) de zoekfunctie is geen 
vervanger van een goede websitestructuur en de website is ook zonder deze functie overzichtelijk en 
gebruiksvriendelijk, en 4) de zoekfunctie ondersteunt zowel simpele éénwoordstermen als complexere 
zinsconstructies. 
 
De meeste websites bieden gebruikers de kans om informatie te zoeken middels een zoekfunctie, een 
balkje waarin één of meerdere zoektermen ingevoerd kunnen worden. De zoekfunctie is echter geen 
vervanger van een goede websitestructuur - de website moet ook zonder deze functie overzichtelijk en 
gebruiksvriendelijk zijn (Beukes et al., 2016). Farkas en Farkas (2000) benadrukken dat de zoekfunctie 
zowel simpele éénwoordstermen als complexere zinsconstructies moet ondersteunen. Ze plaatsen hierbij 
wel een kanttekening dat de zoekfunctie geoptimaliseerd moet worden voor de meest voorkomende 
zoekopdrachten. De gevonden zoekresultaten moeten op een toepasselijke wijze worden geordend. Vaak 
is dit gebaseerd op de mate van relevantie, maar de resultaten kunnen ook geordend worden op 
alfabetische ofwel chronologische volgorde (Rosenfeld & Morville, 1998, in Farkas & Farkas, 2000). De 
lijst met zoekresultaten moet ook voldoende informatie bieden over elk afzonderlijk resultaat, zodat de 
gebruiker een weloverwogen ¨klik¨ kan maken en weet wat elke webpagina te bieden heeft (Farkas & 
Farkas, 2000). Zoekresultaten moeten bij de zoekopdracht passen, de problemen van gebruikers oplossen 
en hen vanzelfsprekend niet verwarren of frustreren (Dumais, Cutrell & Chen, 2001). 
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I3. Soorten communicatieve doelen 

Informeren. Als het doel ¨informeren¨ is, dan wordt er in de tekst kennis gedeeld met de doelgroep. Die 
moet dan iets te weten te komen over een bepaald onderwerp. 
 
Overtuigen . Het doel ¨overtuigen¨ is persuasief van aard. Dan wordt er geprobeerd om middels de tekst de 
overtuigingen en opvattingen van de doelgroep te beïnvloeden. Aan het eind zou die dan de standpunten 
in de tekst moeten delen. 
 
Opiniëren. Iets minder persuasief zijn teksten met het doel ¨opiniëren¨. Die zouden de doelgroep aan het 
denken moeten zetten. In de tekst kan wel een bepaald standpunt ingenomen worden, maar de doelgroep 
wordt uitgenodigd om een eigen visie te ontwikkelen. De doelgroep moet iets gaan vinden van een 
gegeven onderwerp. 
 
Instrueren. Een tekst met het doel ¨instrueren¨ zou de doelgroep handvatten moeten bieden om bepaalde 
taken en/of handelingen uit te voeren. Denk bijvoorbeeld aan een stappenplan: uiteindelijk moet de 
doelgroep in staat zijn om iets te verrichten. 
 
Activeren. Als het doel van de tekst is om de doelgroep te activeren, dan wordt er geprobeerd om haar 
gedragsintenties te beïnvloeden. Die moet iets van plan zijn na het lezen van de tekst. 
 
Emotioneren. Met het tekstdoel ¨emotioneren¨, wordt er beoogd om de gevoelens van de doelgroep te 
beïnvloeden. Bijvoorbeeld door die enthousiast te maken over een onderwerp of het goed te laten voelen 
erover. De doelgroep moet dan iets gaan voelen. 
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I4. Soorten teksthandelingen 

Informatieve teksthandelingen. Informatieve teksthandelingen zijn erop gericht om de kennis van de 
doelgroep te beïnvloeden. Hieronder vallen vijf groepen handelingen. De eerste groep gaat om 
opsommingen van kenmerken van een bepaald object, gebeurtenis, waarneming, proces of systeem 
(beschrijven, karakteriseren, schetsen, uiteenzetten). De tweede groep draait om het vermelden van een 
eenmalige gebeurtenis in het verleden (verslag doen, rapporteren). In de derde groep wordt er een 
gebeurtenis aangekondigd of wordt er verslag van gedaan (meedelen, berichten, melden, aankondigen). In 
de vierde groep gaat het om een problematisch is of vragen oproept (analyseren, verklaren). Het 
tekstonderdeel bevat dan vaak informatie over oorzaken, gevolgen en oplossingen. De vijfde groep draait 
om een onderwerp dat in de toekomst gevestigd is of dat komen zal (voorspellen). 
 
Instructieve teksthandelingen. Instructieve teksthandelingen zijn erop gericht om de vaardigheden van de 
doelgroep te beïnvloeden. Het tekstonderdeel bevat dan informatie over handelingen die de lezer uit wil / 
moet voeren, maar (nog) niet weten hoe (analyseren, uitleggen hoe, tonen hoe, aanwijzingen geven over). 
 
Persuasieve en opiniërende teksthandelingen. Persuasieve en opiniërende teksthandelingen zijn erop 
gericht om de overtuigingen en meningen van de doelgroep te beïnvloeden; hier zijn er vier van. Het 
standpunt waar het tekstonderdeel om gaat, kan ondersteund worden met argumenten (betogen) of met 
verifieerbare informatie (beweren). Ook een beschrijving van positieve of negatieve kwaliteiten van een 
onderwerp kan ondersteund worden met argumenten (beoordelen, evalueren, bekritiseren, aanprijzen, 
klagen, veroordelen). Een tekstonderdeel kan ook draaien om de argumenten ter ondersteuning van een 
standpunt of van een activerende teksthandeling (argumenteren). 
 
Activerende teksthandelingen. Activerende teksthandelingen zijn erop gericht om gedragsintenties van de 
doelgroep te beïnvloeden. Activerende teksthandelingen zijn onder te verdelen in vijf groepen. De eerste 
groep betreft een situatie waar de zender een handeling af kan dwingen én wil dat de doelgroep een 
handeling (niet) uitvoert (opdragen, bevelen, gebieden, verbieden, eisen). In de tweede groep gaat het om 
een situatie waar de zender niks kan afdwingen, maar toch wil dat er een actie wordt uitgevoerd 
(verzoeken, vragen om iets te doen). Indien de zender wil dat de doelgroep iets in eigen belang uitvoert, 
dan gaat het om de derde groep activerende teksthandelingen (aanbevelen, aanraden, aansporen, 
adviseren, ontraden, suggereren, waarschuwen). In de vierde groep draait het om een handeling van de 
doelgroep waar beide partijen baat bij hebben (voorstellen, uitnodigen, opperen). In de laatste groep draait 
het om het algemeen belang (oproepen, appelleren). 
 
Emotionerende teksthandelingen. Emotionerende teksthandelingen zijn erop gericht om de gevoelens van 
de doelgroep te beïnvloeden. Hier zouden er vijf van zijn. De handeling kan gaan om een feestelijke 
gebeurtenis (feliciteren), om een schijnbaar positieve feit of actie (enthousiasmeren) of om een 
overlijdensgeval (condoleren). Een tekstonderdeel kan ook draaien om een foute handeling van de zender 
naar de doelgroep toe (verontschuldigen). In een tekstonderdeel kan ook de erkenning van de doelgroep 
centraal staan (bedanken). 


