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1. Inleiding en vraagstelling
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Inleiding
Overheidsdienstverlening zal in de toekomst in toenemende mate digitalise-
ren. Dit biedt de mogelijkheid om dienstverlening te verbeteren en nauwer te 
laten aansluiten op de behoeften van burgers. De overheid streeft in deze 
transitie naar laagdrempeligheid: de digitale overheid moet zodanig zijn 
ingericht dat deze voor zoveel mogelijk mensen begrijpelijk en toegankelijk 
is. Tegelijkertijd stelt het ook eisen aan vaardigheden van burgers. Zij 
moeten voldoende digitaal vaardig en zelfredzaam zijn om met de overheid 
te kunnen communiceren. 

Met het oog op de inrichting van de digitale dienstverlening en de ontwikke-
ling van een mogelijk steunaanbod, wil de directie Informatiesamenleving en 
Overheid (DI&O) van het ministerie van Binnenlandse Zaken en 
Koninkrijksrelaties in kaart brengen in welke mate burgers digitaal vaardig 
zijn. Het gaat daarbij niet alleen om het identificeren van de groep die niet de 
‘minimale’ digitale vaardigheden heeft, maar in bredere zin naar het spec-
trum van vaardigheden van mensen om eenvoudige en complexe digitale 
taken te kunnen uitvoeren. Daar waar vaardigheden ontbreken, moet in kaart 
worden gebracht hoe de digitale inclusie kan worden vergroot. DI&O wil 
weten in welke mate problemen ontstaan door het ontbreken van vaardighe-
den en welke middelen kunnen worden ingezet (‘steunaanbod’) om de 
vaardigheden te vergroten.

Kantar Public heeft door middel van een publieksonderzoek in kaart 
gebracht in welke mate burgers digitaal vaardig zijn, in staat zijn om online 
hun zaken te regelen en welke ondersteuning zij daarbij nodig hebben. In dit 
rapport beschrijven we de resultaten van dit onderzoek. Waar relevant 
maken we ook gebruik van ander recent uitgevoerd onderzoek in opdracht 
van DI&O. 

We gaan achtereenvolgens in op de volgende onderwerpen:

•	 In welke mate hebben burgers contact met de overheid?
•	 In welke mate beschikken burgers over digitale vaardigheden? 
•	 In welke mate zijn zij in staat om hun zaken digitaal te regelen? 
•	 Op welke terreinen is ondersteuning nodig en voor wie?
•	 Op welke manieren kan dit steunaanbod het beste worden ingericht?

De overheid streeft in deze  
transitie naar laagdrempelig-
heid: de digitale overheid moet  

zodanig zijn ingericht dat deze 
voor zoveel mogelijk mensen be-

grijpelijk en toegankelijk is.
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Onderzoeksverantwoording
Doelgroepen
Het onderzoek is uitgevoerd onder Nederlandse burgers van 18 
jaar en ouder.

Steekproefbronnen
Uit het NIPObase Consumenten panel zijn 3.005 burgers van 18 
jaar en ouder uitgenodigd om deel te nemen aan het onderzoek. 
Onder hen waren 216 ondernemers/zzp-ers vertegenwoordigd, 
alsmede 222 personen die in een screening die voorafgaand 
aan het onderzoek is uitgevoerd aangaven niet in staat te zijn 
om zelfstandig online zaken te verrichten zoals informatie 
opzoeken, een online aankoop doen of internetbankieren. Zij 
hebben de vragenlijst ingevuld met hulp van een andere 
persoon die hier wel toe in staat is.

Online vragenlijst
Op basis van de onderzoeksvragen is een vragenlijst opgesteld. 
Na goedkeuring door BZK is de vragenlijst definitief gemaakt. De 
gegevens zijn online verzameld. Respondenten ontvingen een 
e-mail met daarin informatie over het onderzoek en een link 
naar de online vragenlijst. 

Veldwerkperiode
Het veldwerk is uitgevoerd van 22 t/m 28 november 2018. Het 
invullen van de vragenlijsten duurde gemiddeld 12 minuten. 

Respons
In totaal hebben 1.853 burgers (respons van 62%) de vragenlijst 
volledig ingevuld. Onder hen bevonden zich 127 ondernemers 
en 193 burgers die voorafgaand aan het onderzoek aangaven 
over beperkte digitale vaardigheden te beschikken.

Incentive
Als dank voor hun deelname ontvangen onze panelleden een 
incentive in de vorm van NIPOpunten.

Representativiteit van de resultaten
Na afronding van het veldwerk is de steekproefsamenstelling 
vergeleken met normcijfers. Voor afwijkingen is gecorrigeerd 
door middel van herweging. De steekproef van burgers is 
herwogen op de kenmerken sekse, leeftijd, opleidingsniveau, 
sociale klasse en regio. Ook zijn de groepen die wel en niet 
goed in staat zijn om zelfstandig online taken uit te voeren terug 
gewogen naar de verhoudingen zoals in de screening waarin dit 
in kaart is gebracht. 

Ten geleide
•	 In sommige gevallen tellen percentages niet op tot het totaal 

of tot meer dan 100 procent. Dit wordt veroorzaakt door 
afrondingsverschillen. 

•	 Bij sommige vragen kon men meerdere antwoorden geven. In 
dit geval staat dit bij de uitkomsten vermeld.

•	 Het aantal waarnemingen kan variëren per vraag, omdat niet 
elke vraag is gesteld aan alle respondenten. 

•	 Een aantal vragen over digivaardigheden is ook gesteld in de 
onderzoeken “Herkenbaarheid en betrouwbaarheid van 
websites en e-mails” en “Kunstmatige intelligentie” De 
resultaten van de drie onderzoeken worden in dit rapport 
gecombineerd weergegeven. 

•	 Daarnaast zijn enkele resultaten over geprefereerd contact 
met overheidsorganisaties ontleend aan het rapport 
“Centrale registratie van contactgegevens”.

•	 Al deze onderzoeken zijn in opdracht van DI&O uitgevoerd.
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2. �Samenvatting en conclusies
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Samenvatting
Contact met de overheid
Van de Nederlanders diensten van 18 jaar en ouder heeft 59% in het afgelo-
pen half jaar contact gehad met een overheidsdienst. Vaak ging het hierbij 
om de eigen gemeente of de Belastingdienst. Voor de wat belangrijkere zaken 
(een bezwaarschrift, paspoort, belastingen) heeft men het liefst contact door 
middel van e-mail, MijnOverheid of schriftelijk. Voor eenvoudige attenderin-
gen staat men open voor SMS of WhatsApp. Er is weinig animo voor commu-
nicatie via de sociale mediakanalen Twitter, Facebook of Instagram).

Digitale vaardigheden
In dit onderzoek zijn vijf groepen onderscheiden op basis van hun digitale 
vaardigheden:

•	 12% van de burgers beschikt niet over de basisvaardigheden om online 
persoonlijke zaken te kunnen regelen (kunnen e-mailen, een zoekmachine 
kunnen gebruiken, een aankoop kunnen doen, kunnen internetbankieren). 
Het gaat hierbij in meerderheid om 65-plussers en om lager opgeleiden.

•	 De overige vier groepen beschikken wel over digitale basisvaardigheden, 
echter ze verschillen in de mate waarin ze in staat zijn hun persoonlijke 
zaken online te regelen.

•	 19% is niet in staat om persoonlijke zaken online te regelen. Denk hierbij 
aan de belastingaangifte, het indienen van een zorgdeclaratie of het 
aanvragen van een ov chipkaart. Men heeft hiervoor ook geen ondersteu-
ning in de omgeving.

•	 18% is hier ook niet toe in staat, maar kan wel beschikken over hulp van 
familie, vrienden of kennissen.

•	 Voor beide groepen geldt dat het probleembesef beperkt is: men denkt 
dat men tot alles in staat is, totdat naar specifieke acties wordt gevraagd. 
Daarnaast let men vaak onvoldoende op veiligheid: men is weinig alert op 
phishing, werkt met onveilige instellingen en/of weet niet wat te doen bij 
calamiteiten. 

•	 20% is wel in staat om de persoonlijke zake online te regelen, maar heeft 
net zoals de hierboven beschreven groepen te weinig oog voor veiligheid.

•	 30% is zowel digivaardig, werkt veilig en kan alle persoonlijke zaken 
online regelen. Het gaat hierbij bovengemiddeld vaak om jongeren en 
mensen van middelbare leeftijd, hoger opgeleiden en werkenden.

Ondersteuningsbehoeften
De meerderheid van de digi-onvaardigen is onbekend met alle bestaande 
vormen van hulp. Naarmate men digivaardiger is, is men bekender met 
vormen van ondersteuning. Voor alle ondervraagde burgers geldt dat men bij 
problemen meestal te rade gaat bij een familielid, vriend of kennis (90%). 
Voor het instellen van apparatuur zoekt een derde een oplossing op Google 
(33%) of belt (29%) met serviceafdelingen van bedrijven. 

Men wil vooral ondersteuning op het moment dat men een probleem ervaart 
(90%). Slechts een kleine groep heeft behoefte aan het vergroten van de 
vaardigheden om zo minder problemen te ervaren (7%). Bij digi-onvaardigen 
is deze behoefte wel sterker ontwikkeld (19%). Zij zouden relatief vaak 
gebruik willen maken van een cursusaanbod in de eigen omgeving. Naarmate 
men vaardiger is, heeft men hier minder behoefte aan geeft men de voorkeur 
aan online uitleg in de vorm van video, tekst, of chatfuncties. 

Het belangrijkste bij hulp vindt men de deskundigheid van degene van wie 
men hulp ontvangt (70%). Ook de snelheid van de hulp (53%) en de kosten 
(45%) worden belangrijk gevonden. Digi-onvaardigen hechten bovendien 
veel belang aan laagdrempeligheid (46%) en aan het tempo (49%). 

Burgers hebben de meeste behoefte aan ondersteuning bij het omgaan met 
virussen en hacks (61%) en bij het instellen van hun apparatuur (42%). 
Digi-onvaardigen geven daarnaast aan ondersteuning te willen bij het 
instellen van hun apparatuur (53%) online regelen van hun persoonlijke 
zaken (60%). Bij andere groepen is deze behoefte niet expliciet aanwezig 
(omdat men geen probleem ervaart), maar dit betekent niet dat men hier niet 
gebaat bij zou zijn.
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3. �Contact met de overheid
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Contact met overheidsdiensten
Met welke overheidsdiensten heeft u in de 
afgelopen 6 maanden contact gehad?
Bijna 60 procent heeft contact gehad met een 
overheidsdienst. Het meeste contact vond 
plaats met de Gemeente en de Belastingdienst.  

Op welke manieren zou u met overheids-
diensten willen communiceren?
Veel mensen communiceren bij voorkeur via 
e-mail en telefonisch met de overheid. Het 
platform MijnOverheid en het persoonlijk 
gesprek zijn ook populair. 

Op welke van deze manieren zou u 
liever niet met overheidsdiensten willen 
communiceren?
De sociale media Instagram, Twitter en 
Facebook zijn geen voor de hand liggende 
kanalen voor mensen die om met overheids-
diensten te communiceren. 

 
Q001. Met welke van de volgende overheidsdiensten heeft u in de afgelopen 6 maanden contact gehad? Q002. Op welke van de volgende manieren zou u met overheidsdiensten willen 
communiceren, als dat op al deze manieren zou kunnen? Q003. En op welke van deze manieren zou u liever niet met overheidsdiensten willen communiceren? Basis: 1853.
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In veel situaties e-mail het geprefereerde communicatiekanaal
voorkeurskanaal (%)
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De gemeente wil u laten weten dat 
nieuwe paspoort kan worden 
afgehaald

33 14 22 2 16 12 0 1

De Belastingdienst vermoedt dat u 
een typefoutje in uw belastingaan-
gifte heeft gemaakt en wil dit checken

32 16 24 16 9 3 0 1

De Huurcommissie wil u de uitspraak 
mededelen over een bezwaar dat u 
heeft ingediend tegen een 
huurverhoging

34 27 20 8 4 1 0 6

De RDW wil u eraan herinneren dat uw 
auto binnenkort APK gekeurd moet 
worden

37 23 22 0 9 8 0 1

De gemeente wil bekend maken dat 
iemand in uw buurt een vergunning 
heeft aangevraagd

37 21 21 1 7 2 4 7

Er is over een week een festival in uw 
buurt en de gemeente wil u informe-
ren over mogelijke geluidsoverlast

39 25 9 1 12 6 3 4

De dagen waarop het afval wordt 
opgehaald veranderen

33 30 9 0 15 5 2 5

Uw belastingaanslag inkomstenbelas-
ting over 2017 is beschikbaar

30 18 42 0 5 4 0 1

In eerder onderzoek (oktober 2018) onder 
burgers (in opdracht van DI&O) is voor een 
aantal ‘typische’ overheidsberichten het 
voorkeurskanaal in kaart gebracht.

•	 In veel situaties hebben burgers de grootste 
voorkeur voor communicatie via e-mail. Een 
uitzondering vormt de belastingaanslag. 
Hier heeft MijnOverheid de voorkeur (met 
een notificatie via e-mail)

•	 Een brief per post wordt relatief vaak 
gekozen voor het ontvangen van een formele 
mededeling, maar ook voor mededelingen 
zoals een festival in de buurt of veranderde 
huisvuilophaaltijden.

•	 Opgebeld worden is maar in enkele situaties 
relevant volgens de burgers, bijvoorbeeld 
wanneer de Belastingdienst een typefoutje 
vermoedt in de aangifte.

•	 WhatsApp en SMS worden met name 
gekozen bij eenvoudige attenderingen. 

•	 Overheidsdiensten volgen op Social Media 
is een nauwelijks geprefereerd 
communicatiekanaal. 

Q005. Kunt u aangeven op welke manier u dit contact 
het liefst zou willen in de volgende situatie? Basis 
n=1.133. Deze resultaten zijn ontleend aan het rapport 
“Centrale registratie van contactgegevens”
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4. �Digitale vaardigheden



Digitale vaardigheden
Er bestaan geen ‘harde’ criteria om iemand als digi(on)vaardig te beschou-
wen. In dit onderzoek wordt iemand als digivaardig beschouwd wanneer 
deze persoon de basisvaardigheden heeft om zelfstandig deel te nemen aan 
het digitale verkeer, namelijk:

•	 Kunnen internetbankieren
•	 Een online aankoop te kunnen doen
•	 Een zoekmachine kunnen gebruiken
•	 Kunnen e-mailen

Van de ondervraagde burgers is 88% in staat alle vier handelingen zelfstan-
dig te verrichten. Deze personen zijn als ‘digivaardig’ gedefinieerd. 

De 12% die tenminste een van deze taken niet zelfstandig kan uitvoeren 
beschouwen we in dit rapport als digi-onvaardig. 

dat kan ik kan ik met hulp dat kan ik niet
Ik kan een email 
openen, een reply op 
een e-mail sturen. 

96% 3% 1%

Ik kan op internet 
een zoekmachine 
gebruiken. 

96% 2% 1%

Ik kan online een 
vakantie boeken. 

89% 6% 2%

Ik kan 
internetbankieren. 

92% 4% 4%

Digivaardig 88%
Digi-onvaardig 12%

De gegevens op deze slide zijn op drie onderzoeken in opdracht van DI&O gebaseerd 
(zie ook slide 5). Het aantal waarnemingen per item varieert van 1.853 tot n=4.791.
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De meerderheid gebruikt regelmatig  
een smartphone, laptop en tablet
De smartphone wordt door zowel de digivaardigen (91%) als de digi-onvaar-
digen (53%) veel gebruikt. Digivaardigen gebruiken vaker een smartphone 
en tablet dan digi-onvaardigen. Digi-onvaardigen gebruiken weer vaker een 
televisie (geen smart tv) en een traditionele mobiele telefoon.

Welke van de volgende apparatuur gebruikt u regelmatig?
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digi-onvaardig digivaardig 
smartphone 53% 91%
tablet 45% 55%
televisie (geen smart tv) 46% 36%
mobiele telefoon 27% 8%

Q004. Welke van de volgende apparatuur gebruikt u regelmatig? Basis: 1853. Basis 
digivaardigen: 1557. Basis digi-onvaardigen: 296.

Van de ondervraagden kan 85% foto’s of berichten 
plaatsen op socal media.
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Alertheid tijdens het navigeren
Naast digivaardigheid, is in kaart gebracht in welke mate men in staat is de 
eigen online veiligheid te waarborgen. Er is apart gekeken naar de wijze 
waarop men navigeert, de instellingen waarmee men werkt en de omgang 
met calamiteiten. 

dat kan ik kan ik met hulp dat kan ik niet veilig navigeren
Ik kan phishing 
e-mails (waarin ze 
vissen naar 
inloggegevens). 

80% 12% 9% 61% Voldoet wel aan 
beide voorwaarden

Ik kan voorkomen dat 
ik bedrogen wordt bij 
online aan- en 
verkopen. 

64% 20% 17% 39% Voldoet niet aan 
beide voorwaarden

Van de ondervraagden geeft 80% aan phishing mails te kunnen herkennen. 
Bijna twee derde zegt te kunnen voorkomen dat men bedrogen wordt bij 
online aankopen. Van de ondervraagden beantwoordt 61% beide vragen 
bevestigend.

De gegevens op deze slide zijn op meerdere onderzoeken in opdracht van DI&O gebaseerd. Het aantal waarnemingen per item varieert van 1.853 tot n=4.791.
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Met veilige instellingen werken
Veel mensen weten hoe ze hun social media instellingen moeten aanpassen. 
Hoe het incognitovenster van de browser kan worden gebruikt en hoe men 
via een VPN verbinding moet browsen is echter minder goed bekend. 

dat kan ik kan ik met hulp dat kan ik niet veilig navigeren
Ik kan de instellingen 
op social media 
aanpassen om zo 
mijn privacy beter te 
beschermen

71% 17% 12% 60% sterk - minimaal 
2 vaardigheden

Ik kan de private of 
incognito modus 
gebruiken van mijn 
internetbrowser

54% 18% 28% 40% zwak - maximaal 
1 vaardigheid

 Ik kan veilig en 
anoniem internetten 
via een VPN 
verbinding

48% 22% 30%

Van de ondervraagden kent 60% twee of meer van deze instellingen. 40% 
kent maximaal één instelling. 

De gegevens op deze slide zijn op meerdere onderzoeken in opdracht van DI&O gebaseerd. Het aantal waarnemingen per item varieert van 1.853 tot n=4.791.
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Weten wat te doen bij calamiteiten
Slechts een minderheid weet wat te doen bij een virus (44%) of bij diefstal 
van persoonlijke gegevens. Echter veel mensen kunnen op dat moment hulp 
van anderen inroepen. 

dat kan ik kan ik met hulp dat kan ik niet calamiteiten*
Ik weet wat ik moet 
doen als mijn 
computer is besmet 
met een virus

44% 39% 17% 72% sterk – kan beide zelf 
óf met hulp

Als iemand online 
mijn persoonlijke 
gegevens steelt, 
weet ik wat ik moet 
doen om de schade 
te beperken

32% 43% 24% 28%
zwak – kan ze niet 
allebei, noch met 
hulp

72% weet beide situaties (zelfstandig of met hulp van anderen) het hoofd te 
bieden. 28% weet in een dergelijke situatie niet wat te doen.

De gegevens op deze slide zijn op meerdere onderzoeken in opdracht van DI&O gebaseerd. Het aantal waarnemingen per item varieert van 1.853 tot n=4.791. 
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5. Persoonlijke zaken online regelen



In welke mate denkt men persoonlijke zaken  
online te kunnen regelen?
Gevraagd is hoe goed men in staat is om persoonlijke zaken online te 
regelen, zoals het doen van de belastingaangifte, een klacht indienen, een 
product of dienst aanvragen.

Q009. De volgende vragen gaan over het online regelen van uw persoonlijke zaken. 
Denk aan een product of dienst aanvragen, een bankrekening openen een klacht 
indienen, uw belastingaangifte doen, enz. Hoe goed bent u in staat om uw persoonlijke 
zaken online te regelen? Basis: 1853. Basis niet regelvaardig: 542. Basis: regelvaardig 
met hulp: 410. Basis regelvaardig: 901.

De meeste ondervraagden geven aan alle (63%) tot bijna alle (22%) persoon-
lijke zaken online te kunnen regelen. Slechts weinig ondervraagden zijn hier 
pessimistisch over.

Digi-onvaardigen
Op slide 13 gaven we aan dat 12% van de Nederlanders digi-onvaardig is. Van 
deze groep geeft 30% aan veel tot alles zelf te kunnen regelen.

Ik kan alles wat ik 
moet regelen 

zelfstandig; 63%

Ik kan veel, maar 
niet alles 

zelfstandig; 22%

Ik kan sommige 
dingen zelfstandig 
maar andere niet; 

9%

Ik kan veel dingen 
niet zelfstandig; 3%

Ik kan dit soort 
dingen helemaal 

niet zelfstandig; 4%
Weet niet; 1%

18 | Digitale inclusie 



Welke specifieke zaken denkt men online te kunnen regelen?
Als de persoonlijke situatie verandert, moeten soms zaken worden geregeld 
die men niet gewend is te doen. Om zicht te krijgen op de mate waarin men 
hiertoe in staat zou zijn, zijn een aantal concrete zaken voorgelegd, waarbij 
is gevraagd of men dit online zou kunnen regelen als men in een situatie zou 
komen waarin dat nodig was.

Q010. Hieronder ziet u een aantal zaken die u online kunt regelen bij overheids
diensten. Stel dat u in een situatie zou komen waarin u deze zaken zou moeten regelen, 
welke zou u dan zelfstandig kunnen doen en bij welke zou u behoefte hebben aan hulp 
of  ondersteuning? Basis: 1853. 

•	 Online de meterstanden doorgeven of een afspraak maken voor een 
paspoort vinden veel burgers gemakkelijk.

•	 De belastingaangifte wordt het lastigst wordt gevonden. 
•	 Een aantal zaken vinden veel mensen niet op zichzelf van toepassing, 

namelijk een parkeervergunning aanvragen, huur- of zorgtoeslag aanvra-
gen, een uitkering aanvragen of btw aangifte doen. 

Ondernemers
Aan het onderzoek namen 127 ondernemers/zelfstandigen deel. Van hen 
geeft 67% aan de btw aangifte zelfstandig online te kunnen aangeven. 17% 
denkt dit met hulp van anderen te kunnen en de resterende 16% geeft aan 
dat dit niet van toepassing is.

89%

89%

85%

81%

79%

78%

63%

62%

60%

59%

28%

8%

6%

12%

13%

11%

8%

29%

7%

13%

14%

14%

3%

5%

4%

6%

10%

13%

8%

32%

27%

27%

58%

0% 20% 40% 60% 80% 100%

Online afspraak maken om een paspoort of identiteitskaart aan…

Online mijn meterstanden (gas, water, licht) doorgeven

Online een declaratie indienen bij mijn zorgverzekeraar

 Online een zorgverzekering kiezen en afsluiten

Online een bankrekening openen

Online een ov chipkaart aanvragen

 Online mijn belastingaangifte doen

Online een parkeervergunning aanvragen

Online huur- of zorgtoeslag aanvragen

Online een uitkering aanvragen

Online mijn btw aangifte doen

Zou ik zelfstandig kunnen Ik zou behoefte hebben aan hulp Niet van toepassing
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Algemene inschatting komt vaak niet overeen  
met specifiekere vragen
Kunnen mensen die zeggen hun persoonlijke zaken online te kunnen regelen 
dit ook als we naar specifieke activiteiten vragen? Om hier antwoord op te 
geven is bepaald of men de volgende zaken allemaal online kan regelen:

•	 Online mijn belastingaangifte doen
•	 Online een bankrekening openen
•	 Online een zorgverzekering kiezen en afsluiten
•	 Online een declaratie indienen bij mijn zorgverzekeraar
•	 Online afspraak maken om een paspoort of identiteitskaart aan te vragen
•	 Online een ov chipkaart aanvragen
•	 Online mijn meterstanden (gas, water, licht) doorgeven

Wanneer gevraagd wordt naar specifieke activiteiten, blijkt dat veel mensen 
die aangeven hun persoonlijke zaken online te kunnen regelen, deze toch 
niet allemaal te kunnen regelen. Dit duidt erop dat burgers zich niet bewust 
zijn dat zij niet goed in staat zijn om hun persoonlijke zaken online te 
regelen, mocht dat nodig zijn.

 
 
 
 

Online zaken regelen
kan deze zaken noch 
zelfstandig, noch met 

hulp van anderen

kan al deze zaken 
online regelen met hulp 

van anderen

kan alle zaken zelfstan-
dig online regelen

26% 23% 52%

66% van deze groep 
denkt veel tot  
alles online te  

kunnen regelen

71% van deze groep 
denkt veel tot  
alles online te  

kunnen regelen

100% van deze groep 
denkt veel tot  
alles online te  

kunnen regelen
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6. Vijf segmenten van burgers
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Drie op de tien burgers is digivaardig én  
kan zelfstandig én veilig regelen
Als we de kenmerken van burgers zoals beschreven op de vorige slides 
combineren, kunnen we vijf groepen burgers onderscheiden:

12% 19% 18% 20% 30%
digi-onvaardig digivaardig digivaardig digivaardig digivaardig

+ + + +
heeft moeite met 

online regelen van 
persoonlijke zaken 
– alleen of met hulp

kan met hulp persoon-
lijke zaken online 

regelen

kan zelfstandig 
persoonlijke zaken 

online regelen, maar 
niet op een veilige 

manier

kan zelfstandig 
persoonlijke zaken 

regelen op een veilige 
manier

 
Basis: 1853. Basis digi-onvaardigen: 296. Basis digivaardigen met hulp: 309. Basis digivaardig niet regelvaardig: 361. Basis digi- en regelvaardig niet veilig: 378. Basis digi- en regel-
vaardig en veilig: 509
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Sociodemografische kenmerken per groep

digi- 
onvaardig

Deze groep heeft niet de online basisvaardigheden en kan daardoor ook geen persoonlijke zaken online regelen. Zo kan driekwart niet 
zelfstandig een ov-chipkaart aan vragen of online een declaratie in dienen voor de zorgverzekering. Als men online is, is men ook niet goed 
in staat om op de eigen veiligheid te waarborgen. Deze groep bestaat uit zowel mannen als vrouwen. Meer dan de helft van deze groep 
(56%) is 65 jaar of ouder. De meerderheid (66%) is lager opgeleid. 

kan niet 
regelen

Deze groep heeft wel de online basisvaardigheden, maar is niet in staat alle bevraagde persoonlijke zaken online te regelen, ook niet met 
hulp van anderen. Men heeft daarbij vooral moeite met de Belastingaangifte. Daarbij komt dat de helft van deze groep de eigen veiligheid 
niet goed waarborgt. Deze groep is bestaat uit even veel mannen als vrouwen, gemiddeld wat ouder en wat lager opgeleid, al zijn er ook 
jongeren en hoger opgeleiden in deze groep vertegenwoordigd. 

kan met hulp 
regelen

Deze groep lijkt sterk op de hierboven beschreven groep, met als verschil dat men voldoende hulp in de omgeving beschikbaar heeft om de 
persoonlijke zaken toch te kunnen regelen. Deze groep heeft vooral veel moeite met de belastingaangifte. De overige persoonlijke zaken 
kan relatief vaak wel zelfstandig regelen. Deze groep bestaat uit meer vrouwen dan mannen.. Opvallend is de sterke vertegenwoordiging 
van jongeren tot 34 jaar (34%). Alle opleidingsniveaus zijn vertegenwoordigd.

kan zelfstandig 
regelen maar 

niet veilig

Deze groep is voldoende digivaardig om de persoonlijke zaken te regelen. Ook is men goed in staat om persoonlijke zaken online te regelen. 
Een aandachtspunt is echter de online veiligheid: men is onvoldoende alert tijdens het navigeren, werkt niet met de juiste veiligheidsinstel-
lingen en/of kan niet goed omgaan met calamiteiten zoals virussen of hacks. Ook deze groep bestaat uit meer vrouwen (58%) dan mannen 
(42%). Alle leeftijden zijn vertegenwoordigd. Meer dan 80% is middelbaar tot hoger opgeleid.

kan zelfstandig 
veilig regelen

Dit zijn de “volleerde online regelaars”: men is online vaardig, werkt op een veilige manier en kan alle gevraagde persoonlijke zaken online 
regelen. In deze groep bevinden zich meer mannen (62%) dan vrouwen (38%). Ruim een derde (35%) heeft een leeftijd tot 34 jaar, 42% is 
hoger opgeleid en 61% is werkzaam in loondienst. 
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MijnOverheid wordt veel gebruikt,  
maar men mist weleens een bericht
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87 97 97 99 100 97

62 75 73 85 89 79

ziet weleens 
berichten te 
laat in 
Mijn-
Overheid.nl

ja, regelmatig 16% 10% 15% 14% 10% 12%

ja, een enkele 
keer

35% 25% 32% 31% 27% 29%

nee 49% 65% 53% 55% 63% 59%

Q011. Heeft u DigiD? Q012. Maakt u gebruik van MijnOverheid? Basis: 1853. Basis digi-onvaardigen: 296. Basis 
digivaardigen met hulp: 309. Basis digivaardig niet regelvaardig: 361. Basis digi- en regelvaardig niet veilig: 378. Basis 
digi- en regelvaardig en veilig: 509

•	 Afhankelijk van de digivaardigheden 
beschikt 87% tot 100% over DigiD*. 

•	 Het gebruik van Mijnoverheid varieert van 
62% (digi-onvaardigen) tot 89% (kan zelf-
standig veilig regelen). 

•	 Bij alle groepen komt het weleens voor dat 
men berichten in MijnOverheid.nl te laat ziet

•	 Er wordt aangegeven dat de mail vaak 
verdwijnt tussen andere mail, binnen-komt 
in de spambox of dat men vergeet te kijken. 

•	 Men geeft aan dat er geen reminders worden 
verstuurd en dat het handiger zou zijn als 
het bericht meteen in de mail stond. 

*)	� Dat veel digi-onvaardigen wel over DigiD beschik-
ken, wordt mogelijk veroorzaakt doordat men 
DigiD aanvraagt om (zelfstandig of met hulp van 
anderen) toeslagen aan te vragen en belastin-
gaangifte te doen.



25 | Digitale inclusie 

Online zaken regelen wordt door de meerderheid 
prettig gevonden
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per item is voor elke groep het percentage “van toepassing” 
weergegeven

Ik vind het moeilijk om de 
digitale ontwikkelingen bij te 
houden

71% 28% 27% 16% 6% 24%

Ik vind het vervelend dat ik 
steeds meer zaken online moet 
regelen

67% 33% 29% 20% 13% 28%

Ik zou wel meer online willen 
doen

20% 38% 56% 58% 71% 53%

Ik vind het prettig dat steeds 
meer zaken online geregeld 
kunnen worden

26% 74% 81% 90% 93% 78%

Q015. In welke mate zijn de volgende uitspraken op u van toepassing? Basis: 1853. Basis digi-onvaardigen: 296.  
Basis digivaardigen met hulp: 309. Basis digivaardig niet regelvaardig: 361. Basis digi- en regelvaardig niet veilig: 378. 
Basis digi- en regelvaardig en veilig: 509.

Digi-onvaardigen vinden het minder prettig dat 
steeds meer zaken online geregeld moeten 
worden en hebben moeite om de digitale 
onwikkelingen bij te houden. De digivaardigen 
die veilig online dingen regelen vinden het juist 
prettig dat zaken steeds eer online geregeld 
moeten worden en zouden het nog meer willen 
doen.
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7. Ondersteuning



Men heeft vooral behoefte aan ondersteuning bij het instellen 
van apparatuur en bij het omgaan met calamiteiten
Op welke terreinen heeft men weleens behoefte aan ondersteuning? Ruim 
vier op de tien (42%) heeft deze behoefte bij het instellen van apparatuur. 
Ook is er veel behoefte aan hulp bij het omgaan met virussen en hacks. De 

digi-onvaardigen hebben meer behoefte aan ondersteuning dan de andere 
groepen. 

instellen van mijn 
apparatuur

leren werken met pc, 
tablet of smartphone

online persoonlijke 
zaken regelen

omgaan met calami
teiten zoals virussen 

en hacks

geen van deze

totaal 42% 14% 14% 61% 31%

digi-onvaardig 82% 53% 60% 82% 6%

kan niet regelen 45% 14% 13% 63% 25%

kan met hulp regelen 53% 18% 19% 72% 20%

kan zelstandig regelen 
maar niet veilig 45% 6% 1% 73% 20%

kan zelfstandig veilig 
regelen 16% 1% 2% 37% 57%

 
Q016. Bij welke van de volgende zaken heeft u weleens behoefte aan ondersteuning? Basis: 1853. Basis digi-onvaardigen: 296. Basis digivaardigen met hulp: 309. Basis digivaardig niet 
regelvaardig: 361. Basis digi- en regelvaardig niet veilig: 378. Basis digi- en regelvaardig en veilig: 509
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Voor alle zaken wordt in geval van hulp  
contact gezocht met een bekende
Waar zoekt men normaal gesproken hulp? Meestal raadpleegt men bekenden. Voor het instellen van apparatuur zoekt een derde een oplossing op Google (33%) of 
belt (29%) met serviceafdelingen van bedrijven. Twee op de tien belt met serviceafdelingen voor het regelen van persoonlijke zaken online. Voor het omgaan met 
calamiteiten huurt 25% een betaalde expert in.

instellen van 
apparatuur

werken met 
apparaten

online 
regelen

omgaan met 
calamiteiten

Contact zoeken met een familie-
lid, vriend of kennis

89% 88% 90% 79%

Online een oplossing zoeken via 
Google, Youtube, en dergelijke

33% 15% 11% 31%

Bellen met serviceafdelingen van 
bedrijven en/of 
overheidsorganisaties

29% 12% 20% 23%

Een betaalde expert inhuren 16% 9% 7% 25%
Gratis hulp zoeken in mijn buurt, 
wijk of gemeente

7% 13% 7% 6%

Hulp zoeken op een forum 10% 4% 4% 13%
Hulp zoeken op social media 3% 2% 2% 4%

 
 
 

•	 De leverancier wordt ook vaak geraadpleegd 
wanneer mensen hun apparaten moeten 
instellen of wanneer zij willen weten hoe ze 
moeten omgaan met virussen en hacks.  

•	 De digi-onvaardigen zoeken vooral contact 
met bekenden. Voor het regelen van online 
zaken belt 13% met de service afdelingen van 
bedrijven. Deze groep zoekt ook gratis hulp 
in de buurt voor het instellen van apparatuur 
(13%) en het leren werken met een pc e.d. 
(19%). Voor het omgaan met calamiteiten 
huurt 20% een betaalde expert in.

Q017. Stel dat u nu hulp nodig hebt bij het ... Waar zou u die hulp dan zoeken? Basis: 1853. Basis digi-onvaardigen: 296. Basis digivaardigen met hulp: 309. Basis digivaardig niet 
regelvaardig: 361. Basis digi- en regelvaardig niet veilig: 378. Basis digi- en regelvaardig en veilig: 509
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Concrete hulpvragen
Wat voor hulp zoeken mensen concreet? Om hier zicht op de krijgen is 
gevraagd of men op dit moment behoefte heeft aan hulp of ondersteuning. 
Dit is bij 3% het geval. De digi-onvaardigen hebben met 8% meer vragen. 
De toelichting die wordt gegeven betreft vooral problemen die eerder zijn 
uitgevraagd; instellingen van apparatuur, werken met pc, tablet of smart-
phone, online persoonlijke zaken regelen en omgaan met calamiteiten.

Hebt u op dit moment een concrete behoefte aan hulp of 
ondersteuning op dit gebied?

Q018. Hebt u op dit moment een concrete behoefte aan hulp of ondersteuning op dit 
gebied? Basis: 1853. Basis digi-onvaardigen: 296. Basis digivaardigen met hulp: 309. 
Basis digivaardig niet regelvaardig: 361. Basis digi- en regelvaardig niet veilig: 378. 
Basis digi- en regelvaardig en veilig: 509

“Er is iets met mijn laptop. Wat?  
Zelfs dat kan ik niet uitleggen”

“Belasting aangifte is abracadabra voor me.”

“Microsoft vraagt om bepaalde dingen te doen”

“Hacking, phishing herkennen”

“het gebruik van een laptop”

“Leren beter met de tablet om te gaan”

“Ik moet een wifi versterker installeren en  
dat lukt niet echt.”

“Mijn computer beter beschermen tegen virussen/
hackers. En mijn wachtwoorden veiliger maken”

“Mobiel bankieren”

“Alles met pc”

3

97

ja nee
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De meerderheid wil alleen hulp op het moment  
dat men een probleem ervaart
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Ik zou alleen hulp willen op het 
moment dat ik een probleem 
ervaar

78% 89% 93% 96% 91% 90%

Ik zou hulp willen om digitaal 
vaardiger te worden, zodat ik 
minder vaak problemen ervaar

19% 9% 9% 4% 3% 7%

Anders, namelijk 10% 4% 1% 1% 7% 5%

 
Q019. Wat geldt voor u? Basis: 1853. Basis digi-onvaardigen: 296. Basis digivaardigen met hulp: 309. Basis digivaardig 
niet regelvaardig: 361. Basis digi- en regelvaardig niet veilig: 378. Basis digi- en regelvaardig en veilig: 509

•	 Wanneer wil men hulp? Voor de meeste 
burgers (90%) geldt dat ze dit vooral willen 
op het moment dat ze een probleem ervaren. 

•	 Voor fundamentele hulp teneinde digivaardi-
ger te worden is minder animo (7%) De 
digi-onvaardigen hebben hier meer behoefte 
aan (19%) dan de digivaardige groepen. 

•	 De mensen die ‘anders, namelijk’ hebben 
gekozen geven vooral aan geen behoefte te 
hebben aan hulp of ondersteuning.

30 | Digitale inclusie 



Digivaardigen willen online hulp,  
digi-onvaardigen willen persoonlijk contact
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Online uitleg, in tekst 21% 34% 40% 48% 48% 41%

Online videos zoals bij YouTube 13% 27% 35% 39% 44% 34%

Via een online chat vragen 
stellen

10% 18% 30% 33% 40% 29%

Telefonisch via een hulplijn 25% 32% 36% 48% 35% 36%

Een cursusaanbod bij mij in de 
buurt

22% 10% 9% 6% 4% 9%

Anders, namelijk 19% 9% 8% 6% 3% 8%

Geen van deze 27% 20% 11% 8% 16% 16%

 
Q020. In welke vorm zou u hulp of ondersteuning willen? Meer antwoorden mogelijk. Basis: 1853. Basis digi-onvaardi-
gen: 296. Basis digivaardigen met hulp: 309. Basis digivaardig niet regelvaardig: 361. Basis digi- en regelvaardig niet 
veilig: 378. Basis digi- en regelvaardig en veilig: 509

•	 Digi-onvaardigen zouden relatief vaak 
gebruik willen maken van een cursusaanbod 
in de eigen omgeving. Ook geeft deze groep 
(onder ‘anders’) vaak aan ondersteuning te 
willen met persoonlijk contact. 

•	 Naarmate men vaardiger is, heeft men hier 
minder behoefte aan geeft men de voorkeur 
aan online uitleg in de vorm van video, tekst, 
of chatfuncties. 

•	 Ook zijn deze groepen vaker geholpen met 
telefonische hulp.
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Bij het zoeken naar hulp vindt men deskundigheid  
het belangrijkst
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ze hebben verstand van zaken 52% 67% 72% 76% 73% 70%

ik word meteen geholpen 33% 51% 55% 63% 56% 53%

het kost weinig of niets 46% 42% 45% 50% 43% 45%

het is laagdrempelig 46% 31% 41% 40% 26% 35%

het gaat in mijn tempo 49% 35% 41% 35% 19% 33%

ik weet waar ik de hulp kan 
krijgen

33% 33% 35% 36% 30% 33%

het kost weinig tijd 13% 17% 22% 23% 24% 21%

anders, namelijk 5% 3% - - 4% 2%

 
Q021. Waaraan zou dit soort hulp of ondersteuning moeten voldoen? Meer antwoorden mogelijk. Basis: 1853. Basis 
digi-onvaardigen: 296. Basis digivaardigen met hulp: 309. Basis digivaardig niet regelvaardig: 361. Basis digi- en 
regelvaardig niet veilig: 378. Basis digi- en regelvaardig en veilig: 509

•	 Het belangrijkst bij hulp vindt men de 
deskundigheid van degene van wie men hulp 
ontvangt (70%). Daarnaast zijn de snelheid 
van de hulp (53%) en de kosten (45%) 
belangrijk. 

•	 Digi-onvaardigen hechten daarnaast veel 
belang aan laagdrempeligheid (46%) en aan 
het tempo (49%). 
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Student aan huis is de bekendste vorm van ondersteuning
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Student aan huis 36% 43% 54% 64% 56%

Siri 7% 21% 28% 33% 38%

Leren aan huis / cursus op locatie 12% 10% 10% 9% 7%

Geen van deze 53% 45% 33% 24% 32%

Meer dan de helft (52%) kent Student aan huis. Echter deze dienst is minder bekend onder digi-onvaardi-
gen (36%). De meerderheid van deze groep is onbekend met alle vormen van hulp. Siri is vooral bekend 
onder digivaardigen. De andere hulpdiensten genieten relatief weinig bekendheid.

Q022. Van welke van de volgende vormen van hulp bij digitaliseren kent u? Meer antwoorden mogelijk. Basis: 1853. 
Basis digi-onvaardigen: 296. Basis digivaardigen met hulp: 309. Basis digivaardig niet regelvaardig: 361. Basis digi- en 
regelvaardig niet veilig: 378. Basis digi- en regelvaardig en veilig: 509

52

28

9

4

3

3

3

1

1

1

2

36

student aan huis

Siri

leren aan huis / cursus op locatie

ipad of tablet café

formulierenbrigade

klik en tik

digitaalhulpplein.nl

cursus digisterker

hema academie

steffie

anders, namelijk

geen van deze

33 | Digitale inclusie 



Houd rekening met ouderen en houd het laagdrempelig
De mensen die nog wat mee wilden geven om 
rekening mee te houden (18%), leggen vooral 
de nadruk op het belang van duidelijkheid en 
eenvoud van online diensten. 

Q023. Zou u de overheid nog iets willen meegeven om 
rekening te houden wanneer zij burgers willen gaan 
helpen bij het vergroten van hun digivaardigheid? 
Basis: 1853

“Stop met alles te digitali
seren. Het is niet veilig”

“Internet is niet te 
vertrouwen”

“Zorg dat het óók mogelijk 
blijft om zaken NIET 
online te regelen”

“Tijdig een sms sturen als 
er nieuwe berichten zijn”

“Vooral de 50+ groep heeft 
meer begeleiding en kennis 
nodig om te begrijpen dat 
ze hun digitale gegevens 
beter moeten beveiligen”

“Laat sites testen door 
mensen die niet de hele dag 
op kantoor zitten en niet 
door HBO-ers informatica”

“Laagdrempelig; gebruik 
‘gewone mensentaal’ en 
wees niet te technisch.”

“Niet alles hoeft digitaal. 
Zorg dat je ook telefonisch 
bereikbaar bent”

“Blijf duidelijk uitleg geven 
in begrijpelijke taal”

“Actief ouderen informeren 
op plekken waar ze 
vaak komen en die 
laagdrempelig zijn”

“Telefonische hulplijn 
met mensen die het echt 
begrijpen en duidelijk 
iets uit kunnen leggen”
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