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Voorwoord 

Digitalisering is net zo’n term als duurzaamheid, participatie of gezond stedelijk leven. Het zijn 

koepelbegrippen. Je kan er hele dossiers over vinden, maken en de discussie is nooit rond wat het 

precies wel en niet inhoudt. Dat is niet per se erg, hooguit wat onpraktisch.  

Voor dit onderzoek is gekozen om de term ‘uit te pakken’ met als centrale speler de ondernemer. Wat 

is digitalisering voor het MKB in Utrecht? Vanuit die bril is het onderwerp belicht ten bate van de 

vraag; ‘Waar is Utrecht nu?’ op het gebied van MKB en digitalisering. Hoe staat het ervoor, wat zijn 

kansen, welke moeilijkheden en uitdagingen zijn er en waar gaat het heen? Als je hier inzicht in hebt, 

is een logische vervolgvraag wat je als gemeente wilt oppakken. Als duidelijk is waar meerwaarde ligt 

voor de gemeente, dan is de vraag: welke rol neem je dan? Zo worden de uiteindelijke beleidskeuzes 

gemaakt voor het versnellen en koers te bepalen van de ‘smart city’ – om er nog maar even een term 

tegen aan te gooien. Een hele opgave. Gelukkig hoeft de gemeente het zeker niet alleen te doen. Het 

is duidelijk dat zowel ondernemers als kennis- en adviesorganisaties veel te bieden hebben.  

Om het proces op weg te helpen heb ik mijn warme netwerk gesproken over hun bedrijfsvoering 

rondom digitalisering. Wat blijkt? Bijna alles is linksom of rechtsom digitaal. Er kwam uit de 

gesprekken een rode draad, die ik graag deel. Alvast veel inzicht en plezier gewenst bij het lezen van 

dit onderzoeksverslag.  
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Aanleiding onderzoek digitalisering MKB 

De afgelopen drie jaar heeft gemeente Utrecht geïnvesteerd om de krapte op de Informatie- en 

Communicatietechnologie (ICT) arbeidsmarkt te verkleinen. Het beleid van de gemeente is gericht op 

om- en bijscholingsprogramma's voor de beroepsbevolking, in samenwerking met bedrijfsleven en 

onderwijs. Hiertoe is U-TECH Community opgericht en zijn diverse arbeidsmarkt-initiatieven van start 

gegaan. De reden hiervoor is dat er enerzijds meer mensen kiezen voor een duurzaam beroep in de 

lCT, anderzijds omdat veel beroepen ICT-componenten bevatten. Digitalisering is zowel voor de 

werkgelegenheid als voor de economie een belangrijke en onomkeerbare ontwikkeling. Het is een 

belangrijk aspect in de toekomstbestendigheid, zowel van de ondernemers als van hun werknemers.  

De afgelopen periode heeft de covidcrisis ons geleerd dat een groep ondernemers, die niet de eerste 

stappen richting digitale transformatie heeft gezet, het zwaar heeft gehad. Iets wat zelfs tot 

faillissementen heeft geleid. Hierdoor werd ook andere werkbetrekking bemoeilijkt. Daar niet 

iedereen over de juiste kennis, kunde en middelen beschikt om digitale technologie goed in te zetten, 

wil de gemeente Utrecht ondernemers en hun werknemers ondersteunen bij het benutten van de 

mogelijkheden van digitale technologie.  

Op basis van landelijk onderzoek1 zien we dat gemiddeld 40% van de micro (2-9 werkzame personen) 

en klein bedrijven (10-49 werkzame personen) niet of nauwelijks is gedigitaliseerd. Rekenen we dit 

door naar regio Utrecht, dan gaat het om ca. 13.500 bedrijven.  

Afgelopen periode is in nauwe samenwerking met partners in regio Utrecht een regioscan 

Digitalisering uitgevoerd, opgezet door het Ministerie van Economische Zaken en Klimaat, Dialogic en 

Platform Talent voor Technologie. De scan heeft op een gestructureerde manier het regionale beleid 

gericht op midden- en kleinbedrijf (MKB) en digitalisering in kaart gebracht, alsmede de initiatieven die 

hierop gericht zijn. Alleen al in regio Utrecht lopen er twintig initiatieven, naast de landelijke 

initiatieven. Opvallend is dat geen enkel initiatief gericht is op het ophalen van informatie over de 

concrete hulpvraag en/of probleemstelling van ondernemers. Deze informatie is onvoldoende bekend, 

waardoor de initiatieven hun doel niet lijken te behalen. Dit komt waarschijnlijk doordat veel 

ondernemers zich lijken te richten op de korte termijn urgente problemen: vinden van gekwalificeerd 

personeel, betalen van hoge energiekosten en minder op kansen in de nabije toekomst. Of omdat 

 

1 data gebaseerd op onderzoek van de CBS, 2020 
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digitalisering de ondernemer zelf niet interesseert. Of omdat hij daar de diensten of de werknemers 

niet bij kan vinden. Deze veronderstellingen wil de gemeente Utrecht toetsen. 

Daarbij is een andere aanname dat MKB-ontwikkeling zorgt voor werkgelegenheid, echter wat de 

MKB'er hierbij helpt en of digitaal daar überhaupt een onderdeel van is, weten we pas als we de 

resultaten krijgen. Daarnaast is vanuit landelijke studies bekend wat de barrières voor digitalisering in 

het MKB zijn, en wat de oplossingen hiervoor zijn. Regionale of lokale informatie ontbreekt echter.  
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Werkwijze 

Voor het beschikken van de juiste kennis, kunde en middelen om digitale technologie goed in te 

zetten, wil de gemeente ondernemers en hun werknemers ondersteunen bij het benutten van de 

mogelijkheden van digitale technologie. Voor het ophalen van informatie over de concrete hulpvraag 

en/of probleemstelling van ondernemers is een kwalitatief onderzoek opgezet met een netwerk van 

ondernemers die de interviewer vertrouwen. Ondernemers geven in de gesprekken inzicht over hun 

bedrijfsvoering, wat de wensen en barrières voor digitalisering zijn en mogelijke oplossingen worden 

besproken. Het onderzoek bestaat uit twintig gesprekken met ondernemers in de stad Utrecht. Een zo 

breed mogelijke doelgroep is benaderd voor de gesprekken. Onderwerpen die aan bod komen zijn:  

• zijn ondernemers zich bewust van de kansen die digitale technologie hen en hun werknemers 

biedt? 

• zijn ondernemers bekend met de bestaande digitaliseringsinitiatieven en zo niet, wat is daar 

de reden voor? 

• zijn de initiatieven toereikend of missen er initiatieven en zo ja, welke? 

• wat zou ondernemers over de streep helpen om wel tijd en aandacht te investeren in het 

digitaliseren?  

Voor het beantwoorden van de laatste vragen is gebruik gemaakt van de elementen van een 

ecosysteem voor ondernemerschap.2 

Met digitalisering worden de volgende thema’s besproken:  

o Social media (welke platforms en hoe gebruikt men ze) 
o Website (responsive, SEO (search engine optimization), Google) 
o Webshop (inclusief koppeling social media) 
o Platformen (zoals Amazon, Marktplaats) 
o Winkelvloer (Point Of Sale/POS, klantenteller, digitale reclame, mobiel werknemers, 

bedrijfsintranet) 
o Klantcontact (emailmarketing, chatfunctie site, loyaliteitsprogramma, CRM (Customer 

Relationship Management)) 
o Levering / retour (mogelijkheden, retour uitleg op site) 
o Kassasysteem (digitaal kassa systeem, Electronic Data Interchange) 
o Boekhouden (digitale slimme boekhouding; bonnetje automatisch herkennen in scan) 

 

2 De Kwaliteit van Ecosystemen voor Ondernemerschap in Nederlandse Regio’s, Elmar Cloosterman, Erik Stam & 
Bas van der Starre, Augustus 2018 
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o Inzicht / monitoren (branchmarktdata vergelijken, leveranciersperformance) 
o Personeel (HR tools, online werving, digitaal personeel) 
o Cyberweerbaarheid (WiFi beveiliging, wachtwoordmanager, 2FA, updates, antivirus, 

backups, personeel juiste bevoegdheden, beveiliging betaalsystemen) 
o Privacy (AVG (Algemene Verordening Gegevensbescherming), verwerkingsregister, 

verwerkersovereenkomst partijen waar je mee werkt, cookiemelding en reden, 
personeel op de hoogte privacy beleid, opt-in voor nieuwsbrieven, iDIN of IRMA om te 
identificeren).  

Om overzicht per ondernemer van hun digitale status te maken hebben alle ondernemers de 

vragenlijst op KVK over digitalisering3 doorlopen. Hierdoor zijn alle thema’s rond digitalisering 

‘langsgekomen’. De ingevulde scans zijn inzichtelijk in een los dossier. 

De vragen zijn vertaald naar vraagstellingen waar een ondernemer meer ‘op aanslaat’ en passen 

binnen hun beleefwereld.  

• Met welk onderwerp rondom digitalisering wil je meer doen/zie jij de meerwaarde? 

• Wat voor hulp mist er? En als alles mocht en kon, wat zou je dan van de gemeente willen? 

• Welke hulp ken je ter ondersteuning voor digitalisering? 

• Wat maakt het lastig om mee te gaan in digitalisering? 

De ondernemers komen uit verschillende buurten van Utrecht; Schildersbuurt, Galgenwaard, 

Rotsoord, Oudwijk, Transwijk, Wijk C, Rivierenwijk en Nieuwegracht-oost. Ondernemers zijn in dit 

verslag geanonimiseerd. De gemeente Utrecht heeft ook een versie met naam en toenaam. 

Het rapport sluit af met het uitbrengen van een advies om het beleid ter ondersteuning van 

digitalisering voor het MKB in Utrecht te verbeteren. 

  

 

3 https://www.mijndigitalezaak.nl/questionpage 

https://www.mijndigitalezaak.nl/questionpage


   

8  www.sterrehijlkema.nl 
 

Uitkomsten  

Twintig gesprekken met ondernemers is te weinig voor een kwantificatie of generalisatie van de 

huidige staat in de gemeente Utrecht. Het onderzoek geeft daarom vooral een indicatief beeld van de 

situatie. Nadat de ondernemers de KVK scan hebben doorlopen en alle onderwerpen aan bod zijn 

gekomen, zijn de diepere vragen besproken. De vragen die centraal staan worden per onderwerp 

besproken. 

Zijn ondernemers zich bewust van de kansen die digitale technologie hen en hun 

werknemers biedt? 

Het merendeel van de ondernemers ziet meerwaarde in digitalisering, maar sommige ook niet. Het 

meest genoemde waar men meerwaarde in ziet, is om de zichtbaarheid op social media te verbeteren. 

Andere gehoorde kansen zijn: andere vormen van marketing, betere cybersecurity, geautomatiseerde 

boekhouding, automatisch gekoppeld kassasysteem, betere online vindbaarheid en automatische 

mails over klanttevredenheid. De meeste ondernemers hebben wel duidelijk een idee wat ze willen 

verbeteren. Sommige zijn er stappen in aan het zetten, maar het is vooral een ‘dat zou ik nog eens 

moeten oppakken’- taak.  

Voor de ondernemers die bepaalde aspecten van digitalisering niet zien zitten, lijkt de belangrijkste 

reden dat ze het menselijke contact één op één niet kwijt willen. Eigenaar van een bakker zegt 

bijvoorbeeld: ‘Online marketing moet ik meer oppakken. Ik wil meer op Instagram. Kassa's moeten ook 

nog gekoppeld aan de website, dan kunnen mensen vanuit de site bestellen. Ik wil niet met QR 

werken, dat is weer te onpersoonlijk.’ Een kapper vindt het niet echt nodig om verder te digitaliseren: 

‘Op dit moment valt het wel mee wat ik wil digitaliseren. Ik vind dat digitaliseren meer een moetje.’ 

Ondernemers zien over het algemeen mogelijkheden voor digitalisering voor hun onderneming. Er is 

echter geen spoed of hoge noodzaak voelbaar bij de meeste ondernemers. De winkel of onderneming 

draait goed genoeg en er is geen dringende prikkel om te digitaliseren. Er zijn problemen die acuut 

aandacht vragen, zoals persoonstekort en de hoge energiekosten of huur kunnen betalen. 

Een opvallende uitkomst is dat veel mensen erop vertrouwende dat een externe inhuur alles netjes 

regelt rondom privacy en veiligheid. Kappers en beautysalons werken samen met Treatwell; zij 

beheren geen gegevens zelf en vertrouwen hiermee dit platform voor de planning, kassasysteem, 

boekhouding en marketing.  
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Ook valt op dat de sommige ondernemers meer digitaal kunnen zijn dan bij de klant past. Zo zegt de 

eigenaar van een trainingsplatform: ‘Wij doen 90% van onze business online, met juristen dichten we 

alles af. Alles is standaard zeer hoge kwaliteit van de cybersecurity. Wij gebruiken veel LinkedIn en 

werken B2B (business-to-business). Daarnaast hebben we een grote nieuwsbrief die we verzameld 

hebben. We gebruiken ook Google en zijn goed vindbaar. Alles linkt naar de website. We kijken goed 

naar onze data, van de nieuwsbrief en de site. We kijken niet echt naar branchmarkdata, dat is lastig 

te vinden. Wij zijn vooral bezig met optimaliseren. We gebruiken virtual reality (VR), augmented reality 

(AR) en Quick Response codes (QR codes) steeds minder omdat het niet per se aansluit bij de 

doelgroep. Ook al is de klant super gedigitaliseerd, echt vernieuwend is de klant wat minder. Maar hoe 

ingewikkelder we onze online digitalisering maken, hoe minder mensen het begrijpen. De kunst is dus 

om onze programma’s toegankelijk te houden.’ Het lijkt niet zo dat alle ondernemers per se willen 

en/of hoeven te digitaliseren om aan de vraag van klanten te voldoen of hierdoor beter weerbaar 

worden voor economische periodes. 

Zijn ondernemers bekend met de bestaande digitaliseringsinitiatieven en zo niet, wat 

is daar de reden voor? 

De meeste ondernemers zijn niet bekend met digitaliseringsinitiatieven. Ze zien zichzelf als een 

‘ondernemer die het zelf moet doen’. Waarom zouden zij hulp krijgen, vragen ondernemers zich af. De 

eigenaar van een wijnhandel zegt: ‘Er zijn vast instanties waar je naar toe kan. Ik ben me niet bewust 

wat ze doen. KVK, weet ik wat ze doen. Ik ben iemand die proactief wel vragen kan oppakken die ik 

zelf heb. Ik wil het gewoon zelf uitzoeken en oppakken.’  

Eigenaar van een kapperszaak: ‘Ik heb geen idee wat de gemeente doet qua hulp met betrekking tot 

subsidies. Ze geven alleen maar regels die ik moet volgen. Ze beperken je als ondernemer en helpen je 

niet.’ Een kinderdagverblijf eigenaar sluit zich hierbij aan en zegt: ‘Nee, geen idee. Ik denk bij de 

gemeente nooit aan dingen voor ondernemers. Ik heb bijvoorbeeld een keer subsidie gevraagd; maar 

als ondernemer moet je altijd alles zelf betalen. Het is niet de plaats waar ik dat ga zoeken. Ik zou niet 

denken dat de gemeente de plek is, om dat te zoeken.’ Regelmatig geven ondernemers aan dat zij de 

gemeente eerder zien als partij die hun in de weg zit, in plaats van helpt. 

Er zijn ook ondernemers die wel gebruik hebben gemaakt van subsidiemogelijkheden. Eigenaresse van 

een fysio zegt hierover: ‘Ik heb gebruik gemaakt van subsidie van 5000 euro voor een onderzoek om 

de website na te kijken. Dit was via ondernemers centraal bij het stadion’  
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Het grootste struikelpunt is de onbekendheid van de gemeente of andere organisaties als helpende 

organisaties voor ondernemers. Versterkt door de cultuur en hiermee veronderstelling van 

ondernemers dat zij het zelf moeten (en lijken te willen) rooien. Er klinkt ook regelmatig een kritische 

noot tussendoor ten aanzien van het vertrouwen in de gemeente: trajecten zijn ondoorzichtig, 

subsidies ingewikkeld, regels voelen bemoeizuchtig en er worden vage afspraken genoemd met 

ondernemers met de gemeente als negatieve ervaring. De dubbelrol van gever/stimulerend én 

kaderend/sturend lijkt hierin een ingewikkelde balans op te leveren voor de ondernemers in de 

samenwerking met de gemeente. 

Zijn de initiatieven toereikend of missen er initiatieven en zo ja, welke? 

Op dit moment zijn de initiatieven niet transparant genoeg over wat zij te bieden hebben aan 

ondernemers. Een aantal punten van aandacht is als losse feedback in bijlage 4 opgenomen. Voor de 

ondernemer is het niet duidelijk welke rol de initiatieven hebben, waarvoor ze waar terecht kunnen en 

waarom daar. Maar er mist nog een belangrijke tussenstap. Ondernemers vertalen niet hun ideeën 

over digitalisering in “hulpvragen” naar ondersteunende mogelijkheden of kennisorganisaties. Als er 

een wens is om bijvoorbeeld social media te digitaliseren, wordt deze wens niet vertaald naar een 

hulpvraag of zoektocht voor hulp.  

Als er algemeen gesproken wordt over het aanbod van digitaliseringshulp, geven ondernemers aan 

niet te weten wat er aan mogelijkheden zijn. Een kapsalon eigenaresse zegt: ‘Ik heb geen idee wat er 

is, een info flyer over wat er is en ook bijvoorbeeld via de KVK en gemeente zou fijn zijn’. Een vaker 

gehoord verzoek is een startpagina voor ondernemers waar ze kunnen vinden wat er allemaal 

mogelijk is met betrekking tot digitalisering.  

Ook klinkt er behoefte aan ontmoetingsmomenten met andere soortgelijke organisaties 

georganiseerd én gestimuleerd door de gemeente. Een trainingsplatform eigenaar zegt hierover: ‘Ik 

zie EBU dan, super maar ontwikkel meer netwerk branches. Ontwikkel de 'Utrecht business club'. Zet 

mensen bij elkaar die logisch passen, dus dan B2B of B2C bij elkaar.’ Dit zou een kans geven 

ondernemers elkaar te inspireren en stimuleren om meer samen te werken en lokaal elkaar te helpen 

met digitaliseringsvraagstukken.  

Een projectleider bij een maatschappelijke instelling geeft aan dat zij veel andere maatschappelijke 

organisaties helpt met veiligheid en privacy. Deze rol kost haar veel tijd en ze zou het waarderen als de 

gemeente hierin een rol pakt. Juist dit soort organisaties zijn kwetsbaar, geeft ze aan. Zij hebben vaak 

het geld en kennis niet om zelf digitalisering op te pakken. 
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De eigenaar van een EHBO aanbieder heeft behoefte aan ondersteuning bij de stappen van start up 

naar scale up. Zij zegt hierover: ‘Ik zou een check willen hebben op mijn AVG / privacy. Het is lastige 

stof, we zijn maar een klein bedrijf, dan moeten we jurist inhuren om zaken als cookies, 

verwerkingsovereenkomst met partijen, AVG, privacy, etc op te pakken. Ik wil het goed regelen, maar 

het is fijn om de controle te hebben. Hulp bij integratie met andere platforms zou ook welkom zijn, nu 

wij groeien moet ik steeds veel werk stoppen in dubbele dingen. Handmatig NAW gegevens 

overzetten in CRM, dat is veel werk. Soms gaan gegevens twee, drie keer door mijn handen. Alle 

klantgegevens in één app, hulp met advies welke programma's geschikt zijn voor ons, hulp met 

implementatie en co-financiering. In mijn groeifase moet ik eigenlijk dit gaan oppakken, straks is het 

een kluwen van programma’s die niet lekker samen werken. Van startup naar scale up wil ik echt 

goede hulp.’ Ingeborg heeft op meerdere fronten een hulpbehoefte om verder te digitaliseren.  

Wat zou ondernemers over de streep helpen om wel tijd en aandacht te investeren in 

het digitaliseren? 

Alle gesprekken zijn na afloop in grote lijnen getranscribeerd (als los dossier bijgevoegd). Zoals 

beschreven in de werkwijze is middels de tien beperkende factoren – uit “De Kwaliteit van 

Ecosystemen voor Ondernemerschap in Nederlandse Regio’s” uit 2018 - afgeleid welke zaken 

ondernemers tegenhoudt om verder te digitaliseren. Er is een vrije vertaling gemaakt van deze 

systeem elementen naar de wereld van MKB en digitalisering (zie bijlage 3). Zo is ‘Talent’ in het 

onderzoek uit 2018 omschreven als ‘Het aandeel mensen met veel menselijk kapitaal door opleiding’. 

In dit onderzoek is dit enigszins vrijelijk vertaald naar ‘kennis over digitalisering wat een ondernemer in 

huis heeft’. Per ondernemer is gescoord wat zij tegenhoudt te digitaliseren en deze gegevens zijn 

schematisch weergegeven in de onderstaande grafiek ‘Beperkingen ondernemers voor digitalisering’. 

Ondernemers hebben over het algemeen duidelijke ideeën over wat nog zou moeten gebeuren maar 

gebrek aan financiering en kennis zijn belemmeringen (zie grafiek: Beperkingen ondernemers voor 

digitalisering). Brechtje van de Zwan van Little World Kitchen geeft aan te weinig tijd en geld te 

hebben om met digitalisering bezig te zijn. Pierre Schoonhoven van Ganspoort zegt: ‘Ik denk dat het 

meer je eigen investering is.’ Het is de cultuur om het zelf uit te zoeken als ondernemer. De gemeente 

kan hierin een beweging naar de ondernemer gaan maken en een cultuurverandering in beweging te 

zetten naar ‘de helpende gemeente’. De grootste wens van ondernemers is financiering voor het 

inkopen van kennis. Zij willen zelf bepalen wat ze digitaliseren en op welke manier. En zeker ook wat 

niet gedigitaliseerd hoeft te worden, zoals klantcontact. 
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Als de mogelijkheden van (hulp bij) digitalisering voor een bedrijf niet bekend zijn, maakt dit het lastig 

om ondernemers te motiveren toch tijd en aandacht te laten investeren in digitalisatie van hun 

organisatie. Een helder platform waar welke voorzieningen zijn én welke voorwaarden hierbij horen, 

zou wenselijk zijn. Maar hier moet dan ook de meerwaarde van digitalisering duidelijk zijn. Tevens is 

het van belang dat ondernemers weten welke wetgeving en risico’s rondom digitalisering bestaan, 

bijvoorbeeld met cyber security en privacy.  

Tot slot geven ondernemers aan dat zij e-herkenning als gedoe ervaren en veel eisen rond subsidies 

vinden ze ingewikkeld. Het versimpelen van aanvraag-trajecten voor hulp kan ondersteunend zijn 

richting meer digitalisering.
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Aanbevelingen 

Om ondernemers en hun werknemers te ondersteunen bij het benutten van de mogelijkheden van 

digitale technologie wil de gemeente dat de juiste kennis, kunde en middelen ingezet worden. Een 

aantal aanbevelingen worden gedaan naar aanleiding van de gesprekken met ondernemers ten baten 

van dit doel. 

Maak je aanbod zichtbaar via jullie eigen website of één platform  
De ondernemers vinden over het algemeen het huidige aanbod rondom digitalisering niet of niet 

voldoende. Op een enkeling na. De vraag is, is dit nodig? Ondernemers lijken redelijk zelfstandig de 

stappen die ze willen zetten op te pakken. Er zijn beperkende factoren, zoals financiering en kennis. 

Hierop kan ingezet worden met subsidie of het aanbieden van hulp en kennis4. Het actief brengen van 

het hulp-aanbod kan ondernemers stimuleren te digitaliseren. Zij hebben nu vaak geen idee dat er 

hulp is of waar wat te halen valt. Een ondernemer gaat niet zomaar zoeken wat er eigenlijk allemaal is. 

Ik raad aan één goede webpagina op de gemeentelijke website of één platform aan te bieden. Deze 

pagina dient het volledige aanbod te hebben voor digitalisering vanuit de gemeente en het liefste ook 

van andere organisaties. Dit is op het moment van schrijven niet bestaand. Ook zou ik de uitleg van 

het aanbod zo omschrijven dat het voor ondernemers in een paar zinnen duidelijk is wat de 

meerwaarde van een kennisbron, ondersteuningsmogelijkheid of subsidie is én waarom dit voor hen 

interessant kan zijn.  

Leg uit waarom je als gemeente de ondernemer wil helpen  
Misschien een opmerkelijk advies, maar leg ook uit waarom je als gemeente überhaupt ondernemers 

wil helpen. Dit is niet bekend bij de ondernemers die ik gesproken heb. Zij zien de gemeente niet 

direct als een helpende partij. Door een cultuurverandering teweeg te brengen vanuit de gemeente, 

maak je de samenwerking warmer en toegankelijker. Ondernemers willen graag snappen ‘waarom zij 

het niet zelf moeten doen’. Deel dus “what’s in it for us (de gemeente)”. En doe dit niet in beleidstaal. 

Dus niet: ‘we willen een gezonde lokale economie bevorderen en hiermee het vestigingsklimaat en de 

sociaal-maatschappelijke positie versterken van de stad’. Maar maak hiervan: ‘we willen dat 

ondernemers goed gevonden worden door hun klanten zodat zij een goede omzet draaien en 

bezoekers ook nabijgelegen winkels bezoeken. Dit helpt de bestaande winkels aan klanten en kan een 

winkelgebied aantrekkelijker maken voor nieuwe winkels om zo leegstand te voorkomen. Winkels en 

 

4 Er is momenteel naast het bestaande aanbod, zoals besproken in de aanleiding ook nieuwe subsidie 
beschikbaar voor ondernemers bij de KvK: https://ondernemersplein.kvk.nl/mijn-digitale-zaak/ 
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horeca hebben een belangrijke rol in de buurt en dat willen wij graag ondersteunen’. Spreek zonder 

Engelse termen en houd je tekst doelgroep gericht. Schrijf je het voor winkels, b2b ondernemers of 

maatschappelijke instellingen? Elke doelgroep heeft een andere beleefwereld en andere interesses, 

kennis, drempels tot digitalisering en financiële mogelijkheden. 

Actief uitreiken naar ondernemers én meedenken wat ze kunnen doen met de hulp 
De vertaling maken van het aanbod naar de beleefwereld van ondernemer is een drempel. Al zien zij 

misschien een subsidie of hulpmogelijkheid voorbij komen in een mailing, dit triggert niet direct iets. 

Zorg ervoor dat je actief ondernemers benaderd via vertrouwensrelaties die zij al hebben met 

bijvoorbeeld de buurtbeheerder, wijk opzichter, boa (voor veiligheidssubsidies), wijkregisseur, 

buurtconciërge, winkeliersverenigingen, winkelstraatmanager, kantorenpark beheerder of 

ondernemer centraal. Deze mensen kunnen uitleggen wat er precies handig is aan het aanbod en 

waarom het een kans zou zijn voor de betreffende ondernemer. Het handigste is om een 

stroomdiagram te maken vanuit de gemeente wie je waarvoor kan benaderen. Het is een optie om 

een ‘harde eis’ te maken bij het uitzetten van subsidie en de al warme relaties van ondernemers in te 

zetten voor het bekend maken van en meedenken met het inzetten van gemeentelijke hulpbronnen. 

Let op, deze relaties staan onder druk. Een ondernemersvereniging wordt vanuit verschillende 

loketten benaderd met ‘kan je dit even doorgeven aan ondernemers’- verzoeken.  

Maak een brug tussen de ondernemerswereld én de technische mogelijkheden 
Het hangt af van de beleidskeuzes van de gemeente waar je en hoe je verder gaat met het stimuleren 

van de digitalisering van ondernemers. Als bijvoorbeeld het doel is om privacy en veiligheid te 

stimuleren, zijn specifieke zaken handig om op in te zetten. Het hulp aanbod wat hierop ingaat, is 

momenteel te technisch en gaat uit van een bestaande bekende vraag of probleem van de 

ondernemer. Het bruggetje mist tussen enerzijds de ondernemer helpen om na te denken over 

veiligheid en privacy op een praktische manier en anderzijds de daadwerkelijke stappen die daarna te 

zetten zijn. Ondernemers hebben over het algemeen geen concrete hulpvraag op de plank liggen. 

Een heel praktische tool waar ondernemers baat bij kunnen hebben, is een check-vragenlijst voor hun 

webdeveloper of platform waar ze zich aan verbinden, over veiligheid en privacy. Het is belangrijk dat 

in toegankelijke taal en met uitleg mogelijkheden de hulp wordt aangeboden. Leg op luchtige manier 

de nut en noodzaak van veiligheid en privacy uit. Zeker maatschappelijke instellingen zonder grote 

budgetten willen meer begeleiding hierin. Help deze organisaties met gratis hulp bij het opstellen van 

algemene voorwaarden, cookies, AVG, etc.  
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Subsidie is niet alles. Maak sterke netwerken, inspireer en motiveer ondernemers 
Als ondernemer zijnde is geld niet altijd een perverse prikkel. Kennisdelen door netwerken en 

inspireren helpt. Versterk warme netwerken van soortgelijke ondernemers door bijeenkomsten waar 

de ondernemer echt wat aan heeft. Geen generieke informatieavonden, maar inspirerende avonden 

met echte meerwaarde. Een ondernemer vraagt zich af voor hij ergens naar toe gaat: ‘wat ga ik hieruit 

halen? Wat brengt het mijn onderneming?’ Geef antwoord op die vraag in de uitnodiging. Zo is het 

een idee om ondernemers de mogelijkheid te geven om hun website/boekhouding/privacy 

statement/algemene voorwaarden/juridische stukken te laten scannen op toegankelijkheid, 

wetmatigheid of veiligheid. Het is een idee om op de avond zelf gerichte adviezen per ondernemer om 

hun marktpositie te verbeteren, doordat vooraf al de online zichtbaarheid van ondernemers is 

onderzocht door specialisten. Zo kan je een aantal kant en klare ideeën geven voor die specifieke 

ondernemer voor hun social media account.  

Als je naar een bijeenkomst komt, krijg je als ondernemer niet alleen een netwerkkans, maar ook een 

concrete actiemogelijkheid of utiliteit die je verder helpt. Zorg ervoor dat bij deze bijeenkomsten 

sterke en zwakkere schakels samen komen en de ‘vooruitlopers’, de ondernemers die succesvoller zijn 

door digitalisering, hun verhaal delen met zoveel mogelijk concrete handvaten voor hun co-collega’s. 

Dit helpt bij het stimuleren van de ‘vraag’ van ondernemers naar digitalisering. Zij hebben vaak wel 

een idee wat ongeveer zou kunnen, maar de vertaling maken naar acties is nog een stap die zij vaak 

nog moeten zetten. 

Maak digitalisering een kans die ondernemers kunnen oppakken omdat ze tijd hebben  
Ondernemers die niet willen digitaliseren doen dit om verschillende redenen. De meeste gaan 

‘gewoon zoals het altijd gaan’. Ja, ze hebben een pinapparaat tegen inbraak. Ja, ze hebben een digitale 

boekhouding, want dat is wel zo makkelijk. Maar heel veel verder gaat het niet. Hierboven wordt al 

benoemd dat je de kansen van digitalisering voor micro MKB naar concrete mogelijkheden voor hun 

bedrijf moet vertalen. Maar denk er ook aan wanneer je dit doet. Zo is bijvoorbeeld januari een maand 

die de meeste winkels zien als verlies maand. Dit is juist een kans! Prikkel ondermens met een 

campagne ‘januari is de maand voor digitalisering’. Zet subsidies zo uit dat ze in de dip van de 

ondernemerskalender vallen.  

In januari hebben veel kleine ondernemers tijd voor hun boekhouding, jaarplannen en een opruimdag. 

Stimuleer en nodig uit om deze maand ook te gebruiken om bij te scholen op het gebied van 

digitalisering. Zet in op concrete kansen per bedrijfsgroep. Wat kunnen kappers beter doen die 

eigenlijk altijd wel een volle agenda hebben? Wat kan de horeca over het algemeen nog helpen om te 
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digitaliseren voor hun klanttevredenheid? Wat voorkom je voor gedoe met privacy en databeheer als 

je je veiligheid op orde hebt als maatschappelijke instelling? Geef een call to action mee aan 

ondernemers. Maar laat zeker ruimte om zelf te bepalen wat ze wel en niet oppakken. Een 

ondernemer is toch gekenmerkt door het ‘zelf doen’-DNA. Dus zet ondernemers in hun kracht en 

ondersteun met heldere mogelijkheden en een uitnodigende meedenkende houding.  
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Bijlage 1: Lijst geïnterviewde ondernemers 

ANONIEME VERSIE 
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Bijlage 2: Beperkingen digitalisering landelijk 
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Bijlage 3: Vertaling onderzoek naar Sterre & Stad kenmerken 
 

Empirische indicatoren voor 
elementen van ecosystemen 
voor ondernemerschap 
Elementen  

Beschrijving onderzoek 2018 Vertaling onderzoek 
digitalisering Sterre & Stad  

Formele instituties  De kwaliteit en efficiëntie van 
governance  

Samenwerking met de 
gemeente  

Ondernemers-cultuur  Waardering van 
ondernemerschap in de regio 

Ondernemerscultuur over 
digitalisering  

Infrastructuur  Fysieke infrastructuur en 
positie van de regio 

Beschikbaarheid hardware  

Vraag  Potentiële bestedingsruimte 
en vraag uit de markt 

Vraag uit de markt 

Netwerken  Verbondenheid van bedrijven 
in kennisnetwerken 

Netwerk met mogelijkheden 
om te helpen digitaliseren 

Leiderschap  Leiderschap die richting geeft 
aan collectieve actie 

Leiderschap die richting geeft 
aan collectieve actie ten bate 
van digitalisering 

Talent  Het aandeel mensen met veel 
menselijk kapitaal door 
opleiding 

Kennis over digitalisering wat 
een ondernemer in huis heeft 

Financiering  De toevoer en 
toegankelijkheid van kapitaal 
voor financiering nieuwe 
ondernemingen 

Besteedbare ruimte voor 
digitalisering  

Kennis  Investeringen in nieuwe 
kennis  

Kennis in huis over 
digitalisering 

Intermediaire Diensten  De toevoer en 
toegankelijkheid van diensten 

De toevoer en 
toegankelijkheid van diensten 
rondom digitalisatie 

 

  



   

20  www.sterrehijlkema.nl 
 

Bijlage 4: Aandachtspunten huidige aanbod 

Deze bijlage bevat een kort overzicht wat mij opviel aan de hand van het aanbod en de sites die er nu 

zijn in het digitale aanbod vanuit gesubsidieerde partijen voor ondernemers.  

Digitale MKB werkplaats 
Op de site is het niet duidelijk wat je hier kan halen als ondernemer. Aan te raden is om op de site 

duidelijk te maken wat ondernemers kunnen halen. Wat wordt er bedoeld met de termen marketing, 

online sales, data, automatisering en website. Wat gaan ze daadwerkelijk doen voor ondernemers? 

Maken ze een nieuwe site voor ondernemers? Koppelen ze een data-systeem aan een ondernemer? 

Wie betaalt de kosten? Als ik door de ogen van een ondernemer deze site bekijk komen er vooral 

vragen op. Het is na gesprekken met de digitale werkplaats duidelijk wat hun aanbod is. 

Spot035 
Zij zitten niet in Utrecht. Op deze site is het niet duidelijk waarmee ze kunnen helpen; wat is 

digitaliseren volgens hun kader? Waarom zou een ondernemer dat willen? Welke meerwaarde biedt 

het ondernemers? De site gaat ervan uit dat een ondernemer actief denkt; ‘ik heb een digitalisering 

vraagstuk waarvoor ik graag een traject met hulp start’. Zo denken ondernemers niet; er mist hier 

aansluiting met de beleefwereld van een ondernemer. 

KVK; mijn digitale zaak 
Deze scan is gebruikt in het onderzoek. De eerste vraag is ‘Wat is voor jou de belangrijkste reden om 

te digitaliseren? Kies er 1.’ Hier mist een grote stap. Een ondernemer weet niet wat ‘digitalisering’ is of 

hiermee bedoeld wordt of waarom hij dit zou willen. Verderop is een vraag ‘Is jouw website 

responsive, dus geschikt voor mobiele apparaten?’, dit zijn gewoonweg vragen niet aangesloten op de 

beleefwereld van een gemiddelde ondernemer. ‘responsive’ is een specifieke technische term, 

ondernemers zijn geen IT-ers. Helaas geeft de uitslag van het KVK onderzoek naar digitalisering een 

foutmelding (zie hieronder). Ik heb een uitgebreide feedback teruggeven aan de KvK in een call over 

de scan. 
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Cyberchef 
De vragen zijn zeer technisch en specifiek. Na 3 kliks zit ik op deze vragenlijst (in de scan). Het is te 

ingewikkeld voor de gemiddelde ondernemer. Het is een zeer onduidelijke site. Het aanbod van 

Cyberchef is aan Amersfoort verbonden. 

 

 

Cybernetwerk Utrecht 
Je moet een uitgebreide scan aanvragen via de mail. ‘Vraag hem aan via cybernetwerk@utrecht.nl en 

wij nemen contact met je op.’ Dit lijkt mij wat omslachtig; stel je hebt als ondernemer dat uur om de 

scan te doen, dan moet je wachten op een ambtenaar om te reageren. Termen als 

‘handelingsperspectief’ in je tekst voor een ondernemer is niet leesbaar. Dat is hele ambtelijke taal. 
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Als ondernemer zou de vraag op kunnen komen: Wat ga je nou als gemeente DOEN voor mij? 

Waarom moet ik als ondernemer tijd vrij maken voor deze scan en wat valt er te halen?  

Cyber campus Utrecht 
Dit is een veel te ingewikkelde site. Lijkt geen toevoeging op de al bestaande scans. Hoe weet een 

ondernemer welke scan die moet hebben? 

 

Het is voor de digitalisering van je organisatie niet relevant wat je geslacht is. Deze vraag past niet in 

een IT scan. 

 

Tot slot zijn onduidelijke vragen niet helpend in deze scan. Zie hieronder. 
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Wederom wordt er uitgegaan van kennis over cybersecurity. Inlevende in de gemiddelde kapper, 

bakker of fietsenmaker is dit niet passend bij hun beleefwereld. 

 

De stelling in de scan: “Ik ben goed op de hoogte van de online risico's die mijn bedrijf loopt”; is voor 

ondernemers onduidelijk. Want je weet niet per se wat die risico’s zijn als je hier geen verstand van 

hebt. Misschien denkt een ondernemer te weten wat er speelt, maar is dit niet zo. Eigenlijk is de scan 

ongeschikt voor MKB.  
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KVO-D Veenendaal 
Het is niet online vindbaar.  
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