


Doelstellingen & doelgroep

Doelstellingen Gemeente Groningen

Å In contact komen met inwoners nog voordat zij in (grote) financiële problemen komen. 

Å Inzetten op preventie en gebruik van regelingen te stimuleren.

Å Inwoners met financiële problemen hulp bieden en hun leefbaarheid vergroten . 

Doelgroep

Groningers met een inkomen tot 140% van de bijstandsnorm .

Å Werkenden met een laag inkomen

Å Mensen met een uitkering anders dan Bijstand (bijv. WIA of alleen AOW)



Doel & opzet van de analyse

Å Analyse van de huidige communicatie .

Å Inzicht in de informatiebehoefte van de doelgroep.

Å Inzicht in het online discours rondom armoede schulden.
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Verdeeld in Ą 2 groepen



Belangrijkste inzichten



Huidige communicatie 

Å De gemeente spant zich duidelijk in om toegankelijk  en laagdrempelig  te zijn. 

Å Dat lukt niet altijd . Beeldgebruik , inwonerreis  en drempels  voor hulp verdienen aandacht. 

Å De relevante content op de website  wordt vooral gevonden door mensen die weten wat ze zoeken 

(witgoedregeling, kwijtschelding gemeentelijke belastingen, etc.) 

Å Diverse inwonerreizen kunnen veel duidelijker  en korter . 

Å De verschillen  in communicatie tussen de gemeente  en de WIJ - teams  zijn groot . 



Wat valt op online?

Å We hebben in de analyse Google, sociale media, fora, en nieuwsmedia  meegenomen.

Å Wat opvalt is dat mensen soms zoeken naar het probleem  (ñik heb schuldenò), maar vaker  naar 

mogelijke (snelle) oplossingen  (ñgeld lenen zonder bkrò).

Å Er wordt veel gediscussieerd n.a.v. nieuwsberichten over armoede en schulden.

Å Op Reddit  worden inhoudelijke gesprekken gevoerd over schulden, ook door mensen met schulden.

Å Opvallend is dat daarin vrijwel altijd  wordt verwezen naar de gemeente voor hulp.



Themaôs Ą veel aandacht

Deze themaôs komen vaak  voorbij:

o Schulden

o Snel aan geld komen 

o Bezuinigen en budgetteren

o Regelingen & toeslagen

o Achteraf betalen (Klarna)

o Online gokken



Inhoudsopgave

Å Eigen communicatie gemeente Groningen & WIJ teams

Å Inwonerreis

Å Informatiebehoefte  & online discours

Å Bestaande problemen

Å Risico  op problemen

Å Advies & vervolgstappen

Å Topics voor website en social  advertentie s



Gemeente & WIJ teams
Ą huidige communicatie



Werk en inkomen Ą via homepage

Å Werk en inkomen  wordt relatief weinig bekeken (1,4%) . Niet erg Ą niet voor iedereen relevant (i.t.t. paspoort of afval).

Å Maar waarom geen knop met bijv. Geldzaken , of Hulp bij schulden? Nu geen intuïtieve route voor iemand met vragen. 

Å Groningse Kredietbank  krijgt 2.750 bezoekers. Regelingen, vergoedingen en extraôs ruim 11K ondanks vage omschrijving.  

Å Om een specifieke regeling extra aandacht te geven, kan het helpen om deze (expliciet) op de homepage  te zetten. 



Hoeveel mensen komen op deze paginaôs?

ÅDit is een relatief goed bezochte pagina met bijna 12K bezoekers . De meeste mensen komen via de website , niet via Google.

ÅOrganische bezoekers zijn mensen die weten wat ze zoeken : witgoedregeling, kwijtschelding afvalstoffenheffing, etc. 

ÅJe wilt juist ook mensen bereiken die deze regelingen niet kennen , maar er wel voor in aanmerking komen.

ÅDe meest effectieve  online manier is via advertenties op social  media .  



Voorbeeld Ą kwijtschelding belasting

Å Ieder jaar wordt er in Groningen veel gezocht naar ókwijtschelding gemeentelijke belastingen ô. 

ÅToch trekt de pagina  hierover maar weinig organisch bezoek . (data februari 2024)

ÅDe meeste bezoekers  komen via ókwijtschelding gemeentelijke belastingen groningen ô.

ÅDoor de pagina te optimaliseren  kun je extra bezoekers trekken en hen vervolgens wijzen op andere regelingen . 



Regelingen Ą niet goed vindbaar

ÅRegelingen  waar media -aandacht  is geweest zijn niet  altijd goed vindbaar op de eigen website .

ÅBijvoorbeeld dierenartskosten  voor minima  Ą niet vindbaar via interne zoekfunctie. 

ÅTandartsvergoedingen  voor minima Ą je moet snappen dat dat via de bijzondere bijstand loopt. 

ÅVervolgens is de toelichting  super ingewikkeldĄ schrikt af . 



Doorklikken Ą Dat geldt voor mij

ÅDeze pagina heeft slechts 599 bezoekers  in een jaar. 

ÅWe zien echter wel dat 151 van hen doorklkken  naar Dat geldt voor mij . 

ÅDat is een uitzonderlijk hoog  percentage (25%). Zeker ook omdat de link niet heel prominent in beeld is. 

ÅHet loont  dus om mensen actief te wijzen op extraôs



Wat zoeken mensen hier?

Å Ruim een derde  van de bezoekers klikt door naar het inloopspreekuur .

Å Een kwart naar de GKB  zelf.

Å De gratis cursus  is niet  heel erg in trek met slechts 81 klikken .

Å Kortom: mensen willen vooral 1 -op -1 contact  ï het liefst persoonlijk .



WIJ Groningen Ą websitebezoek

ÅDeze website trekt 82.000 bezoekers per jaar . Mensen komen vooral binnen via Google  (76%)  + Direct (20%) .

ÅMobiel / desktop is 50/50 .

ÅBezoekers landen  op de homepage  of op de overzichtspagina  van de WIJ-teams.

ÅVia welke zoektermen komen zij binnen?



Organisch bezoek Ą 2 intenties

ÅAls we kijken naar organisch bezoek , heeft WIJ Groningen heeft zoôn 7K bezoekers per maand .

ÅHet gros daarvan is branded : mensen op zoek naar een WIJ -team . 

ÅDaarnaast trekt de website veel mensen op zoek naar informatie over de Energietoeslag . 



WIJ Groningen Ą organisch bezoek

ÅBest bezochte paginaôs: na de homepage gaat het meeste organisch bezoek naar de pagina over de Energietoeslag .

ÅOpvallend, want deze regeling geldt al niet meer . 

ÅDe informatie is niet meer actueel Ą linkt naar een pagina vd gemeente die niet meer bestaat. Informatiebehoefte is er wel. 

ÅZorg voor actuele informatie en maak de link naar Datgeldtvoormij  of langskomen prominenter.



Geld en Werk Ą relatief weinig bezoek

Å Slechts 1,73% van de bezoekers komt op de pagina óGeld & Werkô (1.499 pagina-bezoeken in een jaar)

Å óHulp bij geldzakenô: 878 bezoekers, óFinancieel spreekuurô: 648, óInkomen en werkô: 629.

Å Terwijl: de knop Geld & Werk komt zowel via desktop als mobiel prominent  in  beeld . 

Å Wat zegt dat?



Contact met WIJ team

ÅDeze paginaôs zijn veruit de belangrijkste op deze site.

Å Je vindt er praktische informatie over waar je terecht kunt.

ÅDe paginaôs ogen heel laagdrempelig . 

ÅJaarlijks komen er zoôn 3000 / 4000 bezoekers per team .

Å De vraag is: hoeveel  van deze mensen komen  ook langs ?

Å En hoeveel  daarvan zoeken hulp bij geldzaken ?



Opvallend Ą sfeer

ÅDe websites hebben (deels) dezelfde doelgroep en doelstelling : mensen in een lastige financiële situatie helpen. 

ÅHet verschil in uitstraling tussen de Groningse Kredietbank en WIJ Groningen is groot .

ÅGKB ziet er afstandelijk  en zelfs een beetje intimiderend  uit Ą institutioneel, onpersoonlijk, verlies van controle. 

ÅWIJ Groningen oogt veel persoonlijker en laagdrempeliger Ą menselijk, koffie, hulp.



Allebei Ą focus op problemen

Å Zowel bij gemeente  als WIJ teams ligt de focus  in 

communicatie erg op geldproblemen .

Å Een deel van de doelgroep van deze analyse zal 

zich hierin niet herkennen .

Å Bijvoorbeeld werkenden en ZZPôers met een laag 

inkomen  die het nét redden.

Å Zij denken  vaak dat zij niet voor regelingen in 

aanmerking komen .

Å Steek een deel van de content daarom in op Ą 

krijg je waar je recht op hebt? 

Å En: kijk samen met ons waar je geld laat liggen .



Voorbeeld Ą Datgeldtvoormij

ÅEen goed voorbeeld hiervan is Datgeldtvoormij . 

ÅHun communicatie is gericht op: krijg je wel waar je recht op hebt ? 

ÅErvaringsverhalen  van mensen die erachter kwamen dat ze geld lieten liggen, helpen daarbij. 

ÅVoor een deel van de doelgroep is dat aansprekender . 



Kracht van PR

ÅBereken uw recht is een vergelijkbare tool  van Nibud  Ą berekenen op welke tegemoetkomingen  je recht  hebt. 

Å In januari 2024 kwam in het nieuws  dat er veel geld van regelingen  blijft liggen. Oa RTL Nieuws o.v.v. Nibud - tool . 

ÅWe zien onmiddellijk een piek in zoekgedrag en ook in organisch bezoek voor de tool.

ÅAdvies : zet media  en PR in om regelingen onder de aandacht te brengen. 

https://www.rtl.nl/nieuws/artikel/5431558/op-welke-toeslagen-en-fondsen-heb-je-recht


Website Ą 

inwonerreis



Inwonerreis Ą website

Å Een deel van de bezoekers  van gemeente.groningen.nl is op zoek naar informatie over regelingen , 

belastingen , hulp  bij schulden , etc. 

Å Hoe verloopt hun inwonerreis?

Å We bekijken twee voorbeelden:

Å Voorbeeld 1 Ą een ouder  van een kind dat zwemles  nodig heeft. 

Å De ouder wil weten of daar een vergoeding voor bestaat, hoe hoog  die vergoeding is en wanneer je 

daar recht op hebt . 

Å Voorbeeld 2 Ą iemand met schulden  op zoek naar hulp .



Voorbeeld Ą zwemles 





Niet wat ik wil 
weten





Externe 
website



Weer een 
andere website





Meer vragen dan 
antwoorden



Inwonerreis Ą te complex

Å In het voorbeeld van een vergoeding voor zwemles moet je 8x doorklikken .

Å Je komt op 3 verschillende website . 

Å Dan heb je nog altijd geen antwoord op je vragen:

ü Hoeveel vergoeding kan ik krijgen? Dekt dat de volledige kosten van zwemles? 

ü Moet ik het bedrag eerst voorschieten ? 

ü Aan welke voorwaarden moet ik voldoen?

Å Er wordt gestuurd op ódoe een aanvraag ô, maar ik weet nog helemaal niet wat ik kan aanvragen en of 

ik dat wel wil. 

Å Advies : Maak de inwonerreis veel korter en duidelijker . 



Inwonerreis Ą hulpvraag

Å Hoe verloopt de inwonerreis voor mensen die op zoek zijn naar hulp bij geldproblemen ?









Verschil is 
niet duidelijk







Inwonerreis Ą wat valt op?

Å 6x doorklikken om bij het inloopspreekuur uit te komen Ą dat is te veel. 

Å Op een aantal punten is het niet duidelijk wat je moet kiezen. 

Å Wat is bijvoorbeeld het verschil  tussen advies  bij geldzaken en hulp  bij geldzaken?

Å Opvallend : er wordt in de tekst duidelijk geprobeerd  om het laagdrempelig  te maken. Dat is heel goed.

Å Maar mensen moeten vervolgens best veel meenemen naar het gesprek  Ą schrikt af .

Å Ook het gebruikte beeld en de naam Groningse Kredietbank kan afschrikken . 

Å Heeft de GKB geen tijd/mogelijkheden voor een eerste gesprek zonder papieren/overzicht ?

Å Zorg  dat mensen daarmee dan bij een WIJ team terecht kunnen en komen. 



Conclusies & Advies

Å Op de website van de gemeente wordt de pagina MijnGKB  veel bezocht.

Å Mensen komen daar vooral om in te loggen Ą bestaande cliënten  die googlen naar mijn gkb

Å De website van de WIJ teams wordt vooral bezocht door mensen op zoek naar bezoekgegevens . 

Å De uitstraling van de website  van de gemeente  is erg kil  Ą kan menselijker . 

Å Op de website van de Gemeente moet de inwonerreis korter  en duidelijker .

Å Zorg dat regelingen vindbaar  zijn (via zoeken op de site én menu).

Å Zorg voor behapbare content en duidelijke uitleg . 



Informatiebehoefte
& online discours
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Problemen



Augustus 2023 ï Augustus 2024

Maatregelen vanuit overheid

Jongeren en schulden

Kritiek op de overheid

(Eigen) verantwoordelijkheid

Mensen delen ervaringen

Schuldsanering

Klarna

Schulden

Populaire social  media topics

4.000+ online berichten 

Advies over eigen situatie



Å Er wordt online ( social media, fora, nieuwssites) veel gesproken over armoede en schulden .

Å Veel discussie  n.a.v. nieuws  over schulden en schuldhulpverlening.

Å Bijv. de gemeente Arnhem gaat schulden opkopen , of extra geld voor bijstandsgezinnen  in Amsterdam.

Å Mensen met schulden worden vaak weggezet als dom of zielig .

Å ñMensen uit de schulden helpen = belonen  van slecht gedrag .ò

Å Ook is er veel kritiek  op overheidsbeleid :

Å ñOverheid  is reden  dat mensen verder in d e schulden komen.ò

Å Mensen zijn boos  omdat mensen met schulden niet goed worden geholpen . 

Å Op Reddit  leggen mensen met schulden hun eigen situatie voor en vragen om advies (en krijgen dat).

Å Opvallend : veel mensen adviseren contact  op te nemen met de gemeente  voor schuldhulp of budgetbeheer. 

 

Schulden Ą wat wordt er gezegd?



Å Wie praten er?

Å Er wordt vooral veel gesproken óver mensen in armoede/met schulden.

Å Veel mensen vertellen over hoe zij het beter  aanpakken .

Å ñIk heb nooit schulden gehad. Gewoon geen geld uitgeven dat je niet hebt.ò

Å Soms spreken mensen met eigen ervaring zich uit.

Å Dat kan zorgen voor meer begrip  of een genuanceerder beeld . 

Å Waar praten ze?

Å Inhoudelijke gesprekken vinden plaats op Reddit  en fora .

Å Op NUjij  vinden relatief genuanceerde discussies plaats.

Å Op X is weinig nuance en veel boosheid.

Schulden Ą wie en waar?



Nujij  Ą analyse

Å Op NUjij wordt veel gediscussieerd in reactie op nieuwsberichten.

Å We hebben de reacties  op 5 nieuwsberichten rondom schulden en armoede geanalyseerd. 



Wat valt op?

Å Veel mensen zijn kritisch  op de rol van de overheid en van de schuldenindustrie . 

Å Er wordt veel gesproken over de Toeslagenaffaire  en geldboetes  en incassokosten . 

Å Maar mensen zijn ook kritisch over mensen die schulden maken :

Å Ze verwijten hen dat ze teveel geld uitgeven , niet kunnen budgetteren  en domme keuzes maken 

(bijvoorbeeld door te gokken).

Å Ook het gebrek aan financiële kennis en opvoeding komt vaak voorbij.



2019 - 2024

Zorgen over kosten van experimenten

Dweilen met de kraan open

Oneerlijk tov mensen zonder schulden

Geeft verkeerd signaal af

Goedkoper dan schuldsanering

Empathie voor mensen met schulden

Schulden vaak door ziekte/scheiding

Wat wordt er gezegd?

5.000+ reacties op NUjij -berichten

Meer onderzoek naar effectiviteit



Wat zeggen mensen met schulden zelf?

Å Verschillende mensen hebben het over de reacties en 

commentaar die je krijgt wanneer je schulden  hebt

of een uitkering  krijgt.

Å Ze ervaren veel onbegrip  en achterdocht . 

Å Sommigen hebben positieve ervaringen met aangeboden 

hulp van de gemeente . 

Å Maar anderen zijn juist kritisch . 



Wat zegt dit? 

Å De manier waarop er over mensen met schulden wordt 

gesproken, draagt bij aan het frame dat schulden je 

eigen schuld zijn . 

Å Er is veel schaamte rondom dit onderwerp.

Å Die wordt gevoed door de vele reacties  in de trant van

ü óeigen schuldô

ü ógevolg van domme keuzesô 

ü óniet boven je stand levenô

ü ózou mij niet gebeurenô



Wat kun je hier als gemeente mee?

Å Houd  in communicatie rekening met dat sentiment . 

Å Leg meer focus op: je bent niet de enige , het is niet jouw schuld .

Å Speel daar in social  advertentie s op in: zoveel Groningers hebben moeite met rondkomen. 

Å Om mensen eerder aan de bel te laten trekken, moet de drempel zo laag mogelijk zijn.

Å Een complexe inwonerreis ver sterkt  onbedoeld het frame : het is je eigen schuld.

Å Jij begrijpt het niet en dat ligt aan jou. 



Wat zien we hiervan 
terug Ą in search?



Schuldhulpverlening Ą goed terecht

ÅEr wordt veel gezocht naar schuldhulpverlening  (5.4K pm) en hulp bij schulden  (880x pm). 

ÅDit zijn mensen die actief op zoek zijn naar hulp (of mensen om hen heen). Wat vinden zij?

ÅO.a. Rijksoverheid , Juridisch Loket en Regelhulp  en Nibud  komen in beeld. Zij verwijzen  mensen naar de gemeente . 

ÅAdvies : analyseer  welke vragen  zij beantwoorden . Zorg dat deze vragen ook op jullie website worden beantwoord. 



Ingezoomd Ą Nibud over geldproblemen

ÅMaandelijks komen er 1.3K organische bezoekers op de paginaôs van het Nibud over geldproblemen .

ÅVia welke keywords  komen zij binnen? Financiële hulp, schuldenoverzicht, hulp bij schulden, schulden.  

ÅDit zien we ook bij de best bezochte paginaôs over geldproblemen. 

ÅHet zijn vooral mensen op zoek naar hulp of naar een manier om hun schulden op te lossen. 



Ingezoomd Ą Juridisch loket

ÅOok het Juridisch loket komt in beeld bij mensen die zoeken naar informatie over schuldhulpverlening . 

ÅDe paginaôs over óschulden en incassoô worden ruim 10K pm  organisch bezocht .

ÅDe meest gezochte term is Belastingvrije voet en variaties daarop. Ook BKR registratie verwijderen en loonbeslag.

ÅWelke paginaôs trekken het meeste organisch bezoek ?



Juridisch loket Ą meest bezochte paginaôs

ÅBinnen het domein schulden en incasso wordt de pagina over de beslagvrije voet het meest bezocht (1K pm). 

ÅOok andere paginaôs over beslaglegging en schuldhulpverlening trekken veel organisch bezoek .

ÅDaarnaast worden de paginaôs over BKR registratie verwijderen en een automatische incasso veel bezocht. 

ÅHet zijn heel informatieve paginaôs die inhoudelijke vragen beantwoorden. 



Mensen zoeken Ą snelle oplossingen

ÅMensen zoeken niet alleen naar hun probleem. We zien dat mensen op zoek zijn naar snelle oplossingen. 

ÅEr is een sterk groeiende zoekvolume naar Geld lenen zonder BKR . Inmiddels 12.1K per maand naar gezocht. 

ÅAllerlei geldverstrekkers  zetten hierop in (en adverteren): snel geld lenen, geen gedoe, gelijk op je rekening . 



Geld lenen zonder BKR

ÅAls je verder kijkt zie je ook allerlei varianten met grote zoekvolumes .

ÅDit duidt op een enorme behoefte aan geld , door mensen die een negatieve BKR - registratie of een anderszins 

lastige situatie hebben. 

ÅHoe worden zij ógeholpen ô? 



Ingezoomd Ą Saldodipje

ÅSaldodipje is een van de partijen die hier vol op inzet Ą kortlopende leningen buiten AFM toezicht.

ÅMet succes: er wordt 49.5K per maand naar gezocht . In Groningen is dat al 1.3K pm  gezocht.

ÅJe ziet in de zoektermen  dat het vaak gaat om spoed , mensen met (voormalige) schulden Ą acute nood . 

ÅDe doelgroep  is dezelfde  als die van de GKB Ą mensen die een oplossing zoeken voor financiële problemen. 


