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1.1

1. Inleiding

Deze praktijkgids is bedoeld voor professionals bij ggmeenten en bedrijven die inwoners willen stimuleren
om energie te besparen of verduurzamingsmaatregelen te nemen. Dat is geen gemakkelijke opgave in een
snelveranderende wereld. In deze gids laten we de geleerde lessen zien van hetinnovatieproject ‘Duurzame
wijken’ en brengen we in beeld waarom verduurzaming stimuleren zo lastig is.

Inwoners helpen met energie besparen in een snel veranderende
wereld

In de recente geschiedenis hebben maar weinig gebeurtenissen een grotere invloed gehad op het energie-
systeem dan de oorlog in Oekraine. De stijging van de energieprijzen heeft geleid tot grote maatschappelijke
problemen met energiearmoede en een grotere urgentie bij het verduurzamen van woningen.

Daarnaast zien we een toenemende polarisatie in het maatschappelijke debat rondom klimaat en verduur-
zaming. Recent onderzoek van |0& laat zien dat de zorgen om het klimaat afnemen (van 80% van de Neder-
landers naar 61%) en dat dit een negatief effect heeft op de bereidheid om te verduurzamen (Kanne & Van
de Koppel, 2024; Van Beek et al., 2024). Een negatiever sentiment tegenover klimaatbeleid en het — op het
moment van schrijven inmiddels demissionaire — kabinet dat hier minder prioriteit aan geeft zijn volgens de
onderzoekers de belangrijkste oorzaken. Deze verschuivende overtuigingen en attitudes bemoeilijken de
ontwikkeling en inzet van maatregelen om inwoners te stimuleren hun huis te verduurzamen, onder andere
omdat inwoners zich minder verantwoordelijk voelen voor klimaatverandering.

De overheid heeft sinds de Oekraine-oorlog nieuwe maatregelen getroffen en bestaande programma’s ver-
sneld of geintensiveerd terwijl zij tegelijkertijd andere regelingen heeft afgezwakt. Per 1 januari 2029 moeten
alle huurhuizen minimaal Energielabel D hebben. Er zijn diverse regelingen opgetuigd voor de subsidiéring
van woningisolatie, waaronder zelfs gratis isolatiemaatregelen. Daar staat tegenover dat per 1 januari 2027
de salderingsregeling verdwijnt en dat de ondersteuning van huishoudens in energiearmoede is beperkt.

Wet- en regelgeving is voortdurend in beweging, onder andere als het gaat om de Warmtewet en de Wet
gemeentelijke instrumenten warmtetransitie, de afschaffing van de salderingsregeling en de nieuwe Ener-
giewet. De toekomst zal moeten uitwijzen wat de gevolgen van deze wet- en regelgeving zijn voor consu-
menten en marktpartijen en of de beoogde versnelling van de energietransitie op deze manier gerealiseerd
wordt.

De schuivende wet- en regelgeving, het veranderende maatschappelijk debat en het bestaan van een groot
palet aan regelingen en projecten vergroten de complexiteit van het speelveld. Dit speelveld noemen we
een sociotechnisch systeem:

“een configuratie van technologie, diensten in infrastructuur, regelingen en actoren die samen een

maatschappelijke functie vervullen. Deze elementen zijn op elkaar afgestemd en vormen samen een
systeem” (Schot et al., 2016, p. 2)
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Figuur 1 geeft een impressie van de complexiteit van dit systeem.
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Warmtewet; Energiewet; (Afschaffing van)
/ salderingsregeling; Tijdelijk Noodfonds Energie; \
/ Energietoeslag; Wet gemeentelijke instrumenten \

1 warmtetransitie (Wgiw); Subsidie voor kleine \
! energiebesparende maatregelen (RRE, RREW); '
! Duurzaamheid- en energiebespaarleningen; Lokale
! subsidieregelingen; ISDE; SEEH; SVVE;

SAH; SVOH...

Rijksoverheid; Gemeenten; Technologie voor isolatie van
Energiebedrijven; Netbeheerders; huizen; Technologie voor
Welzijnsorganisaties; ] 0 energiefeedback; Waterstof;
Energiecoaches; Ingehuurde ] | Warmtenetten (aardgasvrij); |
\ Participatiespecialisten; Aanbieders / All-electric-oplossingen;
\ vanverduurzamingsoplossingen; \ / Thuisbatterijen; Geothermie...
\ Inwoners(organisaties); \ / /
A Woningcorporaties...

Figuur 1. Complexiteit van het sociotechnische systeem bij verduurzaming van woningen.

De inzet van interventies voor gedragsverandering binnen dit complexe sociotechnische systeem vraagt ten
eerste omregie om de veelheid aanregelingen, projecten, actoren en technologieén in goede banen te leiden
ente anticiperen op behoeftes en omstandigheden van betrokkenen (cf. Warbroek & Hoppe, 2017). Gemeen-
tes hebben hier de capaciteit niet voor (Fikke et al., 2024).

Anticiperen op behoeftes vraagt daarnaast om participatiemethodes die voorkomen dat inwoners worden
uitgesloten. In de praktijk blijkt het lastig andere inwoners dan de ‘usual suspects’ te bereiken. De ‘usual
suspects’ omvatten doorgaans theoretisch opgeleide, mannelijke, blanke inwoners met een bovengemid-
delde interesse in duurzaamheid. Er is behoefte aan een combinatie van participatiemiddelen die bij elkaar
wél een zo divers mogelijke groep weten te bereiken. Tenslotte zijn gedragsveranderingsinterventies nodig
die goed aansluiten bij bestaande regelingen, de behoeftes van belanghebbenden en die complexiteit en on-
zekerheid voor inwoners kunnen reduceren: wat kunnen inwoners nt doen?

In deze praktijkgids geven we een inkijkje in ons ontwerpgerichte onderzoek waarin we aan de slag zijn gegaan
om deze lacunes (deels) in te vullen. We brengen de complexiteit in beeld en formuleren concrete geleerde
lessen.
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1.2  Over deze praktijkgids

Deze praktijkgids is gericht op:

e Communicatieadviseurs en participatiespecialisten, werkzaam bij gemeenten, adviesbureaus en an-
dere organisaties

e Professionals die inwoners ondersteunen bij energiebesparing in huis (bespaarcoaches, energiecoa-
ches, bouwadviseurs — inclusief projectleiders, teamleiders en beleidsmedewerkers in hun organisa-
ties).

e Collega-onderzoekers bij kennisinstellingen die geinteresseerd zijn in participatie en gedragsbeinvloe-
ding bij de energietransitie.

Ze is gebaseerd op de geleerde lessen van het tweejarige innovatieproject ‘Duurzame wijken’, een project
datis gesubsidieerd door Regieorgaan SIA en dat bestond uit een consortium van gemeenten, kennisinstel-
lingen en participatiespecialisten. De partners zijn in figuur 2 weergegeven.

SAFION  Aventus® W iiime SRHK

HOGESCHOOL ambassadeurs

/%. Hogeschool Gemeente € Enschede % HanzeNet

van Amsterdam

enersieloket  pioneering  PLAN/D

Figuur 2. Consortium innovatieproject Duurzame Wijken

De centrale vraag in dit project luidde:
Hoe kunnen we versnelling aanbrengen in de energietransitie met

gedragsveranderingsinterventies en participatiemethodes?

Het project was gericht op het samen met inwoners ontwikkelen en evalueren van gedragsveranderingsin-
terventies om inwoners te stimuleren energiebesparende maatregelen te nemen. Daarnaast deden we on-
derzoek naar laagdrempelige participatietechnieken en -methodes die bedoeld zijn om non-usual suspects
te laten meedenken over de energietransitie. We deden dat in vier casestudies terug te vinden op de vol-
gende pagina.
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/ﬁ}i Woningverduurzaming

Communicatiestrategie ontwikkelen voor verduurzaming van woningen

Onderzoek naar gedragsdeterminanten voor verduurzaming in de Achterhoek. Evaluatie van een eerdere
campagne. Ontwikkeling en evaluatie van een communicatieconcept ‘de open-huizenroute’, gebaseerd op
voorbeelden van al verduurzaamde huizen in de buurt.

« Inwoners activeren die weinig affiniteit met duurzaamheid hebben.
« Betrokkenheid van een veelheid aan actoren.
« Gebrek aan uitvoeringscapaciteit

+ Overgang naar volledig aardgasvrij

Elektrisch koken in een wijk stimuleren, waar een bestaand oud warmtenet aanwezig is.

Inzet van laagdrempelige methodes om wensen en behoeftes van inwoners op te halen rondom het

warmtenet. Inwoners informeren over voor- en nadelen van elektrisch koken, de besparing op vastrecht en het

stimuleren de overstap te maken.

« Onduidelijkheid over toekomstplannen voor het warmtenet. Hoe communiceer je onzekerheid?
« Ontbrekend inzicht in de emoties dit warmtenetten oproepen bij inwoners.

:=@ Isolatiemaatregelen tegen energie-armoede

gebruik van gratis isolatiemaatregelen in een kwetsbare wijk, met slecht geisoleerde huizen.

inzet van laagdrempelige Isolatietool door bespaarcoaches om inzicht te geven in effecten van
isolatiemaatregelen.

« Vertrouwen in instituties en een lage sociale cohesie bij de doelgroep
« Woningvoorraad die kwalitatief slecht is
« Ethische vragen rondom klimaatrechtvaardigheid

! Energiedisplay
laagdrempelige energiefeedback via een energiedisplay

Conceptontwikkeling en evaluatie van een prototype dat is gebaseerd op een ‘stoplichtdisplay’ en op een
laagdrempelige manier piekverbruik in beeld brengt. Onderzoek naar de rol van intermediairs bij de inzet van

het display.

« Laagdrempelige, maar betekenisvolle energiefeedback ontwikkelen die aanzet tot actie
« Intermediairs motiveren om technologie in te zetten bij hun doelgroep.

LECTORAAT
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Vergelijkbare projectenvind je in heel Nederland. Er wordt volop geéxperimenteerd en geleerd. Desondanks
blijven gemeenten en andere organisaties met dezelfde vragen worstelen. Dat roept drie vragen op waar we
in deze praktijkgids de lezer mee proberen te helpen:

1. Wat maakt participatie en gedragsverandering bij de energietransitie zo complex?

2. Welke geleerde lessen kunnenwe uit ons ontwerpgerichte onderzoek trekken die professionals kunnen
helpen om te gaan met deze complexiteit?

3. Metwelke praktische tools kunnen we professionals ondersteunen bij vergelijkbare projecten?

Aanpak cross-case-analyse Aanpak ontwikkeling van tools
We hebben op de volgende manier geleerde lessen ge-

- o De ontwikkeling van praktische tools heeft het team on-
trokken uit de vier hierboven geschetste cases:

derzoekers als volgt aangepakt:

Voor elke individuele case:

1. Casepresentatie door de voor de case verant-
woordelijke onderzoeker aan twee andere on-
derzoekers van het team.

Gezamenlijk opschrijven van geleerde lessen.
Onderling bespreken van deze geleerde les-
sen.

Behoeftes identificeren voor tools binnen de
verschillende cases.

Bestaande tools en oplossingen verkennen.
(Door)ontwikkeling van een tool afgestemd op
de behoeften binnen de case(s).

Inzetten van de tool in één case (emotienetwer-
ken, wensboom, gespreksformat duurzaam-
heidsreizen) of meerdere cases (wijkkaart).
Testen van de tools met collega-onderzoekers.
Gezamenlijk evalueren van de tool en de bege-
leidende instructies met consortiumpartners.

Voor alle cases gezamenlijk:

3. Twee ‘affinity diagramming’-sessies met alle
betrokken onderzoekers met als doel het her-
kennen van patronen over de cases heen.
Uitwerking van drie overkoepelende thema’s.
Duiding van complexiteit en achterliggende oor-
zaken, uit caseobservaties en literatuur.
Formulering en aanscherping van geleerde les-
sen.

Presentatie van de belangrijkste uitkomsten in
deze praktijkgids.

Toegepast onderzoek in woelige tijden

De dynamiek in het werkveld die we aan het begin van deze inleiding hebben geschetst, heeft ook het onderzoekswerk in
dit project geraakt. We hebben in meerdere cases verschuivingen gezien in doel, beoogde doelgroep en de uiteindelijke
interventie. Daarnaast is het bereiken van kwetsbare doelgroepen een notoir probleem waar ook dit project nietimmuun
voor is gebleken. Deze complicaties hebben gevolgen gehad voor de dataverzameling. Deze complicaties hebben geleid
tot nuttige geleerde lessen en praktische tools, maar vragen daarnaast ook om aanvullend onderzoek waarin de lessen,
tools en de interventies systematisch worden gevalideerd in en met de praktijk.

De opbrengst van het project bestaat uit een rijk palet aan geleerde lessen en een aantal praktische tools
voor professionals. In hoofdstuk 2 beschrijven we eerst de tools. In de navolgende hoofdstukken presente-
ren we de geleerde lessen.
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Deze praktijkgids bestaat uit een beschrijving van de tools die we hebben ontwikkeld (hoofdstuk 2) en de
geleerde lessen die uit de cross-case-analyse zijn gekomen. De geleerde lessen zijn onderverdeeld in de
volgende drie thema’s:

Klimaatrechtvaardige interventies (Hoofdstuk 3)

Verduurzaming is niet alleen een technische, maar ook een sociale opgave. Gedragsveranderingsinterven-
ties in kwetsbare wijken roepen vragen op over klimaatrechtvaardigheid. In dit hoofdstuk ligt de nadruk op
inwoners een stem geven en het anticiperen op unieke kenmerken en behoeftes.

Ken je doelgroep! (Hoofdstuk 4)

Gedragsverandering begint bij inzicht in de doelgroep: motivatie, capaciteit en gelegenheid verschillen sterk
per bewoner en vragen om een gerichte aanpak. Traditionele methoden schieten vaak tekort. In dit hoofd-
stuk gaan we in op de participatieparadox en alternatieven voor een ‘one size fits all-aanpak’ en op het suc-
ces van laagdrempelige, creatieve vormen van doelgroeponderzoek om ook minder betrokken groepen te
bereiken.

Wek vertrouwen met sleutelfiguren en ambassadeurs (Hoofdstuk 5)

Sleutelfiguren en ambassadeurs kunnen het vertrouwen van bewoners winnen en de brug slaan tussen be-
leid en praktijk, mits ze goed aansluiten bij de doelgroep. We gaan in dit hoofdstuk in op kansen en potenti-
ele barrieres

We sluiten deze gids af met enkele conclusies over de cases en deze onderwerpen heen.

Over de auteurs

Bij hogeschool Saxion is de energietransitie een van de zwaartepunten in het toegepaste onderzoek. Naast
kennis over technologie om huizen te verduurzamen, zijn meerdere onderzoeksgroepen bezig met de men-
selijke kant van de energietransitie.

Het project Duurzame wijken is een initiatief van lectoraat smart cities. De onderwerpen in dit project zijn
tevens speerpunten van ons onderzoek: inclusieve inwonerparticipatie, klimaatrechtvaardigheid, participa-
tief ontwerpen, gedragsbeinvloeding en multistakeholdersamenwerking. In andere projecten richten we
ons op datagedreven werken van (overheids)professionals en de rol die Al hierbij kan spelen.

Ook het lectoraat ‘Sustainable Areas & Soil transitions’ heeft meegewerkt aan dit project en deze praktijk-
gids. Net als smart cities zijn ze experts in gedragsbeinvloeding en de energietransitie. Ze hebben meerdere
projecten op het gebied van multistakeholder-samenwerking en inwonerparticipatie bij warmtenetten.

WWSmart Cities
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2 TPraktische tools

In meerdere projecten hebben we vanuit het lectoraat Smart cities gezien dat professionals behoefte heb-

ben aan praktische tools: praktische methodes of instrumenten, zoals checklists, richtlijnen en sjablonen,
die professionals in het publieke domein kunnen gebruiken om samenwerking met inwoners of andere sta-
keholders vorm te geven en te stimuleren (cf. Ruijer et al., 2023).

WWSmart Cities

We hebben onze tools bij elkaar gebracht in de toolbox ‘Smartcitytools.nl’. De cases in Duurzame wijken
hebben niet alleen geleid tot geleerde lessen, maar ook tot zes nieuwe tools. Naast deze tools vind je op de
website tools voor samenwerking in de smart city en tools voor het ontwerpen van laagdrempelige datavi-

sualisaties over duurzaamheid.

Overzicht ontwikkelde tools
Afbeelding

Titel

Isolatietool

Gespreksformat
woningverduur-
zamin

Heb je al iets gedaan
om je woning te

Wat was voor jou
de ijkste reden
voor het nemen van
zonnepanelen?

Wijkkaart

Duurzame
buurtroute

Wensboom

==

Emotienetwerken

Beschrijving

Geeft een snelle indicatie van de terugverdientijd
van isolatiemaatregelen (muur, vloer, dak, ramen)
voor verschillende woningtypes en laat inwoners
zien wat woningverduurzaming kan opleveren.

Methode om emoties en perspectieven van bewo-
ners bij gevoelige thema’s op te halen en deze be-
spreekbaar te maken. Visualiseert gevoelens op
twee assen (sterk-mild / onaangenaam-aange-
naam).

Kort interview om inzicht te krijgen in houding en be-
weegredenen van inwoners ten aanzien van woning-
verduurzaming. Input helpt bij het opzetten van ef-
fectieve communicatiecampagnes.

Geefteen helder overzicht van de wijk en brengt kan-
sen in kaart door kwalitatieve en kwantitatieve data
te combineren, zoals demografie, communicatie,
ontmoetingsplekken en sociale cohesie.

Stapsgewijze gids om een buurtroute te organiseren
waarbij bewoners hun duurzame maatregelen thuis
laten zien aan buurtgenoten, ter inspiratie en moti-
vatie.

Speelse methode om input van bewoners te verza-
melen via wensen op briefjes aan een boom. Laag-
drempelig en effectief voor participatie en opiniepei-
ling.

10
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Klimaatrechtvaardige interventies

Op lokaal niveau wordt een veelheid aan projecten ontplooid, waarin wettelijke regelingen worden uitge-
voerd, plannen worden gemaakt voor duurzamere wijken of inwoners worden geholpen om hun energiere-
kening naar beneden te krijgen. Deze verduurzamingsslag is niet alleen een technische puzzel, maar ook
een sociale puzzel, die vragen oproept over klimaatrechtvaardigheid. Deze vragen kwamen in het bijzonder
in de case in Enschede, in de wijk Wesselerbrink Noord-Oost, naar voren.

Over de wijk Wesselerbrink Noord-Oost (Enschede)

De wijkanalyse leverde de volgende belangrijke conclusies op:

e InWesselerbrink Noord-Oost zijn ten tijde van de financiéle crisis veel sociale
huurwoningen verkocht.

Voor huurders was dit dé kans om een betaalbare woning te kopen. De bouwkwali-

teit van de huizen is echter matig, inclusief een slechte isolatie. De energierekening

is dan ook fors, ondanks blokverwarming en een warmtenet.

Interviews in de wijk wezen uit dat de sociale cohesie in de wijk laag is en dat leefbaar-
heidsproblemen (zoals overlast en zorgen over veiligheid) meer vooraan in de aandacht
staan dan verduurzaming.

Waarom is klimaatrechtvaardigheid complex bij gedragsverande-
ringsinterventies?

De case in Enschede was — na wat omzwervingen — uiteindelijk gericht op het gebruik van een gratis isola-
tiemaatregel door kwetsbare huishoudens. Waar bij dit soort interventies de nadruk doorgaans ligt op psy-
chologische factoren (vertrouwen, kennis, motivatie), kwam tijdens deze case en in de cross-case-analyse
een reflectievraag steeds weer boven drijven: hoe rechtvaardig is het appel aan kwetsbare inwoners met
een laaginkomen om hun huis te verduurzamen, wanneer ze in tijden van de financiéle crisis een huis heb-
ben gekocht dat slecht geisoleerd, maar wel betaalbaar was?

Om hierop te kunnen reflecteren moeten we eerst weten wat klimaatrechtvaardigheid precies is. Ondanks
het gebrek aan overeenstemming onder onderzoekers, komen drie aspecten vaak naar boven in de litera-
tuur (Kortetmaki et al., 2025):

e  Eeneerlijke verdeling van de lusten en de lasten van de energietransitie (distributional justice)

11
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e  Gelijkwaardige mogelijkheden om besluitvorming te beinvloeden (procedural justice)

e  Erkenning en herkenning van unieke behoeftes en kenmerken van verschillende inwoners (recognitio-
naljustice).

Deze aspecten zijn onderling sterk verweven: wanneer groepen niet worden erkend of gerespecteerd, wor-
den zij vaak uitgesloten van participatie in besluitvorming, wat vervolgens leidt tot een oneerlijke verdeling
van baten en lasten (Bell & Carrick, 2017). We analyseren hieronder de casus in Enschede aan de hand van
deze drie aspecten.

Erkenning en herkenning van unieke behoeftes en kenmerken van inwoners

In Wesselerbrink zagen we dat codperatiebezit in een kansarme wijk verkocht is aan inwoners, terwijl inwo-
ners niet de middelen hebben om hun huis te verduurzamen. Dit is een voorbeeld van een vraag naar distri-
butional justice. Kan en mag je als woningcorporatie en als lokale overheid deze verduurzamingsopgave
overlaten aan inwoners met een inkomen dat lager ligt dan 150% van het minimum? De woningen zijn ver-
kocht in een periode waarin woningcorporaties door de verhuurdersheffing en dalende marktwaarde finan-
ciéle problemen hadden (Paul de Vries et al., 08-08-02024). In het onderzoek hebben we hier geen speci-
fieke data over kunnen verzamelen, maar het is twijfelachtig of deze ethische vraag onder deze omstandig-
heden besproken is met belanghebbenden en in het bijzonder of inwoners zich op het moment van aankoop
bewustwarenvan de risico’s (de vereiste investering in verduurzaming). Voor woningcorporaties is het ener-
gielabel van de woning en de gevolgen voor de energierekening van de koper overigens nog steeds geen on-
derdeelvan het afwegingskader dat gehanteerd wordt bij de verkoop van huurwoningen (Jeffvan As, 2023).

De tweede vraag gaat over bij wie subsidies terecht zouden moeten komen. Met de beste intenties is in En-
schede in 2023 een regeling geintroduceerd waarbij inwoners één gratis verduurzamingsmaatregel konden
krijgen ter waarde van maximaal € 3.000 bij een inkomen van 150% van het minimum en een energielabel D
of slechter. Deze regeling was onderdeel van een subsidie van het Rijk van € 5,8 miljoen om huishoudens
met een laag inkomen te helpen met hun energierekening. Deze regeling riep direct vragen op: op basis
waarvan beslis je welke huishoudens je als eerste actief benadert voor deze regeling? Kan en mag je onder-
scheid maken tussen verschillende groepen van kwetsbare huishoudens? Dit bleek een worsteling voor de
gemeente Enschede. Onderliggende probleem was het gebrek aan data over huishoudens die geen uitke-
ring hebben, maar wel een laag inkomen.

Erkenning en herkenning van unieke behoeftes en kenmerken van inwoners

In Wesselerbrink ging het om een groep inwoners die sceptisch staat tegenover de overheid, die bezigis met
overleven in plaats van met verduurzamen en die door de veelheid aan verduurzamingsregelingen door de
bomen het bos niet meer ziet.

Inwoners kregen een gratis isolatiemaatregel aangeboden ter waarde van maximaal € 3.000. Dit roept de
vraag op: is deze regeling wel voldoende afgestemd op hun unieke behoeftes? In dit geval lijkt het antwoord
‘nee’ te zijn. De grondoorzaak was dat de woningkenmerken niet pasten bij de regeling: in plaats van één
enkele maatregelvoor een budgetvan maximaal € 3.000 is een integrale aanpak nodig, waarbij in ieder geval
eerst het dak en de gevels worden gerenoveerd. Daarnaast is onvoldoende rekening gehouden met de bo-
vengenoemde kenmerken van inwoners, waarbij volledig ontzorgen eigenlijk noodzakelijk is. Een opbouw-
werker vertelde ons: “Mensen weten niet veel,(...) weten niet waar ze staan en hebben geen inzicht in de
kosten. Ze komen voor verrassingen te staan.”

De inzet van energieambassadeurs had wisselend succes, omdat zij deze grondoorzaak niet konden weg-
nemen en omdat het aantal contactmomenten met huishoudens was gemaximeerd. Een belangrijke factor
die gebruik van de regeling in de weg stond, was vertrouwen: voor inwoners klonk de regeling te mooi om
waar te zijn. Daarnaast waren er (onterechte) zorgen bijinwoners dat ze “een verplicht energiecontract aan-
gesmeerd zouden krijgen” (Lilian ten Donkelaar, 2024). Intensief persoonlijk contact, onder andere door op
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3.2

de weekmarkt het gesprek aan te gaan en succesverhalen van inwoners die al wél gebruik hebben gemaakt
van de regeling, hebben langzaam vertrouwen gewekt.

Gelijkwaardige mogelijkheden om besluitvorming te beinvloeden.
In deze wijk zijn twee sleutelmomenten aan te wijzen, waarbij procedurele rechtvaardigheid belangrijk is.

e  Besluitvorming over het te koop zetten van de huurwoningen. Het precieze verloop van deze besluitvor-
ming viel buiten de scope van het onderzoek, maar de observaties in de case roepen vragen op over de
invloed van huurders op de beslissing om slecht geisoleerde woningen in de verkoop te zetten. Bijvoor-
beeld:

- Zijn in de besluitvorming over verkoop de gevolgen voor kwetsbare huishoudens en hun energiere-
kening meegewogen?

- Zijn inwoners hierover geinformeerd op een manier die volledig en begrijpelijk is voor deze doel-
groep?

- In hoeverre hadden inwoners tijdens de besluitvorming voldoende invloed om eerlijke afspraken
te maken over de verduurzaming van de te verkopen huizen? Er is immers een machtsongelijkheid
tussen kwetsbare huishoudens die een unieke kans krijgen om een huis te kopen en een professi-
onele woningcorporatie met tegenstrijdige (financiéle) belangen.

e  Devormgeving en introductie van de regeling. Hierboven hebben we een mismatch geconstateerd tus-
sen de behoeftes van inwoners, de kenmerken van de woningen (waaronder: bouwkwaliteit) en deze
regeling. Inwoners hebben geen invloed gehad op de totstandkoming van deze regeling. Een inclusief
participatieproces en systematische dataverzameling over de staat van de woningen véoér de introduc-
tie van deze regeling had dit wellicht kunnen voorkomen.

Praktische adviezen

Gelijkwaardige mogelijkheden om besluitvorming te beinvloeden.
We zagen in Enschede — en ook in de andere cases — dat inwoners pas heel laat invloed kunnen uitoefenen
op regelingen of andere interventies, buiten de wettelijk vastgelegde participatiemomenten om (zoals bij de
wijkuitvoeringsplannen voor de warmtetransitie). Inwoners vroeg een stem geven is zowel vanuit het oog-
punt van rechtvaardigheid als vanuit het oogpunt van effectiviteit van de interventies een goed uitgangs-
punt. We hebben de volgende praktische adviezen geformuleerd:

e  Geefkwetsbare inwoners een stem door met hen in gesprek te gaan over nieuwe lokale maatregelenin
plaats van maatregelen zonder inspraak vast te stellen en vervolgens uit te rollen. Bespreek hun visie
op een eerlijke verdeling van de lusten en lasten van de energietransitie en over de rol die zijzelf in hun
situatie realistisch gezien kunnen spelen. Deze cocreatie van regelingen vergroot potentieel het gevoel
van eigenaarschap en vertrouwen in de regeling en daarmee de kans dat de doelgroep de regeling gaat
gebruiken.

e Vertrouw bij het opzetten van een participatieproces bij de energietransitie niet op een enkel middel als
de traditionele inspraakavond, maar zet een mix van laagdrempelige participatiemiddelen in die bij el-
kaar zoveel mogelijke doelgroepen met unieke kenmerken en behoeftes weten te bereiken.

e Hetactief opzoeken van de doelgroep werkt beter dan de doelgroep uit te nodigen voor participatieac-
tiviteiten als een inspraakavond. Haak zoveel mogelijk aan bij bestaande contactmomenten. Ditis zo-
wel efficiént als effectief.

e  Gebruik inzichten uit het participatieproces om af te wegen of een generieke regeling haalbaar en ef-
fectief is of dat maatwerk nodig is.

Eerlijke verdeling van lusten en lasten

Ga met kwetsbare inwoners in gesprek over nieuwe lokale maatregelen in plaats van maatregelen alleen
maar uit te rollen. Bespreek in dit gesprek de visie van inwoners op een eerlijke verdeling van de lusten en
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lasten van de energietransitie en over de rol die zijzelf in hun situatie realistisch gezien kunnen spelen.

Gebruik data over de wijk en de kennis van partners in het sociale wijkteam om prioriteiten te stellen:
welke huishoudens hebben als eerste ondersteuning nodig? Kijk hierbij niet alleen naar woningkenmer-
ken en inkomen, maar ook naar onderliggende problematiek, zoals armoede.

Gebruik data en kennis van professionals in de wijk om te beslissen over de opzet van een generieke
regeling of een maatwerktraject. Overwegingen hierbij zijn onder andere:
Rechtvaardige verdeling van lusten en lasten voor verschillende groepen huishoudens.
Behoeftes van inwoners zelf (zie vorige punt over het belang van een inclusief participatieproces)
Impact op maatschappelijke doelen: klimaatdoelstellingen, maar ook andere doelstellingen voor
de wijk en huishoudens (leefbaarheid, tegengaan van armoedeproblematiek, etc.)
Voorwaarden van externe financiering (bijvoorbeeld vanuit het Rijk)

Erkenning en herkenning van unieke behoeftes en kenmerken van inwoners

Ga als voor maatwerk wordt gekozen in gesprek met huiseigenaren over wat ze nodig hebben. Zoek op
basis van behoeftes naar passende regelingen en maatregelen die inwoners kunnen helpen (in plaats
van inwoners zoeken bij maatregelen).

Partners in het sociale wijkteam hebben goed inzicht in de behoeftes van inwoners. Maak gebruik van
deze kennis. Zoek op basis hiervan naar aanknopingspunten om het gesprek over energiearmoede,
energiebesparing en verduurzaming te openen. Aansluiten bij onderwerpen die vooraan in de aandacht
staan van inwoners werkt beter dan direct over verduurzaming beginnen wanneer inwoners dit onder-
werp niet belangrijk vinden.

Ontzorg inwoners die buiten hun schuld en buiten hun huidige mogelijkheden om in een situatie van
energiearmoede zijn beland. Bijvoorbeeld: kunnen reeds verkochte woningen meegenomen worden in
renovatieplannen van woningcorporaties?
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4 Ken je doelgroep

41  Waarom is doelgroeponderzoek complex?

Het veranderen van bewonersgedrag op het gebied van duurzaamheid en energie vraagt om een systemati-
sche aanpak. Naarmate er meer kennis over de doelgroep beschikbaar is over zaken als voorkennis, vaar-
digheden, houding en mediagedrag, is hetvoor overheden en anderen beter mogelijk om effectieve gedrags-
interventies in te zetten.

Er zijn diverse modellen ontwikkeld die de totstandkoming van gedragsverandering proberen te verklaren en
die tevens handvatten bieden om effectief te sturen in dergelijke processen. Een veelgebruikt raamwerk is
het gedragsveranderingswiel, ontwikkeld door Michie etal. (2011). Het hart van dit raamwerk wordt gevormd
door het COM-B model, dat drie centrale voorwaarden voor een succesvolle verandering van gedrag stelt:
motivatie, gelegenheid en capaciteit. In het gedragsveranderingswiel worden de drie gedragsbronnen Moti-
vatie, Capaciteit en Gelegenheid verder uitgewerkt en worden interventiefuncties beschreven die ingezet
kunnen worden om ieder van de gedragsbronnen te versterken. Inis het model weergegeven, vertaald naar
het Nederlands door Ipsos (Ipsos 1&0, n.d.).

[ Gedragsbronnen
P interventiefuncties

[ Beleidscategorieén

Motivatie

Training l

Dienstyeriening

Figuur 3. Het gedragsveranderingswiel
bron: (Ipsos I1&0, n.d.). Gedrag en waarden. Geraadpleegd op 05-05-2025, van https://www.ipsos-pu-
bliek.nl/expertise/waarden-en-gedrag/

Omdat mensen die energiebesparingscampagnes uitwerken of de ontwikkeling daarvan aansturen, vaak
bovengemiddelde kennis en motivatie hebben, is het vaak moeilijk voor hen om zich echt een beeld te vor-
men van de consequenties van een gedragsaanpassing voor minder betrokken en deskundige mensen. Dat
blijkt ook uit de ervaringen van de ‘klimaatburgemeester’ van Den Haag (Jong, 2025). ‘Wat mij opvalt, is de

15



5A§|0N WMWSmart Cities

HOGESCHOOL LECTORAAT

enorme kloof tussen de beleidsmatige ontwikkelingen en de kennis en bewustwording van bewoners. Som-
mige bewoners veronderstellen dat gas vervangen wordt door waterstof of dat we tot in lengte van jaren
aardgas zullen blijven gebruiken. In beleidsstukken zie ik een heel andere koers’.

Echt contact tussen beleidsmakers en bewoners is van cruciaal belang om goed zicht te krijgen op de be-
hoeften, zorgen en mogelijkheden van bewoners en de ondersteuning bij beoogde veranderingen daar op af
te stemmen. Adequaat doelgroeponderzoek is nodig voor het ontwerp van gedragsveranderingsinterventies
die aansluiten bij de capaciteit, gelegenheid en motivatie van de doelgroep. Dit introduceert echter een
dubbele gedragsveranderingsuitdaging:

1. Deelname aan doelgroeponderzoek en cocreatie van gedragsveranderingsinterventies.
2. Veranderenvan het beoogde gedrag, zoals de overstap naar elektrisch koken.

Voor het doelgroeponderzoek wordt in de sociaal-psychologische traditie vaak vragenlijstonderzoek ge-
daan, waarbij de voorspellers van het gedrag in kaart worden gebracht. In het gedragsveranderingswiel zijn
dat capaciteit, gelegenheid en motivatie die op hun beurt weer opgesplitst zijn. Daarnaast zijn nog tal van
andere modellen beschikbaar, zoals Planned Behavior (Ajzen, 1991), het Norm Activation Model (Schwartz,
1977), etc.

Elke onderzoeksmethode om deze gedragsvoorspellers in kaart te brengen vraag op zichzelf ook weer om —
in termen van het gedragsveranderingswiel - motivatie, capaciteit en gelegenheid. Ter illustratie geven we
hier enkele voorbeelden voor vragenlijstonderzoek:

e  Motivatie: inwoners worden bestookt met verzoeken om vragenlijsten in te vullen. Wat is de prik-
kel voor inwoners om een vragenlijst in te vullen, wanneer het onderwerp niet vooraan in de aan-
dacht staat?

e  Gelegenheid: in het bijzonder kwetsbare groepen inwoners zijn met heel andere dingen bezig dan
deelname aan doelgroeponderzoek.

e Capaciteit: vragenlijsten doen een sterk beroep op taalvaardigheid. Hoe bereik je doelgroepen die
niet zo taalvaardig zijn, zoals laaggeletterde inwoners, inwoners met een migratie-achter-
grond die nog niet zo lang in Nederland zijn, etc.

In de afzonderlijke cases hebben onderzoekers van Saxion geéxperimenteerd met verschillende alterna-
tieve laagdrempelige methodes van doelgroeponderzoek die beoogden deze barrieres weg te nemen en
hiermee een andere doelgroep te bereiken dan de usual suspects: theoretisch opgeleide, blanke mannen
die zich betrokken voelen bij het onderwerp.

Infoquétes

In Almelo zijn ‘infoquétes’ ingezet als middel om zicht te krijgen op behoeften en ervaringen op het gebied
van duurzame energie van wijkbewoners én om hen te informeren over plannen en mogelijkheden op dit
gebied. Infoquétes zijn eerder succesvol ingezet in 0.a. het vernieuwen van gemeentelijk afvalbeleid (Dek-
kers, 2020). De ervaring was dat mensen die bereid waren om mee te werken aan de infoquéte, al een bo-
vengemiddeld hoge interesse in dit onderwerp hadden. Het tijdsbeslag van de infoquéte (een gesprek van
ruim een half uur tot een uur) speelde hier vermoedelijk in mee. Door het inkorten van het aantal vragen en
het beperken van de aangereikte informatie is in een volgende ronde een wat hogere respons bereikt, maar
hiermee ging het informerend karakter van de ontmoeting ook deels verloren. Tijdens deze tweede ronde
zijn vooral bewoners van sociale huurwoningen benaderd en bereikt. Omdat die niet zelf beslissen over
technische aanpassingen in de woning zoals aanpassing van het elektriciteitsnetwerk, kunnen zij niet zelf
kiezen voor de overschakeling naar elektrisch koken. Ook voor andere wat omvangrijke technische maatre-
gelen zijn ze afhankelijk van de woningcorporaties.
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Emotienetwerken

Ook is in Almelo gewerkt met de methodiek Emotienetwerken, een laagdrempelige participatiemethode die
toegepast kan worden om emoties en ervaringen rondom maatschappelijke thema’s in kaart te brengen en
zo te werken aan een betere verbinding tussen wijkbewoners en professionals (Saxion Lectoraat Smart Ci-
ties, 2024). Dit resulteerde in een openhartige en positief ingestoken bijeenkomst. Bewoners kregen meer
begrip voor de uitdagingen van gemeente en netwerkbedrijf bij verduurzaming; gemeente en netwerkbedrijf
kregen meer inzichtin de kansen en drempels die bewoners ervoeren bij verduurzamingsplannen.

De frietkraam als motivator

In Groenlo is in het kader van de pilotin de Achterhoek o.a. een middag georganiseerd met een frietkraam
waar mensen gratis friet konden krijgen, in ruil voor deelname aan een korte enquéte over hun energiege-
drag. De prikkel van gratis friet bleek goed te werken. Helaas was de ‘conversie’ naar deelname aan een
vervolginterview laag: inwoners kwamen alleen voor de friet en waren niet gemotiveerd voor een gesprek
over duurzaamheid.

Hoe kan het dat ondanks de inzet op laagdrempelige vormen van participatie de response tegenvalt? Een
mogelijke oorzaak is dat er sprake is van een participatieparadox: het verschijnsel dat in de planningsfase
wanneer er ruimte is voor inbreng de doelgroep lastig gemotiveerd kan worden, terwijl wanneer de proce-
dure is afgerond, er weerstand ontstaat tegen de dan gemaakte keuzes (Wessel Ganzevoort & Martijn
Groenleer, 2024).

Een manier om uit deze paradox te komen is een benadering, waarbij je gedragsverandering als een proces
ziet waarbij inwoners elk in een andere fase van het proces zitten en interventies worden afgestemd op de
verschillende fases. Het ‘stages of change’-model van Bamberg (Bamberg, 2013) is een bekend model dat
de fasering beschrijft. In de marketingpraktijk wordt gewerkt met klantreizen. Het goed uitwerken van de
klantreis (customer journey) kan helpen om alle praktische en inhoudelijke stappen in kaart te brengen die
een bewoner moet nemen voor een beoogde verandering — inclusief alle hobbels die zich daarbij voor kun-
nen doen (hier.nu, 2023).

Fase 1: voorbereiden op de Fase 2: voorbereiden Fase 3: actie plannen Fase 4: actie

afweging op actie ondernemen

e kennismaken met * Persoonlijke voor- en e oriénteren op nieuw * nieuwe pannen kopen;
elektrisch koken bij nadelen van elektrisch kooktoestel bij e opdrachtverlenen aan
bekenden; koken afwegen. keukenbedrijf; elektricien en

* zelf informatie zoeken; ¢ elektricien benaderen keukenbedrijf;

e ervaringen horen van voor aanpassen elektra; * subsidie aanvragen bij
bekenden; e keukenbedrijf benaderen RVO;

voor plaatsing. gasaansluiting laten
verwijderen;
leren koken met inductie;

oude pannen verkopen.

Figuur 4. Klantreis gedragsverandering

Het model van Bamberg en deze klantreis laten zien dat:

e  Gedetailleerd inzicht in de overtuigingen en attitudes van de doelgroep nodig is, omdat ze zich in een
andere fase van het gedragsveranderingsproces bevinden. In elke fase is andere ondersteuning nodig.
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e Een ‘one size fits all’-aanpak niet effectief kan zijn, maar dat een combinatie van interventies nodig is
om groepen in verschillende fases te kunnen bereiken.

Merk op dat we hier ‘klantreis’ breder hebben opgevat dan in de marketingpraktijk gebruikelijk is. De ge-
schetste klantreis bevat niet alleen contactpunten met media-uitingen en organisaties, maar ook proces-
stappen die noodzakelijk zijn voor het gedragsveranderingsdoel.

Uit de ervaringen tijdens de verschillende casussen in het project Duurzame Wijken is het beeld ontstaan
dat professionals de neiging hebben om de complexiteit van de klantreis voor een concrete verandering
naar een duurzamer energiesysteem in huis te onderschatten. Overschakelen op bijvoorbeeld inductieko-
ken vraagt veel van mensen die niet dagelijks met dit onderwerp bezig zijn. Aan de andere kant lijkt het erop
dat professionals hun eigen rol in de informatievoorziening richting bewoners overschatten. Ze zien zichzelf
als een centrale en belangrijke informatiebron richting bewoners, terwijl die in de praktijk talloze andere
informatiebronnen gebruiken op dit gebied: familieleden en kennissen, leveranciers en fabrikanten, per-
soonlijk contact, reclameboodschappen, bekende Nederlanders, online influencers, et cetera.

4.2 Praktische adviezen

In de vorige paragraaf hebben we drie knelpunten gesignaleerd die vragen om een andere aanpak. In dit
stuk geven we voor de drie onderscheiden knelpunten concrete adviezen:

Hoe kom je uit de participatieparadox?

e  Maak participatie aantrekkelijk en eenvoudig; breng barriéres in termen van capaciteit, gelegenheid en
motivatie vooraf in beeld en probeer deze met een combinatie van participatiemiddelen weg te ne-
men.

e  Zorg dat mensen gemakkelijk toegang hebben tot de benodigde informatie — ook op papier wanneer
daar behoefte aan is.

e  Organiseer participatie-activiteiten op plekken die vertrouwd zijn voor mensen en die inwoners een-
voudig kunnen bereiken.

e  Ondersteun inwoners bij het vergroten van kennis en vaardigheden, wanneer zij zelf aangeven hierover
onvoldoende (denken te) beschikken.

e Wees helder over wat vast staat en wat nog bespreekbaar is, om teleurstellingen te voorkomen. Denk
aan technische, organisatorische of financiéle randvoorwaarden of aan beleidsuitgangspunten die al
zijn vastgesteld.

e Koppelresultaten van participatie-activiteiten terug aan deelnemers. Maak duidelijk wat er met de
inbreng gedaan is. Als suggesties niet zijn gehonoreerd, maak dan duidelijk waarom niet.

Hoe zet je interventies op als je geen ‘one size fits all’-aanpak wilt volgen?

e  Formuleer een communicatieplan dat aansluit bij de doelgroep. Breng hiervoor je doelgroep in kaart
met aandacht voor:
- De belangrijkste gedragsvoorspellers
- Communicatievoorkeuren en —gedrag van de doelgroep
- Segmentatie van de doelgroep o.b.v. fase in het gedragsveranderingsproces
- De mogelijke rol van interpersoonlijke communicatie

e  Gebruik voor het plannen van je communicatie-acties inzichten en communicatievoorkeuren uit be-
staande doelgroepsegmentatiemodellen, zoals Vijf tinten groener (Motivaction, 2018) of de betrokken-
heidsprofielen van Citisens (Hoogenboom, Jochem, n.d.).

e  Schakel sleutelfiguren in die de doelgroepen voldoende kennen en kunnen helpen in het afstemmen
van boodschap en medium aan de doelgroepen.
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Werk klantreizen uit om een beoogde verandering in zo veel mogelijk kleine, behapbare stappen op te
delen. Evalueer de klantreis en de mogelijke valkuilen bij elk van de stappen met vertegenwoordigers
van de doelgroep.

Gebruik waar mogelijk natuurlijke veranderingen in de omgeving (verhuizing, verbouwing) om aan te
sturen op maatregelen. Bijvoorbeeld: zet in op overschakelen van koken op gas naar elektrisch koken
bij een verhuizing of verbouwing.

Maak gebruik op een dergelijk moment gebruik van het contact dat inwoners dan hebben met andere
sleutelfiguren die een rol kunnen spelen bij het verspreiden van relevante informatie: hypotheekadvi-
seurs, bouwbedrijven, woningverhuurders, etc.

Denk goed na over het aanbod, en de afstemming tussen doelgroep en aanbod: in hoeverre kun en wil
je als overheid of energiebedrijf inwoners ontzorgen? Wat kunnen bewoners zelf regelen? In wijken met
meer kwetsbare groepen bewoners (lager opgeleid, lager inkomen, ouder) kan het van belang zijn om
actiever te ondersteunen, terwijl in meer welvarende wijken bewoners beter zelf in staat zijn om infor-
matie te vinden veranderingen in hun energiesituatie te realiseren.

Hoe kun je effectief interventies inzetten, gegeven de beperkte invloed op het mediagebruik van de
doelgroep?

Sluit aan bij initiatieven en communicatie-uitingen van andere actoren in de wijk (van de netbeheerder
tot de bakker op de hoek). Het thema energiebesparing / verduurzaming staat op de agenda bij veel
actoren. Als verschillende boodschappen elkaar versterken en aanvullen, is de kans op blijvend suc-
ces groter.

Wees tevens alert op mogelijke desinformatie die circuleert over het onderwerp. Check de bronnen en
de verspreidingsroutes en schakel bij voorkeur sleutelfiguren uit de netwerken van de bewoners in, die
goed vertrouwd worden door de bewoners.

Maak gebruik van professionals die actief zijn in de wijk (zoals opbouwwerkers) om de ‘talk of the town’
op te vangen: wordt er in de wijk over verduurzaming gesproken? Welk sentiment leeft er? Wat zijn an-
dere onderwerpen die vooraan in de aandacht staan van inwoners?
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Vertrouwen in de buurt via sleutel-
figuren en ambassadeurs

Samenwerking met sleutelfigeren en ambassadeurs: kansen en

complexiteit

Het initiatief voor het stimuleren van bewoners tot gedragsverandering op het gebied van energie komt vaak
vanuit gemeenten of energiebedrijven, bijvoorbeeld in het kader van warmtetransitieplannen of verduurza-
mingscampagnes rondom isolatie en energiebesparing. Met het oog op extra capaciteit én een betere ver-
binding met de doelgroepen, worden vaak sleutelfiguren ingeschakeld. En omgekeerd komt het ook voor
dat sleutelfiguren uit bestaande organisaties in de wijken juist het initiatief nemen voor activiteiten gericht

op verduurzaming van de energiehuishouding in de wijk. Wat zijn hiervan de voor- en nadelen?

Voordelen
Sleutelfiguren kunnen de rol van verbinder spelen
en daarmee toegang geven tot een diverse doel-
groep (Bruijn-van den Wijngaart & Winter, 2024).
Ze spreken en verstaan de taal van diverse doel-
groepsegmenten vaak beter dan overheids-verte-
genwoordigers (Bruijn-van den Wijngaart & Winter,
2024)
Vergroten van vertrouwen van inwoners (Beau-
champet & Walsh, 2021; Bruijn-van den Wijngaart
& Winter, 2024).
Sterkere invloed op het besluitvormingsproces,
wanneer bijvoorbeeld lokale belangenorganisaties
of energiecodperaties namens inwoners spreken
(Teladia & Van Der Windt, 2024).
Versterken van de gemeenschap zelf (Slot et al.,
2019), onder doordat via sleutelfiguren meerdere
inwoners mee kunnen doen aan initiatieven, wat de
sociale cohesie versterkt (Bruijn-van den Wijngaart
& Winter, 2024)

Nadelen

Actieve sleutelfiguren staan niet garant voor een
goede verbinding met wijkbewoners. Ook sleutelfi-
guren zijn bovengemiddeld vaak hoogopgeleid,
maatschappelijk succesvol en assertief en sluiten
daardoor mogelijk niet aan op meer kwetsbare of
verbaal zwakkere wijkbewoners (Omlo, 2020).

Sleutelfiguren zijn vaak zeer gedreven en gemoti-
veerd, maar daardoor bestaat ook het risico op
overbelasting omdat ze het gevoel kunnen krijgen
dat het werk ‘nooit klaar is’ (Bakker & Felten, 2019).

Sleutelfiguren kunnen hun eigen agenda hebben,
die niet altijd volledig aansluit op de beleidsagenda
van gemeenten. Daardoor kan actieve inzet van
sleutelfiguren op dit onderwerp ook leiden tot
weerstand bij gemeentes (Lans, 2025).

Sleutelfiguren hebben voldoende ondersteuning en
training nodig om hun werk goed te kunnen doen —
zowel inhoudelijk / technisch op het gebied van
energie en energiebesparing, als meer communi-
catief / procesmatig (Ocan, 2024).

In Duurzame wijken hebben we verschillende actoren gezien die tussen de gemeente en inwoners in de wijk

staan en die vooral een rol hebben bij beleidsuitvoering: hoe kunnen we via deze actoren inwoners motive-

ren hun huis te verduurzamen of energie te besparen? De onderstaande tabel geeft een overzicht van de

inzet van deze actoren in de cases.

5.1.1 Overzicht van cases en sleutelfiguren
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Case Woningverduurzaming
Type eBewonersgroep | eIntermediair
Verschij- eKlankbordgroep | eEnergieloket
ningsvorm Achterhoek
Relatie eVrijwilligerswerk | Commercieel:
ambassadeur egezamenlijke op-
_ dracht Achter-
gemeente hoekse gemeen-
tes
Doelinzet eVerduurzamings- | eVerduurzamings-
acties acties
Stimulerende | *Enthousiasme *Snelheid

factoren vrijwilligers *Kortcyclisch leer-
eEigenaarschap proces (plannen,
over de interventie ' uitvoeren, evalue-
eKlankbordgroep: | ren)
ambassadeurs eTastbaar resul-
richting taatin hetdorp
andere inwoners (evenement)

Beperkende eAfhankelijkheid *Geen wortels in

factoren van vrijwilligers (en | de het dorp
Saxion) voor de eAfhankelijkheid

uitvoering bereik communi-
catieuitingen

* “One

size fits all”-aan-

pak”

Gratis grootschalige isola-
tiemaatregelen

e|Intermediairs: opbouwwer-
kers, energieambassadeurs

*Onderdeel van opdracht
welzijnsorganisaties

*Onderdeel van gemeentelijke
opdracht aan
welzijnsorganisaties

*Verduurzamingsacties

*Professionals in de wijk spre-
ken de taal en kennen de be-
hoeftes van inwoners

*Gelimiteerde tijd per contact
met bewoner

eVerduurzaming is eerste
gespreksonderwerp;

andere thema’s zijn voor inwo-
ners belangrijker

Uit deze tabel kunnen de volgende conclusies worden afgeleid:

WWSmart Cities

Huizen volledig
van het gas af

eBewonersgroep
eIntermediair

eBuurtkracht: intermediair
(organisator participatie-pro-
ces)

eBuurtteam: ambassadeurs

eCommerciéle opdracht
(Buurtkracht)
eVrijwilligerswerk (Buurtteam)

eDraagvlak elektrisch koken
*Verduurzamingsacties

eEnthousiasme vrijwilligers

eBuurtteam heeft beperkte
representatie van de wijk

LECTORAAT

Energiedisplay

eTestgroep via ontwikke-
laar (ontwikkelproces)
eIntermediair (inzet)

*Periodieke cocreatieses-
sies (ontwikkelproces)
eBouwadviseurs gemeente
(inzet)

*Ontwikkelproces
eVrijwilligswerk, via Hanzenet.
eInzet

*Medewerkers

*Co-creatie van energiedis-
play (ontwikkelproces)
*Gebruik display door doel-
groep (inzet)

Ontwikkelproces
eEnthousiasme vrijwilligers
eErvaring van met ontwikke-
ling energiefeedback

eInzet

Ontwikkelproces
eVrijwilligers-groep was niet de
beoogde gebruikersgroep

Inzet
*Draagvlak bij bouwadviseurs

e  Bij intermediairs moet onderscheid worden gemaakt tussen de inzet van professionele intermediairs
(opbouwwerkers van welzijnsorganisaties, energieadviseurs, bouwadviseurs, etc.) en de vrijwillige in-
zet van sleutelfiguren in de wijk zoals buurtbewoners.

° De motieven voor de inzet van intermediairs waren

- vergroten van de uitvoeringscapaciteit (‘Woningverduurzaming’; ‘Gratis grootschalige isolatie-

maatregelen’);

- inzet van actoren die vertrouwd worden door inwoners (‘Huizen volledig van het gas af’).
- bereiken van inwoners die normaal niet zo snel op verduurzamingscampagnes reageren; (‘Woning-

verduurzaming’).
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Sleutelfiguren in de wijk waren in onze cases niet direct betrokken bij beleidsvorming, terwijl de litera-
tuur suggereert dat dit de beste manieris om betrokkenheid en een gevoel van eigenaarschap te creéren
(Beauchampet & Walsh, 2021; Teladia & Van Der Windt, 2024)

De inzet van zowel professionele intermediairs als vrijwilligers was niet altijd even succesvol. Beperkte
uitvoeringscapaciteit en communicatiekrachtin de wijk, verschilin uiteenlopende doelen en leefwereld
tussen inwoners en intermediairs en het ontbreken van sociale cohesie in de wijk zien we als de belang-
rijkste oorzaken.

Achterhoek: Ook al viel de uiteindelijke opkomst tegen, is de aanpak waarbij inwoners een sterke stem
hebben in de ontwikkeling van interventies een goed voorbeeld van hoe je sleutelfiguren kunt activeren:
de motivatie werd versterkt doordat ze een sterke stem hadden bij de opzetvan een concreet evenement
en doordat het tot een tastbaar, zichtbaar resultaat in het dorp zelf heeft geleid. Kritische noot die je
hierbij kunt plaatsen is dat een buurtaanpak inspanning en tijd kost. Dit maakt de uitvoering kwetsbaar
en moeilijk schaalbaar.

Professionele intermediairs en de inzetvan vrijwilligers lopen in twee cases (‘Huizen volledig van het gas
af’ en ‘Woningverduurzaming’ parallel. Dit zorgt ervoor dat de gemeente als opdrachtgever en eindver-
antwoordelijke een grote afstand heeft van de uitvoeringspraktijk. Hoe stuur je in dat geval op doelen,
publieke waarden en op het benutten van koppelkansen met andere beleidsterreinen?

In het verlengde van het vorige punt: uitvoeringscapaciteit is bij de inzet van intermediairs een aan-

dachtspunt. De inzet van intermediairs vraagt om een realistische planning van doelen en inzet:

1. Welke doelen heeft de opdrachtgever op het gebied van verduurzaming? Zijn er afgeleide doelen
(bijvoorbeeld op het gebied van leefbaarheid in de wijk)? Komen de doelen van de gemeente met
de doelen van de inwoner?

2. Inhetgevalvandeinzetvan vrijwilligers: van wie wordtinzet gevraagd? Is hier voldoende sprake van
wederkerigheid? Dit kan in de vorm van geld, erkenning of invloed op beleid (Bruijn-van den Wijn-
gaart & Winter, 2024).

Praktische adviezen

Realiseren van betere verbinding tussen overheid en wijkbewoners:

Als je op zoek gaat naar geschikte sleutelfiguren, start dan met een adequate netwerkanalyse en een
goed beeld van de eisen die je aan sleutelfiguren stelt. Hiervoor zijn bestaande netwerkanalysemetho-
des (Kruijswijk, W. et al., 2014) en competentieprofielen voor sleutelfiguren (Lommers, M. & Breems, M.,
2021; Zwaard, J. van & Specht, M., 2013) beschikbaar. Gebruik de uitkomsten om af te wegen of een
aanpak gebaseerd op sleutelfiguren haalbaar is.

Wanneer geen adequate sleutelfiguren gevonden kunnen worden, kun je mogelijk intermediairs inscha-
kelen (in onze cases bijvoorbeeld: opbouwwerkers, Buurtkracht, Energieloket Achterhoek, etc.), mits
inwoners hen vertrouwen.

Sleutelfiguren vinden die een goede verbinding hebben met de bewoners in de wijk, die hun vertrouwen
genieten en de vaardigheden hebben om de brug te slaan tussen de leefwereld van de inwoners en van
de ‘systeemwereld’ vereist zoekwerk. Contact met maatschappelijke organisaties zoals buurtopbouw-
werk, natuur- en milieuorganisaties, woningcorporaties of andere organisaties met sterke wortels in de
wijk kan helpen om passende sleutelfiguren te vinden.

Investeer in langetermijnbetrokkenheid van vrijwilligers en sleutelfiguren. Dat is een basis voor weder-
zijds vertrouwen. Anderzijds kan te lang werken met dezelfde sleutelfiguren ook leiden tot eenzijdigheid
of witte vlekken in de werkwijze.

Werk met sleutelfiguren en ambassadeurs om collectieve verduurzamingsmaatregelen te nemen. Deze
kunnen helpen om de sociale norm in een wijk te beinvloeden. Mensen willen niet ‘achterblijven’ bij hun
buren en goede sleutelfiguren kennen de triggers waar hun buurtgenoten warm van worden (Behavioural
Insights Netwerk Nederland, 2022)
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e  Geefruimte voor activiteiten die maatschappelijk van betekenis zijn maar niet direct aan lijken te sluiten
op de gemeentelijke prioriteiten. Als activiteiten in brede zin bijdragen aan verduurzaming, contact tus-
sen bewoners, armoedebestrijding, verfraaiing van de buurt en dergelijke, is altijd wel een verbinding te
leggen met gemeentelijk beleid.

Opleiding en training; voorkémen overbelasting; waardering van sleutelfiguren en ambassadeurs

e Zorgindien nodigvoor ondersteuning, opleiding en training van sleutelfiguren. Wees alert op overbelas-
ting, zeker als sprake is van vrijwilligers.

e Beloon de sleutelfiguren passend voor hun inspanningen. Beloning kan in geld, maar ook via training,
uitjes, een kerstpakket of andere passende beloningen waar buurtbewoners warm van worden (Beha-
vioural Insights Netwerk Nederland, 2022). Daarnaast kan publieke erkenning en invloed op beleidskeu-
zes bijdragen aan een gevoel van wederkerigheid (Bruijn-van den Wijngaart & Winter, 2024)

Afstemming van agenda's
e  Wees expliciet over het mandaat van sleutelfiguren. Wat kunnen ze toezeggen, vragen of ‘eisen’ van

buurtbewoners? Hoe koppelen ze hun informatie terug? Hoe gaan ze om met vertrouwelijke informa-
tie?

Verder lezen?

Een uitgebreid overzicht van passende competenties en kwaliteiten van sleutelfiguren is te vinden
in de publicatie ‘Betrokken bewoners en betrouwbare overheid’ (Zwaard & Specht, 2013).

Een actuele en zeer volledige publicatie op dit gebied is het ‘Handboek Bewonersparticipatie’
(Fokkema & Swart - Beekhuis, 2023)
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6 Conclusie

In het innovatieproject Duurzame wijken hebben we uit vier cases lessen getrokken over klimaatrechtvaar-
digheid, de mogelijke rol van sleutelfiguren en de noodzaak van doelgroeponderzoek bij het ontwerp van
interventies in een complex speelveld. Ter afsluiting van deze praktijkgids trekken we enkele overkoepe-
lende conclusies.

Verschuiving in denken van aanbod naar vraag: de inwoner centraal

Het casestudyonderzoek liet zien dat beleidsdoelen en KPI’s, zoals het aantal huizen dat overstapt op elek-
trisch koken, een gratis verduurzamingsactie afneemt of Energielabel B bereikt, de basis vormen voor de
ontwikkeling van regelingen en andere interventies. Deze scherpe sturing op doelen staat het werken vanuit
de behoeftes van de inwoners in de weg: wat heeft een inwoner nodig om een volgende stap te kunnen zet-
ten in de klantreis voor verduurzaming? Uit het meervoudige casestudyonderzoek blijkt dat het van groot
belang is om diepgaand inzicht te krijgen in de behoeftes van de doelgroep- niet alleen op het gebied van
duurzaamheid, maar ook op andere vlakken. Dat klinkt als een open deur, maar de praktijk leert helaas an-
ders.

Starten vanuit de behoeftes van inwoners is nog belangrijker bij kwetsbare huishoudens. Bij deze huizen
staan andere problemen dan verduurzaming vooraan in de aandacht, zoals we in de case in Enschede heb-
ben gezien. In dat geval is het noodzakelijk te zoeken naar een aanknopingspunt om over verduurzaming te
praten, maar ook om waar mogelijk ondersteuning te bieden op andere thema'’s, zoals armoede. Inwoners
denken immers niet in termen van beleidsterreinen.

Rol van het sociale domein

Als uitgaan van de behoeftes van inwoners een belangrijk uitgangspunt is voor het ontwikkelen van effec-
tieve gedragsveranderingsinterventies, dan kunnen professionals die inzicht hebben in deze behoeftes een
belangrijke rol spelen bij het ontwikkelen en inzetten van deze interventies. Wanneer welzijnswerkers het
vertrouwen hebben van inwoners, kunnen ze als enige aanspreekpunt en als schakel tussen inwoner en
andere partijen (zoals de gemeente en een aannemer) fungeren, voor inwoners die dat nodig hebben en het
zelf niet kunnen.

Sociaal werkers hebben bij uitstek de competenties om de vertaalslag te maken van de maatschappelijke
noodzaak tot verduurzaming naar de leefwereld van inwoners met elk hun eigen behoeftes, vaardigheden
en persoonlijke situaties. Dit is een pleidooi voor wat De Brabander et al. ‘ecosociaal werken’ noemen: de
inzet van sociaal werkers voor “een duurzame samenleving die sociaal rechtvaardig is en de balans tussen
mens en natuur herstelt” (Richard de Brabander et al., 2024, p. 7).

Rol van inwoners: beklim de participatieladder

De verschillende cases hebben laten zien dat er verschillend gedacht wordt over ‘participatie’ bij de ener-
gietransitie. We zagen in de cases dat regelingen en beleid al vastgesteld waren, waarbij participatie en
communicatie een onderdeel waren van de beleidsuitvoering, met de eerdergenoemde concrete beleids-
doelen. Inwoners hebben echter het gevoel dat hun stem onvoldoende gehoord wordt door beleidsmakers
en politici (Haarbosch et al., 2023). Een grotere invloed op beleid voorkomt dat inwoners het gevoel krijgen
datde energietransitie hen wordt opgedrongen (Movisie, 2022) en zorgt ervoor dat regelingen afgestemd zijn
op de behoeftes van inwoners, waardoor de effectiviteit van het beleid groter wordt. Hiervoor zijn participa-
tiemiddelen nodig die andere inwoners weten te bereiken dan de bekende, typische deelnemers: theore-
tisch opgeleide, blanke, oudere deelnemers (zie kader ‘Bruggen bouwen voor inclusieve participatie’).

We hebben in Duurzame wijken geéxperimenteerd met dergelijke participatiemiddelen, waarbij het lastig

bleek om inwoners te motiveren om te participeren. De kern van het probleem is: waar vinden we de doel-
groep en waar is de doelgroep mee bezig? Uit deze vragen kun je aanknopingspunten afleiden om over ver
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duurzaming in gesprek te gaan. Aansluiten bij bestaande activiteiten en andere momenten waarop de doel-
groep samenkomt, lijkt hierbij kansrijker dan eigen activiteiten organiseren die verduurzaming als enige on-

derwerp hebben, zeker voor doelgroepen die weinig interesse hebben in dit onderwerp.

Het probleem van schaalgrootte: effectiviteit versus efficiéntie

De geleerde lessen uit deze praktijkgids leggen een dilemma bloot tussen effectiviteit van de interventies en
de middelen die de opzet en inzet van interventies vragen. Uit de voorgaande hoofdstukken kunnen drie
varianten worden afgeleid. De voor- en nadelen en de mogelijke rol die sleutelfiguren kunnen spelen zijn

hieronder samengevat.

Individueel maatwerk

Voordelen

v/ Effectief voor individuele huis-
houdens door aansluiting bij
unieke kenmerken en behoeftes

‘/Mogelijkheid om inwoners te on-
dersteunen met andere proble-
men dan verduurzaming

v Maatwerk verkleint de kans op
onrechtvaardige effecten,
mits het luisteren naar behoeftes
kan worden omgezet naar actie

Nadelen
XTijdsintensief

XDaardoor: bereik van een beperkt
aantal huishoudens

Mogelijke rol van sleutelfiguren

Professionals of vrijwilligers in de
wijk die vertrouwd worden door in-
behoeftes pei-
len, samen met inwoners een plan
maken en een link vormen met an-

woners kunnen

dere partijen als de gemeente en
bouwbedrijven.

Interventies ontwikkeld
in cocreatie met inwoners

Voordelen

\/Regelingen en interventies slui-
ten aan bij behoeftes

v Inwoners voelen eigenaar-
schap, doordat ze hebben
kunnen meedenken over de in-
richting van de regeling

Nadelen

X QOpzetten van een inclusief par-
ticipatieproces voor een rege-
ling is tijdrovend

XHet is nodig goed na te denken
over een incentive om inwo-
ners die weinig hebben met
duurzaamheid mee te laten
denken over een interventie.

Mogelijke rol van sleutelfiguren
Betrokkenen bij het participatie-
proces kunnen ambassadeurs
worden die andere inwoners kun-
nen motiveren om de regeling te
gebruiken.

One-size-fits-all-regeling of
-interventie

Voordelen

v Potentieel bereik van een groot
aantalinwoners tegen relatief be-
perkte tijdsinvestering

v Directe bijdrage aan beleidsdoel-
stellingen, mits bereik ook leidt
tot gebruik van de regeling of in-
terventie.

Nadelen

XRegelingen en interventies kun-
nen tot onverwachte weerstand
leiden of ongebruikt blijven.

XRisico’s in termen van klimaat-
rechtvaardigheid: vanaf de teken-
tafelis het lastig voorspellen wat
de effecten zijn voor groepen.

Mogelijke rol van sleutelfiguren

Sleutelfiguren kunnen meeden-
ken over de opzet van communica-
tiecampagnes, vanuit hun inzicht in
de doelgroep, rekening houdend
met representativiteit van de sleutel-

figuren.
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Wil je samen leren over klimaatrechtvaardigheid en inclusieve partici-

patie bij de energietransitie? Doe mee aan onze learning community!

In het project ‘Bruggen bouwen voor inclusieve participatie’ doen we toegepast onderzoek naar barri-
eres die participatie bij de energietransitie in de weg staan. We richten ons hierbij in het bijzonder op
jongeren en gehaaste gezinnen. In de learning community willen we samen leren over:

e communicatiestrategieén en participatiemiddelen om deze doelgroepen te bereiken
®  opzetvan participatieprocessen vanuit het perspectief van klimaatrechtvaardigheid.

Interesse? Neem contact op met Noél Schuurman (n.schuurman@saxion.nl) of bezoek voor meer
informatie de projectpagina.
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