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Voor u ligt de scriptie “Verbetering van ondernemersklimaat Kampen”. De scriptie onderzoekt de tevredenheid van bedrijven over het ondernemersklimaat van Kampen en geeft een advies om dit te verbeteren. De scriptie is geschreven in het kader van mijn afstuderen aan de opleiding Commerciële Economie aan de Hogeschool Saxion te Deventer. De opdracht is afkomstig van Kampen Partners.
De onderzoeksvraag is in samenwerking opgesteld met de begeleider vanuit het bedrijf. Dat is de citymarketeer Roeland Tameling. Na een aantal afgekeurde vraagstukken is het uiteindelijk gelukt om een mooie en belangrijke vraag te formuleren.
Ik wil graag Richard Leussink bedanken voor de begeleiding vanuit school tijdens deze afstudeerperiode. Ook wil ik Roeland Tameling bedanken voor de begeleiding vanuit het bedrijf en het laagdrempelige contact dat mogelijk was.
Veel leesplezier gewenst.
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Het probleem dat in deze scriptie wordt onderzocht gaat over tevredenheid van bedrijven in Kampen over het ondernemersklimaat. Hieruit is de onderzoeksdoelstelling ontstaan om een adviesrapport op te leveren aan Kampen Partners met daarin een advies om de tevredenheid van bedrijven over dit ondernemersklimaat te verbeteren. De onderzoeksvraag die daarbij centraal staat is: “Hoe kan Kampen Partners dmv een citymarketing aanpak de tevredenheid over het ondernemersklimaat in Kampen onder de huidige bedrijven verhogen naar een score van minimaal 6,0 op het MKB Vriendelijkste Gemeente onderzoek van 2022-2023.” Dit MKB Vriendelijkste Gemeente onderzoek is een onderzoek van MKB Nederland die eens in de twee jaar wordt gehouden en het ondernemersklimaat onderzoekt. In het onderzoek van 2021-2022 scoort Kampen het rapportcijfer 4,7 op de pijler tevredenheid.
[bookmark: _Hlk104558796]Uit de resultaten blijkt dat de bedrijven in 2019 nog tevreden waren over het ondernemersklimaat. In 2 jaar tijd is dit echter veranderd van een 7 naar een 4,7 op het MKB onderzoek. Om te onderzoeken hoe de tevredenheid van bedrijven nu is, is er gebruik gemaakt van de Net Promoter Score. Hieruit blijkt dat de bedrijven nog steeds ontevreden zijn over het ondernemersklimaat. Dit ondernemersklimaat is te verdelen in verschillende onderdelen. De tevredenheid over de verschillende onderdelen zijn onderzocht met de CES en CSAT modellen. De tevredenheid is laag bij de onderdelen verkrijgen van vergunningen, snelheid van betalen, initiatief nemen en snelheid van dienstverlening. De tevredenheid is zeer laag bij de onderdelen klantgerichtheid, afstemmen en overleggen en begrip voor ondernemers. De tevredenheid is goed bij het onderdeel digitale bereikbaarheid en de tevredenheid is redelijk bij de onderdelen telefonische bereikbaarheid, deskundigheid en betrouwbaarheid.
Voor de scriptie zijn er drie andere gemeenten en de citymarketing daarvan onderzocht. Apeldoorn heeft de focus voornamelijk op binnenstad en toeristische ondernemers. Er zijn bijeenkomsten voor deze bedrijven en de bedrijven worden meegenomen in campagnes. Zwolle heeft net als Apeldoorn een goede communicatie met de binnenstadsondernemers. Bij beide gemeenten komt dit voornamelijk door het gebruik van een binnenstadmanager. Deventer staat op plek 1 van Nederland bij de pijler tevredenheid op het MKB onderzoek. Het onderscheidende dat Deventer doet is de focus op het buitengebied. Hiermee worden alle bedrijven buiten de binnenstad bedoeld. Ook is er een ondernemershuis waar alle bedrijven welkom zijn en wordt de website goed bijgehouden. 
Uit interviews met bedrijven zijn de belangrijkste verwachtingen over het ondernemersklimaat van deze bedrijven uit verschillende sectoren duidelijk geworden. Met hulp van het Servqual model, de LEAN principes en de prioriteitenmatrix is inzichtelijk gemaakt dat bedrijven hopen dat er meer begrip voor ondernemers komt, een betere snelheid van dienstverlening komt, communicatie met ondernemers zal verbeteren, het regelen van vergunningen makkelijker wordt en meer gemeentepersoneel uit Kampen komt. 
Als advies wordt er gekozen voor de strategische optie om de focus te verbreden naar bedrijven buiten de binnenstad. Concreet betekent dit om een manager aan te nemen voor bedrijven in het buitengebied, bedrijven buiten de binnenstad bezocht worden door een marketeer van Kampen Partners en dat deze bedrijven mee worden genomen in toekomstige campagnes. Daarnaast zijn er aanbevelingen om een klantvriendelijkheidstraining te geven aan alle medewerkers van de gemeente die te maken hebben met bedrijven, de snelheid van betalen te verbeteren door gebruik van e-facturen, de website bij te houden en exitgesprekken te voeren met bedrijven die vertrekken. Als dit advies wordt uitgevoerd, zal de tevredenheid van bedrijven over het ondernemersklimaat verbeteren. 
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[bookmark: _Toc100337069][bookmark: _Toc106399555]1 Bedrijfsomschrijving
Kampen ligt in het noordwesten van de provincie Overijssel met ruim 50.000 inwoners. Het is een historische stad waar veel te beleven is. De (city)marketing voor Kampen wordt uitgevoerd door Kampen Partners. In 2015 is Kampen Partners opgericht om zich bezig te houden met marketingactiviteiten op het gebied van wonen, toerisme, erfgoed, cultuur, recreatie en ondernemen. De positionering die Kampen hanteert is “Hartelijke Hanzestad met historie aan de IJssel”. Kampen Partners heeft de taak om dit regionaal en nationaal bekend en herkenbaar te maken (Kampen Partners, 2019).
[bookmark: _Toc100337070][bookmark: _Toc106399556]1.1 Missie van Kampen Partners
In het strategisch plan voor 2021-2025 van Kampen staat de missie als volgt beschreven: “Kampen Partners zorgt voor duurzame, betekenisvolle marketing van Kampen. En dus dragen we actief bij aan de leefbaarheid, aantrekkelijkheid en welvarendheid van Kampen, door te bouwen aan een beter imago en een sterk merk, mee te werken aan gebiedsontwikkeling en bewoners, bezoekers en bedrijven de weg te wijzen.” (Kampen Partners, 2021).
[bookmark: _Toc100337071][bookmark: _Toc106399557]1.2 Visie van Kampen Partners
De visie van Kampen Partners is als volgt geformuleerd in het strategisch plan: “Brede welvaart in Kampen.” Iedere inwoner van de gemeente Kampen ervaart in 2025 profijt van onze activiteiten. Dat vertaalt zich in een stijging van het ‘Bruto Lokaal Geluk’, oftewel brede welvaart. Niet alleen in de zin van kortstondig plezier, maar vooral door bij te dragen aan betekenisvol leven in Kampen. We ontwikkelen onze Hanzestad tot de duurzame, hartelijke gemeente met uniek erfgoed, passende voorzieningen en een identiteit waar we met recht trots op zijn (Kampen Partners, 2021).

[bookmark: _Toc100337073][bookmark: _Toc106399558]2 Probleembeschrijving
Voor het onderzoek is het belangrijk om het probleem goed in beeld te hebben. In dit hoofdstuk wordt het probleem dat Gemeente Kampen heeft daarom uitgebreid beschreven. Hierdoor wordt het duidelijk wat het probleem is, wie het probleem heeft, wat de aanleiding van het probleem is, wanneer het een probleem is, waar het probleem zich voordoet en waarom het een probleem is. 
[bookmark: _Toc100337074][bookmark: _Toc106399559]2.1 Wat is het probleem?
Uit het MKB Nederland Vriendelijkste Gemeente onderzoek van 2020-2021 blijkt dat de ondernemingen niet tevreden zijn over het ondernemersklimaat in Kampen. De bedrijven in Gemeente Kampen geven lage cijfers op de vier pijlers van het onderzoek van MKB Nederland. Dat zijn de pijlers tevredenheid over het ondernemersklimaat, imago van de gemeente, communicatie en beleid van de gemeente en prijs-kwaliteitsverhouding van de gemeente. Dit is een probleem, zeker aangezien Kampen ook een hartelijke stad voor bedrijven wil zijn. 	Comment by Richard Leussink: Welke 4? 
[bookmark: _Toc100337075][bookmark: _Toc106399560]2.2 Wie heeft het probleem?
In eerste instantie is het een probleem van Gemeente Kampen. Als gemeente heb je de taak om een goed klimaat te creëren voor de bedrijven die er gevestigd zijn. Voor dit soort zaken is een goede marketing nodig. Daar is Kampen Partners voor. Kampen Partners heeft de adviserende rol en zet de middelen in om het merk Kampen te verbeteren. Daarnaast is het een probleem voor de drie doelgroepen van Kampen. De drie doelgroepen zijn de bewoners, bezoekers en bedrijven. Als andere gemeenten een beter ondernemersklimaat hebben, willen bedrijven uiteindelijk verhuizen naar een andere gemeente. Dat maakt het een probleem voor de bewoners. Veel van de inwoners werken bij bedrijven die in Kampen zijn gevestigd. Als die bedrijven naar een andere gemeente gaan, moeten de inwoners mee verhuizen of langer reizen. Ten slotte is dat een probleem voor de bezoekers, want minder bedrijven betekent ook dat er minder te doen is in de stad of in ieder geval minder belastingopbrengsten en daardoor druk op het voorzieningenniveau.
[bookmark: _Toc100337076][bookmark: _Toc106399561]2.3 Wat is de aanleiding van het probleem?
De aanleiding van het probleem is niet duidelijk. Blijkbaar zijn de onderdelen van het ondernemersklimaat verslechterd tussen 2019 en 2020. Waardoor dit komt is niet duidelijk.
[bookmark: _Toc100337077][bookmark: _Toc106399562]2.4 Wanneer doet het probleem zich voor?
Het probleem is ontstaan in het jaar 2019. Er is bekend dat bij het MKB onderzoek over 2018-2019 Kampen nog een 7 scoorde op de pijler tevredenheid. In 2020-2021 kwam het cijfer uit op een 4,7. In dat tussenjaar is het probleem dus ontstaan.
[bookmark: _Toc100337078][bookmark: _Toc106399563]2.5 Waar doet het probleem zich voor?
Het probleem doet zich voor bij een groot deel van de bedrijven in Kampen. De bedrijven die ontevreden zijn, zijn gevestigd in Kampen. Kampen Partners houdt zich ook uitsluitend bezig met citymarketing in Kampen.
[bookmark: _Toc100337079][bookmark: _Toc106399564]2.6 Waarom is het een probleem?
Er zijn meerdere redenen waarom het een probleem is dat Kampen laag scoort op het rapport van MKB Nederland. Het blijkt dat de bedrijven in Kampen niet tevreden zijn over Gemeente Kampen. Door deze lage score op het MKB onderzoek is er daardoor ook nog eens een goede kans dat een bedrijf kiest om zich niet in Kampen te vestigen. Het grotere probleem zit echter dichterbij. De kans dat bedrijven weggaan uit Kampen naar een gemeente in de buurt lijkt reëel als het ondernemersklimaat wordt vergeleken met het ondernemersklimaat van gemeenten in de buurt. Minstens zo belangrijk is de ambitie om het Bruto Lokaal Geluk van mensen in Kampen te verhogen. Niet alleen voor mensen die er wonen, maar ook voor mensen die er werken en ondernemen. Het is daarom van belang om de ondernemers in Kampen tevreden te hebben.	Comment by Richard Leussink: Waaruit blijkt dit, of is dit een aanname en van wie dan?

[bookmark: _Toc100337072][bookmark: _Toc106399565]2.7 Aanleiding 
Kampen Partners verzorgt de citymarketing voor Kampen. Dit wordt gedaan voor drie doelgroepen. Die doelgroepen zijn bewoners, bezoekers en bedrijven. 
Kampen is zoals eerder beschreven een stad met veel historie. Voor bedrijven is het echter een stad met een vrij lage score op het vestigingsklimaat. Kampen scoort een 6,2 terwijl het Nederlands gemiddelde een 6,3 is (Waarstaatjegemeente.nl, 2022). Het is geen enorm verschil, maar het gaf wel aanleiding om verder te kijken naar wat de bedrijven van gemeente Kampen vinden. 	Comment by Richard Leussink: Wiens waardeoordeel is dit?. Kijk uit met dit soort waardedetermen die je gebruikt zonder bron of achtergrondbewijs. Het is een subjectief gegeven, ik vind Kampen misschien wel helemaal niet mooi
Haal in de hele scripte dit soort subjectieve en niet onderbouwde waardebegrippen eruit. Wees objectief en neutraal als onderzoeker!
Eens in de twee jaar publiceert MKB Nederland een rapport met daarin de vriendelijkste gemeenten van Nederland. Dit is het grootste Nederlandse onderzoek naar het lokale ondernemersklimaat waar 20.000 ondernemingen aan meedoen (MKB Nederland, 2022). Gemeente Kampen is niet te vinden in dit rapport van 2020-2021. De oorzaak daarvan is dat MKB Nederland alleen de top 100 bekend maakt. Gemeente Kampen valt buiten deze top 100. Het is duidelijk dat Kampen daar niet tevreden mee is en verandering wil zien. Want Kampen wil ook een hartelijke stad voor ondernemers en andere werkgevers zijn. In 2023 komt er een nieuw rapport over 2022 en 2023.
Het onderzoek van MKB Nederland is gebouwd op 4 pijlers. Bij 3 van deze 4 pijlers staat Kampen op de laatste plek van de provincie. Ook op de totale ranglijst van de provincie Overijssel eindigt Kampen op de laatste plek. De eerste pijler gaat over de tevredenheid van de ondernemers. Kampen scoort een 4,7 van de 10 op deze pijler. Dit is het laagste cijfer van de provincie en ook de enige onvoldoende van de provincie.
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[bookmark: _Hlk103089813]Tabel Provinciale ranglijst voor de pijler tevredenheid (MKB-Nederland, 2021)
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Tabel Provinciale ranglijst voor de pijler imago (MKB-Nederland, 2021)

Op de tweede pijler, het imago van de gemeente, staat Kampen op een 10e plaats van de 25. Dit is minder slecht dan de uitkomst over de tevredenheid over Kampen. Die uitkomsten zijn hierboven te zien in de tabel. Om het imago te meten was er aan alle ondernemers in een gemeente gevraagd welke gemeente men het meest MKB vriendelijk vindt. Ze mochten hierbij niet hun eigen gemeente noemen.	Comment by Richard Leussink: Niet van imago en ik zie dar geen 10e plej
De overige twee pijlers zijn echter wel weer zorgwekkend. Voor de pijler communicatie en beleid is er aan alle ondernemers gevraagd of hun gemeente een aanspreekpunt heeft voor ondernemers, structureel overleg voert met lokale ondernemersorganisaties, zich inzet om regeldruk te verminderen, zich inzet voor een veilige bedrijfsomgeving, specifiek beleid heeft voor het mkb, voorgenomen beleid vooraf toetst bij ondernemers, beleid heeft voor startende bedrijven, ondernemers actief informeert bij werkzaamheden in de omgeving en of het ondernemersfondsen faciliteert. Kampen scoorde, net als bij tevredenheid, weer het laagste van alle gemeenten in Overijssel. 
De laatste pijler is de pijler met de beoordeling prijs-kwaliteitsverhouding. De ondernemers werd gevraagd om met een rapportcijfer tussen de 1 en 10 aan te geven of de gemeente genoeg investeert in voorzieningen voor ondernemers. Kampen scoort een 3,8 op deze pijler en staat ook bij deze pijler onderaan. Kampen heeft net als Staphorst een onvoldoende.
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Provinciale ranglijst voor de pijler prijs-kwaliteitsverhouding van de gemeentelijke lasten (MKB-Nederland, 2021)
[image: Afbeelding met tafel

Automatisch gegenereerde beschrijving]Het is ook bijzonder als deze resultaten vergeleken worden met het vorige onderzoek van MKB Nederland. Dat onderzoek gaat over 2018-2019. Bij dit onderzoek scoorde Kampen op de pijler tevredenheid over ondernemersklimaat nog een 7,0, hieronder aangegeven onder de naam “ondernemersklimaat”. In deze korte tijd heeft er dus een achteruitgang plaatsgevonden op het gebied van tevredenheid. Op de pijler communicatie en beleid is Kampen ook achteruitgegaan vergeleken het vorige onderzoek. Op de pijler imago is Kampen vooruitgegaan, maar op de pijler prijs-kwaliteit is Kampen weer gezakt van een 6,3 naar een 3,8. (MKB-Nederland, 2021).
	Comment by Richard Leussink: Waar is de teveredehei als pijle als ik deze 3 zie?
[bookmark: _Hlk103095571]





Resultaten onderzoek 2018/2019 vergeleken met resultaten 2020/2021 (MKB-Nederland, 2021)
[bookmark: _Toc100337081][bookmark: _Toc106399566]2.8 Doelstelling
Om een duidelijke opdracht te hebben, is er een onderzoeksdoelstelling opgesteld.
De onderzoeksdoelstelling luidt als volgt: “Voor 27 mei een adviesrapport opleveren aan Roeland Tameling van Kampen Partners met daarin een citymarketing advies om Kampen met een 6,0 of hoger te laten komen op de pijler tevredenheid van bedrijven over het ondernemersklimaat in Kampen van het 2022-2023 rapport van MKB Vriendelijkste Gemeente.”	Comment by Richard Leussink: Tevredenheid over wat?

[bookmark: _Toc100337083][bookmark: _Toc106399567]2.9 Centrale Onderzoeksvraag

[bookmark: _Hlk106378520]Hoe kan Kampen Partners door middel van een citymarketing aanpak de tevredenheid over het ondernemersklimaat in Kampen onder de huidige bedrijven verhogen naar een score van minimaal 6,0 op het MKB Vriendelijkste Gemeente onderzoek van 2022-2023.	Comment by Richard Leussink: Over wat?

[bookmark: _Toc100337084][bookmark: _Toc106399568]2.10 Deelvragen

1. Wat doet Kampen Partners op het moment aan citymarketing voor bedrijven?
2. Wat vinden bedrijven van het huidige ondernemersklimaat van Kampen?
3. Welke onderdelen van het ondernemersklimaat zorgen voor de lage tevredenheid van bedrijven in Kampen? 
4. Wat doen gemeenten die hoog scoren op het MKB onderzoek anders wat betreft citymarketing voor bedrijven?
5. [bookmark: _Hlk100154449]Wat zijn de verwachtingen van bedrijven over het ondernemersklimaat van Kampen?

[bookmark: _Toc106399569]3 Theoretisch Kader
In dit hoofdstuk worden de begrippen en modellen uitgelegd die van belang zijn voor het beantwoorden van de deelvragen. Voordat deze begrippen en modellen worden uitgelegd, volgt er eerst een overzicht waarin te zien is welke begrippen en modellen bij welke deelvraag horen.

[bookmark: _Toc100337086][bookmark: _Toc106399570]3.1 Begrippen en modellen per deelvraag
1 Wat doet Kampen Partners op het moment aan citymarketing voor bedrijven?
Begrippen: citymarketing Model: SWOT analyse (alleen SW)
2 Wat vinden bedrijven van het huidige ondernemersklimaat van Kampen?
Begrippen: Ondernemersklimaat Model: NPS
3 Welke onderdelen van het ondernemersklimaat zorgen voor de lage tevredenheid van bedrijven in Kampen?
Modellen: CES, CSAT
4 Wat doen gemeenten die hoog scoren op het MKB onderzoek anders wat betreft citymarketing voor bedrijven?
5 Wat zijn de verwachtingen van bedrijven over het ondernemersklimaat van Kampen?
Model: ServQual model, prioriteitenmatrix, LEAN filosofie

[bookmark: _Toc100337087][bookmark: _Toc106399571]3.2 Begrippen 

Tevredenheid:
Dit begrip komt voor bij deelvraag 2, 3 en 5.
Tevredenheid kent meerdere betekenissen. Het begrip kan worden toegepast op consumenten die een product ontvangen, een leraar die een oordeel vormt over een leerling of zelfs over emoties van mensen. Voor deze scriptie is het belangrijk om het begrip tevredenheid duidelijk te hebben als het betrokken wordt op bedrijven tegenover de gemeente en citymarketing van hun stad.
Als de bedrijven worden gezien als klant van Kampen Partners en Gemeente Kampen, kan de tevredenheid van deze bedrijven worden gezien als klanttevredenheid. Volgens Thomassen is klanttevredenheid de beleving van klanten die ontstaat door het vergelijken van de ervaringen met de onderneming met de wensen die men heeft (Hannink, 2012). De klanten zijn voor dit onderzoek eigenlijk de bedrijven en de onderneming is in het geval van deze betekenis de Gemeente Kampen en Kampen Partners. Verder zegt Thomassen ook dat als de beleving van de klant niet aan diens wensen voldoet, dan is de klant ontevreden tot zeer ontevreden. Als de beleving de wensen overtreft, dan is de klant zeer tevreden (Thomassen, 1998). Volgens deze definities wordt de mate van tevredenheid dus bepaald door de verwachtingen te vergelijken met de beleving. Het is het verschil tussen verwachting en realiteit.
Als dit betrokken wordt op bedrijven in Kampen, is tevredenheid uit te leggen als de mate waarin een bedrijf blij is met de huidige omstandigheden in Kampen. Het gaat daarbij specifiek om de omstandigheden die van belang zijn voor bedrijven in Kampen en waar Kampen Partners met citymarketing een invloed op heeft.
In het MKB Vriendelijkste Gemeente onderzoek is tevredenheid gemeten aan de hand van een rapportcijfer over het ondernemersklimaat, gegeven door de bedrijven in Kampen. 

Ondernemersklimaat:
Dit begrip komt voor bij deelvraag 2, 3 en 5.
[bookmark: _Hlk103001149]Het ondernemersklimaat houdt het geheel in van alle dienstverlening en ondersteuning vanuit de gemeente richting de ondernemers. Buiten economische factoren die belangrijk zijn voor bedrijven, is ook een bruisende binnenstad bijvoorbeeld een belangrijke factor. Dat zorgt uiteindelijk voor meer mensen en daardoor weer meer mogelijke werknemers (Radboud Universiteit Nijmegen, 2006).
In het MKB Vriendelijkste Gemeente onderzoek is het begrip tevredenheid over ondernemersklimaat in Kampen opgesplitst in de onderwerpen begrip voor ondernemers, bereikbaarheid, omgaan met regelgeving, lokale belastingen, openbare voorzieningen, veiligheid en klantvriendelijkheid. De specifieke onderdelen zijn verder gedefinieerd als digitale bereikbaarheid, snelheid van betalen, vergunningverlening, het nemen van initiatieven, deskundigheid, telefonische bereikbaarheid, klantgerichtheid, snelheid van dienstverlening, afstemming en overleg met ondernemers, begrip voor ondernemers en betrouwbaarheid (MKB-Nederland, 2021). Al deze onderwerpen zijn uiteraard betrokken op Kampen.

Vestigingsklimaat:
Dit begrip is van belang om onderscheid te maken met het begrip ondernemersklimaat en om de aanleiding van het onderzoek beter te begrijpen.
Het vestigingsklimaat is alle factoren die bepalen hoe aantrekkelijk het is om in een gemeente een vestiging te openen. Factoren die het vestigingsklimaat bepalen zijn infrastructuur (bereikbaarheid van de locatie), opleidingsniveau van de inwoners, regels van de gemeente (vergunningen, financiële compensaties), telecommunicatie-infrastructuur (snelle draadloze communicatie middelen zoals WiFi beschikbaar), leefbaarheid (huisvestingsmogelijkheden, aanbod van huur en koopwoningen, uitbreidingsmogelijkheden van pand), de promotie campagnes van lokale gemeenten en het algehele imago van de stad (Schwab, 2015). Dit begrip is uitgelegd, omdat het een belangrijk onderdeel is voor de aanleiding van dit onderzoek en omdat het nuttig is om het onderscheid duidelijk te hebben tussen het ondernemersklimaat en vestigingsklimaat. In het verdere onderzoek zal het steeds gaan over het ondernemersklimaat. Het vestigingsklimaat heeft namelijk voornamelijk te maken met het werven van nieuwe bedrijven.

Citymarketing:
Dit begrip komt voor bij deelvraag 1 en 4.
Citymarketing is een vorm van marketing die gebruikt wordt voor steden. Het heeft veel raakvlakken met consumentenmarketing en gebruikt bijvoorbeeld dezelfde begrippen als doelgroepen, imago en campagnes. Bij citymarketing wordt er geprobeerd om een van de drie doelgroepen te verleiden om voor de stad te kiezen. De drie doelgroepen bestaan uit de drie B’s van citymarketing. Dat zijn bewoners, bezoekers en bedrijven. Over de definitie van het begrip wordt het volgende geschreven: “Citymarketing is het langetermijnproces en/of het beleidsinstrument bestaande uit verschillende, met elkaar samenhangende activiteiten gericht op het aantrekken en behouden van specifieke doelgroepen voor een bepaalde stad.” (Lombarts, 2011). Het heeft zich in Nederland ontwikkeld van normale en simpele stadspromotie tot echte citybranding. Citymarketing is door de jaren heen een complex vak geworden en is meer een mix geworden van drie disciplines. Die disciplines zijn marketing, geografie en bestuurskunde (Buursink, 1991). Een stad zit vele malen ingewikkelder in elkaar dan een product. Steden zijn nooit af en zijn in principe een verzameling van mensen. Gert-Jan Hospers schrijft in zijn colofon dat je een stad niet als een blik sperziebonen kunt aanprijzen. Het is een ingewikkelde vorm van marketing. Dit heeft ten slotte ook te maken met de bestuurskundige vraagstukken. Doordat er veel geld omgaat in citymarketing, moet de gemeente de acceptatie, uitvoering en evaluatie van het beleid goed in de gaten houden. 
Binnenstad
Dit begrip komt voor bij deelvraag 4 en 5.
Het onderzoek bevat vaak de woorden binnenstad, niet-binnenstad en buitengebied. Deze woorden hebben een letterlijke betekenis, maar voor het lezen en begrijpen van dit onderzoek is het slechts nuttig om de interpretatie van de schrijver te begrijpen die van toepassing is op de stad Kampen. 
[image: Afbeelding met kaart

Automatisch gegenereerde beschrijving]De binnenstad is het centrum van Kampen. Op de kaart hieronder aangegeven met een rode lijn om het gebied. De meeste horeca en winkels zijn gevestigd in de binnenstad. Daarnaast wonen de meeste mensen in en rondom de binnenstad, wat het gebied een veel bezocht gebied maakt. De ondernemers die op toeristen zijn gericht, zijn over het algemeen ook gevestigd in de binnenstad. Als het in het onderzoek gaat over de bedrijven en ondernemers in de binnenstad, gaat het dus over de bedrijven en ondernemers die gevestigd zijn in het centrum van Kampen. De meeste bedrijven in de binnenstad zijn Business-to-consumer bedrijven (R.Tameling, Persoonlijke Communicatie, 27 april).Kaart van Kampen met het aantal inwoners per buurt (CBS, 2021)





Buitengebied/niet-binnenstad
Dit begrip komt voor bij deelvraag 4 en 5.
Tijdens dit onderzoek komt ook veel het woord buitengebied voor. Dit is het beste uit te leggen als het verschil met de binnenstad. Bij dit onderzoek betekent het buitengebied alle bedrijven en ondernemers die niet gevestigd zijn in de binnenstad. De bedrijven in het buitengebied kunnen daardoor ook worden beschreven als niet-binnenstad bedrijven. Het buitengebied wordt vaak gebruikt als synoniem voor het platteland. Voor dit onderzoek wordt het echter gebruikt om alles buiten de binnenstad aan te geven. Het gaat hier enkel om de gebieden die nog bij Gemeente Kampen horen. De meeste bedrijven buiten de binnenstad zijn Business-to-business bedrijven (R.Tameling, Persoonlijke Communicatie, 27 april). 

[bookmark: _Toc100337088][bookmark: _Toc106399572]3.3 Modellen

SWOT analyse
Om Kampen Partners intern te onderzoeken wordt er gebruik gemaakt van de SWOT analyse. Dit model brengt de interne sterktes en zwaktes in beeld van een organisatie. De S en W staan daarom voor Strengths en Weaknesses, ofwel sterktes en zwaktes. Met de overige twee letters wordt er een extern onderzoek gedaan. De O en T staan voor externe Opportunities en Threats, ofwel kansen en bedreigingen (Verhage, 2013). Omdat het puur om een interne analyse gaat bij deze eerste deelvraag, worden slechts de sterktes en zwaktes onderzocht. De kansen en bedreigingen worden overgeslagen.	Comment by Richard Leussink: Verkeerde apa: gebruik naam auteur geen titel. Ik zie dit op meerder plekken in scriptie en in zijn geheel corrigeren.

NPS
NPS staat voor Net Promoter Score. De NPS is in 2003 ontstaan door Fred Reichheld en Bain Company die onderzochten of er een snellere manier was om feedback van klanten te krijgen. Uit dat onderzoek bleek de Net Promoter Score de oplossing. De vraag die bij de NPS gesteld wordt is: “Hoe waarschijnlijk is het dat u de organisatie zou aanbevelen aan een vriend of collega?” Deze vraag wordt vervolgens beantwoord door middel van een rapportcijfer tussen 1 en 10. Met deze uitkomsten zijn de bevraagden te onderscheiden in drie categorieën. De categorieën zijn detractors, passives en promoters (Bain Company, 2017). De Net Promoter Score wordt toegepast bij de tweede deelvraag over wat de bedrijven van het huidige ondernemersklimaat vinden.
De NPS kan variëren tussen de -100 en 100. Een NPS boven de 0 wordt vaak als goed gezien. Dit is echter niet altijd zo te stellen. Het scheelt namelijk per sector wat een goede score is voor de NPS. Bij de ene sector kan een NPS van 30 niet heel goed zijn, terwijl bij een andere sector een NPS van -10 al hoger is dan alle concurrenten (Hamilton, 2014). Dit verschil in standaard is verder uitgediept in hoofdstuk 4. Wel houdt een positieve NPS in dat er dus meer promoters zijn dan distractors. Dat is een punt dat voor elk bedrijf geldt, ongeacht de sector.

CSAT
CSAT staat voor Customer Satisfaction Score. Dit model meet de klanttevredenheid van specifieke onderdelen in een bedrijf. Door het stellen van vragen wordt de tevredenheid over een specifiek proces bepaald. De bevraagde kan een vraag beantwoorden door middel van een cijfer tussen 1 en 5, waarbij 1 zeer ontevreden is en 5 zeer tevreden (Bleuel, 2019). De Customer Satisfaction Score wordt toegepast op de derde deelvraag over welke onderdelen van het ondernemersklimaat zorgen voor een lage tevredenheid onder de bedrijven. De onderdelen van een ondernemersklimaat zijn vrij specifiek. Dit model past daarom goed bij deze deelvraag.
Bij de CSAT geldt hoe hoger de score, hoe hoger de tevredenheid is. Net als bij de NPS is er veel verschil tussen verschillende sectoren als het gaat over wat als goede score wordt gezien. Een CSAT score van 80% wordt over het algemeen gezien als de gouden standaard. Een gemeente is echter een overheidsinstelling. Dit is een hele andere soort sector dan een e-commerce of entertainment sector waar gemiddeld een CSAT score wordt gehaald van 88% en 89% (Sheth, 2021). Chavez benoemt dit verschil tussen overheidsinstellingen en andere sectoren. Hij benoemt dat de CSAT vooral handig is om met de verschillende punten te vergelijken waarop het is gebruikt en om het te vergelijken met andere overheidsinstellingen (Chavez, 2016).

CES
CES staat voor Customer Effort Score en is bedacht door Matthew Dixon, Karen Freeman en Nicholas Toman. De CES wordt gebruikt om de moeite te meten die iemand moet doen om bij een organisatie een bepaald doel te bereiken. De bedenkers kwamen erachter dat een klant meer tevreden is over een organisatie als het minder inspanning hoeft te doen (Dixon, M., Freeman, K., & Toman, N., 2010). De CES kan gemeten worden door middel van een vraag of een stelling. De bevraagde geeft bij de vraag een cijfer tussen 1 en 5 en bij de stelling geeft diegene aan of hij of zij het eens is met de stelling of niet (Chavez, 2016). De Customer Effort Score wordt net als de CSAT gebruikt bij de derde deelvraag over de ontevredenheid over specifieke onderdelen van het ondernemersklimaat. Bij verschillende onderdelen wordt er namelijk inspanning gevraagd van een bedrijf. Hier komt het CES model van pas.	Comment by Richard Leussink: Zo is het goed
Bij de CES kan de score liggen tussen de -100 en 100. Hoe hoger de CES is, hoe minder de klanten moeite hoeven te doen. Er is geen universele standaard voor wanneer het een goede Customer Effort Score is. Dat komt omdat er gebruik wordt gemaakt van verschillende schalen. Sommige bedrijven gebruiken een schaal van 1-7 en anderen weer een die van 1 tot 10 gaat. Een CES is zelfs te meten door middel van een blije, neutrale en boze emoticon. (Clark, M., Bryan, A., 2013). Er is wel duidelijkheid over een negatieve en positieve CES. Een positieve CES betekent dat de klanten, of in dit geval bedrijven, de dienst gemakkelijk kunnen gebruiken zonder veel moeite. Het betekent ook dat de problemen snel en efficiënt worden opgelost. Bedrijven zijn dus positief over het onderdeel als de CES positief is. Een negatieve CES houdt echter in dat de bedrijven meer moeite moeten doen om datgeen voor elkaar te krijgen wat ze willen. Dit maakt de bedrijven geïrriteerd (Goyal, 2021). 	Comment by Richard Leussink: Kan in theorethisch kader, maak er geentheoriebeok van maar kom hier met de verkregen inzichten óp basis van de gevonden scores. Deze strekking geledt voor elke deelvraag en maak meer gebruik van overzichtelijke tabellen dan allees achter elkaar uitschrijven

ServQual model
Met het ServQual model kan de tevredenheid van klanten worden bepaald. Het model is in de jaren 80 ontwikkeld door Zeithaml, Parasuraman en Berry. Het model omschrijft de tevredenheid van klanten als het verschil tussen de ervaring van een klant en de verwachting. Als het product of dienst niet aan de verwachting voldoet, is de klant ontevreden. Als de verwachting wordt overtroffen is de klant tevreden (Parasuraman, A., Berry, L., & Zeithaml, V., 1993). De kloof tussen verwachting en ervaring heet in dit model de GAP. Er zijn 5 GAPS. Dit zijn: GAP1. De organisatie heeft een onjuiste beeldvorming van de verwachtingen van de klant, GAP2. Onjuiste vertaling van de waargenomen verwachtingen van de klant naar product- of dienstspecificaties, GAP3. Product of dienst wordt niet geleverd volgens specificaties, GAP4. Miscommunicatie van de organisatie zorgt voor opwekken van verkeerde verwachtingen of GAP5. Ontevredenheid (Bureautromp, 2022). Het ServQual model wordt gebruikt bij de vijfde deelvraag. Deze deelvraag gaat over de welke verwachtingen de bedrijven in Kampen hebben. Het ServQual model gaat over de verschillen tussen verwachting en ervaring. Het model past daarom goed bij de deelvraag.

LEAN principes
Het ServQual model is goed te combineren met de LEAN principes. LEAN richt zich op het versnellen van processen. De 5 principes worden al sinds de jaren 50 gebruikt in de productieomgevingen en is snel door de service-industrie overgenomen. De 5 principes van LEAN bestaan uit waarde, waardestroom, flow, pull en perfectie. Bij waarde gaat het erom om de klant centraal te zetten. Bij waardestroom wordt er bepaald waar waarde wordt gecreëerd. Bij flow wordt er gekeken naar de continue doorstroming. Bij pull wordt er gekeken of dat wat gedaan wordt ook echt nodig is en bij perfectie gaat het erom om te blijven leren als organisatie en te blijven veranderen (Bureautromp, 2022). Dit model wordt toegepast bij de vijfde en laatste deelvraag. Hierbij gaat het om de verwachtingen en welke daarvan belangrijk zijn. Dit past goed bij het pull principe waar er onderzocht wordt of dat wat gedaan wordt ook echt nodig is.


Prioriteitenmatrix
Met de prioriteitenmatrix wordt er een verschil gemaakt tussen urgent of niet urgent en belangrijk of onbelangrijk. De matrix kreeg veel aandacht van Steven Covey en is een goed hulpmiddel om te plannen wat er gedaan moet worden (Limpens, 2016). Deze matrix wordt net als de LEAN principes en het Servqual model toegepast bij de vijfde deelvraag. In die deelvraag wordt onder andere de belangrijke verwachtingen gescheiden van de minder belangrijke verwachtingen. Welke verwachtingen van bedrijven dus belangrijk zijn voor Kampen Partners. Hierbij is de prioriteitenmatrix zeer nuttig, aangezien daarmee een onderscheid kan worden gemaakt tussen belangrijk en onbelangrijk.

[bookmark: _Toc106399573]4 Methode van onderzoek
In dit hoofdstuk wordt er beschreven wat er uiteindelijk wordt onderzocht, waarom dit wordt onderzocht en hoe het is onderzocht. 

Deelvraag 1: Wat doet Kampen Partners op het moment aan citymarketing voor bedrijven?
Wat? Bij deze deelvraag wordt er gekeken naar wat de organisatie al aan citymarketing doet voor bedrijven. Er wordt onderzocht met welke activiteiten Kampen Partners zich bezig houdt en wat de doelen zijn met de marketing activiteiten. Zo zijn er meerdere websites die Kampen Partners heeft opgericht. Offline platformen en bijeenkomsten zijn ook een onderdeel van de marketing van Kampen Partners. Ook wordt er bekeken welke modellen al geïmplementeerd zijn in de huidige marketing die Kampen Partners hanteert voor Gemeente Kampen. 
Waarom? Om te bepalen wat Kampen Partners moet veranderen of toevoegen aan de citymarketing voor bedrijven is het allereerst belangrijk om te weten wat er al gedaan wordt aan citymarketing voor bedrijven. Als dit in beeld is, kan er gekeken worden naar wat er beter kan. Het is dus zeer belangrijk om de huidige situatie goed in beeld te hebben voordat er naar verbeteringen gekeken wordt.
Er wordt specifiek gekeken naar de citymarketing voor bedrijven, omdat dit de doelgroep is waar de onderzoeksvraag over gaat. De sterktes en zwaktes van de interne situatie van Kampen Partners worden hierbij uiteindelijk inzichtelijk. Of iets als sterkte of zwakte wordt beschouwd heeft voor deze eerste deelvraag te maken met wat de bedrijven van de citymarketing vinden.	Comment by Richard Leussink: Dit is waarom
Hoe? Om deze deelvraag te beantwoorden is er zowel deskresearch als fieldresearch gebruikt. Kampen Partners heeft meerdere websites waar te zien is wat er voor marketing activiteiten gebeuren in Kampen. Op de sites van Gemeente Kampen en Kampen Partners is daarbij ook informatie te vinden over de huidige situatie. Voor het beantwoorden van deze deelvraag is onder andere gebruik gemaakt van de volgende websites: https://www.kampenpartners.nl/, https://www.bedrijveninkampen.nl/netwerk/kampen-partners.html en vestigingsfactoren.nl. Daarnaast is er onderzoek gedaan door MKB Nederland (MKB-Nederland, 2021). Daar is ook informatie uit te halen. Dit onderzoek is te vinden als PDF bestand en is toegevoegd bij de bronnenlijst onder de naam MKB-Nederland. Ten slotte is er voor het deskresearch toegang tot documenten die alleen beschikbaar zijn voor werknemers van Kampen Partners. Hierbij moet er gedacht worden aan een marketingplan van Kampen Partners uit 2018. Ook is er gebruik gemaakt van een strategisch plan van Kampen Partners over de periode 2021-2025. In die documenten is ook informatie te vinden over de interne situatie. Dit strategische plan is eveneens toegevoegd bij de bronnenlijst. Als er iets onduidelijk is uit deze documenten, is er de mogelijkheid om met fieldresearch informatie te verkrijgen door vragen te stellen aan de citymarketeer van Kampen Partners, Roeland Tameling. Op deze manier zijn de plannen niet verkeerd geïnterpreteerd en is er mogelijkheid om aanvulling te krijgen van de citymarketeer en tevens schrijver van de marketingplannen.	Comment by Richard Leussink: Bronnen?

Deelvraag 2: Wat vinden bedrijven van het huidige ondernemersklimaat van Kampen?
[bookmark: _Hlk103090543]Wat? Voor deze deelvraag wordt er onderzocht wat de bedrijven die gevestigd zijn in Kampen vinden van het ondernemersklimaat in Kampen. Er wordt dus gekeken wat de bedrijven vinden van de dienstverlening van Gemeente Kampen en de ondersteuning die de bedrijven ontvangen. Als factoren voor het ondernemersklimaat worden de factoren gebruikt die worden benoemd in het MKB Vriendelijkste Gemeente onderzoek. Dat is begrip voor ondernemers, bereikbaarheid, omgaan met regelgeving, lokale belastingen, openbare voorzieningen, veiligheid en klantvriendelijkheid (MKB-Nederland, 2021).
Waarom? Deze deelvraag is onderdeel van het onderzoek, omdat het nodig is om inzicht te krijgen over wat de bedrijven van de stad Kampen en van de gemeente vinden. Het doel van het onderzoek is om een advies te geven aan Kampen Partners om de tevredenheid onder de bedrijven te vergroten. Daarvoor is het van belang om goed te weten wat de bedrijven vinden van de stad. Nu zijn er slechts een paar cijfers bekend hierover, maar geen concrete inzichten. Ook is het belangrijk om dit zelf te onderzoeken, omdat de betrouwbaarheid van het MKB onderzoek in twijfel kan worden getrokken. Over het hele land doen er 20.000 ondernemingen mee aan het onderzoek en daarmee is het MKB Vriendelijkste Gemeente onderzoek het grootste Nederlandse onderzoek naar het lokale ondernemersklimaat. Voor Kampen is het onderzoek in 2020 uitgevoerd en was de onderzoekspopulatie alle ondernemers in de gemeente. Het MKB onderzoek wordt uitgevoerd met een kwantitatieve digitale enquête. De basisvragenlijst omvat in totaal 11 vragen over het ondernemersklimaat en de extra vragenlijst van de gemeente heeft 8 vragen. Ondernemers ontvangen namens Regio Zwolle, MKB Nederland en de gemeente een uitnodiging om de enquête in te vullen. Daarnaast is via sociale media en ondernemersverenigingen aandacht gevraagd voor het onderzoek. (MKB-Nederland, 2021).
Van alle ondernemers hebben 24 ondernemers de vragenlijst inclusief de extra vragen ingevuld via de link van de gemeente en 15 ondernemers hebben de basisvragenlijst ingevuld via de algemene link van MKB-Nederland. In totaal hebben hiermee 39 ondernemers aan het onderzoek meegedaan (MKB-Nederland, 2021). Volgens een zelf berekende steekproefgrootte, die bij de “Hoe” wordt beschreven, is dit niet genoeg om het onderzoek onder de ondernemers helemaal betrouwbaar te noemen. Ook is het onderzoek inmiddels een jaar oud. Door hetzelfde MKB onderzoek van twee jaar eerder is te zien dat er in een korte tijd veel kan veranderen aan de tevredenheid van ondernemers over het ondernemersklimaat. In het onderzoek van 2018/2019 scoorde Kampen namelijk een 7 op het onderzoek, waar het twee jaar later een 4,7 behaalt. (MKB-Nederland, 2021).
Hoe? Dit is gemeten door middel van fieldresearch. De Net Promoter Score speelt hier een belangrijke rol in. Door middel van dat model is de huidige tevredenheid gemeten bij bedrijven. Tijdens het onderzoek is de conclusie getrokken dat de NPS niet vergeleken kan worden met de NPS van andere bedrijven. Een uitgebreide uitleg over waarom er geen standaard score is voor wanneer een NPS goed is, wordt uitgelegd bij de “Hoe?” van deelvraag 3.
De standaard NPS vraag is: “Hoe waarschijnlijk is het dat u de organisatie zou aanbevelen aan een vriend of collega?” In de enquête wordt de NPS vraag gesteld als: “Hoe waarschijnlijk is het dat u Kampen (op basis van het ondernemersklimaat) zou aanbevelen aan een vriend of collega?” De organisatie is in dit geval Kampen en dan specifiek op het gebied ondernemersklimaat. 	Comment by Richard Leussink: Herhaling stond ook in het mto. Anders hoort dat daar
In totaal zijn er 146 bedrijven benaderd om een enquête in te vullen. De antwoorden daarop zijn gebruikt om de deelvraag te beantwoorden. Dit aantal is op de volgende manier bepaald:
[bookmark: _Hlk103091017]Voor deze enquête wordt er een foutmarge gehanteerd van 10%. Bij een marktonderzoek onder consumenten wordt over het algemeen een foutmarge gehanteerd van 5%. Bij B2B onderzoeken ligt dit percentage iets hoger (Dobronte, 2021). Vandaar de keuze voor een 10% foutmarge. Er zijn 4.595 bedrijven in Kampen. Volgens het CBS is 11,2% ZZP’er (CBS, 2022). Als deze ZZP’ers van het totaal worden afgehaald, dan komt er een getal van 4.080 bedrijven. Tegenwoordig zijn veel van deze ZZP’ers namelijk als werknemer ingehuurd bij een bedrijf. Het is daarom niet altijd een eigen bedrijf, maar een manier om meer salaris te ontvangen. Omdat hier geen cijfers over beschikbaar zijn, wordt er uiteindelijk alsnog uitgegaan van het totaal aantal bedrijven. 
Voor deze enquête wordt er een betrouwbaarheidsniveau van 80% genomen om de uiteindelijke steekproefgrootte te berekenen. Voor Kampen Partners is dit een voldoende betrouwbaarheidsniveau om een goed inzicht te krijgen in wat de bedrijven vinden van het huidige ondernemersklimaat. Met het betrouwbaarheidsniveau, de foutmarge en het aantal bedrijven kan de steekproefgrootte worden berekend. Dit komt uit op een steekproefgrootte van 41 bedrijven (Surveymonkey, n.d.). 
Het responspercentage van B2C enquêtes ligt tussen de 13 en 16%. Bij B2B enquêtes ligt dit hoger. Namelijk tussen de 23 en 32% (QuestionPro, 2021). Voor deze enquête wordt hier het gemiddelde van genomen om wat speling te geven en niet het hoogste responspercentage te verwachten. Als de steekproefgrootte 41 moet zijn en het responspercentage is afgerond naar boven 28%, dan komt het aantal te versturen enquêtes op 146,4. Afgerond zijn dit 146 bedrijven.
Uiteindelijk is de enquête in totaal 58 keer ingevuld. Dit is een hoger aantal dan bij het MKB onderzoek 2020-202. Met dit aantal is de steekproefgrootte van 41 ruim behaald. Dit hogere aantal is te verklaren door de hoeveelheid druk en herhaling. Voor de scriptie was het mogelijk om herhaalmails te sturen en te bellen naar de ondernemers. Dat komt omdat het een belangrijk onderdeel is voor de scriptie. Bij MKB Nederland is het nabellen van bedrijven niet mogelijk door de grote populatie van 20.000 ondernemers verdeeld over 351 gemeenten (MKB-Nederland, 2021). Het hoge aantal responsen maakt de enquête betrouwbaar voor dit onderzoek. De validiteit is gewaarborgd doordat de steekproefomvang groot genoeg is met 41 bedrijven.	Comment by Richard Leussink: Herhaling en hoort in mto

Deelvraag 3: Welke onderdelen van het ondernemersklimaat zorgen voor de lage tevredenheid van bedrijven in Kampen?
[bookmark: _Hlk103090476]Wat? Voor deze deelvraag wordt er dieper gekeken naar wat de bedrijven vinden van het ondernemersklimaat in Kampen. Er wordt gekeken naar de specifieke onderdelen binnen een ondernemersklimaat en welke zorgen voor lage tevredenheid. Bij de specifieke onderdelen binnen een ondernemersklimaat wordt er gebruik gemaakt van de aspecten die zijn benoemd in het MKB Vriendelijkste Gemeente onderzoek. Dat zijn de onderdelen digitale bereikbaarheid, snelheid van betalen, vergunningverlening, het nemen van initiatieven, deskundigheid, telefonische bereikbaarheid, klantgerichtheid, snelheid van dienstverlening, afstemming en overleg met ondernemers, begrip voor ondernemers en betrouwbaarheid (MKB-Nederland, 2021).
Waarom? Voor meer precieze informatie over de tevredenheid van de bedrijven over het ondernemersklimaat is de vorige deelvraag niet voldoende. Met de vorige deelvraag wordt eigenlijk de algemene tevredenheid van de bedrijven in Kampen onderzocht. Met deze deelvraag wordt er specifiek onderzocht aan de hand van het CSAT en CES model die respectievelijk de specifieke onderdelen en de moeite die bedrijven moeten doen onderzoeken.
Hoe? Deze deelvraag is beantwoord door fieldresearch. In het plan van aanpak was beschreven dat deze deelvraag door middel van interviews beantwoord zou worden. Dit is echter veranderd naar een werkwijze met enquête. Door deze deelvraag met een enquête te beantwoorden, worden er meer bedrijven betrokken. Dit maakt de uitkomsten meer betrouwbaar. De enquête die voor de vorige deelvraag naar 146 bedrijven is gestuurd, bevat ook vragen die voor deze deelvraag worden gebruikt. De enquête heeft daarmee resultaten die voor beide deelvragen worden gebruikt. 
De specifieke onderdelen worden door middel van een vraagstelling die past bij het CSAT of CES model onderzocht. Het CSAT model wordt gebruikt voor de vragen bij de onderdelen snelheid van betalen, nemen van initiatief, deskundigheid, klantgerichtheid, snelheid van dienstverlening, afstemming en overleg met ondernemers, begrip voor ondernemers en de betrouwbaarheid. Het CES model wordt gebruikt voor de vragen over de onderdelen digitale bereikbaarheid, het verkrijgen van een vergunning en telefonische bereikbaarheid.	Comment by Richard Leussink: Vermijd herhalen van mto
[image: ]Voor deze deelvraag is er gebruik gemaakt van de CES en CSAT modellen. Het analyseren van de drie modellen is echter lastig. De standaarden die gebruikt worden voor wanneer een score goed is, zijn ontstaan uit resultaten van bedrijven uit sectoren die niet lijken op de sector waar gemeente Kampen in valt. Ook is het verschil met scores tussen verschillende sectoren zeer groot. Het gaat dan over de CES en CSAT die in deze deelvraag zijn gebruikt, maar het geldt ook voor de NPS die in deelvraag 2 wordt gebruikt. Hieronder zijn de scores van het NPS model bij verschillende sectoren weergegeven. 





Retently 2022 NPS Benchmarks for B2B (Raileanu, 2022)


Bij de NPS is te zien dat de sector logistiek en transport een gemiddelde NPS heeft van 3 en de sector consulting een gemiddelde NPS heeft van 62. Het verschil wat dan goed is in een sector verschilt daardoor met 59 punten (Raileanu, 2022). Bij een NPS wordt echter een score boven de 0 vaak als redelijk gezien, aangezien er dan meer promoters zijn dan distractors. Bij de CSAT verschillen sectoren ook in scores. De standaard voor een CSAT bij de sector voedselproductie is 82% terwijl de standaard bij aanbieders van internet op 65% ligt (Staffaroni, 2019). Dit is een verschil van 17% over wat een goede score is. Ook bij de CES wordt dit als nadeel en slechte eigenschap van het model gezien (Ramshaw, 2015).
De standaarden zijn dus lastig te bepalen voor gemeente Kampen. De standaarden bij de verschillende sectoren verschillen veel en er is nergens een standaard te vinden voor de sector overheidsinstellingen. Ook zijn er geen gegevens bekend over een CES of CSAT van een andere gemeente. Het is mogelijk om de standaard aan te houden van andere sectoren, maar dit zou niet kloppen en eventueel een verkeerd beeld geven. Het is een bekend probleem dat vaker door bedrijven en andere gebruikers van de modellen wordt benoemd.
Er zijn ook positieve punten aan het analyseren van de scores. Het analyseren is handig voor het bedrijf zelf. De onderdelen kunnen gemakkelijk met 1 getal naast elkaar worden gehouden. Hierdoor is het verschil in tevredenheid goed te zien bij de verschillende onderdelen. Ook is het mogelijk om jaarlijks een onderzoek met deze modellen te doen om vervolgens te kijken of er vooruitgang is. Om deze redenen is er besloten om de modellen toch te gebruiken.	Comment by Richard Leussink: Hoe betrouwbaar en valide is deze deelvraag onderzocht?
De deelvraag is betrouwbaar en valide onderzocht, omdat er gebruik is gemaakt van de enquête die bij deelvraag 2 wordt gebruikt. Voor deze enquête is een steekproefgrootte bepaald en is een hoog genoeg aantal responsen behaald. Dit bepaalt samen uiteindelijk de validiteit en betrouwbaarheid. De validiteit is ook gewaarborgd door het gebruik van twee bewezen modellen, het CES en CSAT model.

[bookmark: _Hlk103004090]Deelvraag 4: Wat doen gemeenten die hoog scoren op het MKB onderzoek anders wat betreft citymarketing voor bedrijven?
Wat? Bij deze deelvraag wordt een onderzoek gedaan naar de citymarketing activiteiten van de concurrenten. Het gaat hierbij specifiek om de activiteiten die gericht zijn op het behouden van bedrijven. Welke activiteiten van andere gemeenten zorgen ervoor dat bedrijven meer tevreden zijn over het ondernemersklimaat en welke activiteiten verschillen veel met datgene wat Kampen Partners doet aan citymarketing. Er hoeft geen onderzoek te worden gedaan naar wie de concurrenten zijn. Deze zijn in beeld door ervaring van Kampen Partners en door het MKB Nederland onderzoek naar de vriendelijkste gemeente. Er is echter bij Kampen Partners niks bekend over wat de andere gemeenten beter doen. Er wordt een algemene vraag gesteld waarna er meer duidelijkheid komt over de activiteiten van de bedrijven. Het gaat daarbij om activiteiten als het bijhouden van de website, het contact met ondernemers, het betrekken van ondernemers bij de campagnes en het verwerken van wensen van ondernemers.
Waarom? Het is belangrijk om je concurrenten te onderzoeken. Op deze manier kan een organisatie leren van hun concurrenten en zien wat er in de praktijk werkt. Het is mogelijk om van alles te adviseren wat in de theorie zou werken, maar als blijkt dat concurrenten andere manieren gebruiken is dat beter. Het is belangrijk om te weten wat er in de praktijk werkt voor gemeenten om bedrijven tevreden te krijgen.
Hoe? Met deskresearch worden de marketingactiviteiten die geuit zijn door de verschillende gemeenten onderzocht. Dit is enkel de bovenste laag van de citymarketing, namelijk slechts de activiteiten die te zien zijn op het internet. Voor deze deelvraag wordt er bijvoorbeeld gebruik gemaakt van de websites https://www.zwolle.nl/, https://deventer.nl/, https://www.apeldoorn.nl/ en https://www.almelo.nl/. Daarnaast worden er voor fieldresearch interviews gehouden met 3 verschillende citymarketing organisaties van gemeenten die hoog scoren op het MKB Nederland onderzoek. Dat zijn de gemeenten Deventer, Zwolle en Apeldoorn. Er is gesproken met Claudia Grootkoerkamp, de directeur-bestuurder van Apeldoorn Partners. Alida Hilberdink, de brandmanager van Zwolle Marketing en Raeven Huis in ’t Veld, de online marketeer van Deventer Marketing. Deze personen zijn door de citymarketingorganisaties zelf voorgesteld, omdat deze personen het meeste met de citymarketing voor bedrijven werkzaam zijn.	Comment by Richard Leussink: Graag namen, maakt het sterker!

Deelvraag 5: Wat zijn de verwachtingen van bedrijven over het ondernemersklimaat van Kampen?
Wat? Bij deze deelvraag wordt onderzocht welke verwachtingen de bedrijven hebben betreft het ondernemersklimaat. Het gaat hierbij om de onderdelen digitale bereikbaarheid, snelheid van betalen, vergunningverlening, het nemen van initiatieven, deskundigheid, telefonische bereikbaarheid, klantgerichtheid, snelheid van dienstverlening, afstemming en overleg met ondernemers, begrip voor ondernemers en betrouwbaarheid. Daarnaast is het mogelijk voor bedrijven om een verwachting te benoemen over een ander onderdeel. Die ruimte wordt gegeven in het interview. Eigenlijk wordt de gewenste situatie geschetst door de bedrijven. Door deze situatie in beeld te hebben, kan die uiteindelijk overtroffen worden. Vervolgens wordt er een onderscheid gemaakt en wordt er beschreven welke verwachtingen belangrijk zijn. nnEr wordt een verschil gemaakt over welke verwachtingen van bedrijven wel en niet van belang zijn voor Kampen Partners en welke verwachting belangrijker of meer urgent is dan de ander.	Comment by Richard Leussink: Wat heb je dsn onderzocht, verwachtingen ten aanzien van wat/welke elementen?	Comment by Richard Leussink: Wat heb je dan hiervoor onderzocht of…..
Waarom? Het is nuttig om in te zien hoe de verwachtingen van bedrijven zijn en hoe dit staat tegenover de daadwerkelijke ervaring. Om de tevredenheid te meten is het volgens het ServQual model van belang om deze twee componenten te meten. Aan de hand hiervan is het mogelijk om een GAP te krijgen. Deze GAP maakt het probleem nog inzichtelijker. Dat is nodig om een goed advies te kunnen geven. Ook is het nodig om het ServQual model te gebruiken voordat de LEAN principes worden toegepast. Het is daarbij ook nuttig om het verschil te maken tussen de verwachtingen van bedrijven over het ondernemersklimaat die van belang zijn voor Kampen Partners en welke meer belangrijk zijn dan andere. Op deze manier worden er in het uiteindelijke advies geen verwachtingen meegenomen die eigenlijk niet zo belangrijk of niet urgent zijn.	Comment by Richard Leussink: Helemaal eens, maar waarom wijkt dit onderzoekstechisch af vavorige onderzoek. Wat heb je hiermee nog extra aan onderzoekj gedaan of heb je een ander analyse model op dat gelgd om deze uitsptraak te kunnen doen?
Hoe? Deze deelvraag is beantwoord door het houden van interviews onder 7 bedrijven. Dit getal ontstaat door een bedrijf te interviewen uit elke sector. Deze sectoren bestaan uit Lbv: Landbouw, Bosbouw en Visserij, Nen: Nijverheid en Energie, Hh: Handel en Horeca, Vic: Vervoer Informatie en Communicatie, Fdo: Financiele Diensten en Onroerend Goed, Zd: Zakelijke dienstverlening, Cro: Cultuur Recreatie en Overige Diensten (CBS, 2014). Door middel van dit fieldresearch wordt er een antwoord geschreven op deze deelvraag. Door een bedrijf uit elke sector te interviewen, wordt het onderzoek betrouwbaarder. De representativiteit zou hoger zijn geweest als er meer bedrijven waren uitgenodigd. Desondanks geeft dit een goed inzicht naar de verwachtingen van de verschillende sectoren. Het merendeel van de bedrijven wilden enkel meedoen als het interview anoniem zou zijn. Na het houden van de eerste interviews werd de conclusie getrokken dat dit een goed idee was, omdat de bedrijven hierdoor de negatieve kanten durfden te benoemen. Om deze reden is aan iedereen beloofd om de namen niet te publiceren en slechts de bedrijfsnaam te noemen. 
Of een verwachting belangrijk is wordt onderzocht door middel van de LEAN principes en de prioriteitenmatrix. Deze deelvraag past goed bij het pull principe van de LEAN principes waar er onderzocht wordt of dat wat gedaan wordt ook echt nodig is. De prioriteitenmatrix zorgt ervoor dat de belangrijke verwachtingen en veranderingen worden toegepast en de minder belangrijke verwachtingen worden afgeschreven of uitgesteld. Of een verwachting wel of niet van belang is, wordt bepaald door het te vergelijken met de overige verwachtingen en het vergelijken met de resultaten uit deelvraag 2 en 3.
[bookmark: _Toc106399574]5 Resultaten

[bookmark: _Toc106399575]5.1 Huidige citymarketing Kampen Partners
[bookmark: _Toc106399576]5.1.1 Welke bedrijven?
Kampen Partners focust met de citymarketing op drie doelgroepen. Dit worden ook wel de drie B’s genoemd. De doelgroepen zijn bewoners, bezoekers en bedrijven. De doelgroep die belangrijk is voor dit onderzoek, is de doelgroep bedrijven. Bij bedrijven gaat het zowel om nieuwe bedrijven die zich potentieel kunnen vestigen in de stad, als om bedrijven die al in de stad gevestigd zijn. Veel van de citymarketing gaat over het aantrekken van nieuwe bedrijven. Het meeste wat hiervoor gebeurt, heeft echter ook invloed op de bedrijven die al gevestigd zijn in Kampen. De huidige bedrijven is uiteindelijk hetgeen waar dit onderzoek zich op focust. Citymarketing die gefocust is op het behouden van bedrijven wordt ook wel warme citymarketing genoemd (Braun, 2008). Met koude citymarketing worden de inspanningen gericht op het trekken van nieuwkomers naar de stad (Hospers, 2010).

[bookmark: _Toc106399577]5.1.2 Huidige focus op bedrijven
Voor de periode 2021-2025 is er een strategisch plan opgesteld door Kampen Partners. Hierin worden de plannen beschreven die op het gebied van citymarketing van belang zijn voor Kampen. Aan het begin van het strategisch plan wordt de koers voor deze jaren benoemd aan de hand van 11 uitgangspunten. In het achtste punt wordt benoemd dat Kampen Partners de huidige inwoners, terugkerende bezoekers en gevestigde ondernemers aan zich wil binden (Kampen Partners, 2021, p. 5). Deze gevestigde ondernemers zijn exact de doelgroep voor dit onderzoek en daardoor is het interessant dat dit als punt wordt benoemd. Ook bij de missie van Kampen Partners wordt gesteld dat de organisatie de verschillende doelgroepen vast wil houden en aan zich wil binden (Kampen Partners, 2021, p. 11). Tenslotte wordt er nogmaals bevestigd dat Kampen Partners de ‘vaste klanten’ koestert en deze gevestigde ondernemers aan zich wil binden (Kampen Partners, 2021, p. 16).  Hoe dit gebeurt, wordt niet direct benoemd in het plan. Dit wordt verder behandeld bij een interview met de citymarketeer. 
Bij de taken van het bestuur staat onder andere dat Kampen Partners activiteiten ondersteunt en uitvoert die de economie en het bedrijfsleven in Kampen versterken, werknemers en werkgevers begeleidt, verstrekt van inlichtingen en adviezen geeft over het samenwerken met overheid en andere organisaties (Kampen Partners, 2021, p. 10). 
Volgens Kampen Partners rekenen de bedrijven die gevestigd zijn op een sterk gebiedsimago en een goed ondernemersklimaat (Kampen Partners, 2021, p. 15). Het imago van Kampen lijkt voldoende te zijn als we de uitslagen van het MKB-Nederland onderzoek bekijken, maar hoe zit het eigenlijk met het ondernemersklimaat in Kampen?

[bookmark: _Toc106399578]5.1.3 Marketingplan 2018
Aan het begin van 2018 is de opdracht aan Kampen Partners gegeven om zich niet alleen op bezoekers te richten, maar ook op andere doelgroepen zoals het bedrijfsleven. Hier wilde Kampen Partners concreet invulling aan geven door in samenwerking met de bedrijven te werken aan een reputatie als ‘ondernemersvriendelijke stad’.
In 2018 is er een marketingplan gemaakt om ondernemers te verleiden te blijven kiezen voor Kampen als vestigingslocatie. De doelstellingen van dit plan waren om bedrijven te interesseren om zich in Kampen te vestigen, de slogan 'Kampen, Hartelijke Hanzestad' echt waar te maken op alle gebieden en het opstellen van een strategie die gericht is op ondernemers die zich in Kampen hebben gevestigd. De aandachtspunten die uit een eerste overleg zijn gekomen, zijn dat de rol van de overheid verandert en dat de besluiten steeds meer in samenspraak met de ondernemers moeten worden genomen.
Voor dit marketingplan zijn er een aantal bedrijven in Kampen geïnterviewd om inzicht te krijgen in de wensen en behoeften van deze bedrijven. De geïnterviewde bedrijven gaven aan dat ze een aantrekkelijke en bereikbare binnenstad een belangrijke pijler vinden voor het ondernemersklimaat. Ook zou de samenwerking met Regio Zwolle cruciaal zijn voor een goed ondernemersklimaat. Bij de vraag waar citymarketing op gericht moet zijn, gaf 23% aan dat dit op de werving van nieuwe bedrijven gefocust moet zijn. 27% koos voor het warm onthalen van bedrijven en de overige 51% gaf aan dat de citymarketing het behouden van bestaande bedrijven als prioriteit moet hebben. Als strategische keuze heeft Kampen Partners daarom gekozen om bij de citymarketing prioriteit te geven aan het behouden van bestaande bedrijven, in de hoop dat de bedrijven niet alleen blijven, maar ook een ambassadeursfunctie vervullen richting nieuwe bedrijven. (Tameling, 2018)1

[bookmark: _Toc106399579]5.1.4 Citymarketing activiteiten
Uit dit plan zijn een aantal punten gekomen die Kampen Partners gekozen heeft om te implementeren. Hierbij is gebruik gemaakt van het business life cycle model. Dit model bestaat uit de fasen Growth, Established, Expansion, Mature en Exit (Zoltners, 2006). Niet alle punten uit het marketingplan zijn uitgevoerd. Na een korte meeting met Roeland Tameling is helder geworden wat er de laatste jaren exact is gebeurd aan citymarketing voor gevestigde bedrijven. De belangrijkste punten die daadwerkelijk zijn uitgevoerd worden hieronder benoemd;
Platformen
Een online platform BedrijveninKampen.nl waar persoonlijke verhalen van ondernemers worden gedeeld. Brugnieuws.nl is een andere website voor ondernemers. Deze website bestaat ook nog, maar hier worden minder ondernemersverhalen gedeeld. Eens per kwartaal wordt er via e-mail naar degene die zich hebben aangemeld een samenvatting gestuurd over wat er op de website is geplaatst. Eens in de maand is er een nieuwsbrief met daarin actuele berichten. Ook is er een ondernemersagenda op de website. Hierin is ruimte voor business events en bijeenkomsten. De afgelopen jaren zijn er echter niet veel bijeenkomsten geweest. Dit komt mede door Covid-19, maar ook doordat de business club in Kampen (VOC) alleen voor leden is en dus niet in de openbare agenda staat. De Vereniging Ondernemers Contacten (VOC) is niet de enige ondernemersvereniging in Kampen. Op de website BedrijveninKampen.nl worden alle ondernemersverenigingen beschreven met daarbij de contactgegevens. Roeland Tameling gaf aan dat het lastig is om de website bij te houden en dat de meeste ondernemers in Kampen niet erg geïnteresseerd zijn in de website. (R. Tameling, persoonlijke communicatie, 23 april). De websites zijn goed gebouwd en zeker de website BedrijveninKampen.nl is een platform dat goed als marketinginstrument te gebruiken is.	Comment by Richard Leussink: Heb je de websites ook zelf nog geanalyseerd op data? En of dit instrument ook vanuit data een goed marketingsinstrument is?
Er was nog een offline platform. Dit was het ondernemersplatform De Hanze. Tijdens netwerkbijeenkomsten werden aansprekende thema’s besproken zoals duurzaamheid, innovatie, marketing en trends. Op deze manier werd de binding onderling met de Gemeente Kampen versterkt en kregen nieuwe ondernemers de kans om kennis te maken met het bedrijfsleven in Kampen. Dit online platform is inmiddels opgeheven.	Comment by Richard Leussink: Waarom dan?
Jubilea vieren
Voor de mature-fase was er bedacht om jubilea van ondernemingen te vieren. Voor Gemeente Kampen levert dat free publicity, tevreden klanten en contactmomenten op. Om dit te vieren was het idee om bij jubilerende ondernemingen langs te gaan en daar een feest te maken. Dit wordt uiteindelijk 1 keer per maand gedaan door MFE. Dat staat voor Mobiele Felicitatie Eenheid. De Wethouder gaat dan naar het bedrijf toe samen met een aantal personeel van de gemeente die als gastheren fungeren tijdens het feest. Op het feest is dan een cocktailbar en ook een journalist die een stukje schrijft voor op de site van De Brug. Voor deze fase was ook het plan om een collectief verjaardagsfeest te houden met een touringcar die begeleid wordt door politiemotoren en de directeuren van de jubilerende ondernemingen langs haalt. Dit feest is echter niet doorgegaan, omdat het te ingewikkeld was en omdat de data van de KVK niet meer beschikbaar was. (R. Tameling, persoonlijke communicatie, 23 april).
Exitgesprekken
De laatste fase is de exit-fase. Volgens Kampen Partners is dit de meest onderschatte en minst benutte fase. In het marketingplan wordt beschreven dat dit bij uitstek de fase is om Kampen te onderscheiden van andere gemeenten. Het plan was om exitgesprekken te voeren met bedrijven die stoppen of vertrekken. Dit levert gegarandeerd free publicity op. Hiervoor moeten de maandelijkse uitschrijvingen worden opgevraagd bij KVK. Deze fase is uiteindelijk niet uitgevoerd de afgelopen jaren. Uit de meeting met Roeland Tameling blijkt dat er vanuit Economische Zaken te weinig animo was. Ook was het opvragen van uitschrijvingen bij de KVK duur. Het was dus lastig om dit van de grond te krijgen. (R. Tameling, persoonlijke communicatie, 23 april).	Comment by Richard Leussink: 	Comment by Richard Leussink: Met welke gedachrte dan vanuit de doelen?



[bookmark: _Toc106399580]5.1.5 SWOT analyse
[image: Afbeelding met tekst

Automatisch gegenereerde beschrijving]Voor het marketingplan is er in 2018 aan de bedrijven gevraagd wat er niet sterk is aan het ondernemersklimaat in Kampen. Uit alle antwoorden is een “woordenwolk” ontstaan, waarbij het grootste woord het vaakste werd benoemd en de kleinere woorden minder werden benoemd. De woordenwolk is hieronder te zien. Dit is een betrouwbaar onderzoek, door het hoge reactiepercentage.Er is 149 keer gereageerd door 70 verschillende bedrijven (R. Tameling, persoonlijke communicatie, 4 mei). 	Comment by Richard Leussink: aha





Woordenwolk uit marketingplan (Tameling, 2018)1
1Bron afkomstig van het intranet (niet publiekelijk toegankelijk) van Kampen Partners	Comment by Richard Leussink: Ik snap context Vn dit plaatje niet, waarom hier geplaatst en wat wil je de lezer duidelijk maken?
Een andere zwakte van het ondernemersklimaat is de te hoge regeldruk. Daarnaast is er uit een onderzoek van Telos gebleken dat het kennisniveau en de ruimtelijke vestigingsvoorwaarden van Kampen niet goed zijn (Gemeentelijke IV-3 Data, 2020). 
In het marketingplan zijn de sterktes van Kampen en het ondernemersklimaat benoemd. Sterktes van het ondernemersklimaat zijn dat het aantal opheffingen van bedrijven laag is, het opleidingsniveau hoog is, de infrastructuur en bereikbaarheid goed is en dat de werkloosheid in Kampen lager is dan de rest van Nederland. Een sterkte van de citymarketing is dat Kampen Partners een citymarketing strategie heeft. Deze is gebaseerd op de Hartelijke Hanzestad aan het water. Daarnaast heeft het ook een verschillend marketingplan voor ieder bedrijventerrein (Tameling, 2018)1.	Comment by Richard Leussink: ?	Comment by Richard Leussink: Is dat zo? Waar baseer je dat op dat het helder en passend is? Heb je dat zelf onderzocht dan als onafhankelijk onderzoeker?

[bookmark: _Toc106399581]5.1.6 Tevredenheid over Kampen Partners
Een interessant onderzoek om te benoemen, is het onderzoek over de tevredenheid van ondernemers over Kampen Partners. In 2019 is er een enquête gestuurd naar 50 ondernemers met daarin vragen voor de bedrijven. De enquête omvat 6 vragen waarop geantwoord wordt door middel van een rapportcijfer tussen de 1 en 10. Daarnaast zijn er 4 vragen waar bedrijven een open antwoord kunnen invullen. Bij de 6 vragen wordt er gevraagd of de bedrijven een rapportcijfer kunnen geven over de communicatie met Kampen Partners, de deskundigheid van de medewerkers, de kwaliteit van het geleverde werk, de dienstverlening van Kampen Partners, de hulp van Kampen Partners bij het behalen van resultaten en of Kampen Partners betrokken is met de ondernemers. Bij de open vragen wordt er gevraagd of de bedrijven de samenwerking, verbeterpunten, sterke punten en zwakke punten van Kampen Partners kunnen beschrijven. De resultaten die worden weergegeven komen uit ‘Resultaten Tevredenheidsonderzoek Kampen Partners’ welke ook is toegevoegd als bijlage, genaamd Bijlage A.	Comment by Richard Leussink: Hoort dit niet bij deelvraag 1? Gaat over kampenpartners en niet over ondernemersklimaat.
[image: ][image: ]De enquête is verstuurd naar 50 bedrijven, waarvan er 26 hebben geantwoord. Dat is een respons van iets meer dan 50%. Over het algemeen zijn er hoge cijfers gegeven over de verschillende onderwerpen. Voor de communicatie met Kampen Partners is gemiddeld een 7,8 gegeven. Hier was door 1 bedrijf een onvoldoende gegeven. 
Cijfers deskundigheid van de werknemers (Urban Solutions, 2019)
Cijfers communicatie met Kampen Partners (Urban Solutions, 2019)

De deskundigheid van medewerkers scoorde gemiddeld nog hoger met een gemiddelde van een 8. Hier werden echter wel 2 onvoldoendes gegeven zoals hierboven te zien is.
[image: ][image: ]Bij de kwaliteit van het werk was het gemiddelde cijfer een 7,7. Dezelfde 2 bedrijven die bij deskundigheid een onvoldoende gaven, hadden hier wederom een onvoldoende ingevuld.Cijfers dienstverlening (Urban Solutions, 2019)
Cijfers kwaliteit van het geleverde werk (Urban Solutions, 2019)


Op het onderwerp dienstverlening werd wederom goed gescoord met een 7,5 gemiddeld. Of Kampen Partners hielp bij het behalen van resultaten, werd wisselend gereageerd. De cijfers liggen uiteen, maar uiteindelijk is het gemiddelde goed met een 7,4. 

[image: ][image: ]Cijfers stelling Kampen Partners verleend hulp bij het behalen van resultaten (Urban Solutions, 2019)
Cijfers stelling Kampen Partners is een betrokken zakenpartner (Urban Solutions, 2019)

Zoals hierboven te zien bij de antwoorden op betrokken zakenpartner, scoort Kampen Partners wederom hoog met een gemiddelde van 7,8. Net als bij de meeste andere uitkomsten zijn er weer 2 onvoldoendes.
Er is veel te zeggen over de antwoorden op de open vragen. Over het algemeen wordt de samenwerking als positief ervaren. Ook de bereikbaarheid en de nieuwsbrief zijn goed volgens de ondernemers. Wel is er bij meerdere ondernemers ontevredenheid over de communicatie en ligt volgens sommigen de focus voornamelijk op horeca. Andere verbeterpunten zijn dat niet alles online moet gebeuren en dat het taalgebruik bij de doelgroep moet passen. Alle resultaten zijn als bijlage toegevoegd als Bijlage A.

[bookmark: _Toc106399582]5.1.7 Conclusie
In het strategische plan dat geldt voor de jaren 2021-2025 wordt er meerdere keren benoemd dat Kampen Partners een focus heeft en veel waarde hecht aan het behouden van de huidige bedrijven. Ook is er eerder een enquête gehouden onder bedrijven. Hierin geeft 51% van de bedrijven aan dat de citymarketing het behouden van bedrijven als prioriteit moet hebben.
Marketingactiviteiten die Kampen Partners uitvoert zijn het organiseren van bijeenkomsten, versturen van nieuwsbrieven en het bijhouden van een website voor bedrijven. Deze activiteiten worden echter niet allemaal goed uitgevoerd. De bijeenkomsten hebben de afgelopen jaren niet veel plaatsgevonden en de website wordt niet veel geüpdatet. 
Ten slotte is er nog gekeken naar de sterktes en zwaktes van het ondernemersklimaat en de citymarketing. Daar kwam onder meer uit dat er traag gehandeld wordt door de gemeente en er een gebrek aan kennis is. Ook is er een te hoge regeldruk. Als sterktes van het ondernemersklimaat heeft Kampen voornamelijk een goed opleidingsniveau en uitstekende infrastructuur en bereikbaarheid. Voor de citymarketing zijn er sterktes gevonden op het gebied van een duidelijke visie en een uitstekende aangepaste marketing per bedrijventerrein. Uit een tevredenheidsonderzoek uit 2019 blijkt dat de bedrijven over het algemeen tevreden zijn over Kampen Partners.

[bookmark: _Toc106399583]5.2 Mening van bedrijven over huidige ondernemersklimaat
Zoals eerder beschreven is de aanleiding voor de scriptie een onderzoek van MKB Nederland waar Kampen slechte cijfers scoorde op onder andere de tevredenheid van bedrijven over het ondernemersklimaat. Aan de hand van resultaten van een enquête wordt er in deze deelvraag onderzocht wat bedrijven vinden van het huidige ondernemersklimaat in Kampen.

[bookmark: _Toc106399584]5.2.1 Resultaten van de enquête
In de enquête worden 12 vragen gesteld. Voor deze deelvraag is alleen de eerste vraag van de enquête van toepassing. Dat is de vraag die centraal staat bij het NPS model. Bij de vraag voor NPS wordt er altijd gevraagd of de respondent antwoord kan geven door middel van een rapportcijfer. Ook bij deze enquête is dat het geval. Hieronder is te zien welke cijfers het vaakste zijn gegeven. 
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Hierboven is te zien dat 34,5% van de bedrijven die gereageerd hebben een 6 als antwoord geven. Dat zijn 20 bedrijven. Het antwoord dat daarna het vaakste gegeven wordt, is een 7. Met 13 stemmen maakt dat 22,4% van de stemmen. Het rapportcijfer 5 is 10 keer gegeven en komt daarmee op 17,2% van het totaal. Een 8 is met 13,8% door 8 bedrijven gegeven. De overige cijfers zijn beduidend minder gegeven. De cijfers 1, 2, 4, 9 en 10 zijn allen slechts 1 keer gegeven en komen daarmee elk op een percentage uit van 1,7%. Het cijfer 3 is 2 keer gegeven en is daarmee 3,4% van het geheel.

[bookmark: _Toc106399585]5.2.2 Promotors, passives en detractors
Bij de NPS wordt er, zoals eerder benoemd, onderscheid gemaakt tussen drie groepen. De detractors, passives en promotors. De detractors worden soms ook criticasters genoemd. Deze detractors of criticasters zijn bedrijven die een score tussen de 1 en de 6 hebben gegeven. Passives, of passief tevredenen, zijn bedrijven die een 7 of 8 hebben gegeven. De laatste groep zijn de promotors. Zij hebben een 9 of een 10 gegeven. Deze promotors zijn erg enthousiast over het ondernemersklimaat in Kampen. Zij zouden op basis van het ondernemersklimaat de gemeente aanbevelen aan kennissen en collega bedrijven. De groep promotors wordt gezien als de ambassadeurs van het merk (Reichheld, 2006). In dit geval Kampen. 
Passives zijn, zoals de naam al verraadt, passief in het aanbevelen. Deze groep is redelijk tevreden over de organisatie. Bij producten is het zo dat als een concurrent met een beter aanbod komt, deze groep waarschijnlijk zal overstappen. Bij een vestigingsplek voor het bedrijf is dit minder het geval. Het bedrijf verhuizen naar een andere gemeente is minder makkelijk, dan een ander product kopen. De passives zullen niet snel de gemeente aanbevelen aan anderen, maar zijn er ook niet negatief over (Reichheld, 2006).
De laatste groep zijn de detractors. Deze groep is niet tevreden over de organisatie. Dit zullen zij ook met bekenden en andere bedrijven delen. Door deze slechte ervaringen te delen zorgt deze groep voor 80% van alle negatieve mond-tot-mond reclame (Keiningham, T. L., Aksoy, L., Cooil, B., & Andreassen, T. W., 2008).

[bookmark: _Toc106399586]5.2.3 Berekening van de NPS
Om de uiteindelijke Net Promotor Score te berekenen, wordt het verschil tussen het percentage van de promotors en detractors berekend (Van Dessel, 2011). Als alle percentages van de antwoorden met een cijfer tussen de 1 en 6 bij elkaar op worden geteld, komt er een percentage van 60,2%. Er is op zowel het cijfer 9 als het cijfer 10 één keer gestemd. Beide getallen hebben een percentage over het geheel van 1,7%. Samen is dat 3,4%. De berekening in formulevorm is: Net Promotor Score= %Promotors - %Detractors. In getallen is dat voor dit onderzoek: 3,4-60,2= -56,8.

[bookmark: _Toc106399587]5.2.4 Conclusie
[bookmark: _Hlk104558983]Uit het MKB Vriendelijkste Gemeente onderzoek over 2018/2019 bleek dat de tevredenheid van ondernemers over het ondernemersklimaat in Kampen hoog was. In het MKB onderzoek eindigde Kampen met een eindcijfer van 7 op de tevredenheid van ondernemers over het ondernemersklimaat. 
Er is in 2 jaar tijd echter veel gebeurd als er gekeken wordt naar het MKB onderzoek over 2020/2021. Hierin eindigde Kampen met een 4,7 op deze tevredenheidspijler en werd daarmee laatste van de provincie. Uit de enquête die is gehouden voor dit onderzoek zijn de cijfers ook niet positief. Er is eerder benoemd dat er niet een maatstaf is voor een goede NPS uitkomst. Er is echter geen sector waar een NPS van -56,8 als redelijk wordt gezien. Ook staat er nergens in de literatuur dat zo’n lage NPS nog als positief kan worden gezien. Het is daardoor aan de hand van de NPS duidelijk dat er op dit moment een lage tevredenheid is over het ondernemersklimaat in Kampen. De bedrijven zijn niet tevreden. Over welke punten deze bedrijven niet tevreden zijn, wordt in de volgende deelvraag behandeld. 

[bookmark: _Toc106399588]5.3 Onderdelen van het ondernemersklimaat die zorgen voor lage tevredenheid
De vorige deelvraag eindigde met de zin dat er in deze deelvraag een antwoord zou komen over de specifieke ontevredenheid van de ondernemers in Kampen. In deze deelvraag wordt er gekeken naar de specifieke onderdelen van het ondernemersklimaat en bij welke onderdelen de ontevredenheid heerst. Voor meer precieze informatie over de tevredenheid van de bedrijven over het ondernemersklimaat is de vorige deelvraag namelijk niet voldoende. Met de vorige deelvraag werd de algemene tevredenheid van de bedrijven in Kampen onderzocht. Met deze deelvraag wordt er specifiek onderzocht aan de hand van het CSAT en CES model die respectievelijk de specifieke onderdelen en de moeite die bedrijven moeten doen onderzoeken. Deze modellen worden ingevuld met resultaten die afkomstig zijn uit de enquête die is gehouden onder bedrijven in Kampen. Dat zijn dezelfde bedrijven die gereageerd hebben op de NPS vraag van de vorige deelvraag.

[bookmark: _Toc106399589]5.3.1 Resultaten van de enquête
Zoals eerder benoemd, is dit dezelfde enquête die bij de vorige deelvraag van toepassing was. De eerste vraag in de enquête is de vraag voor de Net Promoter Score. De 11 vragen daarna worden gebruikt voor deze deelvraag. De betrouwbaarheid van de enquête is in de vorige deelvraag uitgelegd.
[image: ][image: ]Vraag 2, 3 en 4 hebben betrekking tot het CES model. De eerste vraag die bij het Customer Effort Score model hoort is: ‘Hoeveel moeite moet u doen om Gemeente Kampen digitaal te bereiken?’ Zoals hieronder te zien, hebben de meeste bedrijven gekozen voor weinig of verwachte moeite. Beide antwoorden hebben 39,7% van de stemmen, wat een totaal maakt van 79,4% van alle antwoorden. De optie veel moeite is 6 keer gekozen en heeft daarmee een aandeel van 10,3%. Zeer veel en zeer weinig moeite zijn beide 3 keer gekozen, wat 5,2% van het totaal is.
Hierboven is te zien dat bij de vraag over de hoeveelheid moeite die gedaan moet worden voor een vergunning, de antwoorden meer verdeeld zijn. 14 bedrijven vinden dat er weinig moeite gedaan hoeft te worden om een vergunning te krijgen. 29,8% vindt dat het veel moeite kost om een vergunning te krijgen. Dat zijn 17 bedrijven. 5 bedrijven vinden zelfs dat het zeer veel moeite kost om een vergunning te krijgen. De grootste groep, 20 bedrijven en 35,1% van het totaal, vindt dat het verkrijgen van een vergunning de verwachte moeite kost. 1 bedrijf vindt dat het zeer weinig moeite kost.
Het laatste onderdeel waar de Customer Effort Score op van toepassing is, is het onderdeel telefonische bereikbaarheid. De meeste bedrijven vinden dat het de verwachte moeite kost om Gemeente Kampen telefonisch te bereiken. In totaal heeft 41,4% van de bedrijven voor die optie gekozen. Dat zijn 24 bedrijven. Het antwoord dat daarna het meest gegeven is, is dat het weinig moeite kost. 17 bedrijven delen die mening. 17,2% vindt echter dat het veel moeite kost om de gemeente telefonisch te bereiken. Zeer weinig moeite en zeer veel moeite zijn respectievelijk door 4 en 3 bedrijven gekozen.
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[image: ][image: ]Bij de volgende vragen wordt het CSAT model gebruikt. De eerste vraag hiervoor gaat over de snelheid van betalen. 11 bedrijven zijn tevreden over de snelheid en 8 bedrijven zijn ontevreden. 2 bedrijven zijn zeer ontevreden en 2 andere bedrijven zijn zeer tevreden. De meeste bedrijven zijn neutraal tegenover de snelheid van betalen. Dit zijn 35 bedrijven. Deze bedrijven hebben geen mening over de snelheid van betalen. Dit kan zijn omdat deze bedrijven er geen ervaring mee hebben of omdat de bedrijven zowel niet tevreden als ontevreden zijn (Questionpro, 2021).

Bij het onderdeel initiatief nemen is weer waar te nemen dat er veel bedrijven geen mening hebben. 28 bedrijven hebben hier de keuze neutraal ingevuld. De optie ontevreden en tevreden zijn beide 13 keer ingevuld. 2 bedrijven zijn zeer ontevreden en 1 bedrijf is zeer tevreden.
Bedrijven in Kampen zijn overwegend positief over de deskundigheid. 37,9% van de bedrijven die de enquête hebben ingevuld, zijn tevreden. 20,7% van de bedrijven zijn ontevreden en respectievelijk 6,9% en 3,4% zijn zeer ontevreden en zeer tevreden. 31% van de bedrijven hebben geen mening.
[image: ][image: ]

Over de klantgerichtheid zijn veel bedrijven niet tevreden. 25 bedrijven hebben aangegeven ontevreden te zijn over dit onderdeel. Dat is 43,1%. 22 bedrijven hebben geen mening en slechts 8 bedrijven zijn tevreden. 1 bedrijf is zeer tevreden en 2 bedrijven zijn zeer ontevreden.
[image: ][image: ]Het volgende onderdeel is de snelheid van dienstverlening. 31% van de bedrijven is hier ontevreden over en 17,2% zijn tevreden. Dat zijn respectievelijk 18 en 10 bedrijven. 4 bedrijven zijn zeer ontevreden en 1 bedrijf is tevreden. De meeste bedrijven hebben echter geen mening. 25 bedrijven stemmen neutraal.
Uit de enquête blijkt dat het grootste deel van de bedrijven ontevreden is over het afstemmen en overleggen met de ondernemers. 44,8% van de bedrijven zijn ontevreden. 5 bedrijven zijn zeer ontevreden. Slechts 6 bedrijven zijn tevreden of zeer tevreden. 21 bedrijven stemmen neutraal.
[image: ][image: ]
Ook bij het onderdeel begrip voor ondernemers wordt er relatief veel op ontevreden gestemd. 21 bedrijven zijn ontevreden en 6 bedrijven zijn zeer ontevreden. 9 bedrijven zijn tevreden en 1 bedrijf is zeer tevreden. 36,2%, 21 bedrijven, stemmen neutraal.
De laatste vraag gaat over de betrouwbaarheid. De meeste bedrijven stemmen hier neutraal. Daarna is de optie tevreden het grootste met 27,6% van de stemmen. Gevolgd door de optie ontevreden met 20,7% en zeer tevreden met 6,9%. Geen van de bedrijven is zeer ontevreden over de deskundigheid.

[bookmark: _Toc106399590]5.3.2 Berekening en uitkomsten CES
Net als bij de Net Promoter Score werkt de berekening met een absolute score. Voor het berekenen wordt het verschil genomen van de percentages zeer weinig en weinig moeite en de percentages zeer veel en veel moeite (Dixon, M., Freeman, K., & Toman, N., 2010). De formule wordt dan: (zeer weinig moeite + weinig moeite):aantal respondenten – (zeer veel moeite + veel moeite):aantal respondenten x 100. De berekeningen zijn uitgeschreven in Bijlage O. In de tabel hieronder zijn de resultaten te zien.
	CES Scores
	Resultaat

	Digitale bereikbaarheid
	51

	Vergunningen
	-21

	Telefonische bereikbaarheid
	24



[bookmark: _Toc106399591]5.3.3 Berekening en uitkomsten CSAT
De CSAT score wordt uitgedrukt in een percentage. Dit percentage ontstaat door het aantal respondenten die zeer tevreden of tevreden hebben ingevuld, te delen door het totale aantal respondenten (Bleuel, 2019). De formule ziet er dan als volgt uit: (Aantal zeer tevreden+ aantal tevreden) : totale aantal x 100. De percentages zijn afgerond tot 1 getal achter de komma. De berekeningen zijn weergegeven in Bijlage O. In de tabel hieronder zijn de resultaten te zien.
	CSAT Scores
	Resultaat

	Snelheid van betalen
	22,4%

	Initiatief nemen
	24,6%

	Deskundigheid
	41,4%

	Klantgerichtheid
	15,5%

	Snelheid van dienstverlening
	19%

	Overleggen en afstemmen met ondernemers
	10,3%

	Begrip voor ondernemers
	17,2%

	Betrouwbaarheid
	34,5%



[bookmark: _Toc106399592]5.3.4 Scores van CES en CSAT
De CES van digitale bereikbaarheid is 51. Vergunningen scoort een -21 en de telefonische bereikbaarheid heeft een CES van 24. Het is duidelijk dat het merendeel van de bedrijven ontevreden is over hoe het aanvragen van vergunningen gaat. Bij een negatieve CES betekent het dat meer bedrijven op ontevreden en zeer ontevreden hebben gestemd dan dat er gestemd is op tevreden en zeer tevreden. Volgens de CES is de telefonische bereikbaarheid redelijk. Hier zijn niet veel mensen (zeer) ontevreden over, maar ook niet veel mensen zijn (zeer) tevreden. Bij de uitkomsten is ook te zien dat veel bedrijven bij dat onderdeel neutraal hebben gestemd. Dat verklaart de CES van dit onderdeel. De CES is positief, dus in principe is dat voldoende. Het laatste onderdeel is het digitaal betalen. Dit scoort een 51 bij de CES. Dat is een goede score als er gekeken wordt naar het minimum en maximum. Dit betekent in dit geval dat er voor elk bedrijf dat ontevreden is, er drie bedrijven zijn die wel tevreden zijn. Er zijn drie keer zoveel bedrijven tevreden dan dat er ontevreden zijn. Dit is wederom een positieve CES. 
Als de CSAT van de verschillende onderdelen met elkaar worden vergeleken, is te concluderen dat de deskundigheid met 41,4% en de betrouwbaarheid met 34,5% een veel hoger percentage behalen dan de verschillende andere onderdelen. De onderdelen snelheid van betalen en initiatief nemen scoren niet slecht met percentages van 22,4% en 24,6%. De onderdelen klantgerichtheid, snelheid van dienstverlening, afstemmen en overleggen met ondernemers en begrip voor ondernemers scoren allemaal onder de 20%. Dit is meer dan de helft minder dan het hoogst scorende onderdeel en wordt daarom als laag gezien.

[bookmark: _Toc106399593]5.3.5 Conclusie
[bookmark: _Hlk104559000]Na het toepassen van de CES en CSAT modellen valt er te concluderen dat er verschillende onderdelen zijn waar de tevredenheid laag, redelijk, goed of zeer laag is. De tevredenheid is goed bij het onderdeel digitale bereikbaarheid. De tevredenheid is redelijk bij de onderdelen telefonische bereikbaarheid, deskundigheid en betrouwbaarheid. De tevredenheid is laag bij de onderdelen verkrijgen van vergunningen, snelheid van betalen, initiatief nemen en snelheid van dienstverlening. De tevredenheid is zeer laag bij de onderdelen klantgerichtheid, afstemmen en overleggen en begrip voor ondernemers.

[bookmark: _Toc106399594]5.4 Citymarketing van andere gemeenten
Voor deze deelvraag worden 3 andere gemeenten onderzocht op basis van hun citymarketing voor bedrijven. Het is belangrijk om je concurrenten te onderzoeken. Op deze manier kan een organisatie leren van hun concurrenten en zien wat er in de praktijk werkt. Het is mogelijk om van alles te adviseren wat in de theorie zou werken, maar als blijkt dat concurrenten andere manieren gebruiken kan dat beter zijn.

[bookmark: _Toc106399595]5.4.1 De gemeenten
De gemeenten worden onderzocht door zowel deskresearch als fieldresearch. Dit gebeurt via de websites van de verschillende gemeenten en door middel van interviews met de citymarketing organisaties van de gemeenten. De gemeenten die onderzocht worden zijn Zwolle, Deventer en Apeldoorn. Per gemeente worden de uitkomsten van het onderzoek nu beschreven. Waarom deze specifieke gemeenten zijn uitgekozen, wordt beschreven aan het begin van de uitkomsten van elke gemeente.

[bookmark: _Toc106399596]5.4.2 Apeldoorn
Bij het MKB Nederland Vriendelijkste Gemeente onderzoek van 2020-2021 is Apeldoorn op de 10e plaats geëindigd. De gemeente is tweede geworden achter Barneveld bij de provincie Gelderland (MKB-Nederland, 2021). Dit is een goede score op het onderzoek. Het is daarom nuttig om te onderzoeken hoe Apeldoorn met de citymarketing ervoor heeft gezorgd dat de bedrijven tevreden zijn over het ondernemersklimaat, maar ook wat de citymarketing organisatie in het algemeen doet voor de bedrijven.
De citymarketing organisatie van Apeldoorn heet Apeldoorn Partners. In het activiteitenplan van Apeldoorn Partners voor 2022 wordt duidelijk wat Apeldoorn Partners zoal doet. Zij vermarkten de stad voor bewoners, bezoekers en bedrijven als een royale en groene stad. Dit wordt gedaan in 5 werkgebieden (Apeldoorn Partners, 2022). 
Het eerste werkgebied is stadsmarketing, branding en smart data. Dit bestaat uit contentmarketing voor websites zoals inapeldoorn.nl, netwerkbijeenkomsten en uitvoer van verschillende marketing communicatie uitingen. Het tweede werkgebied is gastheerschap en evenementen. Online gastheerschap omvat de klantenservice, maar ook de website uitinapeldoorn.nl. Het offline gastheerschap omvat het maken en uitbrengen van citymaps en cityguides en ook de organisatie en coördinatie van 50 cityhosts (Apeldoorn Partners, 2022). Zij staan op verschillende evenementen in Apeldoorn en verwelkomen gasten. Ze beantwoorden vragen, delen citymaps uit en verwijzen naar andere bezienswaardigheden, attracties en evenementen (Cityhost Apeldoorn, 2020). Voor bedrijven heeft dit nut, omdat bedrijven deze cityhosts kunnen inhuren voor een evenement (Apeldoorn Partners, n.d.). Verder is er vanuit de citymarketing organisatie ook ondersteuning bij evenementen die vanuit bedrijven worden georganiseerd. Het derde werkgebied is congres acquisitie. Hierbij wordt er een ambassadeursnetwerk opgericht met als doel om congressen naar Apeldoorn te halen. Het vierde werkgebied is aanbodontwikkeling buitengebied. Hierbij gebeuren er activiteiten om enkel de toeristische bedrijven te ondersteunen. Het laatste werkgebied is aanbodontwikkeling binnenstad. Dit is hetzelfde, alleen ligt de focus daarbij op de ondernemers in de binnenstad. (Apeldoorn Partners, 2022).

[bookmark: _Toc106399597]5.4.3 Interview Apeldoorn Partners
Het activiteitenplan en de verschillende citymarketing activiteiten die vermeld staan op de website van Apeldoorn Partners zijn onderzocht. Om meer informatie te verkrijgen over de citymarketing op bedrijven is er een interview gehouden met Claudia Grootkoerkamp. Grootkoerkamp is sinds mei 2021 werkzaam bij Apeldoorn Partners en heeft eerder 8 jaar gewerkt als brandmanager bij Marketing Oost voor Zwolle. Om het voor deze deelvraag overzichtelijk te houden, worden alleen de belangrijkste punten benoemd. Het hele interview is als bijlage toegevoegd onder de naam Bijlage C.
Voor het interview zijn er vragen gesteld die aan alle citymarketing organisaties worden gesteld, maar ook vragen die specifiek zijn voor Apeldoorn. Uit de antwoorden op deze vragen zijn meerdere interessante punten gekomen. 
Apeldoorn Partners organiseert vaak bijeenkomsten voor bedrijven. Dit gebeurt vanuit het perspectief om de bedrijven mee te nemen in de plannen en om te horen wat er speelt bij de bedrijven. Eventuele behoeftes van de bedrijven worden hierdoor inzichtelijk. Over het ondernemersklimaat en de communicatie met ondernemers wordt vooral gefocust op de binnenstad ondernemers. Dit gebeurt onder andere met een centrummanager die in contact staat met de ondernemers. Deze communicatie is ook goed bij de toeristische ondernemers. Hierbij valt te denken aan de Apenheul (dierentuin), Julianatoren (pretpark), Paleis Het Loo (bezienswaardigheid) en vakantieparken (Groot Koerkamp, 2022). 

[bookmark: _Toc106399598]5.4.4 Zwolle
Zwolle wordt een beetje gezien als de grote broer van Kampen. Het is de gemeente die het dichtste bij Kampen gelegen is met een inwonersaantal boven de 100.000. Kampen maakt zelfs deel uit van Regio Zwolle. Dit is een samenwerkingsverband van verschillende gemeenten. Hierin werken gemeenten bestuurlijk en ambtelijk samen op basis van regionale opgaven in een netwerk van ondernemers, onderwijsinstellingen en maatschappelijke organisaties (Regio Zwolle, n.d.). De bedrijven in Zwolle zijn tevreden over Gemeente Zwolle. Op het MKB onderzoek scoort Zwolle een 7,5 op de pijler tevredenheid. Volgens dit onderzoek heeft Zwolle zelfs het beste imago onder de bedrijven van de provincie (MKB-Nederland, 2021). Bij een ander onderzoek naar het ondernemersklimaat, wat later deze deelvraag nog aan de orde komt, kwam bij het vooronderzoek ook uit dat Zwolle bovengemiddeld scoort vergeleken met de rest van Nederland als het aankomt op tevredenheid van bedrijven (Huisman, R., Kamphuis, J., Verwer, M., 2018). Deze verschillende factoren die zijn benoemd, maken het interessant om de activiteiten van de citymarketing van Zwolle te onderzoeken. 
De citymarketing organisatie van Zwolle heet Zwolle Marketing. Dit is een onderdeel van Marketing Oost. Het doel van Zwolle Marketing is om te laten zien dat Zwolle experimenteel, creatief en ondernemend is. Dit wordt samen gedaan met de gemeente, ondernemers en partners in Zwolle (Zwolle Marketing, n.d.). In het Zwolle Kompas wordt beschreven dat Zwolle Marketing samen met de bedrijven in de stad de stad wil laten bloeien, met welvaart voor iedereen en met het welzijn van de planeet voor ogen. Duurzaamheid is daarbij een onderwerp dat erg belangrijk is. Een van de doelen die in dit Kompas worden beschreven is dat Zwolle Marketing de stad aantrekkelijker wil maken voor bedrijven, kennisorganisaties en specifiek kenniswerkers, pioniers en studenten (BLOC, 2022).
In 2018 is er onderzoek gedaan naar het ondernemersklimaat in Zwolle. Hierin werd onderzoek gedaan naar wat een goed ondernemersklimaat is en wat Zwolle doet om een goed ondernemersklimaat te stimuleren. Voor dat onderzoek zijn interviews gehouden met onder andere Inge Maas, de binnenstadmanager van Zwolle. Er zijn verschillende uitkomsten van dit onderzoek die interessant zijn. Zo wordt er benoemd dat de samenwerking tussen ondernemers en gemeente goed is. Er is een persoonlijke benadering en daardoor is de drempel voor bedrijven lager om contact te zoeken. Ook is er een Zwolle Fonds. Hiermee wilt Zwolle het ondernemersklimaat meer stimuleren door horeca en winkeliers te verenigen, door het geven van trainingen aan bedrijven over bijvoorbeeld sociale media en door samen met bedrijven te kijken naar wat er kan veranderen aan de binnenstad (Huisman, R., Kamphuis, J., Verwer, M., 2018).
Een ander onderzoek dat interessant is voor deze deelvraag, is een onderzoek van Dr. Erik Braun. Hij is Associate Professor of Marketing bij de Erasmus Universiteit in Rotterdam. Hierin worden meerdere aspecten van de citymarketing van Zwolle onderzocht. Een belangrijk punt uit dit onderzoek is dat het belangrijk is dat de citymarketingambities breed moeten worden gedeeld. Als de meerderheid de ambitie omarmt, kan het belanghebbenden verbinden en activeren om bij te dragen aan deze citymarketingambitie. In 2018 is er gekozen om als leidraad voor de citymarketing ‘experimentele Hanzestad’ te kiezen. Dit is ook terug te zien bij het ECO doel van Zwolle dat, zoals eerder benoemd, bestaat uit experimenteel, creatief en ondernemend. Hierdoor krijgen ondernemers ruimte om te experimenteren. Deze experimenten kunnen soms controversieel zijn of het kan schuren tussen oude en nieuwe ideeën. De citymarketing moet dan juist daarvoor een draagvlak zijn (Braun, 2018).
[bookmark: _Toc106399599]5.4.5 Interview Zwolle Marketing
Met Zwolle Marketing is, net als bij Apeldoorn Partners, een interview gehouden. Het interview is met Alida Hilberdink. Zij is sinds augustus brandmanager bij Zwolle Marketing. Alle inhoud hieronder is afkomstig uit het interview. Dit interview is terug te vinden als transcript bij Bijlage D.
Net als bij Apeldoorn is de citymarketing die voor bedrijven wordt gedaan, niet op alle bedrijven gericht. Het is voornamelijk op de vrijetijdseconomie gericht. Hier zijn ook de campagnes op gericht. Voor de ondernemers in de binnenstad is er een Zwolle Fonds zoals eerder benoemd. Samen met het Zwolle Fonds houdt Zwolle Marketing dan campagnes. Een voorbeeld daarvan is de campagne “Koop Lokaal”. Deze werkzaamheden voor de vrijetijdseconomie ondernemers en de binnenstad ondernemers wilt Zwolle Marketing wel uitbreiden naar de bedrijven op bedrijventerreinen op termijn.
Zwolle Marketing heeft nauwe lijnen met de bedrijven. De organisatie zit in verschillende overlegstructuren en is daarmee een van de partners naast de ondernemers. Daarbij neemt Zwolle Marketing vooral een adviserende rol aan door te zeggen welke trends en ontwikkelingen er gaande zijn. 
Zwolle Marketing organiseert veel congressen. Er wordt gejaagd op grote congressen om die in Zwolle te laten plaatsvinden. Dit is een handige activiteit, aangezien het Zwolle op de kaart zet. Mensen die een congres bezoeken, bezoeken vaak ook nog andere dingen In de stad. Helemaal als het meerdaagse congressen zijn. Op die manier wordt Zwolle in de kijker gezet en worden het eventueel herhalingsbezoekers of mensen die hier hun bedrijf willen hebben. 
Een belangrijk onderdeel van Zwolle Marketing is het evalueren van de campagnes. Van te voren worden er KPI’s opgesteld (Key Performance Indicators) en wordt dat geanalyseerd. Hierbij wordt er gekeken of de uitkomsten gewenst zijn en of de werknemers binnen Zwolle Marketing tevreden zijn over de campagne. 

[bookmark: _Toc106399600]5.4.6 Deventer
Gemeente Deventer kon niet ontbreken bij dit onderzoek. Het is de gemeente die bij het MKB Vriendelijkste Gemeente onderzoek van 2020-2021 het hoogste scoorde van alle gemeenten van Nederland op de pijler die het belangrijkste is voor deze scriptie. Het gaat dan om de pijler tevredenheid waar Deventer een 8 scoort. Deventer scoort op de andere pijlers ook hoog en bij de pijler lokale lasten wordt het eveneens eerste van Nederland. Uiteindelijk wordt het derde op de volledige ranglijst waarbij alles is gecombineerd. Alleen Eindhoven en Almere scoren hoger (MKB-Nederland, 2021). Die twee gemeenten hebben echter veel meer inwoners dan Kampen en worden daardoor minder relevant. De goede resultaten op het MKB onderzoek en de soort gemeente maken Deventer een zeer interessante gemeente voor dit onderzoek.
De citymarketing organisatie van Deventer heet Deventer Marketing. Zij stimuleren en faciliteren initiatieven die bijdragen aan een onderscheidende positionering en identiteit van Deventer als authentieke, eigenwijze en vernieuwende Hanzestad. De organisatie is zowel bezig met citymarketing als met citybranding. De citybranding houdt in dat de organisatie de beeldvorming en imago van Deventer willen beïnvloeden. Met de citymarketing gaat het om het aantrekken en behouden van bewoners, bezoekers en bedrijven. De organisatie zet zich in voor het hele grondgebied van de gemeente. Daarbij gaat het om zowel het binnen- als het buitengebied. Volgens Deventer Marketing is die combinatie van binnen- en buitengebied de kracht van Deventer (Deventer Marketing, 2022). 
Deventer wordt door de citymarketing organisatie gepositioneerd als een aantrekkelijke plek om te ondernemen en werken. Dit wordt gedaan door in te zetten op samenwerking met bedrijven, netwerkorganisaties en onderwijsinstellingen. Vervolgens worden zij weer gestimuleerd om in hun eigen communicatie en activiteiten op te treden als zijnde ambassadeur van Deventer. Hiermee heeft Deventer Marketing goedkope, maar goede marketing. Een onderscheidende activiteit daarbij is het gebruik van een logo voor bedrijven. Bedrijven kunnen dit “inDeventer” logo aanvragen en gebruiken en laten daarmee een eenheid zien in de communicatie (Deventer Marketing, 2022). 
Deventer Marketing heeft voor bedrijven een speciale website. Dit is de website ondernemen-indeventer.info. Een website voor bedrijven is op zichzelf niet heel bijzonder. De meeste citymarketing organisaties hebben een website voor bedrijven. Ook Kampen. Wat wel bijzonder is, is dat deze website goed up to date is. Het is een website met relevante evenementen die in de toekomst eraan komen en recente artikelen (Deventer Marketing, 2022).

[bookmark: _Toc106399601]5.4.7 Interview Deventer Marketing
Het interview is gehouden met Raeven Huis in ’t Veld. Het hele interview is uitgeschreven als transcript in Bijlage E. 
De communicatie met bedrijven is goed. Er is een ondernemershuis waar ondernemers met hun vragen terecht kunnen. Daar zijn verschillende activiteiten, borrels en dergelijke waar de citymarketing organisatie ook aanwezig is. Voor bedrijven is dat ook een plek waar ze gewoon even kunnen ventileren of overleggen over wat het beste is om te doen in bepaalde situaties.
De website voor bedrijven wordt, zoals eerder benoemd, goed bijgehouden. Hier komen veel evenementen van verschillende bedrijven op en ook andere informatie wordt daar vaak gedeeld. Maandelijks heeft Deventer Marketing een vergadering met de verschillende marketeers van bedrijven om te bekijken waar zij als bedrijf op het moment mee bezig zijn en wat er op de planning staat. Voor deze website worden ook interviews afgenomen zodat andere bedrijven en mensen het ondernemersklimaat van Deventer goed leren kennen. Die interviews komen niet alleen op de website, maar worden ook in een huis aan huis krant bezorgd aan de bewoners van Deventer zodat zij ook kennis maken met dit goede ondernemersklimaat.
Verder is de citymarketing organisatie veel bezig met campagnes waarmee ze zich willen onderscheiden. Zo was er afgelopen november een “Week van de ondernemer” waarin ondernemers in het zonnetje worden gezet. Daarnaast is er altijd een zomercampagne en een wintercampagne. Daarbij worden er samen met de bedrijven projecten opgezet. Een voorbeeld daarvan is de campagne “Deventer bloeit”. Hiervoor worden ook verschillende activiteiten georganiseerd, zoals een cursus voor bedrijven over het opzetten van een website.
Wat Deventer Marketing het meest onderscheidt van de andere citymarketing van gemeenten is de focus op het buitengebied. Als organisatie is het actief bezig om bedrijven in het buitengebied te betrekken bij de marketing. Deze bedrijven worden net als de binnenstad ondernemers en toeristische ondernemers betrokken bij de campagnes. De bedrijven worden bezocht en er wordt gekeken wat zij als bedrijf willen. De bedrijven in het buitengebied zijn daar erg blij mee en verrast positief dat zij deel mogen uitmaken van de marketing uitingen. Er zijn zelfs dorpen om Deventer heen die contact opnemen met Deventer Marketing met de vraag of zij ook mee mogen doen met de verschillende campagnes. Ook heeft de gemeente speciale accountmanagers voor de ondernemers in het buitengebied. Deze staan in nauw contact met de bedrijven buiten de binnenstad. Bedrijven in het buitengebied worden bezocht om te bekijken wat er bij die bedrijven speelt. Zoals bij het deskresearch duidelijk werd, is Deventer Marketing echt van mening dat het buitengebied en de binnenstad elkaar versterkt. En vice versa. 

[bookmark: _Toc106399602]5.4.8 Conclusie	Comment by Richard Leussink: Ik zie hieronder weer een samenvatting /herhaling, maar presenteer generieke inzichten in wat je kunt leren over goede aanpak om ondernemersklimaat te beinvoeden op basis van dit deel onderzoek. Wat zijn de algehele inzichten die helpen bij een op te stellen aanpak?
[bookmark: _Hlk104559100]Het belangrijkste inzicht dat uit deze deelvraag is gekomen, is de focus van Deventer Marketing op het buitengebied. Deventer scoort het hoogste op de pijler tevredenheid van alle gemeenten bij het MKB onderzoek (MKB-Nederland, 2021). Deze aanpak lijkt daar invloed op te hebben. Het gebruik van een manager voor deze bedrijven in het buitengebied werkt goed om te weten wat er speelt bij de bedrijven. Andere inzichten zijn de vele (themagerichte) bijeenkomsten van Apeldoorn Partners, het evalueren van campagnes en congressen van Zwolle Marketing en het ondernemershuis van Deventer Marketing.


[bookmark: _Toc106399603]5.5 Verwachtingen van bedrijven over het ondernemersklimaat
Voor het beantwoorden van deze vraag zijn er interviews gehouden met 7 verschillende bedrijven. Deze bedrijven zijn uitgekozen op de sector waarin ze zich bevinden. De bedrijven kregen 1 belangrijke vraag om te beantwoorden. Vervolgens werd er doorgevraagd naar aanleiding van het antwoord en volgde er meer uitleg. De vraag die gesteld werd aan de bedrijven was: “Welke verwachting of wens heb je als bedrijf over het ondernemersklimaat in Kampen?” De uitkomsten die interessant zijn, worden nu benoemd. Alle interviews zijn getranscribeerd en zijn te lezen in Bijlage F tot en met L.

[bookmark: _Toc106399604]5.5.1 Uitkomsten interviews
Tijdens het interview met Van Der Weerd Landbouwmachines, uit de sector landbouw, visserij en bosbouw, werd duidelijk dat het aanvragen en verkrijgen van vergunningen niet altijd makkelijk gaat. De conclusie van Van Der Weerd luidde echter dat dit bij elke gemeente wel het geval zou zijn (Bijlage F). Tijdens het tweede interview kwam ditzelfde beeld over een gemeente eigenlijk naar voren. Dekker Elektrotechniek, welke onder de sector nijverheid en energie valt, was van mening dat elke gemeente de ondernemer tegen zou werken. Zij ervaarden dat de gemeente de ondernemers tegenwerkt in vrijwel alles en de ondernemers zeker geen hulp krijgen (Bijlage G). Het interview erna had een compleet andere sfeer. Het was louter positief wat benoemd werd door de spreker van Lunchroom ’t Trappetje. Dit restaurant valt onder de sector handel en horeca. Het opstarten van het bedrijf en aanvragen van vergunningen heeft positieve ervaringen achter gelaten. Er is een goede balans qua evenementen in de binnenstad en het contact met de gemeente is uitstekend geregeld met een goede binnenstadmanager en een behulpzame stichting voor de horeca genaamd SHK (Bijlage H). Deze positieve golf verdween weer toen er gesproken werd met het taxibedrijf Brink welke valt onder de sector vervoer, informatie en communicatie. Dit bedrijf ondervindt een probleem met bereiken van de binnenstad met de taxi en wordt daarbij niet geholpen door de gemeente. De communicatie is slecht, de snelheid van de dienstverlening is niet goed en ook de telefonische bereikbaarheid liet te wensen over (Bijlage I). Voor de sector financiële dienstverlening is er gesproken met Meuleman Makelaardij. Hier kwam als belangrijkste verbeterpunt uit dat de reactiesnelheid op vragen en dergelijken traag is. Het duurt vaak 5 tot 10 werkdagen voor er een reactie komt vanuit de gemeente (Bijlage J). Uit het gesprek met Netfort, die bij de sector zakelijke dienstverlening hoort, werd duidelijk dat het bedrijf niet echt negatieve ervaringen had met de gemeente (Bijlage K). Ten slotte is er gesproken met sportcentrum Leef voor de sector overige diensten. Zij zijn zeer ontevreden over de gemeente. Zowel over het begrip voor ondernemers, als de dienstverlening en samenwerking met de gemeente. Een interessante tip die gegeven werd, is om werknemers aan te nemen bij de gemeente die in Kampen wonen (Bijlage L). 
Uiteindelijk geeft dit de volgende verwachtingen: 
1. Meer begrip voor ondernemers 2. Betere snelheid van dienstverlening 
3. Telefonische bereikbaarheid verbeteren 4. Communicatie met ondernemers verbeteren  
5. Personeel aannemen dat in Kampen woont 6. Makkelijker geven van vergunningen	Comment by Richard Leussink: Dit had ik dus in h5.4.4 verwacht!

[bookmark: _Toc106399605]5.5.2 Servqual model
Dit model is eerder beschreven bij hoofdstuk 3. Het gaat bij dit model om het verschil tussen ervaring en verwachting (Parasuraman, A., Berry, L., & Zeithaml, V., 2002). De meeste bedrijven vonden het erg lastig om een verwachting of wens uit te spreken. Wel zijn er ervaringen gedeeld en daaruit bleek dat het tegenovergestelde van deze negatieve ervaring de wens was. Eigenlijk dat hetgeen wat niet goed ging, opgelost zou worden. Op basis van deze resultaten uit de interviews valt er te bepalen welke gap of gaps ertoe leiden dat de verwachting niet overeenkomt met de ervaring. Deze verschillende gaps zijn benoemd bij de uitleg van het model in het theoretisch kader. 
Er zijn bedrijven die neutraal zijn en eigenlijk geen wens meer hebben over het ondernemersklimaat en er is een bedrijf dat zeer positief is. Dit is te merken bij het restaurant dat is geïnterviewd. Dat bedrijf bevindt zich in de binnenstad en krijgt van de gemeente alle hulp die ze nodig hebben. Ook hebben deze bedrijven in de binnenstad nauw contact met de gemeente. Bedrijven in het buitengebied krijgen deze service helemaal niet. Deze bedrijven zijn overwegend ontevreden en hebben wensen over de communicatie, snelheid van dienstverlening en begrip voor ondernemers. De gap die hier bij aansluit is gap 4. Dit wordt ook wel de communication gap genoemd. Hierbij gaat het over de beloften die een bedrijf maakt, maar niet waar maakt. In dit geval houdt dat in dat de gemeente naar buiten communiceert dat het een goede dienstverlening heeft en er makkelijk contact met de gemeente mogelijk is. De verwachting van de bedrijven is daardoor dat deze onderdelen goed geregeld zullen zijn. Deze onderdelen, die het ondernemersklimaat maken, zijn echter niet goed geregeld voor bedrijven buiten de binnenstad. Uit de interviews blijkt dat de meeste bedrijven ontevreden zijn of er niet echt een mening over hebben. Er is slechts 1 bedrijf dat echt positief is. Dit is het restaurant dat zich in de binnenstad bevindt. Deze gap leidt tot de laatste gap. Dat is gap 5, ontevredenheid. Het verschil tussen verwachting van de klant en de geboden service. (Zeithaml, V. A., Berry, L. L., & Parasuraman, A., 1988).

[bookmark: _Toc106399606]5.5.3 MKB Nederland onderzoek binnenstad ondernemers respons
Het MKB Vriendelijkste Gemeente onderzoek bevestigt het idee over het verschil in tevredenheid tussen bedrijven. Uit de interviews blijkt dat de horeca opvallend positief is vergeleken de andere bedrijven. Dit is een binnenstad ondernemer. Het MKB onderzoek van 2021 is de aanleiding van dit onderzoek door de lage score van een 4,7 op de pijler tevredenheid. Dit onderzoek is ingevuld door verschillende bedrijven. Slechts 12% van deze bedrijven is echter horeca en 8% zijn detailhandel ondernemers. Dit zijn typische binnenstad ondernemers (MKB-Nederland, 2021). De rest van de sectoren met bedrijven die deel hebben genomen aan het onderzoek zijn B2B bedrijven en daarmee waarschijnlijk niet-binnenstad oftewel buitengebied ondernemers. Het cijfer voor de tevredenheid geeft daarmee een verkeerd beeld van alle bedrijven en wordt veel beïnvloed door de buitengebied ondernemers.

Verdeling steekproef naar branche (MKB-Nederland, 2021)

[bookmark: _Toc106399607]5.5.4 Belangrijke verwachtingen
De eerste drie principes van het LEAN model gaan over het creëren van waarde, het bepalen van de waardestroom en zorgen voor een continue doorstroming van de processen. Voor deze deelvraag is alleen het vierde principe interessant, waar er wordt gekeken naar wat nodig is en wat niet nodig is. Dit heet het pull principe. Bij een bedrijf die producten verkoopt, houdt dit proces in dat er gekeken wordt welke producten geproduceerd moeten worden aan de hand van de behoeften van de klant. Voor gemeente Kampen en Kampen Partners gaat het hierbij om de behoeften van de bedrijven en welke van deze behoeften belangrijk zijn. Welke behoeften belangrijk zijn, wordt nu beschreven.

Meer begrip voor ondernemers
Het begrip voor ondernemers is een belangrijk onderdeel van het ondernemersklimaat. Op het MKB onderzoek van 2021 scoorde het onderdeel het laagste cijfer van alle onderdelen. Een 3,3 (MKB-Nederland, 2021). Ook bij de enquête is te zien dat 27 van de 58 bedrijven niet tevreden zijn over het begrip voor de ondernemers vanuit de gemeente (Bijlage B). Bij de interviews is er uitgekomen dat een wens van de bedrijven is om meer begrip te krijgen vanuit de gemeente. Vaak werd dit benoemd door de bedrijven als: “Dat de gemeente niet tegenwerkt en er meer voor de ondernemers wordt gedaan” (Bijlage G, Bijlage L). Dit is een belangrijke verwachting.

Betere snelheid van dienstverlening
De betere snelheid van dienstverlening is een belangrijke verwachting. Op het MKB onderzoek scoorde Kampen een 3,8 op dit onderdeel (MKB-Nederland, 2021). Bij de resultaten van de enquête is ook te zien dat er laag wordt gescoord op dit onderdeel. Door meerdere bedrijven is dit als wens aangegeven tijdens de interviews (Bijlage I, Bijlage J).

Communicatie met ondernemers verbeteren
Het verbeteren van de communicatie met ondernemers is ook een belangrijke verwachting van de bedrijven. Door meerdere bedrijven is dit benoemd. Het onderdeel afstemmen en overleggen (wat bij communicatie hoort) scoort een 3,7 op het MKB onderzoek en de resultaten van de enquête laten zien dat 53,4% van de bedrijven hier ontevreden over is.

[bookmark: _Toc106399608]5.5.5 Urgent
Andere verwachtingen zijn het verbeteren van de telefonische bereikbaarheid, het aannemen van personeel uit Kampen en het makkelijker geven van vergunningen. Of deze belangrijk en/of urgent zijn, wordt nu beantwoord.
Bij de prioriteitenmatrix wordt er een verschil gemaakt tussen urgent of niet urgent en belangrijk of onbelangrijk (Limpens, 2016). De drie eerder benoemde verwachtingen die belangrijk zijn, zijn ook urgent. Het verbeteren van het begrip voor de ondernemers, snelheid van dienstverlening en communicatie met ondernemers zijn onderdelen die bepalend zijn voor een goed ondernemersklimaat. Hoe eerder deze verwachtingen worden overtroffen bij de bedrijven, hoe eerder het ondernemersklimaat zal verbeteren.
De telefonische bereikbaarheid is niet belangrijk en daardoor ook niet urgent. Het onderdeel werd door 1 bedrijf tussendoor kort genoemd (Bijlage I) en scoort op de enquête juist redelijk goed vergeleken met andere onderdelen (Bijlage B). Het aannemen van personeel uit Kampen is wel belangrijk, maar niet urgent. Het is belangrijk, omdat uit onderzoek blijkt dat bedrijven in andere gemeenten dit ook ervaren. Uit een onderzoek naar de leegstand van het MKB in Brielle bleek dat bedrijven daar graag gemeentepersoneel zien die ook daadwerkelijk wonen in die gemeente (Sluis, 2014). Het komt dus vaker voor dat bedrijven dit als wens hebben en het is daardoor goed om mee te nemen als advies. Het is niet urgent, omdat de drie algemene wensen over de onderdelen van het ondernemersklimaat meer uitwerking zullen hebben op de tevredenheid van bedrijven en daardoor voorrang hebben. Het makkelijker vergeven van vergunningen is ook niet urgent, om dezelfde reden. Deze verwachting is wel belangrijk. Het bedrijf dat dit als wens benoemde vond het geen haast hebben (Bijlage F) en uit de enquête blijkt dat de resultaten niet overwegend negatief zijn omtrent dit onderdeel (Bijlage B).

[bookmark: _Toc106399609]5.5.6 Conclusie
Uit de interviews zijn de verschillende verwachtingen inzichtelijk geworden. Dat zijn de belangrijkste inzichten van deze deelvraag. Een ander inzicht is het verschil in ervaringen tussen de buitengebied ondernemers en de ondernemer in de binnenstad.
[bookmark: _Hlk104559120]De verwachtingen zijn weergegeven in een prioriteitenmatrix die hieronder is te zien.
	Prioriteitenmatrix
	Urgent
	Niet urgent

	Belangrijk
	Meer begrip voor ondernemers, betere snelheid van dienstverlening, communicatie met ondernemers verbeteren
	Personeel aannemen dat in Kampen woont, makkelijker geven van vergunningen

	Niet belangrijk
	
	Telefonische bereikbaarheid



[image: ]6 ConclusieDe conclusie is weergegeven in de vorm van een infographic

[bookmark: _Toc106399611]7 Advies

Uit de scriptie is gebleken dat het grootste deel van de bedrijven niet tevreden is over het ondernemersklimaat in Kampen. Aan de hand van de resultaten en de conclusie zijn er aanbevelingen voor Kampen Partners en Gemeente Kampen. Er worden 3 strategische opties beschreven en daarvan is er 1 gekozen. Daarnaast zijn er operationele aanbevelingen gegeven.

[bookmark: _Toc106399612]7.1 Strategische opties
[bookmark: _Toc106399613]7.1.1 Strategische optie 1: de focus verbreden naar bedrijven in het buitengebied
Uit de interviews met bedrijven en het deskresearch is duidelijk geworden dat de focus van zowel de marketing van Kampen Partners als de hulp van Gemeente Kampen vooral gericht is op bedrijven in de binnenstad en toeristische ondernemers. Dit is aan de ene kant logisch, omdat deze bedrijven een direct visitekaartje zijn van de stad en daardoor belangrijker zijn voor de citymarketing. De toeristen en inwoners maken gebruik van de verschillende bedrijven in de binnenstad zoals horeca of musea. Aan de andere kant zorgt dit ervoor dat de overige bedrijven zich niet gehoord voelen en niet tevreden zijn over het ondernemersklimaat. Dit blijkt uit resultaten van een tevredenheidsonderzoek uit 2019 (Bijlage A) en uit de interviews die gehouden zijn met de bedrijven. Het advies is daarom om de aandacht die de bedrijven in de binnenstad krijgen, ook te geven aan de bedrijven in het buitengebied. In Deventer gebeurt dit en uit het interview met Deventer Marketing is gebleken dat dit positief uitpakt. Ook de cijfers van Deventer in het MKB onderzoek laten dat zien. Deventer staat daar namelijk op plek 1 van Nederland als het gaat om tevredenheid voor bedrijven. Kampen is niet de enige gemeente waar deze strategie een optie is. Zwolle Marketing heeft in het interview aangegeven om meer aandacht te willen schenken aan het buitengebied van Zwolle. 

[bookmark: _Toc106399614]7.1.2 Strategische optie 2: Andere positionering
Het is een optie om niet te kijken naar de slechte onderdelen van het ondernemersklimaat, maar juist naar de betere. Niet elk onderdeel scoorde tenslotte slecht op de enquête. Als er op de goede onderdelen wordt gefocust, is het een idee om een andere positionering te doen. Voor het positioneren zijn drie strategieën om uit te kiezen. De die positioneringsstrategieën zijn: informationele positionering, transformationele positionering en tweezijdige positionering. Voor deze optie wordt er gekozen voor de informationele positionering. Hierbij worden de voordelen van de organisatie verbonden met de functionele eigenschappen (Floor, K., van Raaij, F., & Bouwman, M., 2015). Uit de resultaten blijkt dat bedrijven tevreden zijn over de digitale bereikbaarheid. Als dit als belangrijkste positionering wordt gebruikt, is dat te communiceren door de verschillende websites veel te laten zien in de marketinguitingen. Het is daarbij wel aan te raden om de websites goed bij te houden en relevant te maken. Bij deze optie wordt er dus geaccepteerd dat er verschillende onderdelen zorgen voor ontevredenheid en wordt er daardoor gefocust op het onderdeel dat wel goed scoort om daar vervolgens een positionering omheen te doen. Bij deze optie is het ook mogelijk om een positionering te kiezen op een onderdeel dat nog niet goed is om vervolgens alleen dat onderdeel van het ondernemersklimaat te verbeteren speciaal voor de positionering. Een voorbeeld is dan om de huidige positionering voor bedrijven van ‘ondernemersvriendelijke en hartelijke Hanzestad’ te verschuiven naar een positionering over ‘de allersnelste dienstverlening’. 
[bookmark: _Toc106399615]7.1.3 Strategische optie 3: perceptie van bedrijven veranderen
Uit de resultaten van dit onderzoek blijkt dat veel bedrijven ontevreden zijn over meerdere onderdelen van het ondernemersklimaat. Het kan echter zijn dat de Gemeente Kampen dit niet vindt en van mening is dat de bedrijven een verkeerde perceptie hebben. In dat geval is het advies voor de gemeente allereerst om bewijsmateriaal aan te leveren bij Kampen Partners met daarin een verklaring waarom het ondernemersklimaat niet het probleem is. Daarin is dan het gat tussen de feiten en perceptie beschreven en moet er worden geverifieerd dat de perceptie van bedrijven strijdig is met de werkelijkheid. Als er voldoende bewijs is, is het aan Kampen Partners de taak om de perceptie bij bedrijven te veranderen. Om de perceptie van bedrijven over de gemeente en het ondernemersklimaat te veranderen, zal Kampen Partners door middel van marketing de meningen en emoties van de ondernemers moeten veranderen. Dit kan door middel van reframing. Marieke Hendrix beschrijft dit in haar boek als opnieuw kaderen. Ervan uitgaande dat het beeld dat bedrijven nu van de gemeente hebben, niet overeenkomt met de werkelijkheid. Bij de reframing is het de bedoeling om een nieuw beeld te laten zien aan de bedrijven en te laten zien wat de gemeente voor de bedrijven kan doen. Hendrix beschrijft dat dé werkelijkheid niet bestaat, maar ieder zijn eigen werkelijkheid vormt door emoties (Hendrix, 2020). Door in marketinguitingen de juiste feiten te tonen, verandert de gedachte over wat de werkelijkheid is bij de bedrijven. Nogmaals, dit kan alleen als het product, het ondernemersklimaat, goed is. Het is een strategische optie voor als de gemeente het niet eens is met de ondervindingen over het ondernemersklimaat en daar goede argumenten voor heeft.	Comment by Richard Leussink: Meerdere keren wisseling in letterype in het rapport, haal dat eruit.

[bookmark: _Toc106399616]7.1.4 Keuze voor strategische optie
Voor de keuze van de strategische optie wordt er een afweging gemaakt tussen de drie alternatieven. De belangrijkste criteria is de hoeveelheid verandering die de optie zal maken op het ondernemersklimaat in Kampen. Strategische optie 2 en 3 veranderen beiden niets aan het ondernemersklimaat. Bij optie 2 wordt er gefocust op de goede punten van het ondernemersklimaat en bij optie 3 is er een focus om de perceptie van bedrijven over het ondernemersklimaat te veranderen. Uit het onderzoek is echter gebleken dat veel ondernemers niet tevreden zijn over het ondernemersklimaat en het is daarom verstandig om dit ondernemersklimaat allereerst te verbeteren. Er wordt dus gekozen voor strategische optie 1 om de focus te verbreden naar bedrijven in het buitengebied. Voordat er weer promotieactiviteiten plaatsvinden en campagnes worden uitgezet, is het eerst nuttig om het product in orde te brengen. Dit bleek uit de interviews met de verschillende citymarketingorganisaties. Het product is in dit geval het ondernemersklimaat in Kampen. Strategische optie 1 brengt een verandering aan het ondernemersklimaat en is daarmee het meest geschikt. Ook wordt er gekozen voor deze optie, omdat deze strategie goed heeft gewerkt in Deventer. Deventer staat op de eerste plek bij de pijler tevredenheid van het MKB onderzoek. Volgens Deventer Marketing zijn de bedrijven tevreden en heeft de focus op alle bedrijven zijn vruchten afgeworpen. De kans is daarbij groter dat het ook slaagt in Kampen, omdat Deventer en Kampen veel op elkaar lijken. Beide steden hebben een historische binnenstad, liggen nabij een grotere stad aan de IJssel en maken deel uit van dezelfde provincie.	Comment by Richard Leussink: Waarom kom je tot deze keuze in wlke afwegingsproces. Wat zijn de criteria waarop je je keuze gemaakt hebt en de 3 alteratieven tegen elkaar hebt afgewogen?
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Om even veel aandacht aan bedrijven in het buitengebied als aan bedrijven in de binnenstad te schenken, zijn er meerdere aanbevelingen. Zo is het noodzakelijk om een vast contactpersoon te hebben voor de bedrijven. De binnenstadsondernemers hebben een centrummanager. Bij deze persoon kunnen de ondernemers terecht met alle vragen. Deze manager weet altijd wat er speelt bij de bedrijven. Voor de bedrijven die niet in het centrum zitten is er ook een vast persoon nodig binnen de gemeente waar de ondernemers naartoe kunnen met vragen. Dit verandert veel in goede zin voor de communicatie tussen bedrijven en gemeente. Een manager voor het buitengebied is daarom verstandig. Uit de resultaten blijkt dat dit goed werkt bij Gemeente Deventer. Het voorstellen aan de bedrijven van deze manager kan via de website van Gemeente Kampen en de website van Kampen Partners. Uit de resultaten blijkt dat het gewaardeerd wordt door bedrijven als deze medewerkers van de gemeente ook in Kampen wonen. 
Uit ervaringen van Deventer Marketing is ook gebleken dat het bezoeken van de bedrijven veel positiefs uitwerkt op de tevredenheid. Daar bleek dat de bedrijven zich gehoord willen voelen. Dit helpt om het begrip voor ondernemers te vergroten en om erachter te komen wat er verder per bedrijf speelt. Dit bezoek kan goed worden gedaan door een marketeer van Kampen Partners. Het advies is 1 keer per week een bedrijf te bezoeken. Op deze manier valt het te combineren met het punt om de bedrijven in het buitengebied te betrekken met de campagnes. 
Bij de huidige campagnes van Kampen Partners worden de bedrijven in het buitengebied nauwelijks betrokken. Uit de resultaten is echter gebleken dat de bedrijven het zeer waarderen om, net als de binnenstadsondernemers, bij de marketing van de stad betrokken te worden. Hierbij moet gedacht worden aan marketing die al wordt gedaan, zoals het versturen van een maandelijkse nieuwsbrief die interviews met bedrijven bevat. Ook is het een advies om daarbij een rubriek te starten. Deventer Marketing heeft bijvoorbeeld de Week van de Ondernemer. Als Kampen Partners zijnde kan dit een rubriek zijn die specifiek aandacht geeft aan de bedrijven in het buitengebied.

[bookmark: _Toc106399619]7.2.2 Andere aanbevelingen
Strategische optie 1 verandert de ervaring van bedrijven in het buitengebied op de onderdelen initiatief nemen, snelheid van dienstverlening, klantgerichtheid, afstemmen en overleggen met bedrijven en begrip voor ondernemers verbeteren. 
Makkelijker regelen van vergunningen 
Om de aanvraag en afhandeling van vergunningen en overige communicatie beter te laten verlopen is het advies om binnen de gemeente vaste medewerkers aan te stellen voor het afhandelen van vragen per sector. Uit een interview met een horeca bedrijf is bijvoorbeeld duidelijk naar voren gekomen dat de afhandeling van vergunningen steeds met dezelfde persoon gebeurde. Op deze manier wordt er een relatie opgebouwd tussen medewerker van de gemeente en bedrijf. 
Klantvriendelijkheid verbeteren
De klantgerichtheid wordt verbeterd als de medewerkers zeer klantvriendelijk te werk gaan. Een advies om dit te laten gebeuren, is om trainingen te geven aan de medewerkers van Gemeente Kampen die te maken hebben met bedrijven. Deze trainingen kunnen door Kampen Partners worden gegeven of door een externe partij. Door de training aan iedereen te geven die met bedrijven in contact komt, worden de werknemers zich bewust van de klantvriendelijkheid en zal de klantvriendelijkheid verbeteren. Voor de snelheid van dienstverlening is daarbij nog een advies om te streven naar een kortere afhandelingstijd bij vragen en problemen. Hierbij is het vooral belangrijk dat problemen die snel op te lossen zijn, niet achter in de rij van problemen komen. Het is een idee om onderscheid te maken in langdurige problemen van bedrijven en kleine problemen die sneller opgelost kunnen worden. Zo hoeft een bedrijf niet lang te wachten voor een kleine actie van de gemeente. Hier kan de training voor werknemers in helpen. 
Sneller betalen
Voor de snelheid van betalen wordt er geadviseerd om zo veel mogelijk gebruik te maken van e-facturen. Het uitsluitend gebruik maken van deze facturen zal zorgen voor meer ontevredenheid bij de bedrijven, omdat het bedrijf dan geen keuze heeft. Het is echter verstandig om naar de bedrijven te communiceren dat e-facturen de voorkeur hebben zodat het bedrijf sneller betaald krijgt. Uit de resultaten van de enqueete blijkt dat het digitaal betalen goed werkt. Dit onderdeel had de hoogste CES met een score van 51. Uit een onderzoek van Ministerie van Economische Zaken en Klimaat blijkt dat de gemeenten die meededen aan het onderzoek sneller aan rekeningen konden voldoen als er gebruik werd gemaakt van e-facturen (Ministerie van EZK, 2019). Het advies is om deze verandering te communiceren via de website en in een mail naar de bedrijven.
Website bijhouden
Om de website beter bij te houden en de maandelijkse nieuwsbrief te vullen is het advies om maandelijks een meeting te houden met marketeers van bedrijven en te bekijken wat de plannen en activiteiten van deze bedrijven zijn. Dit geeft goede content voor op de website en in de nieuwsbrief. Het is daarbij aan te raden om steeds andere bedrijven uit te nodigen, zodat de content divers wordt.
Exitgesprekken
Uit het onderzoek naar de citymarketing van Kampen Partners bleek dat een idee in 2018 was om exitgesprekken te voeren. Dit idee is echter niet uitgevoerd. Het advies is om dit alsnog te doen. Het gaat hierbij om gesprekken met bedrijven die het besluit hebben genomen om te vertrekken uit Kampen. Door het houden van deze gesprekken wordt het voor Kampen Partners en Gemeente Kampen inzichtelijk waar de problemen nog zitten. 

[bookmark: _Toc106399620]7.2.3 Planning en kosten
Om strategische optie 1 uit te werken in combinatie met de verschillende andere adviezen, zijn de volgende zaken belangrijk. Deze zijn beschreven in een planning met daarbij de verwachte kosten. Ook is er aangegeven wie hiervoor verantwoordelijk is.
	Maand
	Wat
	Budget
	Wie

	1
	Vacature open zetten op gemeente website voor manager buitengebied
	Geen kosten
	Gemeente Kampen

	1
	Bedrijven in het buitengebied bezoeken
	3 uur in de week. Indirecte kosten door laten vallen van andere werkzaamheden
	Kampen Partners

	2
	Aanstellen buitengebied manager die in Kampen woont
	€5000 per maand (verschillende salarissen van binnenstadsmanagers)
	Gemeente Kampen

	2
	Communicatie over e-facturen
	Geen kosten
	Gemeente Kampen

	3
	Eerste maandelijkse meeting met marketeers van bedrijven
	Geen kosten
	Kampen Partners

	3
	Bedrijven in buitengebied betrekken bij campagnes
	Geen extra kosten
	Kampen Partners

	4
	Klantvriendelijkheidstraining voor alle medewerkers die in contact komen met bedrijven
	16 keer €495 excl. Btw (cursus door Patrick Schriel, 12 personen max (Schriel, 2022)) (200 medewerkers) Totaal €7920.
	Externe partij (bijvoorbeeld Patrick Schriel)

	5
	Vaste medewerkers aanstellen per sector voor afhandeling vragen
	Geen kosten
	Gemeente Kampen

	6
	Exitgesprekken plannen met bedrijven die afgelopen half jaar zijn vertrokken
	Geen kosten
	Kampen Partners




[bookmark: _Toc106399621]7.2.4 Algemene conclusie op advies
Het schenken van aandacht aan de ondernemers in het buitengebied door het aanstellen van een speciale manager, het bezoeken van de bedrijven en het betrekken van de bedrijven bij campagnes zorgt ervoor dat deze bedrijven zich gehoord voelen en zal de tevredenheid van deze bedrijven doen stijgen. Het ondernemersklimaat verbeterd verder als daarbij vaste medewerkers worden aangesteld voor het afhandelen van vergunningen, klantvriendelijkheidstrainingen worden gegeven aan personeel, verschil wordt gemaakt in belang van problemen, meer gebruik wordt gemaakt van e-facturen, vergaderingen worden gehouden met marketeers van bedrijven voor de website en exitgesprekken worden gevoerd met vertrekkende bedrijven.
Een laatste advies voor Gemeente Kampen is om contact op te nemen met Gemeente Deventer om te bekijken hoe het ondernemershuis daar in praktijk werkt. Volgens Deventer Marketing heeft dit ondernemershuis een positief effect op communicatie en het begrip voor ondernemers. Het kan interessant zijn voor Gemeente Kampen om een zelfde soort plek te creëren. Het is echter belangrijker om de andere adviezen eerst op te volgen en een manager voor het buitengebied aan te stellen.	Comment by Richard Leussink: rond het af met een algemene conclusie!
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Resultaten tevredenheidsonderzoek Kampen Partners

In de periode november/ december 2019 is er een tevredenheidsonderzoek gehouden onder betrokken organisaties en hun bestuurders die samenwerken met Citymarketing Kampen. Van de 50 uitgezette vragenlijsten hebben 26 respondenten de enquête geretourneerd (hogere respons van iets meer dan 50%). Hieronder een samenvatting van de bevindingen.

Algemene tevredenheid 
Over het algemeen kan worden gezegd dat de tevredenheid over Kampen Partners hoog ligt. Van de respondenten gaven er twee aan niet of minder tevreden te zijn. Dat is vooral te herleiden tot ontevredenheid over ‘communicatie’ en het samen doen. Tevens wordt aangegeven dat de activiteiten meer hedendaags kunnen en de focus niet alleen op horeca moet liggen. 

Communicatie Kampen Partners
Een gemiddeld cijfer van 7,8 geeft aan dat men over het algemeen tevreden is over de communicatie. Slechts 1 iemand gaf een onvoldoende (5), de overige cijfers varieerden van 6 tot 10.
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Deskundigheid medewerkers 
De deskundigheid van de medewerkers scoort hoog met een gemiddeld cijfers van 8. Er werden 2 onvoldoendes gegeven. 
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Kwaliteit werk
Ook de kwaliteit van het werk wordt goed gewaardeerd met een gemiddelde van 7,7. Wederom 2 onvoldoendes. Van dezelfde mensen die overigens ook bij deskundigheid een onvoldoende gaven. 
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Dienstverlening
Dienstverlening scoort met een gemiddelde van 7,5 eveneens een ruime voldoende. 
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Stelling: ‘helpt resultaten boeken’
Als het over de resultaten gaat, kunnen de cijfers niet verder uiteen liggen. De scores lopen van 1 tot 10. Het gemiddelde komt alsnog uit op een keurige 7,4.
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Stelling: ‘betrokken zakenpartner’
Kampers Partners komt met een 7,8 als betrokken zakenpartner uit de bus.
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Samenwerking
De samenwerking wordt als positief ervaren. Professioneel, prettig en enthousiast worden veelal genoemd door de respondenten. Ook de goede bereikbaarheid wordt gewaardeerd. Meer samen en minder/ zenden ontvangen worden als aandachtspunt gegeven. 

Sterke punten
De meningen over de sterke punten lopen sterk uiteen. Opvallende zaken die, naast bij samenwerking genoemde punten, naar voren komen zijn: vernieuwend/ out of the box/ creatief; duidelijke structuur, missie en visie, slagvaardig; pro-actief; lokaal geworteld; herkenbaar. Ook de nieuwsbrief wordt genoemd.

Verbeterpunten
Er worden enkele verbeterpunten aangedragen:
· Bundeling van acties
· Focus houden op verbinden
· Zichtbaarheid en transparantie
· Balans korte en lange termijnacties 
· Realistisch blijven en verwachtingen managen
· Meer taalgebruik doelgroep hanteren
· Niet alles online, eventueel ook een bezoekuur 

Tevens werd er geopperd een bijdrage te vragen zodat je weet dat je daadwerkelijk een podium krijgt. Nu is het voor iedereen gratis. Lastig om iedereen gelijk te behandelen.

Overige opmerkingen
Duidelijk(er) maken welke partijen er achter Kampen Partner zitten en verder is men blij dat Kampen Partners er is en in het bijzonder met de glimlach van de City marketeer. 


Aanbevelingen
· Doorgaan met de ingezette koers.
· Meer sturen op zichtbare/ meetbare resultaten  
· Beter aansluiten op actualiteit en met de tijd mee gaan
· Organisatie achter Kampen Partner inzichtelijk(er) maken
· Kijken waar ruimte is voor meer verbinding en samendoen 
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Wout van der Linden: Hallo Claudia, super dat jullie enthousiast waren om deel te nemen aan het interview. 
Claudia Grootkoerkamp: Jazeker, als we wat kunnen helpen met onze kennis doen we dat graag. Je woonde zelf in Apeldoorn toch?
Wout van der Linden: Ja klopt. Maar het onderzoek gaat niet specifiek over Citymarketing Apeldoorn hoor. Hiernaast nog twee organisaties die ik interview. Het is voor een scriptie zoals eerder vermeld. En de vragen gaan over de citymarketing voor bedrijven.
Claudia Grootkoerkamp: Ja ik zag het. Ria had het naar me doorgestuurd. 
Wout van der Linden: Ik wil graag beginnen met de vraag hoe jullie communicatie met ondernemers doen.

Claudia Grootkoerkamp: Dit wordt geregeld vanuit een manager. Dat is bij ons een binnenstad manager die de communicatie met de bedrijven in het centrum doet. Ook met toeristische bedrijven is die communicatie. En dat komt omdat wij een fusieorganisatie zijn. Sinds 1 januari zijn we gefuseerd met het centrummanagement en met toeristisch platform Apeldoorn. Toeristisch platform had een aantal bedrijven, vertegenwoordigen een aantal bedrijven, en die bedrijven betalen deelnemers schap gelden, congreslocaties moet ik er ook bij zeggen die betalen ook deelnemers schap gelden en de bedrijven aan de binnenstad, want die zijn vertegenwoordigd in een ondernemersfonds. En die belangen worden behartigd vanuit het centrummanagement. 

Wout van der Linden: Precies, en daar worden ook bijeenkomsten uit gepland?

Claudia Grootkoerkamp: Vanuit dat perspectief dan organiseren wij bijeenkomsten voor deze bedrijven om ze mee te nemen in onze plannen, maar ook om te horen van deze bedrijven wat speelt bij jullie, waar jullie behoefte aan hebben. 
Wout van der Linden: Wat zijn zulke behoeftes bijvoorbeeld?
Claudia Grootkoerkamp: Een heel concreet voorbeeld is dat toeristische bedrijven hebben aangegeven: waar we heel veel behoefte aan hebben, waarbij we enorme problemen ondervinden om voldoende gekwalificeerd personeel te vinden. En wat we gedaan hebben daarmee is dat wij nu bezig zijn met een campagne op te richten specifiek voor toeristische ondernemers om nou ja, om personeel te vinden. En dus dat is een heel concreet voorbeeld. Voor de rest nou ja zijn we bijvoorbeeld bezig met voor de binnenstad hebben we binnen stads campagnes om mensen met name na corona weer te verleiden de binnenstad in te gaan. Nou daar communiceren we over. We hebben corporate communicatie en dat delen we via nieuwsbrieven via LinkedIn, channels, via pers bewerking. Nou ja zo, maar dus ook bijeenkomsten waarin we allemaal delen wat we doen. Dus dat eigenlijk een beetje 

Wout van der Linden: Dat is heel erg in samenwerking met bedrijven als ik het zo hoor? Dus bedrijven weten eigenlijk al wat er gaat gebeuren en dergelijke?

Claudia Grootkoerkamp: ja ja ja ja, als we de jaar plannen presenteren, presenteren we aan die bedrijven. Daarin halen we op hè, doen we hiermee de juiste dingen en waarschijnlijk bij waar nodig tussentijds houden we die bedrijven op de hoogte van de voortgang.

Wout van der Linden:  Die bedrijven die al gevestigd zijn, wordt daar eigenlijk nog extra aandacht aan gegeven? Zijn er bepaalde activiteiten die speciaal voor gevestigde bedrijven zijn of wordt er eigenlijk geen onderscheid in gemaakt?

Claudia Grootkoerkamp: ja Ik denk dat jij bedoelt meer het bedrijfsleven. jij bedoelt niet zozeer ondernemers in de binnenstad denk ik.

Wout van der Linden: Nou, ja dat kan ook. Als een winkel in de binnenstad besluit te vertrekken, wordt er dan iets aan gedaan. Worden er exit gesprekken gehouden, wordt er gekeken waarom ze willen vertrekken?

Claudia Grootkoerkamp: Nee, vanuit city marketing niet. Vanuit de gemeente weet ik het niet, maar vanuit city marketing niet.

Wout van der Linden: Zijn er nog citymarketing activiteiten waarmee Apeldoorn zich echt onderscheidt van andere gemeenten en steden? Echt een meerwaarde biedt, waarvan je denkt dit is typisch iets wat Apeldoorn doet en wat je in andere steden eigenlijk nauwelijks of niet ziet.

Claudia Grootkoerkamp: Qua activiteiten weet ik niet. Wij vermarkten Apeldoorn als de royale en groene stad en we proberen daarmee de groenste stad van Europa te worden in 2040. Dus dat en daarmee proberen we onderscheidend te zijn en wat we doen is nou ja eigenlijk allerlei activiteiten, denk aan evenementen, congressen, de opening van Paleis Het Loo, 50 jaar bestaan van de Apenheul. Dat zijn allemaal momenten die gebrand zijn en die gebruiken we eigenlijk om Apeldoorn mee te positioneren. Dus dat zijn eigenlijk kapstokjes, haakjes zo rondom de opening van het Paleis Het Loo, was 15 april, hebben wij een grootscheepse campagne omheen ontwikkeld.
Wout van der Linden: Is er bij die campagne iets gedaan wat echt onderscheidend is? Misschien een bepaalde soort marketing die je bij andere steden minder ziet.
Claudia Grootkoerkamp: Nou wat we ook doen, en misschien is dat wel onderscheidend, we hebben rondom die opening van Paleis Het Loo hebben wij ook city dressing gedaan. En dat betekent dat we de stad aan het aankleden zijn rondom de opening van Paleis Het Loo. Daar is nu een eerste fase van opgeleverd, daar hebben we de weg die loopt van Paleis Het Loo naar de binnenstad die hebben we daar, die die weg daar zitten 250 bomen langs aan beide kanten dubbele rij, en al die bomen hebben wij voorzien van een gouden sieraad. Je moet het een beetje zien als een sigarenbandje. Maar het is een gouden sieraad, het lijkt een beetje een kroontje, maar het is gebaseerd op de barokke tuinen van Paleis Het Loo. En dus die hele Laan is bekleed met zijn gouden sieraden. Dat was een eerste begin, de volgende fase is dat we hier de hele stad de etalages, dat we daar al die sieraden op de etalages plakken zeg maar. Dat worden een soort posters op de etalages. En de fase daarna is dat hele gevels van grote gebouwen helemaal die sieraden gaan krijgen. Dus nou misschien is dat wel onderscheidend, dat dat wat we promoten wat je ziet in de pers en publiciteit, dat proberen we ook zichtbaar te maken in de stad.

Wout van der Linden: En heeft dat voor bedrijven nog enige meerwaarde, of is dat echt voor inwoners en toeristen?

Claudia Grootkoerkamp: Het heeft hier voor bedrijven in de binnenstad een meerwaarde omdat daarmee de beleving In de stad aantrekkelijker wordt. En we proberen daarmee te creëren dat nou dat men bij Apeldoorn, wat een beetje het geval is is dat Apeldoorn een beetje en flets imago heeft en we proberen dat als je denkt aan Apeldoorn willen we realiseren dat je dan echt denkt aan oude die royale stad hè. Die stad met een Koninklijk verhaal en die groenste stad van Nederland. Dat is de groenste stad van Nederland in de oppervlakte groen, dus daar willen we dat mensen daar ook echt die link gaan leggen en dat dat een reason to travel is, een reason to visit. Dat proberen we te realiseren en als je dat vertaalt naar het MKB hè, wat meer vestigingsklimaat, dat is volgende stap. Die opdracht hebben wij nog. Maar we willen eigenlijk wel heel graag dat ook het bedrijfsleven die groenste stad van Europa dat dat eigenlijk ook een ambitie wordt van het bedrijfsleven dus dat het bedrijfsleven ook nou ja voorop gaat lopen als het gaat om de energietransitie in de verduurzaming en dat dat eigenlijk de rode draad van alles op wonen werken recreëren van Apeldoorn. Zo ver zijn we nog niet.

Wout van der Linden: Over het ondernemersklimaat, dat is alles wat vanuit de gemeente eigenlijk wordt gedaan qua ondersteuning en dienstverlening, wordt daar nog veel op gefocust met bedrijven? Dus bijvoorbeeld het begrip voor ondernemers, ook bereikbaarheid hoort daarbij natuurlijk, zulk soort dingen. Wordt  daar vanuit citymarketing veel nog voor gedaan of zijn dat niet echt activiteiten waar jullie mee bezig zijn?

Claudia Grootkoerkamp: Wel vanuit de binnenstad. Wij behartigen de belangen van de ondernemers hier in de binnenstad. Wij hebben bijvoorbeeld te maken met fiets problematiek. De fietsen werden hier zo overal In de stad neergezet. Daar zijn nu fiets parkeerplekken voor bedacht, maar dat betekent dat mensen een stukje moeten lopen naar de winkel. Nou daar zijn ondernemer, een aantal ondernemers, zijn er helemaal niet blij mee. Dus wat wij doen is eigenlijk signalen afgeven richting de politiek en het college om aandacht te vragen voor de bereikbaarheid van de ondernemers in de binnenstad. Nou zo denken, maar ook bij bijvoorbeeld zijn nu grootscheepse vergoedings plannen voor de binnenstad. Daar denken wij ook over mee van hoe ziet het eruit en wat zijn de belangen van de ondernemers hier in.

Wout van der Linden: En die ondernemers, die belangen, die zijn wel echt bekend bij de organisatie. Het is niet zo dat jullie niet weten wat er speelt?

Claudia Grootkoerkamp: Nee wij hebben korte lijntjes, hebben een centrum manager die centrum manager staat non stop in contact met wat ondernemers willen. We zijn daarin ook goed bereikbaar, ondernemers weten ons echt wel te vinden. Er zit ook een bestuur in en dat bestuur bestaat ook uit ondernemers dus die brengen ook eigenlijk wel de belangen van ondernemers in.

Wout van der Linden: En die korte lijntjes, dat is alleen voor binnenstadsondernemers? Of is dat ook voor grote bedrijven die op grote locaties zitten zoals een Ecofactorij?

Claudia Grootkoerkamp: Dat is in dit geval voor de binnenstad. We hebben ook, we behartigen ook de belangen van toeristische ondernemers, denk aan de Apenheul en Julianatoren of Paleis Het Loo. De vakantieparken, we hebben natuurlijk veel vakantieparken hier. Dus dat ook, maar als je het hebt over mkb op de bedrijventerreinen, daar hebben we geen contact mee.

Wout van der Linden: Nee, dus als die ontevreden zijn dan moet dat via een andere weg eigenlijk.

Claudia Grootkoerkamp: Dat gaat via de gemeente ja. En die hebben weer accountmanagers bij de gemeente zitten.

Wout van der Linden: Oke. Ja super, dat waren eigenlijk de vragen.
Claudia Grootkoerkamp: Oke. Welke opleiding doe je?

Wout van der Linden: Commerciële Economie.
Claudia Grootkoerkamp: Oke, op?
Wout van der Linden: Saxion, Deventer.
Claudia Grootkoerkamp: Saxion. Oke, nou leuk. Succes.
Wout van der Linden: Ja bedankt. Kan dit goed gebruiken. Ik ga nog met Deventer praten en met Zwolle.
Claudia Grootkoerkamp: Oke, nou doe ze de groeten. Carlijn en Alida. 
Wout van der Linden: O oke. .Wist nog niet met wie. Maar super.
Claudia Grootkoerkamp: Dankjewel, succes he.
Wout van der Linden: Ja bedankt. Doei
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Alida Hilberdink
Hallo.

Wout van der Linden
Hallo ben ik goed te verstaan?

Alida Hilberdink
Ja zeker.

Wout van der Linden
Super

Wout van der Linden
Ja een paar vraagjes. Het gaat om de Citymarketing die voor bedrijven is.

Alida Hilberdink
Ja.

Wout van der Linden
En dan voornamelijk wat bedrijven vinden van het ondernemersklimaat.

Wout van der Linden
En dus eigenlijk alles wat de gemeente doet voor bedrijven, alle dienstverlening. En ja, eigenlijk is het heel breed, breed onderwerp ook bereikbaarheid van de stad begrip voor ondernemers, allemaal dat soort dingen. In 2018 is daarvoor Zwolle onderzoek voor geweest. Dan zag ik.
En toen was het vrij positief Als ik hoorde Zwolle in 6.8. En datzelfde jaar heeft MKB Nederland een onderzoek gedaan. Die was ook goed. En toen twee jaar later heeft MKB Nederland een onderzoek gedaan. Dat is vriendelijkste gemeente onderzoek. Weet niet of je dat kent.

Alida Hilberdink
Wij kennen niet inhoud nee.

Wout van der Linden
Oh nee, daar was het ook een 7,5 op tevredenheid, dus dat is ook goed.

Wout van der Linden
Dus vandaar dat ik graag Zwolle wilde interviewen

Wout van der Linden
En dan ook de vraag, wat doen jullie met City marketing om bedrijven tevreden te houden?

Alida Hilberdink
Oké, maar even kijken, want het eerste deel klinkt heel erg gemeentelijk insteek Als ik het goed begrijp, want dat en denk ik dat je dan de gemeente voor moet hebben van wij is dan inderdaad aan de lat voor de citymarketing.
En wat wij met de City marketing doet is en toen is heel erg vanuit die vrije tijds economische gedachten, zeg maar hè, op het moment dat het hier in Zwolle heel erg aangenaam is om te bezoeken voor talenten om zich te ontwikkelen en voor bedrijven om zich te vestigen, is het Natuurlijk heel fijn om on Zwolle te vestigen als bedrijf als daar talent zit, als daar voldoende inwoners zijn.

Alida Hilberdink
Dit en Zwolle heeft daarbij een kompas opgesteld, waarbij ze dus duidelijke richtlijnen hebben ingesteld. Van waar gaan we ons op richten hè? De komende periode. Daar zijn een aantal ambities in beschreven. Ik weet niet of je dat document kent, anders kan ik jullie wel even sturen en hebben daarbij ook een aantal doelgroepen geformuleerd die ze willen aantrekken. Maar dat is dan met name de doelgroepen die de stad nodig heeft om uiteindelijk vooruit te komen.

Wout van der Linden
Oké ja.

Alida Hilberdink
En ze hebben een aantal sectoren benoemd waar ze zich op willen richten. En dat geheel maakt eigenlijk onze keuze om waar richten wij onze City marketing op.

Wout van der Linden
Oké. En Als ik het hoor, dan zijn dus een paar sectoren gekozen, ook om op te richten, dus niet elk bedrijf valt eigenlijk binnen die City marketing.

Alida Hilberdink
Jawel de City marketing doen, we doen we wel, Maar we hebben een voor, We hebben inderdaad duidelijke keuzes voor waar we dan de City marketing oprichten.

Wout van der Linden
Precies.

Alida Hilberdink
Ja duidelijke sectoren dat beschreven.

Wout van der Linden
Ja en dat onderzoek van 2018 werden er 3 punten genoemd die belangrijk zijn volgens de ondernemers. En Dat is ja, Dat is dan dienstverlening van de gemeente dat er vooral met de gemeente te maken. Natuurlijk communicatie met de gemeente en in goed overleg tussen ondernemers en gemeenten en City marketing. En Ik weet niet of jullie korte lijntjes hebben, zeg maar met die bedrijven of dat jullie weten wat er speelt.

Alida Hilberdink
En wat er speelt op welk gebied?

Wout van der Linden
Nou ja of zij tevreden zijn over bepaalde zaken als ze zeggen, nou, de binnenstad vinden wij niet bruisend genoeg. Of dat er niet genoeg evenementen worden georganiseerd.

Alida Hilberdink
Ja dan dat vind ik gevaarlijk, want dan ga ik voor de ondernemers spreken. Wij hebben hele nauwe lijnen met de ondernemers. We zitten in verschillende overlegstructuren waarin wij gewoon één van de partners zijn naast de ondernemers. Dus wat dat betreft horen we wel zaken die bij ondernemers te spelen bij hebben, zoals een project aanbod ontwikkeling momenteel In de stad, waarbij we dus ondernemers ook helpen om nieuw aanbod te ontwikkelen voor de doelgroepen die zijn beschreven In het kompas.

Alida Hilberdink
En dus op dat front hebben wij regelmatig contact met ondernemers en bij de verschillende overleggen waar we zitten, zitten we met name in een adviserende rol om te zeggen wat voor bij elkaar trends en ontwikkelingen wij zien vanuit ons onze sector. Zeg maar, dus welke kant gaat een gratis stad en welke trends ontwikkelingen zien we op ons afkomen en moeten we daar wat mee met elkaar.
Dus wat dat betreft hebben we wel nauwe contacten met de groep ondernemers.

Wout van der Linden
Oké.
Die City marketing activiteiten die jullie dus doen in Zwolle met betrekking op bedrijven, zijn dat ook nog echt bepaalde activiteiten die echt onderscheiden van Zwolle met andere gemeenten? Of is dat wat je van collega’s misschien uit andere gemeenten hoort dat dat vrij hetzelfde is?

Alida Hilberdink
Nou, Ik denk dat met bedrijven zitten wij met name met congressen heel erg. Als je kijkt naar de sectoren die Zwolle heeft gekozen, jagen wij, lobbyen wij heel erg op grote congressen en bijeenkomsten om die in Zwolle plaats te laten vinden, zodat we ook Zwolle kunnen profileren als zijnde stad van de bepaalde sector. Dus daarin doen wij denk ik wel heel veel. Ja.

Wout van der Linden
Oke. Ja om gevestigde bedrijven, zeg maar ik weet niet of dat met City marketing nu bij jullie te maken heeft dat het meer de gemeente ligt, maar om die te behouden wordt daar nog extra aandacht aan besteed. Dus bijvoorbeeld. Nog contact opgenomen met zelf dat soort bedrijven?

Alida Hilberdink
Nee, dat gebeurt met name vanuit gemeenten vanuit Oost NL, hè? Dat is de regionale ontwikkelingsmaatschappij die doen echt acquisitie op bedrijven. Dat doen wij niet.

Wout van der Linden
Ja.

Wout van der Linden
Nee precies.

Alida Hilberdink
Nee.

Wout van der Linden
Ja wat zijn dan heel concreet. Een aantal City marketing activiteiten, zeg maar die voor bedrijven doet dus bijvoorbeeld het houden van evenementen. Of ja, we noemden al congressen.
Bijvoorbeeld groepen waar je waar je inderdaad met elkaar, waar ze met elkaar kunnen praten, zulk soort activiteiten.

Alida Hilberdink
Ja, We zijn er gesprekspartner bij de verschillende overleggen. We hebben de Congres regio die echt de lobby inzet voor, op de bepaalde sectoren om inderdaad congressen naar ons toe te trekken. Voor de rest zetten we de ondernemers vooral in onze campagnes centraal en die zijn wel met name nog gericht heel erg op de vrijetijdseconomie. En dus dan moet je denken aan een museum, de Fundatie aan een Grote Kerk. Nou ja, noem maar op. Dus en die nemen we gewoon mee in onze campagnes.

Wout van der Linden
Oké.

Alida Hilberdink
Dus dat dat zijn onze usp's In de campagnes.

Wout van der Linden
Ja en in winkeliers In de binnenstad . Wordt daar nog extra aandacht, dan zie je ook al vaak bij City marketing.

Alida Hilberdink
Ja, nou ja, Wij hebben een Zwolle fonds. Dat doet het binnenstadsmanagement en zodra het neerkomt op het vermarkten van, dan zijn wij de partner voor het Zwolle Fonds. Om dat ook te vermarkten. Dus dan doen we ook campagnes voor de binnenstad, hè. Zoals een koop lokaal wat ooit is op gericht. Dat was door het Zwolle Fonds aangejaagd en uiteindelijk hebben wij dat een plek gegeven op ons platform.

Wout van der Linden
Oké.

Alida Hilberdink
Dus zo moet je dat zien. En gezamenlijk doen we dan campagnes daarvoor en ja, zijn we eigenlijk het platform voor de stad.

Wout van der Linden
Ja, en dat zijn. Je hebt dus nauwe contacten met die bedrijven in principe en ondernemers en hoor je dan ook na zulke activiteiten positieve verhalen van hun of hoor je daar verder niks over?

Alida Hilberdink
Nou, We hebben zelf evalueren wij natuurlijk al onze campagnes heel goed en gaan ook kijken van hè, zijn we zijn we hier tevreden? Van tevoren stellen we ook kpi's op en nou, zijn we niet tevreden. Gaan we op onderzoek uit hoe dat komt, maar op zich van de ondernemers hebben we ja wat we tot nu toe hebben gedaan en Dat is wel redelijk op de bezoeker gericht. Maar was dat positief. En echt campagnes voor bedrijventerrein en dergelijke, dat doen wij niet.

Wout van der Linden
Nee precies, en dat is ook niet een plan voor de toekomst of iets?

Alida Hilberdink
Ja hoor, We willen ons werkzaamheden wel uitbreiden. Je merkt wel een verschil en dat eigen inwoner eigenlijk heel erg belangrijk wordt ook voor de City marketing, omdat dat natuurlijk ook de ambassadeurs zijn en dat dat eigenlijk de ziel van onze stad vormt. Dus ik zie meer een verschuiving ook daar naartoe dan dat wij echt voor bedrijven de campagnes gaan doen. Ik denk dat het meer is om te zorgen dat we Zwolle op de kaart zetten zowel voor eigen inwoners als voor bezoekers.

Wout van der Linden
Oké.

Alida Hilberdink
Ja en de congres regio is wel echt gericht op de sectoren zoals die benoemd zijn in het kompas.

Wout van der Linden
Ja.

Alida Hilberdink
Dus dat is net eventjes. Dat is met wat zakelijkere insteek dan dat wij met het City marketing doen.

Wout van der Linden
Ja precies, dat is net een andere tak eigenlijk.
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Alida Hilberdink
Ja, het is een aanvullende, want uiteindelijk trek je daardoor natuurlijk als je een congres organiseert op een bepaalde sector en die in de stad houdt, zet je natuurlijk de stad ook gelijk op de kaart, hè. Mensen die een congres bezoeken, bezoeken vaak ook nog andere dingen In de stad, helemaal als meerdaagse congressen zijn dus ja, op die manier zet je natuurlijk Zwolle wel continu in de kijker en de bezoeker aan een Congres kan ook wel weer een herhalingsbezoeker zijn.

Wout van der Linden
Ja.

Alida Hilberdink
En kan ook vervolgens denken van oh, maar ik kan met een bijeenkomst van mijn eigen bedrijf hier ook een keer terecht, dus op die manier benutten we dat wel heel erg.

Wout van der Linden
Ja, maar om dat positief te hebben heb je natuurlijk een stad nodig die een goed ondernemersklimaat heeft die positief bekend staat.

Alida Hilberdink
Ja.

Wout van der Linden
Maar hoe, Want jullie hebben eigenlijk nooit een slecht ondernemingsklimaat gehad. 

Alida Hilberdink
Nee nee.

Wout van der Linden
Want hoe is het eigenlijk ontstaan dat het altijd goed is gebleven?

Alida Hilberdink
Dat durf ik niet zeggen, daarvoor zit ik te wat tekort in in het Zwolse en dat is denk ik ook heel erg de verdienste van een gemeente. Dus dan zou je bijna de gemeente moeten vragen hoe ze dat georganiseerd hebben en hoe ze dat dan waarborgen.

Wout van der Linden
Ja precies en ik ben voor kampen bezig en die hebben dus een ondernemingsklimaat waar ze een 3.8 op scoren. Dus ben ik aan het kijken van, wat is daar dan zo slecht aan en wat zijn andere gemeentes nou zo goed? Om dat goed te vinden is, is lastig.

Alida Hilberdink
Ja, Ik denk ook dat je daar heel erg moet zitten bij de gemeente zou je daar eens eventjes, daar zou denk ik. Want daar weten ze natuurlijk intern hoe ze dingen regelen, dus ik kan alleen maar daar naar gissen.

Wout van der Linden
Ja nee precies. Oké dat waren eigenlijk de vragen.

Alida Hilberdink
Nou helemaal goed.

Wout van der Linden
Super bedankt. Bedankt voor meewerken.

Alida Hilberdink
Ja, wil je het kompas nog ontvangen of zeg je?

Wout van der Linden
Ja ja, altijd handig, ja.

Alida Hilberdink
Stuur ik dat even naar je toe.

Wout van der Linden
Ja super.
Alida Hilberdink
Oke
Wout van der Linden
Mooi dankjewel
Alida Hilberdink
Tot ziens, dankje
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Raeven Huis in 't Veld- Deventer Marketing
Hallo goedemorgen.

Wout van der Linden
Goedemorgen, ben ik te horen?

Raeven Huis in 't Veld- Deventer Marketing
Ja, het wil dat mijn camera het om één of andere reden niet doet.

Wout van der Linden
Oké nou ja.

Raeven Huis in 't Veld- Deventer Marketing
Ik weet niet zo goed waar dat aan ligt. Normaal gaat hij altijd aan, maar er staat geen beschikbare camera. Dat is heel gek.

Wout van der Linden
Ja, het kan ook zonder anders

Raeven Huis in 't Veld- Deventer Marketing
Oké, ja sorry, geen idee.

Wout van der Linden
Ja geeft niet.

Wout van der Linden
Ja, Het gaat dus over de activiteiten die de citymarketingorganisatie doet voor de bedrijven.

Raeven Huis in 't Veld- Deventer Marketing
Ja.

Wout van der Linden
Voor mijn scriptie, zeg maar over citymarketing van Saxion in Deventer.

Raeven Huis in 't Veld- Deventer Marketing
Welke studie doe je eigenlijk, Wout?

Wout van der Linden
Commerciële economie.

Raeven Huis in 't Veld- Deventer Marketing
Ah Oke leuk.

Wout van der Linden
Ja dus, maar het valt dus eigenlijk net een beetje naast de studie. Citymarketing. Ik heb niet heel veel lessen over gehad. Het is een beetje lastig nog voor scriptie. Dus heb de interviews hard nodig.

Raeven Huis in 't Veld- Deventer Marketing
Ja, dat snap ik, dan krijg je een beter beeld van.

Wout van der Linden
Ja precies. Ik heb een en ander aan onderzoek gedaan over Deventer City marketing. Wel wat dingen gevonden van activiteiten, maar ik vroeg me af of je gewoon zo uit je hoofd wat activiteiten noemt die jullie doen voor bedrijven in Deventer, wat dat dan voor activiteiten zijn, zeg maar.

Raeven Huis in 't Veld- Deventer Marketing
Ja. Zou ik eerst even vertellen waar ik werk, of is het verder niet? 

Wout van der Linden
Ja ja nee, Dat is ook handig inderdaad.

Raeven Huis in 't Veld- Deventer Marketing
Ja meer, ik zal eens even kort dan voorstellen. Ik ben Raeven Huis in ‘t Veld en ik werk bij Deventer Marketing, een City marketing organisatie die is voortgevloeid uit wat voorheen de vv in Deventer was. En toen richten we ons vooral op de toeristische branche en in 2020 is er een transfusie geweest en zijn we veranderd naar de citymarketingorganisatie en toen zijn we eigenlijk ook ons gaan richten op de pijlers bewoners, talent,dus dat zijn studenten of Young professionals en bedrijven. Dus ja, en ik ben eigenlijk online marketeer en dat houdt in dat ik op eigenlijk alle pijlers wel meewerk. Dus alle 4 en dan doe ik vooral website beheer, social media, nieuwsbrieven, advertenties, campagnes. Dus dat is eigenlijk een beetje in een nutshell de achtergrond. Dat is misschien wel handig om te weten. Wat wij doen als citymarketingorganisatie voor bedrijven? Wat wij eigenlijk voornamelijk doen, is het verbinden van mensen in Deventer. Er zijn best wel veel organisaties zoals een gemeente die heel veel doet voor de ondernemers. Er is een ondernemershuis waar ondernemers met hun vragen terecht kunnen. Er is een MKB organisatie en voorheen opereerde zij eigenlijk veel los van elkaar en wat wij hebben gedaan, of waar we mee bezig zijn eigenlijk, want dat is een proces wat natuurlijk niet ophoudt, is om met elkaar om tafel te gaan zitten en de neus een beetje dezelfde richting op te krijgen. Dat is eigenlijk het voornaamste en wij ondersteunen waar kan. Zo zijn we nu bezig met het opzetten van een website ondernemen in deventer.info en daar bundelen we dan de initiatieven die de andere organisaties eigenlijk hebben en de activiteiten die zij organiseren zetten wij dan op die website. Eigenlijk omdat wij een onafhankelijke partij zijn, zijn wij daar de geschikte organisatie voor om dat te bundelen en vanuit onze website verwijzen we dan door naar waar een ondernemer in dit geval de informatie kan vinden. Dus bijvoorbeeld bij MKB of een ondernemershuis. En zo hebben we bijvoorbeeld ook afgelopen november de week van de ondernemer nationale week, waarin de ondernemer in het zonnetje wordt gezet. En ja, dan organiseren wij bijvoorbeeld online een campagne, zodat wij ook de ondernemers in het zonnetje zetten. En dan zitten wij om tafel met dus bijvoorbeeld een ondernemershuis, een gemeente, een MKB, ZP dat is dan weer voor ZZP’ers in Deventer en met die partijen organiseren we bijvoorbeeld een borrel om te netwerken. Of een cursus om, nou in dit geval was het natuurlijk nog corona, dus hoe je de coronaperiode door kan komen en die activiteiten bundelen we dan en dan geven wij daar zeg maar een soort smoel aan dat we banners laten maken, online zichtbaarheid creëren door promoten, we hebben een LinkedIn kanaal die we dan inzetten. Social media gericht, Instagram, Facebook. Dat is voor het bedrijvenmarketing iets minder natuurlijk, maar ja, dat is eigenlijk onze rol daarin.

Wout van der Linden
En die die website die je noemt over ondernemen in Deventer, die is heel erg up to date. Hoe hebben jullie dat gedaan? Hoe krijg je dat voor elkaar om het zo bij te houden? Want veel andere organisaties die hebben het niet zo relevant eigenlijk.

Raeven Huis in 't Veld- Deventer Marketing
Nou, het is leuk dat je daarover begint, want as we speak zijn we daar mee bezig en de 0.1 versie staat nu Live en we gaan in juni de 0.2 versie zeg maar live zetten. Dus we zijn nu heel erg aan het trekken aan de partijen en de ondernemers om informatie te vergaren en daarom proberen we het echt up to date te houden. En Ik heb bijvoorbeeld ook maandelijks een vergader momentje met de marketeers van die organisaties die ik noemde om zo even te vragen waar zij op dit moment mee bezig zijn, wat er op de planning staat en waarin we elkaar kunnen versterken en waar je in de andere organisatie kunnen versterken. Ja, want er blijkt bijvoorbeeld dat de partijen die ik noemde, een MKB en ZP Deventer of ondernemershuis heeft eigenlijk voornamelijk een andere doelgroep, want een MKB is midden kleinbedrijf en ZP Deventer is echt voor de ZZP’ers. Het ondernemershuis is er ook echt voor de ondernemers, maar je kan natuurlijk wel bedenken dat een ondernemer ook een klein bedrijf kan zijn, dus soms vis je dan een beetje in dezelfde vijver en dat is jammer. Dus nu gaan we dan om tafel zitten en ja, echt terug naar de basis: een kalender maken, wat heeft die partij georganiseerd, wat organiseert die partij, welke doelgroep hebben we dan? Het is super zonde om in dezelfde week dezelfde doelgroep nog een keer uit te nodigen, want de ondernemers hebben het gewoon mega druk, dus zij hebben er geen tijd voor om ook nog twee keer in de week naar een netwerkborrel of een cursus te gaan. Dus dat is eigenlijk een beetje wat wij dan doen. We hebben een agenda ook op de website staan en dan binden we dus ook alle activiteiten die georganiseerd worden. En we laten ook interviews afnemen zodat mensen ook het ondernemersklimaat van Deventer echt goed leren kennen. En die interviews die plaats ik dan ook online op onze website en op onze LinkedIn pagina. Maar ook In de huis aan huis krant, zodat ook de bewoners van Deventer kennismaken met het ondernemersklimaat.

Wout van der Linden
Top en dat ondernemersklimaat wat je noemt. Dat is een belangrijk onderdeel van mijn onderzoek. En in 2020 toen is er een onderzoek geweest van MKB Nederland over de vriendelijkste gemeente. Ik weet niet of je die kent.

Raeven Huis in 't Veld- Deventer Marketing
Ja.

Wout van der Linden
Ja nou nou, daar scoren jullie dus erg goed op. Plek één op de pijler tevredenheid over ondernemersklimaat en 3 van alles totaal in Nederland. En wat doen jullie heel concreet eigenlijk om bedrijven tevreden te houden over dat ondernemersklimaat.

Raeven Huis in 't Veld- Deventer Marketing
Dat begint, denk ik bij de basis. De Gemeente Deventer is echt super ondernemersvriendelijk. Die hebben ook subsidies in de corona tijd vrijgemaakt om voor de ondernemers cursussen aan te bieden en bepaalde kosten te kunnen dekken. Vanuit de gemeente is ook het ondernemershuis opgestart en dat is eigenlijk ook een plek waar ondernemers samen kunnen komen, dus onder andere voor netwerkborrels wat ik zei, maar ook voor flexwerken en overleggen hebben onderling. Zelf doen wij niet mega veel eraan, behalve dan dat wij daar ook aanwezig zijn en dat we dan gewoon luisteren, want heel vaak willen ondernemers ook gewoon even ventileren of even overleggen wat er wat zij het beste kunnen doen in een bepaalde situatie. En In het ondernemershuis zijn gewoon de experts daar aanwezig en ook de gemeente is daar vaak dus. Wat wij eigenlijk doen is, wij zitten er niet per se om tafel met de ondernemers, maar de ondernemers zijn bijvoorbeeld weer lid van een MKB of van een bijvoorbeeld ook STBM. Dat is stichting Binnenstadsmanagement. Daar zijn alle binnenstadsondernemers dan weer lid van. En wij hebben dan heel nauw contact met de binnenstadsmanager die daar dus zeg maar de voorzitter van is en zo krijgen we heel veel input en die input gebruiken wij bijvoorbeeld ook weer in onze strategieën. Want wij organiseren niks eigenlijk wat ik al zei, maar wij kunnen wel het, ja, hoe zou ik het noemen? Een soort platform zijn waarop zij zich kunnen presenteren, zeg maar de ondernemers. We noemen het MKB zelf die doet in deze plaatsen gewoon veel meer dan wij. 

Wout van der Linden
Nee precies.

Raeven Huis in 't Veld- Deventer Marketing
Oh, Dat is mijn koffiezetapparaat. Sorry, die gaat.

Wout van der Linden
Geen probleem

Wout van der Linden
En die samenwerking met bedrijven, ook vanuit de gemeente eigenlijk, hoe is dat geregeld? Dat is bijvoorbeeld via binnenstad is dat met zo’n binnenstadsmanager, maar er staat dat er ook veel focus op het buitengebied is. In tegenstelling tot andere gemeenten  Die hebben daar veel minder focus op ben ik achter gekomen, maar jullie hebben veel focus op buitengebied. Hoe hebben jullie dat voor elkaar gekregen als Citymarketing organisatie en misschien als gemeente, zeg maar.

Raeven Huis in 't Veld- Deventer Marketing
Ik weet dat de gemeente 3 accountmanagers heeft. De één meer op de binnenstad en de andere meer op het buitengebied. En dat op die wijze ook de contacten worden onderhouden. Wij zijn nu als citymarketingorganisatie ook echt meer bezig om het buitengebied erbij te betrekken. En nou, dat doe ik eigenlijk vooral zelf. Ik ben daar de persoon binnen de organisatie voor en dan is het echt gewoon de boer op gaan en gewoon bellen en contacten leggen. 

Wout van der Linden
En wat zijn dan, wat zijn dan dingen die je dan hoort? Als je contact legt met bedrijven uit buitengebied?

Raeven Huis in 't Veld- Deventer Marketing
Nou, wat ik vooral terug krijg, is dat ze het heel fijn vinden dat de gemeente Deventer, of laat ik het zo zeggen wij, ik werk bij de marketing en voorheen dachten heel veel mensen dat het echt over de stad Deventer ging. Dus wat ik dan gezegd heb is, ja, het gaat eigenlijk over de gemeente Deventer en daar hoort het buitengebied natuurlijk net zo goed bij, want ik ben wel echt van mening dat het elkaar versterkt. Een buitengebied en een binnenstad en vice versa. En als ik dat verhaal vertel, dan zeggen mensen ook van: “goh wat leuk dat wij ook meegenomen worden in jullie uitingen en dat wij ook mee mogen denken”. Want ja, ze voelden zich vooral gehoord. Dat is wel heel positief.

Wout van der Linden
Ja. En wat zijn activiteiten eigenlijk dan die, dus die uitingen bijvoorbeeld, wat zijn andere activiteiten die nog gedaan worden door de citymarketingorganisatie? Dat is niet per se op het buitengebied.

Raeven Huis in 't Veld- Deventer Marketing
Nou, Wij hebben een merk opgezet en dat klinkt altijd heel spannend, maar het is eigenlijk dat wij dat niet zelf hebben gedaan. Wij zijn bij onder andere ondernemers, maar ook bij bewoners, bij allerlei soorten mensen noem ik het maar even, zijn we langs gegaan om op te halen waar Deventer voor staat. En daar is een merk uitgekomen. Dat heb je misschien ook wel bij andere steden gehoord. Maar in ieder geval voor deze is dat een authentiek, eigenwijze en vernieuwende Hanzestad. En dat zie je dus ook terug in ons ondernemersklimaat. Want heel veel ondernemers in Deventer, die zijn op een positieve manier moet ik erbij zeggen, een beetje eigenwijs en tegendraads. Want als we zeggen dat het niet kan of de gemeente geeft aan het niet kan, dan zoeken ze toch altijd het randje op. En dat zijn dus ook dingen die wij dan ook meenemen In het beleid. Wat wij in onze strategie verwerken. Dat is, vertellen wij aan de gemeente, die heeft de marketing wordt ook gesubsidieerd door de gemeente, dus eigenlijk kun je soort van zeggen dat dat onze opdrachtgever is en in die hoedanigheid kunnen wij ook een soort van invloed uitoefenen op het beleid dat de gemeente schrijft, want wij mogen daar wel over meedenken. Dus dan kom je ook weer terug bij het begin dat denk ik allemaal gewoon mooi in elkaar past, dat wij een soort schakel zijn die de partijen bij elkaar verbinden. Want ja, ik denk dat dat ook is waarom hij wel goed scoren. Deventer is niet zo heel groot, maar wel groots in wat ze doen en denken, en door dat uit te dragen en door de juiste koppies bij elkaar te zetten, zeg maar, denk ik dat je dat wel heel erg kan versterken.

Wout van der Linden
Even kijken hoor, dus wat je zegt is eigenlijk de schakel tussen de twee partijen, dus bedrijven en gemeenten. Komt er dan ook voor dat je dus hoort van: Ik vind samenwerking met de gemeente niet goed of ik vind begrip voor ondernemers van de gemeente niet goed. En zo ja, wat doen jullie daar dan mee?

Raeven Huis in 't Veld- Deventer Marketing
Nee, dat komt eigenlijk niet voor, want dan vinden ze de gemeente zelf en dan zeggen ze dat gewoon bij de gemeente. Die accountmanagers die zijn dus aanwezig bij ondernemers huis waar de bedrijven dus hen ook gewoon aan kunnen spreken. En dan zeggen ze gewoon zelf waar ze vinden dat de gemeente of een andere organisatie ergens in tekort schiet of waar ze hulp bij nodig hebben. Dus dat laat weer zien dat eigenlijk in Deventer de lijntjes best wel kort zijn. Dus ze weten elkaar gewoon goed te vinden.

Wout van der Linden
Oke. Ja over die activiteiten, dus de City marketing activiteiten. Ik zag bijvoorbeeld het inDeventer logo, dus dat dat gebruikt kan worden door verschillende bedrijven. Dat is wel iets wat een beetje onderscheidend is met andere gemeenten. Ik vroeg me af, wat zijn nog verdere echt onderscheidende activiteiten dat je denkt, dit is typisch wat wij doen en wat ik nergens anders zie qua City marketing.

Raeven Huis in 't Veld- Deventer Marketing
Mooie vraag. Ja, moet ik even over nadenken, hoor. Ja, Ik denk dan. Ja wat ik al zei dat merk, dat houdt dus in die authentiek, eigenwijs en vernieuwende Hanzestad. En als dat opgepakt wordt, ook door ondernemers, dan wordt het merk ook sterker omdat het gewoon goed uitgedragen wordt. En wat bij ons echt heel erg anders is, denk ik is omdat de gemeente dus zo ondernemersvriendelijk is en dat ze dus ook heel erg inspelen op de situatie. Dus ook het voorbeeld wat ik net noemde met de COVID 19 periode, dat ze dus echt ook subsidies vrijmaakte voor ondernemers. En dat ze dus ook ja, met die partijen om tafel zitten dat we heel erg dezelfde visie ook hebben. En wij zijn dus op de hoogte van het beleid en van de visie, dus dat het allemaal ook op elkaar aansluit en dan krijg je heel erg dat gevoel dat we allemaal dezelfde richting op willen. Want we willen gewoon allemaal natuurlijk dat het ondernemersklimaat vriendelijk is hier in Deventer en vanuit City marketing moet ik zeggen dat wij natuurlijk willen dat hier meer ondernemers naartoe willen komen. Omdat ze denken van: “nou in Deventer is het goed geregeld”, want dat is natuurlijk mijn of onze rol daarin dat wij willen dat het weer andere ondernemers aantrekt.

Wout van der Linden
Ja.

Raeven Huis in 't Veld- Deventer Marketing
Geeft het een beetje antwoord op je vraag.

Wout van der Linden
Ja, wel en niet. Waar ik ook naar op zoek ben eigenlijk zijn hele concrete activiteiten. Ik heb ook met Zwolle en Apeldoorn onder andere aan tafel gezeten en die die gaven nog gewoon een paar hele concrete activiteiten aan. Zeg maar die ze doen, dus bij Apeldoorn was er bijvoorbeeld dat ze de stad helemaal aankleden rondom een thema en daar dan binnenstadsondernemers bij betrekken. Zulk soort dingen dacht ik. Wat zijn dan gewoon hele simpele activiteiten kunnen dat zijn, hoor.

Raeven Huis in 't Veld- Deventer Marketing
Zo ja nou ja. Nou ja in dat opzicht dan is het, dus denk ik dat wij zoals wat ik al noemde, die campagne hadden met de week van de ondernemer. Dat doen we dan ook echt met de ondernemers en we hebben altijd een zomercampagne en winter campagne. Dan halen we ook bij de ondernemers op wat zij dan doen. Dan zijn wij eigenlijk meer de organisatie die vertelt over wat er te doen is. Dus wat wij doen is wij halen initiatieven op bij de binnenstad ondernemers of bij de buitengebied ondernemers. En dat bundelen we dus dan kom je weer terug op dat dat wij het vooral bundelen. En net als op de website dat we dingen bundelen. Maar wij betrekken ze wel heel erg in onze activiteiten, dus we hebben heel vaak gezamenlijke projecten, zoals de zomercampagne, een wintercampagne. Nou nu hebben we bijvoorbeeld Deventer Bloeit als campagne en dan gaan we voor de ondernemer ansichtkaarten maken met allemaal bloemen bij de Deventer skyline, zodat zij er wel weer op inspelen en die wordt dan weer verkocht in allerlei winkels. Of ja een binnenstad ondernemer die versierd de stad met bloemen. Dus dat gebeurt dan wel heel erg dat als wij een project hebben dan nodigen we binnenstads ondernemers uit of buitengebied, aldus nodig ondernemers uit om daarin wel te participeren.
Maar ik moet ook zeggen dat wij ook nog best wel, omdat we begonnen en daarna hebben we dan twee corona jaren gehad. Dat het ook nog allemaal klein beetje in de kinderschoenen staat, net zoals de website. Die wordt eigenlijk volgende maand pas officieel groots gelanceerd.

Wout van der Linden
Oké.

Raeven Huis in 't Veld- Deventer Marketing
Ja. Ik denk dat ja 2020 niet het helemaal het ideale jaar was om te starten. Of juist wel, want alles ging heel rustig.

Wout van der Linden
Ja. Dat natuurlijk wel.

Raeven Huis in 't Veld- Deventer Marketing
We hebben achter de schermen echt wel veel kunnen doen, Maar ik denk wel dat nu het een smoel krijgt en zo moet het ook als die website Live staat dat dan ook dat sneeuwbaleffect wat meer is en dat andere mensen er ook op gaan reageren en dat dan het nog groter gaat worden, zeg maar. En meer mensen ook eraan deel willen nemen, hoop ik.

Wout van der Linden
Ja op die manier. Even een dingetje over evenementen. Je noemde volgens mij dat evenementen vooral door of ja activiteiten, vooral door de ondernemers zelf werden geregeld en dat jullie dan het platform aanbieden. Maar is het niet zo dat jullie ook evenementen organiseren. Dus bijvoorbeeld een plek, zo’n ondernemershuis wat je dan noemt, en zulk soort plekken dat jullie dat organiseren.

Raeven Huis in 't Veld- Deventer Marketing
Nee, nee. Wij zijn geen evenementen bureau. Wij organiseren eigenlijk niks. Jawel onze eigen City marketing events of zo zeg maar, maar nee, eigenlijk organiseren wij geen activiteiten en het ondernemershuis is ook ja wat ik al zei meer een initiatief vanuit de gemeente die opgericht is.

Wout van der Linden
Ja ja.

Raeven Huis in 't Veld- Deventer Marketing
Wel echt een heel tof initiatief en ja, het is wel ja, het is echt een mooie plek. Ik weet niet of je er al over gelezen hebt, maar dan moet je echt even op de ondernemers, website of Ondernemershuis website ook gaan kijken, want wij hebben dus wel heel goed contact. Ook met de directeur bestuurder van het ondernemershuis en daar hebben we dan wel heel veel contact mee en het is superfijn dat die mensen ons dan weten te vinden voor de marketing uitingen. Dus bijvoorbeeld het ondernemershuis. Die komt dan naar me toe en die zegt van: “Nou we willen eigenlijk iets met de week van de ondernemer. Help eens nadenken wat we kunnen doen”. En dan zit ik eigenlijk bijvoorbeeld aan tafel dat ik dan zei van ja, jij wil iets. Het MKB wil iets. De gemeente wil iets, iedereen wil iets. Laten we dan inderdaad onze krachten bundelen, dan ben ik degene eigenlijk die ons dan allemaal aan tafel zet en Dat is eigenlijk van nou, ik geef het dan wel een smoel, dus dan maak ik een uiting of een folder Flyer, banner whatever. 

Wout van der Linden
Ja oké, super, Dat is duidelijk.

Raeven Huis in 't Veld- Deventer Marketing
Ja kun je er wat mee?

Wout van der Linden
Ja zeker in combinatie met die andere twee interviews die ik heb gedaan. Dus zeker nuttig.

Raeven Huis in 't Veld- Deventer Marketing
En, ik ben gewoon heel nieuwsgierig, maar doen wij het dan heel anders dan Zwolle en Apeldoorn?

Wout van der Linden
Nou, die hebben beide en ook bijvoorbeeld Kampen, die hebben allemaal geen focus op het buitengebied. Dus die zeggen allemaal buitengebied is puur iets van de gemeente en daar doen wij helemaal niks mee. Eigenlijk alleen op binnenstad ondernemers en op toeristische ondernemers dus attractieparken en dat soort dingen.

Raeven Huis in 't Veld- Deventer Marketing
O. Ja oké.

Wout van der Linden
Dus ja andere bedrijven vallen een beetje buiten de boot eigenlijk bij de City marketing. Dat is wel een mooi iets om te weten dat jullie daar wel veel mee bezig zijn en ze betrekken bij de campagnes. 

Raeven Huis in 't Veld- Deventer Marketing
Ja ja, en het is ook wel echt. Ja, wat ik al zei, we krijgen ook hele positieve reacties op terug, omdat ze zich dan ook wel echt gezien voelen. En kijk vorig jaar dat eigenlijk ja, omdat corona was natuurlijk is ook dat allemaal iets langer opzet geweest. Maar ja, dan zij denken dan ook wel weer mee. Zoals vorig jaar heb ik hen gevraagd vinden jullie het ook mee te doen en nu komen ze zelf met initiatieven van “goh vorig jaar deden we dit en dit, kunnen we niet dit jaar dit en dit doen”. Dat is wel echt super leuk, want je krijgt natuurlijk nooit in één keer alle ondernemers in het buitengebied erbij, maar dan begint het daar ook te leven. Dat vond ik echt heel leuk. We hadden van die beach flex gemaakt met dan Deventer open voor jou, maar ook voor alle dorpen hadden we dat gedaan. En ook strandstoelen. En die stonden dus ook bij alle horeca in het buitengebied en dat is echt super leuk. Want dan op gegeven moment kwam er ook een cafetariaatje ook ergens in een klein gehuchtje die zegt van “Oh, maar ik vind het eigenlijk ook heel leuk om mee te doen”. En dat vinden wij natuurlijk geweldig, want we willen eigenlijk dat iedereen meedoet. Want ja, ook dan kom je weer terug bij het begin wat ik al zei met elkaar versterk je het altijd wel.

Wout van der Linden
Ja. Misschien is dat ook wel waarom jullie zo hoog scoren op dat MKB onderzoek?

Raeven Huis in 't Veld- Deventer Marketing
Ja, Ik hoop het. Ik vind het wel echt heel leuk dat we ook zo hoog scoren. Al ja, denk ik dat wij als citymarketingorganisatie daar niet. We zijn er wel een onderdeel van, we kunnen niet met de eer strijken, zeg maar. Want het MKB die doet het echt super goed.

Wout van der Linden
Oke precies.

Raeven Huis in 't Veld- Deventer Marketing
Ja, als je daar ooit nog iemand over wil spreken, dan zou je misschien naar Marco Kok moeten gaan. Die organiseert dat allemaal. Ja, en hij gaat ook echt heel veel bij mensen op bezoek, echt om verhalen op te halen. Dus ja, ik denk dat dat ook wel een goeie is dat mensen zich vooral gehoord willen voelen.

Wout van der Linden
Oké ja. Ja precies ja dat dat maakt inderdaad ook wel bedrijven tevreden of ontevreden misschien.

Raeven Huis in 't Veld- Deventer Marketing
Ja nou ja, Dat ze mee gedacht worden en dat zie je ook weten te vinden dan. Nou bijvoorbeeld met zo’n corona periode dat ze denken van hoe moet het nou allemaal? Want houdt het dan ooit op en schijnt er weer licht aan het eind van de tunnel. Want dat was natuurlijk ja, het hield maar niet op. En dat je dan toch ook met iemand even dat kan ventileren. Je gedachten. Of met andere ondernemers kan brainstormen over hoe zij die periode aanpakken. En dan ja komen er echt wel mooie dingen uit. Dan zie je dat ook wel in Deventer er veel wordt samengewerkt.

Wout van der Linden
Ja ja klopt.

Raeven Huis in 't Veld- Deventer Marketing
Ook een hele toffe serie is dat geweest. Ja sorry, daar denk ik nog even aan, dus ook echt leuk voor jou misschien om te zien. Was op NPO vorig jaar. Hoe heet het ook alweer, was in de Ovenstraat. Hoe heet die serie ook weer? Het was zo leuk. Dat waren ook binnenstad ondernemers die elkaar gewoon allemaal hielpen In de coronaperiode. Zo is er bijvoorbeeld een kledingzaak failliet gegaan. Maar toen heeft de buurman haar geholpen om een delicatesse winkel op te zetten. En dat is ook echt ja, ik weet even niet meer hoe die dat heet, maar echt een hele leuke documentaire was dat ook.

Wout van der Linden
Dus dat alle Laten zien dat dat die ondernemers, zeker In de horeca en binnenstad, gewoon echt elkaar heel erg ondersteunen?

Raeven Huis in 't Veld- Deventer Marketing
Ja, nou maar ook In het buitengebied ook wel, want ze hebben allemaal ondernemersverenigingen. Natuurlijk ook weer per plek en wij spreken dan ook met de ondernemersverenigingen. Maar ik denk gewoon echt ja, wat ik al zei, in Deventer hebben we natuurlijk dat merk, dat zie je dan echt terug. Ook ja, authentiek, eigenwijs en vernieuwend en dat er heel veel samenwerken.
Er wordt echt ja, je kan natuurlijk ook denken van ja, dat is jouw winkel. Als ze naast mijn winkel komt, dan ja, dan ben ik mijn eigen bezoekers kwijt. Maar zij bundelen hun krachten. Hier hebben we ook een wolwinkel. Nou is het ontiegelijk goed gedaan in de coronaperiode, omdat iedereen natuurlijk ging breien en borduren en weet ik veel, maar die zeiden dan van: “nou als je bij mij iets bestelt, dan betaal ik het kopje koffie bij mijn buurman”. Omdat daar natuurlijk die zaak dicht moest bij de horeca. En dat zijn van die mooie samenwerkingen. En dan zei die buurvrouw weer van: “nou en dan verwijs ik je weer door naar een broodjes zaak om de hoek”. Weet je wel en dat dat zijn wel echt hele mooie initiatieven. Maar ik weet even niet meer hoe die heet, ik ga heel gauw die documentaire voor je opzoeken, want dan kun je het ook allemaal horen dat ik het niet verzin. Maar dat is echt misschien ook nog wel mooi voor jouw scriptie om ja, dan zie je wel weer een mooie bron erbij. 

Wout van der Linden
Ja.

Raeven Huis in 't Veld- Deventer Marketing
Kruispunt heette het geloof ik.

Wout van der Linden
Oké. Ja, dat kan ik ook nog kijken, NPO.

Raeven Huis in 't Veld- Deventer Marketing
Ja, Dat is echt heel mooi om te zien.

Wout van der Linden
En, is dat nog iets wat jullie daar echt, ja invloed op hebben dat die bedrijven elkaar zo helpen, zeg maar? Of is dat echt puur wat zij zelf hebben geregeld? Misschien is dat ook een onderdeel van het merk wat je hebt opgezet?

Raeven Huis in 't Veld- Deventer Marketing
Het is onderdeel van de merken. Het is denk ik ook dat wij laten weten welke partijen er zijn, waar mensen heen kunnen met bepaalde vragen. En Ik denk dat het ook is omdat wij een super goede binnenstadsmanager hebben, een hele fijne bestuurder van het ondernemershuis en fijne bestuurder van het MKB, die echter ook voor die personen zijn. En ja, die dan bijvoorbeeld ook het aanspreekpunt zijn, want zij zijn er natuurlijk niet voor niks. En noem je een voorzitter van de organisatie waar de mensen lid van zijn en zij zorgen er wel voor dat die leden elkaar dan weten te vinden.

Wout van der Linden
Ja.

Raeven Huis in 't Veld- Deventer Marketing
En, die zetten ze ook gewoon aan tafel. STBM ook die biedt een keer in de zoveel tijd weer een cursus aan. In de coronaperiode ook de cursus ‘Hoe zet je een webshop op?’ Dus ze spelen allemaal gewoon, alle 3 de partijen die ik noem, die spelen ook heel erg in op de actualiteiten en wij als citymarketingorganisatie zijn dan degene die echt wel een beetje de boer opgaan. Of dat je dan op ons platform zetten van let op meld je aan super interessant, dit zijn de voordelen. Dat een STBM bij ons komt en zegt dat ze een cursus gaan aanbieden. Dan laten wij dat weer aan de ondernemers weten. Dan gaat de een en de ander gaat dan ook wel

Wout van der Linden
Ja, en dat is echt, dat verbinden ook dus eigenlijk, dan heb je zelf helemaal niet die cursus geregeld. Maar iemand anders regelt dat en jullie geven dat een platform. 

Raeven Huis in 't Veld- Deventer Marketing
Ja. Iedereen doet zijn eigen ding. En ja, wat ik al zei, ook daarin weten we elkaar ook weer goed te vinden. Want wij zijn gewoon geen evenementen organisatoren en de ander is weer niet thuis in een website of platform beheren. Dus ja, het is gewoon heel fijn dat je elkaar daarin weet te vinden. 

Wout van der Linden
Ja. Precies. Super.

Raeven Huis in 't Veld- Deventer Marketing
Veel info.

Wout van der Linden
Ja, maar kan ik wel wat mee, super.

Raeven Huis in 't Veld- Deventer Marketing
Mooi nou hartstikke leuk en Wout, als je het af hebt, vinden we het ook altijd wel leuk om het te delen ofzo of te lezen als je dat zou willen delen met ons.

Wout van der Linden
Ja. Hele scriptie, bedoel je of alleen het interview?
Raeven Huis in 't Veld- Deventer Marketing
Nou allebei wel, want ja, het is ook wel weer leuk om te zien hoe onze concullega’s zeg maar dat doen dus ja. Ik vind het wel leuk.

Wout van der Linden
Ja. Het gaat heel erg over de citymarketing van Kampen. Die hebben bedrijven die ontevreden zijn, dus die hebben gezegd van ga het onderzoeken en daar ben ik dus die 3 grotere gemeenten voor gaan onderzoeken. Dus maar goed zeker die deelvraag, kan ik ja ik kan de hele scriptie wel doorsturen. Weet niet of alles nuttig is, maar zeker die deelvraag is nuttig.

Raeven Huis in 't Veld- Deventer Marketing
Ja nou, als dat kan, ja. Ik vind je bent er lang genoeg mee bezig, dus dat mag ook gelezen worden dan toch?

Wout van der Linden
Ja. Dat is zeker waar.

Raeven Huis in 't Veld- Deventer Marketing
Leuk. Nou heel veel succes met jouw scriptie nog. Of had je nog een vraag verder?

Wout van der Linden
Nee, dit was hem.

Raeven Huis in 't Veld- Deventer Marketing
Oké, heel veel succes, maar ik denk dat je een mooi onderzoek hebt. Leuk.

Wout van der Linden
Ja ja, ik hoop het. Bedankt.

Raeven Huis in 't Veld- Deventer Marketing
En een fijne dag nog.

Wout van der Linden
Ja hetzelfde.

Raeven Huis in 't Veld- Deventer Marketing
Dankjewel dag.
















[bookmark: _Toc106399629]Bijlage F Interview Van der Weerd Landbouw 

Van Der Weerd Landbouw wordt geïnterviewd voor de sector Landbouw, Bosbouw en Visserij. Het bedrijf is VCA-gecertificeerd en houdt zich bezig met de verkoop, onderhoud en reparatie van tractoren en landbouwmachines, melkmachines, melkrobots en stalautomatisering, stalinrichting en mesttechniek en tuin- en parkmachines.
Link naar de website: https://www.vanderweerdkampen.nl/ 

Sp1: Wout van der Linden
Sp2: Spreker vanuit het bedrijf

Sp1: Bedankt dat u wat tijd vrijmaakt voor dit interview.
Sp2: Ja, geen probleem.
Sp1: Het interview bestaat zoals eerder aangegeven uit 1 hoofdvraag en daarna vraag ik naar aanleiding van uw antwoord wat verder door om meer inzicht te krijgen. Het gaat over het ondernemersklimaat in Kampen. Weet u wat een ondernemersklimaat inhoudt?
Sp2: Nou, niet helemaal. Wat bedoel je precies met het ondernemersklimaat?
Sp1: Ja dat gaat eigenlijk over alles wat de gemeente doet qua dienstverlening en ondersteuning richting de ondernemers. Naast economische factoren houdt het ook bijvoorbeeld het begrip voor ondernemers, vergunningen verlenen, samenwerking met ondernemers en dat soort zaken.
Sp2: Ah dat soort dingen. Ja duidelijk. 
Sp1: Super, nou de vraag is eigenlijk wat uw wens is voor dit ondernemersklimaat.
Sp2: Nou als landbouwmachine specialist hebben wij niet veel met de gemeente te maken. In deze sector is dat nou eenmaal minder. Er is eigenlijk niet 1 iets wat mij zo te binnen schiet zeg maar. Hoe het geregeld is maakt voor ons niet zo uit als je het hebt over samenwerking vanuit de gemeente en dergelijken.
Sp1: Nee, en als u bijvoorbeeld denkt aan de bereikbaarheid van de stad of meer overleg met ondernemers. Misschien dat u zegt van nou daar schiet Kampen wat te kort?
Sp2: Nee, ik dacht dat ze altijd wel proberen mee te denken met de ondernemers. Als ik dan zie dat er meerdere van die platforms zijn met informatie en dergelijke.
Sp1: De digitale platforms van Kampen Partners bedoelt u?
Sp2: Ja dan vind ik dat helemaal niet slecht. Eigenlijk best goed, dus wat dat betreft dan schiet me niet iets negatiefs zo te binnen. Is zoals je zou zeggen alles wel naar wens.
Sp1: Oke, dus eigenlijk best klantvriendelijk Kampen. Een goed ondernemersklimaat waar niet veel aan hoeft te veranderen. U zei eerder dat bedrijven in deze sector niet veel met de gemeente te maken hebben en dat het ondernemersklimaat niet zo’n invloed heeft op uw sector. Toch lijkt het me dat u als bedrijf veel met vergunningen te maken heeft toch?
Sp2: Ja, dat klopt. Je moet als bedrijf natuurlijk het een en ander aan vergunningen hebben.
Sp1: Precies, heeft u daar dan niet een wens over wat er beter zou kunnen?
Sp2: Nou ik denk dat vergunningen en dergelijken altijd iets is wat niet zo leuk is en niet altijd even makkelijk gaat. Dat maakt niet echt uit in welke gemeente.
Sp1: Oke. En wat gaat er dan niet makkelijk? Is dat de snelheid van reactie vanuit de gemeente of wordt een aanvraag vaak afgekeurd?
Sp2: Dat heeft vooral te maken met de reactietijd bij zo’n aanvraag. Het is lang wachten voordat je bijvoorbeeld zo’n goedkeuring krijgt. Dat is niet leuk, maar vind ik niet heel negatief. Dat hoort er een beetje bij vind ik.
Sp1: Oke helder. Bedankt voor uw antwoorden en tijd. Dan wens ik nog een hele fijne dag.
Sp2: Geen probleem hoor. Hetzelfde.



















[bookmark: _Toc106399630]Bijlage G Interview Dekker Elektrotechniek

Dekker Elektrotechniek wordt geïnterviewd voor de sector Nijverheid en Energie. Het bedrijf heeft zich in de loop van de jaren ontwikkeld van een klassiek installatiebedrijf naar een integrator voor elektrotechnische installaties.
Link naar de website: https://dekkerelektrotechniek.com/ 

Sp1: Wout van der Linden
Sp2: Spreker vanuit het bedrijf

Sp1: Hi, super dat het even lukte om toch deel te nemen. Ik heb zoals vermeld 1 vraag en daarna zal ik nog wat doorvragen op het antwoord. 
Sp2: Ja dat zag ik ja. Duurde niet al te lang toch?
Sp1: Nee zo’n 5 tot 10 minuten.
Sp2: Oke super.
Sp1: De vraag die ik zo stel gaat over het ondernemersklimaat in Kampen. Weet u een beetje wat ondernemersklimaat inhoudt?
Sp2: Dat zal dan wel gaan over hoe het is om hier te ondernemen lijkt me. Als ik het woord zo hoor in ieder geval.
Sp1: Ja dat klopt wel ongeveer inderdaad. Vooral de zaken waar de gemeente dan invloed op heeft richting ondernemers. Maar ook bijvoorbeeld bereikbaarheid.
Sp2: Ah precies. Dus een beetje of Kampen aan te bevelen is op basis van klantvriendelijkheid en aandacht voor ondernemers en dat soort dingen.
Sp1: Ja op basis van zulke zaken inderdaad. De vraag is dan eigenlijk: wat is de verwachting of wens vanuit het bedrijf over het ondernemersklimaat in Kampen?
Sp2: Oh dat is een lastige vraag. Daar heb ik zo geen antwoord op hoor.
Sp1: Nee het is geen makkelijke vraag inderdaad.
Sp2: Nee zou het zo niet weten.
Sp1: Maar het is dus niet dat jullie als bedrijf iets hebben wat er verbeterd moet worden vanuit de gemeente?
Sp2: Nee, nee eigenlijk niet.
Sp1: En als u bijvoorbeeld denkt aan samenwerking met ondernemers. Hebben jullie daar ervaringen mee gehad die positief of negatief zijn?
Sp2: Ja dat de gemeente meer voor ondernemers doet, dat ze minder tegenwerken. Dat is wel een wens inderdaad als je het zo bekijkt.
Sp1: Oke en hoe bedoelt u dat precies? Dat de gemeente er meer is voor ondernemers?
Sp2: Nou dat ze meewerken in plaats van alles tegenwerken. Als je bijvoorbeeld wilt uitbreiden of bedrijfsverplaatsing of dat soort dingen. 
Sp1: Oke daar hebben jullie slechte ervaringen mee als bedrijf?
Sp2: Ja dat is zeer moeilijk, maar dat zal bij elke gemeente wel een beetje hetzelfde zijn. 
Sp1: Waarom denkt u dat dat bij elke gemeente lastig is?
Sp2: Nou dat zal niet alleen Kampen zijn denk ik.
Sp1: En doelt u dan specifiek op iets waar de gemeente tegenwerkt? Dan denk ik zelf bijvoorbeeld aan vergunningen ofzo.
Sp2: Oh vergunningen zijn we niet mee bezig hoor. Ik hoor dat gewoon om me heen enzo ook dat het allemaal niet zo makkelijk gaat dat contact met de gemeente.
Sp1: Oke. Voor mij is het nog steeds wat vaag wat u bedoelt.
Sp2: Nou de regelgeving en het contact het samenwerken. Dat kan gewoon beter.
Sp1: O oke zo bedoelt u het. Dan is dat duidelijk voor mij.
Sp2: Ja ik hoop dat je er wat mee kan.
Sp1: Jazeker, dit kan ik verwerken in mijn scriptie.
Sp2: Mooi. Veel succes er nog mee.
Sp1: Ja bedankt. Fijne dag.












[bookmark: _Toc106399631]Bijlage H Interview Lunchroom ‘t Trappetje

Lunchroom ’t Trappetje wordt geïnterviewd voor de sector Handel en Horeca. Het restaurant is gevestigd aan de winkelstraat van Kampen op de verdieping van het monumentale pand aan de Oudestraat 25. Het restaurant 93 zitplaatsen binnen.
Link naar de website: https://trappetje.nl/ 

Sp1: Wout van der Linden
Sp2: Spreker vanuit het bedrijf

Sp1: Welkom bij dit interview over het ondernemersklimaat van Kampen. Het is voor mijn scriptie van school. Bedankt dat het lukte om iemand vanuit het bedrijf te interviewen.
Sp2: Ja geen probleem hoor. Je wilde graag een bedrijf uit de horeca interviewen toch?
Sp1: Ja klopt, met bedrijven uit meerdere sectoren wordt een interview gehouden dus ook uit de horeca.
Sp2: O er zijn dus nog meer die dezelfde vragen krijgen?
Sp1: Ja nog 6 andere bedrijven worden geïnterviewd. Bijvoorbeeld een taxi bedrijf en een sportschool enzovoorts.
Sp2: Ah kijk en dan alles op een hoop. Had ook al een mail van je gehad voor een enquete toch?
Sp1: Ja klopt. Die vragenlijst is naar nog veel meer bedrijven gestuurd. 
Sp2: Dat dacht ik al ja. Vond dat maar moeilijke vragen hoor. Is deze net zo lastig?
Sp1: Nou deze is ook niet erg makkelijk nee. Heb 1 grote vraag. Zal daarna wel wat erop doorvragen. Interview duurt ongeveer 5 minuten. 
Sp2: Super. Veel langer heb ik ook niet.
Sp1: Oke dan gaan we snel beginnen. De vraag gaat over het ondernemersklimaat. Bent u bekend met dit begrip?
Sp2: Nee geen idee.
Sp1: Nou dat houdt eigenlijk alle ondersteuning en dienstverlening in die de gemeente Kampen geeft richting ondernemers. De vraag is wat uw wens is als restaurant als het gaat over het ondernemersklimaat in Kampen.
Sp2: O ik heb geen idee joh.
Sp1: Ah oke. Nou ik zal wel een paar dingen opnoemen om u een beetje op weg te helpen en misschien schiet dan toch iets te binnen.
Sp2: Ja kom maar door.
Sp1: Bijvoorbeeld de klantvriendelijkheid van de gemeente, meer samenwerking met gemeente of overleg met ondernemers. Ik weet niet of u ooit daar zelf met zulke dingen ervaringen mee heeft gehad.
Sp2: Ja met het opstarten van het bedrijf.
Sp1: Precies. En hoe ging dat?
Sp2: Nou positief alleen maar, maar dat ligt puur en alleen aan de persoon die dan aan dat loket zit.
Sp1: Wat bedoelt u daar precies mee?
Sp2: Nou ik bedoel toen was het Julian Aarten die daar de vergunningaanvraag enzo afhandelde. Dat was gewoon een perfecte peer daarvoor.
Sp1: Precies.
Sp2: Ik weet niet wie daar nou zit. Ik bedoel geen idee.
Sp1: Ja dat verschilt denk ik.
Sp2: Maar ja ik denk dat dat heel persoonlijk is met wie je te maken hebt. Daar kan je niet denk ik de gemeente ansich op aanspreken. Want ja zo’n persoon waar je op dat moment mee spreekt die ligt je of die ligt je niet. En die helpt je goed of die helpt je niet goed. Ja aan de hand daarvan is je beoordeling positief of negatief. Snap je wat ik bedoel?
Sp1: Ja bij bijvoorbeeld zo’n vergunningaanvraag ligt het dus erg aan wie er bij een loket zit en wie er over die zaken gaat.
Sp2: Ja ik denk dat heel erg persoonsgebonden is op het moment dat je met een instantie als een gemeente te maken krijgt. 
Sp1: Precies dus dat was eigenlijk met opstarten van uw bedrijf. Het aanvragen van vergunningen et cetera. 
Sp2: Ja
Sp1: En hoe zit dat nu met bijvoorbeeld een klantvriendelijkheid als u nog vragen heeft. Weet u waar u naartoe moet en dat soort dingen?
Sp2: Uuh ja wij hebben als horeca natuurlijk altijd een contactpersoon bij de gemeente zitten. Dus het is voor ons an sich is het vrij makkelijk om daar ingang te vinden. Hetzij via je collega horeca bedrijven, de SHK. Die hebben natuurlijk sowieso alle contactpersonen bij de gemeente bekend. En anders wel rechtstreeks. Hetzij het anderhalve meter team, hetzij, nou noem maar op. Ik bedoel die zijn opzich voor de horeca vind ik wel vrij makkelijk. Ja of dat voor andere bedrijven ook zo is, dat durf ik niet te zeggen. Dat weet ik niet.
Sp1: Nee oke. Laatste vraagje. U zit in de binnenstad toch?
Sp2: Ja ik zit aan de Oudestraat, ja.
Sp1: En bent u positief over de binnenstad of zegt u er moet meer vanuit de gemeente gedaan worden om het bruisend te maken?
Sp2: Nou vanuit de gemeente, nee ik denk niet dat dat de taak van de gemeente is. De nieuwe binnenstad ondernemer Kampen die daar momenteel opzit, die zijn actief zat. Een goede groep wat dat betreft.
Sp1: En als het bijvoorbeeld gaat over specifiek evenementen in de binnenstad?
Sp2: Nou kijk, dat kan altijd meer. Maar je moet de mensen ook niet dood gaan gooien met evenementen, want dan heb je op een gegeven moment ook iets van ach joh laat maar zitten. Zijn ze weer.
Sp1: Precies.
Sp2: Volgens mij is het precies mooi zo, zoals het nu gaat.
Sp1: Oke top. Heel erg bedankt voor de nuttige antwoorden en ik ben blij dat u zo positief bent over Kampen.
Sp2: Ja het is een prachtige stad, dus dat kan ook niet anders.
Sp1: Zo is dat. Een fijne dag nog.
Sp2: Hetzelfde.

















[bookmark: _Toc106399632]Bijlage I Interview Taxi Brink Kampen

Taxi Brink wordt geïnterviewd voor de sector Vervoer, Informatie en Communicatie. Taxi Kampen rijdt sinds 2010 mee in Kampen en omstreken en heeft door de jaren heen een goede reputatie opgebouwd, als het gaat om betrouwbaarheid, stiptheid en service.
Link naar de website: https://taxibrinkkampen.nl/ 

Sp1: Wout van der Linden
Sp2: Spreker vanuit het bedrijf

Sp2: Hallo Wout, hoe gaat het?
Sp1: Goedemiddag …, ja het gaat prima hoor. Fijn dat u even tijd kon maken om een interview te houden voor m’n scriptie.
Sp2: Ja tuurlijk. Welke opleiding deed je nou?
Sp1: Ik ben als het goed is bijna klaar met de opleiding Commerciele Economie.
Sp2: Oo is dat in Zwolle bij Windesheim?
Sp1: Nee ik volg hem bij Saxion. Die zit in Deventer.
Sp2: O dat is ook niet al te ver weg. Moet je dan ook een minor doen bij die opleiding of hoef je alleen een afstudeerstage?
Sp1: Ja minor heb ik gedaan. Vorig half jaar. Dat was in Enschede. Ook Saxion.
Sp2: Wat voor onderwerp had je daarvoor gekozen?
Sp1: Advertising heette die minor. Was opzich wel leuk. Het ging een stukje over de psychologie erachter, maar ook over designen en dergelijken. Dat boeide me minder.
Sp2: O dat heb je wel vaak. Dat niet alles even boeiend is he.
Sp1: Nee klopt. Zal ik de grote vraag stellen? Helemaal klaar voor?
Sp2: Ja kom maar op. Zal toch niet al te moeilijk zijn hoop ik.
Sp1: Oke. Het gaat over het ondernemersklimaat. Dat is eigenlijk alles wat de gemeente doet voor bedrijven. Denk aan regelgeving, vergunningen, samenwerking met ondernemers. En de vraag is wat uw wensen of verwachtingen zijn bij dat ondernemersklimaat.
Sp2: O dat is een hele vraag. Er zijn genoeg dingen die beter kunnen. Dus.
Sp1: Nou ja als u wat dingen heeft die u kunt benoemen dan kan ik dat verwerken verder en een advies schrijven voor gemeente Kampen uiteindelijk.
Sp2: Nou dat bespreek ik liever met de gemeente zelf. 
Sp1: O oke
Sp2: Nee dat los ik wel met ze zelf op.
Sp1: Ja precies, nee dat zijn persoonlijke dingen. Nee ik heb het meer over hele algemene dingen. Dus bijvoorbeeld de bereikbaarheid van de stad of de binnenstad of het overleg met ondernemers.
Sp2: Nou dat zijn er al twee van de drie die niet goed verlopen dus.
Sp1: Welke twee bedoelt u?
Sp2: Nou de bereikbaarheid van de binnenstad. Daar komen wij sinds kort helemaal niet meer in. 
Sp1: Oke, dat is niet handig.
Sp2: Met de taxi nota bene. Dus mensen slecht ter been of wat dan ook, maakt niet uit. Laat ze maar lopen. Ja en communicatie bereikbaarheid dat is gewoon slecht.
Sp1:  En dan bedoelt u communicatie en bereikbaarheid van de gemeente gewoon telefonisch en digitaal?
Sp2: Nou nee meer de bereikbaarheid per telefoon. Altijd moeilijk om de juiste persoon te krijgen. En de snelheid van dat er iets gebeurt. 
Sp1: Oke
Sp2: En nog even een simpel voorbeeld van wat ik kan noemen over de bereikbaarheid van de binnenstad. Voor ons dan. He wij zijn een taxibedrijf, we moeten mensen ophalen en wegbrengen. En dat doe je het liefste voor de deur, omdat er ook mensen bij zijn die slecht ter been zijn. Bijvoorbeeld. En wij mochten in de binnenstad komen en sinds twee weken kunnen wij dat niet meer. En dat is ook niet gecommuniceerd naar ons bijvoorbeeld
Sp1: Dus eigenlijk begrip voor ondernemers en communicatie wat daar mis gaat?
Sp2: Ja
Sp1: Oke daar kan ik wat mee. Bedankt voor de medewerking.
Sp2: Ja hoor prima
Sp1: Doei
Sp2: Joe, dag






[bookmark: _Toc106399633]Bijlage J Interview Meuleman Makelaardij

Meuleman Makelaardij wordt geïnterviewd voor de sector Financiële Diensten en Onroerend Goed. Het bedrijf is meer dan 15 jaar werkzaam met de aankoop, verkoop en het taxeren van woningen. 
Link naar website: https://www.meulemanmakelaardij.nl/ 

Sp1: Wout van der Linden
Sp2: Spreker vanuit het bedrijf

Sp1: Hallo, bedankt dat jullie deel willen nemen aan dit interview. Ik houd een interview met 7 bedrijven uit verschillende sectoren. Jullie als makelaars passen zeer goed bij de sector financiële dienstverlening en onroerend goed.
[bookmark: _Hlk103771787]Sp2: Goedemiddag, geen enkel probleem. Hoop dat ik goede antwoorden kan geven op je vragen. Dat je er ook wel wat aan hebt.
Sp1: Ja dat hoop ik ook. Het gaat over het ondernemersklimaat. Alles wat er gedaan wordt voor bedrijven en invloed heeft op jullie. En de vraag is wat als bedrijf jullie wensen of verwachtingen zijn over dit ondernemersklimaat.
Sp2: O moeilijke vraag. Waar moet ik dan precies aan denken?
Sp1: Nou het lijkt me dat jullie ook wel eens vragen hebben aan de gemeente. Hoe wordt daarmee omgegaan?
Sp2: Ja zo. Nou als er woningen of objecten worden aangeboden en wij vragen hebben over vergunningen, of over het bestemmingsplan. Dat soort zaken.
Sp1: Oke precies. En zijn er dan punten waar je tegenaan loopt?
Sp2: Nou vooralsnog is het contact prima. Alleen de doorlooptijd, de reactiesnelheid, die laat nog wel eens te wensen over. Als we dan taxaties moeten doen en iets nodig hebben van de gemeente, omdat het bestemmingsplan een grijs gebied was. Dat het dus eigenlijk helemaal niet duidelijk was wat de bestemming was, ondanks dat het al een plan was dat al jaren geleden gerealiseerd was.
Sp1: Oke en daar zijn slechte ervaringen mee met reactiesnelheid?
Sp2: Ja, als je dan mailt of belt dan geven ze aan dat het vijf tot tien werkdagen kan duren tot je een reactie krijgt.
Sp1: Oke
Sp2: Nou ja dat vinden wij wel vrij lang en zeker als er mensen in je nek zitten van ja die taxatie die moet af of die moet naar de bank.
Sp1: Dat is inderdaad niet handig
Sp2: Nee. Dus dat is eigenlijk voor nu wat mij te binnen schiet voor wat verbeterd kan worden. Gewoon he, de reactie, ja wat is normaal. Ja binnen 2 werkdagen moet toch wel feitelijk lukken. Ja wij zelf reageren binnen een halve werkdag. Nou dat vraag ik dan ook niet, maar de gemeente zou wel wat sneller kunnen reageren op bepaalde vragen die wat urgent zijn zeg maar.
Sp1: Precies dus eigenlijk de snelheid van dienstverlening is traag
Sp2: Ja dat, zeer traag eigenlijk. Ik vind het niet meer van deze tijd eigenlijk dat je 10 werkdagen moet wachten. 
Sp1: Oke ja. Laatste vraagje. De gemeente maakt veel beslissingen. Vinden jullie dat dat in samenwerking gaat met ondernemers?
Sp2: Nee, dat durf ik niet te zeggen zo. Daar heb ik niet genoeg mee te maken om daar echt een mening over te hebben.
Sp1: Precies. Nou ik heb weer wat erbij. Dat is super.
Sp2: Ja super. Mocht je anders nog vragen hebben kan je gewoon weer hier terecht hoor.
Sp1: Oke bedankt. Moet nog aantal bedrijven, maar dat komt goed.
Sp2: Oja, dit komt weer op de hoop zeg maar.
Sp1: Ja bij de antwoorden van andere bedrijven inderdaad.
Sp2: Kijk helemaal super. Nou veel succes nog met de scriptie dan.
Sp1: Ja bedankt. Dat moet wel goed komen.
Sp2: Super. Fijne dag nog. Doei
Sp1: Hetzelfde. Doei












[bookmark: _Toc106399634]Bijlage K Interview Netfort

Netfort wordt geïnterviewd voor de sector Zakelijke Dienstverlening. Netfort is een SEO en webdesign specialist. Het bedrijf heeft 15 jaar ervaring in het bouwen van succesvol converterende websites, en het vindbaar maken van bestaande en nieuwe websites in Google en overige zoekmachines met internetmarketing.
Link naar website: https://www.netfort.nl/ 

Sp1: Wout van der Linden
Sp2: Spreker vanuit het bedrijf

Sp1: Hallo. Welkom bij dit interview over het ondernemersklimaat van Kampen. 
Sp2: Hallo, ja ben benieuwd wat je vraag is. 
Sp1: Ja, het gaat dus over het ondernemersklimaat. Alles wat de gemeente doet voor bedrijven. En de vraag is: Welke verwachting of wens hebben jullie als bedrijf over het ondernemersklimaat in Kampen.
Sp2: Ach joh, daar denk ik nooit bij na. Ik heb geen idee.
Sp1: U heeft niet iets wat u zo te binnen schiet?
Sp2: Nou als onderneming hebben wij niet zo veel te maken met de gemeente. Als bedrijf zijnde zeg maar.
Sp1: Oke. Ligt dat denkt u aan de sector waar u in zit?
Sp2: Ja gewoon het type onderneming wat wij hebben. Natuurlijk als je gaat uitbreiden of bouwen of dat soort dingen wel wat. Maar niet echt veel. Eigenlijk niet. Ik heb gewoon een bedrijf en daar ben ik mee bezig en niet in het achterhoofd met de gemeente ofzo. Daar ben ik niet mee bezig. 
Sp1: Nee precies.
Sp2: Dus wat dat betreft. Als je misschien een winkel hebt of je wilt uitbreiden of je bent afhankelijk van het plaatselijke publiek. Ja dan kan het wat anders zijn.
Sp1: Oke en dat heeft u niet. Niet dat u wilt uitbreiden of iets dergelijks.
Sp2: Nee ik werk landelijk en internationaal. Dus ik heb niet zo veel met de gemeente te maken.
Sp1: Oke. Maakt het u dan bijvoorbeeld ook niet uit of er bijvoorbeeld veel gebeurt in de binnenstad en daar het een en ander voor wordt geregeld. Of dat het begrip voor de ondernemers groot is of de dienstverlening bijvoorbeeld snel is?
Sp2: Nee niet. Nee ik heb er niks mee te maken, dus het maakt mij niet uit.
Sp1: Oke. Nee dan kan ik ook moeilijk u slechte of goede ervaringen gaan aanpraten natuurlijk. Als u er niet veel mee te maken heeft is dat duidelijk.
Sp2: Ja, duidelijk toch?
Sp1: Ja duidelijk. Dan is dit het interview eigenlijk.
Sp2: Oke. Ja ik kan er niet veel meer van maken nee. 
Sp1: Nee gewoon uw ervaringen en als u zegt dat u als bedrijf in deze sector minder met de gemeente te maken heeft dan is dat ook goed om te weten.
Sp2: Ja precies.
Sp1: Nou dan wens ik u nog een fijne dag.
Sp2: Ja tot kijk he. En veel succes nog. Doei






















[bookmark: _Toc106399635]Bijlage L Leef Kampen

Leef Kampen wordt geïnterviewd voor de sector Overige Diensten. Leef Kampen is een sportcentrum dat een combinatie biedt tussen sport en ontspannen. Inspanning en ontspanning staat bij het bedrijf centraal.
Link naar de website: https://www.leefkampen.nl/ 

Sp1: Wout van der Linden
Sp2: Spreker vanuit het bedrijf

Sp1: Hallo. Ben ik goed te verstaan?
Sp2: Ja ik hoor je luid en duidelijk. Jij mij ook?
Sp1: Ja dit gaat goed. Super dat jullie tijd hadden voor dit interview.
Sp2: Geen probleem. Was het lastig om iemand uit deze branche te interviewen?
Sp1: Ja, je zou verwachten van niet, omdat het de sector overige diensten is. Dus veel bedrijven die daaronder vallen. Maar ik werd wel van het kastje naar de muur gestuurd inderdaad.
Sp2: O dat is wel vervelend ja. Had je andere bedrijven in je hoofd eigenlijk?
Sp1: Ja ik dacht het zwembad van Kampen te interviewen, maar dat lukte uiteindelijk toch niet.
Sp2: Nou het is nu gelukkig toch gelukt. Wat zijn je vragen?
Sp1: Ja ik heb eigenlijk 1 grote vraag en daar vraag ik dan een beetje op door. De vraag gaat over het ondernemersklimaat. Ik ben bezig met een opdracht voor Kampen en daarbij ben ik aan het uitzoeken wat de verwachtingen van de ondernemers zijn over dit ondernemersklimaat.
Sp2: Nou, daar kan ik een heel kort antwoord op geven. De gemeente doet helemaal niks voor ons. De gemeente kan wat mij betreft aan een hele grote boom gaan hangen. Ze zijn alleen maar bezig met kijken of corona dit wel nageleefd wordt of corona dat wel nageleefd wordt. En ze doen geen reet voor de ondernemers. Dus de gemeente heb ik niet zo veel aan.
Sp1: Nee daarom onderzoek ik het ook. Maar u vindt dus klantvriendelijkheid, begrip voor de ondernemers. Dat ziet u niet echt terug?
Sp2: Nee zeker niet. Aanvraag van vergunningen en dergelijken zijn een ramp bij de gemeente Kampen. Wij hebben in het verleden zoveel gezeik gehad met vergunningsaanvragen. Ze zijn daar niet goed bij hun hoofd.
Sp1: Veel problemen gehad ja?
Sp2: Ja en dat horen wij van heel veel ondernemers ook he. Als je ondernemers belt die eerlijk durven te zijn, dan zullen ze zeggen dat het altijd gekloot is met de gemeente. Of ze zijn bang.
Sp1: Nee ik hoor inderdaad gemixte geluiden. Sommige positief en sommige negatief.
Sp2: Ja het is schandalig wat de gemeente af en toe doet.
Sp1: Hoe zou dat opgelost kunnen worden volgens u dan?
Sp2: Ik vind dat de gemeente mensen moet aannemen uit de gemeente. En niet eentje uit Almelo of Enschede of weet ik waar. Die dan een functie gaan vervullen die eigenlijk een plaatselijk iemand moet vervullen. Die weet wat er speelt in de gemeente Kampen. Die weet wat de ondernemers willen. En niet iemand die gewoon een diplomaatje heeft en daarop solliciteert en aangenomen wordt.
Sp1: Oke dat is een nieuw punt wat ik hoor.
Sp2: Ja dat is een tekortkoming van de gemeente.
Sp1: Bedankt voor dit nieuwe inzicht. Dit kan ik goed gebruiken voor het schrijven van een advies.
Sp2: Ja geen probleem. 





















[bookmark: _Toc106399636]Bijlage M Interviews bedrijven gecodeerd


	Interview
	Citaat
	Code

	F
	De reactietijd bij zo’n aanvraag. Het is lang wachten voordat je bijvoorbeeld zo’n goedkeuring krijgt.
	Snelheid van dienstverlening

	I
	En de snelheid van dat er iets gebeurt. 
	Snelheid van dienstverlening

	J
	Alleen de doorlooptijd, de reactiesnelheid, die laat nog wel eens te wensen over. Als we dan taxaties moeten doen en iets nodig hebben van de gemeente, omdat het bestemmingsplan een grijs gebied was. Dat het dus eigenlijk helemaal niet duidelijk was wat de bestemming was, ondanks dat het al een plan was dat al jaren geleden gerealiseerd was. Als je dan mailt of belt dan geven ze aan dat het vijf tot tien werkdagen kan duren tot je een reactie krijgt.
	Snelheid van dienstverlening

	J
	binnen 2 werkdagen moet toch wel feitelijk lukken. Ja wij zelf reageren binnen een halve werkdag. Nou dat vraag ik dan ook niet, maar de gemeente zou wel wat sneller kunnen reageren op bepaalde vragen die wat urgent zijn zeg maar.
	Snelheid van dienstverlening

	F
	Nou ik denk dat vergunningen en dergelijken altijd iets is wat niet zo leuk is en niet altijd even makkelijk gaat. Dat maakt niet echt uit in welke gemeente.
	Aanvraag vergunningen

	H
	Nou ik bedoel toen was het Julian Aarten die daar de vergunningaanvraag enzo afhandelde. Dat was gewoon een perfecte peer daarvoor.
	Aanvraag vergunningen

	L
	Aanvraag van vergunningen en dergelijken zijn een ramp bij de gemeente Kampen. Wij hebben in het verleden zoveel gezeik gehad met vergunningsaanvragen. Ze zijn daar niet goed bij hun hoofd.
	Aanvraag vergunningen

	G
	Ja dat de gemeente meer voor ondernemers doet, dat ze minder tegenwerken. Als je bijvoorbeeld wilt uitbreiden of bedrijfsverplaatsing of dat soort dingen. 
	Begrip voor ondernemers

	H
	Nou positief alleen maar, maar dat ligt puur en alleen aan de persoon die dan aan dat loket zit.
	Begrip voor ondernemers

	H
	Ik bedoel die zijn opzich voor de horeca vind ik wel vrij makkelijk. Ja of dat voor andere bedrijven ook zo is, dat durf ik niet te zeggen. Dat weet ik niet.
	Begrip voor ondernemers

	L
	De gemeente doet helemaal niks voor ons. Ze doen geen reet voor de ondernemers. Dus de gemeente heb ik niet zo veel aan.
	Begrip voor ondernemers

	F
	Hoe het geregeld is maakt voor ons niet zo uit als je het hebt over samenwerking vanuit de gemeente en dergelijken.
	Contact met gemeente

	G
	Dat is zeer moeilijk, maar dat zal bij elke gemeente wel een beetje hetzelfde zijn.
Het contact het samenwerken. Dat kan gewoon beter

	Contact met gemeente

	H
	Wij hebben als horeca natuurlijk altijd een contactpersoon bij de gemeente zitten. Dus het is voor ons an sich is het vrij makkelijk om daar ingang te vinden
	Contact met gemeente

	H
	De nieuwe binnenstad ondernemer Kampen die daar momenteel opzit, die zijn actief zat. 
	Contact met gemeente

	I
	En communicatie bereikbaarheid dat is gewoon slecht. Nou meer de bereikbaarheid per telefoon. Altijd moeilijk om de juiste persoon te krijgen.

	Contact met gemeente

	I
	En wij mochten in de binnenstad komen en sinds twee weken kunnen wij dat niet meer. En dat is ook niet gecommuniceerd naar ons bijvoorbeeld
	Contact met de gemeente

	H
	Je moet de mensen ook niet dood gaan gooien met evenementen, want dan heb je op een gegeven moment ook iets van ach joh laat maar zitten.
	Binnenstad

	K
	Als onderneming hebben wij niet zo veel te maken met de gemeente. Als bedrijf zijnde zeg maar. Natuurlijk als je gaat uitbreiden of bouwen of dat soort dingen wel wat. Maar niet echt veel. Eigenlijk niet. Ik heb gewoon een bedrijf en daar ben ik mee bezig en niet in het achterhoofd met de gemeente ofzo. Daar ben ik niet mee bezig. 

	Geen mening

	L
	Ik vind dat de gemeente mensen moet aannemen uit de gemeente. En niet eentje uit Almelo of Enschede of weet ik waar. Die dan een functie gaan vervullen die eigenlijk een plaatselijk iemand moet vervullen. Die weet wat er speelt in de gemeente Kampen. Die weet wat de ondernemers willen. En niet iemand die gewoon een diplomaatje heeft en daarop solliciteert en aangenomen wordt.
	Personeel uit Kampen
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	Interview
	Citaat
	Code

	Deventer
	Ik denk dat het ook is omdat wij een super goede binnenstadsmanager hebben, een hele fijne bestuurder van het ondernemershuis en fijne bestuurder van het MKB
	Binnenstad

	Deventer
	Dat is stichting Binnenstadsmanagement. Daar zijn alle binnenstadsondernemers dan weer lid van. En wij hebben dan heel nauw contact met de binnenstadsmanager
	Binnenstad

	Apeldoorn
	Dat is in dit geval voor de binnenstad. We hebben ook, we behartigen ook de belangen van toeristische ondernemers, denk aan de Apenheul en Julianatoren of Paleis Het Loo. De vakantieparken, we hebben natuurlijk veel vakantieparken hier. Dus dat ook, maar als je het hebt over mkb op de bedrijventerreinen, daar hebben we geen contact mee.
	Binnenstad

	Apeldoorn
	Wij behartigen de belangen van de ondernemers hier in de binnenstad.
	Binnenstad

	Apeldoorn
	Bezig met voor de binnenstad hebben we binnen stads campagnes om mensen met name na corona weer te verleiden de binnenstad in te gaan
	Binnenstad

	Apeldoorn
	Dat is bij ons een binnenstad manager die de communicatie met de bedrijven in het centrum doet. Ook met toeristische bedrijven is die communicatie.
	Binnenstad

	Deventer
	Wij zijn nu als citymarketingorganisatie ook echt meer bezig om het buitengebied erbij te betrekken. En nou, dat doe ik eigenlijk vooral zelf. Ik ben daar de persoon binnen de organisatie voor en dan is het echt gewoon de boer op gaan en gewoon bellen en contacten leggen. 

	Buitengebied

	Deventer
	Het gaat eigenlijk over de gemeente Deventer en daar hoort het buitengebied natuurlijk net zo goed bij, want ik ben wel echt van mening dat het elkaar versterkt. Een buitengebied en een binnenstad en vice versa. En als ik dat verhaal vertel, dan zeggen mensen ook van: “goh wat leuk dat wij ook meegenomen worden in jullie uitingen en dat wij ook mee mogen denken”. Want ja, ze voelden zich vooral gehoord. Dat is wel heel positief

	Buitengebied

	Deventer
	Ik weet dat de gemeente 3 accountmanagers heeft. De één meer op de binnenstad en de andere meer op het buitengebied. En dat op die wijze ook de contacten worden onderhouden.

	Buitengebied

	Zwolle
	We willen onze werkzaamheden wel uitbreiden naar buitengebied.
	Buitengebied

	Deventer
	Afgelopen november de week van de ondernemer nationale week, waarin de ondernemer in het zonnetje wordt gezet.
	Campagnes

	Zwolle
	We hebben zelf evalueren wij natuurlijk al onze campagnes heel goed en gaan ook kijken van hè, zijn we zijn we hier tevreden?
	Campagnes

	Zwolle
	Zetten we de ondernemers vooral in onze campagnes centraal en die zijn wel met name nog gericht heel erg op de vrijetijdseconomie.
	Campagnes

	Apeldoorn
	We hebben corporate communicatie en dat delen we via nieuwsbrieven via LinkedIn, channels, via pers bewerking.
	Campagnes

	Apeldoorn
	Wat we gedaan hebben daarmee is dat wij nu bezig zijn met een campagne op te richten specifiek voor toeristische ondernemers om nou ja, om personeel te vinden.
	Campagnes

	Deventer
	Die accountmanagers die zijn dus aanwezig bij ondernemers huis waar de bedrijven dus hen ook gewoon aan kunnen spreken. En dan zeggen ze gewoon zelf waar ze vinden dat de gemeente of een andere organisatie ergens in tekort schiet of waar ze hulp bij nodig hebben.
	Contact met ondernemers

	Deventer
	Vanuit de gemeente is ook het ondernemershuis opgestart en dat is eigenlijk ook een plek waar ondernemers samen kunnen komen, dus onder andere voor netwerkborrels wat ik zei, maar ook voor flexwerken en overleggen hebben onderling
	Contact met ondernemers

	Deventer
	Maandelijks een vergader momentje met de marketeers van die organisaties die ik noemde om zo even te vragen waar zij op dit moment mee bezig zijn, wat er op de planning staat en waarin we elkaar kunnen versterken
	Contact met ondernemers

	Deventer
	We zijn nu heel erg aan het trekken aan de partijen en de ondernemers om informatie te vergaren en daarom proberen we het echt up to date te houden.
	Contact met ondernemers

	Deventer
	Er is een ondernemershuis waar ondernemers met hun vragen terecht kunnen.
	Contact met ondernemers

	Zwolle
	Dus wat dat betreft hebben we wel nauwe contacten met de groep ondernemers.
	Contact met ondernemers

	Zwolle
	Wij hebben hele nauwe lijnen met de ondernemers. We zitten in verschillende overlegstructuren waarin wij gewoon één van de partners zijn naast de ondernemers. Dus wat dat betreft horen we wel zaken die bij ondernemers te spelen bij hebben
	Contact met ondernemers

	Apeldoorn
	Nee wij hebben korte lijntjes, hebben een centrum manager die centrum manager staat non stop in contact met wat ondernemers willen.
	Contact met ondernemers

	Apeldoorn
	Als we de jaar plannen presenteren, presenteren we aan die bedrijven.
	Contact met ondernemers

	Deventer
	Wij zijn geen evenementen bureau. Wij organiseren eigenlijk niks. Jawel onze eigen City marketing events of zo zeg maar, maar nee, eigenlijk organiseren wij geen activiteiten en het ondernemershuis is ook ja wat ik al zei meer een initiatief vanuit de gemeente die opgericht is
	Evenementen en bijeenkomsten

	Zwolle
	Uiteindelijk trek je daardoor natuurlijk als je een congres organiseert op een bepaalde sector en die in de stad houdt, zet je natuurlijk de stad ook gelijk op de kaart, hè. Mensen die een congres bezoeken, bezoeken vaak ook nog andere dingen In de stad, helemaal als meerdaagse congressen zijn dus ja, op die manier zet je natuurlijk Zwolle wel continu in de kijker en de bezoeker aan een Congres kan ook wel weer een herhalingsbezoeker zijn.
	Evenementen en bijeenkomsten

	Zwolle
	Ik denk dat met bedrijven zitten wij met name met congressen heel erg. Als je kijkt naar de sectoren die Zwolle heeft gekozen, jagen wij, lobbyen wij heel erg op grote congressen en bijeenkomsten om die in Zwolle plaats te laten vinden.
	Evenementen en bijeenkomsten

	Apeldoorn
	Ook bijeenkomsten waarin we allemaal delen wat we doen
	Evenementen en bijeenkomsten

	Apeldoorn
	Organiseren wij bijeenkomsten voor deze bedrijven om ze mee te nemen in onze plannen, maar ook om te horen van deze bedrijven wat speelt bij jullie, waar jullie behoefte aan hebben.
	Evenementen en bijeenkomsten

	Deventer
	We laten ook interviews afnemen zodat mensen ook het ondernemersklimaat van Deventer echt goed leren kennen. En die interviews die plaats ik dan ook online op onze website en op onze LinkedIn pagina. Maar ook In de huis aan huis krant, zodat ook de bewoners van Deventer kennismaken met het ondernemersklimaat

	Ondernemersklimaat

	Zwolle
	Om dat positief te hebben heb je natuurlijk een stad nodig die een goed ondernemersklimaat heeft die positief bekend staat.
	Ondernemersklimaat

	Deventer
	Wat bij ons echt heel erg anders is, denk ik is omdat de gemeente dus zo ondernemersvriendelijk is en dat ze dus ook heel erg inspelen op de situatie
	Onderscheidend

	Deventer
	Dat wij zoals wat ik al noemde, die campagne hadden met de week van de ondernemer. Dat doen we dan ook echt met de ondernemers en we hebben altijd een zomercampagne en winter campagne. Dan halen we ook bij de ondernemers op wat zij dan doen
	Onderscheidend

	Apeldoorn
	En misschien is dat wel onderscheidend, we hebben rondom die opening van Paleis Het Loo hebben wij ook city dressing gedaan. Het heeft hier voor bedrijven in de binnenstad een meerwaarde omdat daarmee de beleving In de stad aantrekkelijker wordt.
	Onderscheidend

	Deventer
	Zijn we nu bezig met het opzetten van een website ondernemen in deventer.info en daar bundelen we dan de initiatieven die de andere organisaties eigenlijk hebben en de activiteiten die zij organiseren zetten wij dan op die website
	Platforms

	Deventer
	Authentiek, eigenwijze en vernieuwende Hanzestad. En dat zie je dus ook terug in ons ondernemersklimaat.

	Positionering
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Berekening CES scores
Bij het onderdeel digitale bereikbaarheid wordt de formule (5,2 + 39,7): 58 – (5,2 + 10,3): 58 x 100. De uitkomst hiervan is een Customer Effort Score van 50,6, afgerond 51. Voor het onderdeel vergunningen wordt de formule (1,8 + 24,6): 57 – (8,8 + 29,8): 57 x 100. De Customer Effort Score wordt dan -21,40, afgerond -21. Het laatste onderdeel waar de CES wordt toegepast, is de telefonische bereikbaarheid. De formule voor dit onderdeel is (6,9 + 29,3): 58 – (5,2 + 17,2): 58 x 100. De uitkomst hiervan is 23,79. Afgerond is dat een Customer Effort Score van 24.	Comment by Richard Leussink: Waarom presenteer je de uitkomnsten niet in een tabel en trek je daar concusie over. Je hoeft niet elke nerekening uitb=voerig te beschrijven

Berekening CSAT scores
Voor de snelheid van betalen is de formule: (2+11):58x100= 22,4%. De CSAT score is dus 22,4%
Op het initiatief nemen scoort gemeente Kampen een CSAT score van 24,6%. Dat is de uitkomst van de formule die als volgt is ingevuld: (1+13):57x100 = 24,6%
De formule om de CSAT score op de deskundigheid te berekenen is (2+22):58x100= 41,4%.
Voor de klantgerichtheid wordt de formule als volgt ingevuld: (1+8):58x100= 15,5%.
De snelheid van dienstverlening scoort 19% bij het CSAT model. De ingevulde formule is: (1+10):58x100 = 19%.
Om het percentage te berekenen voor het CSAT model bij het overleggen en afstemmen met ondernemers wordt de formule ingevuld met de getallen die daarbij horen. Dat ziet er zo uit: (1+5):58x100 = 10,3%. 
Voor het onderdeel begrip voor ondernemers wordt dit de formule: (1+9):58x100= 17,2%.
Het laatste onderdeel is de betrouwbaarheid. Hier zijn 4 bedrijven zeer tevreden over en 16 bedrijven tevreden. De formule wordt dan: (4+16):58= 34,5%.	Comment by Richard Leussink: Zie vorige opmerking
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Hierbij verklaar ik (Wout van der Linden), dat het werkstuk/project dat voor u ligt zelfstandig en zonder gebruik van anderen dan de aangegeven hulpmiddelen geschreven heb. De uit andere bronnen direct of indirect overgenomen teksten zijn op enigerlei wijze door mij geschreven tekst expliciet met bronvermelding verantwoord. Het werkstuk/project werd tot nu toe nog niet in dezelfde of in vergelijkbare vorm aan een examinator of examencommissie voorgelegd. Ook is het werkstuk niet eerder in het openbaar verschenen.
Naam: Wout van der Linden
Plaats, datum: Apeldoorn, 27-5-2022
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Tabel 5 - Provinciale ranglijst voor de pijler imago

Rang Gemeente Percentage
1 Zwolle 215
2 Rijssen-Holten 1,74

3 Hardenberg 071
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Tabel 1 - Verdeling steekproef naar branche (ongewogen)

Aantal Percentage
Zakelijke dienstverlening 10 38%
Bouw 3 12%
Groot- en tussenhandel 3 12%
Horeca, recreatie en toerisme 3 12%
Detailhandel 2 8%
Gezondheidszorg 1 %
Industrie 1 %
Transport & logistiek 1 %
Financile dienstverlening 0 0%
icT 0 0%
Land- en tuinbouw 0 0%
Onderwijs 0 0%
Overheid 0 0%
Overige 2 8%
Totaal 2 100%
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TEVREDENHEID VAN BEDRIJVEN OVER HET
ONDERNEMERSKLIMAAT VERHOGEN
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MKB
onderzoek

Op een onderzoek van MKB Nederland
in 2021 scoorde Kampen een 4,7 op de
pijler "tevredenheid over het
ondernemersklimaat". De gemeente
had de laagste score van de provincie.

Eigen onderzoek aan de hand van een
enquéte. Lage tevredenheid op de
onderdelen vergunningen verkrijgen,
snelheid betalen, initiatief nemen,
snelheid dienstverlening, afstemmen
en overleggen, klantvriendelijkheid en
begrip voor ondernemers. Een NPS

vscorevan —

erwachting Andere
organisaties

Belangrijkste verwachtingen van
bedrijven zijn: betere snelheid
dienstverlening, verbeteren
communicatie, meer begrip, personeel
uit Kampen, makkelijker regelen van
vergunningen.

nS)/ABinnenstad
N\ ondernemer

Bij de interviews met verschillende
bedrijven is daarnaast opgevallen dat
de binnenstad ondernemer positief is
over het ondernemersklimaat en de
niet-binnenstad ondernemer negatief.

i

Interviews met Apeldoorn Partners,
Deventer Marketing en Zwolle
Marketing. Goed contact met
ondernemers en regelmatig
organiseren van bijeenkomsten en
congressen.

Buiten
gebied

Deventer onderscheidt zich het meest
door de focus op zowel binnenstad als
buitengebied. Deventer lijkt op
Kampen en is de hoogst scorende
gemeente bij het MKB onderzoek.




