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Publieke dienstverlening als leerschool van de 
democratie

2

Wat doet de overheid? 

Hoe behandelt ze haar 

burgers?



01 Wie heeft vertrouwen en wie
participeert?

Hoe vertalen sociale en 
economische ongelijkheden zich in 
verschillen in politiek vertrouwen en 
politieke participatie?

•  Langetermijntrends in Europa

•  Verschillen naar sociale klasse, opleiding, 
leeftijd, gender en migratieachtergrond

•  Vergelijkingen tussen landen en tussen
stedelijke en landelijke regio’s

02 Welke rol spelen beleid 
en publieke diensten?

Verminderen of versterken sociaal
beleid en ervaringen met publieke
dienstverlening ongelijkheden in 
democratische betrokkenheid?

•  Kwaliteit, geschiktheid en toegankelijkheid

•  Huisvesting, onderwijs, 
tewerkstellingsdiensten en gezondheidszorg

•  Digitalisering als transversaal thema

03 Wat kan vertrouwen en 
participatie versterken?

Via welke mechanismen kunnen
betere en inclusievere publieke
diensten het vertrouwen en de 
participatie versterken, in het 
bijzonder bij kwetsbare groepen?

•  Receiver • Doer • Judge-kader

•  Survey-experimenten en causale analyses

•  Hefbomen voor meer inclusieve publieke
dienstverlening

Methodes Longitudinale analyses
Europese surveys en 
multilevelanalyses

Eigen survey
8 landen • 1.500 
respondenten per land

Experimenten
Vignetten over 
ervaringen met publieke
dienstverlening

HIVA binnen INVOLVE
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Zijn we tevreden over 

… onze welvaartstaat, en

… onze democratie? 

Twee doelen van deze presentatie 
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Kan kwalitatieve dienstverlening 

onze democratie versterken? 



12.123
respondenten

8
Europese landen

3
vignette-experimenten

CENTRALE THEMA’S

•  Politiek vertrouwen

•  Politieke participatie

•  Welvaartsattitudes en
ongelijkheid

•  Ervaringen met publieke
diensten

•  Digitale vaardigheden

ONDERZOEKSOPZET

•  Online survey bij volwassenen
(18+)

•  ± 1.500 respondenten per land

•  Quota voor leeftijd, gender en 
opleiding

•  Veldwerk: augustus - september
2024

België (Vlaanderen)  •  Frankrijk •  Duitsland • Ierland
Italië •  Polen  •  Portugal  •  Zwitserland

De INVOLVE Survey
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Tevredenheid met 
dienstverlening
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Gemiddelde tevredenheid
(1: ontevreden tot 5 : zeer tevreden)
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1 1.5 2 2.5 3 3.5 4 4.5 5

Toegang tot huisvesting

De economie

Onderwijs

Tewerkstellingsdiensten

Publieke diensten in het algemeen

Gezondheidszorg

Vlaanderen Gemiddelde INVOLVE Partners Gemiddelde

Voetnoot: Alle verschillen zijn statistisch significant verschillend.



Gemiddelde tevredenheid met individueel gebruik van 
publieke diensten (1: ontevreden tot 5 : zeer tevreden)
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1 1.5 2 2.5 3 3.5 4 4.5 5

Sociale huisvesting

Tewerkstellingsdiensten

Ouderenzorg

Mentale gezondheidszorg

Scholen

Crèches

Universiteiten

Ziekenhuizen

Huisartsen

Vlaanderen INVOLVE Partners

Voetnoot: Alle verschillen zijn statistisch significant verschillend. Alleen antwoorden met minstens 50 respondenten gerapporteerd. Labels zijn ingekort.



Gemiddelde tevredenheid over proces persoonlijk gebruik van 
diensten (1: ontevreden tot 5 : zeer tevreden)
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1 1.5 2 2.5 3 3.5 4 4.5 5

Ik kon kiezen tussen  dienstverleners

De dienst had een positieve invloed op mijn leven

Ik ontving de dienst op een tijdige en efficiënte manier

Het was gemakkelijk om de dienst te vinden

Medewerkers waren behulpzaam en luisterden

Ik ontving de dienst en hulp waar ik recht op had

Ik voelde me niet gediscrimineerd

Vlaanderen Involve Partners

Voetnoot: Alle verschillen zijn statistisch significant verschillend. Labels zijn ingekort.



Klachten over gebruik publieke diensten 
(% gerapporteerd)

Democratiedagen10

0 0.05 0.1 0.15 0.2 0.25 0.3 0.35 0.4

Gebrek aan accommodatie

Taal

Afstand

Klacht ingediend

Online toegang

Gebrek aan informatie

Financiële redenen

Openingstijden

Wachttijd

Vlaanderen INVOLVE Partners

Voetnoot: Alle verschillen zijn statistisch significant verschillend. Labels zijn ingekort.



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

De inkomens- en vermogensverschillen in België
zijn te groot

De overheid moet maatregelen nemen om
inkomensongelijkheid te verminderen

Werkende mensen krijgen geen eerlijk aandeel van
de nationale welvaart

Veel mensen die een uitkering ontvangen.
verdienen eigenlijk geen hulp

Vlaanderen Involve partners

Voetnoot: Alle verschillen zijn statistisch significant verschillend, m.u.v. voor werkende mensen.



Verwachtingen van de 
overheid
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Voorkeur voor meer of minder overheidsuitgaven op een schaal van 0-3 (‘veel minder 
uitgeven’) via 4-6 (‘huidige uitgavenniveaus handhaven’) tot 7-10 (‘veel meer uitgeven’)
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Gezondheidszorg Toegang tot
Huisvesting

Werkloosheids
uitkeringen

Onderwijs Toelagen voor
Armeren

0–3 (%) 4–6 (%) 7–10 (%)

Voetnoot: Alle verschillen zijn statistisch significant verschillend.



Steun voor hervormingen (% hervorming noodzakelijk)
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0 10 20 30 40 50 60 70 80 90 100

Besparen in de sociale zekerheid en openbare
diensten

Het algemene belastingniveau verhogen

Verhoog de kosten en bijdragen voor het gebruik van
sociale en openbare diensten

Stel strengere eisen aan werklozen bij het solliciteren

Verbeter de mogelijkheden voor omscholing en
opleiding van werklozen en zieken

Verhoog de belastingen op de rijken, bvb. op hun
aandelen en eigendommen

Vlaanderen Involve partners

Voetnoot: Verschillen zijn significant m.u.v. besparen en bijdragen vraag. Labels zijn ingekort.



Tevredenheid met onze
democratie
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Gemiddelde politieke steun 
(1: helemaal niet mee eens tot 5 : helemaal mee eens)
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Voetnoot: Verschillen zijn significant m.u.v. politici vraag. Labels zijn ingekort.

1 1.5 2 2.5 3 3.5 4 4.5 5

Tevredenheid democratie

De regering is ineffectief en misleidend

Politieke partijen negeren mensen zoals ik

Politici stellen persoonlijk gewin voor het algemeen
belang

Mensen zoals mij zijn in staat politiek te beïnvloeden
in België

Ik ben bekwaam om deel te nemen aan de Belgische
politiek

Vlaanderen Involve Partners



Gemiddeld vertrouwen in instellingen (1: helemaal 
geen vertrouwen tot 11: volledig vertrouwen)
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1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 11

Politici

Politieke partijen

De federale regering

Het federale parlement

De lokale overheid

De administratie

Vlaanderen Involve Partners

Voetnoot: Verschillen zijn niet statistisch significant m.u.v. politici en politieke partijen



Participatie in Vlaanderen in vergelijk 
(% gerapporteerd)
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0 5 10 15 20 25 30 35 40 45

Donatie aan  pol. organisatie

Politieke merchandise gedragen

Aanwezig bij pol./vakbondsbijeenkomst

Lid van pol. vereniging /partij

Feedback op beleidsvoorstel

Contactname met  politicus/ambtenaar

** Institutionele participatie (som) **

Deelgenomen aan betoging

Boycotte een product/dienst

Een petitie ondertekend

Online iets over politiek gedeeld

** Niet-institutionele participatie  (som) **

Vrijwilligerswerk voor vzw, etc.

Lid van een vakbond

** Civiele participatie **

Vlaanderen (%) INVOLVE Partners (%)

Voetnoot: de meeste verschillen zijn statistisch significant, m.u.v. contactname politicus, deelname vergadering, feedback geven, merchandise 
en institutionele participatie (som). Labels zijn ingekort.



Kan kwalitatieve 
dienstverlening onze 
democratie versterken? 
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Tevredenheid met publieke dienstverlening en 
politieke steun
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Voetnoot: De figuur toont voor Vlaanderen het gemiddelde politieke vertrouwen en tevredenheid met de democratie,  naar gemiddelde tevredenheid met de output van publieke 

dienstverlening. Gemiddelde tevredenheid met diensten is gemeten op een schaal van 1 tot 5 en opgedeeld in vier categorieën (1–1,99; 2–2,99; 3–3,99; 4–5). Politiek vertrouwen 
wordt weergegeven op de linkeras en tevredenheid met de democratie op de rechteras.



Een Europees vergelijk: beleidsuitkomsten en politiek
vertrouwen/tevredenheid democratie
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Armoedegraad (-)

Dure toegang tot huisvesting

(-)

Tewerkstellingsgraad (+)

Levensverwachting (+)

Algemene tevredenheid met 

publieke diensten (+)  

Data: Europese Sociale Survey, Eurostat (2006-2023).



Tevredenheid met publieke dienstverlening en politieke 
participatie
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Voetnoot: De figuur toont voor Vlaanderen het aandeel respondenten dat institutioneel, civiel of niet-institutioneel participeert, naar gemiddelde tevredenheid met de output van publieke 

dienstverlening. Gemiddelde tevredenheid is gemeten op een schaal van 1 tot 5 en voor de figuur opgedeeld in vier categorieën (1–1,99; 2–2,99; 3–3,99; 4–5). De lijnen geven per 
tevredenheidscategorie het percentage respondenten weer dat aan minstens één activiteit binnen de betreffende participatievorm deelnam.



Besluit
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Investeren in goede, toegankelijke en participatieve

publieke diensten loont niet alleen sociaal, maar ook politiek

Besluit

Democratiedagen25



4 jaar werk, dus meer lezen? https://involve-democracy.eu/

RAPPORT

RAPPORT

ARTIKEL ARTIKEL

OUTREACH
DATASET



Hartelijk dank voor de aandacht!



HIVA – KU Leuven

Parkstraat 47 – 3000 Leuven

Meer informatie? silke.goubin@kuleuven.be

https://involve-democracy.eu/
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