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Å Op verzoek van Leo Schutte en Maurits van der Graaf van het Netwerk 

Digitaal Erfgoed (hierna NDE) heeft Motivaction International B.V. 

kwalitatief onderzoek uitgevoerd naar de klantreis van gebruikers van 

digitaal erfgoed. 

Å Het NDE is opgezet zodat de erfgoedsector gezamenlijk een stelsel van 

landelijke voorzieningen en diensten kan ontwikkelen voor het verbeteren 

van de zichtbaarheid, bruikbaarheid en houdbaarheid van digitaal erfgoed. 

Hierbinnen richt de Nationale Strategie Digitaal Erfgoed zich in 2019 en 

2020 op het actieve gebruik van digitale erfgoedcollecties. De focus ligt nu 

vooral op de participatie en beleving van eindgebruikers. 

Å Motivaction heeft in 2018 onderzoek gedaan naar het gedrag van gebruikers 

van digitaal erfgoed op basis van de door het NDE ontwikkelde 

Gedragsprofielen. Het NDE wenste voor het project Klantinzicht ±onderdeel 

van het programma Zichtbaar ±verder inzicht in de wensen, eisen en het 

gedrag van de (potentiële) gebruikers middels de online klantreis van deze 

doelgroep.      
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Achtergrond
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De doelstelling van het onderzoek is tweeledig:
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Doelstelling & onderzoeksvragen

Å In hoeverre zijn deze te clusteren met de Gedragsprofielen Digitaal 
Erfgoed? (inspiratie)

Å Hoe verloopt het selectieproces voor een (of meerdere) 
erfgoedsites? Welke touchpoints en factoren zijn van invloed? 
(oriëntatie)

Å Hoe wordt een selectie van de provinciale dienstenplatforms 
beleefd en beoordeeld op relevantie, aansprekendheid en 
gebruiksvriendelijkheid? (gebruik/user experience ) 

Å In hoeverre komen deze sites overeen met hun eerdere 
verwachtingen? (gebruik)

Å In hoeverre nodigt deze selectie uit tot het switchen van 

Gedragsprofiel? Welke motivaties liggen daaraan ten grondslag? 
(gebruik/user experience ) 

Å In hoeverre nodigen deze sites uit tot herhaalbezoek? Welke 
factoren spelen hierin een doorslaggevende rol? (evaluatie)

Å Hoe voelen gebruikers zich in elke fase?

Å Welke satisfiers en dissatisfiers komen de gebruikers in de verschillende 
fases van de klantreis tegen? 

Å Wat zijn belangrijke verschillen in de klantreis tussen leeftijdsgroepen? 

Å Welke concrete aanknopingspunten zijn er waarmee erfgoedinstellingen 
kunnen inspelen op de wensen en behoeften van de doelgroep om 
(herhaal)bezoek te stimuleren? 

1
Diepgaand inzicht verschaffen in de verschillende fases 

van de klantreis van gebruikers met betrekking tot het 

gebruik van digitaal erfgoed. 
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Concrete handvatten bieden voor de verdere ontwikkeling 

en optimalisatie van digitale erfgoedvoorzieningen die de 

doelgroep verleiden tot (hoger) gebruik van online 

erfgoed.

Inspiratie Oriëntatie Gebruik Evaluatie

In dit onderzoek nemen we ervaringen in de volgende fases van de klantreis van 
digitaal erfgoed als uitgangspunt:

Bijbehorende onderzoeksvragen:

Å Hoe ziet de klantreis van digitaal erfgoedgebruikers eruit van inspiratie, 
oriëntatie tot het uiteindelijke gebruik en de evaluatie?

Å Wat beweegt de doelgroep om gebruik te maken van digitaal 

erfgoed? Welke aanleidingen en informatiebehoeften zijn er? 

(inspiratie)



Het onderzoek is uitgevoerd door middel van een e -Safari (online kwalitatief onderzoek) met 26 deelnemers uit 

heel Nederland. Het veldwerk duurde 7 dagen en heeft plaatsgevonden van 16 t/m 22 januari 2020. Betrokkenen 

van NDE hebben het veldwerk online kunnen volgen. Bij het werven van de respondenten is rekening gehouden 

met een verdeling over een aantal selectiecriteria .

Selectiecriteria

Å Spreiding in geslacht en opleidingsniveau.

Å De respondenten werden tevens geselecteerd op regio (afkomstig uit de provincies Zuid -Holland, Noord -
Holland, Utrecht, Gelderland, Overijssel, Noord -Brabant, Drenthe en Zeeland) met het oog op een opdracht 
over de provinciale dienstenplatform/portals van deze provincies.

Å Spreiding in leeftijd.

o Doelgroep 1: jongeren in de leeftijd van 17 -24 jaar (n=7)

o Doelgroep 2: de kerndoelgroep in de leeftijd van 29 -69 jaar (n=19) 

Å Allen hebben interesse in erfgoed, cultuur en geschiedenis. Ook bij de jongere groep is (enige) interesse 
hierin de basis, die grotendeels vanuit hunzelf komt en niet vanuit de opleiding .

Opzet van het onderzoek

De deelnemers hebben gedurende een periode van 7 dagen opdrachten en open vragen gemaakt. Ook hebben 

zij zoekopdrachten uitgevoerd om inzicht te krijgen in klantreizen en hebben ze provinciale websites bekeken. 

Omdat het onderzoek online plaatsvond, konden de deelnemers op elk voor hun geschikt moment participeren. 

Doordat het veldwerk over een langere periode was verspreid, kregen respondenten de mogelijkheid na te 

denken over verschillende vragen en opdrachten en konden zij reflecteren op hun eigen antwoorden. Twee 

onderzoekers van Motivaction hebben het veldwerk continu gemodereerd en aanvullende vragen ter verdieping 

gesteld. 
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Methode en opzet

Methode

e-Safari: online
kwalitatief onderzoek

Doelgroep

n=26,

n=7 jongeren

n=19 kerndoelgroep

Werving

Via M-select, het 

kwalitatieve panel van 
Motivaction 

Veldwerkperiode

Donderdag 16 t/m 

woensdag 22 januari 
2020

NDE | Klantreizen digitaal erfgoed | kwalitatief onderzoek



Indeling rapportage

ÅDit rapport begint met de conclusies en advies, gevolgd door de resultaten. 

ÅDe resultaten zijn verlevendigd met citaten van de deelnemers. Deze 

worden schuingedrukt weergegeven in aparte tekstvlakken. 

ÅDeze resultaten zijn ±daar waar relevant ±uitgesplitst op jongeren en de 

kerndoelgroep. Wanneer dit niet nadrukkelijk vernoemd is, zijn er geen 

verschillen tussen de twee doelgroepen gevonden. 
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Leeswijzer

Online platform e -Safari

De e-Safari blijft een jaar online beschikbaar voor NDE (t/m 

22 januari 2021). 
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Conclusies en advies


