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Jaarverslag2013

Net als in de voorafgaandejaren werd het Bl-llC ook in 2013 gestuurddoor een drieledige
operationelemissie: we willen 'meer publiek', we willen 'meer diverspubliek',we willen 'meer
tevredenpubliek'.Wat is er van deze doelstellingenterecht gekomen?

1. meer publiek

de virtuele klant
Sindsde oprichtingvan het BHIC in 2005 is het virtuelepublieksbereikenkelgestegen: elk jaar
waren er weer meer mensen die de websitevan het BHIC bezochten.ln 2013 is echter een einde
gekomenaan deze langeperiodevan onafgebrokengroei. Voor het eerst moest een daling
worden genoteerd: de teller bleef stekenop 843.950 bezoeken,een terugvaltot onder het niveau
in 2011, een dalingvan maar liefst9,2%.
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N O01 25.150
2002 52.509 109%
2003 105.843 102%
2004 161.284 52%

}2005 199.080 23%

2006
2007
2008
2009
201 0

352.987
430.837
505.068
673.2 70
782.204

77%
22%
17%
33%
16%

2011 877.318 12%
2012 929.584 6%
2013 843.950 -9%

Geheel onverwacht kwam deze teruggang overigensniet, want al in 2011 waren er signalendat
het publieksbereikzijn maximale omvang naderde: de groei vlakte af enbij sommigeprestatie-
indicatoren (zoals de LokalePagina's)was er zelfsal sprakevan een neerwaartse trend.
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Deze omslagstaat uiteraardniet losvan de bezuinigingendie sinds2010 zijn doorgevoerden ook
de komendejaren nog zullen doorwerken.Voor 2014 wordt dan ook een verderekrimpvan het
publieksbereikvoorzien. Mogelijkdat dezenegatieveontwikkelingenigszinsgecompenseerdkan
worden door de nieuwe websitedie voorjaar 2014 gelanceerdzal worden.

Het aantalbezoekenaan de website is exact vast te stellen,veel lastigeris de preciezebepaling
van het aantal individuelebezoekers.Sommigeklantenbezoekende site maar een enkele keer
anderegebruikerszijn dagelijksop de websitete vinden. Vanuit het oogpunt van
gebruikersgernaken laagdrempeligheidwerkt de BHlC-site zonderinlogproceduresen
wachtwoorden,een exacte identificatie is dus niet mogelijk.De calculatievan het aantal
individuele gebruikersgeschiedtop basisvan 'cookies',waarna diverse filtersworden toegepast
om dubbeltellingente voorkomen. Voor 2013 bedraagthet gecorrigeerdaantalindividuele
bezoekersruim 108.000. De gemiddeldebezoekfrequentieper gebruikerkomt daarmeeuit op
acht keer per jaar.
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de fysiekeklant
Naast het virtuele publiekkent het BH lC natuurlijkook 'fysieke'klanten: de gebruikersdie min of
meer regelmatigte vindenzijn in de vestigingenin Den Boschen Grave. Onderstaandoverzichtje

I 2008

H 2009

É 2010

E 2011

8 2012

2013

toont dat het stucliezaalbezoekin Den Boscheen vrijwel constante neerwaartse lijn vertoont,
terwijl in Grave de goedeen de slechtejaren elkaarafwisselen.Per saldo is er een dalingvan 15%
t.0.v. 2008.

Aantal bezoekenaan de studiezalen in Den Boschen Grave
2008 2009 2010 2011 201 2 2013

Den Bosch 6.767 6.227 5.883 6.211 5.057 4.675
Grave
Totaal

Ook het aantal individuelebezoekersvertoont een neerwaartse lijn. Dit is een landelijk

1.528 2.145 1.843 2.320 1.898 2.309

8.295 8.372 7.726 8.531 6.955 6.984

verschijnsel,een trendbreukwordt niet verwacht.
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Deze afname wil overigensniet zeggendat de omvangvan de fysiekedienstverleningvermindert.
Sterkernog: ondankseen dalendaantalstudiezaalbezoekersblijft het aantalarchiefstukkendat uit
het depotwordt aangevraagdnagenoeggelijk (24 à 25.000). Door de sterkgereduceerde
openingstijdenneemt de werkdrukdaardoorwel toe: hadeen studiezaalmedewerkerin 2008
nog te maken met ruim zes depotaanvragenper uur, in 2013 was dat al bijna het dubbele! Deze
toegenomen werkbelastingin de studiezalenheeft ook gevolgenvoor de digitaledienstverlening:
medewerkersworden geachtca. 40%van hun studiezaaltijdte bestedenaan de websiteen juist
die bijdragestaat de laatstejaren stevigonder druk.

Dit klemt deste meer omdat het interactieve deelvan de website (chatfunctie, blogs,forum)
steedsmeer tijd vraagt. Ter illustratiede groeicijfersvan het forum (publieksreactiesop verhalen,
foto's en genealogischegegevens):
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Kwamen er in 2010 nog maar amper 4.000 digitalereactiesbinnen,sindsdiengroeit het aantal
gestaagen explosief.ln 2013 kwam het totale aantalreacties uit op 14.127, een stijgingvan bijna
30%t.O.V. 2012.

2. meer divers publiek

Het archief kent van oudshertwee publieksgroepen:de historischeonderzoekersdie vooral
gebruikmakenvan origineledocumentenen de genealogendie in hun zoektocht naar
vooroudersvoornamelijkwerken met kopieën,scans,microfichese.d. Beidegroepen kenmerken
zich door een grote deskundigheid,een gerichtezoekstrategíeen de bereidheidom vele uren
achtereenmet hun onderzoekbezigte zijn. Voor dit gespecialiseerdepubliekzijn op de website
twee domeinen beschikbaar:'Onderzoek' en 'Stamboom'

Diversificatiekan worden verkregendoor het aantrekkenvan een andersoortigpubliek:minder
geoefend,minderspecialistisch,minder gedrevendoor onderzoeksdoelof hobby.Ter wille van
dit brede publiekzijn de afgelopenjaren twee websitedomeinengeïntroduceerd:'Lokale
geschiedenis'(sinds 2006) en 'Waterkaart'(sinds 2009). Op dezeonderdelenkunnen gebruikers
zich aangenaamverpozenmet verhalen,anekdotes,foto's en filmsover hun eigen leefomgeving.

ln hoeverre is het BHlC erin geslaagdom dit brede publiekaan zich te binden?Gemeten naar het
aantalpageviews,dus het aantalwebsitepagina'sdat wordt geopend,is dat heelaardiggelukt:

l
Pageviewsper domein 2013

4%
i

l Geschiedenis
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mGenealogie ,
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I Onderzoek i

1 I Waterkaart
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Van de vele miljoenenwebsitepagina'sdie jaarlijksdoor het publiekworden bekeken,komt het
merendeelweliswaarvoor rekeningvan de specialisten(genealogenen onderzoekers), maar het
brede publiek is toch verantwoordelijkvoor ruim een kwart van de pageviews.Dit correspondeert
met het onderlingafwijkendsurfgedrag:specialistenzoekennet zo langop de site tot zij de
gewenste gegevenshebbengevonden,terwijl het 'gewone' publiekhet vaakna een half uurtje
surfen wel gezien heeft.

De populariteitkan echter ook worden uitgedruktin aantallenbezoekersper domein en dan
ontstaat een nog positieverbeeld:
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Bezoekersper domein 2013

H Genealogie

I Onderzoek

I Waterkaart

Ruim de helft van de individuelebezoekers(en dat waren er in 2013 ca. 108.000) komt primair
naar de websiteom foto's te bekijkenen verhalente lezen over de eigen leefomgeving
(geschiedenisen waterkaart), nog maar 1/3van de websitebezoekersheeftgenealogische
interesse,slechts11%is gerichtop serieusonderzoek.

Afgaandeop dezecijfers is het BHlC erin geslaagdom een nieuw en breedpubliekte veroveren
Maar het betekent niet dat nu op de lauwerenkanworden gerust. Dit nieuwe publiekmist
namelijkde stevige interne motivatie van de specialisten.Voortdurendeactiveringvan de latente
interesse is daaromnoodzakelijk.

3. meer tevreden publiek

Het BHlC steltzich niet alleen tot doel een zo groot mogelijken een zo diversmogelijkpubliek
aan zich te binden,ook aan de tevredenheidvan de gebruikerswordt grote waarde gehecht.
Sindsde oprichtingvan het BHIC zijn er diverseveranderingstrajectendoorlopendie allemaal
gerichtwaren op een beterebindingmet en een hogerewaarderingdoor het publiek.

Om de effectenvan die inspanningente meten doet het BHlC al sinds2005 mee aan de
zogenaamde'Kwaliteitsmonitor',een tweejaarlijkselandelijkeenquête naar het publieksoordeel
over de fysiekeen digitaledienstverleningvan Nederlandsearchieven.Ook in 2013 is dit
onderzoekgehoudenen de uitkomstwas bijzonderpositief:Het BHlC kreegalsoverall
waarderinghetcijfer 8,1 en behoortdaarmeetot de top drie van de bestbeoordeeldearchieven
in Nederland!

Die prachtigeuitkomstis het resultaatvan een jaren durend proces.Onderstaandegrafiek
illustreertdat:
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In 2005 kreeghet BHIC een 7,5 alssamenvattendrapportcijfer.Vergelekenmet de andere
archievenbevonden we ons toen niet in de staart van het peloton,maar net voor de
bezemwagen:het was toen de laagstewaarderingin Nederland.

In de jaren daarna(2007 en 2009) veroverdenwe een vaste plaatsin het peloton,het
eindoordeel (7,8) was preciesgelijkaan het Nederlandsgemiddelde.Niet uitgesprokengoed,niet
uitgesprokenslecht,maar gewoon heelbehoorlijk.Zeker alswordt bedachtdat het voor grotere
archievenalshet BHlC altijd moelijkeris om hoogte scoren dan voor kleinerearchieven,die vaak
op een kleine maar zeer trouwe scharefanskunnen rekenen.Niet verwonderlijkdat we al in
2009 mega-archievenalsdie van Amsterdam,Rotterdam,Den Haagen Utrechtachterons lieten.

In 2011 nesteldehet BHIC zich door een flitsendedemarragein de kopgroepdie toen nog uit vijf
archievenbestond.Waar de almaar kritischerconsument steedslagerecijfersuitdeelde (het
landelijkgemiddeldedaalde naar 7,7), beoordeeldediezelfdeklant het BHIC steedspositiever:
het rapportcijferbedroeg8, 0.

Nu, twee jaar later,heeft het BHlC definitief afstandgenomen van het peloton.De gemiddelde
landelijkewaarderingbleefhetzelfde(7,7), de appreciatievoor het Bl-llC steegnaar een
onwaarschijnlijkhogescore: 8,1. Slechtstwee instellingenscoordenhoger:het gemeentearchief
Schouwen-Duivelanden het regionaalarchief Tilburg(8,2).

Natuurlijk is het buitengewoonprettig dat de vergelijkingmet anderearchievenvoor het BHIC zo
positiefuitvalt, maar bij benchmarkinggaat het niet om de vraagof je het beterdoet dan
anderen.Dat is in wezen zelfs irrelevant.Concurrentieanalyseheeft tot doel om - aan de hand
van collega-instellingen- te achterhalenof het eigenvermogen(zoals geld,personeel,
bedrijfsmiddelen)wel optimaalwordt ingezeten voldoenderendementoplevert.Dat was ook de
reden dat het BHIC in voorafgaandejaren op werkbezoekis geweest bij beterpresterende
archievenom te zien of er iets te leren viel.

De cruciale vraag is dus of het BHIC ondertussenwerkt naar vermogen, of het metterdaadde
resultatenboekt die het aan zijn standverplichtis. Het antwoord kan niet andersdan bevestigend
luiden. Het BHIC is op 38 punten beoordeeld en vooral op de belangrijksteindicatoren is de
waarderingtorenhoogen nauwelijkste verbeteren.Zo scoren zowel de kwaliteit en
afhandelingssnelheidvan schriftelijkeen telefonischevragen,alsde vriendelijkheiden
deskundigheidvan de studiezaalmedewerkersver bovende 8. Datzelfdegeldtvoor de
aanvraagprocedureen de levertijdvan depotstukken,voor de kwaliteit van gegevenantwoorden,
voor de bereikbaarheiden het navigatiegemakvan de websitee.d. Vooralvoor de inzet van social
mediaen de faciliteit om buiten kantoortijdenmet medewerkerste kunnenchatten is de
waarderingongekend:9,8.
Voor zover bekendzijn er geen archievenin Nederlanddie in de volle breedtezo positiefworden
beoordeeld. Dan rijst de vraagwaarom het BHIC dan niet met afstandhet meest gewaardeerde
archief in Nederlandis. De verklaringissimpel:het BHIC scoort op twee - voor het publiek
uiterst belangrijke- indicatorenbuitengewoonlaag,te weten de openingstijdenen de tarieven
voor het downloadenvan scans.

ln beidegevallengaat het om bewustbeleid. ln 2012 zijn de openingstijdendrastischbeperktvan
3180 naar 1880 uur per jaar. Dat is een gerechtvaardigdbesluitdat uiteraardniet op instemming
van het publiekkan rekenen.Dat verklaartde dalingin waardering:van 8.0 naar 7.2. Nog
negatieveris het publieksoordeelover het gevoerdedownloadbeleid. Het BHIC is een van de
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archievendie bewustnog steedsvasthoudtaan het principe van betaaldescans,terwijl heelveel
instellingen,zoalshet regionaalarchief Tilburg,de scansgratister beschikkingstellen. Eenen
ander leidt tot een groot verschil in waardering:Tilburgkrijgtop dit onderdeelhet rapportcijfer
8,2, het BHlC slechtseen 6,6.

Gezien deze uitgangspuntenzal het BHIC dusniet snelhet bestgewaardeerdearchiefvan
Nederlandworden. Dat is ook helemaalniet erg, want zoalsgezegd:het is het gevolgvan
bewustekeuzes.Veel belangrijkerdan dezeklasseringis de vraagof het BHlC zodanigis
voorbereidop ontwikkelingenin het archiefwezendat het ook in de toekomst kan rekenenop
een groot publieksbereiken een hogegebruikerstevredenheid.Aan dat vraagstukis de laatste
paragraafvan dit jaarverslaggewijd.

Vooruitzichten

Sindsde oprichtingvan het BHlC heeft zich een fundamentele verandering in het gedragvan het
publiekvoorgedaan.ln 2005 maaktede helft van alle archiefbezoekersnog uitsluitendgebruik
van de fysiekestudiezalen;het internet vormdevoor deze groep een onbekendewereld. Onder
de BHlC-bezoekersis dat type klant inmiddelsvrijwel uitgestorven:amper 1%ziet af van de
digitaledienstverleningen beperktzich tot de faciliteiten van de fysiekestudiezaal.
Parallelaan deze ontwikkelingstaat de gestagegroei van het aantalmensen dat voor
archiefonderzoekuitsluitendhet internet gebruikten nooit meer een fysiekestudiezaalbezoekt.
ln 2005 was die groep landelijkgeziennog zeer klein,slechts3%.ln het BHIC vormt deze groep
tegenwoordigeen ruime en nog steedsgroeiendemeerderheid.

Digitaledienstverleningvormt dusde toekomst, dat zal niemand ontkennen. Dat betekentdat de
internetsite een nog volwaardiger,attractiever en betrouwbaardermedium dient te worden dan
het nu al is. Om dat te bereikenmoet minstensaan een drietalvoorwaardenworden voldaan:

- de interactiviteit van de websitevan het BHlC wordt door de gebruikerszeer op prijs gestelden
ook daadwerkelijkgeprezen. Dat blijkt niet alleenuit de hogewaarderingin de Kwaliteitsmonitor,
maar ook uit de gestage groei van het aantalreacties op het forum en de grote populariteitvan de
chatfunctie buiten kantoortijden.Deze ontwikkelingzal zich naar verwachtingvoortzetten en
vraagt in de nabijetoekomsteen grotere personeleinzet. Hiertoe zal bij gelijkblijvendbudget
door interne functieverschuivingenruimte moeten worden gecreëerd.

- het overgrote deel van het virtuele publiekvan het BHlC is vooralgeïnteresseerdin de
geschiedenisvan de afgelopeneeuw. Foto's en films vormen daarbijde belangrijksteen ook de
meest attractieve informatiedragers.Het BHlC heeft op dit ogenblikonvoldoendecapaciteit en
deskundigheidop het gebiedvan beeldmateriaal.Na het vertrekvan de beheerdervan de
provincialefoto- en filmbank (onderdeel van de BrabantCollectie) is die expertisezelfsop
provinciaalniveau verdwenen.Het iszaakdat het BHlC die leemteopvult.Ook hier geldtdat
door interne verschuivingenpersoneleruimte moet worden gecreëerd.

- de website is een dynamischplatformdat voortdurend moet worden aangevulden
geactualiseerd.Uitbreidingenen aanpassingenvergennu steedsde inhuur van externen. Dat kost
tijd en geld. Het is noodzakelijken ook rendabelom de vereiste basisvaardighedenin eigen huis
te hebben.Zodra zich vacatures voordoen,moet worden bezienof oude functies (deels) kunnen
vervallen,zodat ruimte ontstaat voor nieuwe invullingen.
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Uit het bovenstaandeblijkt dat het BHIC voor grote uitdagingenstaat. De belangrijkstewapens in
die strijdzijn flexibiliteit en creatieve intelligentie.Dankzijde medewerkerszijn die
eigenschappenin de organisatiegoedvertegenwoordigd.Wat dat betreft mag het BHIC met recht
vermogendworden genoemd.Er is dusalle redenom de toekomstmet vertrouwen tegemoet te
zien.

Februari2014
René Bastiaanse

8

l
ii,

il

l

11
3:

:
;r.

A
„„

e,

i

l
ri

i
iš

il

ar
?z

:

ll
15*

ii

li

l
ii
Ii

il
l


