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1. Inleiding 

Naar aanle id ing  van een  mot ie  u i t  de gemeenteraad is  het  in  gebru ik  nemen van een  gemeente app verkend.   Daarb i j  is  nagedacht  over  de 

wensel i jkheid van een mobie le  appl icat ie  voor  de  gemeente l i jke in format ievoorzien ing .  

 

Er  is  gekeken naar  de toepass ing van de app in  combinat ie  met  de voor ogen zi jnde  in teract ie  met  inwoners en ondernemers van gemeente 

West land.  De ins teek is  h ierb i j  om omgevingsbewust  te  communiceren,  aans lu i tend op de behoef te  van  de doelgroep.  

Door middel  van een  benchmark b i j  andere  gemeenten d ie  a l  apps gebru iken ,  wordt  ve rvo lgens een beeld geschets t  van  de bru ikbaarhe id en 

re levan t ie  van een gemeenteapp .  Hie r in  worden de apps d ie  gemeente West land ze l f  (heef t )  gebru ik t  meegenom en.  

 

De brede con text  rondom appgebru ik ,  were ldwi jd  en in  Neder land wordt  onderzocht  om behoef te  b i j  gebru ikers  in  kaar t  te  brengen.  

 

Di t  le id t  to t  de u i te indel i jke conc lus ie  dat  de wensel i jkheid om een app te  ontwikkelen voor gemeente l i jke in format ievoorz ien ing momenteel  n ie t  

vo ldoende is  om een vervo lgstap te  nemen.  
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“De belangr i jks te mobie le  t rend is  dat  we ‘mobie l ’  los  gaan 

la ten.  We moeten s toppen met  het  apparaat -denken en voora l  

de gedachte los la ten dat  we kunnen bepalen  welk  apparaat  

le idend is  voor  de consument .  Mobie l  is  een verzamel ing van 

kanalen en gebru iksgemakken d ie  weer onderdeel  is  van het  

geheel  van kanalen in  de communicat iemix. ” .   

 

(bron:  B i j lage I  –  he t  Nat iona le  Soc ia l  Med ia  Onderzo ek  2018 )  

2. Omgevingsbewust communiceren 

De gemeente W est land gaat  u i t  van omgevingsbewust  communiceren.  Degene voor wie  de gemeente werkt ,  s taat  cent raa l  in  de communicat ie .  D i t  

betekent ,  daar aans lu i ten waar de  ander da t  verwacht  en waardeer t .  Ef f i c iënte communicat ie  en d ienstver len ing s taan h ierb i j  centraa l ,  de 

betrokkene op het  ju is te  moment  en via  het  ju is te  kanaal  bere iken.  Di t  doen we op bas is  van c i j fers  en ervar ingen .  Om echt  om gevingsbewust  te  

z i jn ,  worden keuzes onderbouwd met  gebru ikersonderzoek en s tat is t ieken.   

 

Belangr i jks te u i tgangspunt  b i j  d ig i ta le  d ienstver len ing is  de gebru iker  op  

a l le  voorkeursapparaten  te  kunnen bedienen.  Om deze reden is  een 

websi te  ontwikkeld d ie  taakger icht  is  en meeschaal t  met  a l le  

schermgroot tes.  Daarnaast  b iedt  de gemeente  verschi l lende 

d ienstver len ingskanalen aan om te ondersteunen,  op de manier  d ie  de 

voorkeur  van de gebru iker  heef t .  De gevest igde kanalen worden 

aangeboden:  te le foon ,  post ,  ba l ie  en e -mai l .  Daarnaast  is  de gemeente  

aan te  spreken op Twi t te r ,  Facebook en W hatsApp en kunnen bewoners 

en ondernemers via  de websi te  k iezen om een a fspraak te  maken of  

on l ine zaken te  regelen.  

 

Sinds de invoer ing van deze aanpak  ( ‘omnichannel ’ -aanpak)  is  het  contact  v ia  de  d ig i ta le  kanalen enorm toegenomen.  W e conc luderen h ieru i t  da t  

deze voor  een groo t  dee l  van onze doelgr oep de  voorkeur  hebben en b l i j ven deze aanbieden.  

 

Hiernaast  is  de gemeente  verbonden aan de Bui ten Beter  app,  voor  he t  doen van d ig i ta le  meld ingen over de leefomgeving .  Voor 

omgevingsmeld ingen is  de gemeente aangesloten b i j  de Over uw buurt  app,  deze  word t  aangeboden door de Ri jksoverhe id.  Als  gekeken wordt  naar 

de voorkeur b i j  meld ing maken ( leefomgeving) ,  z ien we dat  over  2017 via  de Bui ten Beter  app 3.668 meld ingen gedaan zi jn  en vi a  het  fo rmul ier  op  

de websi te  dat  we voor a l le  schermen toegankel i jk  heb ben gemaakt  11.956.  Deze c i j fers  b l i j ven  in  2018 zo  doorzet ten .  Beide worden dus 

aangeboden,  maar e r  b l i jk t  een s terke voorkeur  voor de websi te .  Aans lu i tend op onze communicat ievis ie ,  wordt  daarom meer t i jd  en moei te  

gestoken in  het  opt imal i seren van  d i t  kanaal .  
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3. Benchmark 

Om de huidige ervaringen bij andere gemeenten in kaart te brengen, heeft een aantal gemeenten vragen beantwoord. Voor de uitvraag hebben we circa 35 

gemeenten aangeschreven, 9 hiervan hebben daadwerkelijk input gegeven. 

Van de ondervraagden geeft circa 60% aan een app te hebben met het doel om het maken van meldingen te versimpelen. 

Alle ondervraagden geven aan dat het beheer buiten de deur staat, 1 ondervraagde vult de inhoud van de app zelf aan. 

3.1.  Gebruik  

Over het gebruik kunnen de ondervraagden weinig zeggen, maar er worden wel enkele zaken meegegeven: 

 Het bezoek van de app is onvoldoende. 

 De leverancier kan geen exacte statistieken leveren. 

 Na onderzoek blijkt het gebruik van de app enorm tegen te vallen (niet meer dan 100 actieve gebruikers, zelfs na extensieve communicatie). 

 Aantal gebruikers is niet bekend bij de gemeente. 

We kunnen daarnaast een vergelijking maken met de begrotingsapp die gemeente Westland voor het vorige Collegeprogramma heeft laten vervaardigen, deze werd 

in de 2 jaar dat hij in gebruik was in totaal 1.100 keer geraadpleegd. 

3.2.  Aandachtspunten  

De respondenten hebben ook een aantal aandachtspunten meegegeven: 

 Weeg zorgvuldig af of een app de juiste oplossing is: downloaden geeft een hoge drempel, opslagruimte op de telefoon is een randvoorwaarde. 

 Is de dienstverlening op een andere manier te realiseren (webbased, responsive), die aansluit bij de behoefte en de kanalen die al bezocht worden? 

 Frequent gebruik maakt een app relevant, wanneer de app hier niet aan kan voldoen, is deze overbodig. 

 Een app dient een goede integratie met de backoffice te hebben. 

 De responsieve website biedt voldoende mogelijkheden om een app te vervangen. Statistieken laten zien dat bezoekers steeds meer via hun mobiele telefoon de 

website bezoeken. En ook via de website kunnen meldingen doorgegeven worden of nieuwsberichten gelezen worden. 

 Alleen een taakgerichte app zoals een afvalapp, een evenementenkalender of een meldingenapp zou meerwaarde bieden. 

 Bij de keuze voor een meldingenapp is het van groot belang om de gebruiksvriendelijkheid te verhogen. Dit kan door het toevoegen van een locatie makkelijker 

te maken en om minder gegevens te vragen. 

 Sluit aan bij landelijke initiatieven, zodat onderhoud en ontwikkeling groter draagvlak hebben. 

 Overweeg een webapplicatie in plaats van een app. 

 Denk goed na over de meerwaarde van een app naast een website. 
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 Laat niet zelf iets ontwikkelen. 

 Niet een app om een app en goed kijken naar wat wordt aangeboden. 

 Wij adviseren om geen app te ontwikkelen. 

 Stuur de gebruiker niet naar verwijzingen buiten de app. 

 Houd het doel voor ogen. 

3.3.  Bestaande overheidsapps in gebruik door gemeenten  

Overheidsapps in  de Google Play s tore kr i j gen 

over  het  a lgemeen lage c i j fers .  Een enkel ing 

spr ingt  er  u i t  met  goede reviews,  zoals  de 

gemeente Veere en de gemeente Capel le  a /d 

IJssel .  Apps d ie  goed beoordeeld worden,  z i jn  

re la t ie f  wein ig  gedownload (be ide gemeente 

apps van Capel le  a /d  IJssel  en Veer le  z i jn  c i rca 

500 keer gedownload,  d ie  van Eindhoven meer 

dan 100 keer. ) .  Gemeente Fryske Marren hee f t  

meer dan 1000 downloads,  echter  daar  is  de 

beoordel ing negat ie f  (gemiddeld een 2,9 u i t  5 ) .  

3.4.  Samengevat  

In  het  a lgemeen was  de tendens van  de 

respondenten wisselend.  Met  name was men 

twi j fe lend over  de meerwaarde van een  

a lgemene gemeente app .  De meerwaarde van  

een app voor meld ingen of  een andere ger ichte 

taak werd b reed erkend.  Er  wordt  op  meerdere 

factoren gewezen d ie  meegenomen d ienen te  

worden in  de  overweging.  Ui t  de  beoordel ingen 

van gebru ikers  b l i jk t  een  ze l fde tendens:  

concentreer  b i j  het  maken van een  app op één  taak en 

zorg dat  deze u i tvoerbaar is .  

I Citaten uit beoordelingen in de Google Play store 
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4. Appgebruik in het algemeen 

Uit  were ldwi jd  onderzoek b l i jk t  dat  met  name soc ia l  media een groot  aandeel  van de app -markt  in  

handen hebben.  In  Neder land wordt  voora l  gebru ik  gemaakt  van W hatsApp,  Facebook en Youtube .  

Onder jongeren is  daar een ie ts  breder  spectrum in ,  waarb i j  Snapchat  en Instagram een g rote ro l  

spelen.  

 

 

 

 

 

 

 

A ls  gekeken word t  naar onderzoek onder mobie le  

gebru ikers ,  va l t  op da t  meer dan de hel f t  van 

smartphone e igenaren aangeef t  dat  z i j  pe r  maand 

gemiddeld 0 n ieuwe apps downloaden.  

 

 

 

 

 

 

 

De verdel ing van t i jd  over  verschi l lende apps laat  z ien dat  het  g roots te b lok t i jd  (65%) wordt  

besteed aan de verzamelcategor ieën ‘soc iaa l ’  en  ‘vermaak’ .  Overheidsappl icat ies  komen n iet  

terug in  deze l i js t .  

 
  

II Bron: Bijlage I – het Nationale Social Media Onderzoek 2018 

III Bron: Bijlage II - onderzoek comScore 

IV Percentage tijd besteed aan apps in verschillende categoriën. 
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V Bron: Bijlage II - comScore onderzoek 

 

Waar besteden deze smartphone gebru ikers  dan  zoveel  t i jd  aan? Simpel  gezegd,  aan de 10 favor ie te apps op hun te le foon.  
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VI 

Bron: Bijlage II - comScore onderzoek 

Waarbi j  overheid onderaan de l i js t  e ind igt .  
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4.1.  Samengevat  

Het gebru ik  van  mobie le  apps l ig t  erg hoog,  maar geconcentreerd  rondom de top 10 apps van de  smartphonegebru iker .  Meer dan 95 % van de t i j d  

wordt  doorgebracht  in  de top 10 apps.  Deze top 10 concentre er t  z ich in  de categor ieën vermaak en soc iaa l .   
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5. Conclusie 

Uit  de geraadpleegde onderzoeken b l i jk t  dat  het  merendeel  van de t i jd  d ie  aan apps besteed wordt ,  ve r loren gaat  aan de  top 10 favor ie te  apps  van 

de gebru iker .  Een gemeenteappl icat ie  behoort  n ie t  to t  deze l i js t .  Ook b l i j k t  u i t  de u i t vraag  b i j  andere gemeenten  dat  een appl icat ie  pos i t ie f  wordt  

gewaardeerd wanneer deze voor  een spec i f ieke taak is .  Di t  ge ld t  voor  de  taakger ichte appl icat ies  d ie  de gemeente aanbiedt  zoals  de  Bui tenBeter  

app.  Bredere /a lgemenere overheidsapps kr i jgen vaak negat ieve beoordel ingen.  Een negat ieve  ervar ing kan  le iden to t  reputat ieschade .  

 

Ui t  de u i tvraag komt  verder  du ide l i jk  naar voren dat  het  van groo t  be lang  is  om in format ie  aan te  b ieden in  een vorm d ie onafhankel i jk  is  van het  

apparaat ,  dat  betekent  dat  de in format ie  z ich aan moet  kunnen passen aan e lk  scherm en e lke browser of  appl ica t ie  waarmee er  benaderd  word t .  

Doordat  schermresolut ies  van mobie le  apparaten  cont inu veranderen ,  zou een app s teeds aangepast  moeten worden.  Onze respons ieve  webs i te  

(automat isch aanpassend aan het  fo rmaat  van het  scherm waar  deze op wordt  bekeken)  vo ldoet  wel  aan d ie  vraag.   

 

Voordelen van een  app zi jn  dat  de in format ie  d i rect  vanaf  een apparaa t  beschikbaar is ,  deze  of f l ine gebru ik t  kan worden en een ext ra kanaal  vo rmt.  

Er  b l i jk t  echte r  geen aanvul lende behoef te  te  z i jn  na ast  de bestaande apps d ie  W est land b iedt .  Een appl icat ie  neemt  bovendien  ru imte in  op de 

te le foon en gebru ikers  downloaden vr i jwel  geen n ieuwe apps.  Daarb i j  komen de kosten om de appl icat ie  te  onderhouden.  

 

Bovenstaande le id t  de conc lus ie  dat  een mobie le  appl icat ie  voor  gemeente W est land momenteel  geen re levante aanvul l i ng b l i jk t  te  z i jn  op de 

in format ievoorzien ing.  De ontwikkel ingen  op he t  gebied van  in format ievoorzien ing  worden cont inu in  de gaten gehouden,  om op de behoef te  van  

inwoners  en ondernemers in  W est land aan te  kunnen s lu i ten.  
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