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ONDERZOEKSVERANTWOORDING

BELEVINGSONDERZOEK STAKEHOLDERS

INLEIDING

Stichting Cultuur Eindhoven is opgericht in 2015 en is
verantwoordelijk voor de uitvoering van het cultuurbeleid in de
gemeente Eindhoven. In deze uitvoering en in de volbrenging van
haar missie heeft zij doelstellingen opgesteld, waarvan de
belangrijkste activiteiten als volgt zijn samen te vatten:

- Stimuleren; Het stimuleren van een dynamisch en inspirerend
kunst- en cultuurklimaat in de gemeente Eindhoven en het
stimuleren van creativiteit en kunstontwikkeling in de gemeente
Eindhoven

- Adviseren; Het adviseren van gemeente en ondernemers in de
gemeente Eindhoven die gericht zijn op de realisatie van kunst,
cultuur- en/of creativiteit

- Financieren; Het financieren van kunst- en cultuuraanbod in de
gemeente Eindhoven en het bieden van financiéle ondersteuning
aan rechtspersonen die binnen de gemeente Eindhoven kunst- en
cultuur realiseren.

Om te kunnen monitoren in welke mate de stichting haar
doelstellingen behaald en om te bepalen hoe de status en de
voortgang van deze doelstellingen zich ontwikkelen, wil het
management van Cultuur Eindhoven graag een onderzoek naar de
beleving van de stakeholders in relatie tot de activiteiten die de
stichting ontplooit. Om die reden heeft het management van
Cultuur Eindhoven aan Dynamic Concepts consultancy (DCC)
gevraagd een onderzoek te ontwerpen, op te zetten en uit te
voeren waarmee de beleving van de betrokken stakeholders ten
aanzien van Cultuur Eindhoven en de dienstverlening die zij biedt,
inzichtelijk wordt gemaakt.

ONDERZOEKSOPZET

Dit belevingsonderzoek bestaat uit twee delen: het eerste deel
betreft een kwantitatief onderzoek onder de stakeholdersgroep,
het tweede deel een kwalitatief deel onder uitsluitend kritische
stakeholders uit de respons.

Kwantitatief

In het eerste deel van dit onderzoek is een vragenlijst uitgezet
onder producenten en instellingen die de afgelopen 12 maanden
een ervaring hebben met een of meerdere aspecten van de
dienstverlening van Stichting Cultuur Eindhoven. De vragenlijst
gaat in op aspecten als beleving & beoordeling, behoeftes en
sociodemografie. De respons bedraagt 142, waardoor er (gezien
de populatie) betrouwbare uitspraken kunnen worden gedaan.

Kwalitatief

In het tweede deel van dit onderzoek zijn vijf diepte-interviews
gehouden onder respondenten die zich kritisch hebben uitgelaten
tegenover Cultuur Eindhoven. Hierbij is gekeken naar de NPS
(passieven en criticasters), de open antwoorden, de
subsidieregeling en het contact in het verleden. De tabel hieronder
geeft een beeld van de respons.

NPS Verwachting vs. ervaring  Subsidieregeling Toegekend
Passief Wat ik had verwacht BIS Ja

Passief Wat ik had verwacht PLUS-project Ja

Passief Valt wat tegen Snelgeld Nee
Passief Zeer positief verrast PLUS-programma  Ja

Criticaster Valt wat tegen PLUS-project Nee
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LEESWUZER

In de meeste grafieken en tabellen zijn zowel
percentages als absolute aantallen opgenomen. De
absolute aantallen worden als [n] weergegeven.

De resultaten in dit rapport die betrekking hebben
op de gehele steekproef worden beschreven met
een betrouwbaarheid van 95% en een
foutenmarge van 7%.

Op sommige punten worden resultaten uitgesplitst
op de verschillende subgroepen. Omdat de
omvang per groep kleiner is dan het geheel, neemt
de betrouwbaarheid van de uitspraken daarmee
af. Ter indicatie kunnen de volgende
betrouwbaarheidsniveaus aangehouden worden:

Een steekproef van 179 stakeholders resulteert in
en betrouwbaarheidsniveau van 99%.

Een steekproef van 130 stakeholders resulteert in
een betrouwbaarheidsniveau van 95%.

Een steekproef van 102 stakeholders resulteert in
een betrouwbaarheidsniveau van 90%.

Een steekproef van 83 stakeholders resulteert in
een betrouwbaarheidsniveau van 85%.

Een steekproef van minder dan 83 respondenten
resulteert in een lage betrouwbaarheid. Toch
kunnen verschillen significant zijn en zo een beeld
geven van de daadwerkelijke verschillen.
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1. BELEVING & BEOORDELING

Relatief veel passieven, promoters en criticasters
nagenoeg in evenwicht

De Net Promoter Score (NPS) bedraagt -2,8. Dit
betekent dat er iets meer criticasters (30,3%) dan
promoters (27,5%) zijn. De passieven zijn hierin de
grootste groep met 42,3%. (Voor meer informatie over
de Net Promoter score zie pagina 8).

Verschillen in beoordeling tussen promoters en
criticasters

Er zijn significante verschillen te herkennen tussen de
promoters en criticasters. Zo is 94,9% van de promoters
positief verrast, tegenover 14,0% criticasters. Deze twee
groepen liggen dus relatief ver van elkaar, wat ook terug
te zien is in de beoordeling van het proces en de
toegevoegde waarde.

Ruim de helft van de stakeholders is tevreden over het
proces

Ondanks de grote verschillen per NPS-groepen bepaalt
de groep passieven voor een groot deel de gemiddelde
beoordeling. Zo is ruim de helft van de stakeholders
positief verrast (54,9%) en tevreden over het proces
(57,2%). Daarnaast vindt 61,3% van de stakeholders dat
Cultuur Eindhoven toegevoegde waarde biedt.

Feedback bij niet toekennen subsidie onvoldoende
Stakeholder die minder tevreden zijn over het proces
geven aan dat het vooral gaat om de subsidieaanvraag
en de feedback op het eindtraject. De groep geeft aan
dat de communicatie te formeel is, er wordt verscholen
achter het proces en dat de standpunten in de ogen van
passieven/criticasters niet voldoende zijn onderbouwd.

Vriendelijkheid van de medewerkers en het nakomen
van afspraken het hoogst beoordeeld

De vriendelijkheid van de medewerkers wordt
gemiddeld het hoogst beoordeeld, gevolgd door het
nakomen van afspraken. Overigens worden alle
uitgevraagde aspecten positief beoordeeld. Van alle
uitgevraagde aspecten wordt de deskundigheid van de
medewerkers het minst hoog beoordeeld

E-mails en website grootste bereik, behoefte aan meer
bereik via nieuwsbrief

De e-mails van Cultuur Eindhoven zijn een geschikt
medium om de stakeholders te bereiken. Ruim 80% van
de ondervraagden geeft aan via e-mail bereikt te
worden. Ruim de helft van de stakeholders gebruikt de
website als medium, terwijl bijna 45% aangeeft via de
nieuwsbrief op de hoogte te worden gehouden.
Stakeholders geven aan vooral behoefte te hebben aan
meer nieuwsbrieven.
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Bereik via social media het laagst

Social-media lijkt niet het meest gebruikte kanaal onder
de stakeholders te zijn. Zo'n 15% geeft aan gebruik te
maken van Facebook, terwijl iets minder dan 3%
aangeeft gebruikt te maken van Twitter. Dit is ook
afhankelijk van het aantal berichten dat CE via deze
kanalen naar buiten brengt en het aantal volgers per
kanaal.

Behoefte aan losse afspraken voor advies en
informatiebijeenkomsten

Cultuur Eindhoven wordt vooral opgezocht voor een
subsidie aanvraag of om deel te nemen aan een van de
ontbijtsessies. Naast de subsidie aanvraag leeft er een
behoefte aan een-op-een contact in de vorm van losse
afspraken voor advies en informatiebijeenkomsten.

Verwachting om in de toekomst meer diensten af te
nemen stijgt op bijna alle onderdelen

Stakeholders verwachten significant meer gebruik te
maken van bijna alle diensten, terwijl voor Wijzer
Werven, LincLab en een subsidieaanvraag het huidige
gebruik onder stakeholders niet overstijgt. 84,5% van de
stakeholders verwacht in de toekomst tenminste
gebruik te gaan maken van één van de genoemde
diensten.
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2. SOCIODEMOGRAFIE

Geen duidelijke verschillen in algemene
sociodemografische kenmerken per NPS-groep

Op basis van de uitgevraagde sociodemografische
kenmerken van de organsiaties/instellingen van de
stakeholders zijn geen noemenswaardige verschillen te
herkennen in de opbouw van de NPS groepen.
Voornamelijk criticasters subsidie
toegekend

Om een beter beeld te krijgen van de NPS groepen en
waarom er significante verschillen zitten in de
eerdergenoemde scores is er gekeken naar de
toekenning van subsidiegelden. 37,2% van de criticasters
heeft geen subsidie toegekend gekregen, ruim twee
keer zoveel als bij de andere NPS-groepen (18,4% van de
promoters en 10,0% van de passieven).

kregen geen

Voornamelijk passieven deden geen subsidie aanvraag
Opvallend is dat de passieven de grootste groep is die
geen subsidieaanvraag heeft gedaan (36,7%), gevolgd
door de criticasters (25,6%).

Verschillen in PLUS en snelgeld
promoters en criticasters

Wanneer er gekeken wordt naar de subsidie aanvragen,
dan valt op dat zowel promoters als passieven een

aanvraag onder

aanvraag hebben gedaan binnen de PLUS regelingen
(project en programma samengevoegd). Zo valt 41,0%
van de promoters en 44,2% van de criticasters in de
PLUS regeling. Daarnaast valt nog eens 35,9% van de
promoters onder de snelgeld regeling. Onder de
passieven zijn de regelingen gelijk verdeeld, waarbij de
grootste categorie geen subsidie aanvraag is (35,0%).

3. VERDIEPING

Reden van onvrede is naast het niet toekennen van
subsidie vooral te vinden in ‘adviseren en stimuleren’.
Uit zowel open antwoorden als de diepte-interviews
blijkt dat de passieven/criticasters vinden dat Cultuur
Eindhoven zich onvoldoende inzet in ‘de ontwikkeling
van kunst en cultuur stimuleren en de betekenis van
kunst vergroten’. Deze rol als verbinder tussen
bewoners, bezoekers, bedrijven en organisaties is voor
hen onvoldoende herkenbaar.

- Formele organisatie

Cultuur Eindhoven wordt door de passieven/criticastrers
gezien als een subsidieloket, wat voornamelijk lijkt te
worden veroorzaakte door het onpersoonlijke en
formele karakter dat onder deze kritische groep leeft.
Dit wordt mogelijk versterkt door het feit dat Cultuur
Eindhoven zowel een rol vervult als subsidieverstrekker
als verbinder. Op het moment dat stakeholders geen
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subsidie hebben toegekend is er geen binding. De
eerdergenoemde mening dat de feedback bij het niet
toekennen van een subsidie vaak formeel en
onpersoonlijk is, doet het karakter van de organisatie
niet ten goede.

- Personalisatie

Daarbij komt dat de activiteiten die Cultuur Eindhoven
biedt, niet altijd voldoende relevant zijn voor alle
stakeholders. Er is (ook onder de promoters) behoefte
aan meer personalisatie, wat ook te zien is in de
behoefte  aan meer  spreekuren, informatie-
bijeenkomsten en losse afspraken voor advies uit het
kwantitatieve onderzoek.

- Vraag en aanbod

Tot slot wordt er volgens de stakeholders in het
cultuurbeleid teveel gefocust op het aanbod, terwijl er
juist meer gekeken zou moeten worden naar wat het
Eindhovense publiek wil of wat hen zou stimuleren. Het
beleid moet gericht zijn op ‘bottom-up’ en niet op ‘top-
down’. Cultuur Eindhoven kan deze rol vervullen in haar
subsidiebeleid, maar ook door meer culturele partijen te
laten netwerken op haar bijeenkomsten, waarbij ook
inwoners van Eindhoven bij betrokken kunnen worden.
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Zowel het proces als communicatie is zichtbaar aan het
verbeteren

Bovengenoemde conclusie is uitsluitend gericht op de
stakeholders die zich kritisch hebben uitgelaten over
Cultuur Eindhoven. Toch moet hier met enige nuance
naar gekeken worden, aangezien de stichting relatief
jong is en zich tot op heden nog niet nadrukkelijk
geprofileerd heeft op bovengenoemde activiteiten.

Dit is ook te zien in het kwantitatieve onderzoek, waarbij
er tegenstrijdige antwoorden voorkomen en de
verschillen tussen promoters en criticasters erg groot
zijn. Zo vinden de promoters juist dat Cultuur Eindhoven
een erg persoonlijke aanpak heeft en dat de organisatie
in het algemeen sterk aan het verbeteren is.

ALGEMENE CONCLUSIE

Cultuur Eindhoven is een relatief jonge organisatie, die
tijd nodig heeft om zich verder te profileren. Met dat
beeld in het achterhoofd zijn de resultaten uit het
kwantitatieve onderzoek een goede start. Hierin worden
de gemiddelde scores op ervaring, proces en
toegevoegde waarde positief beoordeeld. De reden dat
de NPS-score licht negatief is en de groepen erg
verdeeld zijn, moet vooral gezocht worden in het feit dat
passieven/ criticasters geen subsidie toegekend hebben
gekregen en/of vinden dat Cultuur Eindhoven zich

onvoldoende profileert op de overige twee activiteiten
(adviseren en stimuleren). Voor hen is er na dit traject
geen binding meer met Cultuur Eindhoven, waardoor de
stichting door hen uitsluitend gezien wordt als een
subsidieloket.

Juist bij de stakeholders die geen subsidie hebben
toegekend, is het zaak om deze alsnog met Cultuur
Eindhoven te binden. Door ook na het subsidietraject
actief in gesprek te blijven, langs te gaan op locatie en
een meer persoonlijk aanbod aan programma’s en
activiteiten te creéren, kan er meer binding ontstaan
waardoor ook de stichting positiever wordt beoordeeld
op alle drie de activiteiten.

DYNAMIC CONCEPT
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NET PROMOTER SCORE

NET PROMOTOR SCORE

Aan alle respondenten is gevraagd in hoeverre zij
Cultuur Eindhoven aanbevelen aan anderen, op
een schaal van 0 tot 10 (waarbij 0 = zeer zeker
niet en 10 = zeer zeker wel). Hier komt de Net
Promoter Score® (NPS®) uit. Met de NPS wordt
het mogelijk om de loyaliteit (en de mate van het
activeren van anderen) van mensen ten opzichte
van de stichting te meten. Volgens het model
zullen  promoters de stichting positief
aanbevelen. Criticasters zullen deze juist positief
aanbevelen in hun omgeving. Uit onderzoek

blijkt dat door promoters, meer nieuwe
stakeholders geactiveerd worden. Hoe meer
stakeholders, hoe meer kans op binding

(loyaliteit) en nieuwe contacten (activeren).

Promoters: respondenten die een score geven
van 9 of 10

Passieven: respondenten die een score geven
van 7 of 8

Criticasters: respondenten die een score geven
van 0 tot en met 6

Cultuur Eindhoven behaalt een totale NPS van -
2,8. Dit betekent dat er meer criticasters dan
promoters van de stichting zijn.

BELEVING & BEOORDELING

NET PROMOTER SCORE (-2,8)

30,3%

M Promoters

Criticasters 18,6%

Passieven

Promoters

0%

5,1%

41,7%

10% 20%

H Zeer negatief verrast

42,3%

Passieven

Criticasters
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Ondanks een licht negatieve NPS, is meer dan de helft
(54,9%) van de stakeholders positief verrast over hun
ervaringen met Cultuur Eindhoven. Hierin zijn echter
significante verschillen te zien in de NPS groepen. Zo is
94,9% van de promoters positief verrast, tegenover
14,0% van de criticasters. Passieven scoren hier
dichtbij het gemiddelde met een percentage van
58,3%.

Respondenten zijn erg positief verrast over de
communicatie en de aangeboden activiteiten
(ontbijtsessies, advies). Als reden voor negatief verrast
wordt vooral geduid op de subsidie aanvraag en de
feedback op het eindtraject. De feedback zou te
formeel zijn en standpunten zouden niet voldoende
worden onderbouwd.

VERWACHTING VS. ERVARING PER NPS GROEP

30%

Valt wat tegen

39,5% 14,0%

o,

51,7% 6,7%

71,8%

40% 50%

Wat ik had verwacht

23,1%

60% 70% 80% 90%

m Beter dan verwacht W Zeer positief verrast 8

100%



BELEVING & BEOORDELING
PROCES

TEVREDENHEID PER NPS GROEP

CriticaSterS 28’6% 19'0% 2’4u
Passieven I 36,2% 50,0% 12,1%
Promoters I 10,5% 60,5% 26,3%
0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80% 90% 100%

W Zeer ontevreden  m Ontevreden Neutraal mTevreden ™ Zeertevreden

TOEGEVOEGDE WAARDE PER NPS GROEP

Criticasters

16,3% 20,9% 51,2% 7,0% 4,7%

Passieven
Geen 28,3% 63,3% 8,3%
toegevoegde
waarde
Promoters
48,7% 51,3%

Veel
toegevoegde
waarde
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In de figuur links is te zien in welke mate
respondenten tevreden zijn over het procesverloop
van Cultuur Eindhoven. In totaal is meer dan de
helft (57,2%) tevreden tot zeer tevreden over de
diverse processen. Qok hier zijn significante
verschillen te zien in de NPS-groepen: 89,5% van de
promoters is tevreden tot zeer tevreden, tegenover
21,4% van de criticasters. Dit staat mogelijk in
verband met het feit dat als voornaamste reden
voor een negatieve ervaring ‘het proces bij de
subsidieaanvraag’ wordt gegeven.

Ook is aan respondenten gevraagd in welke mate zij
vinden dat Cultuur Eindhoven toegevoegde waarde
biedt. In totaal heeft 61,3% van de stakeholders hier
positief op geantwoord (top-2 box). Ook hier zijn
wederom verschillen te zien in de NPS-groepen
zoals in de figuur hiernaast. Opvallend is dat geen
enkele promoter hier neutraal of negatief op
geantwoord heeft: 100% vind Cultuur Eindhoven
veel toegevoegde waarde bieden.

Bij de passieven is dit percentage al wat lager
(71,7%), waar ook geen negatieve scores te zien
zijn. Bij de groep criticasters vindt slechts 11,6% dat
Cultuur Eindhoven veel toegevoegde waarde biedt.
Ruim de helft van deze groep is neutraal, en ruim
een derde (37,2%) is negatief.
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COMMUNICATIE

In de figuur hiernaast is de beoordeling (top-2 box) van de
communicatie per NPS-groep weergegeven. De vriendelijkheid van de
medewerkers wordt gemiddeld het hoogst beoordeeld, gevolgd door
het nakomen van afspraken. De deskundigheid van de medewerkers
wordt het laagst beoordeeld, vooral onder de criticasters: slechts
20,9% beoordeeld dit onderdeel goed tot uitstekend. Dit staat
mogelijk in verband met de feedback die zij krijgen tijdens het
eindtraject.

In de figuur hiernaast is de beoordeling van de verschillende
communicatiekanalen over de totale doelgroep weergegeven. Over de
e-mails zijn de respondenten over het algemeen het meest tevreden
(64,9%), wat ook het grootste bereik heeft zoals te zien in de figuur
hieronder. Wat is dat stakeholders nauwelijks door social media
kanalen bereikt worden (respectievelijk 2,8% en 14,8%).

BEREIK INFORMATIEKANALEN

100%

80,3%

80%

60,6%

60%

44,4%

40%

20%

0%

14,8%

-
I

Website E-mails Nieuwbrief Twitter Facebook
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BEOORDELING COMMUNICATIE PER NPS GROEP

89,7%
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m Promoters
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89,7% 9L7%
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Passieven

89,7%
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82,1% 80,0%
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58,1%
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34,9% 37,2%
20,9%

gheid van de

medewerkers

Criticasters

BEOORDELING COMMUNICATIEKANALEN

52,4%

afspraken

9,5%
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25,0%

23,8%
30,2%
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38,4%
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12,3%
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90%
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BEHOEFTES

Aan stakeholders is verder gevraagd of zij behoefte hebben om in de toekomst
door andere dan de huidige kanalen bereikt te worden. Hieruit valt op dat de
figuur grotendeels overeenkomt met het huidige gebruik. Er is echter een stijging
te zien bij de nieuwsbrief (63,3%). Stakeholders willen nauwelijks in de toekomst
bereikt worden via de social media pagina.

BEHOEFTE BEREIK PER KANAAL
80%

69,0%
70%
63,3%

Workshops, speeddates of andere trainingen

60% 56,1%

50%

40%

30%

20% 16,4%

10% 1.2%
o 1]

De website E-mails De Nieuwsbrief De Twitterpagina De
Facebookpagina
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Aan de stakeholders is daarnaast gevraagd in welke mate zij behoefte hebben aan
de genoemde diensten. Aan de subsidieaanvraag is met bijna driekwart van de
respondenten het meeste behoefte (73,9%). Losse afspraken voor advies scoort
ook hoog met 57,7%. Aan deelname LinC Lab is het minste behoefte (10,6%), met
daaropvolgend de ontbijtsessies met 19,0%.

BEHOEFTE DIENSTEN

Deelname Wijzer Werven 20,4%

Losse afspraken voor advies

57,7%

32,4%

Informatiebijeenkomsten

45,8%

Spreekuur

40,1%

Themabijeenkomsten 20,4%

Deelname LinC Lab

10,6%

Ontbijtsessies

19,0%

Subsidie-aanvraag

0,0% 10,0% 20,0% 30,0% 40,0% 50,0% 60,0% 70,0%
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80,0%
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DIENSTEN

SOCIODEMOGRAFIE

HUIDIGE GEBRUIK DIENSTEN

Deelname Wijzer Werven

Losse afspraken voor advies

Workshops, speeddates of andere trainingen
Informatiebijeenkomsten

Spreekuur

Themabijeenkomsten

Deelname LinC Lab

Ontbijtsessies

Subsidie-aanvraag
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In de grafieken is te zien dat veruit de meeste respondenten gebruik
maken van de dienst subsidieaanvraag (73,2%). De diensten waar het minst
gebruik van wordt gemaakt zijn de workshops, speeddates en andere
trainingen. Hiervan geeft slechts 4,2% van de respondenten aan er gebruik
van te maken.

In de figuur hierboven is te zien dat 84,5% van de stakeholders verwacht in
de toekomst gebruik maken van een van de genoemde diensten. De figuur
hiernaast geeft weer van welke diensten zij verwachten gebruik te gaan
maken. Wanneer het huidige gebruik en toekomstige gebruik van de
diensten met elkaar worden vergeleken, valt op dat er weinig verschil zit in
gebruik van de diensten ‘deelname Wijzer Werven’, ‘Deelname LinC Lab’
en ‘subsidieaanvraag’. Deze blijven allebei relatief laag, rond de 10%. Bij
elke andere dienst is er een stijging te zien in gebruik.
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LEEFTIJDSCATEGORIE ORGANISATIES/INSTELLINGEN PER NPS-GROEP
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Bijna de helft van de organisaties/instellingen van Cultuur Eindhoven bestaat 5 t/m 25 jaar
(40,8%), zoals de zien in de figuur linksboven. Binnen deze categorie bevinden zich de meeste
promoters (48,7%), maar ook de meeste criticasters (48,8%), wat weer af te lezen is aan de figuur
hierboven. De meeste passieven zijn organisaties/instellingen die al meer dan 25 jaar bestaan,
maar er is geen verband te zien in leeftijd en NPS, de groepen zijn erg gevarieerd.

Naast de leeftijd van de organisaties/instellingen is er ook gekeken naar het aantal werkzame
personen (met werkzame personen wordt bedoeld het aantal medewerkers op de loonlijst,
inclusief firmanten, eigenaren en familieleden). De meeste organisaties/instellingen bestaan uit
één persoon (33,10%). Het aandeel organisaties waar 100 of meer personen werkzaam zijn is
13,38%.
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SUBSIDIE TOEKENNING PER NPS GROEP
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In de figuur hierboven zijn de verhoudingen ‘subsidie toegekend’ en ‘subsidie niet
toegekend’ per NPS-groep weergegeven. Hieruit blijkt dat het grootste deel van de
promoters en passieven subsidie toegekend hebben gekregen (78,8% en 84,2%). De
criticasters zijn evenredig verdeeld, hiervan heeft 50% wel een subsidie toegekend
gekregen en 50% niet. Het percentage criticasters dat de subsidie niet toegekend heeft
gekregen is meer dan het dubbele vergeleken met de passieven en promoters.
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SUBSIDIE AANVRAAG PER NPS GROEP
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PLUS BIS Gelabeld Gilden Snelgeld

W Promoters Passieven Criticasters

In bovenstaande grafiek zijn de subsidieaanvragen per NPS-groep weergegeven. Zo is te
zien dat de promoters voornamelijk PLUS en Snelgeld subsidies hebben aangevraagd. Het
grootste deel van de passieven heeft geen subsidie aangevraagd (35,0%), gevolgd door de
PLUS subsidie (25,0%). Ook onder de criticasters heeft ruim een kwart geen subsidie
aangevraagd (25,6%) en bijna de helft van de criticasters heeft ook een PLUS subsidie
aangevraagd. De groep passieven is het grootst onder de BIS aanvragen.
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VERDIEPING
PASSIEVEN/CRITICASTERS

Om een beter beeld te krijgen van de verschillen tussen
de NPS-groepen zijn er diepte-interviews gehouden

onder uitsluitend passieven en criticasters:
respondenten die zich kritisch hebben uitgelaten over
Cultuur Eindhoven. Uit zowel de open antwoorden in
het kwantitatieve onderzoek als uit de gehouden diepte-
interviews is een kwalitatieve analyse gedaan om de
activiteiten stimuleren, adviseren en financieren beter
te beoordelen. Conclusies zijn daarbij gebaseerd op
meningen en uitspraken die meerdere malen
voorkomen en/of die verband houden met resultaten uit
het kwantitatieve onderzoek. Als reden voor de kritiek
onder passieven/criticasters is naar voren gekomen dat
Cultuur Eindhoven zich volgens hen zich meer moet
profileren op de activiteiten stimuleren en adviseren.
Deze conclusie is getrokken aan de hand van de
volgende bevindingen:

Cultuur Eindhoven wordt door passieven/criticasters
gezien als een formele en gesloten organisatie

Cultuur Eindhoven is weliswaar goed bereikbaar en de
communicatie en het proces is helder, maar wordt door
passieven en criticasters voornamelijk gezien als een
subsidieloket. Dit wekt de indruk dat de stichting zich
uitsluitend richt op het verstrekken van subsidie en niet
actief bezig is met het stimuleren van een dynamisch en
inspirerend kunst-en cultuurklimaat. ‘Alsof er een zwarte
doos is waar je je aanvraag naartoe kan sturen en

daarvan krijg je dan antwoord’. Het contact vanuit
Cultuur Eindhoven is volgens hen niet helemaal
persoonlijk. Dit heeft vooral te maken met het feit dat
stakeholders die geen subsidie hebben toegekend geen
‘band’ hebben met Cultuur Eindhoven, wat ook te zien is
in het kwantitatieve onderzoek. Dit zorgt ervoor dat de
stichting onpersoonlijk en gesloten overkomt, waardoor
zij de verbindende rol moeilijk kan vervullen.

Zo wordt er gewezen op het subsidietraject. Bij een
projectvoorstel wordt er persoonlijke feedback gegeven
vanuit de beleidsmedewerkers. Deze weten waar de
cultuurraad naar kijkt en kunnen daardoor gerichte
feedback geven om de kans op verstrekking te
vergroten. Dit informele gesprek staat echter in contrast
met de formele procedure waar Cultuur Eindhoven zich
aan moet houden. Daar komt nog bij dat de
terugkoppeling bij het niet toekennen van subsidie niet
altijd duidelijk is, wat al sterk naar voren kwam in het
kwantitatieve onderzoek. Ook is er momenteel geen
ruimte om inhoudelijk op een advies of besluit te
reageren en/of zaken aan te passen. ‘Inhoudelijke
motivaties en correspondentie is uitermate zwak.
Contactpersonen verschuilen zich achter die procedure,
die ze netjes doorlopen, zonder fatsoenlijk antwoord of
opheldering te geven. Het systeem slaat zo de plank mis’.

DYNAMIC CONCEPT
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Geinterviewden hebben wel het beeld dat stakeholders
gelijk worden behandeld, maar vinden dat de stichting
geen consistentie uitstraalt door soms heel formeel en
soms informeel te werk te gaan. Hierdoor lijkt het alsof
de stichting niet duidelijk weet waar zij voor staat. ‘Uit
uw communicatie blijkt dat (of lijkt het alsof) de
organisatie op los zand is gebouwd. Door gebrek aan
uniformiteit, verraad u (of lijkt dat althans) gebrek aan
visie’ Doordat Cultuur Eindhoven zowel een formele rol
als subsidieverstrekker en een informele rol als
verbinder vervult, is de communicatie soms
tegenstrijdig. Stakeholders kunnen weliswaar zo bij
Cultuur Eindhoven binnenlopen en er worden diverse
activiteiten georganiseerd, maar er is ook behoefte aan
persoonlijke benadering. ‘Ik vind het zelf fijn als ze tijd
maken om te kijken naar wat wij doen, maar ik snap ook
dat persoonlijke betrokkenheid lastig kan zijn’.

Cultuur Eindhoven is in de ogen van passieven/
criticasters niet altijd even transparant

Een ander gevolg van het informele karakter is dat bij de
stakeholders onvoldoende transparantie is binnen de
stichting. Zo gaven diverse geinterviewden aan geen
idee te hebben van wat zich op de achtergrond gebeurd.
Wie zitten er in de cultuurraad? Wat bepaalt de raad?
Wat bepaald Cultuur Eindhoven en wat bepaald de
gemeente? Dit staat uitgebreid beschreven op de
website, maar is minder persoonlijk.
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VERDIEPING
PASSIEVEN/CRITICASTERS

lemand horen spreken schept volgens een aantal
geinterviewden meer draagvlak. Bijeenkomsten zoals
ontbijtsessies kunnen daarbij helpen. ‘lk ben wel eens
naar een ontbijtsessie geweest, dat was goed om te
realiseren dat het echt om de stad gaat, dat het gaat om
weerwaarde voor Eindhoven’. De ontbijtsessies worden
als zeer prettig ervaren en krijgen uitsluitend positieve
kritiek.

Gebeurtenissen uit het verleden hebben echter gezorgd
voor een zeker negatief imago onder bepaalde
stakeholders van Cultuur Eindhoven. Dit draagt niet bij
aan de transparantie en bovendien wordt er getwijfeld
aan de deskundigheid van de medewerkers. Hebben zij
wel binding met de Eindhovense cultuur? Het feit dat
een deel van de leden binnen de cultuurraad niet van
origine uit Eindhoven komt, is voor sommige
stakeholders erg moeilijk. Bovenstaande bevindingen
zijn ook terug te zien in het kwantitatieve onderzoek,
waarbij de ‘deskundigheid van het personeel’ lager
wordt beoordeeld.

Het aanbod aan activiteiten en programma’s is voor
passieven/ criticasters niet altijd relevant

De groep passieven/ criticasters geven verder aan dat de
inhoudelijke relevantie van programma’s en activiteiten
niet altijd voldoende is. De cultuursector is erg breed en
de groep stakeholders van Cultuur Eindhoven bestaat uit

diverse instellingen en bedrijven, waardoor een
algemeen aanbod soms niet relevant genoeg is. ‘lk zou
graag in één oogopslag willen zien wat Cultuur
Eindhoven voor mij persoonlijk te bieden heeft’.

Uit het kwantitatieve onderzoek bleek al dat er vanuit
de stakeholders meer behoefte is aan losse afspraken
voor advies en informatiebijeenkomsten. Ook spreekuur
en themabijeenkomsten stijgen sterk.

Daarnaast is een veelvoorkomend onderwerp de timing
van Cultuur Eindhoven, wat ook terug te zien is in het
kwantitatieve onderzoek, waarbij de snelheid van
respons en de bereikbaarheid significant lager worden
beoordeeld door de passieven en criticasters. Dit
vertaald zich in de mening dat de stichting te weinig
rekening houdt met de culturele sector. Zo is de
communicatie over bijeenkomsten volgens een aantal
respondenten te kortdag. Ook is de toegankelijkheid van
sommige  bijeenkomsten  niet altijd optimaal.
‘Ontbijtsessies worden in de ochtend georganiseerd,
terwijl de halve culturele sector dan nog ligt te slapen’.
Het Wijzer Werven traject was bijvoorbeeld op
doordeweekse dagen en nam een volle werkdag in
beslag. Sommige culturele instellingen hebben daar
geen tijd of mensen voor.

In geval van het subsidietraject is ook weer de focus op
segmentatie belangrijk: Grotere partijen die in
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aanmerking komen voor een BIS of PLUS-programma
hebben behoefte aan hulp om bij provinciale, landelijke
of Europese fondsen in aanmerking te komen. Kleinere
spelers daarentegen verlangen meer hulp om subsidie
toegekend te krijgen. Zij missen vaak zakelijke
professionaliteit en zijn niet altijd marketinggericht, wat
wel wordt verlangd bij een subsidieaanvraag.

Het stimuleren van een bepaald kunst- en
cultuurklimaat gebeurt nog te weinig

Als stichting dient Cultuur Eindhoven niet heel sturend
te zijn. ‘Cultuur wordt gestuurd door de mensen die het
bekijken of ervaren en is iets wat ontstaat vanuit de
bevolking en de mensen die in Eindhoven wonen’. Sturen
is echter iets anders dan stimuleren. Cultuur Eindhoven
zou zich niet moeten richten op wat er is, maar op wie
er is. Er wordt heel veel gemaakt en geinitieerd, maar
het publiek wordt volgens meerdere geinterviewden
niet voldoende bereikt. Cultuur in Eindhoven leeft heel
erg en de stad heeft veel te bieden, maar het blijft
binnen een kleine groep. Hoe krijg je dat naar buiten?
Een veelgenoemd probleem daarbij is het feit dat het
aanbod voor zowel buitenstaanders als inwoners van
Eindhoven onvoldoende bekend en zichtbaar is. Hier ligt
een kans voor Cultuur Eindhoven.
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VERDIEPING
PASSIEVEN/CRITICASTERS

Verbinden van culturele instellingen is daarbij geen
oplossing. Slimme verbindingen leiden niet altijd tot
meer. Samenwerking is goed, maar het moet wel vanuit
inhoudelijke noodzaak gebeuren, niet omdat het moet.
‘Het samenwerken komt of het komt niet, dat is een
natuurlijk verloop’. Er is vanuit de geinterviewden geen
behoefte aan samenwerking, maar wel aan netwerking.
‘Ik ben ooit bij een ontbijtsessie geweest, wat op een
hele leuke  manier allerlei  culturele partijen
samenbrengt’. Dit kan op een natuurlike manier
samenwerking bevorderen, maar Cultuur Eindhoven
moet zich niet gaan inzetten om partijen met elkaar te
‘matchen’. Niet het aanbod maar het publiek staat
centraal.

Hierin is een rol weggelegd voor Cultuur Eindhoven. Het
stimuleren van een inspirerend kunst- en cultuurklimaat
gebeurd nu te weinig. ‘Wie wonen hier en hoe moeten
wij nieuwkomers als vluchtelingen en expats ergens
naartoe krijgen?’ Cultuur maak je voor en met elkaar.
Voordat er ergens in wordt geinvesteerd is het
belangrijk om te kijken of daar vraag naar is. Het
probleem is echter dat het publiek niet altijd weet wat
het wil.

Hoe zorg je dat instellingen blijven overleven terwijl er
tegelijkertijd een klimaat wordt gecreéerd? Volgens
stakeholders moet er meer worden gekeken naar

nieuwe initiatieven en/of jonge organisaties, terwijl
tegelijkertijd bestaande instellingen zoals de bibliotheek
niet mogen worden verwaarloosd.

Verbetering

Bovengenoemde resultaten zijn uitsluitend gericht op de
stakeholders die zich kritisch hebben uitgelaten over
Cultuur Eindhoven. Ondanks alle negatieve ervaringen,
zijn er ook veel positieve ervaringen te vinden, wat te
verklaren is in de verschillen tussen criticasters en
promoters. Zo geven voornamelijk promoters aan dat de
communicatie juist erg persoonlijk is. 1k ben tevreden op
het volledige proces in samenwerking. Zeer positief over
snelle respons op vragen en de bereidheid actief samen
te werken.” Er wordt ook veel gewezen op het feit dat de
stichting merkbaar aan het verbeteren is.
‘Informatieverstrekking en klantgerichtheid/meedenken
is laatste jaar sterk verbeterd’.
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CONTACT

Dynamic Concepts consultancy
Contactpersoon: Benjamin Nicholson
Telefoon: 040 84 89 280

E-mail: benjamin@dynamic-concepts.nl
Website: www.dynamic-concepts.nl

Bezoekadres:

Eindhoven Strijp- S
Klokgebouw 258
5617 AC Eindhoven
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