Bijlage 2 Elementen voor een gebruikersgerichte website

Denk vanuit de taak van de bezoeker in plaats vanuit de organisatie 
Het is belangrijk om bij het opstellen van de website te denken vanuit het oogpunt van de bezoeker. En daarbij willen we graag Gerry McGovern aanhalen:  “The customer has a task they want to complete, a problem they want to solve” 

De bezoeker komt op de website om een taak te volbrengen: niet om uit te zoeken tot welke doelgroep hij/zij behoort. Geef daarom duidelijk, herkenbare onderwerpen weer op de website. Een mooi voorbeeld is de website van gemeente Veenendaal. Deze speelt met name in op de taken van de bezoeker.
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Geen onderscheid in doelgroepen, wel focus op taken 
Iedere gemeentelijke website is anders ingericht. De indeling is vaak afhankelijk van de behoeften van de websitebezoekers, maar wordt ook bepaald vanuit de organisatiewensen. Vaak maken gemeenten onderscheid in verschillende doelgroepen op hun website. 
Uit diverse onderzoeken blijkt een doelgroepindeling voor de navigatie echter niet goed te werken (voorbeeld: inwoners, ondernemers, toeristen, bestuur). Voor websitebezoekers is het namelijk regelmatig onduidelijk welke pet zij op hebben als zij de website bezoeken. Een burgemeester kan bijvoorbeeld een bestuurder, inwoner en ondernemer tegelijkertijd zijn. Daarom is het beter om geen onderscheid te maken in doelgroepen, maar de focus op de taken van uw websitebezoekers te leggen. 
 
Scanpatroon van webgebruikers 
Onderzoekers zijn door onderzoek naar ‘oogbeweging’ tot het inzicht gekomen dat websitebezoekers door middel van een scanpatroon uw website bekijken. Bij ‘oogbeweging’-onderzoek wordt gemeten door welke elementen het oog van een bezoeker getrokken wordt en in welke volgorde. Op basis van de inzichten uit  deze onderzoeken kunt u uw website zo klantvriendelijk mogelijk inrichten. Zo vinden bezoekers sneller de informatie die ze zoeken.   

  
In 2006 en 2017 zijn twee belangrijke ‘oogbeweging’-onderzoeken uitgevoerd door de onderzoeksgroep van Jakob Nielsen. 
De onderzoeken tonen aan dat mensen webpagina’s en telefoonschermen scannen in verschillende patronen. 

Goed ontwerp  zorgt ervoor dat websitebezoekers informatie duidelijk en compleet te zien krijgen. Help bezoekers daarom zoveel mogelijk met een klantgerichte websitestructuur. Zo zorgt u ervoor dat websitebezoekers minimale moeite hoeven te doen. Dit voorkomt bovendien dat zij een ‘short cut’ nemen, met het risico dat zij belangrijke informatie of stappen overslaan. Prioriteer en bied de tekst aan om bezoekers te helpen om ze te laten zien wat de organisatie wil en waarvan bekend is wat de bezoekers zelf willen zien. 

De onderzoekers geven een aantal simpele tips voor het ontwerp van een webpagina: 

1. Neem de belangrijkste punten op in de eerste twee alinea's op de webpagina. 
2. Maak gebruik van koppen en subkoppen. Zorg ervoor dat de koppen er belangrijker uitzien en beter zichtbaar zijn dan normale tekst. Hierdoor kunnen gebruikers het onderscheid makkelijker maken
3. Begin de koppen en subkoppen met woorden die de meeste informatie bevatten: Als bezoekers alleen de eerste twee woorden zien, moet daaruit de essentie blijken van het daaropvolgende stuk. 
4. Groepeer kleine hoeveelheden van gerelateerde content. Bijvoorbeeld door deze te omlijnen met een gekleurde rand of door een verschillende achtergrond te gebruiken. 
5. Geef belangrijke woorden en zinnen vetgedrukt weer. 
6. Maak gebruik van de verschillende manieren om links te weergeven (gekleurd en onderstreept), en zorg ervoor dat links informatiedragende woorden bevatten (in plaats van de standaard ‘ga verder, klik hier en meer’). Dit zorgt ook voor verbeterde toegankelijkheid voor gebruikers die content laten oplezen omdat ze niet zelf kunnen scannen. 
7. Gebruik bullet points en nummers voor opsommingen
8. Verwijder onnodige content, beperk u tot de kerninformatie die belangrijk is voor uw bezoeker.

Het belang van ondernemers op de gemeentelijke website 
Een doelgroepindeling werkt over het algemeen niet goed, ook niet voor ondernemers. Door taakgericht te denken en de website aanvullend ook herkenbaar voor de ondernemers in te richten, kan de ondernemer prima zijn weg vinden op de website. Een ondernemer denkt net als iedere andere bezoeker taakgericht. Wat zoekt een ondernemer zoal? Voorbeelden genoeg:  
· inschrijven voor een aanbesteding
· een evenement organiseren 
· weten of er een lokale subsidie is 
· zijn vuilnis op laten halen 
· ondersteuning vanuit de bijstand  
U kunt een kopje ‘ondernemen’ opnemen met informatie over specifieke dienstverlening voor ondernemers. De ondernemer kan dan desgewenst gerichter zoeken. Dit kopje hoeft niet prominent getoond te worden op de website aangezien het aandeel van ondernemers op een website ten opzichte van het totaalbezoek vaak beperkt is. 

Een goed voorbeeld is de website van gemeente Kampen. Het onderwerp ondernemers is terug te vinden op de homepage op een lagere positie.  

[image: ]

Bezoekers negeren navigatieknoppen 
Een laatste punt waarom de doelgroepindeling ‘inwoners’ en ‘ondernemers’ niet helpt bij het uitvoeren van hun taak, is dat bezoekers de navigatieknoppen aan de bovenkant van de site vaak niet gebruiken. Wanneer bezoekers een webpagina bekijken, zoeken ze naar antwoord op een vraag, of naar de volgende stap die ze moeten zetten. De navigatieknoppen aan de bovenkant van uw website slaan zij in deze zoektocht vaak over. 
Bezoekers van een website zijn gefocust op het bereiken van het doel waarvoor zij naar de pagina komen. Extra navigatie via knoppen betekent dus extra stappen in het bereiken van dat doel. Bezoekers van websites prefereren over het algemeen overzichtelijke designs zonder al te veel opties. 
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Een aantal tips om uw interne zoekmachine vorm te geven 
Bij het functioneel ontwerpen van een website besteedt u waarschijnlijk veel aandacht, tijd en geld aan het maken van een duidelijke indeling voor uw websitebezoekers. U denkt na over de indeling, test deze en implementeert de indeling op de website. Uit onderzoek blijkt dat ondanks al deze inspanningen om een duidelijke en overzichtelijke indeling te maken, 5% tot 15% van de bezoekers van gemeentelijke websites de zoekmachine gebruikt. 
Afhankelijk van het aantal inwoners per gemeente betekent dit al snel dat tientallen tot wel duizenden bezoekers per dag uw zoekmachine gebruiken. Het is dus zaak dat de zoekmachine ervoor zorgt dat de bezoeker zijn of haar taak uit kan voeren. Vier belangrijke uitgangspunten zijn: 
· Plaats de zoekmachine bovenaan de rechterkant of in het midden.
· Maak duidelijk dat het een zoekbalk is.
· Zorg ervoor dat de zoekbalk voldoende breed is.
· Kies niet voor een website met een te grote focus op de interne zoekmachine.  
Bespreek dit met de webbouwer en/of neem het op in het programma van eisen bij de verbeteracties voor uw gemeentewebsite.

Plaats de zoekmachine bovenaan aan de rechterkant of in het midden 
Een belangrijke eerste stap in het gebruik nemen van een zoekmachine is de vindbaarheid van de zoekmachine. Onderzoek laat zien dat bezoekers van de website deze midden- of rechtsboven verwachten.  Op deze site vindt u hierover meer achtergrondinformatie. 
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Maak duidelijk dat het een zoekbalk is 
Het moet duidelijk zijn dat het om een zoekbalk gaat. Niet iedere bezoeker weet dat het vergrootglas staat voor een zoekopdracht. Verduidelijk dat het om een zoekmachine gaat door het woord ‘zoeken’ of ‘zoekopdracht’ (of een soortgelijk woord), al dan niet cursief, in de zoekbalk te plaatsen. 
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Zorg ervoor dat de zoekbalk voldoende breed is 
De tweede stap is de breedte van de zoekbalk. Zoektermen bestaan uit losse woorden of uit een combinatie van meer woorden. Wanneer een websitebezoeker tijdens het typen van de zoekopdracht niet de gehele zoekopdracht kan overzien, komt dit de gebruiksvriendelijkheid niet ten goede. Onderzoek laat zien dat de zoekbalk idealiter 27 tekens breed is. De gemeente Den Haag laat op de homepage het goede voorbeeld zien door een lange zoekbalk te plaatsen. 
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Kies niet voor een website met een te grote focus op de interne zoekmachine 
Er zijn gemeenten die ervoor kiezen om de zoekmachine de grootste aandacht te geven, zoals bij Google. Wij adviseren u dit niet te doen. Gemeenten die hier voor hebben gekozen, zijn weer teruggegaan naar een toptakenindeling waar de zoekmachine een minder prominente plaats vervult. 
Websitebezoekers hebben verschillende manieren om de juiste informatie te vinden op uw website. Er zijn vier manieren: 
1. Op uw website navigeren 
2. Zoeken via een externe zoekmachine zoals Google 
3. Zoeken via uw interne zoekmachine 
4. Link via een andere website, intranet, sociale media en andere (digitale) media.  
Elke websitebezoeker heeft zo zijn voorkeur in het zoeken en vinden. Zie het als een bezoek aan een doe-het-zelf winkel. Gaat u zelf de paden langs en zoekt u op die manier de weg naar de boormachine? Of spreekt u een medewerker aan en vraagt u aan hem of haar de weg? Hoe het zoeken en vinden plaatsvindt, hangt af van de type persoon.  
  
Dit pleit ervoor om de interne zoekmachine niet te prominent op uw website te plaatsen, en voldoende ruimte aan te brengen voor uw bezoekers om te navigeren via een logische indeling (bijvoorbeeld via toptaken) en klikpaden. De eerdere genoemde tips helpen uw bezoekers om de zoekmachine te vinden en prettig te gebruiken. 

Homepage 
Hieronder vindt u een aantal uitgangspunten om uw homepage zo goed mogelijk in te richten. Deze checklist geeft u praktische handvatten voor het opzetten en verbeteren van een gebruikersgerichte homepage.
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Een paar extra elementen voor een gebruikersgerichte website
U heeft nu nieuwe inzichten opgedaan en ideeën gekregen voor het optimaliseren van de gemeentelijke website. Het is goed om daarbij rekening met een paar extra elementen, die uw site nog gebruikersvriendelijk maken. Het gaat om de volgende elementen: 

Responsive website 
Voor het bezoeken en gebruiken van uw website gebruikt de doelgroep mogelijk verschillende apparaten. Onderzoek toont aan dat in december 2016 nagenoeg 50% van de websitebezoekers met een smartphone of tablet een website bezoekt. Begin 2012 was dit slechts 10%. Het is belangrijk dat de website op elk device (tablet, laptop) gebruiksvriendelijk wordt getoond en zich in de vormgeving aanpast aan de device. Een responsive website is een must om uw websitebezoekers optimaal van dienst te kunnen zijn. 
  
Kaartgegevens bij of over uw toptaken 
In veel gevallen is het interessant om ook kaartmateriaal op uw productinformatiepagina's te tonen, bijvoorbeeld om te laten zien waar de trouwlocaties in uw gemeente zijn of in welke wijken parkeervergunningen nodig zijn. Met de Kaartwizard van Publieke Dienstverlening op Kaart (PDOK) kunt u digitaal kaartmateriaal aan uw gemeentelijke website toevoegen. Met deze tool is het niet langer nodig om kaartgegevens te gebruiken van derden (commerciële partijen, zoals Google Maps). 

Wilt u ook zo’n kaartje op uw website met uw eigen gegevens, maar weet u niet hoe dit moet? Geen nood: de Wegwijzer Digitale kaarten van VNG Realisatie helpt u verder. Klik hier voor meer informatie.  

Webrichtlijnen 
Overheidswebsites moeten voldoen aan de zogenoemde webrichtlijnen. Alle informatie daarover en de bijbehorende verplichtingen voor u als gemeente vindt u op de website van Digitoegankelijk. Hier staat ook veel informatie over ontwerp, tekst, gebruik van afbeeldingen en film, navigatie en geo-informatie.  
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