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[bookmark: _Toc7109879][bookmark: _Toc184810009]Het belang van een gebruikersgerichte website
[bookmark: _Toc7109880]Inleiding
De inwoners en ondernemers van uw gemeente doen steeds meer digitaal. Ze hebben hoge verwachtingen van de gemeentelijke digitale dienstverlening.  

Een gebruikersgerichte website is een website die goed aansluit bij deze behoeften en verwachtingen. Een gebruikersgerichte website zorgt voor: 
· Een hogere tevredenheid onder inwoners en ondernemers 
· Doelgericht(er) werken, omdat inwoners en ondernemers zelf online hun zaken kunnen regelen 
· Meer online aandacht voor zaken die voor inwoners en ondernemers belangrijk zijn 
Een gebruikersgerichte website stelt de service aan inwoners en ondernemers centraal. Dat betekent voor veel gemeenten een denkomslag. De uitdaging is om de belangrijkste taken of diensten waarvoor een inwoner of ondernemer naar de website komt, eenvoudig vindbaar te maken. 

Hoe komt u erachter welke behoeften en verwachtingen de inwoners en ondernemers van uw gemeente hebben? Hiervoor zijn de volgende vragen relevant:  
· Naar welke informatie, producten en diensten zoeken inwoners en ondernemers? Hoe kunnen ze zaken zelf eenvoudig digitaal regelen?  
· Sluiten de structuur en de teksten op uw website effectief aan op hun behoeften en verwachtingen?   
In toolkit krijgt u praktische informatie en kunt u zelf aan de slag met een aantal instrumenten, om de antwoorden op de bovenstaande vragen te vinden voor de website van uw gemeente. Dit doet u aan de hand van de drie pilaren van een gebruikersgerichte website:
1. Verbeteren van de structuur
2. Toegankelijke, begrijpelijke en taakgerichte teksten
3. Gebruiksvriendelijke webformulieren maken
De belangrijkste onderdelen hiervan zijn weergegeven in onderstaande weergave van de pilaren:
[image: ]

[bookmark: _Toc7109881]Meten en verbeteren van de website
Als u de website heeft aangepast, bent u niet klaar. Het is van belang om continu te (blijven) meten, te testen, verbeteracties te formuleren en die uit te voeren. Zo krijgt u inzicht in hoeverre uw websitebezoekers de taak die zij willen uitvoeren op de website succesvol doorlopen of wat eventuele knelpunten zijn. 
Door onderzoek te doen naar uw website / online dienstverlening kunt u inzichten ophalen waarmee u de online dienstverlening (verder) kunt optimaliseren. Met als resultaat: 
· Stijging van de klanttevredenheid van inwoners, ondernemers en overige websitebezoekers. 
· Besparingen door een daling in onnodige of duurdere klantcontacten. 
· Stijging van de tevredenheid van de medewerkers binnen de gemeente.  
VNG Realisatie heeft een toolkit Meten en verbeteren van de gemeentewebsite. Met behulp van deze toolkit gaat u zelf kosten- en tijdefficiënt aan de slag met het meten en verbeteren van uw website (d.m.v. het uitvoeren van een usability-onderzoek). Samen met inwoners en ondernemers gaat u op onderzoek uit – een leuke ervaring. U onderzoekt de gebruiksvriendelijkheid van uw website. Zo krijgt u inzicht in de prestaties van uw website en de usability-problemen. Met de resultaten uit dit onderzoek verbetert u de website / online dienstverlening en kunt u met een nieuw onderzoek nagaan of de veranderingen effect hebben. Zo leert u zelfstandig uw website te meten en te verbeteren in weinig tijd.  


[bookmark: _Toc7109882]Pilaar 1 Het verbeteren van de structuur van de website

[bookmark: _Toc7109883]Structurering 
De structurering van een website is één van de factoren die bepalend zijn voor de vindbaarheid van informatie voor inwoners en ondernemers. Uw website wordt vaak bezocht met een doel of een concrete vraag, waarop snel antwoord nodig is. Daarom moet u uw website zodanig inrichten dat de meest gevraagde onderwerpen het makkelijkst te vinden zijn.  
   
U krijgt bij pilaar 1 informatie over:
Wat toptaken zijn en hoe u toptaken optimaal kunt laten terugkomen op uw website (Bijlage 1 - Lijst met 10 toptaken). Welke elementen zorgen voor een goede structuur van de website. Hiervoor is een checklist met informatie opgenomen (Bijlage 2 - Elementen voor een gebruiksgerichte website)
[bookmark: _Toc7109884]Toptaakmanagement
Onderzoeker Gerry McGovern heeft een aantal managementprincipes opgesteld om een gebruikersgerichte website te realiseren. In deze korte video wordt uitgelegd wat deze drie principes zijn:
1. Ken de taken (‘long neck’)
2. Manage op basis van feiten (uit onderzoek) i.p.v. meningen
3. Verbeter continu

[bookmark: _Toc7109885]Structureren op basis van (top)taken 
Gemeenten bieden vaak veel informatie en online producten en diensten aan op de website. De meeste websitebezoekers (met name inwoners en ondernemers) komen echter maar voor een klein deel van deze diensten. Het gevolg kan zijn dat uw inwoners en ondernemers veel moeite moeten doen om de juiste informatie te vinden. Ook zijn niet alle bezoekers in alle informatie even geïnteresseerd. Hoe zorgt u ervoor dat uw website goed presteert en informatie goed vindbaar blijft? Het is belangrijk dat u de (top)taken in beeld heeft; de meest gevraagde onderwerpen op uw site. Hiervoor kunt u een toptakenonderzoek uitvoeren. 
Voor een overzicht van belangrijke taken van inwoners en ondernemers op gemeentelijke websites - zie bijlage 1 Lijst met 10 toptaken (Bijlage 1 - Lijst met 10 toptaken).
Op basis van de taken kunt u de website structureren en continu verbeteren. Zo focust u op de zaken die er voor burgers en bedrijven op digitaal vlak toe doen op de website van uw gemeente
Het gevolg van deze focus: de kwaliteit van online dienstverlening van uw gemeente stijgt significant, evenals de klanttevredenheid van de inwoners en ondernemers. De kosten van onnodige klantcontacten vanaf de website naar andere klantcontactkanalen dalen. 



[bookmark: _Toc7109886]Top 30 diensten op gemeentelijke websites 
VNG Realisatie heeft een landelijk onderzoek uit laten voeren naar het gedrag op gemeentelijke websites. Het doel van het onderzoek was om de belangrijkste online producten en diensten voor inwoners en ondernemers op gemeentelijke websites in beeld te brengen. De steekproef is genomen uit 125 gemeenten. Circa 1,24 miljoen websitebezoekers hebben (onbewust) meegewerkt aan dit onderzoek. De volgende vragen stonden in het onderzoek centraal: 
· Wat zijn de belangrijkste 30 diensten op gemeentelijke websites? 
· Wat zijn de belangrijkste 10 diensten voor ondernemers op gemeentelijke websites? 
· Wat is de seizoensgevoeligheid van de topdiensten van inwoners en ondernemers op gemeentelijke websites? 
· Welke zoekwoorden (en synoniemen) gebruiken inwoners en ondernemers op gemeentelijke websites om te zoeken naar de belangrijkste diensten?  
Een belangrijke uitkomst van dit onderzoek: de top 30 diensten (taken) op een gemeentelijke website verklaren 81% van het gemeentelijke websitegebruik. 

Bekijk alle antwoorden op deze vragen in het  e-magazine van VNG Realisatie. U kunt daar ook het volledige onderzoeksrapport downloaden. 

Tips
· Onderzoek wat de taken van uw bezoekers zijn, de prioritering hierin en structureer vervolgens uw website op basis van het relatieve belang van deze taken.
· Heeft u weinig budget of tijd voor eigen onderzoek? Gebruik de resultaten gerust om uw eigen gemeentewebsite te structureren / vernieuwen. Verschillende gemeenten gingen u voor. 

[bookmark: _Toc7109887]Structuur gebruikersgerichte website 
Op basis van een toptakenonderzoek weet u wat de belangrijkste taken (vaak diensten) zijn waarvoor inwoners en ondernemers een gemeentelijke website bezoeken. De volgende stap is om te bepalen hoe u uw gemeentelijke website zo goed mogelijk inricht: 
· Op welke manier plaatst u de informatie op de website?  
· Wat is er belangrijk in de structuur van de website?  
· Hoe maakt u het zoeken voor inwoners en ondernemers zo makkelijk mogelijk? 
Naast toptaken zijn er nog andere elementen die u kunt inzetten om de website zo gebruikersgericht mogelijk te maken.  De elementen worden in de checklist in bijlage 2 (Bijlage 2 - Elementen voor een gebruiksgerichte website) toegelicht. Ze bieden richtlijnen en inspiratie om keuzes te maken voor uw eigen website. U krijgt praktisch toepasbare informatie over:
· Hoe gebruikers een webpagina scannen – hier kunt u de indeling van informatie en afbeeldingen op aanpassen;
· Het belang en voorbeelden van het denken in taken, in plaats van doelgroepen en daarmee samenhangend;
· Het denken vanuit de taak van de bezoeker – u neemt niet de gemeentelijke organisatie als uitgangspunt, maar presenteert informatie op een herkenbare manier voor de bezoeker;
· Het belang van ondernemers – hoe houdt u met deze groep rekening bij het inrichten van de site?:
· Do’s en don’ts bij inzet en vormgeven van navigatie en de interne zoekmachine;
· Het inrichten van een goede homepage.

Bij veel onderdelen ziet u voorbeelden van andere gemeenten.


[bookmark: _Toc7109888]Pilaar 2 Toegankelijke, begrijpelijke en taakgerichte teksten

Belangrijk voor een gebruikersgerichte website is dat deze toegankelijk en begrijpelijk is voor iedereen. Belangrijk onderdeel hierin zijn de teksten. Een deel van uw bezoekers heeft wellicht moeite met lezen en schrijven.  Het is daarom van belang dat u teksten op B1-niveau schrijft en bijvoorbeeld gebruik maakt van afbeeldingen. Daarnaast kunt u met een goede structuur van de teksten de bezoeker ondersteunen om de taak op de website uit te voeren. In dit onderdeel zijn de belangrijkste methoden en (verwijzingen naar) een aantal voorbeelden opgenomen.

Aandachtspunten in het kort:
· Belangrijk voor toegankelijke en begrijpelijke teksten is dat u rekening houdt met leesvaardigheid van bezoekers. Door u te focussen op laaggeletterden, bereikt u met uw teksten bezoekers van alle leesniveaus. Meer informatie over laaggeletterdheid vindt u onder andere bij de Stichting Lezen en Schrijven.
· Taakgerichte webteksten realiseert u door heldere productinformatiepagina’s en het schrijven volgens de omgekeerde piramide.
  
Hierna vindt u een aantal methoden voor het opstellen van gebruikersgerichte teksten”:

[bookmark: _Toc7109889]Handige tips en tools voor toegankelijk en begrijpelijk taalgebruik 
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Hieronder staan nog een paar tips om de teksten op uw website begrijpelijk en toegankelijk te maken.
1. Maak gebruik van handige tools, zoals Accessibility Leesniveau of Klinkende Taal. Deze tools scannen teksten en geven vervolgens een indicatie van het niveau van de tekst. Dit doen de tools onder meer door te kijken naar de lengte van woorden en zinnen. Ook wordt ieder woord vergeleken met een database van veel voorkomende en eenvoudige woorden. 
2. Kijk uit met vaktermen en ouderwets of ambtelijk taalgebruik.  
3. Gebruik veelgebruikte woorden. Via Zoekeenvoudigewoorden.nl of Is het B1 kunt u controleren of een woord veel gebruikt wordt. 
4. Zet een voorleeshulp zoals BrowseAloud op uw website. De voorleeshulp leest de tekst op uw website hardop voor.  
5. Kijk eens naar de voorbeelden van webteksten over gemeentelijke toptaken die het Kenniscentrum Dienstverlening heeft opgesteld.  Deze voorbeeldteksten kunt u zelf eenvoudig (her)gebruiken. 
[bookmark: _Toc7109890]Taakgerichte webteksten 
Heldere en goed gestructureerde teksten op uw website zijn belangrijk. Voor alle bezoekers van uw website, of zij laaggeletterd zijn of niet, geldt bovendien dat een bepaalde opzet en ordening van informatie goed werkt. U kunt informatie en teksten zo organiseren, dat een bezoeker van de website snel, efficiënt en compleet zijn taak kan uitvoeren. 
Dit doet u onder andere door:  
· het schrijven volgens de ‘omgekeerde piramide’
· het opnemen van een productinformatiepagina per toptaak. 
[bookmark: _Toc7109891]Schrijven volgens de omgekeerde piramide 
Een persoon die vanaf een scherm leest, heeft een korte aandachtspanne. Het is daarom belangrijk om de belangrijkste boodschap bovenaan te zetten. Dit kan voor u en uw collega’s best een uitdaging zijn. Immers, u vindt het belangrijk volledig en zorgvuldig te zijn. Maar volledigheid staat dus haaks op het gedrag en de behoeften van de bezoekers op uw website. 
Ons advies is dan ook om naast het schrijven van een toegankelijke tekst goed na te denken over hoe u de tekst structureert. Het schrijven volgens de omgekeerde piramide helpt uw bezoekers om de juiste informatie snel te vinden. 
  
[image: ]
In het kort doet u het volgende:
1. Titel + belangrijkste info 
De titel geeft het hoofdonderwerp weer waar het over gaat. Vervolgens wordt de belangrijkste informatie toegelicht. De kern wordt benadrukt met visuele aandacht: bijvoorbeeld groter afbeelden en een andere kleur voor gebruiken.  
  
2. Extra informatie, maar niet noodzakelijk 
Vervolgens verdiept de tekst door in te gaan op de subonderwerpen. Weergave in een opsomming of bijvoorbeeld een tabel, geeft de bezoeker overzicht en helpt met het scannen en selecteren van informatie die relevant is.
  
3. Toegift, iets extra’s 
Dit is informatie waarin slechts een klein deel van de bezoekers geïnteresseerd is. 


BTW-tarieven op GOV.UK
Een mooi voorbeeld om de werkwijze te illustreren is de webpagina van GOV.UK over de BTW tarieven (VAT rates). 

[image: ]

[bookmark: _Toc7109892]De omgekeerde piramide toegepast
We kijken in meer detail hoe de webredacteuren de omgekeerde piramide hebben toegepast:
 
1. Titel + belangrijkste info
De webredacteur(en) van GOV.UK zijn erg duidelijk. De titel is: VAT rates. Vervolgens wordt de belangrijkste informatie nog toegelicht. Het standaard BTW tarief is 20%. Het tarief wordt benadrukt met visuele aandacht; het blokje is groot afgebeeld en er is een andere kleur voor gebruikt. 
 
2. Extra informatie, maar niet noodzakelijk
Vervolgens verdiept de tekst door in te gaan op de verschillende soorten tarieven voor goederen en diensten. Er wordt een handige tabel getoond waarin al snel is te zien:
•	dat er drie soorten tarieven bestaan in het Verenigd Koninkrijk: standaard, gereduceerd en een nul tarief. 
•	welke tarieven dit zijn (20% ,5% en 0%).
•	en wanneer deze tarieven van toepassing zijn.
 
3. Toegift, iets extra’s
Onder de tabel wordt een toegift gegeven. Het is informatie waarin slechts een klein deel van de bezoekers geïnteresseerd is, namelijk in dit geval het moment waarop het standaardtarief is gewijzigd en welke goederen of diensten vrijgesteld zijn van BTW. 


[bookmark: _Toc7109893]Productinformatiepagina 
Per toptaak beschrijft u op een productinformatiepagina alle relevante informatie die de inwoner of ondernemer nodig heeft om die taak te kunnen afronden. Voor een toptakenpagina kunnen de volgende onderdelen als uitgangspunt dienen (niet alle onderdelen zijn relevant voor elke productinformatiepagina): 
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Inspiratie productinformatiepagina 
U kunt twee voorbeelden van een productinformatiepagina bekijken door op de links naar de website van de gemeente Veenendaal en de gemeente Kampen te klikken.  Of kijk eens op de website met voorbeeldteksten voor de gemeentelijke toptaken, opgesteld door het Kenniscentrum Dienstverlening van VNG Realisatie. 

[bookmark: _Toc7109894]Voorbeeldtaken voor topteksten van Nederlandse gemeenten 
In het voorgaande hebben we gezien hoe u goed gestructureerde, toegankelijke en taakgerichte teksten voor uw website kunt schrijven. Hoe zien deze teksten er in de praktijk uit?

Op de website van VNG Realisatie vindt u de voorbeeldteksten die VNG Realisatie in co-creatie met de Stichting Lezen & Schrijven en verschillende Nederlandse gemeenten ontwikkelde. 
  
De voorbeeldteksten zijn toegankelijk én taakgericht geschreven. U kunt deze ook voor uw eigen gemeentewebsite gebruiken door ze te downloaden in een Word-bestand of txt-bestand. Een service van VNG Realisatie voor alle gemeenten in Nederland.  


[bookmark: _Toc7109895]Pilaar 3. Gebruiksvriendelijke webformulieren 

[bookmark: _Toc7109896]Wanneer is een webformulier gebruiksvriendelijk? 
Vaak kunnen bezoekers op een gemeentelijke website via een webformulier een product of dienst aanvragen. Voor bezoekers is het belangrijk dat formulieren duidelijk en gemakkelijk in te vullen zijn. Dit draagt bij aan de gebruiksvriendelijkheid van de website. 
  
[bookmark: _Toc7109897]Het nut van gebruiksvriendelijke webformulieren 
Webformulieren zijn er in alle soorten en maten, en de context waarin ze worden gebruikt door websitebezoekers verschilt. Zo is de dynamiek van een webwinkel heel anders dan bij een website van de overheid. Een webwinkel streeft ernaar het aantal verkopen te verhogen en zo min mogelijk klanten van de webwinkel te laten afhaken.. Als je als webwinkel de online dienstverlening niet soepel inricht, verlies je klanten.  
Bij gemeenten is het doel anders. Voor hen is de vraag: hoe zorgen we ervoor dat de bezoeker succesvol zijn online verzoek kan regelen? Met gebruiksvriendelijke webformulieren kunnen gemeentes hiervoor zorgen. Als dit slaagt, bespaart u de bezoeker een onnodig bezoek aan de balie of een extra telefoontje. Wel zo prettig, ook voor uw eigen organisatie. 

Hoe gebruikersvriendelijk zijn de webformulieren van uw gemeente eigenlijk? Hoe kunt u dit nagaan en op welke wijze kunt u deze verbeteren? Hierna krijgt u 10 tips voor gebruiksvriendelijke webformulieren. Op basis hiervan en met de bijbehorende checklist (Bijlage 3 - Checklist gebruiksvriendelijke webformulieren) kunt u zelf aan de slag met het realiseren en verbeteren van webformulieren van uw gemeentewe3bsite. Selecteer een formulier voor een online product of dienst die u aanbiedt aan inwoners of ondernemers waarvan u het gevoel heeft dat het kan worden verbeterd. U gaat uw formulier naar keuze beoordelen en verbeteren. Kies bovendien een formulier waar u zelf wijzigingen in kunt doorvoeren (of in samenwerking met de applicatiebeheerder / verantwoordelijke). 

[bookmark: _Toc7109898]10 tips voor het realiseren van gebruiksvriendelijke webformulieren 
Een webformulier dat volledig in dienst staat van de eindgebruiker is het doel. Verplaats u in het hoofd van de bezoeker van uw website, en stel uzelf de volgende vragen:  
· Is het helder wat de gebruiker moet doen? 
· Is het formulier begrijpelijk: zijn begrippen en stappen duidelijk en eenduidig beschreven en is het formulier overzichtelijk en logisch? 
Door de volgende 10 tips te gebruiken voor de inrichting van uw webformulieren, samen met de checklist, kunt u de vragen met een volmondig JA beantwoorden. 

Tip 1. Test of het webformulier naar behoren werkt en pas het formulier aan waar nodig 
De gebruiker is de echte test van de kwaliteit van uw webformulier. Neem de gebruiker daarom al vanaf het ontwerp van het formulier mee in het proces. Maak bijvoorbeeld een conceptversie van het formulier en test dit met behulp van een usability-test. Hierbij vraagt u gebruikers een taak uit te voeren waarbij zij het formulier moeten invullen. U observeert live of het de gebruiker lukt om het formulier in te vullen en gaat na of er usability problemen zijn. U kunt het formulier vervolgens nog verbeteren op basis van deze informatie voordat u dit daadwerkelijk online aanbiedt op uw website. [image: ]Als het formulier eenmaal live staat, is het belangrijk om regelmatig te controleren of alles nog naar behoren werkt.  .

Houd daarnaast het conversiepercentage bij met behulp van WebAnalytics, zoals Google Analytics of Piwik. In deze tools is het mogelijk om een trechterweergave op te stellen. Met een trechterweergave krijgt u inzicht in waar bezoekers het formulier verlaten. Op basis van deze gegevens kan het formulier worden verbeterd. 

Tip 2. Geef voorwaarden, uitleg en benodigde informatie voordat de bezoeker begint met het webformulier 
Het is belangrijk dat de bezoeker bij sommige formulieren goed voorbereid is, voordat deze het webformulier gaat invullen. Geef kort en bondig informatie over:  
· wat de bezoeker nodig heeft om het formulier goed in te kunnen vullen en waarom. Denk bijvoorbeeld aan benodigde documenten of bewijsstukken; 
· hoe lang het ongeveer duurt om het formulier in te vullen; 
· hoeveel tijd de afhandeling in beslag gaat nemen.  
Op deze manier weet een bezoeker van te voren waar hij of zij aan toe is. Dit voorkomt dat invullers onterecht het formulier invullen en verzenden, of halverwege het invullen niet verder kunnen. Vermeld deze informatie bijvoorbeeld op de informatiepagina van waaruit men doorklikt naar het webformulier door middel van een duidelijke call-to-action knop.  
Zie hieronder het voorbeeld van gemeente Den Haag voor het aanvragen van bijstand: 

[image: ]

Ook is het belangrijk om de bezoeker te vertellen hoeveel tijd er beschikbaar is voor het invullen van een formulier. Wanneer een formulier een koppeling maakt met DigiD bijvoorbeeld, verloopt de sessie bij niet-actief na 15 minuten. Bij niet tijdig afronden vervallen de ingevulde gegevens. De gemeente Den Haag maakt het bezoekers extra gemakkelijk, door een waarschuwing te geven wanneer de bezoeker te lang inactief is geweest. 

[image: ]

Tip 3. Gebruik taal die gemakkelijk te begrijpen is 
Het is niet altijd makkelijk om begrijpelijk te schrijven. Dat blijkt wel uit pilaar 2 over toegankelijke, begrijpelijke en taakgerichte teksten . Uw websitebezoekers hebben niet dagelijks of wekelijks met uw gemeente te maken. Schrijf de tekst op uw informatiepagina en in het webformulier daarom zo eenvoudig mogelijk. Op die manier begrijpt een zo groot mogelijk publiek wat er wordt bedoeld. 

[image: ]Bekijk bijvoorbeeld onderstaande teksten. De eerste is duidelijk, de tweede kan tot verwarring leiden. [image: ]

Tip 4. Geef in het webformulier toelichting als dat nodig is 
Het is niet altijd mogelijk om het webformulier volledig vrij van jargon te formuleren. Is dit het geval? Zorg bij iedere vraag of instructie voor een duidelijke uitleg over wat u van de bezoekers verwacht. De website booking.com stelt bijvoorbeeld een vraag of de bezoeker voor werk reist. Het is niet meteen duidelijk waarom deze vraag wordt gesteld. Wanneer de bezoeker over het vraagteken navigeert met de muis verschijnt er een uitleg: 

[image: ]

Tip 5. Vraag alleen om informatie die noodzakelijk is om de aanvraag af te kunnen handelen 
Extra informatie zorgt ervoor dat de bezoeker meer tijd kwijt is aan het invullen van het formulier, terwijl deze informatie niet altijd gebruikt wordt. Denk bijvoorbeeld aan extra vragen voor een bijstandsaanvraag waar alleen in uitzonderingssituaties iets mee wordt gedaan. Door deze vragen niet in het webformulier op te nemen, is een groot deel van de bezoekers minder tijd kwijt. Wanneer de informatie later alsnog nodig is, kan contact worden opgenomen met de aanvrager.  

Een simpel maar doeltreffend voorbeeld hiervan is een webformulier van Intratuin. Hierin wordt gevraagd naar het geslacht wanneer iemand zich wil aanmelden voor de nieuwsbrief. Deze informatie is echter niet relevant, omdat er alleen een voornaam wordt gebruikt. 


[image: ]NU.nl pakt dit beter aan door alleen te vragen om het e-mail adres als iemand zich aanmeldt voor de nieuwsbrief.  

Tip 6. Voeg een asterisk (*) toe aan vragen die verplicht zijn 
Om een aanvraag goed te kunnen afhandelen kunnen bepaalde gegevens niet ontbreken. Markeer de verplichte vragen met een asterisk (*), zodat de bezoeker weet dat dat veld beslist ingevuld moet worden.  

[image: ]



[image: ]Plaats daarbij wel (bijvoorbeeld bovenaan het formulier) de melding dat het verplicht is de vragen die gemarkeerd zijn met een asterisk in te vullen. Wees kritisch op het aantal verplichte vragen; is de informatie echt absoluut noodzakelijk? 






Tip 7. Geef foutmeldingen duidelijk aan en formuleer klantvriendelijke waarschuwingsmeldingen 
Er zijn verschillende manieren om gebruikers van een webformulier te wijzen op een veld dat fout is ingevoerd. Vergelijk het online invullen van een webformulier met het invullen van een formulier in een winkel samen met een verkoper. Wanneer er bijvoorbeeld iets vergeten wordt, wordt de bezoeker vriendelijk geattendeerd op dit feit. Online gebeurt dit vaak klantonvriendelijk. 
Let op de volgende aandachtspunten om de gebruiker op een vriendelijke manier te wijzen op een vergeten of verkeerd ingevuld veld: 
· Laat een algemene foutmelding in beeld verschijnen waarin u aangeeft dat er velden zijn die niet (correct) zijn ingevuld. 
· Formuleer deze tekst vriendelijk, gebruik geen rood en geen uitroeptekens: een schreeuwerige tekst is het equivalent van een verkoper die een klant onvriendelijk behandelt.  
· Zorg ervoor dat de melding over niet ingevulde vragen duidelijk in beeld komt. 
Zie hieronder bijvoorbeeld een positief voorbeeld van bol.com:  

[image: ]

Markeer vragen die de bezoeker vergeten is in te vullen Gebruik hiervoor bijvoorbeeld rode tekst en omlijningen van de vakken. Door de combinatie van een algemene melding en specifieke meldingen bij de vraag is het voor de gebruiker van het formulier duidelijk wat er aan de hand is, en weet de gebruiker waar hij of zij het niet of fout ingevulde veld moet zoeken. Coolblue.nl geeft in rode tekst onder een veld weer of er informatie mist: 

[image: ]


Tip 8. Maak duidelijk aan de bezoeker waar hij of zij zich in het proces bevindt 
Doe dit bijvoorbeeld door een overzicht te geven van de stappen van het webformulier. Maak daarbij ook duidelijk in welke stap de bezoeker bezig is. Hierdoor houdt de bezoeker zicht op hoeveel er nog moet worden ingevuld in het webformulier. Dit zorgt voor overzicht en zekerheid tijdens het invullen. Denk bijvoorbeeld aan het toevoegen van de namen van de stappen in het formulier bovenaan de pagina. De gemeente Stichtse Vecht kleurt daarbij de huidige stap donkerblauw: 

[image: ]
Tip 9. Zorg dat bezoekers kunnen navigeren binnen het webformulier 
Het is natuurlijk de bedoeling dat wanneer een gebruiker aan de voorwaarden voldoet (en zijn eventuele documenten gereed heeft) het formulier start én afrondt. Maak duidelijk hoe bezoekers kunnen navigeren binnen het webformulier. Geef aan hoe zij naar de volgende (of vorige) stap kunnen navigeren, bijvoorbeeld met een duidelijke knop.  
  
Bol.com doet dit door gelijk onder het bedrag van de bestelling de knop naar de volgende pagina te plaatsen. 

[image: ]
Coolblue.nl pakt dit nog beter aan door zowel aan de boven- als aan de onderkant van het formulier navigatieknoppen te plaatsen: 

[image: ]



Tip 10. Maak het voorinvullen van informatie en tussentijdse opslag van de ingevulde informatie mogelijk 
Door een koppeling te maken met DigiD en/of eHerkenning bespaart u de gebruiker veel tijd. Het webformulier kan dan voor een deel automatisch gevuld worden. Denk bijvoorbeeld aan de persoonsgegevens bij het doorgeven van een verhuizing of het aanvragen van bijstand. Op de productinformatiepagina kunt u, voordat gebruikers naar het webformulier worden geleid, aangeven dat door het inloggen met DigiD of eHerkenning het invullen sneller gaat. 

Naast voorinvullen van informatie is het belangrijk om te beseffen dat uw bezoekers in een formulier regelmatig terug willen navigeren naar een vorige pagina, om eerder ingevulde informatie te controleren en/of te wijzigen.  
U verbetert het gebruiksgemak van de bezoeker wanneer de informatie die al was ingevuld wordt opgeslagen, zodat het bij terug navigeren niet nodig is om de velden opnieuw te vullen. Dat bespaart veel frustratie. 

De tien tips op een rij 
De tips in een notendop: 
1. Test (regelmatig) werking van het webformulier en pas aan waar nodig 
2. Geef voorwaarden, uitleg en benodigde informatie en/of documenten aan 
3. Gebruik duidelijke taal en begrippen 
4. Licht vragen en termen toe waar nodig 
5. Vraag alleen noodzakelijke gegevens en informatie 
6. Geef met een * aan welke vragen/velden verplicht zijn 
7. Geef foutmeldingen duidelijk en klantvriendelijk aan 
8. Geef processtap in formulier aan tijdens het invulproces 
9. Ondersteun de bezoeker bij het invullen en afronden met duidelijke navigatieknoppen 
10. Zorg voor voorinvulling en tussentijdse opslag van informatie, dit voorkomt dubbel werk voor de bezoeker 
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DRIE	PILAREN	VAN	EEN	GEBRUIKERSGERICHTE	WEBSITE	



Structuur	van	de	
website	



Begrijpelijke	en	
taakgerichte	teksten	



	
Indeling	website	o.b.v.	taken	
30	taken	op	een	gemeentelijk	website	verklaren	81%	van	
het	gemeentelijke	websitegebruik.	Onderzoek	wat	de	taken	
van	uw	bezoekers	zijn,	de	prioritering	hierin	en	structureer	
vervolgens	uw	website	op	basis	van	het	relatieve	belang	van	
deze	taken.		
	
Naast	het	inrichten	van	de	website	op	basis	van	(top)taken	
zijn	er	nog	andere	elementen	die	u	kunt	inzetten	om	de	
website	zo	gebruikersgericht	mogelijk	te	maken.		
	
Elementen	voor	klantgerichte	structurering	
1. Speel	in	op	de	scanpatronen	van	uw	webgebruikers	door	
de	8	tips	voor	het	vormgeven	van	een	webpagina	te	
passen	(zie	pagina	x).	



2. Richt	uw	website	taakgericht	en	niet	doelgroepgericht	in.	
3. Denk	vanuit	de	taak	van	de	bezoeker,	niet	vanuit	de	
organisatie.	



4. Denk	ook	aan	ondernemers	en	maak	informatie	en	
dienstverlening	vindbaar.	Dit	hoeft	niet	prominent	in	de	
structuur	naar	voren	te	komen.	



5. Overweeg	een	websitestructuur	met	beperkte	
navigatieknoppen	aan	de	boven-	of	zijkant.		



6. Hanteer	de	4	uitgangspunten	voor	een	klantgerichte	
interne	zoekmachine	(zie	pagina	x).	



7. Hanteer	de	uitgangspunten	voor	een	gebruikersgerichte	
homepage	(zie	pagina	x).	



10	tips	voor	het	realiseren	van	
gebruiksvriendelijke	webformulieren	
Voor	bezoekers	is	het	belangrijk	dat	formulieren	duidelijk	en	
makkelijk	in	te	vullen	zijn.	We	geven	10	tips	voor	het	
realiseren	en	verbeteren	van	webformulieren:	
1. Test	het	formulier	en	pas	aan:	neem	de	gebruiker	mee	in	
het	proces.	



2. Geef	voorwaarden,	uitleg	en	benodigde	informatie	voor	
de	bezoeker	het	formulier	invult.	



3. Gebruik	gemakkelijke	taal.	
4. Geef	toelichting	waar	nodig.	
5. Vraag	alleen	om	informatie	die	noodzakelijk	is	om	de	
aanvraag	af	te	handelen.	



6. Voeg	een	asterisk	(*)	toe	aan	verplichte	vragen.	
7. Geef	foutmeldingen	duidelijk	aan	en	formulier	
klantvriendelijke	waarschuwingsmeldingen.	



8. Maak	duidelijk	waar	in	het	proces	de	bezoeker	zich	
bevindt.	



9. Leg	de	focus	op	het	doorgaan	en	afronden	van	het	
formulier.	



10. Maak	het	voorinvullen	van	informatie	en	tussentijdse	
opslag	mogelijk.	



Bekijk	de	praktijkvoorbeelden	per	tip	op	pagina’s	x	–	x.	
	
Test	uw	webformulier	op	basis	van	de	handige	
checklist	
Wilt	u	toetsen	hoe	gebruiksvriendelijk	uw	webformulieren	
zijn?	Gebruik	dan	de	handige	checklist	op	pagina’s	x	–	x	om	
uw	webformulier	te	beoordelen	op	basis	van	de	10	tips.		



Toegankelijke	en	leesbare	teksten	
Belangrijk	voor	toegankelijke	en	begrijpelijke	teksten	is	dat	
u	rekening	houdt	met	leesvaardigheid	van	bezoekers.		
De	grootste	groep	Nederlanders	leest	op	B1	niveau	terwijl	
de	teksten	van	overheden	op	een	veel	hoger	niveau	worden	
geschreven.	Stichting	Lezen	en	Schrijven	adviseert	de	
volgende	vier	uitgangspunten	te	hanteren:	
1. De	tekst	is	technisch	makkelijk	te	lezen	en	te	begrijpen.	
2. De	inhoud	sluit	aan	bij	de	voorkennis	van	de	lezer.		
3. De	lezer	en	zijn	belang	en	vraag	staan	centraal.	
4. Bedenk	voor	wie	de	tekst	is	bedoeld	en	wat	er	bereikt	
moet	worden. 		



	
Pas	verder	de	volgende	tips	toe:	
•  Zinnen:	eenvoudig,	niet	langer	dan	10-12	woorden,	geen	
samengestelde	zinnen.	



•  Woorden:	concreet,	vermijd	‘tevens,	behoudens,	
gerechtigd	zijn,	etc.’.	



•  Opmaak:	past	op	1	A4,	voldoende	witregels,	toegankelijk	
lettertype,	rustig	beeld	en	gebruik	opsommingstekens.	



•  Structuur:	korte	inleiding,	kom	ter	zake.	
	
Taakgerichte	teksten	
Een	persoon	die	vanaf	een	scherm	leest,	heeft	een	korte	
aandachtsspanne.	Het	is	daarom	belangrijk	om	de	
belangrijkste	boodschap	bovenaan	te	zetten.	Schrijf	volgens	
de	omgekeerde	piramide:	
1. Titel	+	belangrijkste	informatie		
2. Extra	informatie,	niet	noodzakelijk	(verdieping)	
3. Toegift,	iets	extra’s		
	
Voor	productinformatiepagina’s	betekent	dit:		
(1)	Korte	heldere	omschrijving;	(2)	oproep	tot	actie;	(3)	de	
kosten;	(4)	wat	mee	te	nemen;	(5)	overige	informatie.	



1	 2	 3	 Gebruiksvriendelijke	
webformulieren			
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De Stichting Lezen en Schrijven heeft een aantal uitgangspunten
opgesteld voor het schrijven van toegankelijke, leesbare teksten:

. De tekst is technisch makkelijk te lezen en te begrijpen.
. De inhoud sluit aan bij de voorkennis van de lezer.
. De lezer en zijn belang en vraag staan centraal.

AWN =

. Bedenk voor wie de tekst is bedoeld en wat er bereikt moet worden.

Pas verder de volgende tips toe:

Zinnen

S 4

* Maak eenvoudige zinnen, zonder ingewikkelde constructies.
N/ * De gemiddelde lengte van een zin is 10 tot 12 woorden.
\ * Gebruik geen samengestelde zinnen.

. . Woorden

* Gebruik gewone, concrete woorden (verzorgde spreektaal).
* Vermijd woorden als: tevens, behoudens, gerechtigd zijn etc.

Opmaak

* De tekst moet op 1 Ad'tje passen.

Y/ * Gebruik voldoende witregels, een toegankelijk lettertype en een rustig beeld.
\ * Maak gebruik van opsommingstekens.

* ‘ Structuur

N/ * Gebruik een korte inleiding waarin de boodschap duidelijk wordt.
\ + Kom meteen ter zake.
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Home - Moneyandtax - VAT

VAT rates -

The standard VAT rateis

20%

VAT rates for goods and services

Rate % of VAT What the rate applies to
Standard 20% Most goods and services
Reducedrate 5% Some goods and services, eg children’s car seats and home energy
Zerorate 0% Zero-rated goods and services, eg most food and children's clothes

0000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000

The standard rate of VAT increased to 20% on 4 January 2011 (from 17.5%).

Some things are exempt from VAT, eg postage stamps, financial and property
transactions. O —_

The VAT rate businesses charge depends on their goods and services.

Check the rates of VAT on different goods and services.
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Korte, heldere Twee tot drie zinnen over het product of de dienst. Gebruik toegankelijke
omschrijving woorden, vermijd vaktermen en houd het kort.
Oproep tot actie Duidelijke knop of informatie met de call to action (mits relevant).

Dit kan zijn een link naar ‘Afspraak maken’, ‘Aanvraag doen’ of een
telefoonnummer.

Prijs Duidelijke vermelding van de kosten (mits relevant).

Meenemen Indien bewijslast, een ID-bewijs of andere informatie moet worden
meegenomen dient dit bulletgewijs te worden weergegeven.

Overige informatie Dit kan per product een grote hoeveelheid informatie zijn. Probeer dit weer te
geven in tabjes op de pagina of met uitklapvensters in de content.
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Wanneer krijgt u een bijstandsuitkering?

Een bijstandsuitkering helpt u zolang u niet genoeg geld heeft om van te leven. De
uitkering stopt als u of uw gezin weer genoeg inkomen heeft. Of u een bijstandsuitkering
kunt krijgen, ligt aan:

« Uwinkomen. Heeft u (en uw partner) al een inkomen, bijvoorbeeld uit werk of uit een
andere uitkering, dan vult de gemeente uw inkomen aan tot de bijstandsnorm. Heeft u
geen ander inkomen? Dan ontvangt u de bijstandsnorm.

* Uwvermogen.
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formuliema.denhaag.nl meldt het volgende:

Let op, u heeft het formulier 10 minuten niet gebruikt. Indien u voor
09:34:23 niet verder gaat met het formulier, zullen uw gegevens verloren

gaan.
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Parkeerbon (naheffingsaanslag)

Betaalt u niet of niet genoeg bij een parkeerautomaat? Of parkeert u
zonder geldige vergunning? Dan krijgt u een parkeerbon. Dit heet ook
wel een naheffingsaanslag parkeerbelastingen of naheffing.
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Naheffingsaanslag parkeerbelasting

[R5 Lees voor

Als u parkeert op een plek waar betaald parkeren geldt, dan moet u genoeg
parkeerbelasting betalen. Doet u dat niet, dan krijgt u een naheffingsaanslag.

U betaalt online de naheffingsaanslag met uw DIgiD (voor burgers) of

eHerkenning (voor bedrijven)
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