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 Zelf tijd- en kostenefficiënt aan de slag met website optimalisatie. 
Toolkit Meten & Verbeteren van de Website op basis van usability onderzoek
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Levert uw gemeente goede online dienstverlening volgens uw inwoners en ondernemers? Hoe weet u dat eigenlijk? Baseert u de inrichting van uw website op feiten of op meningen? Kenniscentrum Dienstverlening van VNG Realisatie biedt gemeenten ondersteuning bij het meten en verbeteren van de gemeentewebsite. Deze publicatie geeft u de handvatten voor het zelf uitvoeren van een usability-onderzoek en het opstellen van een verbeterplan. 

De methodiek voor een doe-het-zelf usability-onderzoek is een kosten- en tijdsefficiënte methode. Aan de hand van een uitgebreid stappenplan laten we zien hoe u gemakkelijk een doe-het-zelf usability-onderzoek aanpakt en uitvoert. Hierbij laat u inwoners en/of ondernemers specifieke taken uitvoeren op uw eigen website. Onder uw toeziend oog en dat van uw collega’s monitort u hoe deelnemers aan het onderzoek een aantal opdrachten uitvoeren op uw website en hoe succesvol zij zijn in het volbrengen van deze taken. De resultaten bieden u goede handvatten voor het verkrijgen van inzichten in usability problemen en voor het opstellen van een verbeterplan voor de usability van uw website. U verbetert vervolgens zelf uw website en doet opnieuw een test. Hiermee realiseert u een website die steeds meer aansluit bij de wensen en verwachtingen van uw inwoners en ondernemers.

Daarnaast is een aantal handige checklists en overzichten toegevoegd, die u kunt gebruiken tijdens uw onderzoek. Deze vindt u in de bijlagen van dit document. Deze documenten kunt u als basis gebruiken en zelf aanpassen voor uw onderzoek.
U vindt in deze informatie ook links naar korte films, waarin collega’s van een aantal gemeenten hun ervaringen met meten en verbeteren van de website delen. Ter informatie en inspiratie!




[bookmark: _Toc476047653][bookmark: _Toc6488692]Activiteiten
[bookmark: _Toc6488693]Toptakenmanagement
Gemeenten bieden vaak veel informatie en online producten en diensten aan op de website. 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 toptaken in beeld heeft; de meest gevraagde onderwerpen op uw site.

Onderzoeker Gerry McGovern heeft een aantal managementprincipes opgesteld die bij het beantwoorden van deze vraag kunnen helpen. In deze korte video wordt uitgelegd wat deze drie principes zijn:
1. Ken de ‘long neck’
2. Manage op basis van feiten (uit onderzoek) i.p.v. meningen
3. Verbeter continu

Veel gemeenten hebben zelf een toptakenonderzoek uitgevoerd en kennen hun ‘long neck’. Op basis van deze wensen en behoeftes van inwoners en ondernemers hebben deze gemeenten hun website vernieuwd. Daarmee wordt invulling gegeven aan principe 1 van toptakenmanagement. Principes 2 en 3 worden echter nog relatief weinig toegepast. In deze publicatie krijgt u de instrumenten waardoor u aan deze twee laatste principes goed invulling kunt geven.

[bookmark: _Toc6488694]Opbrengsten van het continu meten en verbeteren van de website

Een onderwerp dat bij het inrichten van de website vaak onderbelicht blijft, is wat het oplevert wanneer je de website continu meet en verbetert. We spreken graag over resultaten als ‘meer tevreden inwoners en ondernemers’ en ‘minder onnodige vragen en contacten’. Maar waar blijkt dat dan uit? Door meer inzichten te verzamelen over deze resultaten, kunt u in uw eigen organisatie tijd en middelen krijgen om te meten én te verbeteren. In twee video’s ziet u praktijkvoorbeelden van gemeenten die hun website hebben verbeterd en tot welke resultaten dat heeft geleid. Zie de volgende twee praktijkvoorbeelden:

· Praktijkvoorbeeld gemeente Utrecht;
· Praktijkvoorbeeld gemeente Medemblik.

De voorbeelden laten zien dat onderzoek en verbeteren loont en wel als volgt:
· Stijging van de klanttevredenheid van inwoners en ondernemers.
· Besparing door een daling in onnodige of duurdere klantcontacten.
· Stijging van de tevredenheid van de medewerkers binnen de gemeente.

Tip
U kunt deze of soortgelijke resultaten alleen bereiken wanneer er daadwerkelijk voldoende tijd en middelen zijn om te onderzoeken én te verbeteren. Het is daarom essentieel dat u hiervoor voldoende draagvlak creëert bij uw management. In korte video’s vertellen managers bij twee gemeenten waarom zij vinden dat juist meten en verbeteren zo belangrijk is. Bekijk hier de voorbeelden:

· Gemeentesecretaris van Pijnacker – Nootdorp;
· Afdelingshoofd Dienstverlening van Ommen-Hardenberg.
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[bookmark: _Toc6488695]Zelf een usability-onderzoek uitvoeren
Doe-het zelf usability-onderzoeken zijn kwalitatief van aard. Het doel is om klantinzichten te verzamelen die u helpen om uw online dienstverlening  te verbeteren. Het doel is niet om wetenschappelijke, keiharde bewijzen te verzamelen. Voor een doe-het-zelf test nodigt u 3 tot 6 personen uit om ter plekke een aantal taken op de website uit te voeren op een laptop, smartphone of tablet. Vraag bijvoorbeeld baliebezoekers na afloop van hun afspraak op uw website een aantal taken uit te voeren. Observeer hoe dit verloopt. Vraag de deelnemers hardop na te denken en stel na afloop verdiepende vragen. Zodra de testen zijn afgerond, analyseert u welke inzichten u heeft opgedaan, wat er veranderd zou moeten worden en hoe u deze veranderingen moet realiseren. 

Deze methode levert u met een beperkte tijd- en kosteninvestering veel inzichten op over de taakprestaties én de belangrijkste knelpunten. 

Taakprestatie
Bezoekers van een website hebben meestal per bezoek één taak om uit te voeren. Op een gemeentelijke website is dit bijvoorbeeld het doorgeven van een verhuizing. De taakprestatie geeft aan in welke mate een bezoeker deze taak succesvol kan uitvoeren. Dus stelt u zich voor dat 100 bezoekers een verhuizing willen doorgeven op de website, hoeveel procent daarvan slaagt en hoeveel procent slaagt niet?

Een bijkomend aspect is dat sommige bezoekers denken dat zij de taak succesvol hebben afgerond, maar feitelijk niet de juiste taak hebben uitgevoerd.

Met een usability-onderzoek kunt u nagaan in hoeverre uw deelnemers slagen om hun taken juist en succesvol uit te voeren.

Knelpunten
Tijdens het uitvoeren van deze taken zult u ontdekken dat er knelpunten zijn om de taak af te ronden. Denk bijvoorbeeld aan het niet kunnen vinden van de juiste informatie. Het lukt niet om via de navigatie op de juiste pagina uit te komen, bijvoorbeeld door onlogische structurering maar vaak ook door gebruik van jargon. Een ander veel voorkomend knelpunt is dat de informatie niet duidelijk is. Hierdoor ontstaat verwarring en loopt de bezoeker vast. Een knelpunt kan ook voorkomen bij het invullen van een webformulier of het gebruiken van een interactieve kaart of het aflezen van een grafiek.

Praktijkvoorbeeld: gemeente Alphen aan den Rijn
We komen nog regelmatig tegen dat gemeenten nog maar weinig ervaring hebben met usability-onderzoek. Het is meestal nog geen structurele werkwijze voor websiteoptimalisatie.

In de volgende video ziet u het voorbeeld van Alphen aan den Rijn. In deze gemeente wordt wel regelmatig usability-onderzoek uitgevoerd. U hoort hoe de gemeente de doe-het-zelf methode heeft ingezet en wat dit aan inzichten heeft opgeleverd: zie het praktijkvoorbeeld gemeente Alphen aan den Rijn 

Een test als deze kunt u heel eenvoudig uitvoeren, bijvoorbeeld elke één of twee maanden.

U vindt hierna een uitgewerkt stappenplan voor het uitvoeren van een doe-het-zelf usability-onderzoek. Dit stappenplan ziet er als volgt uit:
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Een uitwerking van de fases en stappen vindt u hierna.

[bookmark: _Toc6488696]Fase 1: Voorbereiden
[bookmark: _Toc6488697][image: C:\Users\Tessa van den Berg\AppData\Local\Microsoft\Windows\INetCacheContent.Word\46A FASE 1 STAPPENPLAN.PNG]Stap 1: Bepaal de scope
De eerste stap is het bepalen van welke taken u wilt onderzoeken. 

Bij uw besluit over welke taken u definitief wilt testen kunt u de volgende drie criteria hanteren: 


1. Wat zijn uw meest kritische taken? Zijn er bepaalde taken die, wanneer ze niet werken, uw website tot een mislukking maken? Een voorbeeld is het maken van een afspraak voor een paspoort. 
2. Wat houdt u s ’nachts wakker? Op welk vlak ervaren  uw websitebezoekers enorme problemen, denkt u? 
3. Zijn er andere klantonderzoeken die suggereren dat iets niet goed werkt op uw website? U kunt het klantcontactcentrum (KCC) bijvoorbeeld eens vragen of ze veelvuldig dezelfde type problemen te horen krijgen. Of laten wellicht uw websitestatistieken zaken zien die signaleren dat er mogelijk een probleem is? 

· Als het gaat om effectieve websiteoptimalisatie adviseren we met name te richten op het meten verbeteren van de veelvoorkomende taken van uw bezoekers op uw website. VNG heeft in 2016 een uitgebreid onderzoek uitgevoerd naar de top 30 producten en diensten op gemeentelijke websites. Op basis van dit onderzoek hebben we alvast 10 toptaken op gemeentelijke websites uitgewerkt, die u kunt gebruiken voor het vormgeven van uw eigen metingen (zie bijlage 2). 

[bookmark: _Toc6488698]Stap 2: Ontwerp taakscenario’s
Wanneer u heeft bepaald welke taken uw deelnemers gaan uitvoeren, dan heeft u een schrijfklusje voor de boeg. Vertaal de taakbeschrijving naar een script of ook wel ‘scenario’ dat de deelnemer kan lezen, begrijpen en volgen.

Hierbij een voorbeeld:
Taak: Maak bij de gemeente een melding van de opengescheurde vuilniszak voor uw deur. 
Scenario: "Op uw stoep of voor uw voordeur ligt een opengescheurde vuilniszak die niet van u is. Dit irriteert u en u wilt dat dit wordt opgeruimd. Geef dit aan bij de gemeente." 
Een scenario biedt context en voorziet in informatie die de deelnemer nodig heeft, maar geeft niet alle details weg. Vertel niet te veel. Geef geen aanwijzingen die kunnen helpen bij het oplossen van de taak. 

De tekst moet zo omschreven zijn dat deze helder is, ondubbelzinnig en makkelijk te begrijpen. Omschrijf het scenario zonder woorden te gebruiken die op de website worden gebruikt zoals “melding openbare ruimte”. Dat voorkomt dat het een zoekspelletje wordt. Het gaat erom dat de testpersoon zelf op zoek gaat naar de oplossing. 

Als we bij het voorbeeldscenario bijvoorbeeld zouden aangeven dat de deelnemer “een melding moet maken”, en wellicht nog specifieker “een melding openbare ruimte”, dan is het waarschijnlijker dat de deelnemer meteen het meldformulier zal vinden. 

Voor voorbeelden van taakscenario’s die u zelf kunt gebruiken voor uw onderzoek zie Voorbeelden van taakscenario's (zie bijlage 3).
[bookmark: _Toc6488699]Stap 3: Voer een pilottest uit en print de scenario’s 

Wanneer de scenario’s zijn uitgeschreven wilt u deze alvast uitproberen. Dit wordt ook wel een pilottest genoemd. Test de taken met een collega met beperkte kennis van de gemeentelijke website. Scherp op basis van de bevindingen de taakomschrijving aan. Het doel is om te verzekeren dat de scenario’s allemaal duidelijk, compleet en ondubbelzinnig zijn. 

Zorg er voor dat u de pilottest ruim vóór de echte tests uitvoert, zodat u voldoende tijd heeft om de scenario’s aan te passen. U kunt het overzicht uit de 

Zodra u de scenario’s definitief heeft gemaakt, print u deze in twee formats uit:
· Eén scenario per pagina, voor de deelnemers. Bij de start van elke taak overhandigt u het (nieuwe) scenario. Deelnemers kunnen dan altijd naar het scenario kijken terwijl ze de betreffende taak aan het uitvoeren zijn. Zet niet meer dan één scenario op een pagina. 
· Allemaal op één pagina, voor u en de observanten.

[bookmark: _Toc6488700]Stap 4: Nodig een relevante collega uit om te observeren tijdens de tests 
Bij het uitvoeren van een doe-het-zelf usability-onderzoek is het verstandig om één of meer collega’s te betrekken. Hiermee verhoogt u het draagvlak voor eventuele aanpassingen aan de website. Daarnaast kunt u gezamenlijk de analyses van de testen doen en een verbeteragenda opstellen.
[bookmark: _Toc6488701]Stap 5: Reserveer een ruimte voor het onderzoek
Prik een datum voor het onderzoek en reserveer een ruimte. Zorg dat u daar de beschikking heeft over een goede internetverbinding, een tafel of bureau en twee stoelen.
[bookmark: _Toc6488702]Stap 6: Werk uw checklist af ter voorbereiding
Wanneer u een usability-onderzoek uitvoert, zijn er veel zaken die moeten plaatsvinden op specifieke tijdstippen. Ook moet u met allerlei kleine details rekening houden. We bieden u daarom een Checklist doe-het-zelf usability onderzoek aan die u hiervoor kunt gebruiken (zie bijlage 4).


[bookmark: _Toc6488703]Fase 2: Testdag
[bookmark: _Toc6488704][image: C:\Users\Tessa van den Berg\AppData\Local\Microsoft\Windows\INetCacheContent.Word\46B FASE 2 STAPPENPLAN.PNG]Stap 7: Bereid de testruimte voor
Voor de test heeft u een rustige ruimte nodig met een computer, tablet of smartphone met internetverbinding, een monitor en een keyboard en een standaard muis. Zorg aan het begin van de dag dat alles in de testruimte klaar is voor gebruik.
[bookmark: _Toc6488705]Stap 8: Werf deelnemers 

De meeste bedrijven die usability-tests uitvoeren moeten uitgebreid deelnemers werven om deel te nemen aan een test. U als webprofessional bij de gemeente heeft één groot voordeel. Er lopen dagelijks inwoners en ondernemers uw gemeentehuis in om aan de balie ‘zaken’ met u te doen. U kunt op de testdag dan ook redelijk eenvoudig deelnemers werven. Andere manieren om deelnemers te werven zijn: 
· het inzetten van een burger-/klantenpanel
· werven van deelnemers via de social media kanalen van de gemeenten 
· collega’s die onbekend zijn met de website vragen deel te nemen 

We adviseren om zoveel mogelijk met inwoners en ondernemers te testen en niet zozeer met uw collega’s. Ambtenaren hebben over het algemeen meer affiniteit met wat een gemeente doet en dit vertroebelt uw testresultaten. Als u voor het eerst een test gaat uitvoeren, dan kan het wel prettig zijn om dit met collega’s te oefenen.

[bookmark: _Toc6488706]Stap 9: Voer de test met de deelnemer uit
Bij het testen gaan we ervan uit dat u zelf de facilitator bent: de persoon die met de deelnemers in de ruimte zit, instructies geeft en vragen stelt. Als facilitator heeft u twee rollen:
· de gids: in deze rol bent u verantwoordelijk voor het instrueren van deelnemers wat zij moeten doen, ze aan de gang houden en zorgen dat ze tevreden zijn;
· de therapeut: in deze rol bent u verantwoordelijk voor het motiveren van de deelnemers om hun gedachten uit te spreken op het moment dat ze de website aan het gebruiken zijn.

Voer nu de testen met de deelnemer uit. Eén test met 5 taken duurt circa 40 tot 50 minuten, daarna heeft u 10 minuten om u weer voor te bereiden op de volgende test. We adviseren om minimaal drie testsessies uit te voeren met drie verschillende respondenten. Dit kost u in totaal dan drie uur en is perfect achter elkaar te plannen op één dagdeel. 

U kunt een aantal templates voor de testfase vinden in de bijlage. Deze kunt u zelf gebruiken of overhandigen aan de observanten bij de testen.
In Tips voor onderzoekers bij het testen vindt u aandachtspunten voor uw rol als onderzoeker en tips voor de uitvoering (zie bijlage 5). Er is daarnaast informatie over waar observanten op moeten letten en wat zij moeten doen in de bijlage Instructies observanten (zie bijlage 6).
Het is belangrijk dat u na elke sessie uw bevindingen noteert, zodat u overzicht houdt over de resultaten. U kunt hiervoor het Notitieblad top die usability problemen (zie bijlage 7). 

Fase 3: Debriefing
[bookmark: _Toc6488707][image: C:\Users\Tessa van den Berg\AppData\Local\Microsoft\Windows\INetCacheContent.Word\46C FASE 3 STAPPENPLAN.PNG]Stap 10: Analyseer de usability-problemen  
In deze fase organiseert u een debriefing-sessie met uw collega’s (observanten) van 30 – 60 minuten. Dit kan direct na afloop van uw testsessies. Deze sessie heeft een zeer duidelijk doel. Na de debriefing heeft u een lijst met de meest serieuze usability-problemen die de deelnemers hebben ervaren tijdens het gebruik van uw website. Ook levert de debriefing een lijst op met problemen die opgelost moeten zijn vóór de usability-test van de volgende keer. Er wordt een aantal eisen gesteld aan de debriefing-sessie. Er is Tips voor succesvolle debriefing beschikbaar, die u als basis voor de bespreking kunt gebruiken (zie bijlage 8).

Tip 
Tijdens een debriefing sessie is het een kwestie om knelpunten te benoemen en deze te clusteren / ordenen. Schrijf elk knelpunt dat uw collega’s en uzelf hebben waargenomen op een post-it. Turf eventueel hoe vaak dit probleem voorkomt volgens alle observanten. Zeker als u met veel collega’s bent werkt dit goed. U kunt daarna de Post-its gaan prioriteren. Zo maakt u uw top 10 knelpunten.

[bookmark: _Toc6488708]Stap 11: Stel een verbeteragenda op
Wanneer u gaat bepalen hoe u een usability-probleem wilt oplossen, stelt u zichzelf dan de volgende vraag: “Wat is de kleinste, simpelste verandering die we kunnen doorvoeren? Een verandering die voorkomt dat gebruikers de problemen ervaren die we hebben geobserveerd tijdens de eerste usability-test?”. Maak daarbij gebruik van twee principes:

1. Optimaliseren in plaats van herontwerpen
Een optimalisatie is een lichte aanpassing of wijziging die meestal eenvoudig te implementeren is. Wanneer u problemen gaat oplossen is het verleidelijk om meer aan te passen dan nodig. Het probleem wordt dan al snel een stuk groter gemaakt. Bijvoorbeeld: ”Eén gebruiker had problemen met dat specifieke menu. Wij moeten onze menustructuur aanpassen”.
Optimaliseren is vaak beter dan geheel herontwerpen. Kleine verbeteringen kosten minder geld en werk, kunnen sneller worden gerealiseerd en hebben meer kans van slagen. Grote veranderingen kosten juist veel meer tijd en hebben meer kans op complexiteit en schade aan zaken die al prima werken.

2. Verwijderen in plaats van toevoegen
Vaak is het echter zo dat het tegenovergestelde de oplossing is: verwijder zaken van de website. Het echte probleem is dat er vaak teveel aanwezig is. Veel pagina’s bevatten zaken die de gebruiker helemaal niet nodig heeft, zoals te veel woorden en irrelevante foto’s en andere vormgeving.

Voorbeeld resultaat debriefing sessie
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Het resultaat van uw debriefingsessie is de verbeteragenda. Deze agenda maakt u op basis van de resultaten van de 0-meting. U kunt de resultaten noteren in het Format resultaten 0-meting en verbeteragenda (zie bijlage 9). 

Daarin benoemt u: 
· De resultaten van de uitgevoerde testen.
· De verbeteringen die u wilt realiseren.
· De wijze waarop u deze verbeteringen wilt gaan realiseren.
· De planning voor het realiseren van deze verbeteringen.

U heeft de stappen doorgenomen om zelf een usability-onderzoek uit te voeren. Nu kunt u zelf daadwerkelijk aan de slag met het voorbereiden, testen en analyseren van drie of meer testsessies. Dit is de 0-meting. Gebruik daarvoor het stappenplan en voer alle stappen uit. Houd er rekening mee dat het testen tijd kost. Begin op tijd met alle benodigde voorbereidingen!

[bookmark: _Toc6488709]Verbeteren en een 1-meting uitvoeren
U gaat nu verder met de laatste stappen van het stappenplan voor een doe-het-zelf usability-onderzoek: Verbeteren en een 1-meting uitvoeren. 
[bookmark: _Toc6488710]Fase 4: Verbeteren 
[bookmark: _Toc6488711][image: C:\Users\Tessa van den Berg\AppData\Local\Microsoft\Windows\INetCacheContent.Word\46D FASE 4 STAPPENPLAN.PNG]Stap 12: Verbeter de website
In deze stap gaat u aan de slag met het verbeteren van de website. In de vorige stap heeft u een verbeteragenda opgesteld. De basis hiervoor waren de resultaten van de 0-meting met enkele inwoners en ondernemers uit uw gemeente. 

Tijd voor de volgende stap: het optimaliseren van de website van uw gemeente! Houd rekening met de tips in stap 11 die wij u hebben gegeven over het realiseren van verbeteringen! Aansluitend hebben we een toolkit Gebruikersgerichte Website.

In de toolkit Gebruikersgerichte website van VNG Realisatie vindt u een praktische uitleg en instrumenten om:
· de gemeentelijke website beter te structureren;
· toegankelijke, begrijpelijke en taakgerichte teksten te schrijven;
· gebruiksvriendelijke webformulieren te maken.

Hiermee heeft u de instrumenten in handen om de taakprestaties te optimaliseren en de bezoekers snel en goed hun taak op de website te laten doorlopen en afronden.

[bookmark: _Toc6488712]
[image: C:\Users\Tessa van den Berg\AppData\Local\Microsoft\Windows\INetCacheContent.Word\46E FASE 5 STAPPENPLAN.PNG]Fase 5: Opnieuw testen
[bookmark: _Toc6488713]Stap 13: Voer opnieuw drie testen uit
Daarna voert u opnieuw een usability-onderzoek uit met dezelfde taakscenario’s. Dat betekent dat u opnieuw fasen 1 tot en met 3 uit het stappenplan uitvoert. U bekijkt opnieuw de resultaten. Waar u met name benieuwd naar bent is het volgende: hebben de oplossingen gezorgd voor verbeterde taakprestaties en minder usability-problemen?

Beschrijf uw resultaten in het Format resultaten 1-meting (zie bijlage 10). 


Veel succes en plezier met het meten en verbeteren van uw gemeentewebsite!
[bookmark: _Toc6488714]Bronnen
Voor deze publicatie hebben wij gebruik gemaakt van de volgende bronnen:
· KING, Toptakenonderzoek gemeentelijke websites 
· Zie: http://www.vngzine.nl/topdiensten-gemeenten 
· Steve Krug, Don’t Make me Think
· Steve Krug, Rocket Surgery Made Easy
· Gerry McGovern, The Long Neck
· Onderzoek- en adviesbureau GBBO
· Zie: https://www.gbbo.nl/onderzoek/landelijk-onderzoek

De films in deze publicatie komen uit een andere bron van VNG Realisatie. Hieraan werkten de volgende gemeenten mee:
· Alphen aan den Rijn
· Medemblik 
· Ommen-Hardenberg 
· Pijnacker-Nootdorp 
· Utrecht



Dit is een uitgave van: 

VNG Realisatie
Nassaulaan 12
2514JS  Den Haag

Voor meer informatie over Meten & verbeteren van de website kunt u contact opnemen met onze experts via dienstverlening.realisatie@vng.nl.



 

KWALITEITSINSTITUUT 
NEDERLANDSE GEMEENTEN

NASSAULAAN 12
2514 JS  DEN HAAG

POSTBUS 30435
2500 GK  DEN HAAG

T 070 373 80 08
F 070 363 56 82

INFO@KINGGEMEENTEN.NL
WWW.KINGGEMEENTEN.NL
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taakscenario’s. om te observeren af ter voorbereiding. onder de bezoekers eventuele de website.
tijdens de test-fase. van de gemeentebalie. usability-problemen.
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Bepaal de scope Voer een pilottest uit Reserveer tijd Bereid de Voer de test met Stel een Voer de fases
van het onderzoek. en print de scenario’s. en ruimte voor testruimte voor. de deelnemers uit verbeteragenda op. 1t/m 3 opnieuw uit.
het onderzoek. en zorg voor tenminste

3 deelnemetrs.
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Voorbereiden

Ontwerp Nodig een collega uit Werk uw checklist
taakscenario’s. om te observeren af ter voorbereiding.
tijdens de test-fase.

Bepaal de scope Voer een pilottest uit Reserveer tijd

van het onderzoek. en print de scenario’s. en ruimte voor
het onderzoek.
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Testdag

Werf deelnemers
onder de bezoekers
van de gemeentebalie.

e

Bereid de Voer de test met
testruimte voor. de deelnemers uit
en zorg voor tenminste
3 deelnemers.
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Debriefing

Analyseer de
eventuele
usability-problemen.

Stel een
verbeteragenda op.




image7.jpeg
C \{ | a - ( (
\B\) TV le
Mul g ol gpoer afvad
J (

Up g

| |
e d} ?/ce»\ ;
|
|

cad'ﬂon‘é'm ’

l

kg HOR - —

| [ |
T ; r ‘
? r :
| | | |
IJ 4[ B LS J
' ‘ 1 1

 Korter M‘Lw‘fw S et
| L maker
2 ad de‘:gmck? e

 Betel o mMSchryven IF




image8.png
Verbeteren

Verbeter
de website.
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Opnieuw
testen

Voer de fases
1t/m 3 opnieuw uit.
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