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Referaat 
Elise Luik, procesverslag verbeteren direct marketing softwareproduct, MultitaskDM, Den 
Haag, februari t/m mei 2007.  
 
Student Elise Luik heeft in de periode van februari 2007 tot en met mei 2007 haar 
afstudeerproject uitgevoerd bij MultitaskDM. Dit verslag geeft een beeld van de 
achtergronden van het project, de opgeleverde producten en een beschrijving van de 
opdracht en de hieruit voortgevloeide keuzes. Vervolgens worden het proces en het 
product geëvalueerd. 
 
Descriptoren: 

• MultitaskDM 
• Direct Marketing 
• Doelgroep onderzoek 
• User-experience 
• Herontwerpen 
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Voorwoord  
In de periode van begin februari 2007 tot en met eind mei 2007 heb ik een 
afstudeerproject uitgevoerd voor MultitaskDM. Dit project heb ik uitgevoerd als afronding 
van de studie Communication en Multimedia Design (CMD) aan de Haagse Hogeschool. 
Dit document is een reflectie hiervan. 
 
De titel van dit verslag ‘van user ignorance tot user experience’, slaat op het proces wat 
het product tijdens de afstudeerstage heeft doorgemaakt. Het begon als een product wat 
door bedrijven genegeerd werd (ignorance), omdat zij niet begrepen wat het product kon 
en inhield. Door mijn advies aan het einde van de afstudeerperiode kreeg het product 
een positieve ‘user experience’. Ik heb ervoor gekozen dit procesverslag een Engelse titel 
te geven vanwege de term ‘user experience’.  
 
Hierbij wil ik graag van de mogelijkheid gebruik maken om een aantal mensen te 
bedanken voor hun steun en hulp tijdens ons project. Ten eerste wil ik Marcel Geraads en 
André Harder bedanken voor de opdracht en hun vertrouwen in mij. Vervolgens wil ik de 
begeleiders vanuit school, Ellen Grummels en Jolanda Logtenberg, bedanken voor hun 
steun tijdens de afstudeerstage en op de opdracht.  
 
Dit rapport is gericht aan u als lezer en is bedoeld om u een beeld te geven over de 
aanleiding van het project, de gemaakte keuzes en het uiteindelijke product. Ik hoop dat 
het u een duidelijk beeld geeft van de afgelopen periode. 
 
Den Haag, 23 mei 2007 
 
Elise Luik  
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1. Inleiding  
Dit document bevat het proces dat is doorlopen tijdens het doen van het 
doelgroeponderzoek en het ontwikkelen van een marketingplan in opdracht van 
MultitaskDM.  
 
Dit document is geschreven om u inzicht te geven in het doorlopen proces en de 
diepgang hiervan. Dit document is geschreven voor mensen met enige affiniteit met 
automatisering en marketing. 
 
Hoofdstuk twee geeft een beeld over wie de opdrachtgever is en waar ze voor staan. 
Hoofdstuk drie is een uitgebreide weergave van de uitgevoerde opdracht. Hoofdstuk vier 
bevat de evaluatie van het proces. In hoofdstuk vijf worden de bijlagen behorende bij dit 
verslag gegeven.  
 
Wanneer u enkel geïnteresseerd bent in de zelfreflectie van de deelnemer van dit project 
kunt u direct doorgaan naar hoofdstuk vier waar de evaluatie van het proces en product 
wordt besproken.
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2. Organisatie 
In dit hoofdstuk wordt beschreven bij welk bedrijf ik mijn afstudeeropdracht gedaan heb 
en wat het bedrijf inhoud.  
 
2.1 Over MultitaskDM 
Multitask bestaat uit drie bedrijven, namelijk Multitask informatica adviesbureau,  
Datakompas en MultitaskDM. MultitaskDM (direct marketing) is dus onderdeel van 
Multitask.  
De drie bedrijven zijn gevestigd aan de Laan van Meerdervoort in Den Haag. Zestien jaar 
geleden werd Multitask opgericht, zij het onder een andere naam. Multitask is 
gespecialiseerd in maatwerk voor het midden- en kleinbedrijf. De klanten van Multitask 
variëren van eenmanszaken tot grote namen zoals TNO en Arbouw.  
 
Aan het hoofd van de organisatie staat André Harder. Marcel Geraads en André Harder 
zijn elkaars compagnon en samen zijn zij het bedrijf MultitaskDM begonnen. Onder hen 
werken drie vaste medewerkers, namelijk een grafisch vormgever, een programmeur en 
een secretaresse. Mark Sluisters en André Harder zijn ook compagnons, maar dan binnen 
het bedrijf Datakompas. 
Om u een duidelijk beeld te geven over Multitask en de drie daarbij behorende bedrijven, 
is hier ter verduidelijking een organogram opgenomen. 

 
 

 

Afbeelding 1: Organogram Multitask en haar werknemers 
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3. Activiteiten 
In dit hoofdstuk worden de activiteiten besproken die tijdens de afstudeerperiode bij 
MultitaskDM uitgevoerd zijn. Daarbij wordt vertelt hoe ik tot de activiteiten gekomen ben. 
Het hoofdstuk begint met een uitleg over de afstudeeropdracht en de doelstellingen van 
deze afstudeeropdracht.    
 
3.1.1 Probleemstelling 
Het bedrijf MultitaskDM heeft ongeveer twee jaar geleden een softwareproduct 
ontwikkeld voor instanties en bedrijven die in contact willen komen met hun relaties. Het 
is een programma waarmee digitaal gecommuniceerd kan worden. Met dit programma 
kunnen allerlei soorten communicatie geuit worden. Het programma geeft de 
mogelijkheid om sms-berichten en digitale nieuwsbrieven te versturen, webenquêtes en 
e-mailings op te stellen, relatiebeheer uit te voeren en middels statistieken de soorten 
relaties te visualiseren. Het programma in online bereikbaar, om het product te 
gebruiken hebben gebruikers alleen een inlogcode en wachtwoord nodig.   
 
In de jaren dat MultitaskDM het product aan bedrijven probeerde te verkopen bleek dat 
het product enkele ‘problemen’ kende.  
 

1. Het programma is erg veelzijdig, wat als voordeel heeft dat het product veel 
mogelijkheden kent. Het nadeel is echter dat het product daardoor onduidelijk is 
voor de gebruiker. Wat is het product precies en waar kan het voor gebruikt 
worden? 

 
2. Verder ontdekte MultitaskDM dat de huidige gebruikers van het product moeite 

hadden met de lay-out van het product, waardoor zij binnen het programma 
enkele functies misliepen.  

 
3. Daarnaast had MultitaskDM het gevoel dat ze haar doelgroep niet kende en 

daardoor klanten misliepen. Graag wilde zij weten welke doelgroep bij het product 
past en hoe deze doelgroep geïnteresseerd kan raken in het programma.  
 

Hierbij moet verteld worden dat MultitaskDM zich, in de jaren dat het product op de 
markt was, had gericht op alle soorten en maten bedrijven. Ik wilde vooral ontdekken of 
er markt voor het product zou zijn in kleine en middelgrote bedrijven. Daarnaast wilde ik 
ontdekken hoe grote bedrijven tegenover het product van MultitaskDM aankijken. Op het 
eerste gezicht leken mij de grote bedrijven namelijk niet erg geschikt, omdat deze 
moeilijk te bereiken zijn voor een kleinschalig bedrijf als dat van MultitaskDM.   
 
3.1.2 Doelstelling van de afstudeeropdracht 
MultitaskDM vroeg mij, als afstudeerder, de probleemstellingen op te lossen door het 
starten van een onderzoek. Hieronder vertel ik welke drie doelen het onderzoek heeft: 
 

1. In de eerste plaats is het doel van het onderzoek het verbeteren van het software 
product van MultitaskDM. 

 
2. In de tweede plaats moet ook onderzocht worden wie de doelgroep voor dit 

product is en hoe het product het beste in de markt gezet kan worden.  
 

3. Uiteindelijk moet er een eenduidig advies komen waarin zowel verbeterpunten 
voor het softwareproduct komt als een advies over marketing. 
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Afbeelding 2: De visuele planning (gedeeltelijk) 

 

3.1.3 Planning 
Bij aanvang van de afstudeeropdracht, de oriëntatie periode, ben ik een indicatie gaan 
maken van de te verwachten werkzaamheden en de dagen werk die ik hiervoor nodig 
dacht te hebben. De eerste planning die ik hiervoor maakte bleek niet volledig te zijn en 
zodoende zijn er een aantal planningen overheen gegaan totdat ik de uiteindelijke 
planning klaar had.  
 
De eerste planning was erg globaal uitgewerkt, waardoor ik verwachtte dat ik tijdens het 
proces vast zou kunnen lopen, omdat de planning mij niet genoeg houvast zou geven. De 
planning was bovendien in Microsoft Visio uitgewerkt, een programma waar ik tot dan toe 
nog weinig ervaring mee had.  
De planning die ik vervolgens maakte was verder uitgewerkt. De periodes had ik 
overzichtelijker onder elkaar gezet en de te verwachten werkzaamheden specifiek 
benoemd. De planning was in dagen opgesteld en niet in weken zoals ik in de eerste 
planning gemaakt had. Om deze tweede planning te maken gebruikte ik Microsoft Excel.  
 

 
In de uiteindelijke planning heb ik de 
werkzaamheden in fases opgedeeld en 
de planning compacter gemaakt. Daarbij 
heb ik de weekenden niet in de planning 
meegeteld, wat ik in de eerdere 
planningen wel gedaan had.  
Daarna heb ik deze planning nog eens 
uitgeschreven, waardoor ik gewerkt heb 
met een gevisualiseerde versie 
(afbeelding 2 geeft een indruk van deze 
planning, de volledige planning is in 
bijlage 5.1 te vinden). 
De geschreven versie van de planning 
(afbeelding 3 geeft een indruk van deze 
planning, de volledige planning is in 
bijlage 5.2 te vinden).  
 
 
 
 
 

Afbeelding 3: De geschreven planning (gedeeltelijk) 
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3.2 Wensen en eisen 
In dit hoofdstuk wordt verder ingegaan op de wensen en de eisen van de opdrachtgever. 
Ook wordt aangegeven welke Basis, Comfort en Luxe eisen er binnen de opdracht 
gegeven waren.  
 
3.2.1 Overleg met de opdrachtgever 
Aan het begin van de onderzoeksperiode is begonnen met overleg tussen mij en de 
opdrachtgever. De wensen van de opdrachtgever werden nog eens duidelijk 
gecommuniceerd en ook mijn wensen werden daarin meegenomen. Besproken zijn de 
minimale eisen en de gewenste elementen van de opdrachtgever. Daarnaast zijn de 
doelstellingen van de opdrachtgever besproken. 
 
De minimale eisen van MultitaskDM zijn: 

• Contact leggen met potentiële klanten 
• Inzicht krijgen in de juiste doelgroep voor het product 
• Inzicht krijgen in verbeterpunten qua lay-out van het product 
• Advies krijgen over hoe hulp geboden kan worden binnen het product 

 
De gewenste elementen waren: 

• Het product moet een positieve user-experience geven 
• Advies voor het vinden en binden van potentiële klanten 
• Het opleveren van een handleiding voor het product 
 

De doelstellingen van MultitaskDM: 
• Het product moet prettig zijn om mee te werken 
• Het product moet er uitnodigend en betrouwbaar uitzien 
• Het product moet op een zodanige manier in contact worden gebracht met een 

potentiële klant dat deze geïnteresseerd raakt in het product 
• MultitaskDM wil bedrijven helpen bij het vinden en binden van relaties en 

klanten.  
 
 
3.2.2 Eisen categoriseren 
Naar aanleiding van het overleg met de opdrachtgever heb ik een Basis, Comfort en een 
Luxe-indeling gemaakt. Het uitgangspunt was Comfort, hoewel de opdrachtgever aan 
had gegeven dat ze de Luxe-versie graag gerealiseerd zouden zien.  
 
Basis:  

• Onderzoeksstrategie bepalen 
• Doelgroep analyse 
• Contact leggen met potentiële klanten 

 
Comfort: 

• (Basis eisen)  
• Benchmark maken tussen concurrenten 
• Onderzoek naar gebruik van digitale communicatie binnen bedrijven en instanties 
• Usability onderzoek 
• Advies over de juiste doelgroep voor het product 
• Advies voor een positieve user-experience 

 
Luxe: 

• (Basis eisen) 
• (Comfort eisen) 
• Handleiding voor het softwareproduct 
• Herontwerp lay-out  
• Advies om het product bekend te maken onder bedrijven en instanties 
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3.2.3 Eisen afstudeerder 
Mijn eigen eis was in de eerste plaats een hbo-waardige afstudeeropdracht te verwerven. 
Natuurlijk heb ik geluisterd naar de wensen van de opdrachtgever, maar daarbij ben ik 
niet vergeten dat het een afstudeeropdracht is en dat de opdracht dus genoeg inhoud en 
niveau moet hebben. Bovendien heb ik tijdens het overleg met mijn opdrachtgevers 
geprobeerd om een opdracht te kiezen waarmee ik affiniteit heb, zodat ik de 
afstudeerperiode met plezier kon doorlopen. Zo vind ik het bijvoorbeeld over het 
algemeen prettig om aan het einde van een project een product op te leveren. Op die 
manier leef ik tijdens een periode naar het eindproduct toe.  
 
Naast het bekend maken van mijn eigen wensen heb ik ook kritisch geluisterd naar de 
wensen van de opdrachtgever. Zij hadden geen eenduidige opdracht voor mij klaar 
liggen, maar door veel praten kreeg de opdracht zijn huidige vorm. Voor mij was het 
daarom belangrijk hun verhaal te vertalen naar een opdracht. 
Door het koppelen van mijn eigen wensen met die van de opdrachtgever werd de 
uiteindelijk opdracht geformuleerd zoals in hoofdstuk 3.1.2 te lezen is.  
 

Afbeelding 4: Goed overleg is belangrijk binnen een project 
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3.3 Doelgroep onderzoek   
In dit hoofdstuk ga ik in op de manier waarop ik onderzoek naar de doelgroep gedaan 
heb. In de paragrafen hieronder leg ik onder andere uit hoe ik het onderzoek ben gestart 
en welke informatie ik middels het onderzoek wilde verzamelen.  
 
3.3.1 Doelgroep selecteren 
Om duidelijk te krijgen wie de juiste doelgroep voor MultitaskDM en haar product is, was 
het belangrijk om te weten welke doelgroep er op het moment van de start van het 
onderzoek als belangrijkste doelgroep gerekend werd.  
 
Uit de gesprekken met de opdrachtgever werd duidelijk dat zij zich op alle soorten en 
maten instanties en bedrijven richtten. Wel was er een selectie binnen branches 
gemaakt, maar dit was nergens vastgelegd.  
Om erachter te komen welke soorten bedrijven goed bij MultitaskDM en haar product 
pasten ben ik een klein onderzoek begonnen.  
 
Allereerst heb ik genoteerd welke eisen en wensen MultitaskDM aan potentiële bedrijven 
en instanties stelde. Daarna heb ik alle mogelijke branches onderzocht. Middels een 
afvinklijst selecteerde ik welke branches volgens mij pasten bij MultitaskDM en haar 
product en welke branches minder matchten met het product van Multitask. 
 
Na deze ruwe selectie ben ik de overgebleven branches cijfers gaan geven. Branches 
kregen een hoog cijfer wanneer ik dacht dat het product van MultitaskDM bruikbaar voor 
hen zou zijn en branches kregen een laag cijfer wanneer het product voor hen geen 
uitkomst zou kunnen bieden.  
Door het uitdelen van deze cijfers bleven enkele duidelijke ‘winnaars’ over. Deze heb ik 
voorgelegd aan de opdrachtgever. In overleg is toen afgesproken op welke van deze 
branches (en de daarbij behorende bedrijven en instanties) ik mij de komende periode 
zou gaan richten. Op verzoek van de opdrachtgever zijn enkele van de door mij 
geselecteerde bedrijven van de lijst gehaald en enkele voorkeuren van de opdrachtgever 
daarvoor in de plaats gezet.  
Ik heb hiermee ingestemd, omdat bleek dat MultitaskDM eerder met enkele van de door 
mij geselecteerde bedrijven zonder succes in contact was geweest. Deze bedrijven 
bleken achteraf niet geïnteresseerd te zijn in het product van MultitaskDM. Ik koos 
ervoor mijn tijd niet in deze bedrijven te steken, omdat deze klaarblijkelijk niet passen 
binnen de doelgroep van MultitaskDM.  
 
 
3.3.2 Onderzoek enquête  
Na het selecteren van de bedrijven en instanties wist ik dat ik met hen contact op wilde 
nemen. Wat ik wilde was de bedrijven en instanties ondervragen over hun manier van 
(digitaal) communiceren. Het doel hiervan was een inventarisatie te maken om er 
zodoende achter te komen in hoeverre het product van MultitaskDM aansluit bij de 
communicatieve wensen van deze bedrijven. Dit was belangrijk te weten, omdat ik met 
die gegevens de wens van de opdrachtgever, om het product te verbeteren en de juiste 
doelgroep te vinden, kon vervullen.  
 
Duidelijk hebbend dat ik de bedrijven en instanties wilde ondervragen, ben ik vervolgens 
opzoek gegaan naar een manier waarop ik deze bedrijven en instanties mijn vragen voor 
kon leggen.  
 
In eerste instantie dacht ik eraan om onder verschillende bedrijven enquêtes af te 
nemen. Het voordeel hiervan was bovendien dat ik die enquêtes via email kon versturen, 
wat een snelle en goedkope manier van contact maken is.  
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Om te ontdekken wat voor enquêtes er zoal zijn en hoe deze opgesteld moeten worden 
ben ik naar de Centrale Bibliotheek in Den Haag gegaan. Daar vond ik enkele bruikbare 
boeken (zie de ‘bibliografie’ achterin dit verslag). Tijdens het doornemen van deze 
boeken over enquêteren kon ik opmaken dat het meest effectief is om een enquête 
rechtstreeks af te nemen met de juiste persoon. Wanneer een enquêteur dit niet zou 
doen, is de kans groot dat de enquête misschien wel ingevuld is, maar dat de informatie 
niet representatief is voor de doelgroep (bijvoorbeeld dat de enquête ingevuld wordt door 
de toiletjuffrouw in plaats van een medewerker van de communicatie afdeling). 
 
Om die reden stelde ik mijn eerste aanpak bij en besloot ik om wel een enquête af te 
nemen, maar hiervoor persoonlijk met representatieve medewerkers van bedrijven en 
instanties af te spreken zodat ik er zeker van zou zijn dat de informatie die ik zou krijgen 
bruikbaar zou zijn. Hoewel ik nu wist hoe ik het onderzoek aan wilde pakken, had ik nog 
geen besluit genomen over het soort enquête wat ik zou gebruiken.  
 
 
3.3.3 Enquêtesoort  
Het kiezen van de enquêtesoort deed ik voordat ik zou gaan bellen naar de bedrijven en 
instanties. Ik wilde hen duidelijke informatie kunnen geven over de soort enquête en de 
tijd die het in beslag zou nemen. Het afnemen van een vraag- en antwoordlijst kost 
bijvoorbeeld veel minder tijd dan een uitgebreid interview.  
 
Nu ik besloten had de keuze voor het soort enquête te maken alvorens bedrijven en 
instanties te benaderen, kon ik aan de slag gaan met het vinden van de meest effectieve 
manier van enquêteren voor mijn onderzoek. Hiervoor gebruikte ik de boeken die ik in de 
Centrale Bibliotheek van Den Haag had gevonden. In deze boeken werd onder andere 
geadviseerd om een combinatie van open en gesloten vragen te gebruiken. Deze 
combinatie zorgt ervoor dat de respondent de kans krijgt om naast de gesloten vragen 
ook een geheel eigen antwoord te geven in de open vragen waardoor de respondent 
geheel tot z’n recht kan komen.  
 
Toen ik moest kiezen welke soort enquête ik zou gebruiken voor mijn onderzoek 
ontdekte ik dat geen één enquêtevorm exact bevatte wat ik zocht. Daarom adviseerde 
mijn stagebegeleider mij om een enquêtevorm te nemen waarbij ík mij helemaal op mijn 
gemak voelde en waarmee goede resultaten geboekt zouden kunnen worden.  
 
Ik koos voor een combinatie van een vraaggesprek in een interviewvorm, waarbij ik wel 
een enquête als leidraad zou gebruiken, en waarin zowel open als gesloten vragen aan 
de orde zouden komen. Ik koos voor een interviewvorm omdat ik door mijn vorige 
opleiding (journalistiek) al veel ervaring had met het afnemen van interviews. De vragen 
wilde ik echter wel in enquêtevorm met mij meenemen tijdens de vraaggesprekken. 
Ik had namelijk het vermoeden dat ik door middel van de enquêtevorm makkelijker door 
de vragen heen zou kunnen gaan, omdat bij de gesloten vragen alleen het aankruizen 
van het meest passende antwoord nodig was en tijdens de openvragen hoefde ik alleen 
het antwoord van de respondent in te vullen.  
 
De enquêtevorm zou bovendien voor structuur zorgen tijdens het interview. Daarnaast 
zou het tijdens het vraaggesprek veel tijd schelen het meest passende antwoord aan te 
kruizen in plaats van alle antwoorden op te schrijven.   
 
 
3.3.4 Opstellen enquête  
Toen ik eenmaal mijn keuze gemaakt had voor de vorm van het interview, kon ik 
beginnen met het opstellen van de vragen die ik tijdens de enquête wilde stellen. Dit zou 
mijn houvast zijn tijdens de interviews. Ik wilde in de enquêtes openvragen laten 
afwisselen met multiple-choice vragen. Door in elk interview dezelfde vragen te stellen 
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(open en multiple choice) zou het achteraf makkelijker zijn de vragen en antwoorden met 
elkaar te vergelijken.  
 
Zodoende werd de enquête opgedeeld in een gedeelte open vragen en een gedeelte 
multiple-choice vragen. De open vragen waren specifieke vragen voor het desbetreffende 
bedrijf en de  multiple-choice vragen waren vaste vragen die aan elk bedrijf of instantie 
gesteld werd. Hiervoor koos ik omdat ik middels de open vragen gerichte vragen over het 
bedrijf kon stellen en door de multiple-choice vragen aan antwoorden kon komen die 
makkelijk met andere bedrijven te vergelijken waren.  
 
De open vragen wilde ik gebruiken om vragen te stellen over bijvoorbeeld de doelen die 
het bedrijf in het komende jaar wilde bereiken en wat zij aan interactie doen tussen 
klanten en het bedrijf. Antwoorden op zulke vragen zijn moeilijk in een multiple-choice 
vorm te gieten, omdat geen enkel bedrijf hetzelfde is en standaard antwoorden om die 
reden bijna niet mogelijk zijn.  
 
In de multiple-choice vragen kon ik antwoord krijgen op vragen als: ‘in hoeverre maakt 
uw bedrijf gebruik van de computer’, en, ‘heeft u wel eens zakelijk gebruik van sms 
gemaakt?’. De vragen ontwikkelde ik door na te gaan wat belangrijk was om te weten 
voor mijn onderzoek. Ik probeerde vragen te bedenken die antwoorden bij de respondent 
los zouden maken waardoor ik een stap dichter zou komen bij de antwoorden op de 
probleemstelling. Door de vraag over sms bijvoorbeeld kwam ik te weten of de sms-
functie binnen het product van MultitaskDM voor bedrijven bruikbaar is, of niet.  
 
Toen ik de enquête in ruwe vorm klaar had, kon ik contact op gaan nemen met bedrijven 
en instanties om met hen een afspraak te maken. In het volgende hoofdstuk ga ik verder 
in op de bedrijven en instanties waarmee ik contact opnam en de manier waarop ik dat 
heb gedaan.  
 
 
3.3.5 Contact maken met bedrijven en instanties 
De branches die ik eerder al geselecteerd had waren mijn gids in het zoeken naar 
interessante bedrijven en instanties. MultitaskDM had aangegeven dat ze graag wilden 
dat ik bedrijven en instanties zou benaderen waar zij tot dan toe nog weinig tot geen 
contact mee hadden gehad, ook vanuit het oogpunt misschien een nieuwe klant binnen 
te halen.  
 
Ik nam contact op met kleine, middelgrote en grote bedrijven en/of instanties en kon 
gesprekken regelen met onder andere Lotto, Museon en European Patent Office.  
In totaal regelde ik op dat moment zeven interviews, waarvan er drie bedrijven al eerder 
contact gehad hadden met MultitaskDM. Later in het proces heb ik nog eens met drie 
andere bedrijven en instanties contact opgenomen in hoofdstuk 3.4.6 vertel ik daar meer 
over.  
 
Ik nam telefonisch contact op met interessante bedrijven en instanties. Ik koos ervoor 
om specifiek te zoeken naar bedrijven en instanties uit Den Haag of directe omgeving. 
Hiervoor koos ik, omdat MultitaskDM een Den Haag georiënteerd bedrijf is. Bovendien 
hoefde ik minder kilometers te maken om een interview af te nemen wanneer ik een 
gesprek binnen Den Haag wist te regelen. Dit is prima gelukt hoewel ik voor een 
interview naar Schipluiden ben geweest en een andere in Bunnik afgenomen heb. Voor 
de rest ben ik binnen de grenzen van Den Haag gebleven.  
 
Zoals ik al eerder uitgelegd heb kon ik enkele contacten van MultitaskDM gebruiken om 
te interviewen, maar dit betekende echter niet dat het interview al in kannen en kruiken 
was. Ik had dan misschien wel een naam om mij aanvast te houden, maar nog steeds 
moest ik de persoon aan de andere kant van de telefoonlijn overtuigen om tijd voor mij 
vrij te maken.  
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Zo deed ik dat ook bij bedrijven en instanties waarvan ik geen contactpersoon had, maar 
die ik vanuit de door mij gemaakte selectie wilde bellen. Ik gebruikte overigens geen 
format tijdens het telefoneren, maar voerde het gesprek zonder aantekeningen of iets 
dergelijks. Ik wist wat ik wilde vertellen en daar had ik voor mijn gevoel geen 
aantekeningen voor nodig.  
 
Wanneer na het telefoongesprek een bedrijf toegezegd had om mee te werken aan het 
interview maakten we meteen een afspraak en kon ik het interview gaan voorbereiden. 
In het volgende hoofdstuk ga ik verder in op de voorbereidingen voor de gesprekken met 
de bedrijven en instanties.  
 
 
3.3.6 De enquête 
Toen de eerste interviews geregeld waren kon ik de ruwe versie van de enquête 
aanpassen en zodanig uitbreiden dat deze geschikt was voor de officiële interviews met 
de bedrijven en instanties. De uitbreiding zat hem in het toevoegen van enkele specifieke 
vragen en het verbeteren van zowel enkele open als gesloten vragen. In afbeelding 5,  is 
een gedeelte van één van de uitgewerkte enquêtes te zien (zie bijlage 5.3 voor een 
volledige enquête).  
 
De enquête begint met het noteren 
van enkele feiten, zoals de naam van 
het bedrijf en de functie van de 
geïnterviewde. Een van deze feiten 
was ook het noteren van de tijd. 
Achteraf gezien was dit een onnodige 
vraag. In eerste instantie had ik het 
idee dat het tijdstip van de 
‘ondervraging’ misschien effect zou 
kunnen hebben op de antwoorden, 
maar wanneer het gesprek eenmaal 
gevoerd is, is het moeilijk om daar nog 
achter te komen. Dat is een onderzoek 
op zich! 
 
Na de feiten begon ik met het stellen 
van de specifieke open vragen. Ik koos 
ervoor deze vragen beperkt te houden, 
omdat de enquête, door de multiple-
choice vragen, anders te lang zou 
worden. Bovendien werden de meest 
brandende vragen in het gedeelte met 
de multiple-choice vragen al 
beantwoord, waardoor er minder open 
vragen nodig waren.  
 
Het specifieke gedeelte van de enquête bestond uit ongeveer vijf vragen. Door deze 
vragen probeerde ik er bijvoorbeeld achter te komen welke jaardoelen het bedrijf voor 
ogen had en wie de doelgroep voor het bedrijf of de instantie was. Ook nam ik de 
gelegenheid om bepaalde multiple-choice vragen, waarvan ik van te voren kon bedenken 
dat die belangrijk zou zijn voor het betreffende bedrijf of instantie, verder uit te diepen in 
de specifieke open vragen.  
 
Om een voorbeeld te noemen: in de voorbereiding van mijn interview met Alzheimer 
Nederland realiseerde ik mij dat zij afhankelijk zijn van donateurs en ik vroeg mij af hoe 
zij communiceren met deze donateurs.  

Afbeelding 5: Gedeelte van een uitgewerkte enquête 
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Daarom stelde ik in de open vragen de vraag of de doelgroepen verschillend benaderd 
worden. Vervolgens bleek dat dat inderdaad het geval is, omdat zij weliswaar van 
donateurs afhankelijk zijn, maar in feite nog meer van de duizenden collectanten die geld 
ophalen voor hun stichting. De collectanten moeten heel anders aangesproken worden 
dan de donateurs. Het antwoord op deze vraag had ik waarschijnlijk niet gekregen als ik 
dit niet zo specifiek in de open vragen gesteld had.  
 
Na het ‘specifieke gedeelte’, volgde het ‘algemene gedeelte’ waarin de multiple-choice 
vragen gesteld werden. Deze multiple-choice vragen waren gerangschikt naar 
onderwerp. Er werd begonnen met enkele algemene vragen zoals ‘wordt er binnen uw 
bedrijf veel gebruik van de computer gemaakt’ en ‘hoe houdt u het contact met uw 
relaties en/of klanten levend’.  
 
Later in de enquête kwamen vragen over onderwerpen als ‘handleiding’, ‘sms’ en 
‘uitbesteden’ aan de orde. Binnen het onderwerp handleiding stelde ik vragen waardoor 
ik erachter probeerde te komen of de doelgroep van MultitaskDM hulp nodig heeft tijdens 
het gebruik van software en zo ja, wat voor hulp dat dan is. Dit was belangrijk om te 
weten, omdat de opdrachtgever aangegeven had advies te willen ontvangen over de 
beste manier waarop zij hulp kunnen bieden bij het software programma.   
 
De vragen die over ‘sms’ gingen hadden te maken met de functie binnen het product van 
MultitaskDM om massa-sms te versturen, waardoor sms-acties opgezet zouden kunnen 
worden. De vraag was of de bedrijven en instanties daar eigenlijk wel op zitten te 
wachten. Daarom stelde ik vragen als: ‘heeft u al eens zakelijk gebruik gemaakt van 
sms’, en, ‘ziet u toekomst in het zakelijk gebruik van sms’.  
 
Binnen het onderwerp ‘uitbesteden’ probeerde ik te achterhalen in hoeverre de bedrijven 
en instanties op een product zitten te wachten waarbinnen ze alle digitale communicatie 
zelf kunnen doen. Veel bedrijven, waarbij het economisch goed gaat, kiezen er namelijk 
steeds vaker voor om veel communicatie-uitingen uit te besteden. In dat geval hebben 
ze meestal weinig oren naar een product waarmee je zelf digitale communicatie kunt 
bedrijven.  
 
Over het algemeen valt te zeggen dat alle onderwerpen ervoor dienden om te 
inventariseren hoe bedrijven en instanties communiceren en hoe zij met hun klanten en 
relaties omgaan. Dit was een belangrijke vraag voor mij omdat de antwoorden op deze 
vragen mij dichterbij de oplossing voor de probleemstelling van MultitaskDM zouden 
brengen.  
Wanneer binnen een bepaalde branche namelijk blijkt dat daar nooit of zelden gebruik 
van digitale communicatie gemaakt wordt en daar ook geen behoefte aan is, dan zou het 
MultitaskDM af te raden zijn energie in deze branche te steken. Het kan echter ook zijn 
dat een bepaalde branche een schreeuwende behoefte aan digitale communicatie heeft, 
maar op dit moment nog steeds met papieren middelen werkt. In zo’n geval is de 
branche juist uitermate interessant voor MultitaskDM om contact mee op te nemen. 
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3.3.7 Interviews 
De interviews werden afgenomen binnen een tijdsbestek van drie weken. Ze werden 
persoonlijk afgenomen en dus ben ik al deze bedrijven en instanties langs geweest als er 
een interview afgenomen moest worden. Tijdens de interviews ontstond er al gauw een 
informele sfeer en was het voor mij mogelijk om ook naast de gebruikelijke vragen 
enkele ‘off the record’ vragen te stellen. De informatie die ik hiermee kreeg hielp mij een 
compleet beeld te krijgen van de organisatie (zie bijlage 5.4 voor een uitgewerkte 
enquête).  
 
 

Afbeelding 6: Communiceren kan op vele manieren 
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3.4 Usability test 
Tijdens het afnemen van de interviews ontdekte ik dat ik weliswaar een heleboel 
informatie over digitaal communiceren aan het verzamelen was, maar dat het 
daadwerkelijke product hierin bijna geen rol speelde. Hiermee bedoel ik dat ik geen 
directe feedback kreeg op het product, bijvoorbeeld over de lay-out van het 
softwareproduct of over de plaats van de knoppen. Je zou kunnen zeggen dat al mijn 
vragen over digitale communicatie tijdens de interviews werden beantwoord, maar dat 
mijn vragen wat betreft de user-experience van het product onbeantwoord bleven. 
  
Dat was de reden dat ik naast de interviews een test wilde ontwikkelen waarbij 
testpersonen het product zouden testen op user-experience. User-experience betekent: 
‘alle aspecten van interactie ten aanzien van het product, hoe het door gebruikers 
ontvangen en gebruikt wordt en de mate van logica van het product’. 
 
Tijdens de opleiding Communication en Multimedia Design heb ik geleerd dat user-
experience belangrijk is binnen softwareproducten. Wanneer een programma namelijk 
makkelijk in gebruik is, geeft dit de gebruiker zelfvertrouwen. Door het opgebouwde 
zelfvertrouwen vinden gebruikers het over het algemeen prettiger om met het 
programma te werken.  
Binnen de opleiding heb ik bovendien al eens kennis mogen maken met het testen van 
een softwareproduct1. De kennis die ik tijdens dit blok heb opgedaan, heb ik gebruikt in 
de voorbereiding om het softwareproduct van MultitaskDM te testen.  
 
 
3.4.1 Keuze test 
Vrijwel meteen toen ik de beslissing had genomen om het product van MultitaskDM te 
testen, had ik het scenario in mijn hoofd om testpersonen achter een computer te zetten 
en hen het product te laten uitproberen. Dit was mijn uitgangspunt.  
Toen ik eenmaal verder ging met het ontwikkelen van het daadwerkelijke testplan, 
begreep ik dat het belangrijkste van de test de testresultaten zouden zijn. Om die 
testresultaten zo exact mogelijk te registeren wist ik dat ik een ‘waterdicht’ testplan 
moest maken.  
 
Ik had tijdens de opleiding goede test-ervaringen opgedaan met het usabilitylab aan de 
Haagse Hogeschool. Dit laboratorium bestaat uit twee ruimtes die gescheiden zijn door 
een glazen wand. De ene kant van de muur is de zogenaamde ‘testruimte’. Vanuit deze 
ruimte is het niet mogelijk door de glazenwand naar de andere ruimte te kijken (het glas 
aan deze kant van de ruimte is geblindeerd). In deze ruimte staan een computer en een 
camera op statief. De computer en de camera zijn gelinkt aan de computers in de ruimte 
ernaast, de observatieruimte. Vanuit deze kamer is het wel mogelijk om middels de 
glazen wand de andere ruimte in te kijken. In de observatieruimte staan twee computers 
die de camerabeelden van de testpersoon registeren. Middels een programma maakt de 
computer tegelijk met de beelden die de camera van de testpersoon registreert ook 
opnames van wat er op het beeldscherm van de testpersoon gebeurd. Op die manier 
kunnen zowel de clicks die de testpersoon maakt als de non-verbale communicatie van 
de testpersoon tegelijkertijd geregistreerd worden. Voor het testen van een 
softwareproduct op user-experience is dit uitermate geschikt.  
 
Met in mijn achterhoofd de goede resultaten die ik tijdens mijn studie in het usabilitylab 
behaald had en de wens om de testresultaten zo nauwkeurig mogelijk te registeren, 
maakte ik de keuze om voor de test gebruik te maken van het usabilitylab. Zoals 
inmiddels bekend wilde ik middels een usabilitytest onder proefpersonen een test 
uitvoeren. De proefpersonen moesten bestaan uit de verschillende doelgroepen die ik 

                                                 
1 periode CMD5 
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interessant achtte voor het product (geconcludeerd uit de branche selectie eerder in het 
proces).  
 
 
3.4.2 Testpersonen 
Om de juiste proefpersonen te selecteren heb ik gebruik gemaakt van de methode om 
middels persona’s de proefpersonen te omschrijven (zie bijlage 5.5). Ik heb gewerkt met 
persona’s omdat ik hier tijdens de opleiding al eens kennis mee had gemaakt en hier 
positieve ervaringen mee had.  
 
Persona’s zijn een hulpmiddel dat de auteur en softwareontwerper Alan Cooper heeft 
ontwikkeld op basis van een oude techniek uit de reclamewereld2. Om hun producten 
beter aan de man te kunnen brengen gebruikten marketingmensen de demografische 
gegevens die ze hadden over hun doelgroep. Daarmee probeerden ze een basismens te 
creëren aan wie ze hun product zouden willen slijten. Ze bouwden op die manier een 
identificatie op met hun doelgroep, waardoor ze beter konden zien wat aan zou sluiten bij 
de verwachtingen van de persoon die ze wilden bereiken. 
 
Elke persona heb ik omschreven door middel van een tekst over de persoonlijkheid van 
het fictieve figuur. Bij de tekst heb ik ook een passende foto gezocht waardoor de fictieve 
figuren heel realistisch neergezet werden. Door de persona’s kon ik beschrijven welke 
doelgroepen volgens mij erg geschikt zouden zijn voor het programma en kon ik 
aansluitend zoeken naar representatieve échte personen om het product mee te testen 
(zie figuur 7 t/m 10) 
 
De volgende persona’s ontwikkelde ik om uiteindelijk de usabilitytest mee uit te voeren.  
 

• Oudere mannelijke gebruiker met gemiddelde computer ervaring 
• Jonge vrouw werkend in een bedrijf dat meer digitaal wil communiceren 
• Mannelijke starter met veel computerervaring 
• Vrouw van middelbare leeftijd met weinig computerervaring 

 

                                                 
2 http://www.naarvoren.nl/artikel/personas/ 

Afbeelding 7: Gedeelte van een (mannelijke) persona 

http://www.cooper.com/
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Afbeelding 8: Gedeelte van een (vrouwelijke) persona 

Afbeelding 9: Gedeelte van een (mannelijke) persona 
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Nu ik de fictieve testpersonen nauwkeurig omschreven had was het aan mij om de non-
fictieve proefpersonen bij de persona’s te vinden. Om geschikte kandidaten te vinden ben 
ik eerst binnen mijn eigen netwerk wat lijntjes uit gaan zetten, waarna ik ook collega’s 
ingeschakeld heb om geschikte testpersonen te vinden. 
 
Tijdens het zoeken naar de juiste testpersonen heb ik enkele mogelijke testpersonen 
meteen moeten afwijzen omdat zij niet aan de eisen voldeden. Ook heb ik één 
testpersoon, die prima aansloot bij de eerste persona moeten afwijzen omdat deze te ver 
weg woonde en niet de mogelijkheid zag om naar het usabilitylab te komen. Ik vond het 
belangrijk alle testen op dezelfde plaats, op dezelfde manier af te nemen. Naar mijn idee 
zou ik op die manier de meest realistische testresultaten krijgen.  
Uiteindelijk lukte het me binnen de geplande tijd vier representatieve testpersonen te 
vinden. Met hen ben ik vervolgens aan de slag gegaan.  
 
 
3.4.3 Voorbereiding usabilitytest 
De testpersonen werden ieder op een verschillend dagdeel uitgenodigd om de test te 
ondergaan. In de observatieruimte had ik de computers die daar stonden zodanig 
ingesteld dat deze de beelden van de camera registreerden en ook de clicks die op het 
beeldscherm te zien waren opnam. De testpersoon, die aan de andere kant van de 
glazen wand zat, mocht plaats nemen voor de computer en kreeg een setje papier van 
mij waarop enkele opdrachten genoteerd stonden. Na een startsein, in de vorm van een 
klop op de glazen ruit, kon de testpersoon beginnen met het invullen van de test. In de 
volgende alinea ga ik verder op deze opdrachten in.  
 

Afbeelding 10: Gedeelte van een (vrouwelijke) persona 
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3.4.4 Inhoud test 
Om de test uit te voeren had ik enkele opdrachten opgesteld. Bij aanvang van de test 
werden de proefpersonen gevraagd enkele algemene vragen over het product te 
beantwoorden (zie afbeelding 11 of bijlage 5.6). De testpersonen kenden het product nog 
niet en konden alleen het beginscherm zien, maar juist naar die eerste indruk was ik erg 
benieuwd. Door de opdrachten en vragen op papier aan te leveren konden de 
testpersonen de opdrachten van het papier lezen en de opdracht meteen op de computer 
uitvoeren.  

 
Na de inleidende vragen, 
begonnen de opdrachten. De 
eerste opdracht was vrij 
gemakkelijk, maar naarmate 
de opdrachten vorderden 
werden ze des te moeilijker.  
De eerste opdracht moesten 
de testpersonen een nieuwe 
contactgroep aanmaken. Deze 
opdracht bestond uit drie 
stappen.  
 
Tijdens de derde opdracht die 
de test kende, was het niveau 
al behoorlijk opgeschroefd en 
moesten de testpersonen een 
opdracht maken die uit 
vierentwintig stappen bestond.  
 
De laatste opdracht bestond 
uit minder stappen dan de 
derde opdracht. Na deze 
vierde en tevens laatste 
opdracht werd de 
testpersonen gevraagd een 
evaluatie te geven over de 

test en het product.  
 
Tijdens de voorbereiding van de test heb ik goed nagedacht over de opzet van de 
opdrachten. Ik heb uiteindelijk besloten om de opdrachten zodanig op papier te zetten 
dat de testpersonen alleen de handelingen 
hoefden te volgen om tot het resultaat te 
komen. Alle stappen werden duidelijk 
beschreven (zie afbeelding 12).  
 
Natuurlijk had ik er ook voor kunnen 
kiezen om de testpersonen meer te laten 
‘zwemmen’ door hen een opdracht te 
geven en vervolgens te kijken of ze 
zelfstandig tot het eindresultaat konden 
komen. Het nadeel van deze optie vond ik 
dat er grote kans was dat de testpersonen 
binnen het programma de weg kwijt 
zouden raken en dat de test zodoende te 
lang zou duren. Bovendien kan 
‘verdwalen’  frustraties opleveren wat 
ertoe had kunnen leiden dat de 
testpersonen zich er snel vanaf zouden 

Afbeelding 11: Voorbeeld begin usabilitytest 
 

 

Afbeelding 12: Voorbeeld opdracht in usabilitytest 
 

 



  23

willen maken, wat vervolgens tot half werk leidt en naar alle waarschijnlijkheid een 
onrealistisch slechte evaluatie. 

3.4.5 Uitwerken usabilitytest 
Toen alle testpersonen de test hadden gemaakt en alle 
gegevens verzameld waren, kon ik beginnen met het 
uitwerken van de test. Alle gegevens die ik verkregen had 
uit het onderzoek moesten namelijk zodanig verwerkt 
worden dat ik conclusies kon trekken uit de gegevens.  
 
Om die conclusies te trekken, ben ik alle antwoorden op de 
evaluatie tegenover elkaar gaan zetten door deze in 
procenten weer te geven. Dit waren antwoorden op de 
inleidende en afsluitende evaluatievragen en de 
evaluerende vragen die gesteld werden aan het einde van 
elke opdracht. Door de antwoorden in procenten te zetten 
werd overzichtelijk welke overeenkomstige of afwijkende 
antwoorden de testpersonen hadden gegeven.    
 

Daarna ben ik per opdracht de beelden die de camera van de testpersonen had 
geregistreerd gaan evalueren. Deze evaluatie van de camera-opnamen van de 
testpersonen per opdracht heb ik onder elkaar gezet waardoor duidelijk werd hoe de 
testpersonen elk op een eigen manier op de opdrachten reageerden. 
 
3.4.6 Extra interviews 
Tijdens het uitwerken van de resultaten van de 
usabilitytest ontdekte ik dat deze test erg duidelijke 
antwoorden op mijn vragen gaf. Het waren resultaten die 
ik tijdens de eerder afgenomen interviews met bedrijven 
en instanties niet gekregen had. Dat deed me beseffen 
dat ik eigenlijk nog niet tevreden was met de afgenomen 
interviews. Ik wilde het getal van zeven interviews ‘rond’ 
maken door er nog drie te regelen en bovendien wilde ik 
die interviews doen met bedrijven en instanties waarvan 
ik achteraf het idee had dat ik juist aan hen één en ander 
te vragen had. Omdat ik nog prima op schema liep en 
omdat de opdrachtgever zeer te spreken was over mijn 
plan, ben ik meteen aan de slag gegaan om de drie extra 
interviews te regelen.  

 
Uiteindelijk ben ik diezelfde week met Alzheimer Nederland, Health 
Spa Den Haag en Apotheek Seinpost in gesprek gegaan over 
(digitaal) communiceren( zie afbeelding 13 t/m 15).  
 
Deze laatste drie interviews bleken zijn vruchten af te werpen toen 
ik ze eenmaal afgenomen had. Ze vulden de vorige zeven 
gesprekken en gaven me meer informatie voor het uiteindelijke 
adviesrapport. 
 
 
  

Afbeelding15: 
Logo Alzheimer Nederland 

 

Afbeelding 13:  
Apotheek Seinpost Den Haag 

 
 

Afbeelding 14: Health Spa Den 
Haag  
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3.5 Analyserapport 
De resultaten van de inmiddels afgenomen interviews met bedrijven en instanties en de 
afgenomen usabilitytesten ben ik vervolgens gaan bundelen in een analyserapport (zie 
bijlage 5.7).  
 
Dit analyserapport geeft een overzicht van de test- en interviewresultaten en bevat dus 
geen conclusies over de gegevens. In het vervolgrapport (het adviesrapport) zijn deze 
conclusies wél gegeven. 
 
In het analyserapport staan alleen de feiten en in het adviesrapport geef ik conclusies en 
adviezen. Hiervoor koos ik in de eerste plaats omdat op deze manier de scheiding 
duidelijk is tussen de resultaten en het uiteindelijke advies. In de tweede plaats wilde ik 
niet dat de resultaten als een bijlage in het adviesrapport zouden komen, omdat ze mijns 
inziens daar te bruikbaar voor waren. Het was de bedoeling dat de opdrachtgever het 
adviesrapport door zou nemen en het analyserapport als naslagwerk zou gaan gebruiken.  
 
In het analyserapport heb ik een situatiebeschrijving gegeven van de huidige stand van 
zaken waarin MultitaskDM zich bevindt. Daarbij hoorde ook een concurrentieanalyse, 
welke ik in de vorm van een benchmark weergegeven heb. Met de benchmark heb ik 
tijdens mijn opleiding kennis gemaakt en ik vond het een goede methode om 
‘vergelijkend warenonderzoek’ te doen.  
 
3.5.1 Benchmark 
Ik heb twee realistische concurrenten geanalyseerd en vergeleken met het product van 
MultitaskDM. Deze concurrenten heb ik geselecteerd aan de hand van door mij 
opgestelde criteria. Belangrijk vond ik dat het product van de concurrent net als 
MultitaskDM online te bereiken is, een middel is om digitaal mee te communiceren en het 
liefste moesten er meerdere functies in het programma zitten, net zoals dat binnen het 
product van MultitaskDM het geval is.  
 
Als uitzondering heb ik binnen de benchmark wel conclusies gegeven over de 
concurrenten in vergelijking met het product van MultitaskDM. De reden dat ik nu wél 
conclusies gaf, is omdat de benchmark een analyse is die buiten de interviews en testen 
valt. Ik wilde niet binnen het adviesrapport terug hoeven komen op een hoofdstuk binnen 
het analyserapport. Naar mijn idee moest het adviesrapport puur voor conclusies en 
adviezen dienen middels de gedane interviews en testen. 
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3.6 Advies 
Het adviesrapport (zie bijlage 5.8) is het vervolg op het analyserapport. In het 
adviesrapport zijn conclusies en adviezen te vinden die naar aanleiding van het 
analyserapport getrokken kunnen worden.  
 
3.6.1 Herontwerp 
In het adviesrapport staan enkele herontwerpen, namelijk een herontwerp voor de 
interface van het programma en een ontwerp voor de hulpfunctie die de opdrachtgever 
graag binnen het programma wilde hebben. De ontwerpen heb ik gemaakt aan de hand 
van de opmerkingen die ik kreeg van de testpersonen die het programma getest hebben. 
Ook gebruikte ik de antwoorden die de geïnterviewden gaven over bijvoorbeeld 
hulpprogramma’s die zij nu gebruiken en wat zij de voor- en de nadelen van deze 
hulpprogramma’s vonden. Uiteraard heb ik deze opmerkingen en antwoorden afgewogen 
met mijn persoonlijke kennis die ik tijdens de opleiding ontwikkeld heb op het gebied van 
user interface.  
 
Het eerste ontwerp wat in het adviesrapport te vinden is, is het ontwerp om de usability 
van het product van MultitaskDM te verbeteren. Tijdens de usabilitytest was gebleken dat 
de testpersonen moeite hadden om hun weg te vinden binnen het programma. 
Bovendien vonden zij het programma saai om mee te werken; het oog wil immers ook 
wat. Vanuit mijn eigen visie zag ik dat de wegbewijzering binnen het programma 
(breadcrumbs) niet werkte en dat er geen helpknop was voor het geval een gebruiker 
hulp nodig zou hebben.  
 
Met deze informatie ben ik aan de slag gegaan en maakte ik een ontwerp (zie afbeelding 
16) op basis van de aanwijzingen die ik van de testpersonen gekregen had.  
 

 

Afbeelding 16: Grove schets van het uiteindelijke herontwerp 
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3.6.2 Herontwerp Lay-out 
Voor het herontwerp van de lay-out maakte ik gebruik van de resultaten van zowel de 
usabilitytest als de interviews die ik afgenomen had onder instanties en bedrijven.  
 
3.6.2.1 Dropdown-menu 
Allereerst koos ik ervoor om de linkerkolom weg te halen en deze in te voegen in het 
horizontale menu door hier een dropdown-menu van te maken. Ik koos voor een 
dropdown-menu, omdat tijdens de test was gebleken dat het linkermenu niet opvallend 
genoeg voor de testpersonen was. Zij vonden de plaats van het linkermenu onlogisch. 
Door het linkermenu in het horizontale-menu te voegen, is er één centrale plek voor 
menukeuze en hoeft de gebruiker niet te zoeken naar een menu elders op de pagina.  
Het voordeel van een dropdown-menu is bovendien dat het menu uitklapt bij de 
benaming waarvoor de gebruiker heeft gekozen, waardoor het altijd duidelijk is bij welk 
onderwerp het menu hoort.  
Daarnaast hadden de testpersonen laten blijken dat ze het product behoorlijk saai 
vonden. Door een bewegend element toe te voegen (het dropdown-menu) wordt het 
programma ook iets ‘smeuïger’.   
 
 
3.6.2.2 Breadcrumbs 
De testpersonen vonden het lastig hun weg terug te vinden binnen het programma, 
ondanks dat in het originele ontwerp breadcrumbs aanwezig waren. De breadcrumbs 
bovenaan de pagina heb ik dusdanig aangepast dat ze beter zichtbaar zijn geworden. De 
breadcrumbs waren in het originele ontwerp erg groot van stuk en licht van kleur. Het 
was de testpersonen niet eens opgevallen dat er een breadcrumb-functie aanwezig was!  
 
Om de wegbewijzering te verbeteren heb ik vóór de breadcrumbs de tekst ‘mijn route’ 
geschreven en daarna de route aangegeven. De breadcrumbs zijn in het nieuwe ontwerp 
in een kleinere letter, maar met een fellere kleur aangegeven. Hierdoor storen de letters 
niet, maar geven subtiel doch duidelijk de route van de gebruiker aan.  
 
 
 

Afbeelding 17: Het originele ontwerp  
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3.6.2.3 Horizontaal menu 
Naast het toevoegen van een dropdown-menu aan de horizontale menubalk is ook de 
benaming in deze balk aangepast op de wens van de gebruiker. De originele benaming 
was door MultitaskDM gekozen vanuit het oogpunt van de maker en niet vanuit de 
beleving van de gebruiker.  
Een goed voorbeeld hiervan is de benaming ‘uw gegevens’. Hiermee worden de gegevens 
van de gebruiker bedoeld, degene die gebruik gaat maken van het programma. Het 
woordje ‘uw’ slaat dan totaal de plank mis. In dit geval gaat het niet om ‘uw gegevens’ 
maar om ‘mijn gegevens’, namelijk de gegevens van de ik-persoon. Daarom heb ik alle 
woorden binnen de horizontale balk die in de u-vorm stonden, veranderd in een meer 
persoonlijke vorm, namelijk de ik-vorm.  
 
 
3.6.2.4 Verplaatsing logo 
Verder in het herontwerp is een verplaatsing van het logo van het bedrijf te vinden. In 
het geval van het herontwerp heb ik als voorbeeld het logo van MultitaskDM erin gezet, 
maar afhankelijk van het desbetreffende bedrijf zal er een ander logo in komen te staan. 
De reden dat ik het logo naar de rechterkant heb verplaatst is, omdat ik het belangrijker 
vond dat de breadcrumbs links zouden staan. Het logo van het bedrijf is leuk als 
extraatje en om de boel aan te kleden, maar heeft verder geen functie. De breadcumbs 
zijn binnen het programma erg belangrijk omdat de gebruiker moet kunnen zien waar 
hij/zij zich bevindt. Voor het oog vond ik het duidelijker om de breadcrumbs links te 
zetten in plaats van het logo. Omdat we gewend zijn van links-naar-rechts te lezen valt 
wat links staat eerder op dan wat rechts op de pagina staat, zo heb ik tijdens de 
opleiding geleerd.  
 
 
 

Afbeelding 18: Het verbeterde ontwerp  
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3.6.2.5 Helpknop 
Een toevoeging aan het herontwerp is de ‘help-knop’ een button waarmee de helpfunctie 
geactiveerd wordt (zie hoofdstuk 3.6.3). De opdrachtgever had aangegeven graag een 
hulpfunctie binnen het programma te willen.  
De plaats van de help-knop is direct onder de horizontale menubalk en tussen het 
tekstvlak. Door het kiezen van deze plek is de help-functie er zeker van altijd op deze 
vaste plek te kunnen blijven staan. Het prettige van deze plaats is bovendien dat de knop 
makkelijk te vinden is, omdat deze ene prominente plaats binnen het programma 
inneemt. 
 
 
3.6.2.6 Maintekst 
Onder de horizontale balk is de ruimte voor de maintekst te vinden. Deze ruimte is door 
de verdwijning van het linkermenu groter geworden. Hierdoor is het mogelijk meer tekst 
of invulvelden kwijt te kunnen.  
 
 
3.6.2.7 Kleurgebruik 
De kleuren die ik voor het herontwerp gebruikt heb komen overeen met het origineel, 
alleen heb ik ze op een andere manier gebruikt. Het grijs uit de menubalk in het originele 
ontwerp, heb ik in het herontwerp voor het tekstveld gebruikt. Het blauw van de letters 
in de menubalk en het menu van het origineel, heb ik als algemene letterkleur in het 
herontwerp gebruikt. Ook de menubalk heeft deze kleur blauw gekregen.  
Ik heb ervoor gekozen meer kleur te gebruiken in het herontwerp om aan de wens van 
de gebruiker te voldoen en het product een wat minder saai uiterlijk te geven.  
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3.6.3 Helpfunctie 
De help-knop binnen het herontwerp heeft als functie het activeren van het helpscherm. 
Dit scherm dient als handleiding voor het programma, een wens die hoog op het 
verlanglijstje van zowel gebruiker als opdrachtgever lag. 
 
 
3.6.3.1 Keuze handleiding 
Tijdens de usabilitytest was duidelijk naar voren gekomen dat de testpersonen een 
handleiding misten binnen het programma. De vorm van deze handleiding lag echter nog 
niet vast. Er zijn namelijk veel soorten handleidingen: papieren handleidingen, digitale 
handleidingen (bijvoorbeeld in PDF-formaat), tiptools, help-wizards en ga zo maar door. 
 
Tijdens de interviews die ik afgenomen heb onder bedrijven en instanties, werd duidelijk 
dat er door softwareproducenten op veel verschillende manieren hulp geboden wordt. De 
meest voorkomende manier is digitale hulp (onder een help-knop of door middel van een 
PDF-file), maar ook een helpdesk is een veel voorkomend hulpmiddel. De geïnterviewden 
gaven overigens aan zelf geen gebruik te maken van de hulpknoppen en als ze hulp 
wilden op internet gingen zoeken naar advies. 
 
Wanneer ik de geïnterviewden en de testpersonen vroeg welk hulpmiddel zij zouden 
willen als ze mochten kiezen, dan werd er vaak voor een introductiedag gekozen of ging 
de voorkeur uit naar een kundige helpdesk in combinatie met een papieren of een 
digitale handleiding. De geïnterviewden verkozen een papieren handleiding boven een 
digitale handleiding. De reden hiervoor was dat ze het lastig vonden om aanwijzingen te 
volgen vanaf een digitale handleiding als op dat zelfde moment het programma, 
waarmee de gebruiker problemen mee heeft, ook op het beeldscherm te zien is. De 
gebruiker moet dan continue het beeld wegklikken en weer te voorschijn halen om de 
stappen te volgen die de helpfunctie aangeeft. 
 
Nadat ik alle interviews naast 
elkaar had gelegd en een duidelijk 
beeld van de wensen van de 
doelgroep had, ben ik gaan 
nadenken over de vorm van de 
handleiding. Mijn uitgangspunt 
hierbij was dat het een digitale 
handleiding moest zijn, dit scheelt 
veel papier en is daardoor 
goedkoper en beter voor het 
milieu, waarbij het mogelijk zou 
zijn om op één beeldscherm zowel 
het programma van MultitaskDM te 
zien, als de digitale handleiding.   
 
3.6.3.2 Ontwerp hulpfunctie 
Voor het ontwerp van de 
hulpfunctie heb ik mij laten 
inspireren door de functie binnen 
internetbrowsers om middels een 
druk op de knop aan de linkerkant 
van het scherm een kader met de laatst bezochte sites van de internetgebruiker te laten 
verschijnen (zie afbeelding 19).  
 
In de door mij ontworpen hulpfunctie ( zie afbeelding 20) schuift het hulpgedeelte vanaf 
de rechterkant over eenderde van het scherm, wanneer de gebruiker de ‘hulpknop’ op de 
pagina aanklikt. In de andere tweederde is het beeld van het programma te zien. Hierin 
moet de gebruiker kunnen blijven werken, ook als de hulpfunctie geactiveerd is. Het vlak 

Afbeelding 19: De browser geeft de historie van de surfer 
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wat uitschuift overlapt het programma niet, maar duwt het als het ware in, zodat alle 
functies van het programma zichtbaar blijven.  
In het uitgeschoven gedeelte wordt stap voor stap uitgelegd welke stappen de gebruiker 
moet zetten om de gewenste functie te gebruiken. 
 
Naast deze digitale handleiding heb ik in mijn adviesrapport ook geadviseerd om de 
helpdesk (die MultitaskDM eerder ook al bij het programma aanbood) te blijven 
aanbieden. Mocht de handleiding de vraag van de gebruiker niet beantwoorden, dan 
heeft deze nog een uitvalsmogelijkheid.  
 

 

Afbeelding 20: Het ontwerp voor de hulpfunctie 
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3.6.4 Content herontwerp 
Binnen de usability viel niet alleen het herontwerpen van de lay-out en het ontwerpen 
van de hulpfunctie, maar ook een herontwerp van de content. Tijdens de test werd 
namelijk duidelijk dat de woordkeuze voor knoppen en titels niet duidelijk waren voor de 
gebruikers. Daarom ben ik niet alleen met de lay-out aan de slag gegaan, maar ben ik 
ook alle benamingen langs gegaan om deze, waar nodig, te vervangen door woorden die 
voor de gebruiker logischer zouden zijn.  
 
Eerst ben ik kritisch naar de benaming van de knoppen gaan kijken en heb eventuele 
wijzigingen in een apart document genoteerd. De wijzigingen die ik heb gemaakt hadden 
vooral betrekking op de logica van de woorden. Het woord ‘uitleg’ werd bijvoorbeeld 
‘hulp’ en ‘uw modules’ werd ‘mijn modules’. Wat ik probeerde was om woorden te kiezen 
waar zo min mogelijk twijfel over kon bestaan. Door ‘uitleg’ in ‘hulp’ te veranderden 
wilde ik aangeven dat de gebruiker door op de betreffende link te klikken assistentie of 
bijstand kon krijgen. Het woord ‘uitleg’ geeft dit niet zodanig aan, maar wil zeggen dat er 
een motivering of verklaring gaat komen.  
 
Door ‘uw modules’ in ‘mijn modules’ te veranderen betrek ik het programma op de 
gebruiker zelf. In plaats van vanuit het bedrijf naar de gebruiker te spreken (‘uw’), wordt 
er door het woord ‘mijn’ vanuit de gebruiker zelf gesproken.  
Dit waren enkele voorbeelden van woorden die ik geadviseerd heb te veranderen (zie 
bijlage 5.8, adviesrapport, voor het hele advies).  
 
Naast het herontwerpen van de woordenkeuze binnen het product ben ik ook gaan kijken 
naar de grotere tekstdelen binnen het programma. In de originele versie van het 
product, onder de knop ‘uitleg’, was twee regels aan uitleg geschreven. De functie van 
deze tekst was oorspronkelijk de gebruiker te informeren over de mogelijkheden van het 
deelproduct van het programma. Voor alle verschillende functies, zoals ‘sms mailing’, 
‘webenquêtes’ of ‘relatiebeheer’ wordt onder de knop ‘uitleg’ vertelt wat de functie zoal 
inhoudt. Het probleem was echter dat een nieuwe gebruiker uit de twee regels uitleg, die 
in de originele versie te lezen waren, niet veel informatie kon halen.  
Twee regels tekst was erg summier en de opdrachtgever had aangegeven de uitleg op 
deze pagina’s uitgebreider te willen hebben. Ik heb aan dit verzoek gehoor gegeven, 
omdat ik begreep dat uitleg over de desbetreffende functie erg handig voor een 
gebruiker is.  
 
Voor elke functie heb ik daarom een tekst geschreven waarin uitgelegd wordt waarvoor 
de functie gebruikt kan worden en welke stappen daarvoor ondernomen kunnen worden 
(zie afbeelding 21). Ik ben echter niet zover gegaan in de uitleg dat de tekst een 
vervanging zou kunnen zijn voor een hulp-functie. De tekst was puur ter informatie.  
 

Afbeelding 21: Voorbeeld van een oude ‘uitleg’ tekst en de verbeterde versie 
 
Oude tekst:  
Welkom op het Multitask DM 'Vinden & Binden' Portal. U bevindt zich momenteel in het algemene portal deel. Hier 
kunt u uw eigen gegevens beheren. Om naar een ander deel van het portal te gaan klikt u op een van de 
bovenstaande portal delen.  
 
Vernieuwde tekst: 
Welkom (naam),  
Dit is de functie ‘Mijn Gegevens’. Deze functie geeft een overzicht van al uw persoonlijke gegevens, zowel zakelijk als 
privé. Het is belangrijk dat deze gegevens up-to-date zijn, want wat er in de velden ingevoerd is, is wat eventuele 
ontvangers kunnen zien.   
 
Binnen de ‘bedrijfsgegevens’ kunnen zowel het postadres als het bezoekadres ingevoerd worden. Ook voor 
zakelijke communicatie zijn aparte velden aangemaakt. 
 
Wanneer de functie ‘persoonsgegevens’ aangeklikt wordt is te zien dat er een mogelijkheid is om communicatie 
zowel privé als zakelijk in te voeren. Daarnaast kunt u uzelf aanmelden voor groepen die u aangemaakt heeft. 
Hierdoor ontvangt u dezelfde mailings als die de personen binnen de desbetreffende groep krijgen.  
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3.6.5 Marketing 
Binnen het adviesrapport heb ik een hoofdstuk gewijd aan marketing. Samen met het 
herontwerpen van het programma wilde ik bovendien advies geven over de manier 
waarop MultitaskDM het beste contact konden zoeken met hun potentiële klanten en hoe 
zij het product bij hen bekend konden maken.  
 
3.6.5.1 Potentiële klanten  
Tijdens mijn afstudeerperiode bij MultitaskDM ben ik in de gelegenheid geweest om 
samen met één van mijn afstudeerbegeleiders naar businessdiners te gaan en op die 
manier kennis met maken met een belangrijke manier van marketing: netwerken.  
 
Tijdens deze netwerkbijeenkomsten (zie afbeelding 22) werd mij duidelijk dat bedrijven 
zeker warm liepen voor het product van MultitaskDM, zolang wij de tijd namen om uit te 
leggen wat het product inhoud 
en welk voordeel de bedrijven 
ermee zouden kunnen hebben. 
Wanneer we hier de tijd voor 
namen bleken bedrijven en 
instanties graag ons kaartje in 
ontvangst te nemen, maar 
eenmaal na het businessdiner 
zagen ze toch van een 
samenwerking af.  
Ik had sterk het gevoel dat dit 
te maken had met de abstractie 
van het product. Ik 
concludeerde dat we een 
manier moesten vinden waarop 
MultitaskDM informatie kon 
verstrekken waardoor we de 
geïnteresseerde als klant 
zouden kunnen verwelkomen.  
 
 
3.6.5.2 Verloop marketing advies 
Met deze feiten in mijn achterhoofd heb ik de gegevens van mijn interviews nog eens 
bestudeerd en specifiek gezocht op door mij gestelde vragen waarin ik de geïnterviewde 
bevroeg naar hun manier van contact maken en deze contacten houden. Ik ontdekte dat 
veel bedrijven en instanties willen dat bedrijven die hén benaderen moeite doen om 
contact te houden. Een combinatie van een prettig eerste contact en het daarna levend 
houden van dit contact is voor de ‘ontvangende’ bedrijven en instanties erg belangrijk.  
 
Tijdens het proces kwam ik, buiten mijn afstudeerstage om, in contact met een 
zakenman die mij vertelde over digitale visitekaartjes. Dit zijn visitekaartjes waarvan de 
achterkant een cd-rom is. Hierdoor is het mogelijk om digitale informatie op een 
visitekaartje te zetten, waardoor een relatie een heleboel informatie mee naar kantoor 
kan nemen. Bovendien maakt het visitekaartje nieuwsgierig,omdat je als ontvanger 
benieuwd bent naar hoe het kaartje werkt en wat er op staat. 
 
Daarnaast merkte ik aan de reacties van de testpersonen dat het voor het product van 
MultitaskDM belangrijk is om te visualiseren. De geïnteresseerde bedrijven en instanties 
moeten meestal het product even zien alvorens ze begrijpen om wat voor product het 
gaat. Bovendien verlaagd visualisatie de drempel om het product in gebruik te nemen, 
omdat het product vaak lastiger klinkt dan hoe het er uitziet. Hierdoor kwam ik op het 
idee om een potentiële gebruiker middels een functie van het programma kennis te laten 
maken met het product. De enquêtefunctie leek mij hiervoor meest bruikbaar, omdat 
binnen deze functie vragen gesteld en antwoorden gegeven kunnen worden.  

Afbeelding 22: Een avond netwerken met de Dragons 
Businessclub in wokrestaurant ‘Golden Wok’. 
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3.6.5.3 Het marketing advies 
Allereerst adviseerde ik het gebruik van de digitale visitekaartjes op 
netwerkbijeenkomsten, zodat MultitaskDM deze aan geïnteresseerden mee kan geven. 
Op de digitale visitekaartjes adviseerde ik een enquête te zetten die automatisch opstart, 
een zogenaamde ‘Demo’. De demo moest een interactieve webenquête omvatten die 
voorzien is van ‘routing’. Door middel van de routing worden vragen waarin de potentiële 
klant niet is geïnteresseerd automatisch weggehaald waardoor alleen de vragen van 
zijn/haar voorkeur overblijven. Op het einde van de enquête moest vervolgens door de 
demo als conclusie gegeven worden waar de potentiële klant het product van 
MultitaskDM het product voor zou kunnen gebruiken.  
 
Door middel een dergelijke demo kan een gebruiker kennis maken met het programma 
en bovendien snuffelen aan de mogelijkheden die het product biedt. De demo moet in 
zoverre aanslaan dat de gebruiker zich realiseert dat het product ook voor hem/haar 
bruikbaar is. Belangrijk hierbij is wel dat er een mogelijkheid binnen de Demo is om 
meteen in contact te komen met MultitaskDM, bijvoorbeeld middels een link.  
 
Interessant aan dit advies is bovendien dat de enquête met het programma van 
MultitaskDM gemaakt is waardoor de geïnteresseerde meteen kan zien wat het product 
kan en hoe het eruit ziet. Dat is dus extra reclame voor het product.  
 
Als follow-up adviseerde ik MultitaskDM de geïnteresseerde bedrijven te bellen en hen te 
vragen wat zij van het product vinden en of zij er toekomst in zien. Op die manier kan 
het contact tussen MultitaskDM en de potentiële klant ‘warm’ gehouden worden, 
waardoor een eventuele samenwerking in de toekomst niet uitgesloten wordt.  
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3.6.6 Nieuwe naam  
De naam van het product van MultitaskDM, namelijk ‘MultitaskDM portal’ plaatste nogal 
wat vraagtekens bij potentiële klanten die voor het eerst van het product horen. De 
naam zorgde voor verwarring omdat veel bedrijven en instanties zich geen beeld konden 
vormen bij de naam ‘portal’.  
 
Voor geïnteresseerden bleek ‘de portal’ een te abstracte 
naam te zijn. MultitaskDM wilde met de naam ‘portal’ 
aangeven dat het programma een verzamelplek of 
startpunt is om digitaal te communiceren. Helaas zorgde 
de naam alleen voor een boel wenkbrauwfronzen.  
 
Om die reden ben ik aan de slag gegaan om een advies te 
geven voor een nieuwe naam voor het programma. 
Hiervoor heb ik eerst zelf een brainstormsessie gehouden, 
waarbij ik er vanuit ben gegaan dat alleen de naam van 
het product duidelijk moet kunnen maken wat het product 
inhoud.  
 
Met een lijst van rond de vijfentwintig bedachte 
alternatieve namen (zie afbeelding 23) voor het product 
van MultitaskDM heb ik hulp gezocht bij een collega-bedrijf die gespecialiseerd is in 
creatieve uitspattingen3. De reden dat ik hulp heb gezocht bij het collega-bedrijf is omdat 
ik het gevoel had dat de juiste naam voor het product nog niet tijdens mijn 
brainstormsessie naar boven was komen drijven. Bovendien was de situatie er op dat 
moment naar dat het voor mij niet moeilijk was met het collega-bedrijf om de tafel te 
gaan zitten, aangezien zij voor een project binnen Multitask regelmatig aanwezig waren.  
 
Samen met het collega-bedrijf ben ik om te tafel gaan zitten en hebben we, 
voortbordurend op mijn bedachte namen, enkele sterke namen bedacht. Vervolgens ben 
ik gaan kijken welke namen beschikbaar waren (in verband met een url voor een 
website).  
 
Uiteindelijk kon ik in mijn adviesrapport zetten dat ik de naam ‘DMmultimix’ zou 
adviseren voortaan te gebruiken. De naam geeft aan dat het product om Direct 
Marketing (DM) gaat en dat het een mix is. ‘Multi’ komt van de naam van het bedrijf 
Multitask, maar geeft ook aan dat het product uit veel onderdelen bestaat.  
 
De naam ‘DMmultimix’ sluit beter bij de doelgroep aan, omdat deze naam in één woord 
verteld waar het product voor dient. De naam zegt dat het een Direct Marketing 
multimedia mix is. De naam ‘portal’ die het product eerder gekregen had, zei helemaal 
niets over Direct Marketing of Multimedia. Die zorgde alleen voor angstige reacties, 
omdat bedrijven en instanties zich geen beeld konden vormen bij een portal. 
 
Ik heb MultitaskDM geadviseerd om voortaan de naam DMmultimix te gebruiken, omdat 
dit een pakkende naam is die bovendien niet afschrikt door de vrolijke klank die in het 
woord verborgen zit. Bovendien verwacht ik dat potentiële klanten eerder geïnteresseerd 
zullen zijn in een productnaam met inhoud. 

                                                 
3 www.oxign.nl 

Afbeelding 23: Enkele voorbeelden 
van brainstormnamen  
 

1. diginfoquest 
2. marketingstart 
3. infostart  
4. infofirst 
5. communicatiestart 
6. startcommunicatie 
7. communicatie First 
8. communicatie startpunt 
9. open communication 
10. infostartpoint 
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4. Evaluatie 
In dit hoofdstuk behandel ik, door middel van acht doorlopen fases, de persoonlijke 
evaluatie en de product evaluatie. Als er in een bepaalde fase geen product gemaakt is, 
geef ik hier ook geen evaluatie over.  
 
4.1 Opstartfase4  

• Persoonlijke evaluatie 
De stageperiode begon met het helder krijgen van de afstudeeropdracht. De eerste 
stagedag ben ik met mijn stagebegeleiders om de tafel gaan zitten en hebben we overleg 
gehad over een passende afstudeeropdracht die zowel bij mij als bij de opleiding zou 
passen. Ik vond dit geen gemakkelijke opgave aangezien de afstudeerplek geen 
eenduidige opdracht had liggen. Mijn twee stagebegeleiders somden een enorme waslijst 
aan wensen op en vervolgens moest ik daar één en ander uitpikken om er een hbo-
waardige stageopdracht van te maken.  
 
Wat deze situatie extra lastig maakte was dat mijn stagebegeleiders ieder verschillende 
wensen hadden ten aanzien van mijn afstudeeropdracht. Uiteindelijk heb ik het heft in 
eigen handen genomen en heb ik, uit de vele wensen, een keuze gemaakt die voor mij 
en mijn opleiding het beste uit zou komen.  
 
Daarnaast heb ik Basis, Comfort en Luxe eisen genoteerd waarmee ik naar de 
opdrachtgevers toe aangaf dat ik wel aan hun eisen wilde voldoen, maar dat ik tijdens 
het project wel prioriteiten stelde. Ik vind dat ik erg goed met deze eerste 
opstartproblemen om ben gegaan.  

• Product evaluatie 
Niet van toepassing  
 
 
4.2 Doelgroepfase5 

• Persoonlijke evaluatie 
Toen ik begon aan deze fase was ik nog niet zo zeker over mijzelf en de opdracht. Ik wist 
wel wat ik wilde, maar de manier waarop, dat had ik nog niet zo duidelijk voor ogen. Dit 
kwam vooral omdat de opdracht nog maar pas geformuleerd was en deze nog niet in 
mijn ‘systeem’ zat.  
Doordat ik wat onzeker was wilde ik proberen om de doelgroep selectie zo systematisch 
mogelijk aan te pakken, dit om het ‘grijpbaar’ voor mijzelf te maken. Zodoende kwam ik 
op het idee om branches scores te geven.  
 

• Product evaluatie 
De opdrachtgever vond het lastig zich voor te stellen dat de door mij aangewezen 
branches potentiële doelgroepen zouden kunnen zijn. Hun opmerkingen heb ik 
meegenomen in mijn keuze om twee door mij geselecteerde branches te schrappen en 
daar twee andere voor in de plaats te nemen. Ik vond dit redelijk, omdat de 
opdrachtgever aangaf eerder met de branches contact te hebben gehad, wat op niets 
was uitgelopen. De andere branches heb ik laten staan, ook al wilde de opdrachtgever in 
eerste instantie dat ik ook die zou wijzigen.  
Ik vond het erg sterk en professioneel van mijzelf dat ik aan de éne kant goed geluisterd 
heb naar de opmerkingen vanuit het stagebedrijf, maar dat ik aan de andere kant ook 
goed naar mijn eigen mening ben blijven luisteren.  
 

                                                 
4 (hoofdstuk 3.1.1 t/m 3.2.3) 
5 (hoofdstuk 3.3.1 t/m 3.3.2) 
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4.3 Enquêtefase6 
• Persoonlijke evaluatie 

Dit vond ik, samen met de interviewfase, de leukste fase van het project. In deze periode 
wist ik helemaal hoe ik het project in wilde vullen en hoe ik dat zou aanpakken. 
Bovendien vond ik het interessant om de enquête op te stellen aangezien ik dit nog nooit 
eerder gedaan had. Ik zag het als een uitdaging om mij in te lezen in enquêtes en een 
prachtige, complete enquête neer te zetten.  
Toen ik begon met het schrijven van de enquête rolden alle vragen, als het ware, vanzelf 
uit mijn pen. Ik wist vrijwel direct alle vragen die ik wilde stellen en ik kwam uit op 55 
vragen! Dat was natuurlijk te veel en dus heb ik ze kunnen reduceren tot 31 vragen.  
In deze periode maakte ik ook de keuze om de enquête niet te versturen naar bedrijven 
en instanties, maar om er persoonlijk langs te gaan. Ik wilde hiermee concretere 
resultaten te boeken. Mijn onzekerheid over de opdracht was in deze periode vrijwel 
nihil, omdat ik mij in bekender vaarwater bevond (in verband met mijn afgeronde studie 
journalistiek).  
 

• Product evaluatie 
De enquête die ik uiteindelijk opgesteld had voldeed exact aan mijn verwachtingen. Alle 
vragen zaten erin die ik wilde stellen, hierbij had ik rekening gehouden met de 
doelstellingen die ik zou realiseren. Ook had ik de enquête qua lay-out netjes voor 
elkaar. Ik had bijvoorbeeld het logo van MultitaskDM bovenaan de pagina staan waardoor 
de enquête een professionele uitstraling kreeg.  
 
 
4.4 Interviewfase7 

• Persoonlijke evaluatie  
Achteraf gezien was het opstellen van de enquête, het contact leggen met bedrijven en 
instanties en het afnemen van de interviews voor mij het leukste gedeelte van de 
opdracht. Ik vond het heerlijk om op pad te gaan en een kijkje te nemen binnen zoveel 
verschillende bedrijven en instanties. Ook vond ik de gesprekken interessant en na elk 
interview merkte ik dat ik dichterbij het uiteindelijke advies kwam. Dat gaf een goed 
gevoel. 
Daarnaast vond ik het een hele prestatie dat ik in een relatief korte tijd met zoveel  
bedrijven een afspraak heb kunnen maken. Het waren bedrijven en instanties die 
voldeden aan mijn criteria, en die je over het algemeen bekend in de oren klinken. Lotto 
is daar een voorbeeld van, maar ook het Museon en het Koorenhuis. Ik ben erg tevreden 
dat ik niet met ‘minder’ heb gedaan maar meteen voor de ’hoofdprijs’ ben gegaan. 
Over het algemeen kan ik zeggen dat ik zeer tevreden over deze fase binnen het project 
ben.  
 

• Product evaluatie 
Over het algemeen ben ik erg trots op het product wat ik neergezet heb. Tijdens de 
interviews werd duidelijk dat ik binnen de enquête alle vragen opgeschreven had die ik 
nodig had voor mijn onderzoek. Een enkele keer stond een vraag, zij het in andere 
woorden, twee keer in de enquête maar telkens bleek, dat dat wel goed was omdat het 
de geïnterviewde aanscherpte in zijn of haar antwoord.  
 

                                                 
6 (hoofdstuk 3.3.3 t/m3.3.6) 
7 (hoofdstuk 3.3.5 en 3.3.7) 
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4.5 Fase testpersonen8 
• Persoonlijke evaluatie 

Ik koos voor het gebruik van persona’s omdat ik tijdens de opleiding ervaren had dat ik 
het fijn vond om met persona’s te werken. Door het omschrijven van de fictieve 
testpersonen gingen deze als het ware voor me ‘leven’ en kon ik me beter inleven om 
een écht persoon bij de fictieve testpersoon te vinden.  
 
Op die manier lukte het mij om vier persona’s op te stellen en daar vier échte personen 
bij te zoeken. De echte personen voldeden niet exact aan de omschrijving van de fictieve 
testpersonen, dat zou allemaal wel erg toevallig zijn, maar ze voldeden wel aan de grote 
lijnen die belangrijk waren binnen de persona. Daarom was ik erg trots op de door mij 
gevonden testpersonen.  
 
Ik ben erg tevreden met de testpersonen die ik gevonden had. Ze voldeden allemaal aan 
de criteria. Één testpersoon heb ik gevonden tussen de mensen die ik had geïnterviewd 
tijdens de ‘interviewfase’. Dit vond ik eigenlijk niet zo sterk van mijzelf, omdat ik mijzelf 
voorgenomen had met alleen ‘nieuwe’ mensen te werken. Uiteindelijk bleek dat voor de 
test helemaal niets uit te maken. De resultaten die uit haar test kwamen waren namelijk 
erg bruikbaar.  
 

• Product evaluatie 
Ik ben erg trots op de door mij geschreven persona’s. Telkens als ik ze lees krijg ik het 
gevoel alsof deze mensen echt bestaan, zo realistisch heb ik ze neergezet. Tijdens het 
zoeken naar geschikte testpersonen waren de persona’s belangrijk om me aan vast te 
houden.  
 
 
4.6 Usabilityfase9 

• Persoonlijke evaluatie 
Tijdens de usabilitytest ontpopte ik mij als een ware usabilityexpert. Het voelde heel 
vertrouwd om de testpersonen te verwelkomen en hen te begeleiden tijdens de test. Het 
was ook erg spannend, omdat ik steeds dichter bij het eindresultaat kwam.  
 
De test ging over het algemeen bij alle testpersonen goed. Tijdens het testen kwam ik er 
wel achter dat ik bij één opdracht een stap had overgeslagen, waardoor één testpersoon 
vastliep in het proces. Ik was namelijk bij een opdracht vergeten te melden dat een 
bepaalde pagina gesloten moest worden alvorens verder kon worden gegaan met de rest 
van de opdrachten. Het was een kwestie van het aanklikken van een kruisje, maar toch 
had ik ook dit detail moeten omschrijven. De andere testpersonen hadden overigens 
geen moeite met het feit dat de stap niet uitgewerkt was. Dit gaf in de resultaten aan dat 
de testpersoon die wel moeite met deze stap had, het programma moeilijk vond om mee 
te werken. Dat bleek trouwens ook uit de evaluatie die de testpersoon zelf gegeven had.  
 

• Product evaluatie 
Het uiteindelijke product, de evaluatieformulieren en de video-opnames, is precies 
geworden hoe ik het voor ogen had, ware het niet dat tijdens het testen één opname 
mislukte.  
 
Aan het einde van de usabilitytest van de eerste testpersoon bleek dat ik op een knop 
had gedrukt waardoor de computer niet de beelden van de testpersoon opgenomen had, 
maar beeld gaf van een bepaalde knop binnen het programma. Dat vond ik erg jammer 
want ik had de opnames graag nog eens willen zien. Gelukkig was er geen man 
overboord, want ik had erg goed naar de testpersoon gekeken tijdens de test (het was 
immers de eerste test die ik afnam en ik was reuze benieuwd hoe ze op mijn opdrachten 

                                                 
8 (hoofdstuk 3.4.2) 
9 (hoofdstuk 3.4 t/m 3.4.6) 
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zouden reageren) waardoor ik me nog goed haar non-verbale communicatie wist te 
herinneren.  
 
Daarbij was ik blij dat ik na de eerste testpersoon in de gaten had dat er niets was 
opgenomen en dat ik de tijd nam om hulp van een docent te zoeken. Die liet mij 
vervolgens liet zien wat ik verkeerd had gedaan binnen het programma en op die manier 
kon ik de testen die daarna kwamen wél goed opnemen.  
 
 
4.7 Analysefase10 

• Persoonlijke evaluatie  
Ik ben tevreden met het uiteindelijke resultaat van het analyserapport, vooral nadat ik 
het bij mijn opdrachtgever in had geleverd. Ik had binnen het analyserapport een 
benchmark gemaakt tussen enkele concurrende communicatie programma’s en het 
product van MultitaskDM. Zelf was ik ervan overtuigd dat dit een klein, maar wel 
interessant onderdeel van het analyserapport was. Toen ik het rapport aan een van mijn 
opdrachtgevers liet zien, en hij het doorbladerde, gaf hij mij een compliment over de 
benchmark. “Dat is interessant”, zei hij en dat is ook wat ik ervan vond.  
 

• Product evaluatie  
Binnen het analyserapport heb ik, naast het uitschrijven van alleen de resultaten, 
daarnaast de resultaten in procenten gezet en gebruik gemaakt van cirkeldiagrammen 
om de resultaten te visualiseren. Dit was een prima aanvulling op de ietwat droge tekst 
van de rest van het document. 
 
 
4.8 Adviesfase11   

• Persoonlijke evaluatie 
Het adviesrapport was voor mij het uiteindelijke product waar ik al die weken naartoe 
had gewerkt. Ik had me in al die weken behoorlijk verheugd op het eindproduct en het 
voelde enigszins vreemd toen in aan het schrijven begon van dit rapport, omdat ik wist 
dat dit de laatste fase was. Het schrijven van het adviesrapport vond ik niet moeilijk 
aangezien ik wist welke informatie ik wilde geven. Het enige wat ik moest doen, was dit 
op papier krijgen.  
 

• Product evaluatie  
Het adviesrapport heb ik in een relatief klein tijdsbestek geschreven (ongeveer twee 
weken). Er was veel tijd gaan zitten in de onderzoeken die ik had gedaan en ik wilde al 
mijn kennis op papier zetten. Tijdens het schrijven van het adviesrapport tolde mijn 
hoofd zowat van de informatie. Het eindresultaat mag er wezen, van de content tot de 
lay-out, tot de naam van het product, alles heb ik geanalyseerd en daar een advies over 
gegeven.  
 
 
4.9 Algemene persoonlijke evaluatie 
Terugkijkend op de afgelopen periode moet ik eerlijkheidshalve zeggen dat het geen 
makkelijke afstudeerperiode voor me is geweest. Door de afstudeerstage kwam ik 
erachter dat ik het lastig vond om de ommekeer te maken van student naar vaste 
medewerker op een kantoor. Ook met de werkomgeving had ik moeite. Het kantoor was 
gesitueerd in een woonhuis en daardoor voelde de stageplaats niet erg professioneel aan.  
 

                                                 
10 (hoofdstuk 3.5 t/m 3.5.1) 
11 (hoofdstuk 3.6 t/m 3.6.6) 
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4.10 Evaluatie over de afstudeerplek 
Bij aanvang van de stageperiode had ik overleg over de doelstellingen van mijn 
afstudeeropdracht met de twee directeuren van MultitaskDM. Beide hadden een eigen 
mening en ik moest daar een guldenmiddenweg in zien te vinden. Hoewel mij tijdens dit 
gesprek verteld werd dat ik één begeleider had, bleek tijdens de rest van het traject dat 
deze begeleider maar enkele keren per week aanwezig was. Hierdoor was ik genoodzaakt 
om, voor snelle feedback, bij de andere directeur aan de mouw te trekken. Hierdoor 
gebeurde het regelmatig dat ik een bepaalde keuze maakte met de hulp van de ene 
directeur, waarna de andere directeur, te weten mijn eigen begeleider, mij later 
corrigeerde. Dit was zeer verwarrend. 
 
Daarnaast had ik binnen het bedrijf vaak het gevoel dat er niet professioneel, maar 
vanuit een paternalistische houding met mij en de rest van mijn collega’s werd om 
gegaan. Daar kon ik erg slecht tegen, vooral omdat ik graag zelfstandig en professioneel 
werk en uitga van een bepaald vertrouwen tussen afstudeerplek en afstudeerder.  
 
Wat wel prettig was aan de afstudeerplek vond ik dat zij mijn moeite met het werken op 
kantoor serieus namen. Ze hebben mij de ruimte gegeven om zelf met oplossingen te 
komen en stonden hier positief tegenover. 
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5. Bijlagen 



5.1 Gevisualiseerde planning 
 

id Taaknaam Begindatum Einddatum Duur                 februari '07                                               
  dagen       12 13 14 15 16 17 18 19 20 21 22 23 24 25 26 27 28 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 11 12 13 14 15 16 17 18 
1 Orientatiefase 12-feb-07 23-feb-07 10d                                                                       
  kennis maken bedrijf 12-feb-07 13-feb-07 2d                                                                       
  planning opstellen 14-feb-07 21-feb-07 6d                                                                       
  selecteren methodiek 21-feb-07 23-feb-07 2d                                                                       
2 Onderzoeksfase  26-feb-07 30-mrt-07 25d                                                                       
  ond.Strategie bepalen  26-feb-07 2-mrt-07 5d                                                                       
  instanties selecteren 26-feb-07 2-mrt-07 5d                                                                       
  ond.Conc. Portal, Handl 26-feb-07 2-mrt-07 5d                                                                       
  ond.Conc en Handl 5-mrt-07 16-mrt-07 10d                                                                       
  strategie onderzoek  5-mrt-07 16-mrt-07 10d                                                                       
  onderzoek uitvoeren  19-mrt-07 23-mrt-07 5d                                                                       
  analyserapport 26-mrt-07 30-mrt-07 5d                                                                       
3 Usabilityfase 2-apr-07 20-apr-07 15d                                                                       
  benchmark/concurrentie 2-apr-07 6-apr-07 5d                                                                       
  usability analyse 2-apr-07 6-apr-07 5d                                                                       
  uitwerken/ontwerp  9-apr-07 22-apr-07 10d                                                                       
4 Communicatiefase 23-apr-07 11-mei-07 15d                                                                       
  analyse huidige PR 23-mrt-07 27-apr-07 5d                                                                       
  communicatieplan 23-mrt-07 27-apr-07 5d                                                                       
  ond.analyse deelprod. 23-mrt-07 27-apr-07 5d                                                                       
  verbetervoorstellen 30-apr-07 11-mei-07 10d                                                                       
  kosten/baten analyse 30-apr-07 11-mei-07 10d                                                                       
5 Procesverslagleggingsfase 14-mei-07 18-mei-07 5d                                                                       
  tijdens proces 14-mei-07 18-mei-07 5d                                                                       
6 Procesverslagl. Fulltime 21-mei-07 8-jun-07 15d                                                                       
  scriptie  21-mei-07 8-jun-07 15d                                                                       
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Maart '07                                                   April '07                                         
19 20 21 22 23 24 25 26 27 28 29 30 31 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 11 12 13 14 15 16 17 18 19 20 21 22 23 24 25 26 27 28 29 30 1 2 3 4 5 6 7 8 9 
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                  mei '07                           juni '07     
9 10 11 12 13 14 15 16 17 18 19 20 21 22 23 24 25 26 27 28 29 30 31 1 2 3 4 5 6 7 8
                                                              
                                                              
                                                              
                                                              
                                                              
                                                              
                                                              
                                                              
                                                              
                                                              
                                                              
                                                              
                                                              
                                                              
                                                              
                                                              
                                                              
                                                              
                                                              
                                                              
                                                              
                                                              
                                                              
                                                              
                                                              
                                                              



5.2 Uitgeschreven planning 
 
 

 
Fase 

 
Mijlpaal 

 
Deadline 

 
Oriëntatiefase 
 

 
 

 
(start 12 februari) 

  
Kennis maken met bedrijf en haar 
producten 
 

 
18 feb 

 

  
Planning en projectfasering 
opstellen 
 

 
23 februari 

 

  
Selecteren project methodiek en 
onderzoeksmethode 
 

 
 

23 februari 
 

 
Product:  
Plan van Aanpak 
 

  
 

23 februari 
 

 
Onderzoeksfase 

 
 

 
(start 26 februari) 

  
Onderzoeksstrategie bepalen  
(met betrekking tot het selecteren 
van instanties en bedrijven en/of 
doelgroep) 
 

 
 

2 maart 

  
Instanties/klanten selecteren voor 
onderzoek 
 

 
2 maart 

 

  
Onderzoeksstrategie bepalen (voor 
het uitvoeren van het onderzoek) 
  

 
2 maart 
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Onderzoek concurrentie portals en 
handleidingen (nodig in 
usabilityfase)  
 

 
 

16 maart 

  
Onderzoek concurrenten en 
handleidingen (nodig in 
communicatiefase)  
 

 
 

16 maart 
 

  
 
Onderzoek uitvoeren waaronder 
tevens het analyseren van de portal 
met betrekking tot klanten 

 
 

23 maart 
 
 
 
 

 
Deelproduct: 
Analyserapport 

 
Analyseren onderzoeksgegevens en 
schrijven van deelproduct 
‘analyserapport’ voor de scriptie. 
 

 
 

30 maart 

 
Usabilityfase 

 
 

 
(start: 2 april) 

 
 

  
Benchmark concurrenten portals en 
handleidingen 

 
 

8 april 
 

  
Usability analyse 
 

 
8 april  

 
Tussenproduct: 
Handleiding 
 

 
Uitwerken/ ontwerp handleiding 
 

 
20 april 

 

 
Communicatiefase 

 
 

 
(start) 23 april 

 
  

Analyse huidige marketing portal 
 

27 april 
 

 
Tussenproduct: 
Communicatieplan 
 

 
 
Concurrentieanalyse en Benchmark 

 
 

27 april 

  
Adviesfase  

 
Onderzoek analyse deelproducten 
 

 
27 april 

  
Verbetervoorstellen t.a.v. 
functionaliteit en lay-out 
 

 
 

11 mei  
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Deelproduct: 
Adviesrapport  

 
Afwegen advies dmv kosten/baten 
analyse 
 

 
11 mei  

 

 
Procesverslaglegging 
fase 

 
 

 
14 mei  

 
 

  
Gegevensverwerking tijdens proces 

 
18 mei 

 
 
 

  
21 mei 

 
Product: scriptie 

 
Fulltime gegevensverwerking  

 
8 juni 
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5.3 Enquête voorbeeld 
Enquête ‘Multitask DM portal’ 

 
Naam geïnterviewde:…………………………………………………………. 
Naam bedrijf:…………………………………………………………………. 
Afdeling:………………………………………………………………... 
Functie:………………………………………………………………..... 
Datum:…………………………………………………………………………. 
Plaats:………………………………………………………………………….. 
Tijd:. …………………………………………………………………………… 
 

Specifiek deel  
1. Wat wordt het vanuit Stichting Alzheimer gedaan aan interactie tussen bezoekers van 

de website en Stichting Alzheimer? 
……………………………………………………………………………………… 
……………………………………………………………………………………… 

 
2. Wat wordt er aan interactie gedaan tussen Stichting Alzheimer en relaties/donateurs?  
……………………………………………………………………………………… 
……………………………………………………………………………………… 

 
3. Wat zijn de speerpunten voor dit jaar? (Ook op het gebied van digitaliseren) 
……………………………………………………………………………………… 
……………………………………………………………………………………… 

 
4. Weet u wat uw bezoekers vinden van de website van Stichting Alzheimer? 
……………………………………………………………………………………… 
……………………………………………………………………………………… 
 
5. Wie is uw doelgroep? Welke leeftijdscategorie? 
……………………………………………………………………………………… 
……………………………………………………………………………………… 

 
6. Worden de verschillende doelgroepen ook anders benaderd? 
……………………………………………………………………………………… 
……………………………………………………………………………………… 

 
7. Vragen jullie standaard naar de emailadressen van relaties en hoe worden deze up-to-

date gehouden? 
……………………………………………………………………………………… 
……………………………………………………………………………………… 
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Algemeen deel 
Algemene vragen  
1. Hoeveel medewerkers heeft het bedrijf waar u werkt? 

a. t/m 10 
b. 11 t/m 20 
c. 21 t/m 30 
d. 31 of meer 

 
2. Wordt er veel gebruik gemaakt van de computer binnen uw bedrijf?  

a. Wij doen alles met behulp van de computer 
b. Wij doen bijna alles met behulp van de computer  
c. Wij doen bijna niets met behulp van de computer 
d. Wij doen niets met behulp van de computer   

 
3. Hoe legt u contact met relaties/klanten? 

a. Persoonlijke contact (bijv. dmv businessclubs) 
b. Telefoon 
c. Email 
d. Anders, namelijk………………………………………………………… 

………………………………………………………………………………. 
 
4. Hoe houdt het contact met uw relaties/klanten levend? 

a. Middels een follow-up via email 
b. Door regelmatig de klant te bezoeken 
c. Telefonisch  
d. Netwerkclubs 

 
5. Doet u veel aan het vinden en binden van uw klanten en relaties? Zo ja, wat? 

Vinden: ……………………………………………………………………………. 
……………………………………………………………………………………… 
Binden:……………………………………………………………………………… 
……………………………………………………………………………………… 

 
6. Hoe doet u nu uw communicatie, zowel extern als intern 

Intern: ……………………………………………………………………………… 
……………………………………………………………………………………… 
Extern: ……………………………………………………………………………... 
……………………………………………………………………………………… 

 
7. Ziet uw bedrijf toekomst in moderne media (email en digitale enquête/nieuwsbrief, sms) 

a. Ja, want………………………………………………………………… 
b. Nee, want……………………………………………………………… 
c. Weet niet  
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8. Verstuurt uw bedrijf nieuwsbrieven? Zo ja, wat kost het en haalt uw bedrijf die kosten 

eruit? 
a. Ja we versturen nieuwsbrieven, het kost tot 500 euro 
b. Ja we versturen nieuwsbrieven, het kost van 501 t/m 1000 euro 
c. Ja we versturen nieuwsbrieven, het kost meer dan 1001 euro 
d. Nee wij verstuur geen nieuwsbrieven 
e. Anders, namelijk…………………………………………………………… 

 
Deze vraag heeft te maken met het digitaliseren van producten die anders veel papier zouden 
kosten. Door te digitaliseren kan het milieu gespaard worden. 
9. Vindt u het belangrijk dat het bedrijf waar u werkt rekening houdt met het milieu? 

a. Ja  
b. Nee 
c. Anders, namelijk…………………………………………………………… 

 
Handleiding  
Binnen de afstudeeropdracht is het de bedoeling dat ik de huidige handleiding van de portal 
verbeter. Daarom de volgende vragen: 
 

1. Als u software aan heeft geschaft, in welke vorm krijgt u dan meestal hulp bij deze 
aangeschafte software? 

a. Helpdesk (bereid te betalen?) 
b. Papieren handleiding 
c. Pdf handleiding  
d. Helptekst 
e. Anders, namelijk…………………………………………………………… 

 
2. Hoe zou de handleiding voor ons product er in het algemeen voor software uit moeten 

zien? 
a. Papieren handleiding 
b. Tiptool 
c. Help-icoon  
d. Cartoon figuur 
e. Helpdesk (bereid te betalen?) 
f. introductiedag 

Het product 
SMS 

1. Welke toegevoegde waarde kan sms hebben voor het bedrijf waar u werkt? 
a. Snelle manier om informatie te verzenden 
b. Goedkoop en doeltreffend (99% van verzonden sms komt aan, sms wordt 

binnen een half uur gelezen) 
c. Sms heeft geen toegevoegde waarde voor ons bedrijf 
d. Om afspraken te bevestigen 
e. Anders, namelijk…………………………………………………………… 
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2. Heeft u al eens zakelijk gebruik van sms gemaakt? 

a. Ja, vaak 
b. Ja, soms 
c. Nee, maar daar hebben we wel interesse in 
d. Nee 

 
3. Wilt u misschien nog iets kwijt over zakelijke sms? 
……………………………………………………………………………………… 
……………………………………………………………………………………… 

Digitale producten 
(Klant tevredenheid, onderzoek, digitale nieuwsbrief, bestandenverrijking (naw-
gegevens 10% verhuist p.j), aanmeldformulier, enquête)  

1. Als u een van bovenstaande producten nodig zou hebben, zou u deze zelf maken of 
uitbesteden? 

a. Zelf maken 
b. Uitbesteden 
c. Dat ligt aan de omvang van het formulier 

 
2. Heeft uw bedrijf regelmatig behoefte aan digitale formulieren? 

a. Ja 
b. Nee 
c. Nee, maar dat kan in de toekomst veranderen 

 
3. Heeft u wel eens iets te vragen bij uw relaties? 

a. Ja 
b. Nee 
c. Weet niet 

 
4. Houden de kosten van printed media u tegen tot communiceren? 

a. Ja 
b. Nee 
c. Als het goedkoper kan zou ik daar wel oren naar hebben 
d. Anders, namelijk……………………………………………………… 
 

Communicatieplan 
1. Hoe benaderd u zelf relaties/klanten als u wilt informeren?  

a. Tijdens een netwerkborrel  
b. Via email 
c. Middels reguliere post/flyer 
d. Tv of radio commercial 
e. Anders, namelijk……………………………………………………… 
 

2. Hoe zou u zelf benaderd willen worden? 
a. Tijdens een netwerkborrel  
b. Via email 
c. Middels reguliere post/flyer 
d. Tv of radio commercial 
e. Anders, namelijk……………………………………………………… 
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3. Heeft u eerder gebruik gemaakt van een multimedia-product als deze? 
a. Ja, in het verleden hebben we er gebruik van gemaakt 
b. Ja, wij gebruiken op dit moment een soortgelijk systeem 
c. Nee wij hebben nog nooit een product als deze gebruikt 
d. Nee, maar we overwegen het wel  

 
4. Hoeveel aanbiedingen voor software krijgt u ongeveer per maand? 

……………………………………………………………………. 
……………………………………………………………………. 

 
Voorkeuren 
Kies het woord wat uw bedrijf het meest aanspreekt   
 

1. Duurzaam of tijdelijk 
a. Duurzaam 
b. Tijdelijk 
Want……………………………………………………………………… 
 

2. Papier of digitaal  
a. Papier 
b. Digitaal 
Want………………………………………………………………………. 

 
3. Goedkoop of duurder 

a. Goedkoop 
b. Duurder 
Want………………………………………………………………………. 
 

4. Uitbesteden of zelf uitvoeren 
a. Uitbesteden 
b. Zelf uitvoeren 
Want………………………………………………………………………. 

 
 
 
 

Einde van deze enquête 
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5.4 Enquête uitgewerkt 

Enquête ‘Multitask DM portal’ 
 
Naam geïnterviewde: Karin Huntjens 
Naam bedrijf: Alzheimer Nederland 
Afdeling: communicatie 
Functie: communicatie adviseur 
Datum: 26 april 2007  
Plaats: Den Haag  
Tijd: 09.30uur 
 

Specifiek deel  
8. Wat wordt het vanuit Alzheimer Nederland gedaan aan interactie tussen 

bezoekers van de website en Alzheimer Nederland? 
Ik kan je nu alvast vertellen dat de site erg onoverzichtelijk is en dat we bezig zijn om de 
website te veranderen.  
Wat we doen aan interactie is een forum, chat en een digitale nieuwsbrief die we 1 keer 
per maand sturen. We krijgen veel mail via de website zowel klachten en vragen als 
verzoeken.  

 
9. Wat wordt er aan interactie gedaan tussen Alzheimer Nederland en 

relaties/donateurs?  
Via de website doen wij aan weinig interactie met onze donateurs. Wel hebben we 
pagina’s waar ze informatie kunnen vinden over waarom donaties belangrijk zijn. Deze 
pagina’s zijn voorlichtend bedoeld.  

 
 

10. Wat zijn de speerpunten voor dit jaar? (Ook op het gebied van digitaliseren) 
Het maken van een nieuwe website, mediabeleid beter vormgeven en de interne 
communicatie verbeteren.  

 
 

11. Weet u wat uw bezoekers vinden van de website van Alzheimer Nederland? 
Ze vinden de website onoverzichtelijk, maar de bezoekers zijn wel tevreden over de 
informatie die verstrekt wordt. Toch merken ze dat, wanneer ze de informatie voor een 2e 
keer op willen zoeken, ze de informatie niet meer kunnen vinden. De forum en de chat 
zijn trouwens het best bezocht en mensen zijn erg te spreken over deze functies.  
 
 
12. Wie is uw doelgroep? Welke leeftijdscategorie? 
Mensen met dementie en de naaste omgeving. Donateurs willen verantwoording kunnen 
afleggen en zijn daarom geïnteresseerd in informatie over wat er met het ontvangen geld 
gedaan wordt. De leeftijd van onze doelgroep ligt enerzijds op 65+ (dementen) en 
anderzijds op 40+ (naasten).  

 
 

13. Worden de verschillende doelgroepen ook anders benaderd? 
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Nee, dat doen we expres niet. Het eerste ontwerp voor de nieuwe website had een 
beginpagina waarop mensen uit drie onderwerpen moesten kiezen (ik ben dement, ik ken 
iemand met dementie of ik wil informatie over dementie). Het gevolg was dat mensen op 
alle drie de onderwerpen gingen klikken omdat ze nieuwsgierig waren naar wat er voor 
hen verborgen bleef als ze niet op de andere twee onderwerpen geklikt zouden hebben. 
Juist als ‘goed doel’ moet je mensen niet gaan irriteren, anders houden ze een naar gevoel 
aan je over en willen ze niet meer aan je doneren.                                                                                 

 
14. Vragen jullie standaard naar de emailadressen van relaties en hoe worden deze up-to-

date gehouden? 
Dit zijn we wel meer aan het doen, maar het is niet onze prioriteit. We kunnen deze 
emailadressen namelijk moeilijk up-to-date houden. Onze donateurs en collectanten 
komen en gaan, wat er voor zorgt dat ook de naw-gegevens continue veranderen. Dat 
geldt helemaal voor de emailadressen. Op de nieuwsbrief na versturen we geen grote 
mailings. 
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Algemeen deel 
Algemene vragen  
10. Hoeveel medewerkers heeft het bedrijf waar u werkt? 

a. t/m 10 
b. 11 t/m 20 
c. 21 t/m 30 
d. 31 of meer, namelijk 50 

 
11. Wordt er veel gebruik gemaakt van de computer binnen uw bedrijf?  

a. Wij doen alles met behulp van de computer 
b. Wij doen bijna alles met behulp van de computer  
c. Wij doen bijna niets met behulp van de computer 
d. Wij doen niets met behulp van de computer   

 
12. Hoe legt u contact met relaties/klanten? 

a. Persoonlijke contact, dit is erg belangrijk, mensen moeten een gevoel krijgen 
anders willen ze geen geld afstaan. Digitaal is dus niet zo geschikt voor ons.  

b. Telefoon 
c. Email 
d. Anders, namelijk schriftelijk  

 
13. Hoe houdt het contact met uw relaties/klanten levend? 

a. Middels een follow-up via email 
b. Door regelmatig de klant te bezoeken 
c. Telefonisch (follow up, pers bericht en afspraak) 
d. Netwerkclubs 
e. Krant 

 
14. Doet u veel aan het vinden en binden van uw klanten en relaties? Zo ja, wat? 

We hebben 49 regio’s waaruit donateurs geworven en geregeld worden. De regioleiders 
hebben vooral contact met deze  

 
 
 
15. Hoe doet u nu uw communicatie, zowel extern als intern 

Intern: ……………………………………………………………………………… 
……………………………………………………………………………………… 
Extern: ……………………………………………………………………………... 
……………………………………………………………………………………… 

 
16. Ziet uw bedrijf toekomst in moderne media (email en digitale enquête/nieuwsbrief, sms) 

a. Ja, want………………………………………………………………… 
b. Nee, want……………………………………………………………… 
c. Weet niet  
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17. Verstuurt uw bedrijf nieuwsbrieven? Zo ja, wat kost het en haalt uw bedrijf die kosten 

eruit? 
a. Ja we versturen nieuwsbrieven, het kost tot 500 euro 
b. Ja we versturen nieuwsbrieven, het kost van 501 t/m 1000 euro 
c. Ja we versturen nieuwsbrieven, het kost meer dan 1001 euro 
d. Nee wij verstuur geen nieuwsbrieven 
e. Anders, namelijk…………………………………………………………… 

 
Deze vraag heeft te maken met het digitaliseren van producten die anders veel papier zouden 
kosten. Door te digitaliseren kan het milieu gespaard worden. 
18. Vindt u het belangrijk dat het bedrijf waar u werkt rekening houdt met het milieu? 

a. Ja  
b. Nee 
c. Anders, namelijk…………………………………………………………… 

 
Handleiding  
Binnen de afstudeeropdracht is het de bedoeling dat ik de huidige handleiding van de portal 
verbeter. Daarom de volgende vragen: 
 

3. Als u software aan heeft geschaft, in welke vorm krijgt u dan meestal hulp bij deze 
aangeschafte software? 

a. Helpdesk (bereid te betalen?) 
b. Papieren handleiding 
c. Pdf handleiding  
d. Helptekst 
e. Anders, namelijk…………………………………………………………… 

 
4. Hoe zou de handleiding voor ons product er in het algemeen voor software uit moeten 

zien? 
a. Papieren handleiding 
b. Tiptool 
c. Help-icoon  
d. Cartoon figuur 
e. Helpdesk (bereid te betalen?) 
f. introductiedag 

Het product 
SMS 

4. Welke toegevoegde waarde kan sms hebben voor het bedrijf waar u werkt? 
a. Snelle manier om informatie te verzenden 
b. Goedkoop en doeltreffend (99% van verzonden sms komt aan, sms wordt 

binnen een half uur gelezen) 
c. Sms heeft geen toegevoegde waarde voor ons bedrijf 
d. Om afspraken te bevestigen 
e. Anders, namelijk…………………………………………………………… 
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5. Heeft u al eens zakelijk gebruik van sms gemaakt? 

e. Ja, vaak 
f. Ja, soms 
g. Nee, maar daar hebben we wel interesse in 
h. Nee 

 
6. Wilt u misschien nog iets kwijt over zakelijke sms? 
……………………………………………………………………………………… 
……………………………………………………………………………………… 

Digitale producten 
(Klant tevredenheid, onderzoek, digitale nieuwsbrief, bestandenverrijking (naw-
gegevens 10% verhuist p.j), aanmeldformulier, enquête)  

5. Als u een van bovenstaande producten nodig zou hebben, zou u deze zelf maken of 
uitbesteden? 

a. Zelf maken 
b. Uitbesteden 
c. Dat ligt aan de omvang van het formulier 

 
6. Heeft uw bedrijf regelmatig behoefte aan digitale formulieren? 

a. Ja 
b. Nee 
c. Nee, maar dat kan in de toekomst veranderen 

 
7. Heeft u wel eens iets te vragen bij uw relaties? 

a. Ja 
b. Nee 
c. Weet niet 

 
8. Houden de kosten van printed media u tegen tot communiceren? 

e. Ja 
f. Nee 
g. Als het goedkoper kan zou ik daar wel oren naar hebben 
h. Anders, namelijk……………………………………………………… 
 

Communicatieplan 
5. Hoe benaderd u zelf relaties/klanten als u wilt informeren?  

a. Tijdens een netwerkborrel  
b. Via email 
c. Middels reguliere post/flyer 
d. Tv of radio commercial 
e. Anders, namelijk……………………………………………………… 
 

6. Hoe zou u zelf benaderd willen worden? 
a. Tijdens een netwerkborrel  
b. Via email 
c. Middels reguliere post/flyer 
d. Tv of radio commercial 
e. Anders, namelijk……………………………………………………… 
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7. Heeft u eerder gebruik gemaakt van een multimedia-product als deze? 
a. Ja, in het verleden hebben we er gebruik van gemaakt 
b. Ja, wij gebruiken op dit moment een soortgelijk systeem 
c. Nee wij hebben nog nooit een product als deze gebruikt 
d. Nee, maar we overwegen het wel  

 
8. Hoeveel aanbiedingen voor software krijgt u ongeveer per maand? 

……………………………………………………………………. 
……………………………………………………………………. 

 
Voorkeuren 
Kies het woord wat uw bedrijf het meest aanspreekt   
 

5. Duurzaam of tijdelijk 
a. Duurzaam 
b. Tijdelijk 
Want……………………………………………………………………… 
 

6. Papier of digitaal  
a. Papier 
b. Digitaal 
Want………………………………………………………………………. 

 
7. Goedkoop of duurder 

a. Goedkoop 
b. Duurder 
Want………………………………………………………………………. 
 

8. Uitbesteden of zelf uitvoeren 
a. Uitbesteden 
b. Zelf uitvoeren 
Want………………………………………………………………………. 

 
 
 
 

Einde van deze enquête 
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5.5 Persona’s  
 
Persona 1: Oudere mannelijke gebruiker met gemiddelde computer ervaring 

 
Bart de Wit is een man van 42 jaar. Hij is getrouwd en 
heeft een zoon van 15 jaar en een dochter van 12 jaar 
oud.  
Het gezin woont in een middenstandswijk in Den Haag. In 
zijn vrije tijd doet Bart aan amateurvoetbal met een groepje 
studievrienden. Eens in de twee weken gaan ze samen de 
kroeg in voor een biertje.  
 
Bart heeft Commerciële Economie gestudeerd en nadat hij 
enkele keren van baan veranderd is, werkt Bart 
tegenwoordig op de communicatie afdeling van een 
automatiseringsbedrijf. Het automatiseringsbedrijf heeft 
zo’n 50 werknemers, waarvan Bart er één is.  
 
Bart heeft in zijn werk veel te maken met klanten en 
relaties en hij moet er onder andere voor zorgen dat hij 
contact onderhoud met deze klanten en relaties. Omdat 
Bart steeds vaker het internet gebruikt om zijn contacten te 

onderhouden wil hij graag dat het bedrijf waar hij werkt meer investeert in digitale communicatie. 
Helaas is hier weinig budget voor. Bart wil dus een goedkope, maar doeltreffende manier om digitaal 
met zijn klanten en relaties te communiceren.  
 
Op kantoor werkt Bart veel met de computer, maar hij is vooral bekend met Microsoft Office. Verder 
heeft Bart weinig ervaring met de computer. Als het mogelijk is zou Bart graag zelf digitale 
nieuwsbrieven willen maken en versturen. Dat geldt ook voor digitale enquêtes. Bovendien wil Bart 
een manier vinden waarop hij in één keer naar al zijn relaties digitale communicatieve producten kan 
versturen.  
 

Bart’s verwachtingen ten opzichte van het product  
Wat Bart vooral wil is op een simpele, maar doeltreffende manier digitale communicatie beoefenen 
met klanten en relaties. Hij wil dat een software programma snel en makkelijk in gebruik is. Daarnaast 
is het voor Bart belangrijk dat het product leuk is om mee te werken, anders is Bart bang dat hij weinig 
gebruik van het product zal gaan maken.  
 
Bart’s doel van het gebruik van het product  
Het doel is door middel van dit software product goedkoper, sneller en effectiever 
informatie te verzenden naar klanten en relaties. 
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Persona 2: Jonge vrouw werkend in een bedrijf dat meer digitaal wil communiceren. 
 

Anne-marie van Loon is een jonge vrouw van 26 jaar. Ze heeft een 
relatie, maar woont voorlopig nog op zichzelf in het centrum van Den 
Haag samen met haar kat Dotje.  
In haar vrije tijd doet Anne-marie aan fitness en vindt ze het leuk 
om lange strandwandelingen te maken.  
 
Anne-marie studeerde af bij een bedrijf dat cursussen ontwikkelt 
en cursussen geeft over milieu en afvalverwerking. Nadat ze 
haar opleiding Management en Organisatie had afgerond kon ze 
meteen aan de slag bij hetzelfde bedrijf waar ze afstudeerde.  
Tegenwoordig werkt Anne-marie nog steeds bij ditzelfde bedrijf, 
zij het in een andere functie. Vandaag de dag is Anne-marie het 
contactpersoon tussen cursisten en het bedrijf waar zij werkt. 
Bovendien legt zij contact met bedrijven die mogelijk 
geïnteresseerd zijn in een cursus.  
 
Het bedrijf waar Anne-marie werkt heeft ongeveer 30 vaste 
medewerkers. Ze hebben gemerkt dat er steeds meer digitaal 
gecommuniceerd wordt. Graag wil het bedrijf dat ook Anne-

marie meer gebruik gaat maken van digitale communicatie. Anne-marie maakt in haar werk dagelijks 
gebruik van de computer en is bekend met verschillende producten. 
 
Anne-marie’s verwachtingen ten opzichte van het product van Multitask DM 
Voor Anne-marie is het belangrijk dat het programma makkelijk in gebruik is, aangezien 
ze weinig computer ervaring heeft. Bovendien moet het product effectief zijn en moet het 
mogelijk zijn om met eenzelfde programma verschillende digitale communicatieve 
uitingen te geven.  
 
Anne-marie’s doel van het gebruik van het product 
Het doel is mee te gaan met de digitale trend, zodat het bedrijf niet achterloopt op andere bedrijven. 
Verder hoopt het bedrijf waar Anne-marie werkt nieuwe klanten binnen te halen middels de functies 
die het programma biedt.  
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Persona 3: Mannelijke starter met veel computerervaring 
 

Mark Fleurke is 22 jaar en pas afgestudeerd aan de opleiding 
Informatica. Mark woont sinds 4 jaar op kamers in Den Haag. Zijn 
ouders, broertje en zusje wonen in Alkmaar waar Mark 
oorspronkelijk vandaan komt.  
In zijn vrije tijd speelt Mark games op zijn Playstation of 
gaat hij met vrienden uit in een van de kroegen van Den 
Haag.  
 
Mark is een ondernemend type en tijdens zijn opleiding werd 
dat al snel duidelijk toen Mark vanaf het tweede jaar zijn 
eigen software bedrijf oprichtte. Nu de opleiding ten einde is 
heeft Mark genoeg klanten om zijn eigen bedrijf draaiende te 
houden. Toch heeft Mark ontdekt dat het lastig voor hem is 
om contact te onderhouden met oude, huidige en nieuwe 
klanten. Eigenlijk is Mark opzoek naar een programma 
waarmee dat eenvoudiger voor hem zou worden. Het 
programma mag echter niet te veel kosten want Mark’s 

bedrijfje is nog klein en daarom is zijn budget niet groot.  
 
Omdat Mark niet echt houdt van communicatie, maar meer geïnteresseerd is in 
programmeren, hoopt hij op een programma wat hem zo min mogelijk tijd kost om 
contacten te informeren en relaties te onderhouden.  
 
Mark’s verwachtingen ten opzichte van het product van Multitask DM 
Een goedkoop product waarmee het mogelijk is om klanten en relaties op de hoogte te 
houden van ontwikkelingen binnen zijn softwarebedrijf. Bovendien mag het niet te lang 
duren om met het programma te werken. Een nieuwsbrief bijvoorbeeld moet snel 
gemaakt zijn.  
 
Mark’s doel van het gebruik van het product 
Het doel is om klanten en relaties te informeren over ontwikkelingen binnen het bedrijf 
van Mark. Bovendien zou Mark graag middels het product nieuwe klanten willen trekken.  
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Persona 4: Vrouw van middelbare leeftijd met weinig computerervaring 
 
 
Maaike van Dam (40) is al 12,5 jaar gelukkig 
getrouwd met Rob. Samen hebben ze drie kinderen 
(11, 8 en 6 jaar). 
Maaike is een actieve moeder en helpt graag op de 
scholen waar haar kinderen naartoe gaan. Zo is ze 
bijvoorbeeld regelmatig overblijfmoeder en helpt ze op 
knutselmiddagen.  
 
Omdat ze graag haar moederschap wil combineren met 
haar passie voor het vak van kapster besloot Maaike een 
jaar geleden een eigen zaak te beginnen. Tegenwoordig is 
Maaike kapster-aan-huis en heeft ze een trouwe 
klantenkring opgebouwd.  
 
Regelmatig volgt Maaike cursussen om nieuwe 
kniptechnieken onder de knie te krijgen. Graag wil Maaike 
haar klanten informeren over welke techniek te geleerd 

heeft en wat daarvan het voordeel is voor haar klanten. 
 
Maaike’s klanten variëren erg in leeftijd. Ze knipt zowel mannen als vrouwen, van 
peuters tot bejaarden. Maaike weet dat veel van haar klanten gebruik maken van 
internet en mobiele telefoons en Maaike wil daarom graag email en digitale 
nieuwsbrieven inzetten om haar klanten te informeren. Ze zit er zelfs aan te denken om 
sommige van haar klanten, bijvoorbeeld de pubers, te informeren via sms.  
 
Maaike’s verwachtingen ten opzichte van het product van Multitask DM 
Een product wat eenvoudig in gebruik is en wat alle mogelijkheden tot digitaal 
communiceren geeft. Bovendien moet het product goed, maar wel goedkoop zijn.  
 
Maaike’s doel van het gebruik van het product 
Uiteindelijk is het Maaike’s bedoeling om middels het product van Multitask DM huidige 
klanten te houden en nieuwe klanten aan te trekken.  
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5.6 Usabilitytest 
 
 
Naam:……………………………………………………………………………………………………  
Leeftijd:…………………………………………………………………………………………………. 
Woonplaats:…………………………………………………………………………………………… 
Beroep:…………………………………………………………………………………………………. 
 
 
Bedankt dat u mee wilt doen aan deze usabilitytest. Het uiteindelijke doel van deze test is het 
verbeteren van het softwareproduct waar u vandaag mee aan de slag gaat. 
Voor u op de computer is het beginscherm van ons software product te zien. Beantwoord 
alstublieft de volgende vragen:  

Inleiding  
1. Wat straalt het softwareproduct op het eerste gezicht uit? 

a. Zakelijk, ik kan zien dat het software voor digitale communicatie is 
b. Zakelijk, maar ik kan niet meteen zien dat het software voor digitale 

communicatie is 
c. Informeel, ik kan zien dat het software voor digitale communicatie is 
d. Informeel, ik kan niet zien dat het software voor digitale communicatie is  
e. Anders namelijk………………………………………………………………… 

 
2. Ziet ons product er voor u betrouwbaar genoeg uit om zaken mee te doen? 

a. Ja, want………………………………………………………………………….. 
b. Nee, te informeel qua lay-out 
c. Nee, te simpel van opzet 
d. Anders namelijk………………………………………………………………… 

 
3. Is uw eerste indruk van ons product dat u er zelfstandig (dus zonder enige hulp) mee 

aan de slag zou kunnen gaan? 
a. Ja, het programma lijkt mij niet moeilijk in gebruik 
b. Nee, het ziet programma ziet er ingewikkeld uit 
c. Anders namelijk………………………………………………………………… 
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Opdracht 1: het aanmaken van een nieuwe groep contactpersonen 
1. Klik op ‘relatiebeheer’ 

 
2. Klik op ‘relatiegroepen’ 

 
3. Maak een nieuwe groep aan met de naam ‘testgroep’ en selecteer enkele 

contactpersonen.  
 

Einde van deze oefening 
 
Evaluatie 
1. Hoe vond u deze opdracht gaan. Wat ging goed, wat ging minder goed en waarom? 
……………………………………………………………………………………………………………
……………………………………………………………………………………………………………
…………………………………………………………………………………………………………… 
……………………………………………………………………………………………………………
……………………………………………………………………………………………………………
…………………………………………………………………………………………………………… 
 
2. Waren de knoppen ‘Relatiebeheer’ en ‘Relatiegroepen’ makkelijk te vinden? 
……………………………………………………………………………………………………………
……………………………………………………………………………………………………………
……………………………………………………………………………............................................ 
……………………………………………………………………………………………………………
……………………………………………………………………………………………………………
…………………………………………………………………………………………………………… 
 
4. Had u tot het eindresultaat kunnen komen zonder hulp? Leg uit.  
……………………………………………………………………………………………………………
……………………………………………………………………………………………………………
…………………………………………………………………………………………………………… 
……………………………………………………………………………………………………………
……………………………………………………………………………………………………………
…………………………………………………………………………………………………………… 
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Opdracht 2: het maken van een mailing 
 

1. Klik op ‘e-mailings’ 
 

2. Klik op ‘e-mailingbeheer’ 
 

3. Klik op ‘nieuwe mailing opstellen’ 
 

4. Vul een onderwerp in en schrijf een berichtje in het berichtenkader 
 

5. Klik op ‘opslaan’ en vervolgens op ‘volgende’ 
 

6. Vul in het vak ‘van’ uw emailadres in, of een fictief adres 
 

7. Vink vervolgens ‘zakelijk’ aan 
 

8. Vink bij ‘voorkeur adres afdwingen’ het vakje aan 
 

9. Selecteer bij ‘iedereen uit groep toevoegen’ de naam ‘testgroep’ 
 

10. Klik op ‘opslaan’ (om de mailing daadwerkelijk te versturen zou er normaal gesproken 
nu op verzenden geklikt kunnen worden. Omdat dit een testopdracht is doen we dit 
nog even niet.) 

 
Einde van deze oefening 

 
 
Evaluatie 
1. Hoe vond u deze opdracht gaan. Wat ging goed, wat ging minder goed en waarom? 
……………………………………………………………………………………………………………
……………………………………………………………………………………………………………
…………………………………………………………………………………………………………… 
…………………………………………………………………………………………………………… 
 
2. Wat vond u van het aantal handelingen die u moest verrichten om tot het eindproduct te 
komen?  
……………………………………………………………………………………………………………
……………………………………………………………………………………………………………
…………………………………………………………………………………………………………… 
…………………………………………………………………………………………………………… 
 
3. Was het prettig om met ons product te werken? 
……………………………………………………………………………………………………………
……………………………………………………………………………………………………………
…………………………………………………………………………………………………………… 
…………………………………………………………………………………………………………… 
 
 
4. Had u tot het eindresultaat kunnen komen zonder hulp? Leg uit.  
……………………………………………………………………………………………………………
……………………………………………………………………………………………………………
…………………………………………………………………………………………………………… 
…………………………………………………………………………………………………………… 
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Opdracht 3: opstellen van een webenquête 
 

1. Klik op ‘webenquête’ 
 
2. Klik op ‘webenquête overzicht’   
 
3. Klik op ‘nieuwe enquête toevoegen’ 

 
4. Vul bij ‘naam’ het woord ‘boodschappen’ in  

 
5. Vul bij ‘omschrijving’ de volgende tekst in: ‘Deze enquête gaat over uw manier van 

boodschappen doen’ 
 

6. Vul bij ‘eindtekst’ de volgende tekst in: ‘Einde van deze enquête, bedankt voor uw tijd’ 
 

7. Klik op ‘opslaan’ 
 

8. Kies bij ‘open vraag’ op ‘multiple choice’ en klik vervolgens op ‘vraag toevoegen’ 
 

Er opent nu een nieuw venster 
 
9. Vul bij ‘vraag’ het volgende in: ‘Bij welke supermarkt doet u meestal uw 

boodschappen?’ 
 
10. Vul bij ‘maximaal aantal’ het getal ‘3’ in 

 
11. Klik vervolgens op ‘opslaan’ 

 
Het programma gaat nu automatisch terug naar het beginscherm 

 
12. Klik bij ‘meerkeuze antwoord’ op ‘toevoegen’ 
 
13. Vul bij ‘antwoord’ het woord ‘C1000’ in en geef een waarde van 1 

 
14. Klik vervolgens op ‘opslaan’ 

 
15. Klik nogmaals op ‘toevoegen’ bij ‘meerkeuze antwoord’ 

 
16. Vul bij ‘antwoord’ de naam ‘Albert Heijn’ in en geef een waarde van 3 

 
17. Klik vervolgens op opslaan 

 
18. Klik nogmaals op ‘toevoegen’ bij ‘meerkeuze antwoord’ 

 
19. Vul bij ‘antwoord’ het woord ‘Edah’ in en geef een waarde van 2 
20. Klik vervolgens op opslaan 
 
21. Kies nu voor ‘Open Vraag’ en klik op ‘Vraag toevoegen’ 

 
22. Vul bij ‘Vraag’ de volgende tekst in: ‘Waarom doet u vaak uw boodschappen bij deze 

supermarkt? 
 

23. Klik vervolgens op ‘opslaan’ 
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24. Klik op de pagina die vervolgens verschijnt op ‘opslaan’ en klik op ‘voorbeeld’  

 
Einde van deze oefening 

 
 
Evaluatie 
1. Hoe vond u deze opdracht gaan. Wat ging goed, wat ging minder goed en waarom? 
……………………………………………………………………………………………………………
……………………………………………………………………………………………………………
…………………………………………………………………………………………………………… 
……………………………………………………………………………………………………………
……………………………………………………………………………………………………………
…………………………………………………………………………………………………………… 
 
2. Wat vond u van het aantal handelingen die u moest verrichten om tot het eindproduct te 
komen?  
……………………………………………………………………………………………………………
……………………………………………………………………………………………………………
…………………………………………………………………………………………………………… 
……………………………………………………………………………………………………………
……………………………………………………………………………………………………………
…………………………………………………………………………………………………………… 
 
3. Was het prettig om met ons product te werken? 
……………………………………………………………………………………………………………
……………………………………………………………………………………………………………
…………………………………………………………………………………………………………… 
……………………………………………………………………………………………………………
……………………………………………………………………………………………………………
…………………………………………………………………………………………………………… 
 
4. Had u tot het eindresultaat kunnen komen zonder hulp? Leg uit.  
……………………………………………………………………………………………………………
……………………………………………………………………………………………………………
…………………………………………………………………………………………………………… 
……………………………………………………………………………………………………………
……………………………………………………………………………………………………………
…………………………………………………………………………………………………………… 
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Opdracht 4: het maken sms-mailing 
 

1. Klik op ‘sms-mailings’ 
 
2. Klik op ‘sms versturen’ 

 
3. Klik op ‘nieuwe sms-mailing opstellen’ 

 
4. Vul bij ‘onderwerp’ het woord ‘supermarkt’ in 

 
5. Vul bij ‘sms bericht’ de volgende tekst in: ‘Om kans te maken op een boodschappen-

pakket twv 100euro sms ‘boodschappen’ naar 4040’ 
 

6. Klik op ‘opslaan’ 
 

7. Klik op ‘volgende’ 
 

8. Vul bij ‘van’ uw eigen naam in 
 

9. Vink ‘zakelijk’ aan (dit betekent dat u de sms alleen naar zakelijke relaties wilt sturen) 
 

10. Klik op ‘opslaan’ (normaal gesproken zou de sms mailing nu verstuurd kunnen 
worden, maar omdat dit een testopdracht is doen we dat nog even niet) 

 
 

Einde van deze oefening 
 
Evaluatie  
1. Hoe vond u deze opdracht gaan. Wat ging goed, wat ging minder goed en waarom? 
……………………………………………………………………………………………………………
……………………………………………………………………………………………………………
…………………………………………………………………………………………………………… 
 
2. Wat vond u van het aantal handelingen die u moest verrichten om tot het eindproduct te 
komen?  
……………………………………………………………………………………………………………
……………………………………………………………………………………………………………
…………………………………………………………………………………………………………… 
 
3. Was het prettig om met ons product te werken? 
……………………………………………………………………………………………………………
……………………………………………………………………………………………………………
…………………………………………………………………………………………………………… 
 
4. Had u tot het eindresultaat kunnen komen zonder hulp? Leg uit.  
……………………………………………………………………………………………………………
……………………………………………………………………………………………………………
…………………………………………………………………………………………………………… 
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Algemene vragen over de hele test 
 
1. Hoe moeilijk of makkelijk vond u de opdrachten? 
 Ik vond de opdrachten moeilijk/makkelijk, omdat……………………….…………... 
……………………………………………………………………………………………………………
…………………………………………………………………………………………………………… 

 
2. Vond u het leuk om met het programma te werken? 
 Ik vond het wel/niet leuk om met het programma te werken, omdat…………………… 
……………………………………………………………………………………………………………
…………………………………………………………………………………………………………… 

 
3. In de opdracht werd in stappen uitgelegd wat u moest doen, denkt u dat u zonder deze 
aanwijzingen ook tot het gewenste resultaat was gekomen? 
 Ik denk dat ik wel/niet tot het gewenste resultaat gekomen was, want ………………… 
………………………………………………………………………………………….………………
………………………………………………………………………….………………………………
………………………………………………………….………………………………………………
…………………………………………………………………………………………………………… 
 
4. Wat vindt u van de ‘wegbewijzering’ van ons product (kunt u zien waar u zich begeeft)? 

A. De portal heeft een duidelijke indeling 
B. De indeling van het programma zou duidelijker kunnen 
C. De indeling van het programma is niet duidelijk 
D. Anders, namelijk……………………………………………………………………… 
……………………………………………………………………………………………… 

 
5. Welke opdracht vond u het meest lastig om uit te voeren? Waarom? 
………………………………………………………………………………………….………………
………………………………………………………………………….………………………………
………………………………………………………….……………………………………………… 
 
6. Welke opdracht vond u het makkelijkste om uit te voeren? Waarom? 
………………………………………………………………………………………….………………
………………………………………………………………………….………………………………
………………………………………………………….……………………………………………… 
 
7. Als er een handleiding bij dit product gemaakt zou worden, in welke vorm zou die volgens 
u het meest effectief zijn voor de gebruiker van dit softwareproduct? 
(Zoals bijvoorbeeld: helpdesk, papieren handleiding, pdf handleiding, helptekst, tiptool, help-
icoon (zoals de paperclip in MsWord), introductiedag) 
……………………………………………………………………………………………………………
…………………………………………………………………………………………………………… 
……………………………………………………………………………………………………………
…………………………………………………………………………………………………………… 
 
8. Wat vindt u over het algemeen van ons product? 
………………………………………………………………………………………….………
……………………………………………………………………………….…………………
……………………………………………………………………….………………………… 
 

Dit is het einde van de opdrachten 
Bedankt voor uw tijd! 
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5.7 Analyserapport 
 
In verband met de omvang van dit rapport, vindt u dit rapport onder de naam bijlage 
5.7, los in de ‘File case’ .  
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4.4 Usabilityfase 
6
���������
����8
��� ����5���������
����
���

�����
����������������
	
�) ���,�%�8��
 �����	
�'����

���	����9�
������������.���� ������4������
����4
�5������������4��	��
���
4��	
����8
������,��
6
�������������
	
�) ����5������4
�������'���
�����������.����4���'���
��B��
����	�"������@ 
"�
�4��'���
�����
����'��������
� �8
���4

������
�	��
�'�4���.���
�
 �5���'�
��"�A����.���5������4����������	��
'���".�����
�����.���������	)������
�
 �5���'�
��"��4���!�	�
����%!��
�����4
����,�?��
������
'���".��5�����
4���
�������
�4�	���
����.
����,�%�8�������
��
'�%+%�
'���
���������� �9��

��.�������	
���
� ���	����4������4
��
����.������	��".����4�����������
���9�'�� �"��5����.
������
�����
��������.���'�
�������
�����,�%��������������
�"	��
� ����
'���".�������.���

�4�		���4�������4�	���
��
���4�����������,��

4.5 Opzet opdrachten 
%����������
��������
���������8��4������
4���.����
 �5���'�
��"��4���!�	�
����%!9�
5���������4
���
'���".����4
	����,�%�8��
'���".����5���������'�4

�����'��
���	����
'�
'�'
��9��������'���

��.
� ������"
�����
B���		���������
'����4
	���,�%

��.���
�
�4
�����4������
'���".�����������8
������
����
4�������
��	
��.�����4���.���'�
��"��
4���!�	�
����%!,�?��.����
�4
�����4������
'���".����5����4��4
	������
���	���".��
4������
�������4�	���
����4������4���.�����������'�
��"�,��

4.6 Adviesfase  
-����8�� ����8
���5��������
�����
������.����".�
�4���4����
�����	)����''
��,��
�����
��8�� ����5
�����
��.������	)����''
����		������4����4��8���	����������	)�����9����5
�	�

��.�������
'�4
	��������4
����''
�����4
�8���5
���������4�����������	�
�
���4���.���
���	)����''
��,��
�
�



�	
����
�����
��� ���	)����''
��� !�	�
����%!�
�

�
�

&2�

5. Gegevens verwerking  

-���
��.

 ������5
�������".��4���
'�5�	���5
�8���������4���9�4��8���	���
������.���

����8
��9�4��5�����8
���������
������5
����,�/
��5
����
��������
'����4���".
		�����
���
�����5���
'��������4����4��8���	��8
��,��
�
��
���������
�
�����.���
����8
���8
���4���".
		�������".�
����������
���
��������
�
��������4����
�����
����,�����4�����������
������".�
�����5���.���
����4
�5���4�������
�4������

������
��,�$
��4

��5���������
�����������4�������4

�� �
'�����	���4�����	
���,�
� ��8
���4�������	���'�"
 
����4������4

�� �����������.���
����4
�59�5������		��
4�����	
�������
���������4���".
		�����
����4
�5����	
��������	����,�$
���

��5����.���
�
��	
���������5

�����4����������
�4������
������
��������	��������4����	
����,��
�
?�����.���
����4
�5���4�������
�4������
������
��9�8
����
4���
�������	��
����4
�5��
� ���
��������������4���".
		���������'���
�����
��������F����
	
�) ���B,�%�8��
4�����	
������5
������ �4������4�����	
�������
���
���������
����4
�5��� ���
����5����,�
%
��.�� ���������������.���������5���
�����4�����������������'���
���������	��5�����,�
%�8���
���������	
����'�"
 
���
4���.������4�����������
 �5���'�
��"�9����5
�	����

����4
�5�������������
�4������
������
����
�����
4����
�
��	��"
����
"��
�,��
�

� ��

��������������
���5���
'��������4����4��8���	��8
���
���

���
���	�4���4
��
,�
$
��4

��
��.�������
	
�)	���4������$������$
���".

	������
��,�%

��������5�8
���
��".�
���5���.����
��	
���
������	
�������.��� 
	����4����������'���

���������
�����
��
���������4������"	
"����
���������'���

��������,�$
���

��
���
������8
���.
�����
����'���
�����
�74�����	������������
'�.������4���������
 �5���'�
��"��4���
!�	�
����%!,��
�

5.1 Invoeren computer 
-����8��'������� �5
����
��������
'�������
���5���
'��������4�����
��.���
����8
���
4��5�����5
����,��
�
��
���������

%������4���9�4����������
�����
����4
�5����������
�4������
������
��9�5
���������	��

����4
�5����
�
��	
�����9��

��������5

�����
�����4
�����
�����"
�'����,�%
��.�� ���	��
4

����	������������4����
'����"
�'����������	
����������'	�����8
������4����	�����
�������5
����,��
�
?��.���
�4
�����4����������4����5
���������
��
������
��'�
"������5�������4��,�/'�
��8�����
���5
����.����
��	
���
��
������

�
'�	������8
���5�	�����5

���
'�5�	���
4�����.���������
 �.����
������	�4����4

�������N����4
�5����
�,�$
���

��5
�����
�
4���
�����
��	
���5�	������5

����������
�
��8
������
4���5�	������5

���������
�
4��������
���.�����,��
�
+��4
	�����5
��������������
'4�		�����4������������5

������
���	
".�����
������		���
5�������4��,�$
���

��5
�����������5

�������4
���	
�����,��
�
�������
����

%������4�����
�����
����4��
��@�

���
���	�4���4
��
�
��.�������
	
�)	���4������$������
$
���".

	A�5
�����
'�%+%�4�����	���,�%

������������
����4��
���
������.����
�4
�����
4�����������.�� �����
����8
������������"
����������5����8
".�����	�����	'������
��4
����,�%����

��5
���������
��
�����
����4��
�9����.����
�4
�����4������������

��
�������'���
���9����
".��
'�����������
�����������	'�������
�����.���
�
 �5���'�
������,��



�	
����
�����
��� ���	)����''
��� !�	�
����%!�
�

�
�

&:�

�
%�8�����	'�����9�������������
����.
�������
�74����	��"
����
"��
�9�5
�����
���
�����,�-��.�����4
����''
���5
�����4��4
	�����.
������"
�"	��
���4���
����,��
�
?�����.��� 
	����4����������'���
���9�.�������������'���
����

������
�4�	���
� 
���	
���
���
�����4�		��,�%
�� 
���	
�����4���4

���	������'���

����8�	 ���
4�����9�5����

��.���4����	
�����4����������4�����
��	
���5
���,��������.����4������
 �����"���
�����
����8
������
���	������4�	���
��4����������'���
����.�� �����������
5
���������5������
�
�
���������,��
�
%���
��
������4����������4����5
�����4��4
	�����5�������4���
��"
���	�
���������
8
��������
��
��������4
���	
������5
��������.
���

��
4��8
".��	
�����8
��,���
�
�
�
�
�



�	
����
�����
��� ���	)����''
��� !�	�
����%!�
�

�
�

&��
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6.2 Multiple choice vragen  
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6.3 Opvallende uitkomsten in diagrammen 
-���
��.
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7. Resultaten Usability 
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8. Nawoord 
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9. Bijlagen 
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9.1 Bijlage 1: interviews, originele versie    

-����8���
�	����8
������� ���
����
����4
�5�������
���4���".
		���������
�4������

������
������4
����,�%�8��
����4
�5��8
���
�
�
���	�����
����
���5����,��



�	
����
�����
��� ���	)����''
��� !�	�
����%!�
�

�
�

�2�

9.2 Bijlage 3: usability test, evaluatieformulieren 
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9.3 Bijlage 4: usabilitytest, DVD 

-����8���
�	����
�����%+%�
4����������
	
�)��������4
����,�/'����%+%����������	�����
��
��������8
����
����������
	
�)����,�$
��
'�8
�������	
������������8
".���
������
�����4���
����������������������"	
"������8
��,��
�



  71

5.8 Adviesrapport 
 
 

5. In verband met de omvang van dit rapport, vindt u dit rapport onder de naam 
bijlage 5.8, los in de ‘File case’ .  
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6. Marketing  
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7. Bijlagen  
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Bijlage 1: Vervangen woorden  
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1.2.2 Relatiebeheer  
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1.2.3 E-mailings  
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1.2.4 SMS-mailings  
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1.2.5 Webenquêtes  
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1.2.6 Uw webpagina 
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1.2.7 Logout 
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1.3  Overige relevante knoppen 
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1.3.1 Berichtenfilter  
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1.3.2 Afdwingen  
�!��M����7!�
	
���

���������� � � � 	��
������
� � <������(

������� �4
����� ��4������������ �4
������
�
%�5�� ��"�
��
������
)�
���
��.

����
����� ��"�
��A��4�����������B8�
�����
)��
���
�����
��� ��"�
��A�������(

������� �4
����B�.���8�
��.����
������������
��	
���������5��
 ��"�
���
��A��4�����������B�.

��,�%

�����4

�����A�������(

�����B����(����������
��
A��4����������B�4
����.�����������
������
��	
���������5�� ��"�
��.
���
��.

��,��
�



�
�

���

Bijlage 2: Hulpteksten  
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2.2 ‘Uitleg’ Relatiebeheer  
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2.3 E-mailings 
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2.4 SMS mailings 
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2.5 Webenquêtes��
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2.6 Uw webpagina 
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Bijlage 3 Herontwerpen  
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3.1 Huidige ontwerp 
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3.2 Schets  

�
�



�
�

�*�

3.3 Herontwerp  
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3.4 Ontwerp met hulpfunctie 
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