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Inleiding

Dit document is het plan van aanpak en beschrijft hoe de afstudeeropdracht wordt aangepakt, die
loopt in de periode van 8 februari 2010 t/m 4 juni 2010. Het beschrijft de projectopzet, sturing en
beheersing van de voorbereiding en de realisatie van het project en dient als richtlijn en als
planning bij het uitvoeren van mijn afstudeertraject.

Het doel van dit document is het vastleggen van de relevante zaken om het project binnen de
gestelde tijd aan de hand van de randvoorwaarden op te leveren. In dit document is alle
informatie verzameld, dat nodig is om het project op de juiste wijze te kunnen aansturen.

Structuur plan van aanpak

Dit verslag is chronologisch opgebouwd aan de hand van de volgende aspecten:
- Projectdefinitie
- Projectorganisatie rolverdeling.
- Producten
- Methodieken en technieken
- Projectgrenzen en randvoorwaarden
- Kwaliteitsbewaking
- Risicofactoren
- Uitgangsituatie
- Budget
- Milestones
- Planning
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1. Projectdefinitie

1.1 Aanleiding

Het kennisplatform intergemeentelijk samenwerking,
www.platformintergemeentelijkesamenwerking.nl, bestaat sinds september 2009. Het doel van
deze website is het faciliteren van kennisdeling op het gebied van intergemeentelijke
samenwerking, dat als doel heeft community-vorming, portalfunctie, uitwisseling van kennis en
ervaringen en het vergroten van het lerende vermogen van overheden. Het kennisplatform richt
zich op (gemeente)ambtenaren en bestuurders die betrokken zijn bij intergemeentelijke
samenwerking. Op de site kan men verschillende activiteiten doen zoals een subwerkruimte
maken waarbij de gebruiker documenten kan toevoegen en bekijken. Verder is er onder andere
een ideeénbus en kan men een agenda met bijeenkomsten inzien.

Momenteel sluit het kennisplatform echter nog niet aan bij de verwachtingen van BZK over het
gebruik door de doelgroep. Zo is er nog geen sprake van een levendige community waarin
digitaal kennis wordt uitgewisseld over intergemeentelijke samenwerking. Daarom heeft BZK
Synovate BV (marktonderzoekorganisatie / adviesbureau) ingeschakeld voor een
behoefteonderzoek. Om deze levendige community te bewerkstelligen is inzicht nodig in de
behoeften en motivaties van de doelgroep. Op deze manier onderzoekt Synovate de
kennisbehoefte (inhoud van het kennisplatform) bij de doelgroep, dus wat BZK moet aanbieden
wil het een relevant kennisplatform worden. Dit onderzoek richt zich in veel mindere mate op de
web 2.0 ambitie van BZK. Uiteraard kan ik relevante resultaten uit het onderzoek van Synovate
gebruiken en zij zullen op korte termijn informatie leveren.

1.2 De uitdaging

De uitdaging van dit project is om te komen tot een kennisplatform en een levendige community
waarin digitaal. In de bijeenkomsten wordt kennis uitgewisseld over intergemeentelijke
samenwerking. Onderdeel van deze community is de digitale site ‘platformintergemeentelijke
samenwerking’ die vanuit de Web 2.0 filosofie zich moet ontwikkelen in de richting van een
kennisplatform en een zelfdragend platform. Aan dit onderdeel zal ik ook mijn afstudeeropdracht
wijden en heeft als doel om te gaan onderzoeken naar de communicatiemiddelen omtrent web
2.0. Welke social web tools worden al toegepast? En welke niet? Hierbij wordt niet alleen
gekeken hoe het platform ingericht moet worden, maar dat er ook sprake is van
kennisontwikkeling en community-vorming vanuit een web 2.0 omgeving/social media, dus de
opzet, gebruikers interface, interaction design, etc.

1.3 Probleembeschrijving

Geconcludeerd kan worden dat het kennisplatform door de doelgroep niet optimaal wordt
gebruikt. Daarbij is er geen spraken van een levendige digitale community die zou moeten leiden
tot de gewenste kennisdeling. Op basis van deze constateringen is de volgende probleemstelling
geformuleerd:
"Op welke wijze kan het kennisplatform, met gebruikmaking van de nieuwste web 2.0
toepassingen, de actieve betrokkenheid van de doelgroep vergroten en op deze wijze de
gewenste community vorming en kennisdeling tot stand brengen”
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1.4 Doelstelling

De doelstelling van de afstudeeropdracht is het opleveren van een uitgewerkt adviesrapport over
het optimaliseren van het kennisplatform. Dit adviesrapport is het resultaat van een gefundeerd
onderzoek gericht op het gebruik van het kennisplatform en niet op de inhoud. Hierbij wordt
gekeken naar de toepassingen en mogelijkheden van web 2.0 om een impuls te geven aan de
community-vorming op het gebied van intergemeentelijke samenwerking. De mogelijkheden die
dit medium biedt worden namelijk nog lang niet in volle potentie benut.

1.5 De afbakening

Tot het project behoort het creéren van een levende community, digitaal (kennisplatform) en in de
praktijk, waarbij informatie wordt uitgewisseld over intergemeentelijke samenwerking. Ik focus mij
binnen dit grote project alleen op het gebruik van het kennisplatform. Hierbij wordt gekeken naar
de interaction design (gebruikerservaring), gebruiksvriendelijkheid en interface vormgeving van
het kennisplatform. Daarnaast zal ik een onderzoek verrichten naar de communicatiemiddelen
omtrent web 2.0. Dit laatste heeft als doel om de gebruikers te stimuleren tot het vormen van een
zelfdragend community.

1.6 Visie

Samenwerkende overheden:

Samenwerken doen overheden om samen iets te bereiken dat ze alleen niet of minder effectief of
minder efficiént tot stand zouden brengen. De samenwerking kan een beleidsdoel betreffen, maar
ook een uitvoeringskwestie of een bedrijfsvoeringkwestie.

Aan elke samenwerking ligt daarom een concreet, gezamenlijk geformuleerd doel ten grondslag,
althans dat zou zo moeten zijn. Wanneer overheden zouden ‘stoppen’ met samenwerken dan zou
het overheidsapparaat als geheel logger, duurder en meer ineffectief worden. Samenwerken is
daarnaast vooral mensenwerk. Om die reden heeft elke samenwerking ook een irrationele
component die niet onderschat moet worden. Sommige samenwerkingsverbanden verrichten
kleine wonderen. Andere samenwerkingsverbanden slaan nog geen deuk in een pakje boter.
Effectief samenwerken vraagt een continue aandacht voor zowel de rationele als irrationele
elementen van de samenwerking (bron: www.minbzk.nl).

1.7 Resultaat

De gegevens van het onderzoek en de resultaten hiervan zullen leiden tot een uiteindelijk advies
over de usability, nieuwe functionaliteiten (web 2.0), kennisontwikkeling en community-vorming
van platformintergemeentelijkesamenwerking.nl. Het advies zal worden geformuleerd in een
adviesrapport met de bijbehorende argumentatie en visuele ondersteuning.

1.8 Doelgroep

De doelgroep voor van het kennisplatform bestaat uit gemeenteambtenaren die in hun rol
betrokken zijn met intergemeentelijke samenwerking (projecten).
Om de primaire en secundaire doelgroep te bepalen zal een doelgroepanalyse plaats vinden.
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2. Projectorganisatie

2.1 Bedrijfsinformatie

Het ministerie van Binnenlandse Zaken en Koninkrijksrelaties

staat voor een goed functionerend openbaar bestuur, een veilige
samenleving en een overheid waar burgers op kunnen vertrouwen.
Daarmee worden kernwaarden van de democratie gewaarborgd.

BZK heeft een omvangrijk en veelzijdig takenpakket. Het beslaat terreinen
uiteenlopend van de bestuurlijke inrichting van Nederland tot een
loopbaanbeleid voor de politie. Die taken worden uitgevoerd in nauwe
samenwerking met gemeenten, provincies en andere organisaties. Dit is
maar een greep van waar wij ons dagelijks met zo’n 3000 deskundige medewerkers mee bezig
houden. Sinds de oprichting in 1798 is er veel veranderd, maar BZK wordt nog wel het
'moederdepartement’ genoemd. Taken zoals onderwijs en waterstaat, die vroeger werden
behandeld door afdelingen van BZK, worden nu door zelfstandige ministeries uitgevoerd

Als stagiair maak ik onderdeel uit van het Ministerie van Binnenlandse Zaken en
Koninkrijksrelaties. De stageplek is bij het Ministerie van Binnenlandse Zaken en
Koninkrijksrelaties, bij het Programma Krachtig Bestuur. Om tot een krachtig bestuur te komen is
een inspanning van vele betrokkenen nodig. Rijk, gemeenten en provincies vormen samen voor
burgers immers één overheid. Met het programma Krachtig Bestuur willen zij daar, samen met
vele andere betrokkenen in het openbaar bestuur, een impuls aan geven. Zij werken vraaggericht
en in samenwerking met medeoverheden aan een krachtig(er) bestuur.

2.2 Algemene organisatie

Het project kennisplatform intergemeentelijke samenwerking is organisatorisch ingebed binnen
het Programma Krachtig Bestuur van het Ministerie van Binnenlandse Zaken en maakt deel uit
van het team Samenwerking.

Team Samenwerking
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2.3 Het projectteam (PKB)

Het projectteam bestaat uit:
= Jaap Drooglever
= Léon Sonnenschein
= Karin van Boetzelaer
» Khalid Maliki
= Rajaa Douairi

2.4 Stage rolverdeling

De stage wordt gezien als een project van 5 maanden is het niet onverstandig om een aantal
mensen vast te zetten aan een bepaalde “rol”.
Hieronder staan een aantal mensen genoemd die bij mijn afstudeeropdracht betrokken zijn:

- De opdrachtgever is Jaap Drooglever; Projectleider Kennisplatform

- De begeleider is Alice van Duuren; Docent, Academie ICT & Media

- De expert is Marine van Bokkum; Docent, Academie ICT & Media

Het projectteam als overkoepelende organisatie fungeren als opdrachtgever en overzien de totale
voortgang van het project alsmede de naleving van de planning en de doelstelling.

Ik ben de opdrachtnemer en ga aan de slag met de opdracht zoals deze gedefinieerd is in
overleg met Jaap Drooglever en de examinatoren.

2.5 Contactgegevens

Opdrachtgever:
Achternaam opdrachtgever: dhr. Drooglever
Voorletters opdrachtgever: J.
Titulatuur opdrachtgever: Projectleider kennisplatform
Functie opdrachtgever: Projectleider kennisplatform
Doorkiesnummer opdrachtgever: 070 426 6522/ 0646413902
Email opdrachtgever: Jaap.Drooglever@minbzk.nl
Bezoekadres bedrijf: Schedeldoekshaven 200
2511 EZ Den Haag
Opdrachtnemer:
Naam stagiair: Khalid Maliki
Studentnummer: 20056720
Opleiding: Communicatie & Multimedia Desigh (CMD)
E-mail: khalid.maliki@minbzk.nl / khalidmaliki@msn.com
Telefoon nummer: 0648897916 dagelijks bereikbaar
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2.6 Communicatie

ledere dag wordt er een logboekstuk bijgehouden. Daarnaast worden alle documenten en
(tussen) producten op de digitale afstudeerportfolio geplaatst. Hierdoor worden de volgende
onderwerpen overzichtelijk weergegeven:

« Voortgang (geplande tijd, bestede tijd, geschatte tijd tot afronding)

* Activiteiten voor de komende tijd

» Eventuele knelpunten/maatregelen en actiepunten

Daarnaast zal er iedere week een bespreking zijn tussen de opdrachtgever en ik. Voor eventuele
tussentijdse vragen kan er contact gezocht worden via de e-mail.

2.7 Back-up

Van alle deelopdrachten worden back-ups opgeslagen. Mocht het zo zijn dat bestanden verloren
gaan om wat voor reden dan ook. Is het altijd mogelijk om deze later terug te zetten. Alle
bestanden zullen door de stagiaire/stagebegeleider op het netwerk/e-mail en de digitale
afstudeerportfolio gezet worden. Verder worden er ook back-ups gemaakt op een usbstick en/of
externe hardeschijf.
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3. Producten

Op te leveren (tussen)producten

Door alle (tussen)producten duidelijk te definiéren krijg ik een goed overzicht van wat er in de
loop van het project moet gebeuren. Dit is belangrijk voor de samenwerking tussen de stagiaire
en het bedrijf. ledereen weet precies wat er moet gebeuren, op welke manier en wanneer. Verder
schept het duidelijkheid in het aanpakproces van opdrachten en problemen

Opdrachtomschrijving

De opdrachtomschrijving/debriefing is het eerste contact met de opdrachtgever om te kijken of
beide partijien op één lijn liggen. Hierin wordt er een terugkoppeling gemaakt naar de
opdrachtgever.

Plan van aanpak
Het Plan van aanpak (PvA) is de aftrap van het project, hoe wil je het gaan aanpakken, wat zijn je
doelen en wat is de verwachte tijdsbesteding van de projectleden.

Persona, doelgroepanalyse

Je kunt een ontwerp, software of product richten op enkele fictieve gebruikers en de gehele doel-
of gebruikersgroep bedienen. Dit kan door beschrijvingen van enkele typische gebruikers. Aan de
hand van de persona’s worden ook de gebruikersbehoeften bepaald.

Voordelen van persona’s:
 Tijdbesparing door ons te richten op specifieke doelgroep in plaats van de hele doelgroep;
= Doelen en behoeften van de gebruiker worden een algemeen uitgangspunt;
= Persoonlijke voorkeuren hebben geen invioed meer op het ontwerp;
= Geen misverstand over wie de gebruiker is;
= |nspiratie bij het ontwerpen of schrijven van de inhoud;
= Gemakkelijker beslissingen nemen;

Benchmark

Wat doen concurrerende bedrijven. Hoe pakken zij problemen aan, wat voor fases gebruiken zij
en wat is succesvol aan hun aanpak. Aan de hand van de benchmark worden ook de functionele
en inhoudelijke eisen van de website bepaald.

Ik benoem een vijftal voordelen dat een benchmark kan opleveren:
= Zorgt voor bewustwording van de omgeving en concurrentie;
= Bepaalt de kwaliteitsnorm van de producten;
= Brengt sterke en zwakke punten van eigen producten in beeld;
= Levert punten voor verbetering en innovatie;
= Kan leiden tot verhoging van efficiéntie, effectiviteit en kwaliteit;

Testen huidige situatie (incl. Testplan c.q. testscenario’s)

Dit rapport bevat een onderzoeksvraag, welk overeenkomt met de vraag van de opdrachtgever;
geoperationaliseerde variabelen, waarin onder andere een beschrijving is van de usability
aspecten met betrekking tot de onderzoeksvraag; een beschrijving van de testtaken en tot slot de
testopstelling waarin de activiteiten en de planning met betrekking tot de uitvoering van de
usabilitytest staan.
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Aanbevelingen a.d.h.v. onderzoeksresultaten
Aan de hand van onderzoeksresultaten zal ik aanbevelingen schrijven voor het functioneel
ontwerpen en het toepassen van web 2.0 communicatiemiddelen.

Wireframes / Mockup
Na het schrijven van aanbevelingen zal ik een definitief ontwerp maken in de vorm van
wireframes. Deze wireframes geven een duidelijk overzicht op hoe het kennisplatform eruit gaat
zien en wat de mogelijkheden ervan zijn. Een wireframe is in feite een foto van het platform.
Voordelen van een wireframe zijn;

» Eerste visuele indruk op het definitieve ontwerp

» Eventuele aanpassingen makkelijk te verwerkelijken

» De definitieve vormgeving van het ontwerp
Daarna zal ik een functioneel ontwerp maken in een vorm van een clickable demo om indruk te
geven als het kennisplatform daadwerkelijk geimplementeerd wordt.

Testrapport eindresultaat (incl. Testplan c.g. testscenario’s)

Dit rapport bevat een onderzoeksvraag, welk overeenkomt met de vraag van de opdrachtgever;
geoperationaliseerde variabelen, waarin onder andere een beschrijving is van de usability
aspecten met betrekking tot de onderzoeksvraag; een beschrijving van de testtaken en tot slot de
testopstelling waarin de activiteiten en de planning met betrekking tot de uitvoering van de
usabilitytest staan.

Adviesrapport

Het adviesrapport bevat een procesbeschrijving en een samenvatting van de testresultaten
volgens het voorstel uit het testplan en resultaten uit de benchmark.

Ook komen er conclusies van de testresultaten in per gekozen aspect aanbod. Ten slotte moet er
een verbetervoorstel komen.
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4. Projectactiviteiten aan de hand van:

Web as software interface | Web as hypertent system
4.1 Te hanteren methodieken

) Comiram
Deze werkperiode zal in 6 fases verlopen. Voor de te hanteren si,r“* S e /
methodieken van dit project heb ik gekozen om te werken met o
user-centered design volgens The Elements of User ol
Experience, Jesse James Garrett. Tenslotte volgt de testfase. _,r"'/ s QP msrtrr /|

/ SR L /

)
Ii;lil B Andrraage l =
it Singr St

[TELE ]

4.2 Uit te voeren activiteiten

Voor de aanpak van dit project heb ik gekozen voor de methode van Jesse James Garrett,
“Elements of user experience”. Ik heb deze methode gekozen, omdat ik voor mijn afstuderen
opzoek ben gegaan naar een methode waarmee ik al veel ervaring heb en die bij dit project past.
Ik lever als eindproduct een adviesrapport met daarin een ontwerpvoorstel voor het
kennisplatform en ik denk door de “planes” (fasen) van deze methode te doorlopen ik planmatig
en systematisch mijn project tot een goed resultaat kan brengen. Het project zelf heb ik in vijf
fasen opgedeeld: de planning-, onderzoeks-, test-, ontwerp- en testfase.

Fase 1: Planningfase
Deze fase gaat vooraf aan de projectmethode die ik gebruik. Hierin debrief ik de opdracht aan de
opdrachtgever en schijf ik mijn plan van aanpak.

Activiteiten:
Schrijven van de debriefing:
1. opdrachtgever interviewen
2. feedback gesprek afstudeerbegeleider verwerken
3. opdracht presenteren aan de opdrachtgever
4. feedback opdrachtgever verwerken
Opstellen van het plan van aanpak:
PVA uitwerken
Project organisatie uitwerken
Projectaanpak omschrijven
Methoden & technieken omschrijven
Uitgebreide gant chart planning maken

akrwbdE
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Fase 2: Onderzoeksfase

Deze fase zal het belangrijkste onderdeel van dit project worden. Ik ga in deze fase onderzoek
verrichten. Voordat ik aan het ontwerp van het kennisplatform begin, zal eerst goed de
uitgangssituatie, de doelstellingen en doelgroepen moeten worden bepaald. Daarna kan er aan

de ontwikkeling van kennisplatform worden gewerkt en de strategie, het concept en de middelen
verder ontwikkeld worden. Ik wil aan het begin van deze fase verder verdiepen in de literatuur die
ik voor het schrijven van een adviesrapport kan gebruiken. Hierbij kan ik gebruik maken van het

boek “Een Goed Advies”. Ook ga ik onderzoek doen welke mogelijkheden er zijn voor het
uiteindelijk testen van mijn eindproduct en welke literatuur hier het beste bij aansluit.

Activiteiten:

Strategy plane:

Persona, doelgroepanalyse:

arwbhE

Scope plane:

Onderzoeksopzet opstellen

Deskresearch uitvoeren naar de doelgroep

Inlezen beschikbare informatie en documenten (Synovate)
Primaire eindgebruikers (persona) uitwerken

Secundaire eindgebruikers (persona) uitwerken

Benchmark:

oukhwn R

Onderzoeksopzet opstellen
Concurrenten zoeken

Belangrijkste concurrenten bepalen
Analyseren van de concurrenten
SWOT-analyse opstellen
Conclusies uitschrijven

Fase 3: Testen huidige situatie

Testen:
1.

NO U R WN

Onderzoeken relevante testtechnieken
Enquétes en/of interviews afnemen
Metingen uitvoeren

Testopzet bedenken

Uitwerken testrapport

Testen organiseren

Testen afnemen
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Fase 4: Ontwerpfase (structure, skeleton en surface plane)
Ik ontwerp hier de communicatiemiddelen aan de hand va het adviesrapport en maak een mock-
up van de belangrijkste pagina’s van het kennisplatform.

Op te leveren producten:
Mockup van het kennisplatform web 2.0

Activiteiten:
Structure, skeleton en surface plane

Aanbevelingen a.d.h.v. testresultaten:
1. aanbevelingen schrijven aan de hand van de testresultaten

Structureren en ontwerpen:
1. Interaction Design en Information Architecture opstellen
2. Wireframes ontwerpen
3. Navigation Design en Interface Design opstellen (structure & skeleton

plane)
4. Functioneel ontwerp van het kennisplatform maken (skeleton & surface
plane)

5. Vormgeving bepalen (surface plane)

Fase 5: Testen
Testen:
1. Metingen uitvoeren met omniture

Testopzet bedenken
Uitwerken testrapport
Testen organiseren
Testen afnemen
. Conclusie omschrijven
Adviesrapport:

2. Opzet adviesrapport definiéren

3. Advies schrijven aan de hand van de testresultaten

4. Conclusie schrijven adviesrapport

o0 A wN

4.3 Te gebruiken technieken

= Brainstormen

= Deskresaerch

=  MOSCOW:-techniek

=  Benchmark uitvoeren

= SWOT

* Interviewen / enquéteren
= Persona techniek

= W3Cregels
=  Wireframes
=  Mockup

» Heuristic evaluation
» Testtechnieken: nader te bepalen
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5. Projectgrenzen & randvoorwaarden

5.1 Projectgrenzen

De afstudeeropdracht beperkt zich tot het Kennisplatform (website) als geheel met als kernpunt
het optimaliseren en verbeteren van deze website. Het platform wordt verbeterd door te testen op
gebruiksvriendelijkheid. De vormgeving wordt bepaald door onderzoek. De nieuwste web 2.0
communicatiemiddelen worden toegepast.

5.2 Randvoorwaarden

= Alles wordt ontworpen met behulp van officiéle grafische software

= De huisstijl dient correct en consequent doorgevoerd te worden

= Logboek van de stageactiviteiten moet online wekelijks bijgehouden worden

= Informatie over interne processen moet vertrouwelijk behandeld worden

= Begeleiders dienen regelmatig beschikbaar te zijn voor eventuele hulp/toelichting

= De bestaande documenten moeten uitgelegd worden aan de afstudeerder voordat het
uitvoerende plan begint

6. Kwaliteitsbewaking

De stagiaire staat tijdens de gehele stageperiode onder begeleiding van specialisten op het
gebied van bedrijfbenadering. De begeleiders zorgen naast de student voor dat alles op een
juiste manier benaderd worden en daarmee de tevredenheid in stand houdt. Door tussentijdse
feedback weet ook de stagiaire waar hij aan toe is. De werkzaamheden zullen geregeld
teruggekoppeld worden aan het plan van aanpak.

Om de kwaliteit van het opgeleverde product te waarborgen zijn enkele controles in het project
ingebouwd. Gedurende de stage vinden er een aantal gesprekken plaats die de voortgang en de
stand van zaken duidelijker in kaart brengen. Hier worden de lopende en afgeronde zaken
besproken en daar waar nodig bijgestuurd.
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7. Risicofactoren

ID | Risico’s Waarde Risicototaal
1 Doorlooptijd project 17 weken Groot
2 Definitieve deadline project Ja week 17 Minimaal
3 Projecten afhankelijk van het project Nee Geen
4 Houding andere gebruikers Positief Minimaal
5 Medewerkers project 5 Minimaal
6 Uitlooptijd mogelijk tussenproducten Ja Minimaal
7 Uitlooptijd mogelijk eindproduct Nee Groot
8 Afwezigheid betrokkenen Onbekend Minimaal
9 Miscommunicatie mogelijk Ja Minimaal
10 | Slechte samenwerking Mogelijk Groot
11 | Omvang opdracht te groot Mogelijk Minimaal
ID | Maatregelen grote risico’s Oplossingskans
7 Door een eventuele uitlooptijd van de tussenproducten aan te houden | Ja
in de planning is het mogelijk om eventuele vertragingen op te
vangen.
10 | Door slechte samenwerking kan het project mislukken of verkeerd Ja
uitgevoerd worden. Dit kan voorkomen worden door een digitaal
archief op te zetten waarin alle betrokkenen toegang tot hebben.
2 Het project is realiseerbaar binnen 17 weken. Als de planning zonder | Ja
problemen wordt afgerond is er zelfs nog tijd voor eventueel uitloop
met de tussenproducten.
5 De medewerkers van het project hebben minimale invloed op het Ja
totale project. Hierdoor vormen ze geen groot risico.
6 De planning geeft de mogelijkheid om uit te lopen met de Ja
tussenproducten zolang dit de einddeadline niet in gevaar brengt.
8 Door ziekte of andere redenen is het mogelijk dat de afstudeerder Ja
geen werk kan uitvoeren en hierdoor uitloopt op de planning. Zolang
dit de deadline niet in gevaar brengt is het geen risico. Als dit wel het
geval is zal de planning in overleg moeten worden bijgesteld.
9 Door miscommunicatie is het mogelijk dat tussenproducten kunnen Ja

uitlopen of veranderen. Dit is geen groot risico aangezien daar
rekening mee is gehouden in de planning.
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8. Uitgangssituatie

8.1 Beschikbare noodzakelijke software

- Platform: Windows

- Web: Adobe Dreamweaver
- Beeldbewerking: Adobe Photoshop

- Drukwerk (DTP): Adobe Acrobat pro

- Animatie: Adobe Flash

8.2 Beschikbare noodzakelijke hardware

- Computer
- Bureau
- Papier

8.3 Reeds opgeleverde relevante documenten

- Intergemeentelijke samenwerking en kennisplatform
- Contract opdrachtnemer — opdrachtgever
- Behoefteonderzoek Platform Intergemeentelijke Samenwerking

8.4 Aanwezige ideeén

- Onderzoek web 2.0 toepassingen en mogelijkheden voor het kennisplatform

- Social Media mogelijkheden: hoe BZK social media kan integreren om een community gevoel te
creéren tussen

- Kennisplatform ontwikkelen met web 2.0 toepassingen

- Webdesign en usability
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9. Competenties

Benodigde competenties
De beginnende beroepsbeoefenaar is in staat:

Op projectmatige wijze een opdracht uit te voeren die karakteristiek is voor het domein
van de opleiding.

Het in kaart brengen van de doelgroep en daaruit de primaire en secundaire persona’s te
bepalen.

Het resultaat zowel schriftelijk als mondeling kan presenteren aan de opdrachtgever.
Om op projectmatige wijze een testplan te ontwikkelen en uit te voeren
Onderzoeksresultaten analyseren en verwerken in een adviesrapport

Bij een gekozen thema een doel, doelgroep en boodschap te formuleren en deze te
realiseren in een multimediale (interactieve) uiting

Het zelfstandig realiseren van de opdracht

Te demonstreren competenties en wijze waarop
De beginnende beroepsbeoefenaar is in staat:

24

Een debriefing en een plan van aanpak op te stellen met een duidelijke detailplanning
(Grantt chart) voor het gehele project, waarin een gestructureerde aanpak wordt
aangetoond

Op projectmatige wijze onderzoek te doen naar de uitgangssituatie van dit project, de
doelstellingen die hierdoor behaald moeten worden en naar de verschillende
doelgroepen

Aan de hand van dit onderzoek een strategie ontwerpen waarin staat hoe de
doelstellingen bereikt moeten worden, welke communicatiemiddelen hiervoor gebruikt
moeten worden om de doelgroep te bereiken

Aan de hand van dit onderzoek een advies te creéren voor de usability, interaction design
m.b.t. het kennisplatform. Betrekking tot: adviesrapport aan de hand van de
onderzoeksresultaten

Het zelfstandig uitvoeren van de opdracht. Duidelijke weergave van de bezigheden,
documentatie en onderzoeken

Plan van aanpak - Afstudeerstage BZK



10. Budget

Het budget voor 2010 is uiteengesplitst in kosten voor de website en kosten voor de organisatie
van activiteiten. Als aparte post is de organisatie van een tweede Markt van Vraag en Antwoord
opgenomen. Verder is een post communicatie opgenomen. De bedragen zijn gebaseerd op een
reéle schatting op basis van ervaringen met vergelijkbare activiteiten in het verleden. In de kosten
voor de site-ontwikkeling zijn ook kosten opgenomen voor ontwikkeling van flyers/brochures en
de nieuwsbrief. Voor de meta-analyse zijn nog geen kosten opgenomen evenals voor het
behoefteonderzoek dan in samenwerking met de RVD wordt uitgezet.

€ 40.000,- Voor site ontwikkeling

€ 48.000,- Voor organisatie activiteiten (7 maal 4.000 + 2 * 10.000)
€ 30.000,- Organisatie 2° Markt van Vraag en Antwoord

€ 15.000,- Communicatie (2° VNG katern?)

€ 133.000 totaal
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11. Milestones

ID Stageopdrachten Deadline
Week 1

1.0 | Opdrachtomschrijving 12 februari 2010
Week 2

2.0 | Plan van Aanpak 19 februari 2010
Week 5

3.0 | Persona, doelgroepanalyse 11 maart 2010
Week 8

4.0 | Benchmark / Quickscan 29 maart 2010
Week 10

5.0 | Testrapport huidige situatie (incl. Testplan c.q. 15 april 2010
testscenario’s)

5.0 | Enquéte 15 april 2010
Week 11

6.0 | Test- en enquéteresultaten analyseren 22 april 2010
Week 13

7.0 | Wireframes / Mockup 6 mei 2010
Week 15

8.0 | Testrapport eindresultaat (incl. Testplan c.q. 21 mei 2010
testscenario’s)
Week 16

9.0 | Testresultaten analyseren 25 mei 2010
Week 16

10.0 | Adviesrapport 28 mei 2010

ID Overige activiteiten Deadline
Week 5 of 6

12.0 | Bezoek van de begeleider aan het bedrijf Week 5 of 6
Week 8

13.0 | Voortgangsverslag 1 april 2010
Week 9 of 10

14.0 | Conceptbespreking van het afstudeerdossier Week 9 of 10
(bij de HHS)
Week 14 of 15

15.0 | Tussentijdse assessment (bij de HHS) Week 14 of 15
Week 17

16.0 | Afstudeerverslag 4 juni 2010
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12. Planning

In dit hoofdstuk wordt de planning van de aankomende periode in kaart gebracht. Als eerst volgt
er een urenbegroting. In dit overzicht is te zien hoeveel uren ik aan de documenten ongeveer
besteed en hoe lang ik met een onderdeel bezig hoor te zijn. Daarna volgt een gedetailleerde
(Grantt Chart) activiteitenplanning van het hele project.

12.1 Urenbegroting

Opdrachtomschrijving
Activiteit

Vergaderen / interviewen
Zelfstudie

Document schrijven
Document samenvoegen
Document verbeteren

Plan van Aanpak
Activiteit

Vergaderen

Zelfstudie

Document schrijven
Document samenvoegen
Document verbeteren

Persona’s, doelgroepanalyse
Activiteit

Vergaderen

Zelfstudie

Document schrijven
Document verbeteren

Benchmark uitvoeren
Activiteit

Vergaderen
Zelfstudie

Uitvoeren / schrijven
Document verbeteren

Testen

Activiteit

Vergaderen

Zelfstudie

Document schrijven
Document samenvoegen
Document verbeteren
Testen organiseren
Testen afnemen
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40
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120
10
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40
200
15
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20
80
120

10
40
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Enquéteren

Activiteit

Vergaderen

Zelfstudie

Enquéte opstellen / voorbereiden
Enquéte afnemen

Test- en enquéteresultaten analyseren
Activiteit

Vergaderen

Zelfstudie

Analyseren

Aanbevelingen schrijven

Verbeteren

Wireframes en Mockup maken
Activiteit

Vergaderen

Zelfstudie

Uitvoering

evalueren

Adviesrapport

Activiteit

Vergaderen

Zelfstudie

Document schrijven
Document samenvoegen
Document verbeteren

Voortgangsverslagen
Activiteit

Vergaderen

Zelfstudie

Documenten schrijven
Documenten samenvoegen
Documenten verbeteren

Afstudeerverslag

Activiteit

Vergaderen

Zelfstudie

Document schrijven

Document samenvoegen / verbeteren
Evaluatie
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12.2 Activiteitenplanning
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Inleiding

De doelgroepanalyse is opgesteld om in kaart te brengen welke mensen tot de doelgroep van het
kennisplatform behoren en wie eigenlijk de eindgebruikers zijn. Dit laatst gebeurd d.m.v. een
segmentatie.

Daarnaast zijn er een aantal persona’s opgesteld (fictieve personen), dit is een methode om in
kaart te brengen welke behoeftes een gebruiker heeft. Omdat er meerdere soorten persona’s zijn
kan men zien welke behoeftes overeenkomen en/of aanvullen. Hiermee creéert men nieuwe
inzichten. Aan de hand van deze informatie kan er een conclusie worden getrokken, met deze
informatie kan het product worden afgestemd op de behoeftes van de gebruikers, ook kan
worden nagegaan of het product aansluit op de doelgroep.
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2. Doelgroep bepalen van het Kennisplatform

De doelgroeprichting dat beschreven is in het plan van aanpak is als volgt:

De doelgroep van het kennisplatform bestaat uit gemeenteambtenaren die in hun rol betrokken
zijn met intergemeentelijke samenwerking (projecten).

Uiteraard is dit een globale beschrijving en kunnen zo moeilijk bepalen wie eigenlijk tot de
doelgroep behoord. In het algemeen geldt hoe exacter een doelgroep wordt beschreven, hoe
meer houvast je hebt voor je eindproduct.

In dit hoofdstuk zal de doelgroep worden bepaald door eerst een algemene blik te werpen op de
hele doelgroep en vervolgens steeds in te zoomen totdat we de eindgebruiker bereiken. Dit laatst
zal bereikt worden door een segmentatie van de doelgroep.
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2.1 Algemeen informatie over de publieke sector

De publieke sector is de verzamelnaam voor alle overheidsorganisaties en
semioverheidsorganisaties. De publieke sector is de tegenhanger van de private sector. De term
publieke sector wordt doorgaans alleen gebruikt in economisch verkeer en dus niet binnen de
overheid zelf. Veel commerciéle instellingen zoals management consultants en andere
adviesbureaus kennen een afdeling publieke sector die zich specifiek op

overheidsopdrachtgevers richt.

In Nederland omvat de publieke sector:

Overheidsorganisaties

Ministeries
Provincies
Gemeenten®

Waterschappen

Politie
Regionale samenwerkingsorganen

Openbare lichamen voor bedrijf en
beroep

Koninklijk Huis

Staten-Generaal

Regering

Rijksdiensten
Agentschappen

Hoge Colleges van Staat
Adviescolleges

Rechterlijke macht

Fig. 2.0 Publieke sector Nederland

'Gemeenten:

Semioverheidsorganisaties

Politieke partijen in Eerste en Tweede kamer
Nederlandse Antillen
Arubahuis

Buitenlandse ambassades en consulaten in Nederland

Rijksmusea en andere culturele instellingen
Onderwijs- en onderzoeksinstellingen

Openbare bibliotheken

Zorginstellingen

NV's waarvan de aandelen volledig in handen zijn van
overheidsinstellingen

ZBO’s (publiek rechtelijk)

Per 1 januari 2010 zijn er 431 gemeenten in Nederland. De sector Gemeenten valt onder
overheidsorganisatie en bestaat uit het personeel in dienst van de gemeenten, inclusief de
burgemeester. Ook personeel in dienst van een gemeentelijke stichting of gemeentelijke
bedrijven wordt tot deze sector gerekend, mits de volledige financiéle verantwoording hiervan is
opgenomen in de gemeentebegroting en —rekening.

Doelgroepanalyse & Persona’s - Afstudeerstage BZK 37



2.2 Omvang van de doelgroep

In totaal zijn er 954.000 mensen werkzaam in de publieke sector. Dit komt neer op 11,4
procent van alle werkzame personen (8,3 miljoen) in Nederland. Dit blijkt uit de Kerngegevens
Personeel Overheid en Onderwijs, een gedetailleerd overzicht van het personeelsbestand in de

publieke sector.

De meeste overheidswerknemers vind je in de sector onderwijs en wetenschappen: 504.000
personen. Strikt genomen is een groot deel van hen (340.000) echter geen ambtenaar. Alleen
personeelsleden in het openbaar onderwijs zijn ambtenaren. Werknemers in het bijzonder
onderwijs hebben daarentegen een privaatrechtelijke dienstbetrekking met een stichting of
vereniging. Toch worden zij in het overzicht van BZK in één adem genoemd met het

overheidspersoneel.

Bij de gemeenten werken 17,9% van alle ambtenaren in Nederland, dit komt neer op 171.190
personen. Wellicht valt de eindgebruiker onder de sector gemeenten, echter wordt het
kennisplatform niet alleen gebruikt door gemeentelijke ambtenaren. De doelgroep is in deze zin
veel breder, omdat ook andere actoren betrokken zijn bij intergemeentelijke samenwerking,
bijvoorbeeld: Rijk, Provincies en waterschappen. De geschatte omvang de gehele doelgroep is
dus: Rijk (123.340), Provincies (13.000), Waterschappen (9.680) en Gemeenten (171.190). Dat is

in totaal 317.210 ambtenaren.

Het aantal ambtenaren per sector naar verslagjaar (2008), uitgegeven (2009):

Sector Personen Personen (%)

Provincies 13,000 1.4%
Defensie 67,530 7.1%
Politie 62,250 6.5%
Onderwijs en wetenschappen® 503,880 52.8%
Eindtotaal 954,400 100.0%

Bron: http://www.kosmos-kennisbank.nl van BZK

Fig. 2.1 Tabel en cirkeldiagram:
Ambtenaren in de publieke sector

* Gemeanten
* Rijk

* Provincies

* Rechterlijke Macht
r\‘\ * Walerschappen
' * Defensie
Paolitie

Onderwijs en wetenschappen

'Samenvoegingen:

Onderwijs en wetenschappen: "Primair Onderwijs”, "Voortgezet Onderwijs”, "Middelbaar Beroepsonderwijs",
"Hoger Beroepsonderwijs", "Wetenschappelijk Onderwijs", "Onderzoekinstellingen", "Universitair Medische Centra"
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2.3 Doelgroep segmentatie

In dit hoofdstuk wordt beschreven wie de primaire- en secundaire doelgroep is van het
kennisplatform. Om een duidelijk beeld te creéren is het nodig om de doelgroep eerst te
segmenteren. Voordat we hierop ingaan, zal ik eerst de uitgangspunten van de segmentatie
beschrijven.

2.3.1 Waarop segmenteren?

Segmentatie kan worden uitgevoerd op basis van verschillende uitgangspunten.
De meest voorkomende onderscheidingen zijn:

* Segmenteren op basis van algemene waarden, normen en levensstijl. Hierbij moeten
we denken aan een set van criteria die de doelgroep indeelt op basis van meer algemene
waarden, normen en levensstijl, eventueel gerelateerd aan de houding ten opzichte van
de organisatie. Voorbeelden hiervan zijn een indeling in conservatieve en progressieve
mensen.

e Segmenteren op basis van domeinspecifieke waarden. Hierbij moeten we denken aan
een set van criteria die de doelgroep indeelt op basis van gedragingen, normen en
waarden ten aanzien van een specifiek onderwerp of beleidsterrein. Een voorbeeld
hiervan is een indeling op het gebied van milieugedrag in milieubewuste en
milieuonbewuste personen.

» Segmenteren op basis van betrokkenheid. Hierbij moeten we denken aan een set van
criteria die de doelgroep indeelt 0.b.v. kennis, interesse en betrokkenheid. Een voorbeeld
hiervan is een indeling op het gebied van ruimtelijke ordening in mensen die
geinteresseerd zijn in het wel en wee van natuurgebieden.

Er zijn meerdere (sub-)onderscheidingen denkbaar, bijvoorbeeld segmentatie op basis van:

» Gedrag (bijvoorbeeld weinig, matig of veel drinken, wel of niet roken et cetera);

» Situationele (on)mogelijkheden (sociodemografische kenmerken, hoogte inkomen, koop-
of huurhuis, regio);

« Attituden (houding t.o.v. ethische kwesties, ontwikkelingshulp, voeding et cetera);

» Kennis (kennis t.0.v. belastingregels, handelen bij rampen, subsidiemogelijkheden);

» Mediagedrag (gelezen dagblad, meest bekeken televisiekanaal et cetera);

» Levensfase (jongeren, twintigers, jonge gezinnen, gezinnen met schoolgaande kinderen,
bejaarden et cetera).
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2.3.2 Focus op de eindgebruikers

Omdat het kennisplatform vooral gericht is op kennisdeling en community-vorming, zal ik de
gehele doelgroep segmenteren op betrokkenheid. Bij social media (web 2.0) interfaces speelt
namelijk de betrokkenheid de belangrijkste rol om een zelfdragend platform te creéren.

Om een specifieke doelgroep c.g. eindgebruiker te bepalen doorlopen we eerst vier stappen.
Hiermee kunnen we de doelgroep verdelen in verschillende segmenten.

Het doel van deze stappen is het controleren van de doelgroepvisie en de focus leggen op de
eindgebruikers, om zo de juiste personen met het kennisplatform te benaderen. De doelgroep
wordt verdeeld in de volgende segmenten: potentiéle gebruikers, beschikbare gebruikers,
gekwalificeerde beschikbare gebruikers en de uiteindelijke eindgebruikers (doelgroeprichting).

Potentiéle gebruikers (secundaire doelgroep)

Alle gemeentelijke ambtenaren, bestuurders (college B&W), raadsleden en
gemeentesecretarissen.

Alle bij de gemeentelijke samenwerking betrokken actoren. (Rijk, Provincies, Unie van
waterschappen, bedrijffsleven, VNG, de P10, het NICIS, het NIROV. de VGS, het Platform
Shared Services bij de Overheid, de Vereniging van directeuren van ICT Shared Service
Organisaties en het Platform Middelgrote Gemeenten)

Voorbeeld: De potentiéle gebruiker voor het kennisplatform bestaat uit ambtenaren die betrokken
zijn bij samenwerkingsverbanden op intergemeentelijk niveau.

Beschikbare gebruikers (secundaire doelgroep)

Een segment van de potentiéle gebruikers: alle geinteresseerde ambtenaren die in hun rol
betrokken zijn/bezig zijn met intergemeentelijke samenwerking.

Voorbeeld: ambtenaren die via internet op zoek zijn naar informatie over een thema die
betrekking heeft met intergemeentelijke samenwerking.

De gekwalificeerde beschikbare gebruikers (secundaire doelgroep)

Een segment van de beschikbare gebruikers: ambtenaren die wegens hun bevoegdheid of
andere criteria direct betrokken zijn met het kennisplatform en een login/password hebben of
willen aanvragen.

Voorbeeld: ambtenaren die beschikking hebben over een login of nog willen aanvragen, een
onderdeel zijn van de community en (actief/passief) suggesties/opmerkingen geven.
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De eindgebruikers (primaire doelgroep)

Een segment van de gekwalificeerde beschikbare gebruikers: gemeenteambtenaren (meestal
afdelingsmanagers, beleidsmedewerkersl) die het kennisplatform zullen gebruiken en actief bezig
zijn met het kennisplatform. Daarnaast zorgen zij voor een zelfdragend community-vorming.
Voorbeeld: Deze doelgroep beschikt over een login, doet actief mee met community-vorming,
levert bijdrage aan de content en onderhoud zijn/haar werkruimte en eventueel ook het
kennisplatform.

De hele doelgroep

e

), e
8anyrg
’ (Passietractief) "
Alle gej
’ gein

Fig. 2.2 Focus op eindgebruiker

" De beleidsmedewerker is veruit de meest voorkomende functie binnen gemeenten. Hoewel de inhoud van de functie van
beleidsmedewerker nogal kan verschillen, afhankelijk van de dienst of sector waar hij werkt, is er toch ook sprake van
gemeenschappelijke kenmerken.
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Conclusie

Met segmentatie kan men niet alleen een bepaald segment identificeren, maar krijgt men ook
informatie over hoe het segment het beste benaderd kan worden. Dit laatst wordt in de volgende
hoofdstukken uitvoerig geanalyseerd d.m.v. doelgroepeigenschappen / segmentatievariabelen.
De gesegmenteerde doelgroep bestaat nu uit een primaire- en secundaire doelgroep en ziet er
als volgt uit:

PIENTS EREIEE Gemeenteambtenaren (meestal afdelingsmanagers,

beleidsmedewerkers) die het kennisplatform zullen gebruiken en
actief bezig zijn met het kennisplatform. Deze doelgroep beschikt
over een login, doet actief mee met community-vorming, levert
een bijdrage aan de content en onderhoudt zijn/haar werkruimte
en eventueel ook het kennisplatform.

SECUITEETR RIS Ambtenaren die wegens hun bevoegdheid of andere criteria

direct betrokken zijn met het kennisplatform en een
login/password hebben of willen aanvragen. Deze doelgroep is
meestal al onderdeel van de community en geeft
(actief/passief) suggesties/opmerkingen.

Alle geinteresseerde ambtenaren die in hun rol betrokken
zijn/bezig zijn met intergemeentelijke samenwerking.

Alle gemeentelijke ambtenaren, bestuurders (college B&W),
raadsleden en gemeentesecretarissen.
Alle bij de gemeentelijke samenwerking betrokken actoren.

Fig. 2.3 Primaire en secundaire doelgroep
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3. Doelgroepeigenschappen

Nu we een duidelijke beeld hebben over wie tot de doelgroep behoort, kunnen we gaan kijken
naar doelgroepeigenschappen c.q. segmentatievariabelen. Door de doelgroep op verschillende
variabelen te analyseren (zoals: demografische, geografische, psychografische en
gedragsmatige eigenschappen) wordt een duidelijk profiel/gedrag van de doelgroep in kaart
gebracht.

Type variabele Voorbeelden

Demografisch Geslacht, leeftijd, opleidingsniveau, nationaliteit,
organisatiecultuur, inkomen, burgerlijke staat, gezinsgrootte

Geografisch Land, regio, provincie, stad, klimaat, afstand

Psychografisch Sociale klasse, hobby’s, interesses

Gedragsmatig Intelligentie, mediaconsumptie, internet vaardigheden,
instelling ten opzichte van ICT, Productgebruik (web 2.0)

Merkspecifiek Imago, identiteit, verbeelding

Fig. 3.0 Voornaamste doelgroepeigenschappen / segmentatievariabelen
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3.1 Demografische eigenschappen

Demografische eigenschappen worden veel gebruikt voor het segmenteren van markten /
doelgroepen, omdat dit algemene vast te stellen kenmerken zijn. Bovendien leiden ze vaak tot
betekenisvolle verschillen in benodigdheden en wensen.

3.1.1 Geslacht

Met een verhouding van 55% mannen en 45% vrouwen geven de gemeenten een goede
voorbeeld als het gaat om gelijke arbeidsparticipatie. Dit geldt vooral voor de primaire doelgroep.
Het verschil tussen vrouwen en mannen is bij de secundaire doelgroep met 3,8% groter in
verhouding met de primaire doelgroep. Hier geldt namelijk een percentage van 56,9% voor de
mannen en 43,1% voor de vrouwen.

Topfuncties zijn bij primaire- en secundaire doelgroep niet gelijk verdeeld tussen mannen en
vrouwen. Slechts 23% van de werkzame personen in hoge functies zijn vrouwen.

3.1.2 Leeftijd

Onder de primaire doelgroep werken relatief veel oudere ambtenaren. Een derde (33,1%) is 50
jaar of ouder, terwijl slechts 7,8% jonger dan 30 jaar is. Ter vergelijking: uit cijfers van het CBS
blijkt dat 37 procent van alle werkzame personen in Nederland 35 jaar of jonger is.

De ambtelijke vergrijzing vind je vooral terug bij de rechterlijke macht en provincies. De meeste
jongeren werken bij defensie en de politie.

Ouderen en jongeren: % >50 jaar %<30 jaar 30 tot 50 jaar
Primaire doelgroep 33,1% 7,8% 59,1%
Secundaire doelgroep [31,8% 8,7% 59,5%

Fig. 3.1 Leeftijdverschil primaire en secundaire doelgroep

In het algemeen schuift het segment oudere werknemers de komende jaren gestaag richting
pensioengerechtigde leeftijd. Als de overheid niets onderneemt om jongere ambtenaren aan te
nemen, is er over ruim tien jaar niet genoeg personeel om al het werk te verrichten.
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3.1.3 Opleidingsniveau

Het opleidingsniveau is bij allebei de doelgroepen hoog. Bij de primaire doelgroep heeft 49%
heeft een Hbo-niveau of hoger afgerond en bij de secundaire doelgroep heeft 51,5% procent een
Hbo-niveau of hoger afgerond.

Een zeer ruime meerderheid van zowel de instromers als de uitstromers is hoog opgeleid: 63%
van de instromers en 71% van de uitstromers heeft een opleiding op HBO niveau of hoger
afgerond.

De meeste ambtenaren in de primaire doelgroep hebben een opleiding gevolgd in de
economische, administratieve en commerciéle richting.

62% van alle ambtenaren in het openbaar bestuur heeft als hoogst genoten opleiding HBO of
hoger. De meeste mensen met een HBO plus-diploma vind je bij de rechterlijke macht (93%), de
minste bij de politie (21%).

3.1.4 Nationaliteit

De overheid wil graag een afspiegeling van de maatschappij zijn. Maar de samenstelling van de
Nederlandse bevolking zie je niet terug in het personeelsbestand van de overheid.

Er wonen volgens het CBS ongeveer 1,8 miljoen niet-westerse allochtonen in Nederland, hetgeen
neerkomt op zo'n 11 procent van de bevolking. Het aandeel allochtonen bij de overheid bedraagt
echter 5,9 procent (zo'n 56.000 personen).

Van de primaire doelgroep is slechts 8% niet-westerse allochtoon, dit komt neer op 13.600
personen. De overige 92% is autochtoon of westers allochtoon.

Nationaliteit % allochtoon, % autochtoon
Primaire doelgroep 8% 92%
Secundaire doelgroep 7,7% 92,3%

Fig. 3.2 Nationaliteit onder de primaire en secundaire doelgroep

Het kabinet probeert hier wat aan te doen door zichzelf streefcijfers op te leggen. Zo moet het
aandeel allochtonen bij de overheid in 2011 gegroeid zijn naar 8,4%.
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3.1.5 Organisatiecultuur

Fig. 3.3 Cultuurmeting primaire doelgroep volgens Cameron en Quin methode

Hierboven ziet u een grafische weergave of profiel van de primaire deelgroep (deelsector
Gemeenten). Het cultuurprofiel is een mix van de vier ‘archetypen’ van cultuur. De rode lijnen zijn
de huidige cultuur, de blauwe de gewenste. Hieruit kunnen we afleiden:

De dominante cultuur

De sterkte van de organisatiecultuur wordt bepaald door het aantal punten dat aan een
cultuurtype is toegekend. Hoe hoger de score, hoe sterker het cultuurtype. Onderzoek heeft
uitgewezen dat sterke culturen samenhangen met homogeniteit van inspanningen, een duidelijke
koers, eenduidige omgeving en diensten.

De mate waarin een organisatie een sterke, homogene cultuur nodig heeft (in plaats van een
gevarieerde, uitgebalanceerde cultuurmix) hangt vaak af van de omgeving: hoe complex is deze,
hoe flexibel moet de organisatie kunnen reageren? Een sterke cultuur vereist meer inspanningen
om deze te veranderen.

In dit geval zien we:

De dominante cultuur is het type met de meeste punten, in dit geval hiérarchiecultuur (36,10
punten): structuur, procedures, efficiéntie en voorspelbaarheid. Gevolgd door een familiecultuur
(33,18 punten): een vriendelijke werkomgeving waar mensen veel met elkaar gemeen hebben en
een grote betrokkenheid heerst. Als derde scoort adhocratiecultuur (15,64 punten): een
dynamische omgeving met ruimte voor experimenteren en vernieuwen. Ook marktcultuur is
aanwezig (15,09 punten): resultaatgerichtheid, productie, doelstellingen en (onderlinge)
competitie.

Conclusie: blijkbaar heerst er een mix van culturen met een accent op procedures en
planning.
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3.1.6 Inkomen

Meer dan de helft van de primaire doelgroep (54%) verdient € 3000 bruto of minder per maand,
dat is 1,5 maal van het minimumloon. Vrouwen verdienen minder dan mannen (71% van de
vrouwen verdient € 3000 of minder tegenover 41% van de mannen), dit kan deels komen doordat
vrouwen minder uren werken. Verder verdient 8% van de primaire doelgroep 2 maal modaal
inkomen.

Voltijdssalaris % 1,5 maal % 2 maal

minimumloon modaal inkomen
Primaire doelgroep 4% 8%
Secundaire doelgroep 5% 12%

Fig. 3.4 Voltijdssalaris primaire en secundaire doelgroep

Met de leeftijd neemt het salaris toe. De instromers zijn er wat betreft salaris op vooruit gegaan,
vooral mannen en jongeren. Ook de uitstromers zijn meer gaan verdienen in hun nieuwe functie.
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3.2 Geografische eigenschappen

Het kennisplatform is uiteraard gericht op alle gemeenten, echter is de deelname aan het
kennisplatform nog miniem en wordt nog niet voluit benut door alle gemeenten over het land. Tot
nu toe komen de actieve deelnemers vooral uit de Randstad en de G4.

Hieronder wordt de aantal ambtenaren per provincie weergegeven. Dit is vooral nodig voor later
termijn strategie om bijvoorbeeld de boodschap en/of marketing af te stemmen op de doelgroep.
Of een keuze te maken om provincies met meeste ambtenaren eerst te bestrijken, Hierbij kan
worden gekeken naar de dichtheid, afstand en klimaat. Dit kan in het voordeel zijn van de
community-vorming. Mensen zoeken nou eenmaal elkaar op met behulp van gemeenschappelijke
eigenschappen, locatie is één van deze eigenschappen, ook via social media tools.

Aantal ambtenaren per provincie:

- Getoond wordt het aantal decentrale
, ambtenaren, de ambtenaren die

- expliciet werken voor de provincie.
, Dat zijn de ambtenaren die werken bij
provincie, gemeente en
..~ Waterschappen.
| Rovrrir

Zuid-Holland heeft 16,0 ambtenaren per 1.000 inwoners,
| e

Nocrd-Holland heeft 15,9 ambtenaren® per 1.000
| Goooge -

Groringen heeft 15,6 ambtenaren® per 1.000 inwoners.
- Zeeland

Zeeland heeft 15,0 ambtenaren® per 1.000 inwoners.
[ Cestere

Friesland heeft 12,9 ambtenaren* per 1.000 inwoners.
. Drenthe

Drenthe heeft 12,5 ambtenaren® per 1.000 inwoners.
[ Flevoland

Flevoland heeft 12,2 ambtenaren* pee 1.000 inwoners.

Overijssel
Overijssel heeft 12,1 ambtenaren® per 1.000 inwoners.

Limburg
Limburg heeft 11,8 ambtenaren* per 1.000 inwoners.

Geoidodand
- Geidedand hooft 11,8 ambl * por 1.000 &

Utrocht
. Utmecht heeft 11,4 amblenaren® per 1.000 inwoners.

Noged Srabant
Nooed Brabant heoft 11,2 amblenaren® per 1.000

Fig. 3.5 Aantal ambtenaren op decentraal niveau per provincie

Zuid-Holland is met 16 decentrale ambtenaren per 1.000 inwoners de grootste. Dit zijn de
ambtenaren die expliciet werk verrichten voor de provincie en de daarin gelegen regio's, dus de
gemeente-, provincie- en waterschapsambtenaren. Terwijl Noord-Brabant slechts 11,2
ambtenaren per 1.000 inwoners in de provincie heeft werken.
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Als er gekeken wordt naar alle ambtenaren dus inclusief de ambtenaren die werken bij het Rijk, in
het onderwijs, bij defensie of voor de rechterlijke macht dan hebben Utrecht (76), Groningen
(73) en Zuid-Holland (66) de meeste ambtenaren per 1.000 inwoners. Dit is te verklaren door de

universiteiten in deze provincies, en de ministeries die in Zuid-Holland zijn gevestigd.

Provincie Decentraal* Totaal**
Zuid-Holland 16,0 66,0
Noord-Holland 15,9 59,1
Groningen 15,6 73,0
Zeeland 15,0 44,0
Friesland 12,9 47,1
Drenthe 12,5 41,6
Flevoland 12,2 51,0
Overijssel 12,1 51,0
Limburg 11,8 48,6
Gelderland 11,6 57,4
Utrecht 11,4 76,2
Noord-Brabant 11,2 47,8
Nederland 13,5 57,4

Fig. 3.6 Aantal ambtenaren op decentraal en centraal niveau

*Decentraal: het aantal gemeente-, provincie- en waterschapsambtenaren per 1.000 inwoners.
**Totaal: het totaal aantal ambtenaren, inclusief personeel bij Rijk, defensie, onderwijs en

rechterlijke macht.
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3.3 Psychografische eigenschappen

In dit hoofdstuk worden de psychografische eigenschappen van de doelgroep in kaart gebracht.
Deze worden verdeeld in sociale klasse/welstandsklasse en uiteengezet door de volgende
eigenschappen ook te beschrijven: levensstijl, hobby’s interesses.

Klasse A (10%)

De hoogste welstandsklasse A bestaat uit hoog opgeleide specialisten zoals topambtenaren,
hoge ambtenaren en staffunctionarissen en politici. Zij vormen een minderheid, maar hebben de
macht en zijn een belangrijke referentiegroep voor velen die hen imiteren.

Ze hechten veel waarde aan onderwijs (als investering) en de bijbehorende titels en diploma's en
onderscheiden zich qua levensstijl, onder andere door concert- en museumbezoek, het lezen van
literatuur en van bepaalde bladen (Time), het wonen in bepaalde streken (het Gooi) en door
bepaalde bezittingen (landhuizen, jachten, Jaguars). Het zijn mensen 'met smaak’, die kopen bij
de betere winkels (Metz & Co). Zij bekleden betrekkingen met veel verantwoordelijkheden, ze
werken hard en verdienen hoge inkomens.

Klasse B1 (11,5%)

De bovenlaag van de middengroep, de hoger middenklasse B1l, omvat ambtenaren en
kantoorpersoneel in semi-hoge posities. Deze groep leunt in veel opzichten aan tegen de
welgestelden, die dikwijls als referentiekader fungeren. Velen bekleden leidende posities (en zijn
daardoor invlioedrijk) en vinden een goede, op de toekomst gerichte, opleiding belangrijk. De
middengroep vormt de ruggengraat van onze (industriéle) samenleving.

Klasse B2 (22%)

De onderlaag van de middenklasse, de lagere middenklasse B2, bestaat uit personen in 'witte-
boorden' (white collar)-beroepen en specialistisch- technische beroepen. Hier vinden we
directeuren van kleine ondernemingen, eigenaars van de wat kleinere bedrijven uit de
middenstand (voor zover deze niet vallen onder de 'kleine middenstand'), alsmede ambtenaren
en kantoorpersoneel in de middenposities. Zij hebben verder een redelijke scholing, een groot
verantwoordelijkheidsgevoel, een behoorlijk inkomen en ze wonen in 'gegoede' woonwijken. Wat
de aankoop van meubels en kleding betreft, volgt men typisch de meerderheid.

Klasse C (40%)

De kleine middenstand, lagere ambtenaren, lager technisch en kantoorpersoneel en geschoolde
arbeiders vallen onder welstandsklasse C, de minder welgestelden. Samen met de B2-groep
vormen zij de 'zwijgende meerderheid' of de 'modale Nederlander', ruim de helft van ons volk. Zij
vormen een aantrekkelijke massamarkt voor veel consumptiegoederen, maar zijn ook de
voornaamste kopers van bijvoorbeeld caravans. De levensstijl van deze volksgroep is sterk op
vandaag gericht. Men leeft van wat men nu heeft, ziet de waarde en het nut van onderwijs veelal
niet in en zoekt al op jonge leeftijd een baan. Minder bekende soorten voedsel en drank zijn aan
hen meestal niet besteed. Hoewel de volksgroep overwegend stemt op progressieve partijen
(PvdA, Groen Links) is men vrij conservatief op het gebied van kleding en woninginrichting.

Klasse D (16,5%)

Minst welgestelden, zijn vaak ongeschoolde werknemers. Deze groep heeft weinig tot geen
betrekking tot de doelgroep van het kennisplatform.
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Fig. 3.7 Sociale klassen primaire en secundaire doelgroep
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3.4 Gedragsmatige eigenschappen

In dit hoofdstuk worden de gedragsmatige eigenschappen beschreven. Zij vormen een goede
manier om een doelgroep voor speciale activiteiten vast te stellen. Verwachtingen over
bijvoorbeeld een product, gelegenheid tot gebruik, status van gebruik, instelling en
technologische gerichtheid overschrijden vaak de demografische en geografische grenzen. Een
doelgroep op gedragmatige eigenschappen analyseren geeft meer inzicht in wat een doelgroep
nu precies van een bepaald product of dienst verwacht, of wat de ervaring is van de doelgroep
met een bepaald product of dienst.

... AND LITERALL
WITHIN SECONDS I
GOT MORE THAN
10 REPLIES!

. )

goek & pote

| 3
IT'S THE EXPERIENCE
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3.4.1 Intelligentie

De doelgroepen (primaire en secundair) beheersen de Nederlandse en/of Engelse taal zowel
mondeling als schriftelijk. Daarnaast hebben zij ruime ervaring met computer en internet gebruik.
Zij kunnen op het internet surfen en contact onderhouden via internet met allerlei
communicatiemogelijkheden. In de volgende subparagrafen zal hierop dieper worden ingegaan.

3.4.2 Mediaconsumptie

De cirkeldiagram1 hieronder geeft inzicht in het mediagedrag van doelgroepen gebaseerd op
sociodemografische achtergrondkenmerken, hierbij is de hoogte van de opleiding gebruikt om
een onderscheid te maken onder de doelgroepen van het kennisplatform.

Naast het mediagedrag geeft dit diagram ook het meest gebruikte medium. De resultaten hiervan
kunnen gebruikt worden voor het bepalen van een gerichte inzet van media en middelen. Deze

meting is gebaseerd op een onderzoek onder 5000 respondenten.

=TV
le doelgroep * Radio
Opleiding Hoog * Tijdschriften
N 1.625.000 * Dagbladen
*HaanH
2e doelgroep N r—
Opleiding Midden Reclame
N 6.600.000
Medium/doelgroep le doelgroep [2e doelgroep Totaal NL 13+
TV 155 min 181 min 176 min
Radio 143 min 156 min 147 min
Tijdschriften 25 min 23 min 23 min
Dagbladen 41 min 35 min 32 min
H aan H 9 min 14 min 13 min
Internet 142 min 170 min 174 min
Reclame 8 min 12 min 12 min
Fig. 3.8 Tabellen en cirkeldiagram: mediaconsumptie
van o.a. doelgroepen van het kennisplatform
! Mediaconsumptie Kompas (communicatieplein.nl)
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3.4.3 Internetvaardigheden (eVaardigheden)

Universiteit van Twente heeft in 2009 een prestatiemeting voor internetvaardigheden onder
Nederlandse ambtenaren uitgevoerd. Deze meting illustreert de internetvaardigheden van zowel
de primaire- als de secundaire doelgroep.

De volgende vaardigheden zijn getoetst:
» Operationele vaardigheden: het bedienen van digitale media
* Formele vaardigheden: het omgaan met de speciale structuren van digitale media
* Informatie vaardigheden: het zoeken, selecteren en evalueren van informatie binnen
digitale media
» Strategische vaardigheden: het gebruiken van digitale media voor persoonlijke (en
professionele) ontwikkeling en verbetering van de maatschappelijke positie

Conclusie uit het onderzoek naar eVaardigheden is dat het niveau van operationele en formele
Internet vaardigheden hoger is dan het niveau van de informatie en strategische Internet
vaardigheden.

Bij de operationele en formele vaardigheden geldt dat de leeftijd en functie een belangrijke rol
spelen. Hoe jonger de ambtenaar, hoe hoger het niveau van deze vaardigheden. Tevens scoren
uitvoerders lager op deze vaardigheden dan bestuurders en beleidsambtenaren.

Wat betreft de informatie vaardigheden geldt dat de laagst opgeleide ambtenaren slechter
presteren dan de hoger opgeleide ambtenaren. Tevens wordt er een klein verschil gevonden
tussen uitvoerders en bestuurders.

Bij het niveau van de strategische vaardigheden is het lastig een belangrijke factor aan te wijzen.
Er is alleen een klein verschil gevonden tussen de jongste groep ambtenaren en de oudere
groepen.

3.4.4 Instelling ten opzichte van ICT (eAwareness)

In deze subparagraaf wordt de eAwareness van ambtenaren beschreven. Meestal wordt hiermee
bedoeld dat ambtenaren het belang van ICT inzien (ICT bewustzijn). De term eAwareness is hier
vooral toegepast op het Internet. Dit is momenteel het meest omvangrijke nieuwe medium dat al
door 30% van alle ambtenaren op het werk wordt gebruikt.
Er wordt op verschillende niveaus tegen eAwareness aangekeken. Ambtenaren hebben in hun
privé leven te maken met het Internet, binnen hun organisatie en ook binnen de overheid in het
algemeen. Hier is het van belang hoe ambtenaren tegen het Internet aankijken binnen deze
verschillende domeinen en wat de wisselwerkingen zijn tussen de factoren die een rol spelen bij
het niveau van eAwareness.
De elementen die in deze subparagraaf aanbod komen zijn:

* internetgebruik en internetervaring

* Locatie en hulp bij internet gebruik
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Wat betreft Internetervaring en Internetgebruik blijkt dat de ambtenaren het Internet al iets langer
gebruiken dan de gemiddelde bevolking, maar dat ze het net iets minder intensief gebruiken.

Vergelijking tussen ambtenaren en burgers:

Internetgebruik & Ambtenaren Burgers
Internetervaring

Aantal uren online per 8,4 9,5
week

Aantal jaren 10,9 8,3
internetervaring

Fig. 3.9 Internetervaring & internetgebruik onder ambtenaren & burgers

Steekproefkenmerken naar internetgebruik en internetervaring onder de doelgroepen van het
kennisplatform:

Internetgebruik & Uren online Internetervaring
Internetervaring (per week) (in jaren)
Primaire doelgroep 7,7 10,1
Secundaire doelgroep 7,7 10,4

Fig. 4.0 Internetervaring & internetgebruik onder primaire en secundaire doelgroep

De meest gebruikte locatie voor internetgebruik blijft voor ambtenaren thuis, maar hebben in
vergelijking met burgers hierbij minder hulp nodig.

Steekproefkenmerken naar locatie en hulp:

Locatie en hulp % %
Ambtenaren Burgers

Thuis 63 95

Werk 32 5
Onderwijsinstelling 5 0
Vrienden en Familie 0 0
Bibliotheek 0 0

Ja 27 59

Nee 73 41

Fig. 4.1 Locatie van internetgebruik en eventuele hulp

Internetgebruik en internetervaring zijn nogal algemene begrippen, daarom zijn deze verder
uitgediept met behulp van een reeks stellingen. Om een beeld te krijgen van de eAwareness van
Nederlandse ambtenaren zijn er vijf factoren in het onderzoek opgenomen: Persoonlijke Internet
kennis, kennis van de Internettoepassingen binnen de eigen organisatie, het nut van het Internet
bij de overheid, het nut van het Internet binnen de eigen organisatie en het vertrouwen op de
Internettoepassingen van de eigen organisatie.
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Gemiddelde score op vijf eAwareness factoren bij Nederlandse ambtenaren in
2008 (1-5 schaal):

Variabele meting
a. Persoonlijke Internet Kennis 4.2
b. Kennis van Internettoepassingen binnen de eigen organisatie 3.9
c. Nut van het Internet bij de overheid 4.0
d. Nut van het Internet binnen de organisatie 3.9
e. Vertrouwen op Internettoepassingen binnen de organisatie 3.7

Fig. 4.2 eAwareness factoren bij Nederlandse ambtenaren

Gemiddelde score onder de primaire en secundaire doelgroep op vijff eAwareness factoren in
2008 (1-5 schaal):

Variabele/factoren a. b. C. d. e.

Primaire doelgroep 4.1 3.9 4.2 4.0 3.8

Secundaire doelgroep 4.2 3.9 4.2 4.0 3.8
opeiding

Laag 4.0 3.7 3.7 3.9 3.6

Middelbaar 4.2 3.9 3.9 4.2 3.7

Hoog 4.3 4.0 4.0 4.2 3.7
eetis

<35 4.4 4.0 4.1 4.0 3.7

35-44 4.3 4.0 4.1 4.0 3.7

45 — 54 4.2 4.0 4.0 4.0 3.8

> 55 4.1 3.9 4.0 3.9 3.8

Fig. 4.3 Score bij eAwareness factoren onder verschillende variabelen

Opmerkelijk is dat de primaire en secundaire doelgroep bijna op alles hetzelfde en hoog scoren,
dit geeft aan dat ambtenaren veel kennis hebben van persoonlijk internet en van
internettoepassingen binnen eigen organisatie. Ook zien ambtenaren het nut in van internet bij de
overheid en binnen de organisatie. Wat betreft het vertrouwen op internet- toepassingen binnen
de organisatie scoren zij wat lager, maar wel boven gemiddelde.

Om verschillen tussen de diverse groepen ambtenaren aan te geven met betrekking tot
eAwareness factoren is de strekking in de data bestudeerd. Hierbij viel op dat de mate van
eAwareness toeneemt naarmate de betreffende ambtenaar hoger is opgeleid en een jongere
leeftijd heeft. Uitzondering is het vertrouwen in de Internettoepassingen van de eigen organisatie.
Hier scoorden de oudere ambtenaren iets hoger dan voor de jongere, zij het met een minimaal
verschil. Verder scoorden op alle eAwareness factoren het wetenschappelijk onderwijs en de
onderzoeksinstellingen het hoogst. De Rechterlijke had de laagste scores, met uitzondering van
het nut van het Internet bij de overheid.

56 Doelgroepanalyse & Persona’s - Afstudeerstage BZK



3.4.5 Gebruik van web 2.0

Web 2.0 geeft een verzamelnaam aan het fenomeen dat de standaard \_,_. I'I..
internetgebruiker niet alleen informatie zoekt en leest, maar het |
internet ook steeds vaker zelf beschrijft en voor allerlei doeleinden ,"_,",
mobiliseert. WEB 1.0

De meeste gemeenteambtenaren (Primaire en secundaire doelgroep) zijn internetgebruikers. Ook
hun houding, kennis, competentie en vaardigheden, kortom hun hele profiel veranderen door
ontwikkelingen als Web 2.0. Zo zien we al raadsleden, wethouders en burgemeesters steeds
vaker het internet als aanvullend medium gebruiken. Dat heeft positieve aspecten in termen van
openheid, maar kan ook andere kanten hebben wanneer media en burgers dit eenzijdig
aangrijpen om hun onvrede te uiten en de kloof tussen burger en lokale politiek te vergroten.
Daarnaast zijn de nieuw instromende gemeenteambtenaren meer dan gemiddeld 'webwijs'. Zij
zullen van binnenuit de gemeentelijke organisatie de behoefte hebben om via webapplicaties
intern en extern te communiceren, ideeén uit te wisselen en samen te werken, dit blijkt uit de
bovengenoemde onderzoeken in subparagrafen 3.4.2, 3.4.3 en 3.4.4. Daarbij zullen nieuwe
medewerkers meer geneigd zijn om over afdelingen en hiérarchieén heen te communiceren.
Bovendien zullen zij meer dan gemiddeld de houding hebben dat de gemeente op een wijze met
de buitenwereld dient te communiceren die aansluit bij de Web 2.0-gerichte toepassingen zoals
hierboven beschreven. Het gemeentelijke intranet kan hiervoor (wat betreft de interne organisatie)
het geschikte platform bieden. Er is nog weinig casusmateriaal hierover beschikbaar, maar wel is
uit studies in het buitenland bekend dat jonge werknemers binnen gemeenten beperkingen
ervaren in digitale kennisuitwisseling en het vormen communities. Dit hoeven geen sociale
netwerken te zijn zoals Linkedin of Facebook, maar wel informatieve en interactieve intranetsites.
Uit tal van studies op het terrein van kennismanagement blijkt evenwel dat kennisuitwisseling
binnen organisaties een complexe aangelegenheid is. Ook al is er een (intern) systeem
beschikbaar om kennis te publiceren, te delen en uit te wisselen, dan nog hangt het primair van
de collectieve bereidheid van medewerkers af of 'op Web 2.0-gebaseerd kennismanagement'
echt van de grond komt.

3.5 Merkspecifieke eigenschappen

Imago overheid en gemeente

Meer dan de helft van de zittende gemeenteambtenaren (55%) geeft aan trots te zijn om bij de
gemeente te werken, ook al lopen zij hier niet allemaal mee te koop. Jongere gemeente
ambtenaren zijn trotser op hun werkgever dan ouderen. Minder dan de helft van de blijvers (40%)
denkt dat de burgers waardering hebben voor hun werk. Ook het merendeel van de instromers en
uitstromers zegt trots te zijn (geweest) om bij een gemeente te werken. lets meer dan een derde
van de instromers had zelfs een (sterke) voorkeur om bij een gemeente te gaan werken. De
uitstromers zijn verdeeld over de vraag of de burgers het werk bij de gemeente waarderen: een
derde denkt dat er geen waardering is, een derde denkt dat er wel waardering is en een derde is
neutraal.
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Persona’s

Kennisplatform Intergemeentelijke samenwerking
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4. Persona’s

Ontwerpers, tekstschrijvers en andere betrokken projectleden bij internetprojecten staan vaak
voor de uitdaging, producten of websites te ontwikkelen voor een groot aantal verschillende
soorten gebruikers. Dit leidt er vaak toe dat de functionaliteiten van de website of het product zo
uitgebreid mogelijk wordt gemaakt, zodat iedereen bediend wordt en er geen doelgroep buiten de
boot valt. Om dit te bewerkstelligen wordt nagegaan welke doelen de verschillende gebruikers
hebben om vervolgens alle benodigde functionaliteiten te beschrijven, uit te werken en te
implementeren.

Deze aanpak werkte voor ontwikkelaars in de tijd dat de functionaliteiten van sites en software
nog relatief simpel waren en gebruikers slechts een beperkt aantal doelen hadden. De huidige
websites zijn echter veel complexer en het aantal gewenste functionaliteiten en soorten van
informatie is vele malen groter. Hierdoor hebben ontwerpers de zware taak de functionaliteiten
voor duizenden gebruikers met verschillende doelen toe te voegen. In theorie kan aan een groter
aantal gebruikersdoelen worden voldaan door simpelweg meer functionaliteiten toe te voegen. In
de praktijk blijkt echter dat het daardoor juist moeilijker wordt in de behoeften van de individuele
gebruiker te voorzien.

Om dit probleem te voorkomen is het hulpmiddel ‘persona’s’ ontwikkeld. Een persona is geen
weergave van een totale doelgroep of een gemiddelde gebruiker, maar geeft het profiel van een
typische gebruiker. Hierin worden een naam, sociale kenmerken en een serie doelen beschreven
om gericht een product of website te ontwerpen. Tijdens het nemen van beslissingen op het
gebied van tekst, functionaliteiten en vormgeving kunnen de persona’s helpen de discussie te
verkorten en een beslissing te verhelderen. Projectleden kunnen in de huid van een bepaald
persona kruipen en vanuit deze fictieve persoonlijkheid kijken wat de beste oplossing voor het
voorliggende probleem is. De gebruiker kan met dit hulpmiddel in feite door iedereen en continue
geraadpleegd worden.

/A
4 4

:)

i
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4.1 Wat zijn persona’s?

Persona’s zijn een hulpmiddel dat de auteur en softwareontwerper Alan Cooper heeft ontwikkeld
op basis van een oude techniek uit de reclamewereld. 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 archetypisch mens te creéren 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.

Wat zijn persona’s dan m.b.t. het kennisplatform (website)?

Persona'’s zijn fictieve, typische gebruikers van een website of applicatie die de behoeften, doelen
en persoonlijke eigenschappen van grotere groepen gebruikers representeren. Zij beschrijven de
motivatie, verwachtingen en doelen die verantwoordelijk zijn voor online gedrag en helpen bij het
maken van keuzes met betrekking tot functionaliteiten, ontwerp en stijl. Persona's worden tot
leven gebracht door er namen, persoonlijkheden en afbeeldingen aan toe te voegen. Hoe meer
eigenschappen er naar voren komen in de persona’s, hoe meer de fictieve gebruiker tot leven
komt. Hoewel ze fictief zijn, zijn ze gebaseerd op de kennis en behoeften van echte gebruikers.

4.2 Voordelen van persona’s

Persona’s maken het, onder andere voor vormgevers en tekstschrijvers, mogelijk in de schoenen
van gebruikers te gaan staan. Ze helpen de aandacht te richten op de doelen van gebruikers in
plaats van de persoonlijke ideeén of voorkeuren van teamleden of managers. Een aantal
voordelen van het gebruik van persona’s:
» De doelen en behoeften van gebruikers worden een algemeen en gedeeld uitgangspunt
bij het (her)ontwikkelen van een site en de content.
» Betrokkenen kunnen zich richten op het ontwerpen en schrijven voor dezelfde gebruikers.
» Persona’s kunnen relatief snel worden ontwikkeld. Omdat het niet noodzakelijk de
gebruikers zelf te raadplegen vervalt de tijdrovende taak van het inventariseren van
gebruikerseisen.
» Persona’s maken het mogelijk de site af te stemmen op de behoefte van gebruikers.
»  Bij twijfel, bij het nemen van besluiten en bij uiteenlopende meningen (bij het schrijven,
structuren of ontwerpen), kunnen persona’s een beslissende rol spelen.

4.3 Persona’s ontwerpen

Bij het ontwerpen van persona’s wordt gezocht naar trends of patronen in het gedrag,
verwachtingen en motivaties van gebruikers. Een van de beste manieren om doelgroepen te
inventariseren en informatie te verzamelen om de persona’s te schrijven is een analyse naar
doelgroepeigenschappen op demografische, geografische, psychografische en gedragsmatige
eigenschappen. Dit is gedaan met behulp van deskresearch. Een andere manier is het
interviewen van werkelijke gebruikers. Dit laatst is gerealiseerd met behulp van
minidiscussiegroepen die door Synovate1 zijn afgenomen.

De belangrijkste eigenschappen van de verschillende gebruikers die beschreven zijn, komen naar
voren in de ervaringsdoelen, einddoelen en typische karaktereigenschappen van de persona’s.

4.4 Primaire en secundaire persona’s

In dit hoofdstuk worden de primaire en de secundaire persona’s beschreven, elke doelgroep zal
een tweetal persona’s bevatten. Dit wordt gedaan aan de hand van de resultaten uit de
doelgroepanalyse. Voor het ontwerpen van persona’s gebruik ik de format van 2C.

'Synovate is een marktonderzoekorganisatie, die in opdracht van BZK een onderzoek voert naar het kennisbehoefte
onder de doelgroep voor het kennisplatform
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4.4.1 Primaire persona
Beleidsmedewerker

Mieke (36) ‘nternet is onmisbaar, maar contact met collega’s zal altijd belangrijker
zijn, daarom is LinkedIn ideaal.’

Naam: Mieke van Weber
Leeftijd: 36

Functie: Beleidsmedewerker
Schaal: 11

Opleiding: Sociologie en economie
Woonplaats: Leiderdorp
Woonsituatie: Getrouwd

Kinderen: 2
Digitale ervaring: Boven gemiddelde

7

Profiel

Mieke is geboren en getogen in Voorschoten,
waar ze samen met haar ouders en twee
jongere broers woonde. Na haar middelbare
schooltijld ging ze studeren in Amsterdam.
Economie, en na een jaar is ze ook sociologie
er bij gaan doen omdat ze economie wel erg
op de cijfertjes gericht vond en ook iets
‘sociaals’ wilde doen. Na vijf jaar is ze cum
laude afgestudeerd in beide studies.

Tijdens haar stage bij T-Mobile besefte ze dat
de commerciéle wereld niet echt iets voor haar
was en dat ze liever iets wilde doen met haar
betrokkenheid bij de maatschappij. Zo kwam
ze bij de gemeente Den Haag terecht, eerst als
junior  beleidsmedewerker, inmiddels als
senior.

Werk

Mieke wil graag goed zijn in haar vak, en
verwacht deze mentaliteit ook van anderen.
Als er iets belangrijks gebeurt op haar
beleidsterrein wil ze dit meteen weten en er
desnoods direct mee aan de slag, al is het ’s
avonds of in het weekend.

Mieke woont in een mooie, moderne rijwoning
in Leiderdorp, samen met haar man en
kinderen. In haar vrije tijd gaat ze graag met
haar man en kinderen naar een park.
Daarnaast houdt ze van een wandeling op het
strand van Noordwijk. Verder onderhoudt zij
haar contacten op Twitter, Hyves en LinkedIn.
LinkedIn gebruikt zij puur zakelijk en de andere
twee  voor  vrienden en kennissen.

Dagelijkse werkzaamheden

Mieke begint de dag meestal achter haar pc
met het lezen van haar e-mail. Het intranet
start automatisch op, dan bekijkt ze ook even
het belangrijkste nieuws. Op een gemiddelde
werkdag is ze vooral bezig met stukken
schrijven, informatie zoeken, beleidsplannen
lezen en overleggen.

Leukste aan het werk

Het leukste aan het werk vindt ze het om
samen met anderen resultaten te bereiken. En
het gevoel dat ze nuttig werk doet.
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Minder leuk aan het werk

Minder leuk aan het werk vindt ze de vele
overleggingen en vergaderingen die er mee
gepaard gaan.

Frustraties

De bureaucratie bij de gemeenten en het —
soms overbodige — overleggen kunnen haar
wel eens frustreren.

Informatie en nieuws

De belangrijkste informatie krijgt Mieke via
haar collega’s. Internet en Intranet zijn ook
belangrijke bronnen voor haar, maar contact
met collega’s zal in haar ogen altijd
belangrijker blijven. Daarom heeft zij zich
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aangemeld op en Linkedin groep. Hiermee kan
ze contacten onderhouden en mensen
benaderen op grond van hun functie en
expertise. Mieke zoekt vaak ook rapporten op
internet. Ze zou ook graag een systeem willen
hebben waarop een gebruiksvriendelijke en
makkelijke manier documenten kan vinden.
Daarnaast wil ze informatie over bijvoorbeeld
best pracitces en succesverhalen over
samenwerkingsprojecten.

Mieke vindt het belangrijk om op de hoogte te
zijn van wat er speelt bij de overheid, bij
gemeenten en in de maatschappij als geheel.
Vooral opiniestukken zijn belangrijk voor haar
werk, maar ze hoeft meestal niet urgent op de
hoogte te zijn van het nieuws.

Vast gelopen projecten komen voor haar
eigenlijk nooit onverwachts. Veel informatie
voor haar werk vindt ze ook gewoon via
Google.

Collega’s
Omgang met collega’s vormen een belangrijk
onderdeel van Mieke’s werkdag. Zowel omdat

Internet / Kennisplatform

ze informatie nodig heeft van collega’s als voor
de gezelligheid. Ze heeft ook veel contact met
collega’s van andere gemeenten en ministeries
via Linkedin, bijeenkomsten en telefoon, ze wil
ook graag met hen samenwerken in een
werkruimte op het kennisplatform.

Werkomgeving

Mieke deelt haar kantoor met Rob, die al 21
jaar bij de gemeente werkt. Hij heeft veel
ervaring, maar soms vindt Mieke dat hij te
weinig met zijn tijd mee gaat. Sociale netwerk
is bijvoorbeeld niks voor hem. Het kantoor ziet
er netjes en opgeruimd uit, ze werken in een
mooi en modern gebouw.

Apparatuur

Mieke beschikt over de standaard kantoor
benodigdheden, een desktop pc met muis en
een laptop om te kunnen telewerken. Ze zou
graag ook beschikking hebben over een
Blackberry, zodat ze altijd bereikbaar is en de
nieuwste updates kan blijven volgen, ook voor
de LinkedIn groep.

Belangrijkste doelen van internet

Nieuws, zowel beleidsstukken als nieuws over
samenwerkingsprojecten. De intranet bij de
gemeente vindt ze handig, maar niet
gecodrdineerd en niet overzichtelijk. Daarom
schakelt ze meestal over naar Google. Dit
neemt wel meer tijd in beslag maar ze krijgt
wel meer hits. Verder gebruikt ze internet voor
Linkedin groepen om contacten te
onderhouden.

Ze vindt het wel jammer dat veel sociale
netwerken op haar werkplek worden
afgeschermd, zoals Twitter, Facebook en
Hyves.

Behoeften nieuwe kennisplatform

Frequentie gebruik internet
Ze gebruikt internet dagelijks.

Belangrijkste doelen van Kennisplatform
Vooral voor de werkruimte en nieuws omtrent
intergemeentelijke samenwerking. Daarnaast
voor telefoonnummers van collega’s bij andere
gemeenten en de samenwerkingsruimte.

Frequentie gebruik Kennisplatform
Gemiddeld 1 keer per week.

Ergernissen

Soms zijn er wel erg veel clicks nodig om
bepaalde informatie te bereiken. En er zijn
weinig leden waarmee ze in contact kan
komen.

« Mieke zou op het nieuwe kennisplatform graag willen dat ze makkelijk aan informatie kan
komen. Voor haar zijn bijvoorbeeld inhoudelijke stukken belangrijk, maar ook succesverhalen en
best-practices. Ze vindt het belangrijk om te weten waar bepaalde kennis zit, want de kennis
van collega’s mag niet verloren gaan. Ook dossiers mogen niet verloren gaan, er moet een goed
kennisuitwisseling systeem komen met slimme zoekmogelijkheden.

¢ Naast het vinden van documenten en informatie, vindt Mieke de actualiteit een erg belangrijk
punt. Ze wil de site vaker gaan gebruiken maar het moet wel steeds iets nieuws te bieden
hebben. Anders wordt het statisch en raakt ze haar interesse kwijt.

» Mieke wil graag collega’s zoeken op thema, functie en expertise, zodat je weet wie wat doet.
Hiervoor is LinkedIn een handigs systeem. Zij is al een gebruiker hiervan, maar een koppeling
met de website zou erg ideaal zijn. Zo hoeft ze niet steeds op een andere website te komen.
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4.4.2 Secundaire persona

Gemeentesecretaris

Bas (51)
bel ik gewoon een collega.’

‘De koffieautomaat is mijn voornaamste kennisuitwisselingplek, anders

Naam:
Leeftijd:
Functie:
Schaal:

Opleiding:
Woonplaats:
Woonsituatie:
Kinderen:
Digitale ervaring:

Bas Belleman

51

Gemeentesecretaris

14

Politicologie en planologie
Wierden

Getrouwd

3

Gemiddelde

7

Profiel

Bas is geboren in een dorp op de Veluwe. Als
kind vond hij het heerlijk om buiten te spelen.
Hij woont nu in Wierden samen met zijn vrouw
en zijn 3 kinderen. Na zijn studie Politicologie
in Nijmegen, heeft hij een Master gevolgd in
Planologie.

Na het afronden van zijn studies, heeft Bas
jarenlang  voor verschillende ambtelijke
organisaties gewerkt. Zo heeft hij als
beleidsmedewerker vergunningen voor de
provincie Utrecht gewerkt en daarna jarenlang
senior beleidsmedewerker Openbaar vervoer
voor provincie Overijssel. In 1996 maakt hij de
stap van provincie naar stad en begint als
hoofd afdeling Algemene Zaken in de
gemeente Wierden. In 1999 wordt hij
gemeentesecretaris voor deze stad.

Werk

Dit werk ligt hem uitermate goed, hij heeft een
passie voor mensen en is dan ook zeer geliefd
bij zijn collega’s. Hoewel mensen in eerste
instantie wel eens schrikken van zijn grote
gestalte en soms norse uitdrukking, weet hij al
snel mensen voor zich te winnen met zijn
humor. Aan zijn kinderen legde hij vroeger zijn
werk uit als ‘Praten, lezen en schrijven; en dan
vooral praten’.

Bas woont samen met zijn gezin in een
vrijstaand huis in Wierden. Verder gaat hij
graag en vaak ik het weekend uit eten met zijn
gezin en dan lekker thuis genieten van het
samen zijn voor de televisie.

Dagelijkse werkzaamheden

Zijn dag begint om 8.00 uur met een
(wekelijks) gesprek met de burgemeester. Ze
nemen even door wat er die week speelt.
Andere vaste punten zijn: vergaderen met het
college en het management team. Daarnaast
heeft  hij  overleg met de griffier,
afdelingshoofden en medewerkers rond
specifieke projecten.

Tussendoor bekijkt hij zijn mail en het nieuws
op intranet. Zijn collega’s weten dat als ze
zeker willen weten dat hij iets leest, ze hem het
beste een mailtje kunnen sturen. Buitenshuis
heeft hij veel contact met burgemeesters en
gemeentesecretarissen van omliggende
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gemeenten, momenteel over een
samenwerking tussen vijf gemeenten.

Leukste aan het werk
Het leukste aan het werk vindt Bas het werken
met mensen, de dynamiek en grotendeels zijn
eigen agenda bepaalt.

Minder leuk aan het werk
Minder leuk aan het werk vindt hij als
afspraken niet nagekomen worden.
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Frustraties

Bas heeft regelmatig ruzie met zijn computer in
het algemeen en met printen in het bijzonder.
Gelukkig zijn er altijd collega’s bereid hem te
helpen, want Bas staat ook altijd klaar voor
iedereen.

Informatie en nieuws

Bas ontvangt informatie vooral via mail, maar
het belangrijkste vindt hij om mensen
persoonlijke te benaderen. De koffieautomaat
blijft voor hem de voornaamste
kennisuitwisselingplek, anders belt hij gewoon
een collega.

Op intranet leest hij het nieuws, hij leest
kranten, bezoekt regelmatig de website van
VNG en houdt de vakbladen bij. Echter vindt
hij zelf gaan naar bijeenkomsten veel
effectiever dan informatie zoeken op internet.
Nieuws uit de media is voor zijn werk ook
relevant. Daarom bladert hij elke ochtend even
in de kranten om te kijken of niet weer koppen
staan over de gemeente.

Internet / Kennisplatform

Collega’s

Bas praat de hele dag door met collega’s, dat
is voor hem een deel van zijn werk. Als hij snel
iets aan iemand wil vragen pakt hij de telefoon.
Of hij loopt even langs. Mail is eigenlijk zijn
laatste keuze.

Werkomgeving

Bas heeft een groot kantoor. De inrichting is
bruin en donker en overal liggen stapels
papier. Bas heeft de neiging zijn koffiekopjes te
laten slingeren, maar gelukkig houdt zijn
assistente dat een beetje in de gaten.

Apparatuur

Bas heeft een eigen computer en een
Balckberry, deze gebruikt hij het meest. Zoals
gezegd praat hij liever met mensen dan dat hij
achter een bureau zit. Hij vindt het wel
belangrijk dat andere mensen een goed
ingerichte werkplek hebben.

Belangrijkste doelen van internet

Bas gebruikt internet nauwelijks voor privé
doeleinden, vooral voor mail en afspraken.
Soms zoekt hij er ook achtergrondinformatie
en contactgegevens. Daar heeft hij echter
meestal geen tijd voor, vanwege alle
vergaderingen en afspraken.

Frequentie gebruik internet
Hij gebruikt internet regelmatig.

Belangrijkste doelen van Kennisplatform
Vooral de bijeenkomsten vindt hij belangrijk,
om te praten over hoe gemeenten samen

Behoeften nieuwe kennisplatform

kunnen werken. De website heeft hij 2 keer
bezocht. Hij ziet er wel kansen in, maar weet
niet hoe deze te gebruiken als tool in de
praktijk.

Frequentie gebruik Kennisplatform
2 keer bezocht

Ergernissen

Het is niet duidelijk wat voor site het is en wat
het doel hiervan is. En hij denkt O, weer de
zoveelste landelijk platform.

+ Bas wil graag dat het een kennisdeling systeem wordt, in community-vorming ziet hij geen
waarde. Hij wil geen Hyves gevoel krijgen anders kapt hij gelijk ermee.

» Bas wil op één oogopslag kunnen zien wat voor platform het is en wat het biedt.

« Bas wil geen herhaling van bestaande platforms en informatie.

» Verder vindt hij de fysieke bijeenkomsten erg belangrijk, deze kunnen namelijk de kennisdeling
juist bevorderen en partners aanjagen om een bijdrage te leveren.

* Vakliteratuur, best-practices en inhoudelijke documenten wil hij terug kunnen vinden op het

kennisplatform.
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4.5 Gebruikersbehoeften (user needs)

Gebruikersbehoeften (user needs) worden in de methode van Jesse James Garrett besproken en houdt
in de extern afgeleide doelen (afgeleid van de doelgroep) voor het gebruik van het kennisplatform.

Er zijn verschillende technieken om de gebruikersbehoeften in kaart te brengen, waaronder
doelgroepanalyses of -segmentaties, de ontwikkeling van user roles en de ontwikkeling van persona’s.
Voor dit project zijn de gebruikersbehoeften aan de hand van persona’s bepaald. In paragraaf 4.1worden
de persona’s besproken.

Door de persona’s door te nemen zijn de wensen van de doelgroep voor de website in kaart gebracht.
Aangezien de primaire en secundaire persona’s verschillende behoeften hebben vulden deze ook elkaar
aan. Hieronder zijn de gebruikersbehoeften per persona in een schema weergegeven.

Primaire persona “Mieke”

Mieke zou op het nieuwe kennisplatform graag willen dat ze makkelijk aan informatie kan komen. Voor
haar zijn bijvoorbeeld inhoudelijke stukken belangrijk, maar ook succesverhalen en best-practices. Ze
vindt het belangrijk om te weten waar bepaalde kennis zit, want de kennis van collega’s mag niet
verloren gaan. Ook dossiers mogen niet verloren gaan, er moet een goed kennisuitwisseling systeem
komen met slimme zoekmogelijkheden.

= Voorbeelden uit de praktijk (succesverhalen en best-practices)

= Kennisuitwisseling systeem met slimme zoekmogelijkheden

Naast het vinden van documenten en informatie, vindt Mieke de actualiteit een erg belangrijk punt. Ze
wil de site vaker gaan gebruiken maar het moet wel steeds iets nieuws te bieden hebben. Anders wordt
het statisch en raakt ze haar interesse kwijt.

= Actualiteiten / nieuws

Mieke wil graag collega’s zoeken op thema, functie en expertise, zodat je weet wie wat doet. Hiervoor is
LinkedIn een handigs systeem. Zij is al een gebruiker hiervan, maar een koppeling met de website zou
erg ideaal zijn. Zo hoeft ze niet steeds op een andere website te komen.

= Netwerk kanaal (web 2.0) zoals twitter, hyves of Linkedin

Secundaire persona “Bas”

Bas wil graag dat het een kennisdeling systeem wordt, in community-vorming ziet hij geen waarde. Hij
wil geen Hyves gevoel krijgen anders kapt hij gelijk ermee.

= Een vormgeving die bij de belevingswereld van de doelgroep past

Bas wil op één oogopslag kunnen zien wat voor platform het is en wat het biedt.

= Toegankelijk en Gebruiksvriendelijk (Laagdrempeligheid)

Bas wil geen herhaling van bestaande platforms en informatie.

= Bestaande informatie uit andere sites niet weer ontsluiten maar doorlinken

Verder vindt hij de fysieke bijeenkomsten erg belangrijk, deze kunnen namelijk de kennisdeling juist
bevorderen en partners aanjagen om een bijdrage te leveren.

= Agenda- en contactfunctie

Vakliteratuur, best-practices en inhoudelijke documenten wil hij terug kunnen vinden op het
kennisplatform.

= Inhoudelijke dossiers (thema op verschillende beleidsterreinen)
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Functionele eisen:

Functie
Een rubriek voor How-to

Prioriteit
Would

Opmerking (SWOT-analyse sterktes/kansen)
Dit zijn ‘weetjes’ over hoe de website werkt
(laagdrempelig)

Rubriek ‘“Thema’s’

Must

Hierdoor wordt informatie over verschillende
beleidsterreinen gestructureerd en toegankelijk voor de
gebruikers (aanwezige kennis)

“what you can find here”

Must

Een duidelijke welkom tekst die aangeeft wat het
kennisplatform te bieden heeft (verbetering)

RSS-feeds

Should

RSS is een technisch hulpmiddel waarmee de gebruikers
op de vernieuwingen van een website kunt abonneren.
Zodra er, bijvoorbeeld, een nieuw artikel verschijnt dan
krijg de abonnee daarvan een seintje. (ruimte voor
innovatie)

Actualiteiten slideshow,

Should

Deze functie bespaart veel ruimte op de startpagina door
de actuele items/nieuws in een vorm van een slideshow
te presenteren (triggers inzetten)

‘Hot Topics’

Should

Deze functie biedt op het startpagina van het
kennisplatform een weergave van populaire of meest
bekeken stukken (groot bereik, specifieke doelgroep)

Vormgeving aansluitend bij
de belevingswereld van de
persona’s

Must

Rustige vormgeving met een zakelijke look-and-feel
(laagdrempelig, trigger, verbetering website)

Kennis delen

Must

Een duidelijke rubriek of knop waar de gebruikers kennis
kunnen delen of vinden (community)

Een geintegreerd social
media kanaal zoals LinkedIn

Must

Deze functie biedt de gebruikers om direct vanuit het
kennisplatform mensen op LinkedIn te benaderen, ook kan
men een discussie aangaan en/of kennis en ervaring delen
met anderen (combinatie social media tool, kosteloos)

Foto- en videopagina

Should

Deze functie biedt de mogelijkheid voor gebruikers om
naast documenten ook multimedia materiaal zoals video’s
en foto’s met elkaar te delen of op het kennisplatform te
plaatsen. (innovatie)

Shoutbox

Would

Dit is een geintegreerde twitter-achtige chatfunctie
waarmee de gebruikers korte berichten op de website
kunnen plaatsen en eventueel reacties krijgen van
anderen. (community)

“People Finder”

Must

Een functie waarmee andere gebruikers benaderd kunnen
worden bijvoorbeeld op basis van hun expertises of
organisatie (specifieke doelgroep, groot bereik)

“Project of the Week” en
“Member of the Week”

Would

Dit zijn Triggers of campagnes, bijvoorbeeld, zodat
gebruikers gestimuleerd worden om actief bij te dragen
aan de inhoud van het kennisplatform (trigger)

“Slideshare integratie”

Could

Dit is een functie waar gebruikers hun presentaties
kunnen plaatsen en delen op het kennisplatform
(community, kennis)

Nieuwsbrief

Must

De nieuwsbrief verschaft om de zoveel tijd nieuwe
informatie over het kennisplatform. De nieuwsbrief wordt
rond gemaild aan de hand van een mailinglist.
(community)

Een toolbar van het
kennisplatform

Would

Deze kan gedownload en geinstalleerd worden
downloaden en installeren. De Toolbar verschijnt dan op
de webbrowser.(combinatie voor social medio tools)

Tag clouds

Could

Deze functie is een visuele weergave van populairste
trefwoorden (voor bijvoorbeeld inhoud of
discussiegroepen) (laagdrempelig, kennis)
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Inleiding

Een “benchmark” is een techniek om de prestatie van verschillende systemen, apparaten of
organisaties met elkaar te kunnen vergelijken. Benchmarking is een manier voor organisaties om
van elkaar te leren, verantwoording af te leggen en toezicht te vergemakkelijken. De uitkomst van
een benchmark is een soort maatgetal dat iets over de prestatie zegt. In deze benchmark worden
vijf concurrenten geanalyseerd.

Uit deze analyse zal er een conclusie worden getrokken op welke unieke eigenschappen de
concurrentie voorstaat op het gebied van Web 2.0 en welke punten we kunnen inzetten om het
kennisplatform te verbeteren en/of versterken om community-vorming een impuls te geven. Deze
punten zijn ook de functionele en inhoudelijke eisen volgens de methode van Jesse James
Garrett die voor de website moeten worden gedefinieerd. Hieronder worden deze kort toegelicht:

Functionele eisen: gedetailleerde omschrijvingen van de functionaliteit die de site moet bezitten
om tegemoet te komen aan de behoeftes van de gebruikersgroepen naar aanleiding van de
strategy plane.

Inhoudelijke eisen: definities van de inhoudelijke elementen die nodig zijn in de website om
tegemoet te komen aan de behoeftes van de gebruikersgroepen naar aanleiding van de strategy
plane.

Dit onderzoek is primair geschreven voor de opdrachtgever en het MT van het kennisplatform,
maar ook voor alle betrokken actoren bij intergemeentelijke samenwerking en geinteresseerden
in het onderwerp.
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2. Theoretisch kader

De benchmark is een theoretisch verhaal met een centralevraag die beantwoord wordt
doormiddel van deskresearch en literatuurstudie.

Allereerst wordt de doelstelling en de onderzoekvraag behandeld. Vervolgens wordt een
beschrijving gegeven van Web 2.0

2.1 Doelstelling en centralevraag

De doelstelling van de afstudeeropdracht is het opleveren van een uitgewerkt adviesrapport over
het optimaliseren van het kennisplatform. Dit adviesrapport is het resultaat van een gefundeerd
onderzoek gericht op het gebruik en functionaliteiten van het kennisplatform en niet op de inhoud.
Hierbij wordt gekeken naar de functionaliteiten en mogelijkheden van Web 2.0 om een impuls te
geven aan de community-vorming op het gebied van intergemeentelijke samenwerking, de
mogelijkheden die dit medium biedt worden nog lang niet in volle potentie benut.

De doelstelling die ten grondslag ligt aan deze benchmark is inzicht krijgen naar Web 2.0
functionaliteiten en mogelijkheden in vergelijking met concurrenten.

Concluderend. De benchmark zal een vergelijking moeten zijn van succesvolle web 2.0
kennisplatforms. Met succesvolle wordt bedoeld dat er een actieve community het platform
draagt.

Op basis van de doelstelling is de centralevraag voor deze benchmark gedefinieerd:

Welke web 2.0 functionaliteiten kunnen gebruikt worden voor het kennisplatform om de
betrokkenheid van de doelgroep te versterken en uiteindelijk kunnen leiden tot
kennisdeling en community-vorming?

2.2 Deelvragen

Vervolgens is centralevraag uiteengezet in een aantal deelvragen. Hierdoor kan specifieker
worden ingegaan op onderdelen van de centralevraag. De antwoorden die gevonden worden op
de deelvragen vormen samen het antwoord op de centralevraag. Bovendien vergemakkelijken de
deelvragen het onderzoeksproces door per deelvraag aan de slag te gaan. Hieronder worden de
deelvragen geformuleerd:

- Hoe is Web 2.0 in te zetten voor de communicatie?

- Welke Web 2.0 functionaliteiten worden er gebruikt?

- Op welke manier kan Web 2.0 ingezet worden voor kennisuitwisseling?
- Waardoor is Web 2.0 aantrekkelijk voor de doelgroep (interface)?

Deze deelvragen worden geanalyseerd aan de hand van een checklist' om de belangrijke
functionaliteiten die voor het kennisplatform gebruikt kunnen worden uit te lichten. Daarnaast
wordt gekeken naar de gebruikersbehoeften van de doelgroep. Op deze manier worden de
functionele- en inhoudelijke eisen bepaald voor het kennisplatform. Al deze gegevens zullen in de
conclusie behandeld worden

! checklist uit het boek “Webdesign van concept tot realisatie” H. Van Groenendaal
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2.3 Wat is Web 2.0 eigenlijk?

In deze paragraaf wordt de term ‘Web 2.0’ onder de loep genomen omdat deze vaaK op veel
verschillende manieren wordt geinterpreteerd. Hiervoor is daarom een literatuuronderzoek
gedaan met behulp van BIBIS (digitale bibliotheek van BZK).

Web 2.0 is een term die verwijst naar een duidelijk waarneembare trend op het internet, die sterk
in betekenis toeneemt. Web 2.0 wordt omschreven als de tweede fase in de ontwikkeling van het
World Wide Web. Het gaat over de verandering van een verzameling websites naar een volledig
platform voor interactieve webapplicaties voor eindgebruikers op het WWW.

2.3.1 Web 1.0

Web 2.0 verwijst naar de tweede fase. Dit impliceert dat er ook een eerste fase is. Dit was de
periode waarin het Web zijn bekendheid verkreeg en steeds meer thuisgebruikers (en
consumenten) aansluiting vonden. In deze fase kende men een economische euforie, met name
door het grote aantal nieuwe zogenaamde dotcombedrijven. Ook de term 'nieuwe economie’ werd
in die tijd veel gebruikt. Over het algemeen beschouwt men het knappen van de internetbel
omstreeks 2001 als het einde van de eerste fase. Het grote verschil tussen web 1.0 en Web 2.0
is dat niet langer de eigenaar enkel de inhoud bepaalt. Nu kunnen ook de gebruikers van de
website bepalen wat de inhoud van een pagina is. Ook werd in web 1.0 vooral enkel
gebruikgemaakt van HTML, in het begin nog erg basic, maar gaande weg werden er meer tags
toegevoegd naar de noden van de gebruikers.

2.3.2 Web 2.0

Bij Web 2.0 kan dus iedereen informatie toevoegen naar eigen wens. Directe voorbeelden
hiervan zijn sociale netwerksites, maar dit gaat nog veel verder. Zo worden games als World Of
Warcraft of videosite zoals YouTube hier ook toe gerekend. De techniek voor Web 2.0 is vooral
een uitbreiding van HTML met daarbij XML, JavaScript en PHP. Hierdoor ontstaan veel meer en
verschillende informatiebronnen, deze zijn misschien niet altijd even waarheidsgetrouw; dat wordt
ook direct gezien als het grote nadeel van Web 2.0

WHAT'S THE
DIFFERENCE
BETWEEN WEB 2.0
AND WEB 3.07

[ 2 n- W ;
TR
i

IT IS THAT EASY
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2.3.3 Techniek en sites

Interactieve applicaties worden vaak ontworpen met AJAX die gebruik maakt van de volgende
technieken namelijk XHTML, CSS, het Document Object Model(DOM), XML, XSLT en JavaScript
XMLHttpRequest. De afkorting van AJAX staat voor Asynchronous JavaScript and XML. Het
geeft gebruikers min of meer het gevoel dat ze met een desktop-applicatie bezig zijn. AJAX
communiceert met de server, die een scripttaal als PHP, ASP, JSP, ColdFusion of Ruby
geinstalleerd heeft. Als de server dan een antwoord stuurt, dat zowel in XML als in HTML kan
zijn, wordt een gedeelte van de pagina aangepast door middel van JavaScript. Een van de eerste
websites die gebruik maakte van AJAX en wordt gezien als een typische Web 2.0 website is
Google's Gmail.

Andere concepten en technologieén die geassocieerd worden met Web 2.0 zijn onder andere
weblogs, wiki's, podcasts, RSS-feeds, webvideo en webservices met open API's.

Veel Web 2.0 websites worden continu uitgebreid en raken daarom nooit verder dan de
ontwikkelingsfase (bétaversie).

Andere voorbeelden van sites die op het Web 2.0 principe gebaseerd zijn: Flickr, Netvibes,
YouTube, Orkut, MySpace, Last.fm, Delicious, Digg, Pandora, Wikipedia, Facebook en Twitter.
Een Nederlands Web 2.0-voorbeeld is Hyves.

2.3.4 Grafische elementen

Naast de technische vernieuwingen wordt Web 2.0 vaak ook in verband gebracht met een
bepaalde visuele stijl. Er moet echter rekening worden gehouden met het feit dat grafische
elementen geen integraal deel uitmaken van Web 2.0, noch vasthangen aan de evolutie die Web
2.0 eigenlijk is. Grafische tendensen doen zich volledig los van technische, sociologische en
marketinggerichte evoluties voor. (bron: www.frankwatching.nl)

Daar waar de evolutie naar technieken als AJAX, gebruikersgegenereerde inhoud en een
verhoogde semantiek nog lange tijd zullen bestaan, omdat ze een echte (r)evolutie betekend
hebben, zal de grafische schil die de technologie toegankelijk maakt volledig onafhankelijk
hiervan veranderen.

Visuele elementen die vaak terugkomen in Web 2.0-sites zijn onder meer:

» Kleurverlopen (gradients)

* Ronde hoeken

» Achtergronden met diagonale arceringen

* Een 'natte vloer'-effect

* Grote lettertypes

» Een 'supermarktsticker’, vaak met een kreet
zoals 'beta’

PR P

io] ovn
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3. De concurrenten

In dit hoofdstuk worden zowel directe als indirecte concurrenten in kaart gebracht. Op het gebied
van intergemeentelijke samenwerking zijn er geen directe concurrenten te benoemen, omdat er in
Nederland niet zoveel websites specifiek hierop gericht zijn. Daarom zijn buitenlandse websites
geanalyseerd die wel in de publieke sector bevinden en Web 2.0 functionaliteiten toepassen. Dat
wil zeggen dat de gebruikers invioed hebben op de inhoud (interactie). Om deze websites te
kunnen selecteren zijn er eerst gemeenschappelijke kenmerken opgesteld die ze moeten
bevatten om een vergelijking met het kennisplatform te kunnen doen.

De gemeenschappelijke kenmerken die deze websites/organisaties moeten hebben zijn:

» Kennis, ervaringen en ideeén uitwisseling
e Maken gebruik van Web 2.0 / Social Media functionaliteiten
» (semi) overheidsinstellingen

Geanalyseerde websites

Website

http://www.idea.gov.uk/idk/core/page.do?pageld=1
Groot-Brittannié

Ambtenaar 2.0 netwerk T sl

Nederland
Web 2.0 en de overheid

http://www.govloop.com/
Verenigde Staten

2 A
govioop

http://www.egov.vic.gov.au/index.html

eGovernment Australié
Resource Centre

eGoV

http://www.nlgn.org.uk/public/

Engeland
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Welke (mogelijke) concurrenten heeft het Kennisplatform?

Improvement and Development agency (IDeA) is een onderdeel van de Local Government
Association (LGA) en is in 1998 opgericht als samenwerkingsverband met gemeenten in
Engeland en Wales. IDeA zet zich in voor een betere dienstverlening, krachtiger bestuur,
verbetering en innovatie te versnellen en de sector als geheel verder te ontwikkelen.

De IDeA Kennis website levert vooruitstrevende en diepgaande inhoud op verbetering van
uiteenlopende thema’s en vraagstukken, Ervaringen en praktijkvoorbeelden uit heel Engeland en
Wales en geeft informatie over de tools en services die IDeA beschikbaar stelt.

Ambtenaar 2.0 netwerk

Web 2.0 en de overheid

Er is een fundamentele verandering gaande in de samenleving: in hoe mensen elkaar vinden,
kennis en ideeén uitwisselen en samenwerken. Deze verandering heeft een technische
aanleiding (internet, Web 2.0), maar de gevolgen zijn maatschappelijk. Daarom heeft deze
verandering ook gevolgen voor de organisatie en de manier van werken binnen de overheid: de
relatie tussen burger en overheid, de interne organisatie van de overheid en de manier van
werken van de ambtenaar.

Daarom is Ambtenaar 2.0 in het leven geroepen. Dit netwerk is en een platform van mensen,
zowel ambtenaren als burgers, die de gevolgen van Web 2.0 voor de overheid willen
onderzoeken en onder de aandacht willen brengen, daarover het gesprek aangaan om ideeén,
kennis en praktijkervaringen uit te wisselen en bij te dragen aan opleiding, ondersteuning en
praktische tips om als een ambtenaar 2.0 te kunnen werken.

Drie kenmerken van Web 2.0 zijn cruciaal bij deze verandering:
» Open: transparant, toegankelijk, uitwisseling;
* Sociaal: netwerken, samenwerking, verbinden;
» De mens centraal: empoweren, op maat, verantwoordelijkheid.
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GovLoop dat opgericht is in mei 2008 door Stephen A. Ressler, een informatiespecialist die
werkzaam is bij het Departement van Binnenlandse Veiligheid, is een online “social network”
voor mensen in en rondom de Amerikaanse overheid. De website die in een Ning-netwerk is
gebouwd, was oorspronkelijk gericht op ambtenaren maar na de explosieve groei zijn er nu ook
studenten, contractanten en ambtenaren buiten de Verenigde Staten. In mei 2010 heeft de
GovLoop de 30.000 leden gepasseerd.

Op GovLoop kunnen de leden een persoonlijke pagina beheren, deelnemen aan de
discussiegroepen en fora en Blogs aanmaken. Daarnaast beschikt het ook over foto’s, video’s,
presentaties en een wiki. Om de twee weken wordt ook een podcast uitgezonden op de website.
GovLoop heeft wereldwijd veel ambtenaren geinspireerd om soortgelijke websites te bouwen
voor de publieke sector. Veel landen zoals Israel, Nederland, Brazili¢ en Australié waren direct
opvolgers op dit gebied.

GOV |z,

In 1995 heeft de Australische Staat Victoria een ambitieus doel opgezet om alle geschikte
overheidsdiensten tegen eind 2001 online te hebben.
De website eGov is ingezet zodat overheden met elkaar ervaringen en kennis kunnen delen,
daarom lanceerde eGov maart 2002 “Putting People at the Centre”.
Hun visie is:

= Het verbeteren van de online dienstverlening

= Het opzetten van een community voor kennisdeling

= Innovaties inzetten bij het vinden van nieuwe kansen voor een betere overheid

Het New Local Government Network (NLGN) is een denktank van het Verenigd Koninkrijk die in
1996 is opgericht door Christopher Leslie, een ex-parlementslid van de Labour MP. NLGN
beschrijft zich als een non-profit denktank, die openbare diensten en lokale politiek ondersteund
en locale netwerken stimuleert bij ervaringen en kennisdeling. NLGN publiceert zelf ook op
verschillende beleidsvelden.
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4. De analyse

In dit hoofdstuk worden alle mogelijke concurrenten geanalyseerd en onderzocht. We gaan uit
van de centralevraag:

Welke web 2.0 functionaliteiten kunnen gebruikt worden voor het kennisplatform om de
betrokkenheid van de doelgroep te versterken en uiteindelijk kunnen leiden tot
kennisdeling en community-vorming?

Om deze vraag te kunnen beantwoorden moeten we eerst de gedetailleerde onderzoekvragen
beantwoorden. Onderstaande:

- Hoe is Web 2.0 in te zetten voor de communicatie?

- Welke Web 2.0 functionaliteiten worden gebruikt?

- Op welke manier kan Web 2.0 ingezet worden voor kennisuitwisseling?
- Waardoor is Web 2.0 aantrekkelijk voor de doelgroep (interface)?

Aan de hand van deze deelvragen wordt de sites geanalyseerd. Vervolgens worden in de
conclusie belangrijke functionaliteiten en inhoudelijke eisen opgesomd die het kennisplatform
kunnen versterken of verbeteren. Zo krijg je een overzichtelijk schema met verbetervoorstellen.
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4.1 IDeA

Hoe is Web 2.0 in te zetten voor de communicatie?

IDeA heeft Web 2.0 mogelijkheden

ingezet ter ondersteuning van gemeenten door

praktijkvoorbeelden en ervaringen te verzamelen uit de sector. Dit doet IDeA door het faciliteren
van online communities zoals “Online communities of practice” en door discussie fora. Daarnaast
zijn ook talloze online services op de website te vinden om de gebruikers op de hoogte te houden

van de laatste ontwikkelingen.

Welke Web 2.0 functionaliteiten worden er gebruikt?

IDeA benadert haar gebruikers door middel van online communities, online services en door een
scala van Web 2.0 functionaliteiten. Onder de rubriek “Knowledge” worden praktijkvoorbeelden
en ervaringen aangeboden, deze dossiers zijn overzichtelijk gestructureerd doordat ze in
verschillende thema’s zijn onderverdeeld. Daarnaast is het mogelijk om gebruik te maken van de
alfabetische zoekmethode. In de onderstaande figuur wordt deze rubriek duidelijk weergegeven.

Figuur 1: Rubriek Knowledge
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Doordat IDeA aangesloten is op het gemeenten platform “Online Communities of Practice” bereikt
het een nog bredere doelgroep. Deze website zoals hieronder is weergegeven bevat veel Web
2.0 functionaliteiten, zolas Wiki’s, Fora, Blogs, News Feeds en Libraries (bibliotheken).

Communities of practice for local government

| Communities | Pecpie Findar Fortue: AA Forgen my pastword?

Connect to Collaborate to Innovate

This is a comenuniy platformn upporting professionsl sockal networks
2Cross locel government and the pubic sector. It provides a secure
enviconment for knowledoe develcomant aed stharing through onlineg
communities of practice.

© Find out more
© Want o craste 8 community ?
© Cammunities of Practice raining

Welcome to Communities of Practice r Lo e—
-~ -

Fir & community by Leg
e ———
et akiss CORBBOFEEION

wmmissiening  COMMuUNIty
:

Information Message

Everyone v 3 shaver! dats dovelopment efficescy
We've launched & new inZiatve 8cross CoPs 1o encourape more of you 10 share your knowledge and wmoleyment engngement
expertise with sach other - Everyone v'5 2 shaver! You can read more about the campaign from the nep

R Soualties squalty avent swema

Sudance ide health sowsing
Information Massage If you are changing fob thare is no need 1o delete your profile and sat UD 3 new 31
SCTount, JUt et your exiting Setalls and save the charges. TO know how to change your profle check out - e et lnnwation
our Hielp section.

ge learming

Communities meeting minutes performance
. Featured | phats PONICY presemtation
© Online conference; Designing a fit for the future organisation recnmmant ressares gkills

Started: apr 2010 | 135 members

On 24 and 25 May we are runming a0 onine conference on the community of practice platfonm 10 Unpkk saclal_medis sirategy toolic

some of the many issues on the subject of organisational redesign, Each dary wil have a different focus

804 offer engagement with dfferent pecohe, training workforce

© Making the most of an older population
Started: jan 2010 | 50 members ©Q Ve more tagy
The makong the most of the cider population commumity of pracuice takes forwards the key work themes
of tha Future of the Thied Age Werking Group.

Figuur 2: Online Communities of Practice

Op dit platform wordt ook gebruik gemaakt van “Announcements”. Hiermee worden de nieuwste
aankondigingen op de startpagina weergegeven. Ook wordt de doelgroep over de komende
bijeenkomsten geinformeerd zoals hieronder is gevisualiseerd.

IDeA events
May 2010

Quaignng a £ e the Aare orgacisation Bieminghem

19 May 2010

This INkeracive, 0ne-cay Samnar wil Show Coundits ROw 10 av0id e polsnsial pialls in Major crganisatonal redesign in
0rJor 10 Credate @ Hanor SVNoMe-400uaoed e Organsaton

i ‘w |
24 May ans 21 Jusa 2010
EXplons what (S00al) vakie & And Row ARAYSNG £ Can conibu 1 POICY And STANgY.

Designing o L the Anre orsnisation online coofrence
24025 May 2010

This inleractve, two-day anline confarunce on P Community of Pracios platiorm will unpick some of the many lssues on
11 SLOHCE Of COGANIEATONA! redasign

Commizsionng Som e iind secie

11 May © 21 Seplember 2010

The IDeA has parnated with CIPFA to dulver a comprehanalve Fainisg progeamme for commissioners and fnance stafl
NEOSS Ta Dbl sacee

June 2010

Designing A% S0 e MM OIDANSANNN. Taunken

30 June 2010

This inleractve. one-day seminar wil show councils how 15 avoid the polential pittalls in major crpanisatonal redesign in
onder 1 creals @ lednor outome Jooused fuline Orpansation

Figuur 3: Evenementen en bijeenkomsten ociober 2010

Hegihy comeyunfies’ Ceaing i oecpie-cented servon

T Ociober 2010

This aveat s Balag run in parmarshin with tha IDRA. it wil Ma eagoing
cane Jadvered at a local leval

forta of
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Onder de Rubriek “Services” biedt IDeA ook een overzicht met alle publicaties die downloadbaar
of te bestellen zijn.

View IDeA publications

Bealow is our cumrent list of publicatons. Improvement and Development Agency (IDeA) publicatons are availabie for kee
download or 1 order. Soma of the publications for free download can also be ordered as hard copies

2010

2008

2008

DoA licatipns: 2002 to 2007

If you experience problems viewing PDFs, download the iatest version of Acrobat Reader free of charge:

2010

ol Wyl
May 2010
This quide is designed to assist officers and members (and Independent Chairs) In shaping and ceveloping the best way
10 exercise Meir responsibates locally.

Jnderstandin

May 2010

The IDeA has pubkshed a new Quide desgned 10 help peopie in the culture and sport secior undersiand Me process of
siratogic commissioning in public senioos and how o engage in it lo produce better outoomes for communiSos.

Coundllor's Guide 2010411

April 2010

The new edition of the Councillors Guide has been revised and updated 1 reflact the latest iegisiation and thinking
concorning local governmant in England

Eramewark for an el Empowedng Auhanty
April 2010
Thae IDeA has waorkoed with the Network of Empowering Authorities (NEA) to produce a benchmark of the Ideal

Figuur 4: Publicaties

Daarnaast is IDeA actief bezig op Social Media kanalen als Delicious, Twitter, LinkedIn,
Facebook en Diggit. Deze diensten worden aangeboden onder de Rubriek Online Services. Zie
onderstaande figuur. Hiermee kunnen de gebruikers zowel de laatste ontwikkelingen blijven
volgen als elkaar benaderen.

Last updated 15 April 2010
RIEPs harness the expertise of councils to accelerate the drive for greater improvement and efficiency. They build on the
successful foundations laid by the former Regional Improvement Partnerships and Regional Centres of Excellence.

<) Regional support

Last updated 23 February 2009

Information about the support that the IDeA offers to the nine English regions. Find out who your regional associate is,
who the key contncts ar & aTe avallabie

Doliciouys [} Twiter [3] Linkedin [} Facebook Diggit

Figuur 6: Social Media kanalen
RSS feeds

RSS is an casy wity 12 K0eQ uP-D-dane wilh New W0Nes and Ao 08 he Ded wedein Content 4 Selvered
Girecty 1D yOu, 50 you G0N have 12 Mt 120 Whars new 6ach Bme you viall The wadeie

Bij zo’_r_1 top-tot-teen Web_2.0 Website Mag 4., o o the 00 558 feads
natuurlijk een RSS-feed niet ontbreken. Om Heweanlusefss

.. . . How do | get a news ager?
up-to-date te blijven kunnen gebruikers zich
hierop abonneren. Subscribe to the IDeA RSS feods

Frst cich P Aok 12 2RSS fad you wint! 50 Bt i 0008 N & New Deowser. SeBng op RSS hodt S%en totesen
Newarmaderns, byt penecatly £invols Sragong Tw UKL of Mo RSS e D your sewirsader or cufing and peatng he
UNL inf0 & rarw et

DeA HSS foods
L) i caotent
Carone newa
Cavnciiet devenpmen
Caomnny enpamament
Loumx ard drrany
Figuur 5- RSS-feeds Lovimnmental sussenabiite sod chone chanse
L S T T
Ao arma soRamerin 403 0cal STARGS Sacnenhion
Blan Lagh
Bereaon wiond Xr. unol
VRoce readunes and Sex aracice
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Op welke manier kan Web 2.0 ingezet worden voor kennisuitwisseling?

IDeA gebruikt bijna alle Web 2.0 functionaliteiten die maar te bedenken zijn. Er is dus keuze
genoeg voor de gebruiker om met anderen te communiceren. Op deze manier wordt de
kennisuitwisseling bevordert. Op de website is het bijvoorbeeld mogelijk om naast het selecteren
van communities ook mensen te zoeken met bepaalde achtergronden en expertise. Onder
“People Finder” kan dit door een formulier in te vullen.

Welcome | My Home | Communities |

People Finder

Yéu ore here < » Search

Find People of interest
Enter the sesrch attrSutes to Aind pecpie that you would Be to contact or connect with

Choose search options

Frst name
Last rame
Job titie
Local suthortty Select H
Organisation
Keyword(s) {Use commas
20 SRparate kaywords)
Regon ) East Midlanas ) Bast of England
— London _ Noeth East
Figuur 7: People Finder O North west O south Last
— South West
w West Midlends w Yorkshire and the Mumber
w Northern Ireland w Nationad
Wakes Scotland
Irtermatioral

Onder de rubriek “Community Hub” wordt naast Forum, Events, Library en Blog ook een
Shoutbox beschikbaar gesteld. Dit is een twitter-achtige chatfunctie waarmee de gebruikers korte
berichten op de website kunnen posten en eventueel reacties krijgen van anderen leden.

Community Hub
Hame Forum  Beents  Libowy Blag ELEWINYYE  Tage
You are hore: Communtes > Lommunity e » Shauttoa
Shoutbox I
The shoutton i & chat-lke feature 1Rt Aows Commmunts of Practics Mmembers to putish Khort text Mmestages.

(Use plan test only, HTML charniters will De remaved and wis will automaticaly be converted 1 thaable short
urh)

Post a shout
(/250 characters used m
Latest shoutbox activity

Q La Capatand samd: 1 day age Reply

Joan Lo Aow for the Desgning 3 Tt for the Auture arganisation onineg conference - starts Monday 24
Mey hio/Anwd.cen@2%4bm

© Richard Goddard sakd: 1 week ago Reply

Detady of our Nation Tacasing Chikd Aluse confiorence i London this Sest Aeve been ancccnoed
ond bockngs are now being taken | NITR./D IVISFRG

©Q Bichard Goddard sakd: 3 weeks ago fAaply

Tichats atw now on sal for our Chid Poverty conderpnce, Please vttt Sur wabule for more
nformation | bIIL/ A b/agPO4e

Q Richard Gogddarg said: 1 moath age Aeply

Our Chitaren Missing Education conferencs & taking place this week In Manchester, BmAed speces
SEN avadable: BILD /T 09 Sal0m

Figuur 8: Shoutbox (chatfunctie)
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Ondanks dat deze website over heel veel Web 2.0 mogelijkheden beschikt, zijn ze erin geslaagd
om het overzichtelijk en gestructureerd weer te geven. Om hier gebruik van te maken dient de
gebruiker zich wel eerst aan te melden. Bij deze website is het aanmelden eenvoudig en vormt
het dus geen drempel. Bovendien geven zij ook op de startpagina duidelijk weer wat de gebruiker
van de website kan verwachten en wat de site biedt.

Ten slotte om de kennisuitwisseling een steuntje in de rug te geven, hebben zij een campagne
opgezet onder de titel “Everyone loves a sharer”. Elke maand worden prijzen uitgereikt aan de
eerste 100 leden die een bijdrage leveren aan de site ook worden gebruikers met de meeste
bijdragen beloond. Gebruikers die meer dan 50 keer een bijdrage hebben geleverd krijgen een
bronzen hartje, gebruikers met meer dan 100 krijgen een zilveren hartje en met meer dan 150
een gouden hartje. Zo worden gebruikers getriggerd om zelf een bijdrage te leveren en actief deel
te nemen aan de community.

Everyone D’s a sharer!

Figuur 9: Campagne slogan
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Waardoor is Web 2.0 aantrekkelijk voor de doelgroep (interface)?

slecht 4 uitstek
end
Homepage
+ Hoe is de eerste indruk? X
+ Hoe is de snelheid van laden? X
+ Is de informatie voldoende interessant? X 4
Design
« In welke mate heeft de site een juiste ‘look and feel’? X
(gerelateerd aan doel en doelgroep)
« Hoe consistent is de stijl in de site doorgevoerd? X
« In welke mate draagt het ontwerp bij aan de herkenbaarheid X
van het bedrijf of product? 4
Navigatie
« Kan de bezoeker altijd eenvoudig terug naar de homepage?
« Hoe is de site gestructureerd? X
- Hoe consistent is de navigatie toegepast?
« In welke mate weet de bezoeker altijd waar hij is en waar hij
naar toe kan?
+ In welke mate zijn de menunamen logisch gekozen en niet
te lang?
« In welke mate zijn hyperlinks voldoende informatief? (dus X
niet ‘klik hier’)
« Hoe zijn zoekmogelijkheden toegepast? X 3,7
Inhoud
«  Hoe up-to-date is de informatie? X
+  Geeft de site de gewenste informatie? X
«  Geeft de site voldoende informatie? X 4
Interactie
- In welke mate voldoet de site aan de verwachte interactie? X
« Hoe eenvoudig is het contact te leggen?
3,5
Leesbaarheid
« In welke mate verhoogt het gebruikte lettertype de X
leesbaarheid?
« En de lettergrootte?
« En het kleurgebruik?
«  Hoe is de schrijfstijl? X
« In welke mate zijn teksten geschikt voor het web (niet te X
lange zinnen, kleine tekstblokken)? 3,6
Technische kwaliteit
« Hoe is de herkenbaarheid van hyperlinks? X
« In welke mate is de site browsercompatibel?
« Hoe is de keuze van de gebruikte technieken? X
« In welke mate zijn de gebruikte technieken correct X
toegepast?
- In welke mate zijn afbeeldingen correct vervaardigd? X
. Hoe printbaar is de site? 3,8
Totaalindruk X | ]38
J 26,6
Totalen per waardering 21

86
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Bruikbaarheid voor eigen project (Kennisplatform)

Hieronder wordt opgesomd welke elementen bruikbaar kunnen zijn voor het kennisplatform, of
wel zijn alle voordelen uit de geanalyseerde website. In de opsomming maak ik onderscheid
onder Web 2.0 functionaliteiten en overige bruikbare elementen.

Web 2.0 functionaliteiten:
- Fora of discussieruimtes
- Een duidelijke rubriek waar kennis terug te vinden is met vriendelijke
zoekmethodes
- RSS News Feeds
- Een evenementen-/ bijeenkomstenkalender
- Social Media kanalen zoals LinkedIn en Twitter
- Een geintegreerde chatfunctie
- Een People Finder waarmee andere gebruikers benaderd kunnen worden
- Library (Kenniscentrum of —bank) met de mogelijkheid om licentie te koppelen aan de

documenten.
M| communities of Practice test.doc | 19.50 KB

= 8ll rights reserved (2dit)

Select the license

None (Al rights reserved)
Attribution-NonCommercial-Sharealike Creative Commons
Attnbution-NonCommercial Creative Commans
Attribution-NonCommercial-NoDerivs Creative Commons
Attribution Creative Commans

Attribution-ShareAlike Creative Commans

DODOODDO

Attribution-NoDerivs Creative Commons

{

Overige bruikbare elementen
- Een gestructureerde en gebruiksvriendelijke navigatie
- Duidelijke en begrijpelijke rubrieknamen
- Rustige Vormgeving met een zakelijke look-and-feel
- Een duidelijke welkom tekst met “what you can find here”
- Campagnes om kennisuitwisseling te stimuleren
- Aanpassen van lettergrote en kleur

apprenticesnips collaboration

Font size:AAA  Contrast: © @
- Pop-up Instructie ballonen

commismioning community

conference confidence consultation
Kmm Nemk’ng cata development efficiency
Online discussion forums and smployment @ngagement
communities of practice cqualities oquality event events

guidance guide health housing
- Tagcloud mprowenent fynovation
knowledge iearning managemant
meeating minutes performance
photo poliCy presentation
recrultment ressarch skil's
social_media strategy tooOlkit

training workforce

o View more tags
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4.2 Ambtenaar 2.0 netwerk

B
S s _mﬂ

Hoe is Web 2.0 in te zetten voor de communicatie?

Ambtenaar 2.0 heeft de Web 2.0 mogelijkheden ingezet zodat ambtenaren elkaar kunnen vinden
en kennis en ideeén kunnen uitwisselen en samenwerken. Door deze technische verandering
(internet, Web 2.0) in de samenleving verandert de manier van werken van de overheid: de relatie
tussen burger en overheid, de interne organisatie van de overheid en de manier van werken van
de ambtenaar.

Drie kenmerken van Web 2.0 zijn cruciaal bij deze verandering:
* Open: transparant, toegankelijk, uitwisseling;
e Sociaal: netwerken, samenwerking, verbinden;
» De mens centraal: empoweren, op maat, verantwoordelijkheid.

Welke Web 2.0 functionaliteiten worden er gebruikt?

Ambtenaar 2.0 benadert haar gebruikers door middel van talloze Web 2.0 functionaliteiten, deze
worden in deze paragraaf toegelicht. Ambtenaar 2.0 is op zich al een social media kanaal, omdat
het een Ning-netwerk is. Ning is een online platform waar mensen een eigen sociaal netwerk
kunnen creéren.

ledereen kan lid worden van het netwerk en hoeft dus geen ambtenaar te zijn. Zo wordt een veel
bredere doelgroep bereikt. De kennis en bijdrage van de doelgroep moet wel inhoudelijk
overeenkomen met de onderwerpen op de website.
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Op dit platform wordt de doelgroep over de komende bijeenkomsten geinformeerd zoals

hieronder is gevisualiseerd.

Alle open koffie gebeurtenissen (31)

Januari 11 |

Maandag

Januari 25 |

Maandag

Februari8 |
Maandag

| Open Koffie Ambtenaar 2.0 (LNV)

Ja0ua) 11 2010 vanaf 9.00 to 10,00 - Grand Café, Minksterie
van DIK

Bijeenkomst met een open karakier voor geinteresseerden
rondom ambtenaar 2.0 en Liefhebbers van kaffie, Do
bijeenkomst vindt elke tweede &n vierce maandag van de
maand plaats. De eerste Open Koffi,,

Georganbeerd door flamon de Louw | Soort: presentaton,
gucusson, open koffie

Qpen Koffie Ambtenaar 2.0

Januar] 23 2010 vanaf 9.00 to 10,00 - Minsierie van ANY,
fover

Bijeenkomst met een open karakter voor gelnteresseerden
rondom ‘ambtenasr 2.0 en liethebbers van koffie, De
bijeenkomst vindt elke tweede en vierde maandag van de
maand plaats. Op de tweede Open Ko,

Gearganiseerd door Anne-Marle |jsenbiruk, Davied van Berlo
en Ramon de Louw | Soort: presentation, discussion, open
koo

Open Koffie Ambtenaar 2.0

Februar! & 2010 vanaf 9.00 to 10.00 - Minstarie van LY,
Eover [Qrangerie)

Bijeenkormst met een open karakter vaor geinteresseerden
rondom ambtenaar 2.0 en Liefhebbers van koffie. De

Figuur 10: Evenementen en bijeenkomsten

Popndalew 1000 1en gebaurianivier

presentaticn (42)
discuzsion (39)
gpen keffig (31)
sogres (26)
Qoen ¥offig (15)

Alles weergeven

I M D WDV Z

Juni 2010

20w W R

1. &-& & 3
¢ 71 3 0 n 1
13 14 15 16 17 18 19
VARV UDB
aWE XN

Daarnaast maakt Ambtenaar 2.0 ook gebruik van Social Mediakanalen zoals, Delicious,
Facebook, LinkedIn en Twitter. Zo is er een geintegreerd overzicht van mensen die op Twitter

Wie s nu op Ambtenaar 2.07

actief zijn. Zie onderstaande figuur

Follow

Showing recent Twitter

visitors

Your name here!
Add your Twitter profile

6 Andrea de Palm_

533 followers

Kim Spinder

1,930 followers

{ Follow

Follow |

Bl Sigrid v/d Hoeven

1,453 followers

Figuur 11: Geintegreerde Twitter
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Follow

Marcel Dezentjé

260 followers ( Follow

Erik Oltmans

133 followers F?ll?w
=W Pieter Bregman____

251 followers Follow
Show more recent Twitter

visitors
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Ook hier is een RSS-feed onmisbaar. Om up-to-date te blijven kunnen gebruikers zich hierop
abonneren.

'J Abonneren

Abonneer via twitter

@ Lid worden van het netwerk

Figuur 12: RSS-feeds

" Spelregels op Ambtenaar 2.0

Naast boven genoemde Social Media functionaliteiten heeft Ambtenaar 2.0 ook foto- en
videopagina waar leden ook hun eigen foto’s en video’s kunnen toevoegen. Tevens is een
zoekfunctie aanwezig en kunnen video’s op gewenste volgorde worden gesorteerd. Daarnaast
kunnen gebruikers ook de video’s een waardering geven door sterretjes toe te kennen.

Video’s in de kijker
Alle video's (97)
; Sorteren op: | Moogite notering ¢
Eatland ruimt 2'n rommel o9 Davied van Derls over Ambiensar

De i samenieving 2.0 v ce pramik 2.4
R Tep: vehourcing, ek Davied van Derlo over Ambtenaar 1.0

tijdens de conferentie Ambtenaar

& Jan 207 weergaven van de Toekomst' van met minl.
Teps -
42 Jut 2008 BN weergaven
r f

Frans Nauta aver web 2.0 lay Shirky: I's not information

Inngvatio en de overhald

Frans Nauta heeft een boek
peschreven over ziin ervaringen bij
het innovatieplatform, Daarin

varipad, Its fter failyre
If you have the same prodlem for a
fong time, maybe &% not & peoblem
Mayde s 2 fact, That's..

behand. Tags o it Wyt '
Tags $ g &

i 15 Apr J009 704 whergaenn
18 Mov 2008 623 weergaven

Us now

Film waarin de maatschappel ijee

Figuur 13: videopagina
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Op welke manier kan Web 2.0 ingezet worden voor kennisuitwisseling?
Voor kennisuitwisseling heeft Ambtenaar 2.0 veel Web 2.0 functionaliteiten in de website
geintegreerd. Zo is er bijvoorbeeld een Kennisbank waar leden hun eigen bijdrage achter kunnen
laten. Dit kan door drie manieren:
» Eenlink naar een document op de discussieforum plaatsen;
* Via Delicious een tag ‘overheid2.0’ plaatsen, waarna de link automatisch in de RSS-feed
verschijnt;
« Een document zelf op internet plaatsen, bijvoorbeeld door een online-opslag, waar een
aparte groep is aangemaakt voor Web 2.0 voorbeelden in de overheid;

Ally grosegess  Mijn grasepe

Kennisbank

Ceran Soor Il \
iy
Heb ju fets interessants gelenen over web 2.0 en de overbedd,
Tet hot can hier 0 de kormidank. “H

Leden: 88
Maast recente activirt: 9 Mol ' E

Meb Je tets Intecessant petezen over wed 1.0 on de overtedd, 26t het dan hier 1 G kennabank, -nﬁ
Hiervoor 21jn drie manieren:
= Plazs een Lnk naar het documens of de site i het dcussielorum. Jo hunt i een !
forumiericht ook ¢en SoCument meesturen;

« AN Je pebeulh maakt van gl o0 L, San ks (e 08 tag oVerReid]O (zonder accentan an met
pentl) towvorgen, waarna de Link autamatheh in de radeed hivronder verchips!

o Zet 2eif een document o internet, bijv. bij Seribd, wasr een aprie srood & sangemaskt
voor wed 1.0 voorbeetden i de overheld (wel handig om dan alsnog oen melding te maken
via het forum of In del.iclaus).

Tendlotte 21jn or 0ok 00 OGO ment 1,0, #en S0 hatmixiy on sen 4 ac L xred

LOeD MeT INTeretaInTe documenten! ! Q ﬂ
£r w ook eon 55 1200 VAN B0 NWUME DUSIARET AA 16 Rannnaate, Noeo dane: bijdrogen op Aer '

prikhord Merender worden nist meegenasen, q -l .
E fleg
Artikelen 12 dntwoorden
Degormwn dax Anjs Fulfen. Lagiile resciin van Devied 13 Oec 2000

Figuur 14: Kennisuitwisseling

Q0 de pary 20 antwoodden Allgy weerpeven

Anja Pt Lagtale resctie van Devied 2 Fod

Daarnaast kunnen gebruikers hun kennis, ervaringen en/of ideeén op een blog of discussieruimte
zetten en ideeén halen. Gebruikers kunnen ook hun eigen blog aanmaken en bijhouden of
reageren op een bestaande blog. Zie onderstaande figuur.

Alle bog-berichten  Mijn blog + Een hloghijdrage toevoegen
Alle blog-berichten (727)
h
ko overneidiorganisaties

( () Het logo van Pleio

Plelo, de samenwerkingsiunctionalitelt die 0.a. door Ambtenaar 2.0 wordt gebouwd voOr 98 i v g0 woek 43: Karen
hele overheld, komt steeds dichterbi), Meer informatie over Plelo vind e op deze deant

praichissaging.

Plelo, ofwel Plein Overheld, heeft nu ook een logo, Er Zijn al eordere versies van getoond, Miguw ltem: Lig van o¢

maar nu dus het eindresuitaat: TS
L0 v
MESMAN

- Doorgann
Lid van week

Toegevorgd door Davied op 20 Mel 2010 op 15.10 - ) commentares SPANARIBERG

Figuur 15: Blog @ Uinodiging bijeenkomst innovatieve dienstveriening : -
Bouwen aan Brieven 4 juni a,s st Sig-erionen |

Het logo van Plelo

De gemeente Zeist NOCKOL U Qraag uit voor ce voigende voodichtingsbijeenkomst

Winogdiging blisen

— Doaraaan
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Gebruikers kunnen ook elkaar benaderen voor het uitwisselen van kennis of om elkaar te leren
kennen om bijvoorbeeld samen te werken. De ledenpagina heeft een zoekfunctie met een
geavanceerde zoekoptie en je kunst sorteren op gewenste volgorde.

Leden in de kijker

Steven Kop Sandra Barth

Ruud Kleijnen

Marcel Hopman Christian van
der Ven

Alle leden (3,946)

Volgende -

£ Geavanceerde zoekopdracht Sorteren op: ' Onlangs toegevoegd %
Allard Baronner Lex Wijker Herman Scholten
— rotterdam, Nederland a— zuid-Holland, Nederland ! Leiden, Nederland
&9 Opmerking ®§ Opmerking ®§ Opmerking
Anne Bruinsma 7{: Af‘ Iris Jautze Cees Meesters
Wageningen, Nederland i 4w Utrecht, Nederland Zoetermeer, Nederland

® Opmerking ,,_, a ® Opmerking

‘ 9 Opmerking
b,

)

Petra Graafland P ewoud =n Petra van der Wel
Nederland * | Amsterdam, Nederland 1 Rotterdam, Zuid-Holland,
@@ Opmerking Nederland
@ Opmerking

Figuur 16: Ledenoverzicht

www.Ambtenaar2.0.nl biedt veel mogelijkheden voor gebruikers om kennis, ervaringen en ideeén
uit te wisselen. Het navigatiemenu is logisch onderverdeeld.

Toch is de website niet echt overzichtelijk omdat de informatie te veel ruimte op het scherm
inneemt. De vormgeving is niet functioneel gebruikt en geeft een statische en saaie indruk. Er
géén andere kleuren worden gebruikt dan groen. Ook bij deze website moet de gebruiker zich
eerst aanmelden als nieuwe lid en een profiel aanmaken.
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Waardoor is Web 2.0 aantrekkelijk voor de doelgroep (interface)?

slecht |1 3 |4 uitstek
end
Homepage
+ Hoe is de eerste indruk? X
+ Hoe is de snelheid van laden? X
+ Hoe is de informatie interessant? X 3
Design
« In welke mate heeft de site een juiste ‘look and feel’? X
(gerelateerd aan doel en doelgroep)
« Hoe consistent is de stijl in de site doorgevoerd? X
« In welke mate draagt het ontwerp bij aan de herkenbaarheid X
van de organisatie of product? 3,3
Navigatie
- Kan de bezoeker altijd eenvoudig terug naar de homepage? X
« Hoe is de site gestructureerd? X
- Hoe consistent is de navigatie toegepast? X
« In welke mate weet de bezoeker altijd waar hij is en waar hij X
naar toe kan?
« In welke mate zijn de menunamen logisch gekozen en niet X
te lang?
« In welke mate zijn hyperlinks voldoende informatief? (Dus X
niet ‘klik hier’)
+  Hoe zijn zoekmogelijkheden toegepast? X 34
Inhoud
«  Hoe up-to-date is de informatie?
+  Geeft de site de gewenste informatie? X
«  Geeft de site voldoende informatie? X 4,3
Interactie
- In welke mate voldoet de site aan de verwachte interactie? X
« Hoe eenvoudig is het contact te leggen? X
3,5
Leesbaarheid
« In welke mate verhoogt het gebruikte lettertype de X
leesbaarheid?
« En de lettergrootte? X
« En het kleurgebruik? X
«  Hoe is de schrijfstijl? X
« In welke mate zijn teksten geschikt voor het web (niet te X
lange zinnen, kleine tekstblokken)? 3,2
Technische kwaliteit
« Hoe is de herkenbaarheid van hyperlinks? X
« In welke mate is de site browsercompatibel? X
« Hoe is de keuze van de gebruikte technieken? X
« In welke mate zijn de gebruikte technieken correct X
toegepast?
- In welke mate zijn afbeeldingen correct vervaardigd? X
. Hoe printbaar is de site? 3,2
Totaalindruk | X | 3,4
J N2 23,9
Totalen per waardering | 0 17 |10
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Bruikbaarheid voor eigen project (Kennisplatform)

Hieronder wordt opgesomd welke elementen bruikbaar kunnen zijn voor het kennisplatform, dit
zijn alle voordelen uit de geanalyseerde website. In de opsomming wordt onderscheid gemaakt in
Web 2.0 functionaliteiten en overige bruikbare elementen.

Web 2.0 functionaliteiten:

- Duidelijke weergave voor bijeenkomsten en evenementen

- Een geintegreerd social media kanaal zoals Twitter of LinkedIn

- RSS-feeds

- Foto- en videopagina waar gebruikers hun eigen bijdragen kunnen .
leveren en ook de inhoud kunnen waarderen door middel van Your name herel
sterretjes en opmerkingen ‘

- Een duidelijk gestructureerde kennisbank of kenniscentrum met
duidelijke indeling

- Blog en/of discussieforum

- Ledenoverzicht

Kim Spinder

Follow

Sigrid v/d Hoeven
| Follow

R Marcel Dezentjé
% ) followe Follow

Fallow

Follow

Overige bruikbare elementen
- Opstellen van Spelregels
- Tips en Trucs over hoe je Web 2.0 functies kunt gebruiken en toepassen in je eigen
werkzaamheden
- Brochure “Leren over Ambtenaar 2.0”
- Recente activiteiten (snel navigatie menu)

8 Eric Gubbels heeft een reactie
| achtergelaten voor Cees Meesters
4 uur geleden
| 3 leden hebben hun profielfoto's
bijgewerkt

- F o
P
: -

8 uur geleden

p- J Cees Meesters is lid geworden
& ' van de groep van Eric Gubbels
Burgerzaken 2.0
9 uur geleden

Marcel Dezentje heeft zijn/haar
profiel bijgewerkt

10 uur geleden

'8 Gerrit Berkouwer neemt deel aan
) het evenement van Lex Slaghuis

HackdeOverheid! 2e editie in het
Sieraad

13 uur geleden
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4.3 GovLoop
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Hoe is Web 2.0 in te zetten voor de communicatie?

GovLoop heeft Web 2.0 mogelijkheden als een sociaal netwerk ingezet voor alle mensen rondom
de overheid, zodat zij elkaar kunnen vinden en kennis en ideeén uitwisselen. Dit gebeurt door
middel van persoonlijke profielpagina’s, discussiegroepen, fora, blogs, foto’s, video’s,
presentaties, wiki’'s en een podcast om de 2 weken. Met meer dan 30.000 leden over de hele
wereld is te concluderen dat deze website een groot succes is.

Welke Web 2.0 functionaliteiten worden er gebruikt?

GovLoop noemt zichzelf ook de “Facebook for Government”, maar het is gebouwd in een Ning-
netwerk. Dus dit is op zich al een social media kanaal waar efficiént maar ook effectief gebruik
van wordt gemaakt. Ning is een online platform waar mensen een eigen sociaal netwerk kunnen
creéren.

ledereen kan lid worden van het netwerk en hoeft dus geen ambtenaar te zijn, zo zijn er
bijvoorbeeld naast ambtenaren ook studenten, gedetacheerden, ambtenaren uit andere landen
en personen die geinteresseerd zijn in overheidsdiensten. In de disclaimer wordt wel duidelijk
aangegeven dat dit een overheidsnetwerk is maar niet geseponeerd of gesteund wordt door de
Amerikaanse regering.
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Wat het eerst opvalt als je op de startpagina bent, is de overzichtelijke actualiteiten slide-show.
Door de nieuwste items te visualiseren wordt namelijk veel ruimte bespaard. Dit is natuurlijk een
goede oplossing omdat er veel informatie op de website te vinden is. Zie onderstaande figuur.

Energy Efficlent Living
Living on Lilypads!?

Soclal Media Integration

The Chairman of the Joint Chiefs
Tweets

Figuur 17: Actualiteiten

Op dit platform wordt de doelgroep over de komende bijeenkomsten geinformeerd, daarnaast
kunnen leden ook hun eigen events of bijeenkomsten toevoegen.

Featured Events

20¥24

All Events (143)

Popular Event
T
March§ o o, American Chaen Up - March 1-May Mt -
Py 0 EEANTS | | : ) )
"o KaoD Amerca Baauthul s Great Amercan Cearup 262
,‘ A e NANON § WIest COMMUNty IMprovement @sh
= program. Volnteers nat 100y
Sengned 15 Brgrove the hving 1164
e
Organged by Tyoe
Figuur 18: Agenda May 2010

May 17 Exocutive Development Bominar: Disnded S MTWT F S
Worday — Cusss

GovLoop is ook actief bezig op Social Media kanalen zoals, Facebook, Twitter en LinkedIn.
Daarnaast wordt ook gebruik gemaakt van RSS-feeds. Met deze kanalen kunnen gebruikers
zowel de laatste ontwikkelingen blijven volgen als elkaar benaderen.

$
NEW TO [THNN govioop
GOVLOOP? - _
e Al GOT FRIENDS?

L

pLamsl s | CLICK HERE

Figuur 19: Social Media kanalen
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Naast boven genoemde Social Media functionaliteiten heeft GovLoop onder de rubriek
“Resources” een aantal andere Web 2.0 functionaliteiten toegepast. Onder “ldeas GovLoop”
kunnen bijvoorbeeld leden ideeén plaatsen op het platform. Een ander instrument is de
geintegreerde Slideshare onder presentation. Dit is een website waar men presentaties kan

uploaden en delen met anderen.

Presentations

By Topic: Human Resources | Gov 2.0

All of the Last 20 Presentations Uploaded to Slideshare By GovLoop

Playint : My Uploads

P
NATYONAL &
ASSOCIATION OF ll.xn&llu
COVERNMENT o f“’&n
N\ COMMUNICATORS —— e

The Crowdsourced Communi
Never Think for Yourself Ag ’

Andrew Krzmarzick
Govloop, Community Manager

Figuur 20: Slideshare

.
share W
View on Siosshavn

o8 share

-

The Crowo30ures Commun
OPM Gov emmort lost peact
Groonng Gov ommone Sovio
OGovioop Stkwy - Proseriato
Gaowoda - Govemment o Vi
Beyona the Horree Tochnoh
Gévemment by coRadoMEcn
Clesing Dotal Dwvice - Peter
Open Gov Tracsar Lighining
Pow: Govemmen Orine Sty
Govemment by Collaboraton
Dioo o Not

Dogs the Govemmont Ward
Hamossng the Power of 5o
3 Use Casos for Socal Modk

BT T —

Embed tha plaryte

Onder de rubriek “Resources” kunnen leden ook foto’s en video’s toevoegen en met elkaar delen
Er is een zoekfunctie en kunnen video’s op gewenste volgorde worden gesorteerd. Daarnaast
kunnen gebruikers ook de video’s een waardering geven door sterretjes toe te kennen.

+ Add Videoa

All Videos (519)

May 18 P May 8 oy
snava Lae W -y L ] Pent Recrvttans ot e Cerw
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Figuur 21: videopagina
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Op welke manier kan Web 2.0 ingezet worden voor kennisuitwisseling?

GovLoop heeft een hlle groot ledenbestand, om andere leden te kunnen benaderen is het
mogelijk om naar bepaalde achtergronden en expertises te zoeken. Onder “Browse Members” of
“Search Colleagues” als men op zoek is naar collega’s.

Featured Members

L0 YAAXIND

Umoh Ged E Sasha Zaskveky Tampa SEO Kacio Kelly Ronald C
Emmanuel Poppinga Leighton

All Members (30,152)

Next

0 Advanced Searct Sort by: Recently Added §
Robyn Andrea Kavanaugh » Art Stowart, MPM
gavloop Clearwater, FL, United M’To’ap Blacksburg, VA, United +§i Alexandria, VA, United
States = States States
W Comment W Comment W Comment
& Give a G @ Give a Gi W Ghve n
sabina ebue Henry Blacha LN D ave Seort
wfoop dakar yoff, Senegal woop Rockville, MD, Unfted L Phoanix, AZ, United
e a2 ant — States ‘(\.. Stutes
B Givea G | Comment ® Commant
Jack McCready PhD David McPherson achel matteo
et Now London, CT, United Pt Oakland, CA, United et london, United Kingdom

Figuur 22: Ledenoverzicht

Om de kennisuitwisseling en actieve bijdrage een steuntje achter de rug te geven, heeft GovLoop
een paar subrubrieken onder de members geplaatst. Bijvoorbeeld onder “Be a Leader” kunnen
leden zich op geven als zij actief op de website bezig zijn, dit kunnen zij doen door een formulier
in te vullen.

Daarnaast heeft GovLoop een “Member of the Week”. Hier worden leden die heel veel bijdrage
hebben geleverd in het zonnetje gezet door zijn foto en profiel op de startpagina weer te geven.

Tenslotte heeft GovLoop onder “Top 100"
een lijst met leden die heel erg actief op —

het platform zijn. De eerste top 15 krijgen Ten 390 Hartarge
een gouden sterretje en behoren dus tot - [y P {
de “GovLoop Hall of Fame”, de overige 3 f = AP
leden in de top 100 worden onderverdeel . _ S
in Legendary, Renowend en Mega User. : B e oo
Op deze manier probeert GovLoop de o
leden aan te moedigen om actief deel te s B ) e R
nemen aan het platform en zo de kennis-
en ideeénuitwisseling te bevorderen. 4 I’ L Sl MO
5 n 2 wLaop ek of Farw e
6 . oviscy Yl o Fave 0009 pomn
Figuur 23: Top 100 n 2
7 n i Covioce Ml of Fare TTI0 ey
a (‘ 1IN0 -
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Daarnaast kunnen gebruikers hun kennis, ervaringen en/of ideeén op een blog of discussieruimte
zetten en halen. Gebruikers kunnen ook hun eigen blog aanmaken en bijhouden of reageren op
een bestaand blog. Zie onderstaande figuur.

All Blog Posts (5,503)

o)

k" Keeping up with Gov 2.0 Radio

Just wanted to give everyone a quick update on the latest at Gov 2.0 Radio,
Woe're still a by-the-seat-cf-the-pants operation, but our guests and great co-
hosts (Steve Ressler of Govioop and Steve Lunceford of GovTwit) more than
make up for my scant production skills. | also want to take this opportunity to
thanks all of our listeners, especially the follks who tweet about the show and join

the... Continue

Added by Adriel Hampton on May 23, 2010 at 11:534am — No Comments
ﬂ Performance Management Software Tools

This is an open question to all readers. What kinds of performance
management software tools do you use in your agency or organization and
can you provide the names of software tools? We have a tool we've
developed called Cov-Metrics but I'm curious what others are using to assist
them in gathering and reporting data. [ imagine... Continue

Added by Joseph Paters on May 23, 2010 at 8:58am = No Commaents

- Facebook dumped by OZloop

While OZloop is not as big as Govioop, given the concermns about Facebook we
have dumped them. Up to individuals what they do of course.

When Facebook decides 10 behave, as it were, ike a good corporate citzen (dare
| say social citizens), then obviously this can be reconsidered.

Figuur 24: Blog

0ok kunnen gebruikers kennis met elkaar delen door middel van een wiki.

figuur.

Figuur 25: Wiki
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assist on Govloop entry
Send your software
requests to the Apps 4
Cimate Action contesat
Crowd sourcing artificil
Ife and its ethical isswes
A Primer on Local
Government Mobile Apps
Racovery.qov on Flickr -
Pratty cool

Empowering Change:
Foxtering Innovation in
tha Austrakan Pubic
Service

Living on Lilypadsa!?

View AN

Latest Blog Posts
Keaping up with Gov 2.0
Radio

Performance
Maragement Software
Toola

Facebook dumped by
QZloop

Hihorst & van Engers on

L VOISO WS

Zie onderstaande

Foed by Mchede Eope! 051110
1O Dy Crnet M. Ossolf CVXN0
Esing By Ot M. Owrof QYN0
RN Oy Arirus Sotniss CVIS/10
Craated by Dy Wi Q210
Ccioct by Soween Sactors G20 16/10
Loted By Tty Chame 0104710
FW By S Ngoos 13720000
Lttt by Gevtocs 12/ 1000

T by Gt s 1100
CIg Oy Ol 11200

Cama by Govtoce 131000
(O By Acsvw Frsmes OO
Ected by Fan 0N 17909
Lot by o ORO100
Esma by Gevtser O8IV09
s by Fges Momra QW00
Ealed by Aranca By 0821100
F3003 by Crvssshor K. SN0
Ectiodd by Eve N Py OT/ 1400
Famg By Sone isayras G770
Lt by Govtoc ON0700
Creama Oy Juy Mam OT/0G00
E0d by Acchow Krzvwes! 08 TV
F3m3 by Avary Cram Ol 1900

12



Om gebruikers te stimuleren om meer inhoud aan het platform te voegen heeft GovLoop onder
Blogs een subrubriek “Project of the Week” geplaatst. Hier kunnen leden een project opgeven
waarmee ze bezig zijn. GovLoop selecteert vervolgens het meest fascinerende project en dit
wordt uitgeroepen tot “Project of the Week”.

Project of the Week

Each week GovLoop features an awesome project - something going on in government that reveals
innovation and ingenuity.

View Past Projects of the Week Here!

Over the past year, we've covered every subject from contracting to community service.

Are you engaged in an extraordinary project? Then tell us about it!

Here’s how it works:

1. Respond to the questions below (please keep it short and sweet: ~50-100 words per question is a good
guideline).

2. Our Community Leaders will review and select a nominee each week.

3. They'll contact you leading up to the time when you're being honored to ask more questions.

4. The blog will be prominently posted for a week and featured in the GovLoop Weekly.

Figuur 26: Project of the Week

Een ander item onder Blogs is de

subrubriek “How-to”. Hier worden voor en All Blog Posts Tagged "how-to' (45)

door gebruikers weetjes geplaatst over Latest Blog Posts
uiteenlopende onderwerpen. 8 How-To: Add Tags to Appear on GovLoop's Topics

(L= Pages

Added by n May 21, 2010 st 12:30pm - Mo Comments

' How To Start Blogging

DDk CrUBINg QuIchly

Nest, start reading biogs. | recommend usng & blog Bggregetor so the
ogt you Teadt don't chatier your emad RO | recommend Google

Feader, which comes aa a free part of 0lso fres Gima

Most Popular Blog
Figuur 27: How-to . a Posts

hen suticre 10 some biogs

Aed by  May 21, 2000 a1 11 20am — Neo Comments

ﬂ How to open a Remote Desktop Sesalon using
Windows 7

Kortom GovLoop biedt veel mogelijkheden voor gebruikers om kennis, ervaring en ideeén uit te
wisselen. De website is wat speels van vormgegeven maar dat is geen minpunt. Het is een
sociaal netwerk waar leden zich op hun gemak voelen waardoor dit een voordeel is. Het
navigatiemenu is wel logisch geplaatst de rubrieknamen zijn begrijpelijk. De website bevat veel
informatie die soms ongestrucreerd en onoverzichtelijk is geplaatst.

Wat het meeste opvalt bij GovLoop is dat er veel methodes zijn toegepast om de leden te
stimuleren voor een actieve bijdrage en uitwisseling van kennis. Bijvoorbeeld het “Project of the
week” waar een bijzonder project wordt gekozen en deze titel krijgt. Daarnaast heb je de
actievere “Member of the week, Be a Leader en de Top 100" die ook als triggers worden ingezet
om meer betrokkenheid en actieve bijdrage te genereren.
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Waardoor is Web 2.0 aantrekkelijk voor de doelgroep (interface)?

slecht |1 3 |4 uitstek
end
Homepage
+ Hoe is de eerste indruk? X
+ Hoe is de snelheid van laden? X
« Hoe is de informatie interessant? X 3,3
Design
« In welke mate heeft de site een juiste ‘look and feel’? X
(gerelateerd aan doel en doelgroep)
« Hoe consistent is de stijl in de site doorgevoerd? X
« In welke mate draagt het ontwerp bij aan de herkenbaarheid
van de organisatie of product? 3
Navigatie
- Kan de bezoeker altijd eenvoudig terug naar de homepage? X
« Hoe is de site gestructureerd? X
- Hoe consistent is de navigatie toegepast? X
« In welke mate weet de bezoeker altijd waar hij is en waar hij X
naar toe kan?
« In welke mate zijn de menunamen logisch gekozen en niet X
te lang?
« In welke mate zijn hyperlinks voldoende informatief? (dus X
niet ‘klik hier’)
«  Hoe zijn zoekmogelijkheden toegepast? 3
Inhoud
«  Hoe up-to-date is de informatie?
+  Geeft de site de gewenste informatie? X
«  Geeft de site voldoende informatie? X 4,3
Interactie
- In welke mate voldoet de site aan de verwachte interactie? X
«  Hoe eenvoudig is het contact te leggen? X 4
Leesbaarheid
« In welke mate verhoogt het gebruikte lettertype de X
leesbaarheid?
« En de lettergrootte? X
«  En het kleurgebruik? X
«  Hoe is de schrijfstijl? X
« In welke mate zijn teksten geschikt voor het web (niet te X
lange zinnen, kleine tekstblokken)? 3,6
Technische kwaliteit
« Hoe is de herkenbaarheid van hyperlinks? X
« In welke mate is de site browsercompatibel? X
« Hoe is de keuze van de gebruikte technieken? X
« In welke mate zijn de gebruikte technieken correct X
toegepast?
- In welke mate zijn afbeeldingen correct vervaardigd? X
. Hoe printbaar is de site? 3
Totaalindruk | IX | |35
J N2 24,2
Totalen per waardering | 0 14 112
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Bruikbaarheid voor eigen project (Kennisplatform)

Hieronder wordt opgesomd welke elementen bruikbaar kunnen zijn voor het kennisplatform, dit
zijn alle voordelen uit de geanalyseerde website. In de opsomming maak ik onderscheid onder
Web 2.0 functionaliteiten en overige bruikbare elementen.

Web 2.0 functionaliteiten:

- Actualiteiten Slide-show

- Social Media kanalen als LinkedIn, Twitter en RSS-feeds

- Slideshare integratie waar gebruikers hun presentaties kunnen plaatsen en delen

- Foto- en videopagina waar gebruikers hun eigen bijdragen kunnen leveren en ook de
inhouden kunnen waarderen door middel van sterretjes en opmerkingen

- Blog en/of discussieforum

- Ledenoverzicht

- Triggers zoals “Project of the Week” en “Member of the Week”, zodat gebruikers
gestimuleerd worden om actief bij te dragen aan de inhoud van het kennisplatform

Tep %30 Rarvkngs

. M Rartery o ]

.
i 3 3rees i
! ’. . Ooviocs et of Fave -
> 93009 1y
g o G20 el of Fame
! g e Uovisre Het of Pare Ty
“ p i = E ATH0 e
L Geviice Het of Fare
L

Overige bruikbare elementen 5 n
- Een rubriek voor How-to, weetjes
over de website en andere onderwerpen
- Discussieruimte of forum onderverdelen in: Recente,
Populair en Categorie

~

w

Govioop Hek of Farw

Forum Jobs Events To

Latest
Popular

By Category

- Op de startpagina van het Kennisplatform Hot Topics of populaire stukken

Hot Topics

View All
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4.4 eGOV

Hoe is Web 2.0 in te zetten voor de communicatie?

The eGovernment Resources Centre (eGov) zet Web 2.0 mogelijkheden in om kennis te delen
rondom overheid, ICT, praktijkvoorbeelden. De website bevat kennis zowel van Australische
bodem als internationaal. Daarnaast zijn ook talloze online services op de website te vinden om
de gebruikers op de hoogte te houden van de laatste ontwikkelingen.

Welke Web 2.0 functionaliteiten worden er gebruikt?
eGov benadert de gebruikers door middel van een forum, Twitter, Nieuwsbrief en online thema’s .

Deze thema’s zijn gestructureerd weergegeven onder een snel navigatiemenu.

Hg=e » Government Initiatives

MAIVN cATEGOR'S8
Tecus on Coundries

T Government Initiatives

les and resources regarding egovernment initiatives

Pricies st Siandars

Topcs AL ip to: ¥ Categories ¥ External Links Related Categories

Trrchs ar lnses

WVictoren Gorearremend

Resournes M Categories -

Wabnta Pracics

Vihats M Show 100 5 Sort Name + | Ascending ¥ Go
N ——
REE NuWE FEZQS » Business and Industry

Articles and resources about egovernment initiatives related to business and industry.

% Culture, Sport and Recreation
\“ eGov Broadband Digest Articles and resources about egovernment initiatives relating to culture, sport and recreation.

» Education

’j \“' What's New Newsletter

"4 eGov Daily Digest

Figuur 28: Snel Navigatiemenu
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Op dit platform wordt ook gebruik gemaakt van aankondigingen onder “What's New”. Hiermee
worden de nieuwste aankondigingen op de startpagina weergegeven.
. WHAT'S NEW

v Documentary Film - Web 3.0 - by Kate Ray

w E-government and social media: Queensland’s MyQz2 Initiative

v Getting Under the Skin of Government 2.0 - Issues, Insights and Implications

« Interacting with Government: Australians’ use and satisfaction with e-government services
« Victoria launches App My State competition with $100,000 in prizes

W VisualPlace - Visualising Victorian Government Data Sets using GIS

& What's New Newsletter - May 20, 2010

Figuur 29: What’s new

eGov is actief op Social Media kanalen, ze gebruiken vooral Twitter. Zie onderstaande figuur.
Gebruikers kunnen op Twitter de laatste ontwikkelingen van eGov blijven volgen.

Figuur 30: Twitter

Ook hier wordt RSS-feed uiteraard gebruikt. Er is geconstateerd dat de nieuwste RSS-feeds in
een overzichtelijke schema worden weergegeven. Zie figuur.

RSS NEWS FEEDS

+ What's New Newsletter

| eGov Broadband Digest
v eGov Daily Digest

| eGov Engagement Digest
v e-Health Digest

4 Government Web Figuur 31: RSS-feeds
) Managers Digest

Naast RSS-feeds kunnen gebruikers zich abonneren op de nieuwsbrief door hun  e-mail op te
geven. Om eGov te promoten kunnen gebruikers de website naar hun collega’s of bekenden e-
mail. Zie onderstaande figuur.

l MAILING LIST
Enter your email address to

subscribe or unsubscribe from the
eGov What's New mailing list.

Subscribe

Unsubscribe »

I EMAIL A FRIEND
Please enter email address of the
person you wish to send this page
to.
Figuur 32: Nieuwsbrief en Email a friend

Send Email
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eGov heeft naast de bovengenoemde Web 2.0 functionaliteiten ook een eigen Toolbar
ontwikkeld, deze kun je downloaden en installeren. De Toolbar verschijnt dan op de webbrowser
die je gebruikt.

eGovRC Toolbar

The eGovernment Resource Centre offers the eGovRC toolbar - available for download .
The eGovRC toolbar offers direct links to the following services

eGovernment Resource Centre's RSS news feeds,

access to the eGovRC Twitter feed

search facilties - search Google, the eGovernment Resource Centre, or any other site you may be visiting

access to the latest What's New newsletters

direct links to key manuals and toolkits provided by the site including the Accessibility Toolkit, AGLS Victoria

Manual, Web analytics toolkit and Website Management Framework Standards and Guidelines

« links to the A-Z of Victorian Government websites, Victoria Online (the Victorian Government's portal),
Victorian Government Contacts Directory, Victorian Government services and payments, the Victorian
Events Calendar, and a comprehensive list of social media pages for local, state and federal
government.

« the weather for your area - including a 3 day forecast.

s g . Frofox ard Saton web

€GOV 1: - | - @ N

Figuur 33: eGov Toolbar

Op welke manier kan Web 2.0 ingezet worden voor kennisuitwisseling?
Om kennis, ervaringen en/of ideeén uit te wisselen kunnen gebruikers zich aanmelden en gebruik
maken van het forum. Daarnaast worden ook praktijkvoorbeelden op de website aangeboden.

MYeGOv R

REGISTER NOW » :

My eGov allows you to rate

The Victorian Government's eGovernment vision has four
pillars:

« Substantially improving support and services to

content and bookmark your cmze.n's 3
favourite resources « Providing better community engagement and more
effective democracy

« Using innovation in finding new opportunities

M EM BERS FO R U M « Creating a framework for ongoing reform within

- ernment.
The Forum is the place for members o

to post their opinions and exchange
ideas. Anyone can read the posts, but Read more from Putting People at the Centre

register if you want to contribute

Figuur 34: Aanmelding en Forum

eGov gebruikt niet veel Web 2.0 functionaliteiten en is meer bedoeld als portal om kennis te
halen. Gebruikers kunnen wel met elkaar in discussie gaan en ideeén en ervaring uitwisselen
door gebruikt te maken van het forum of via Twitter. De website is daarnaast overzichtelijk en
gestructureerd. Daarnaast is de vormgeving consistent en de kleuren zijn functioneel gebruikt.
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Waardoor is Web 2.0 aantrekkelijk voor de doelgroep (interface)?

slecht|1 |2 |3 |4 |5 |[uitstek
end
Homepage
+ Hoe is de eerste indruk? X
+ Hoe is de snelheid van laden? X
« Hoe is de informatie interessant? X 3,7
Design
« In welke mate heeft de site een juiste ‘look and feel’? X
(gerelateerd aan doel en doelgroep)
« Hoe consistent is de stijl in de site doorgevoerd? X
« In welke mate draagt het ontwerp bij aan de herkenbaarheid X
van de organisatie of product? 4
Navigatie
- Kan de bezoeker altijd eenvoudig terug naar de homepage? X
« Hoe is de site gestructureerd? X
- Hoe consistent is de navigatie toegepast? X
« In welke mate weet de bezoeker altijd waar hij is en waar hij X
naar toe kan?
« In welke mate zijn de menunamen logisch gekozen en niet X
te lang?
« In welke mate zijn hyperlinks voldoende informatief? (dus X
niet ‘klik hier’)
«  Hoe zijn zoekmogelijkheden toegepast? X 4
Inhoud
«  Hoe up-to-date is de informatie? X
+  Geeft de site de gewenste informatie? X
«  Geeft de site voldoende informatie? X 3,3
Interactie
- In welke mate voldoet de site aan de verwachte interactie? X
«  Hoe eenvoudig is het contact te leggen? X
3,5
Leesbaarheid
« In welke mate verhoogt het gebruikte lettertype de X
leesbaarheid?
« En de lettergrootte? X
« En het kleurgebruik? X
«  Hoe is de schrijfstijl? X
« In welke mate zijn teksten geschikt voor het web (niet te X
lange zinnen, kleine tekstblokken)? 3,2
Technische kwaliteit
« Hoe is de herkenbaarheid van hyperlinks? X
« In welke mate is de site browsercompatibel? X
« Hoe is de keuze van de gebruikte technieken? X
« In welke mate zijn de gebruikte technieken correct X
toegepast?
- In welke mate zijn afbeeldingen correct vervaardigd? X
. Hoe printbaar is de site? X 3,8
Totaalindruk | | | [x | 36
Vv v Vv [V |255

Totalen per waardering |0 |0 |10 |19 |1
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Bruikbaarheid voor eigen project (Kennisplatform)

Hieronder wordt opgesomd welke elementen bruikbaar kunnen zijn voor het kennisplatform, dit
zijn alle voordelen uit de geanalyseerde website. In de opsomming maak ik onderscheid onder
Web 2.0 functionaliteiten en overige bruikbare elementen.

Web 2.0 functionaliteiten:

Laatste nieuws of recente items op de startpagina
Kennisplatform op Twitter

Nieuwsbrief i I EMAIL A FRIEND

Een Toolbar van het kennisplatform

Een vriend of collega mailen over het kennisplatform Please enter '?nr‘\ﬂt“ ﬂddfgst:,of the
. . . . erson you wisn to sen IS page

Nieuwste RSS-feeds in een overzichtelijke schema f’o, 2 B9

RSS NEWS FEEDS Send Email

What's New Newsletter
eGov Broadband Digest
eGov Daily Digest

eGov Engagement Digest
e-Health Digest

Government Web
Managers Digest

Overige bruikbare elementen

Een gestructureerd en gebruiksvriendelijke navigatie
Onderverdeling in thema’s
Rustige vormgeving met een zakelijke look-and-feel
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45 New Local Government Network

8|
a
i
.
ra
:
:

Hoe is Web 2.0 in te zetten voor de communicatie?

New Local Government Network (NLGN) is ingezet als denktank om de decentrale overheden te
ondersteunen met ervaringen en praktijkvoorbeelden. Daarnaast brengt zij mensen bij elkaar voor
kennisuitwisseling.

Dit doet NLGN door het faciliteren van online communities zoals “The Innovation Network” en
door discussie fora zoals “The Mayoral Forum” en “MAA Forum”.

Welke Web 2.0 functionaliteiten worden er gebruikt?

NLGN benadert de gebruikers door middel van netwerken, media en evenementen.

Onder de rubriek “Media” worden bijvoorbeeld artikelen, media en videospeeches overzichtelijk

gepresenteerd. Zie onderstaande figuur.
Media Centre

Ty tae o gorerw prens arary 8

Atisle tarw CRE shindd e he shirtieg ot her bt chmame thasge ecally

Figuur 36: Media
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Onder de Rubriek “Publication” biedt NLGN ook een overzicht met alle

publicaties onderverdeeld in thema’s.

NLGN Publications

e [ moeE I Councils and Community
o Banking: Counteracting the

local credit crunch

Author: Chris Leslie and John Davies

T\ e
; ——/—’—A ; Published: March 30th, 2010
| ) Polling published by NLGN show strong
A Consery ﬁ \ support from local government leaders for new
E : —{" measures to tackle financial exclusion.
- Read more
| ——————]
< Previous Next p
SEARCH BY POLICY AREA or VIEW ALL PUBLICATIONS
Accountability and governance Housing
Children and Families Information, data and statistics
Cities, sub-regions and regions International Studies and Affairs
Citizenship and democracy Local environment and waste
Climate change and sustainability Local Leadership
Community well-being Planning
Crime and justice Public Service reform
Economy and business Regulation, Inspection and Audit
Education and Skills Transformation, management and
Finance and Investment commissioning
Health and social care Transport
Welfare

Figuur 37: Publicaties

Op de startpagina wordt een actuele slide-show weergegeven. Door de nieuwste items te
visualiseren wordt namelijk veel ruimte bespaard. Zie onderstaande figuur.

Featured »
- T Y WU Idalemll
iteh: U fo
make Total Place a
sSuccess
In one of the most detalled studies so far
on Total Place, the ressarch finds that
whilst billions of savings could be
achsoved at the local level by better
= joined-up sorvices, a lack of cohamnoo
botwoon Government dopartments and a
=g 5

histonio reuctance to devolve throatons o
dorail the projoct.

Figuur 38: Actualiteiten

Ook hier is RSS-feed onmisbaar. Om up-to-date te blijven kunnen gebruikers zich hierop
abonneren. NLGN Syndication Feeds

NLGN's RSS syndication feeds allow you to keep track of NLGN updates via your feed-reader, where you will get
the latest headlines as soon as they are published. Simply copy the links to your preferred feed-reader

\ NLGN Headines (RSS)
- ; NLGN Pross Releases (RSS)
Flguur 39: RSS-feeds h NLGN Innovation Blog (RSS)
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NLGN is ook actief bezig op Social Media kanalen zoals, Diggit, Twitter , Delicious en Stumble.
Met deze kanalen kunnen gebruikers zowel de laatste ontwikkelingen blijven volgen als elkaar
benaderen.

Research and Policy Development

In cepth research and new policy development sits at the hean of NLGN as it seeks 10 promote devolution and
innovative servioe transformation o the local level. With expertise across a mnge of qualititive and quantitative
mathods, the research team conducts analysis into the full spectrum of local public policy areas, democracy and
govemance and management and performance.

Grounded in input from its networks, local authoditios, Whitehall, ol major political paries and public and third
soctor padners, NLGN research secks to undorstand challenges Facing local policy makers and develop solutions
through innovative research techniques.

NLGN has a successful history of working with partners on a wide range of research projects, including local
authoritios, and private and thind seclor organsations

Our research is designed and camied out so as to make a direct contribution to enhancing local public services
and to encourage thriving, accountable and influential local democratic institutions. In recent years, NLGN has led
thinking and Influenced a range of emerging policy proposals including public service reform, sub-regional working,
cormmunity woll-baing and financing arangemoents

CORE THEMES 2010/2011

] marrmen  [Jocones  JRsawmroocucows ) sruses

The Future of Assessment Beyond 2010
Kirdly supg f by Impr Wl and Efficiency West Midlands, South Wast Imgeovemnaont and Efficioncy

Figuur 40: Social Media

Ook wordt de doelgroep over de komende evenementen geinformeerd zoals hieronder is
gevisualiseerd.

NLGN Events

LGCANLGN Conforence: Effectively Safeguarding Children 2010
0.30am - 4.48pen | June 16, 2010
Canteal London 2o

This will Do an in-degth and rferactive learming event that will sorve a3 the ideal forum for Sacussing the ssues
and challonges curmently {acing local suttonities, prrmary cane trats and schoots, n relation to safeguandng and
childeen's sonvicon

NLGN events brng together major
Koy questiors o be addmased, ihrough thaughl-provoking presentations, dacussions and case studies include Sottcars from all poitcal partes
and across contral and local
» What is the difersece between saloguarding sed childmn's services and where s (he lre drown when
etting govemment 10 debale public policy
* Are Serous Case Reviews really the Dost wirys 10 promote and montor lsaming? What will the impications be We host & o8 of -
Inchugeg roundiatie samean,
the fingings are fully published? verts overts
« What lavel of risk 10 a child is scceptable and how can this be assessed? s Azl =
party conferences and publication
Corfimad corfererce speakers include We have a D with
Tien Loughton MP, Shadow Miniatar for Chideen and Young Pecpie LGC corfersnces and have
Wes Cuell, Acting Chief Executive and Dector of Services of Children and Young Pecple. NSPCC wstablahed & strorg calendar of
confamnces within B local

Chrin Batty, HMI, Ofsted
Shalla Fish, Resaarch Analyst, Socisl Care Iestitute for Excellence (SOE)

< A Raminder to Outiook

LGCANLGN Conference -~ A New Government

9.004.00pm | Jume 24tn, 2010

Contrad London 10

Timed to respond 10 the general slection, thes event brings together leading figures from actoss the public sector
o o critcal time. Focusing on facal cutiook, govemance structures, regulatory famework, and the future of Total
Place, the corfererce will review the policy and polical landacape for the putlic sectore for the next few ysan

Corfirmed corfererce apeaken include

Figuur 41: Events
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Op welke manier kan Web 2.0 ingezet worden voor kennisuitwisseling?

Gebruikers kunnen ook elkaar benaderen voor het uitwisselen van kennis of om elkaar te leren
kennen om bijvoorbeeld samen te werken. Dit kunnen zij realiseren door zich aan te melden en
deel te nemen aan een van de netwerken die NLGN biedt.

Our Networks

NG % 8 i s TS WANGNG QP YN A (OACy A POIECIeTS 8 GRTI ATy
Aran MTERG T ACRC W PV BECETY 1) MRt wit) Tee et M ey rarce T e
of ot prdey smvows o wewn of (Qoverrrart

The Corpocsan P

MLGAs Cavanste £ atraws am 1 if e TIet I st es 57C Cmaies LT UEee @l 1y 13 0 e BETV e
0 e e gowermrert pecty Wolong scoes o secion, S sars and meds. iu Snance and busmeed
mtengr. Pary eratee e Metwort 13 cormiste P besl of gubthe and Orivene seomeence o dess

Pubic Sector Paters
Plrc Macty perTers BB & Cacal Wk AX he water Merwrry 15 Sormect we Carme goverrTrert e ewecitiee
g Ml e leckirg b coaie prtrershis o T el el = senat of satir stpeciives

Viw cumart Corporwts and Pudhe Sector Patrens

The baravabien Neteoh

The e Notmars Jonidee 8 bioce 4 @R (uncd e ad DORCard 1D (e Dgeiter s e
ring G beet rEcsn. STERgE WS Semor puilicus A PEETROREN. S0¢ Setaoh mier (e Mactor I siows
saumcit 30 shay 00 S fowiit of puley Gevaoments on P retiunet Seerw, Socut St nutoret e e JAG

Srecty rén WLON G ressarh progrseve o o Sateve pU T wad
Bareft Som sanng weh MLON
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et ) g [eas Corta ]
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-
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Onder de rubriek “Research” kunnen gebruikers kennis vinden over uiteenlopende thema’s en
elkaar benaderen via Social Media kanalen zoals Twitter en Diggit.

Research and Policy Development

In cepth research and new policy development sits at the hean of NLGN as it seeks 10 promote devolution and
innovative servioe transformation o the local level. With expertise across a mnge of qualititive and quantitative
mathods, the research team conducts analysis into the full spectrum of local public policy areas, democracy and
povemance and management and performance

Grounded in input from its networks, local authoditios, Whitehall, ol major political paries and public and third
sector pardners, NLGN research secks to undorstand challenges Faing local policy makers and develop solutions
through innovative research techniques.

NLGN has a successful history of working with partners on a wide range of research projects, including local
muthoritios, and private and thind seclor organisations

Our research is designed and caried oul so as to make a direcl contribution to enhancing local public services
and to encourage thriving, accountable and influential local democratic institutions. In recent years, NUGN has led
thinking and influenced a range of emerging policy proposals including public seevice refoem, sub-regional working,
cormmunity woll-baing and financing arangemoents

CORE THEMES 2010/2011

g wicrnos PJocenes o save roorucous Q) stuser ir

The Future of Assessment Beyond 2010
Kindly supported by improvernen! and Efficiency West Midlands, Sowuth Wast Impeovermont and Efficioncy

Figuur 43: Research

NLGN gebruikt niet veel Social Media en wordt meer ingezet om echt fysieke contacten
te maken. Bovendien zijn de publicaties niet gratis, deze moeten besteld worden. De
vormgeving is rustig, consistent, zakelijk en de kleuren zijn functioneel gebruikt en de
website is overzichtelijk en gestructureerd.
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Waardoor is Web 2.0 aantrekkelijk voor de doelgroep (interface)?

slecht

uitstek
end

Homepage

Hoe is de eerste indruk?

Hoe is de snelheid van laden?

Hoe is de informatie interessant?

4,7

In welke mate heeft de site een juiste ‘look and feel’?
(gerelateerd aan doel en doelgroep)

Hoe consistent is de stijl in de site doorgevoerd?

In welke mate draagt het ontwerp bij aan de herkenbaarheid
van de organisatie of product?

4,7

Navigatie

Kan de bezoeker altijd eenvoudig terug naar de homepage?

Hoe is de site gestructureerd?

Hoe consistent is de navigatie toegepast?

In welke mate weet de bezoeker altijd waar hij is en waar hij
naar toe kan?

In welke mate zijn de menunamen logisch gekozen en niet
te lang?

In welke mate zijn hyperlinks voldoende informatief? (dus
niet ‘klik hier’)

Hoe zijn zoekmogelijkheden toegepast?

3,9

Hoe up-to-date is de informatie?

Geeft de site de gewenste informatie?

Geeft de site voldoende informatie?

XXX

Interactie

In welke mate voldoet de site aan de verwachte interactie?

Hoe eenvoudig is het contact te leggen?

3,5

Leesbaarheid

In welke mate verhoogt het gebruikte lettertype de
leesbaarheid?

X

En de lettergrootte?

En het kleurgebruik?

Hoe is de schrijfstijl?

In welke mate zijn teksten geschikt voor het web (niet te
lange zinnen, kleine tekstblokken)?

XXX | X

Technische kwaliteit

Hoe is de herkenbaarheid van hyperlinks?

In welke mate is de site browsercompatibel?

Hoe is de keuze van de gebruikte technieken?

In welke mate zijn de gebruikte technieken correct
toegepast?

In welke mate zijn afbeeldingen correct vervaardigd?

Hoe printbaar is de site?

Totaalindruk

27,8

Totalen per waardering

112
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Bruikbaarheid voor eigen project (Kennisplatform)

Hieronder wordt opgesomd welke elementen bruikbaar kunnen zijn voor het kennisplatform, dit
zijn alle voordelen uit de geanalyseerde website. In de opsomming maak ik onderscheid onder
Web 2.0 functionaliteiten en overige bruikbare elementen.

Web 2.0 functionaliteiten:
- Actualiteiten slide-show
- Bijeenkomstenpagina- / kalender
- Overzichtelijk “Media Centre” waar video’s, krantenknipsels en media kunnen

worden weergegeven.
Media Centre

OIS PP —
DREERETEN o/ sae stces. st pstnirs, ond g wye

Overige bruikbare elementen
- Een gestructureerd en gebruiksvriendelijke navigatie
- Duidelijke en begrijpelijke rubrieknamen
- Rustige vormgeving met een zakelijke look-and-feel
- Consistentie in vormgeving
- Flash animatie van partners

NLGN PARTNERS »
fsWSP HHackney — p——co—  7StADINS MAA FORUM

9. Comgary Regairason No 56825 (adme
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5. SWOT Analyse

Naast de benchmark is een SWOT-analyse uitgevoerd. Deze analyse was nodig om de positie
van het kennisplatform te bepalen ten opzichte van de concurrenten. Zodat de sterktes en
zwaktes, kansen en bedreigingen van het kennisplatform ten opzichte van de concurrenten
overzichtelijk in beeld worden gebracht. Daarbij wordt (zoals eerder geargumenteerd in de
onderzoeksopzet) de nadruk gelegd op het definiéren van sterktes en kansen van concurrenten.
Uitgaande van de gedachte dat alleen die kansen en sterktes zullen worden benut. De zwaktes
en bedreigingen zijn als het ware de randvoorwaarden, de beperkende aspecten van het project.
Zij bepalen de mate van haalbaarheid van een functionaliteit (prioriteit). De resultaten van de
SWOT-analyse staan in onderstaande tabel. De punten die in deze tabel zijn opgenomen heb ik
ook verder toegelicht, voor uitgebreide beschrijving hierover ga naar de addendum C
“Benchmark”.

Sterkten Zwaktes

= Specifieke doelgroep = Korte Projecttijd

= Aanwezige Kennis over intergemeentelijk | = Weinig tot geen kennis en ervaring met
samenwerking webapplicaties en de communicatie

= Laagdrempeligheid = Geen zelfdragend community

= Nog ruimte voor innovatie = Beperkt tot geen aantrekkingskracht

= Groot bereik
= Combinatie van Social media tools

Kansen Bedreigingen

= Samenwerking met andere partijen =  Wordt gezien als 1 van de velen
=  Web 2.0 functionaliteiten kosten niks = Geen naamsbekendheid

= Verbetering van de website = Heterogene kleine doelgroep

=  Community gevoel creéren = Alleen halen en niet brengen

= Triggers inzetten = Weinig investering

= Geen overzicht en een redactie
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Sterktes:

*  Specifieke doelgroep
Er is een specifiek gestelde doelgroep.

* Aanwezige kennis
Er is voldoende kennis en input over intergemeentelijke samenwerking zowel vanuit BZK
als uit het veld.

e Laagdrempeligheid
Door het kennisplatform door gebruik van Web 2.0 tools laagdrempelig te houden, kan

iedereen het gebruiken. Hiermee wordt bedoelt zowel de primaire als de secundaire
doelgroep.

* Nog ruimte voor innovatie
Er is nog veel ruimte om met nieuwe dingen te komen. Concurrentiesites hebben
beperkte innovatieve middelen toegepast of nog niet geimplementeerd. De toekomst gaat
meer naar integratie van Social Media in een website.

e Groot bereik
Er is naast de primaire doelgroep nog een hele grote groep die bereikt kan worden.

e Combinatie van Tools
Door de combinatie van meerdere social media-functionaliteiten is het mogelijk om een
brede doelgroep te bereiken. Bijvoorbeeld naast LinkedIn ook Twitter gebruiken.

Zwaktes:

« Korte projecttijd
De website moet in de zomer gerealiseerd worden.

* Weinig tot geen kennis en ervaring met webapplicaties en het communicatieproces
Er is intern onvoldoende kennis over internetapplicaties en de techniek erachter.
Daarnaast moeten deze technieken strategisch worden ingezet voor het
communicatieproces. Met andere woorden de ingezette Web 2.0 functionaliteiten moet
effectief en efficiént zijn om met de doelgroep te kunnen communiceren.

» Geen zelfdragend community
Het kennisplatform heeft nog geen zelfdragend community en als er geen ijzersterke
website staat die ook voldoet aan de kennisbehoefte van de doelgroep, zal deze
community waarschijnlijk ook niet gerealiseerd worden.

* Beperkt tot geen aantrekkingskracht
Vaag imago en de huidige functionaliteiten voldoen niet aan de usability eisen
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Kansen:

Samenwerking met andere partijen

Betrokken actoren kunnen nauwer gaan samenwerking met het kennisplatform. Naast
het leveren van input, kunnen andere partijen ook een technische en redactionele
bijdrage leveren.

Web 2.0 functionaliteiten kosten niks
De meeste Web 2.0 functionaliteiten zijn gratis en makkelijk te koppelen aan de website.
Het kan wel geld kosten als bepaalde functionaliteiten op maat worden gemaakt.

Verbetering van de website
Verbetering van het kennisplatform kan het aanbod aan mogelijkheden en informatie
vergroten.

Community gevoel creéren
Community gevoel creéren rondom het kennisplatform door middel van Web 2.0
functionaliteiten (weblog, forum, LinkedIn, Twitter, Facbook, etc..)

Triggers inzetten
Om kennisuitwisseling te stimuleren kan een campagne of beloning ingezet worden voor

de gebruikers.

Bedreigingen:

116

Wordt gezien als één van de velen
Er zijn veel Websites die de zelfde content bieden en ook Web 2.0 functionaliteiten
gebruiken.

Geen naamsbekendheid
Niemand kent de website en CommunityStream nog.

Heterogene kleine doelgroep
Doelgroep is moeilijk te benaderen, omdat de omvang van de doelgroep heel groot is en

interesses kunnen verschillen (met betrekking tot intergemeentelijke samenwerking)

Alleen halen en niet brengen
Als het kennisplatform veel content biedt, is het risico groot dat veel gebruikers alleen
bezoeken en geen bijdrage leveren aan de content. Ze voelen zich niet betrokken

Geen overzicht en geen redactie

Geen grip hebben op verbeteringen van de zwakke punten, en geen focus hebben op de
sterkste punten. Doordat de gebruikers grotendeels de inhoud van het kennisplatform
bepalen en er geen redactie achter zit, kan de structuur en indeling van de website
verwateren en weer onoverzichtelijk worden.
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6. Conclusie

Doelgroep

Een goed werkende website is van groot belang. Wanneer een website bij het eerste bezoek
goed blijkt te werken, up tot date is en mooi is vormgegeven zal de doelgroep de website sneller
weer bezoeken. Dit kan aanleiding zijn voor de gebruikers om hun werk te plaatsen en erover te
discussiéren. Zo creéer je een groep die de website regelmatig bezoekt. Daarnaast is juiste
content en de mogelijkheid tot interactie met de gebruiker van groot belang.

Concept

Uit dit concurrentieonderzoek blijkt dat er nog genoeg ruimte is om het kennisplatform
toonaangevend te maken op het internet. Omdat op het gebied van intergemeentelijke
samenwerking nog weinig tot geen websites zijn die hierop gericht zijn. Verder moet de website
de primaire en secondaire doelgroep gaan stimuleren om kennis te delen, door bijvoorbeeld een
community gevoel te creéren. Dit kan door de juiste Web 2.0 functionaliteiten in te zetten. Daarom
wordt hieronder een opsomming gegeven van de verbeterpunten die voortgekomen zijn uit het
onderzoek.

De kansen uit de SWOT-analyse en verbeterpunten uit de concurrentieanalyse vormen samen de
oplossingen en dus ook een onderdeel van het verbetervoorstel voor het kennisplatform.

Verbeterpunten per categorie:

Inhoudelijk

«  Fora of discussieruimtes voor het delen van ideeén en ervaringen

« Een overzichtelijke evenementen- / bijeenkomstenkalender

«  Een duidelijk gestructureerd kennisbank of kenniscentrum met duidelijke indeling

- Een rubriek voor How-to, weetjes over de website en andere onderwerpen

« Onderverdeling in Thema’s

« Een duidelijke welkom tekst met “what you can find here”

+ RSS-feeds

+ Ledenoverzicht

«  Opstellen van Spelregels voor gebruikers die een bijdrage willen leveren

« Tips en trucs over hoe je Web 2.0 functies kunt gebruiken en toepassen in je eigen
werkzaamheden

«  Overzichtelijke “Media Centre” waar video’s, krantenknipsels en media kunnen

weergegeven worden

« Actualiteiten slide-show, bespaart veel ruimte op de startpagina

«  Op het startpagina van het Kennisplatform een weergave van Hot Topics of populaire
stukken

«  Consistentie in vormgeving

«  Flash animatie van partners

« Rustige vormgeving met een zakelijke look-and-feel

Pop-up ballonen voor duidelijke instructies en/of inhoudweergave

Gebruiksvriendelijkheid

- Een gestructureerd en gebruiksvriendelijke navigatie (centered design)

«  Duidelijke en begrijpelijke rubrieknamen

« Een duidelijke rubriek of knop waar kennis terug te vinden is met gebruiksvriendelijke
zoekmethodes

« Aanpassen van lettergrote en kleur
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Interactie

- Een geintegreerd social media kanaal zoals Twitter of LinkedIn

« Foto- en videopagina is waar gebruikers hun eigen bijdragen kunnen leveren en ook
de inhoud kunnen waarderen door middel van sterretjes en opmerkingen

- Een geintegreerde chatfunctie

- Een “People Finder” waarmee andere gebruikers benaderd kunnen worden

« Triggers of campagnes, bijvoorbeeld “Project of the Week” en “Member of the Week”,
zodat gebruikers gestimuleerd worden om actief bij te dragen aan de inhoud van het
kennisplatform

. “Slideshare integratie” waar gebruikers hun presentaties kunnen plaatsen en delen

+  Nieuwsbrief

«  Een toolbar van het kennisplatform

- Een optie om een vriend of collega te e-mailen over het kennisplatform

« Tag clouds met de populairste trefwoorden (voor inhoud of discussiegroepen)

« Recente activiteiten (snel navigatie menu)

« Discussieruimte of forum onderverdelen in: Recente, Populair en Categorie

«  Een vriend of collega e-mailen over het kennisplatform

«  Kenniscentrum of —bank met de mogelijkheid om licentie te koppelen aan de
documenten.

De functionele eisen beschrijven welke functies de website moet bevatten om tegemoet te komen
aan de behoeftes van de doelgroep. Deze eisen zijn bepaald aan de hand van de resultaten uit
de gebruikerbehoeften en de benchmark en de SWOT-analyse. Om deze eisen tijdens het
bouwproces een prioriteit te geven maak is gebruik gemaakt van MoSCoW.

De hoofdletters in MoSCoW? staan voor Must, Should, Could en Would like to Have. De
functionele eisen worden opgedeeld in één van deze categorieén. Hieronder zijn de definities van
deze categorieén duidelijke weergegeven:

Must have (M) deze eis moet in het eindresultaat terugkomen
Should have (S) deze eis is zeer gewenst, maar een vergelijkbare eigenschap is ook
goed genoeg
Could have (C) 8 deze eis mag alleen aan bod komen als er tijd genoeg is
Would like to have deze eis zal in dit project niet aan bod komen maar kan in de toekomst,
(W) bij een vervolg project, interessant zijn

2 Er zijn veel verschillende definities voor de betekenis van de hoofdletters in MoSCoW, maar ze komen allemaal op

hetzelfde neer
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De functionele eisen bevatten de functies die het kennisplatform minimaal moet bevatten wil die

goed ontvangen worden

door

de doelgroep en

de opdrachtgever (SWOT-analyse

sterktes/kansen). Het gaat om de volgende punten:

Functie

Prioriteit

Opmerking (SWOT-analyse sterktes/kansen)

Een rubriek voor How-to

Would

Dit zijn ‘weetjes’ over hoe de website werkt
(laagdrempelig)

Rubriek ‘“Thema’s’

Must

Hierdoor wordt informatie over verschillende
beleidsterreinen gestructureerd en toegankelijk voor de
gebruikers (aanwezige kennis)

“what you can find here”

Must

Een duidelijke welkom tekst die aangeeft wat het
kennisplatform te bieden heeft (verbetering)

RSS-feeds

Should

RSS is een technisch hulpmiddel waarmee de gebruikers
op de vernieuwingen van een website kunt abonneren.
Zodra er, bijvoorbeeld, een nieuw artikel verschijnt dan
krijg de abonnee daarvan een seintje. (ruimte voor
innovatie)

Actualiteiten slideshow,

Should

Deze functie bespaart veel ruimte op de startpagina door
de actuele items/nieuws in een vorm van een slideshow
te presenteren (triggers inzetten)

‘Hot Topics’

Should

Deze functie biedt op het startpagina van het
kennisplatform een weergave van populaire of meest
bekeken stukken (groot bereik, specifieke doelgroep)

Vormgeving aansluitend bij
de belevingswereld van de
persona’s

Must

Rustige vormgeving met een zakelijke look-and-feel
(laagdrempelig, trigger, verbetering website)

Kennis delen

Must

Een duidelijke rubriek of knop waar de gebruikers kennis
kunnen delen of vinden (community)

Een geintegreerd social
media kanaal zoals LinkedIn

Must

Deze functie biedt de gebruikers om direct vanuit het
kennisplatform mensen op LinkedIn te benaderen, ook kan
men een discussie aangaan en/of kennis en ervaring delen
met anderen (combinatie social media tool, kosteloos)

Foto- en videopagina

Should

Deze functie biedt de mogelijkheid voor gebruikers om
naast documenten ook multimedia materiaal zoals video’s
en foto’s met elkaar te delen of op het kennisplatform te
plaatsen. (innovatie)

Shoutbox

Would

Dit is een geintegreerde twitter-achtige chatfunctie
waarmee de gebruikers korte berichten op de website
kunnen plaatsen en eventueel reacties krijgen van
anderen. (community)

“People Finder”

Must

Een functie waarmee andere gebruikers benaderd kunnen
worden bijvoorbeeld op basis van hun expertises of
organisatie (specifieke doelgroep, groot bereik)

“Project of the Week” en
“Member of the Week”

Would

Dit zijn Triggers of campagnes, bijvoorbeeld, zodat
gebruikers gestimuleerd worden om actief bij te dragen
aan de inhoud van het kennisplatform (trigger)

“Slideshare integratie”

Could

Dit is een functie waar gebruikers hun presentaties
kunnen plaatsen en delen op het kennisplatform
(community, kennis)

Nieuwsbrief

Must

De nieuwsbrief verschaft om de zoveel tijd nieuwe
informatie over het kennisplatform. De nieuwsbrief wordt
rond gemaild aan de hand van een mailinglist.
(community)

Een toolbar van het
kennisplatform

Would

Deze kan gedownload en geinstalleerd worden
downloaden en installeren. De Toolbar verschijnt dan op
de webbrowser.(combinatie voor social medio tools)

Tag clouds

Could

Deze functie is een visuele weergave van populairste
trefwoorden (voor bijvoorbeeld inhoud of
discussiegroepen) (laagdrempelig, kennis)
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In het onderstaande schema wordt een overzicht weergegeven van geanalyseerde sites. Hierin
kunt u een ranglijst zien met best behaalde punten uit de checklist en onderdeel waar de site het
meest gescoord heeft. De score is op schaal van 1 op 5.

Rang Website Sterkste eigenschapen Totale indruk
1 mm Design, Homepage:
NEW LOCAL COVERNMENT NETWORK 4'7 4
2 l&m[\ Homepage, Design, Inhoud:
- 4 3,8
3 gGOVI o Design, Navigatie:
4 3,6
4 — Inhoud:
govioop
e 43 3,5
5 Ambtenaar 2.0 netwerk Inhoud:
Web 2.0 en de owerbeid
4,3 3,4

In de onderstaande grafiek is in één oogopslag duidelijk wat de verschillende websites scoren.
NLGN heeft een heel sterk concept, omdat de doelgroep meteen duidelijk is en het doel van de
website ook. Daarnaast scoort het hoog op homepage en design.
Gemiddeld scoort NLGN het beste (gemiddeld 4 op 5). Ambtenaar 2.0 scoort het laagst
(gemiddeld 3,4 op 5), dit komt vooral door de slechte navigatie en magere design.

Leesbaarheid

Technische kwaliteit

Homepage

Design

MNavigatie

Inhoud

Interactie

—_——.

B NLGN

HeGov

" Govloop

B Ambtenaar 2.0
¥ |DeA
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“Ken uw gebruiker en weet dat u niet uw gebruiker bent.”
Arnie Lund
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Inleiding

Deze expertanalyse c.q. hueristic evaluation is geschreven naar aanleiding van de
bruikbaarheidonderzoek die uitgevoerd gaat worden voor het kennisplatform. Aan de hand van de
resultaten van deze onderzoeken kan een advies uitgebracht worden ter verbetering van het
kennisplatform (website). De expertanalyse is bedoeld om het managementteam een impressie
te geven van de positieve en negatieve punten van de website.

Deze expertanalyse kan beschouwd worden als een specifieke heuristische evaluatie, waarbij de
expert gebruik maakt van vooraf vastgestelde lijst met heuristics.

Het voordeel van deze aanpak is dat de uitkomsten van de expertanalyse voor een organisatie
een minder vrijblijvend karakter krijgt. Deze expertanalyse kan goed als voorloper van de
bruikbaarheidonderzoek dienen. Grote bruikbaarheidproblemen kunnen al snel door een expert
opgespoord worden.

Dit document is ook bestemd ter ondersteuning van het testplan. De expertanalyse geeft namelijk
input voor het bruikbaarheidonderzoek. Meestal blijkt uit de expertanalyse waar de mogelijke
problemen zich zullen voordoen en waar niet. Zo kunnen de testtaken gedefinieerd worden voor
het bruikbaarheidonderzoek.

De indeling van het rapport is als volgt:

In hoofdstuk 2 wordt beschreven wat een heuristische evaluatie eigenlijk is. In hoofdstuk 3 wordt
de lijst met de gekozen heuristics besproken. In hoofdstuk 4 wordt de expertanalyse uitgevoerd
en beschreven. Ten slotte wordt in hoofdstuk 5 een conclusie getrokken.
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2. Wat is een Heuristische evaluatie

Een heuristische evaluatie is een analyse die door een expert of door een panel van experts
wordt uitgevoerd, ook wel expertanalyse genoemd. Bij deze test wordt gebruik gemaakt van een
set richtlijnen of vereisten. Voor het uitvoeren van een heuristische evaluatie is nodig:

1. Een draaiende systeem of prototype.
2. Een taakscenario.
3. Een beschrijving van de toekomstige gebruikers (doelgroepanalyse & persona’s).

Tijdens het uitvoeren van de taakscenario’s wordt het prototype beoordeeld aan de hand van de
ergonomische richtlijnen of vereisten door de expert of het panel. Om de kwaliteit van de analyse
waar te borgen wordt een lijst met 10 vuistregels voor expertanalyse gebruikt, zie interne bijlage
(blz. 25).

Een expertanalyse, ook wel een heuristische evaluatie genoemd, is een analyse die door een
expert of door een panel van experts wordt uitgevoerd. Bij deze test wordt gebruik gemaakt van
een set van ergonomische richtlijnen of vereisten en een aantal taken.

Doel van een expertanalyse
Het doel van een expertanalyse is om vanuit de gebruiker en zijn/haar taken te kijken naar een
website of informatiesysteem en advies te geven over mogelijke verbeteringen.

Het uitvoeren van een expertanalyse
Een expertanalyse bestaat uit de volgende stappen:

» Stap 1: Probleemdefinitie (doelgroepanalyse, PvA)
» Stap 2: Contextanalyse (doelgroepanalyse)

e Stap 3: Uitvoeren van de expertanalyse

» Stap 4: Rapporteren van de resultaten
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3. Lijst met heuristics

In dit hoofdstuk wordt de lijst met gekozen heuristics beschreven. Hierbij wordt aandacht
geschonken aan de link die gelegd wordt tussen de heuristic en de doelgroep.

De betreffende doelgroepen zijn primaire en secundaire persona’s uit de doelgroepanalyse. Er is
gekozen om vooral te richten op de usability (gebruiksvriendelijkheid) van de website, maar er
wordt ook gekeken naar de accessability (toegankelijkheid). Daarom zijn bij dit onderzoek de
richtlijnen die Jakob Nielsen® als meest belangrijk bestempeld gebruikt voor analyse/evaluatie.

3.1 Usability

De eerste zes heuristics zijn de usability heuristics.

Heuristic 1: Consistency and standards “Gebruikers hoeven zicht niet af te vragen of
verschillende woorden, situaties of acties hetzelfde betekenen.”
Bron: http://www.useit.com/papers/heuristic/heuristic_list.html (10 Heuristics by Jakob Nielsen)

Deze heuristic beoordeelt of de website wel consistent is en of verschillende woorden, acties en
knoppen hetzelfde betekenen of juist niet, waardoor de gebruiker in de war kan raken. Deze
heuristic is erg algemeen, maar past ook bij de doelgroep, aangezien veel gebruikers van het
kennisplatform snel een document willen vinden of plaatsen.

Heuristic 2: Recognition rather than recall “Minimaliseer het gebruik van de gebruikers
hersens door het maken van objecten, acties en opties die zichtbaar zijn. De gebruiker zou niet
de acties van één deel van de tekst moeten onthouden voor een ander deel. Instructies voor het
gebruik van het systeem zullen gemakkelijk op te roepen zijn of constant actief moeten zijn.”
0Bron: http://www.useit.com/papers/heuristic/heuristic_list.html (10 Heuristics by Jakob Nielsen)

Hierbij moet er gekeken worden naar de visuele herkenbaarheid van de buttons en acties op de
website. Als dingen onherkenbaar zijn, moet de gebruiker zijn acties dus gaan onthouden om
deze de volgende keer weer op de juiste manier uit te kunnen voeren. Dit vergt energie en zorgt
ervoor dat de website niet erg overzichtelijk is.

Deze heuristic past bij de doelgroep, omdat de mensen binnen de doelgroep steeds op specifieke
delen van de site moeten zijn.

Heuristic 3: Flexibility and efficiency of use “Acceleratoren, die vaak voor de beginnende
gebruiker niet te zien zijn, helpen vaak de interactieve snelheid omhoog te halen voor de expert,
zodat een systeem gebruikbaar is voor de beginnende en de expert gebruiker.”

Bron: http://www.useit.com/papers/heuristic/heuristic_list.html (10 Heuristics by Jakob Nielsen)

Deze heurististic beoordeeld of de webapplicatie goed bruikbaar is voor zowel een ervaren als
een onervaren internetgebruiker. Dit past bij de doelgroep, omdat veel gebruikers verschillende
personen zijn, met verschillende ervaringen. Veel kennis van het internet is dus niet bij iedereen
vanzelfsprekend.

! Jakob Nielsen (Kopenhagen, 5 oktober 1957) is een bekend consultant op het gebied van gebruiksvriendelijkheid
(Engels:usability) van software en websites. Jakob Nielsen studeerde aan de Danmarks Tekniske Universitet, waar hij
promoveerde tot doctor in de informatica. Hierna werkte hij bij Bellcore, IBM en als 'Senior Researcher' bij Sun
Microsystems. Reeds in 1991 schreef hij een boek over gebruiksvriendelijkheid van websites. Toen hij bekend werd als
autoriteit op dit gebied richtte hij met Donald Norman de Nielsen Norman Group op, een consultancybedrijf met als
gebruiksvriendelijkheid als belangrijkste aandachtspunt.

130 Expertanalyse - Afstudeerstage BZK



Heuristic 4: Aesthetic and minimalist design “Dialogen (schermen) moeten geen informatie
bevatten die geen of weinig toegevoegde waarde hebben. Elke extra eenheid/blok van informatie
in een scherm die wel relevant is, concurreert in het gezichtsveld van de gebruikers met de
andere eenheden/blokken die ook relevant zijn. Dit zorgt ervoor dat het totale beeld
onoverzichtelijk wordt en verminderd hun relatieve zichtbaarheid.”

Bron: http://www.useit.com/papers/heuristic/heuristic_list.html (10 Heuristics by Jakob Nielsen)

Heuristic 5: Help users recognize, diagnose, and recover from errors “Foutmeldingen
moeten in gewone menselijk taal worden weergeven en niet in codes, in geval van een
foutmelding. Het zal een indicatie geven van wat er fout is gegaan en zal een oplossing geven.”
Bron: http://www.useit.com/papers/heuristic/heuristic_list.html (10 Heuristics by Jakob Nielsen)

Deze heuristic is erg algemeen en is niet heel specifiek voor de doelgroep. Toch is het algemeen
van belang dat, mochten er onverhoopt errors voorkomen, deze worden uitgelegd in duidelijke
taal, zodat de gebruiker begrijpt wat er fout is gegaan en wat hij/zij eventueel kan doen om het
probleem op te lossen

Heuristic 6: Help and documentation “Het is beter zelfs als een systeem kan worden gebruikt
zonder enige documentatie, toch is het verstandig om een help documentatie op te stellen. Deze
informatie zal makkelijk te vinden moeten zijn en gefocust zijn op de taak van de gebruiker; het
zal een concrete stappenlijst moeten hebben maar het moet niet te veel zijn.”

Bron: http://www.useit.com/papers/heuristic/heuristic_list.html (10 Heuristics by Jakob Nielsen)

Bij deze heuristic moet gekeken worden of er een goede hulp functie bij de website zit.

3.2 Accessability

De laatste twee heuristics zijn accessibility heuristics. Hierbij wordt de toegankelijkheid van de
website beoordeeld.

Heuristic 7: Provide clear navigation mechanisms “Zorg voor duidelijke en consistente
navigatie middelen (oriéntatie op informatie, navigatie balken, een sitemap, etc...) om ervoor te
zorgen dat de gebruiker vindt wat hij zoekt."

Bron: www.w3c.org/TR/WAI-WEBCONTENT

Deze heuristic pleit voor consistente van de navigatie. Het moet duidelijk en helder zijn waar de
gebruiker heen moet.

Heuristic 8: Don’t rely on color alone “Zorg ervoor dat tekst en grafische elementen ook goed
bekeken kunnen worden in zwart-wit.”
Bron: www.w3c.org/TR/WAI-WEBCONTENT

Deze heuristic, die nagaat of iemand met kleurenblindheid de website goed kan gebruiken is wel

van toepassing, aangezien een gebruiker wel kleurenblind kan zijn. Om deze reden sluit de
heuristic aan bij de doelgroep.
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4. Heuristische evaluatie “Kennisplatform”

Dit hoofdstuk bevat de algemene beoordeling. Bij de beoordeling is er gebruik gemaakt van een
aantal richtlijnen (heuristics). In hoofdstuk 3 is er meer informatie over de betreffende heuristics.
Voor het onderzoek is er gebruik gemaakt van zes usability en twee accessability richtlijnen.

4.1 Heuristic 1: Consistency and standards

Er is weinig consistentie terug te vinden als het gaat om links en knoppen op de website.
Bovendien moeten gebruikers zich niet afvragen of verschillende woorden, situaties of acties
hetzelfde betekenen.

In de onderstaande figuur is niet duidelijk te zien wat het hoofdmenu is. De drie lagen aan
knoppen kunnen zorgen voor verwarring. Je weet niet welke knoppen voor deze pagina bedoeld
zijn.

Y Al werkruimies  Handrelingen  Laden

Kennisplatiorm imergemesntelijie Samanweriing 1 + Werknuimas maken
Basdrjvarmark Contmtt  Mafklvan 'y fsgie OF & Samrsnweran Vooitasiden wgr » SUDWRMIUIMS Mmaken
[!,:n ir wrrlngimen I'xmh X
Profiak am osnovericnd
"F Knasa Maf) Total asnml leden; 71
-8 ‘ e LRLLLRIR s oxm
Tl PRHALLLAVIRS

8 LR L R R ARY

Fig. 1.0 Hoofdmenu

De knoppen van het hoofdmenu (aangegeven met een 1) zijn dikgedrukt en daar kan je dus op
klikken, deze zijn echter niet duidelijk gedefinieerd en vaak mis je de helft van een woord of zin.
Daaronder (aangegeven met een 2) zijn allerlei blauwe onderlijnde tekstjes waarop je kan
drukken. Maar omdat er te veel linkjes staan wordt dit vaak over het hoofd gezien. Ook de tekst
aangegeven met een 3 zijn om op te klikken, maar deze zijn en niet dikgedrukt en niet onderlijnt.
Er is dus niet duidelijk te zien, waar er op de website geklikt kan worden.
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Op de website komen ook vaak dubbele knoppen (figuur 1.1) in voor wat het onoverzichtelijk
maakt. Hierdoor kan de gebruiker op de verkeerde knoppen drukken, omdat het ook nog een keer
rechtsboven staat. Bovendien leiden deze twee knoppen naar een andere inhoud. De ene naar
contactgegevens van overheid 2.0 en het andere naar contactgegevens van het kennisplatform.
De zoekmachines zijn ook verwarrend en geven weinig resultaat

Ingelogd als Khalid Malik Mijn profie Ultloggen Help Over doze site

In enwerki
| L "

Kennisplatform 9 lijke S g + Werkruimis makoen
Bednn« vanV. regle op sa Wor + Subwerkruimts maken
Profiel- en ledenoverzicht
Khalid Malik) Instpiingen van desn worknamio Totoad santal logen. 71
Binnenlondse Zaken on lomand winodigen voor deze wetkuimie ' ¢
Konintrijksrniates Afmelden van deze werknzmio S .Q s e 2 ﬂn b 3 ‘ 2
bohoc r var 2o werkngimi RSS Feed ) - l
Mail 98 igen van Jeze wanyiimie ﬂ e fl - . )‘ .
180888888 ¥

Fig. 1.1 dubbele weergave van knoppen en velden met andere inhoud

Het kennisplatform bevat veel linkjes en knoppen, Dit kan voor de gebruiker verwarrend zijn.
Daarnaast zijn de linknamen ook onduidelijk gedefinieerd. In de onderstaande figuur wordt “klik
hier voor” als link gebruikt. Volgens de usability aspecten van Nielsen moet een link altijd een
betekenisvolle naam bevatten.

Meer samenwerken

De gemeentebesturen van Bellingwedde, Stadskanaal en Vlagtwedde zijn
voorstander van een verdergaande intergemeentelijke samenwerking.
Uitgangspunten daarbij zijn dat de drie gemeenten bestuurlijk zelfstandig
blijven, hun eigen culturele identiteit behouden en dat bestaande vormen
van samenwerking vooralsnog worden gerespecteerd.

Klik hier voor de website

Lees meer

Meer berichten

Fig. 1.2 geen klik hier voor, maar een betekenisvolle naam
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De website moet tijdens het inloggen duidelijk aangeven wat de gebruiker kan verwachten van
de inhoud.

Inloggen
Om lid te worden van deze werkruimte, moet u eerstinlogaen.

Mocht u nog geen gebruiker zijn van Overheid 2.0, moet u zich eerst aanmelden.

Fig. 1.3 geen directe inlogveld

Opties bij de blokjes worden als alt-tekst details weergegeven. Erop klikken levert niet echt iets
op, van wat gebruikers verwachten (Wat is een news en als je daar op klikt krijg je een pagina
over widgets).

samenwerking

29 maart 2010
Regionale strategische

samenwerking fest document

08 april 2010
Samenwerking is er in vele > Test document.doc
soorten en maten. Regionale deze site
strategische samenwerking is
van alle... Meer bestanden
Lees meer

Fig. 1.4 opties geen toegevoegde waarde of foute aanduiding

Tenslotte is bij het aanmelden de omgeving weer anders, namelijk overheid 2.0. Daarnaast kun je
geen informatie over overheid 2.0 vinden en wat de toegevoegde waarde is als je aanmeld en
inlogt. Een demo die ergens prominent staat zal de mensen helpen om meer te weten waarvoor
ze zich aanmelden vooraf. Als dat gebeurt, geven mensen veel eerder echte en geen fake

gegevens op.
< B Minesterie van Rinnenlandse Zaken en
Koninkrijksrelaties
Overheid 2.0 beta

Aanmelden voor Overheid 2.0

Geef hieronder dan of u werkzoam bent bij de overheid of dat u 2ich wilt
sanmeiden als burger

L wil i) panmaldan en ban werkzaam voor aan ovarhaidzingtantie >

Lewilmil aanmeiden en werk nict voor de averhbeid >

Fig. 1.5 bij het aanmelden en inloggen kom je ineens in andere omgeving
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4.2 Heuristic 2: Recognition rather than recall

Net als bij de vorige heuristic kan hier geconcludeerd worden dat links op deze website slecht te
herkennen zijn. Op deze manier moet de gebruiker dus onthouden waar hij op moet klikken.
Vooral omdat je als gebruiker over beladen wordt aan links en doorklik mogelijkheden (zie figuur

1.6).

verheid 2.0

Alls werirukmiss

Kennisplatform Intergemeentelijke Samenwerking
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Loey meer
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Legs meer et v i i Mgdeigiale Gemeenir,
STt 1 = == mai. v
Wij rijn geinteresseerd in us
menng
ct3 meer
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e 73 pktober 2009

79 masst 2010

Roglanale stralogischea

Bamenwerking

Gl mpril 2010 i1 maadt 2010

Test documeridoc: de inhowd van de gebrukersvriendelijiheid van
dere site

Mogr beytangan

Eijmmnkamst
stakoholdans inftergemeentelijie
samenwerking. 13.00 war
Duddaen. Oude grscht te Utrechi
Bespromen van oo
LELH Megy

Fig. 1.6 te veel links en knoppen, je weet als gebruiker niet waar te beginnen

Door diverse objecten is het voor de gebruiker niet duidelijk waar hij zich op de website bevind.
De gebruiker moet veel van zijn acties onthouden, omdat alle stappen die genomen zijn niet te
zien zijn. Bovendien als je navigeert binnen de website, kun je niet zien waar je op dat moment
bevindt, de breadcrumbs zijn niet juist toegepast. Het is dan lastig om terug te keren naar de

Homepagina.
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Als je iets met behulp van de zoekfunctie gaat zoeken. dan slaat deze wel jouw zoekterm op,
maar de resultaten zijn teleurstellend. Je krijgt een lijst met gevonden resultaten waar je
vervolgens zelf moet scrollen om je doel te bereiken. Zie figuur 1.7.

Kennispiatform 10.., > Onderzoek en Best Practces
[ tratotiingen |

Tasl desument Johe LB
Ceplaatst door Joke Welsink op 09 april 2010

Te4t document, doc: praktische handieiding herindelingen

test documant & 1
Geplaatst docr alfons joasten ap 08 april 2010 '

Yot dogumant.dogi de inhowd van de gebruikersvriendelijkheid van deze
a2emenwerken doe je 0 (N3]
Geplantat door Martiyn Maijberg op 08 apnd 2010
Rassinformatie testiab vi.doc: samenwerken op de narmale manier
testdocument ZB
Geplaatst door Edwin Brossars op 08 april 2010 !

Icst document.doc: inzichten in strategisch rking

Niguwe hontans L B2

Geplantst door Tom van der Leli) op 08 april 2010
Test doument.doc: Samenwerking

Brochure regionale stratoegische samenwerking ' D '
Geplaatst door Rajaa Douain op 29 maart 2010

5 _4.p¢l: Deze publicatie biedt u een inkijkje in de vormgeving
van ¢en santal fe'ow strategasche samenwerking.

Beaparingen Pusiness Cases Belastingen Berenachat ' Q '
Geplantat door Rajaa Douainl op 12 maart 2010

Memo Busness Cases Belastingen Berenscholodl: Memo Busines Cases
Belasungen

Intergemesntinlijhe samenwerking Berenachol (] re

Geplantst door Rajaa Dovain op 12 maart 2010

412394:9 Bapporiage Quick Scan 1GS.edl: In deze rapportage doet
Berenschot versiag van 6¢ resultaten van ¢en quick s¢an van
intergemecntolijfee samenwerkingsverbanden

Iaformatiebulietin IS2F e
Geplantst door Karin van Baetzelaer op 21 oktoher 2000

Informaticbulietin, m' W.!c 2ug 2003 def.edf: 1CT
W st Fryslan

Ras Publica Samenwerking voor een qgrotere hestuurs e
Geplaatst docr Karin van Baetzelaer op 21 oktoher 2009

Aoz Publice 20081 - progf Lpdf: Themanummer Res Publica over
samonwarking

Samenwerking voor d¢ Centra Jeugd en Gozin ’ D .
Geplaatst door Karin van Boetzelaer op 21 okinher 2009

PEK 30 520t 09 A oot Presentatic op de Markt van Vraag en Antwoord
van Pieterjan van Delden

Fig. 1.7 onoverzichtelijke resultaten uit de zoekmachine
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Als je op een link klikt verandert deze niet qua kleur. Zo is het voor de gebruiker niet duidelijk op
welke link geklikt is, en op welke nog niet. Zie figuur 1.8.

Profiel- en ledenoverzicht

Khalid Maliki

Binnenlandse Zaken en
Koninkrijksrelaties

beheerder van deze werkruimte

opties

' Evgraiging #0 i ntergemeenis
i mpril 2010

Intergemeantelijie samenwerking wordt gen must
Lows meer

e

Walkom op het kennisglatliorm weor gemesnien
47 oktober 3005

kunt hier kennis hﬂmmhm CWET AT
eanton.

-

] ,wdid lid.

s U kunt ook zell een {sub)werkruimte Inrichten.

e Voeg zelf documenten en praktijkvoorbeelden toe
e Bekijk de...

Lees meer

Fig. 1.8 de links veranderen niet qua kleur

[optis

Geef uw mening
29 maart 2010

Het kennisplatform
voor gemeenten

Beste bezoeker,

Voldoet onze website aan uw
hehanftan?

al aantal leden: 71

Rassfl s ol
PeEHL S S VERS

moveren [optes]

Initiatiefnemers
16 september 2009

Kennisnetwerk
Directeuren
SSO en ICT

Als gebruiker zit je vaak niet welkoms teksten te wachten en wil direct aan de gang, je weet
meestal wat je op de website komt doen. Bovendien neemt het nog meer plaats in. Zie figuur 1.8.
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4.3 Heuristic 3: Flexibility and efficiency of use

Op dit punt scoort de website ook slecht. Op de homepage zie je de werkruimtes met daaronder
subwerkruimtes en onderwerpen. Dit is voor de beginnende gebruiker niet duidelijk. Dit zou
bijvoorbeeld opgelost kunnen worden door middel van dropdown menu’s aan de bovenkant.
Bovendien staan de acceleratoren in allerlei vormen en kleuren.

De sitemap kan door de ervaren gebruiker niet worden gebruikt, omdat deze alleen bedoelt is
voor overheid 2.0 (zie figuur 1.9) en niet het kennisplatform. Op deze manier kan de website
zowel door de beginnende als de ervaren gebruiker niet flexibel en efficiént worden gebruikt.

Overheid 2.0 beta

Bame > Skemag
» Stemsp Sitema
Zoeken
Ungebreid racken
Hame
Werkryines

Afdeling Innavatie & Implementatie

» Agentschap NL 2.0

» Alliantie Vitas! Bestuur
Ambtonpar 2.0

» Architectuur portaal

» Allas Leefomguving
Berst Bos

» BLAUW

» Burgerparticipatie
BWORH2
CCommunity
CMS Spijkenisse

» Communicalie Peelvenen
Cadirdinatie Digitale Medin Aght
Dot Zou Mandig Ziin
D8 Cangres
Delicious
DIMPACT

» Direclie CRI
Dit is een test von Rob
DLG Webredacteuren
DCoeners20
Dardrecht2)
L-leaming

» eParlicipabie BZK
erhlf

» Esthar Brenninkmeijer
Functunenngsgesprekken
Gebrulkersaverieg www. werkenhijhotriji nl
Gemeente Neder-Detuwe

» Gerneente Rijswijk - Virtueel Testkanloor
Goedemargen Den Haag!
GrensinfoPunt

Fig. 1.9 onbruikbare sitemap
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De voornaamste hoofddoel van het kennisplatform is kennisdelen. Het zal voor de beginnende
gebruiker veel moeite kosten om een bestand op de website te plaatsen. De mogelijkheid om dit
te doen is bijna niet vindbaar. En als je wel op het juiste pagina bent dat moet je helemaal naar
beneden scrollen, zie figuur 2.0.

En schiet de burger er iets mee op? ] @ ﬁ
Geplaatst door Karin van Boetzelaer op 21 oktober 2009 :

Presentatie congres 300909 Amresfoort.ppt: Presentatie op de Markt van
Vraag en Antwoord van Jaap Hollaar

Politieke legitimiteit | Nedin]
Geplaatst door Karin van Boetzelaer op 21 oktober 2009 N

090619 Eindversie Essay politieke legitimiteit Jan van Tatenhove.pdf:
Essay politieke legitimiteit Jan van Tantenhoven

Regionaal Samenwerken in netwerkverband [ NP
Geplaatst door Karin van Boetzelaer op 20 oktober 2009 *

Regio ZHZ scriptie A4.2.pdf: Een brochure op basis van de scriptie van
Erik-Jan van Genderen over samenwerking in de regio Zuid-Holland Zuid.

Kracht ontwikkelen door nabuurschap | NP}
Geplaatst door Gerard Rijerse op 19 oktober 2009 N

Rapport Kracht ontwikkelen door nabuurschap mei 2008 Platform
MGG.pdf: Een Fins model van intergemeentelijke samenwerking

Zelf een best practice toevoegen? [ Nedn
Geplaatst door Jaap Drooglever op 05 oktober 2009 3

Toelichting Best Practice.doc: Klik op het bestand voor een korte
instructie

Samenwerking in de publieke dienstverlening [ Nedin
Geplaatst door Jaap Drooglever op 05 oktober 2009 :

Samenvatting publicaties PJvDelden aug 09.pdf: Samenvatting
proefschrift Pieterjan van Delden

Verslag van Sessie Ten Boer [ ] @ ﬁ

Geplaatst door Jaap Drooglever op 15 september 2009

T[T =
Boer Model. Keure privaatrecht of publiekrechi

Plaals een nicuw bestand * yarphchin veidan
Tited™® | |
Baschrijeing® | _|

Aot l Kies bestand | geen bestan 'H-I'H.‘ﬂﬂ'rﬂ:-

[

Fig. 2.0 mogelijkheid om een bestand te plaatsen wordt onderaan weergegeven
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4.4 Heuristic 4: Aesthetic and minimalist design

Het ontwerp van de website is erg minimalistisch en roept allerlei andere associaties op.
Bijvoorbeeld sport, KNVB, WK etc. door de gebruikte kleur oranje.

Verder ziet de website er rommelig uit, komt door de verschillende grootte van de blokken, de
opbouw en zoals onderaan is weergeven de grote plaatjes die niet zo veel waarde toevoegen
(figuur 2.1). Het is niet snel te zien waar blokken beginnen en eindigen door kleur en witregels en
af en toe tekst onderaan.

| lmetenanio loas opties )y wlosterly

Samenwarken aan water

Zie hmwnf!r de Voordelen en nadelen van
ring tussen ge

Voourdelen

Samenwerking levert voordeien op die niet van tevoren
Zijn vaorzien, maar die wel welkom zijn.

Verbetenng en verdieping van onderinge relaties
Do onderfinge relaties van gemeenton worden dooe
samenwerking versterkt. Zeker op regionale schaal zign gemeenten
strategisch van elkaar afhankeljk. Samenwerking kan de relaties
verdiepen en de mugelijkheden op bepsaide gebieden vergroten,
Samenwerking gengreert samenwerkang op andere gebieden

Samenwerking op hot ene gebied lokt samenwerking op andere gebicden

wit. Wanneer blijkt welke voordelen king kan wordt
5 wok op andere beleidsterreinen geprobeerd op deze wijze voordelen te
Samenwerken behalen.
De z0rg voor drinkwater, riolering en alvatwaterzuivering is in Nederland Kritische blik op de eigen organisatie
neergelegd bij respectievelijk drinkwaterbedrijven, gemeenten en o
woterschappen. Onderstaande Wnk gecft een overzicht van de huidige Samenwerking dwingt tegelikertiyd om eens krtisch nasr de cigen
samenwerkingsinitiatieven, organisatie te kijken, Vaak blijkt dan dat andere aldelingen ook met
bepaalde projecten hezig zijn, Hierblj kan dan worden aangehaakt on
binnen é€n organsatic kan men von eikaar feren,
Klik higr yoor de website
Openheid en communicatio
Lees menr Tevens opent samenwerking deuren die anders gesloten zouden blijven,
Samenwarken zorgt voor openheid en een gevoel van saamharigheid
Buursemesnten willan meer semenyyerken tussen organisaties. Er wordt gecor d over wat gocde resultaten
19 februari 2010 en ervaringen zijn binnen gemeenten, maar ook wal slechie ervaringen

7ijn. Gevolg hiorvan Is, wederom, dat gemeenten van clikanr kunnen
leren, hun kennis kunnen delen en nict in dezelfde valullen stappen.

Gebruik van elkaars expertise on mogelijiheid tot specialisatie

Samenwerkende gemeenten beschikken ook upeens over de expertise
van olkaars werknemers. Wanneer men gebrulk kan maken van het
personcel van de andere gemeenten of wanneer men één 1CT-dienst
wvpzel, s een bijkomend voordeel dat er meer dilferentiatie kan ontstaan
onder het persancel. De kwaliteit van de mensen on van de [CT-dienst

gant amhaog.

Opd van ht decen

Ouk het wpdoen van tolaal nnu-n Idnin bij andere vemmum. die de
uitvaering van taken verg jken, is cen deel. Daarnaast wardt

door samenwerking ook de continuiteit van de werkprmssen
gewaarborgd, Alle gemeenten leveren een deel en zijn hiertoe, mits
dasrover zwulwn zijn vastgelegd, verplicht,

Versterking vnderhandelingspositie/opdrachigeverschap

Het bundelen van krachten xorgt ervoor dat gemeenten in het
samenwerkingsverband een betere onderhandelngspositie hebben len

opzichte van andere partijon, bljvoorbeeld ICT leveranciers, Mot is
Mear &hemamwririen mogelijk om pakkagedesis te maken. Len voordeel voor de feveranciers
tebe St 1 en\ i dal zij in eén keer hun product asn meerdere gemeenten kunnen
ﬁqe:g:::' v .::‘;:ﬂv:::.?::..?:: -‘::- Veliilk c:‘ bl _fq" Ieweren, maar tegelljkertiyd slepen de samenwerkende gemeenten

Fig. 2.1 te grote plaatjes die weinig toevoegen
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Vaak worden eenheden/blokken van informatie in een scherm te groot opgesteld. Dit concurreert
in het gezichtsveld van de gebruikers met de andere eenheden/blokken die relevant zijn en zorgt
ervoor dat het totale beeld onoverzichtelijk wordt en verminderd hun relatieve zichtbaarheid. Zie
figuur 2.2.
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Fig. 2.2 de tekst is niet kort en bondig
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De video’s nemen te veel plaats in beslag, Een oplossing is hiervoor bijvoorbeeld een aparte
player bouwen. Zie figuur 2.3.

Samenwerkingsverbanden | opties || Ter Inspiratie: samenwerking opves |

n tiny samenwerking viif gmmaanian en watersshar nEnw o nigt all

08 maart 2010

2010

Sesamstraat Niouws - Samenwerking

o 3

w
- ! =
P& CELYFSERET N ~ |

Maocr herichtan >

Fig. 2.3 video’s nemen te veel plaats in

Vaak beland je zomaar in een rijksbrede huisstijl, dit is voor de gebruiker heel erg verwarrend en
zal zich niet zeker voelen bij de acties die hij/zij onderneemt. Zie figuur 2.4.
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Fig. 2.4 andere huisstijl dan van het kennisplatform
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4.5 Heuristic 5: Help users recognize, diagnose, and recover
from errors

Tijdens de evaluatie zijn er geen foutmeldingen gevonden op de website. Echter wanneer er
gezocht wordt op een zoekterm die niet voorkomt in de database, dan wordt daar melding van
gegeven.

Home > Zoeken
Zoekresultaten zwolle

Er zijn geen resultaten.

Fig. 2.5 melding

4.6 Heuristic 6: Help and documentation

Hoewel het beter is als het systeem kan worden gebruikt zonder de documentatie, kan het nodig
zijn om te helpen en documentatie te verstrekken. Dergelijke informatie moet eenvoudig te
zoeken, gericht op de taak van de gebruiker, naar de lijst concrete stappen worden uitgevoerd, en
niet te groot.

Er is een duidelijke help functie aanwezig. Deze is op elke pagina te vinden. Alleen staat deze
leeg en kun je er geen handleiding vinden (figuur 2.6). In de help functie vind je wel de optie “Wat
zijn widgets?”. Hierin staat een overzicht met beschikbare widgets. Deze functie wordt wel
minimaal gebruikt en is dus niet effectief.

I‘u.l Koninkeijksrelaties

Overheid 2.0 beta
| |ock]
Home rkrulmt i Leceon Llomap Utgabrexd 200ken
Heip Help

Wat 2ijn widgots?

Fig. 2.6 Lege Help scherm
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4.7 Heuristic 7: Provide clear navigation mechanisms

De structuur van de navigatiemogelijkheden op de website is niet consistent, waardoor het geheel
onoverzichtelijk wordt. Je hebt te veel navigatie mogelijkheden (zie figuur 1.6) en de navigatie
verschilt nogal per pagina. Daarnaast is de leesbaarheid slecht en er springt niets echt uit, als
gebruiker weet je niet waar je moet beginnen.

De bovenbalk met knoppen en profiel/ledenoverzicht staat steeds in de weg, het neemt te veel
plaats van de beeldscherm in beslag. Je wilt als gebruiker als je ergens op klikt dat de verwachte
resultaat prominent in je beeld staat en niets anders. Je moet dan verder naar beneden scrollen
om de resultaat van je actie te bekijken. Zie figuur 2.7.
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SO SEC el v 00 de e o TRE] v fevaren
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Fig. 2.7 ledenoverzicht en knoppen nemen te veel plaats in beslag, terwijl je informatie helemaal onderaan
staat
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4.8 Heuristic 8: Don’t rely on color alone

Op de website is niet veel gebruik gemaakt van kleuren. Er komen twee kleuren terug. Oranje en
grijs/blauw. Daarnaast wordt er gebruik gemaakt van zwart en wit. De foto’s en video’s zouden
ook in zwart wit te herkennen zijn. Zie figuur 2.8

Fig. 2.8 het kennisplatform in grijswaarde m.b.t. kleurenblindheid
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5. Conclusie

Na het uitvoerig testen van de website www.platformintergemeentelijkesamenwerking.nl is de
conclusie, dat website over het algemeen geen duidelijk vormgeving heeft. Deze vormgeving is
een standaard template (overheid 2.0) met weinig extra functies, zoals bijvoorbeeld een
dropdown menu. Daardoor is vormgeving van de website niet efficiént en vooral niet functioneel.
Daarnaast is de indeling, structuur, knoppen en namen niet consistent. De bovenste balk zoals
afgebeeld in figuur 2.7 is te groot en neemt zo veel plaats van het gezichtsveld van de gebruiker.
Hierdoor kan de gebruiker verward raken met de verschillende mogelijkheden. Doordat de
vormgeving op veel pagina’s niet hetzelfde is, is het voor de gebruiker niet herkenbaar en moeilijk
te navigeren. Er wordt op de hoofdpagina gewerkt met hoofdkopen, subknoppen en sub-
subknoppen.
Als het niet meer duidelijk is hoe verder te navigeren op de website is er een helpfunctie, maar
deze is niet van toepassing, omdat deze geen informatie bevat over het kennisplatform.
Daarnaast kun je niet zien welke stappen je hebt gezet om op de huidige pagina te komen, zodat
een gebruiker snel zijn weg terug kan vinden. Bovendien kom je van in de meeste
subwerkruimtes de huisstijl van overheid 2.0 weer tegen, dit is verwarrend en geeft de gebruiker
het gevoel dat hij iets fout heeft gedaan.
Op de website wordt eigenlijk alleen maar gebruik gemaakt van de kleuren oranje en grijs/blauw.
Dat maakt het overzichtelijk voor mensen die kleurenblind zijn.
Kortom, de belangrijkste punten uit de expertanalyse:
» Het kennisplatform is qua structuur, knoppen, woorden en acties niet consistent
» De gebruiker moet zijn acties onthouden anders weet hij zijn weg niet meer terug te
vinden
* Om het kennisplatform te kunnen gebruiken moet je al enig ervaring hebben en dit sluit
niet helemaal bij de doelgroep, en zelfs als je een expert bent blijft het nog lastig
navigeren
» De design is niet overzichtelijk en aantrekkelijk. De eenheden aan informatie zijn
rommelig en gaat ten koste van de kwaliteit van het geheel
« De help en sitemap functie zijn niet toepasbaar omdat deze geen enkele informatie
bevatten over het kennisplatform
» De toegankelijkheid van de website is marginaal, alleen om een bestand te plaatsen
moet je op een zoektocht gaan. Daarnaast moet je vaak te veel naar beneden scrollen
om je doel te bereiken.
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Bijlage

De tien vuistregels van de expertanalyse

10.

Een expertanalyse is relatief goedkoop en snel
Een expertanalyse is één van de goedkopere en snellere methodes om bruikbaarheid te
testen.

Een expertanalyse is geen vervanger van een gebruiksonderzoek

Een expertanalyse is slechts één van de methoden die je toepast om een site of
informatiesysteem gebruiksvriendelijker te maken. Experts met veel ervaring kunnen input
geven,, maar het is uiteindelijk de gebruiker (via een gebruiksonderzoek) die bepaalt waar de
problemen zitten.

Een expertanalyse geeft input voor een gebruiksonderzoek

Voer altijd voordat je een gebruiksonderzoek doet een expertanalyse uit. Meestal blijkt uit de
expertanalyse waar de mogelijke problemen zich zullen voordoen en waar niet. De uitkomst
van een goede expertanalyse kan tot gevolg hebben dat een gebruiksonderzoek moet
worden uitgesteld. Als de kwaliteit van de interface te laag is heeft een onderzoek geen zin.
Verder kan met deze informatie een gebruikstest effectiever opgezet worden.

Gebruik het liefst meer dan één expert

Een expertanalyse kan uitgevoerd worden door één persoon, maar ook door meerdere.
Meerdere experts komen met meer verschillende aanbevelingen. Wat de één niet ziet, ziet de
ander wel. Het betrekken van verschillende disciplines bij een expertanalyse is ook aan te
raden. Denk aan communicatie, techniek, etc.

Gebruik de expertanalyse als er geen gebruikers zijn

Als er geen of maar weinig gebruikers beschikbaar zijn, is een expertanalyse een methode
om toch de gebruikskant te betrekken in de ontwikkeling van een website of een
informatiesysteem.

Een expertanalyse kan op diverse prototypes toegepast worden

Prototypes zijn er in verschillende vormen: draadmodellen, schetsen, schermafdrukken,
Papieren en elektronische prototypes. Op elk van deze types is het mogelijk een
expertanalyse uit te voeren.

Een expertanalyse kan in verschillende fases van een project uitgevoerd worden
Tijdens alle fasen van een ontwikkeling/project kan een expertanalyse gebruikt worden als
filter. Zo kan gezorgd worden dat de aandacht gaat naar het gene dat ook echt bruikbaar is.
Maak gebruik van een contextanalyse bij de expertanalyse

Zeker als je met meerdere mensen een expertanalyse uitvoert is het belangrijk dat iedereen
hetzelfde uitgangspunt heeft. Een contextanalyse kan er voor zorgen dat je dezelfde
gebruikstype en test met dezelfde taken. Een contextanalyse helpt ook bij het communiceren
met de opdrachtgever.

Presenteer de resultaten zodanig aan de opdrachtgever dat hij verleidt wordt de
adviezen op te volgen

Adviezen kunnen moeilijk te implementeren zijn, het inschatten van de impact kan lastig zijn,
ze kunnen op een later tijdstip niet helemaal meer begrepen worden of bij nader inzien kost
de implementatie toch meer geld dan gedacht. Presenteer de resultaten zodanig dat deze
ook na een week nog duidelijk zijn en geef waar mogelijk aan wat het effect van de adviezen.
Vraag ook na wat de opdrachtgever met de adviezen heeft gedaan

Een expertanalyse is er niet alleen voor de opdrachtgever, je hebt er zelf ook wat aan. Je kan
van elke expertanalyse leren. Vraag dan ook na bij de opdrachtgever wat deze met de
adviezen heeft gedaan en wat de effecten waren.3
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Case

“Een website dient efficiént te zijn, dit houdt in dat je in zo min mogelijk tijd, clicks of Mouse
Scroll bewegingen hoeft uit te voeren om bepaalde taken uit te kunnen voeren. Door de
snelheid dat het internet tegenwoordig kan bereiken wordt men steeds ongeduldiger,
daarom is het noodzakelijk dat een website snel kan reageren op de verzoeken van de
gebruiker; anders raakt men de aandacht kwijt en is men snel geneigd om een einde aan
zijn handeling te maken, dit is niet gunstig voor bijvoorbeeld een organisatie die juist meer
leden wil trekken.”
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Inleiding

Het bruikbaarheidonderzoek (usability test) begint met het vervaardigen van een testplan. Hierin
wordt gedetailleerd beschreven hoe het kennisplatform
www.platformintergemeentelijkesamenwerking.nl getest gaat worden op gebruiksvriendelijkheid.
Bruikbaarheidonderzoek van een webinterface hangt van vele testtechnieken af. Vandaar dat bij de
voorbereiding van de test een selectie gemaakt zal worden uit een aantal testtechnieken van
gebruiksvriendelijkheid.

Het onderzoek wordt gehouden onder de primaire en secundaire doelgroep van het kennisplatform®,
die in de praktijk met de website zullen gaan werken. De conclusies uit deze testen zullen gebaseerd
worden op de handelingen en uitspraken van de testpersonen. Daarom zal er hier nog een
evaluerende blik op geworpen worden om de haalbaarheid van de gewenste gebruikerservaring te
toetsen.

' Voor omschrijving van de doelgroep ga naar rapport: “Doelgroepanalyse en Persona’s”
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2. Opdrachtomschrijving

In dit hoofdstuk van het testplan wordt de probleemstelling beschreven. Daarnaast wordt de
onderzoeksvraag voor deze opdracht geformuleerd en de hierbij horende deelvragen. Ook zal in dit
hoofdstuk worden ingegaan op de gebruikersfocus en wie de testpersonen zullen zijn.

2.1 Probleemstelling

Het kennisplatform sluit op dit moment nog niet aan bij de verwachtingen van BZK over het gebruik
van de doelgroep. Zo is er nog geen sprake van een levendige community waarin digitaal kennis
wordt uitgewisseld over intergemeentelijke samenwerking. Daarnaast is uit andere onderzoeken
gebleken dat de site niet als gebruiksvriendelijk en onoverzichtelijk wordt ervaren. Dit was reden
genoeg om een bruikbaarheidonderzoek (usability test) te doen.

2.2 Doelstelling

Het bruikbaarheidonderzoek moet uitkomst bieden over de juiste werking van het kennisplatform. De
resultaten van het onderzoek zullen naast de resultaten uit andere onderzoeken als basis dienen
voor een herontwerp van de website.

2.3 Onderzoeksvraag

Voldoet de site van het kennisplatform qua ontwerp, inhoud, structuur en functionaliteiten aan de
usability aspecten voor primaire en secundaire doelgroep?

De usability aspecten worden in hoofdstuk 3 gedetailleerd beschreven.

2.4 Deelvragen

Om de hoofdonderzoeksvraag te kunnen beantwoorden zijn een aantal deelvragen opgesteld.
De deelvragen zijn als volgt:

* Is de navigatiestructuur van de website begrijpelijk?

« Staat de informatie op de juiste plek in de website en is deze makkelijk vindbaar?
* s er consistentie in taalgebruik en gebruik van buttons?

*  Zijn de verschillende functionaliteiten binnen de applicatie relevant en begrijpelijk?
* Is de grafische interface goed ontworpen?
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2.5 Gebruikersfocus

De website wordt vooral gebruikt door mensen uit de primaire en secundaire doelgroep en ziet er als
volgt uit:

FITIENTS EREIEE Gemeenteambtenaren (meestal afdelingsmanagers,

beleidsmedewerkers) die het kennisplatform zullen gebruiken en actief
bezig zijn met het kennisplatform. Deze doelgroep beschikt over een
login, doet actief mee met community-vorming, levert een bijdrage aan
de content en onderhoudt zijn/haar werkruimte en eventueel ook het
kennisplatform.

SECUITEETR CRCIgEE Ambtenaren die wegens hun bevoegdheid of andere criteria direct

betrokken zijn met het kennisplatform en een login/password hebben of
willen aanvragen. Deze doelgroep is meestal al onderdeel van de
community en geeft (actief/passief) suggesties/opmerkingen.

Alle geinteresseerde ambtenaren die in hun rol betrokken zijn/bezig zijn
met intergemeentelijke samenwerking.

Alle gemeentelijke ambtenaren, bestuurders (college B&W), raadsleden
en gemeentesecretarissen.
Alle bij de gemeentelijke samenwerking betrokken actoren.

Fig. 1.0 Primaire en secundaire doelgroep

De testpersonen zijn aan de hand van persona’sl geselecteerd, deze zijn gesegmenteerd op basis
van betrokkenheid bij het kennisplatform. Om dit zo breed mogelijk te houden zijn de testpersonen
geselecteerd op functie, leeftijd en geslacht.

Opleiding was ook een criterium, maar omdat de grootste groep HBO of HBO+ diploma heetft, is dit
gegeven niet meer relevant.

s
3

Fig. 2.0 Focus op eindgebruiker

! Voor Persona’s zie externe bijlage B “Doelgroepanalyse & Persona’s”
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3. Definitiestudie ‘usability’

In dit hoofdstuk wordt de definitie van usability beschreven. Ook wordt ingegaan op de aspecten die
nodig zijn voor een goede usability.

3.1 Definitie van usability

In de voorgaande paragrafen is het begrip usability al verschillende keren gebruikt. Echter is er nog
geen eenduidige definitie gegeven van deze term.

De Engelstalige term ‘usability’ is behoorlijk ingeburgerd (althans: in de computerwereld) als het gaat
om de gebruiksvriendelijkheid van software-interfaces en websites. Het is echter niet makkelijk om
een adequate één-op-één vertaling van het begrip in het Nederlands op te stellen. Door alleen de
term gebruiksvriendelijkheid of bruikbaarheid te gebruiken wordt het begrip usability te kort gedaan.
Het is meer dan, het is breder. Het ISO (International Organisation for Standarisation, www.iso.org)
geeft als organisatie, die zich richt op standaardisering van allerlei procedures en begrippen,
richtlijnen opgesteld voor usability en hanteert de volgende definitie:

‘De mate waarin een product door bepaalde gebruikers in een bepaalde
gebruikersomgeving kan worden gebruikt om bepaalde doelen effectief, efficiént en
naar tevredenheid te bereiken.’

Deze definitie is natuurlijk globaal. Als we wat nader naar de definitieomschrijving kijken, kunnen we
er een aantal kenmerkende termen uit halen namelijk: effectief, efficiént en naar tevredenheid. Deze
termen vormen dan ook de drie aspecten van usability en zijn de sleutelbegrippen wanneer het gaat
om usability van een website en internetapplicaties. Deze begrippen zullen in de rest van het
testplan steeds terugkomen.

Effectiviteit

Efficientie Tevredenheid

Fig. 3.0 De drie kernbegrippen bepalen gezamenlijk de usability-factor van een website
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3.2 Usability aspecten

In deze paragraaf worden de usability aspecten concreter beschreven.

3.2.1 Efficiéntie

Bij dit aspect gaat het om de inspanning die de gebruiker moet verrichten om de handeling uit te
voeren. Stel dat de gebruiker bij elk bezoek aan een webwinkel telkens zijn adresgegevens moet
invoeren, dan is dat niet efficiént. Dat kan beter.

Een website dient efficiént te zijn, dit houdt in dat je in zo min mogelijk tijd, clicks of mouse scroll
bewegingen nodig hebt om bepaalde taken uit te voeren.

3.2.2 Effectiviteit

Met effectiviteit wordt hier bedoeld of een gebruiker in staat is zijn doel te bereiken. Als iemand
bijvoorbeeld een fles wijn wil bestellen bij een oneliner-slijterij, is zijn handeling alleen effectief als de
gebruiker slaagt inderdaad om de wijn te bestellen, te betalen en te ontvangen. Als het bestelproces
mislukt, is het bezoek van de gebruiker aan de site niet effectief.

De effectiviteit van een website houdt in:
= Hoe vaak slaagt een taak daadwerkelijk?
= Een hoge effectiviteit betekend dat veel personen de desbetreffende taken meteen kunnen
uitvoeren.

3.2.3 Tevredenheid van de gebruiker

Dit is zonder meer het meest subjectieve begrip uit de aspecten en is sterk afhankelijk van de
persoon. Het gaat erom of de persoon de handeling op de website als prettig ervaart én geen
problemen ondervindt met het uitvoeren van zijn taken. Omdat tevredenheid een subjectief begrip is,
is interviewen of gebruikers letterlijk vragen naar hun ervaringen een goede manier om de mate van
tevredenheid te achterhalen.

De tevredenheid van een website kun je bepalen door:
= Observeren. (Met observeren wordt bedoeld, kijken naar het gedrag van een persoon tijdens
het testen).
* Vragen stellen doet men meestal na een test (interview en/of enquéte). Er kunnen onder
andere vragen gesteld worden als ‘Heeft u vaak moeten scrollen of klikken?’. Het antwoord
is vaak subjectief, omdat men de vraag naar eigen inzicht interpreteert.
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4. Bruikbaarheidonderzoek (Usability test)

Een bruikbaarheidonderzoek is een systematische en gecontroleerde test waarin geselecteerde
eindgebruikers, de zogenaamde testpersonen, taken uitvoeren met het te testen informatiesysteem
of website. Tijdens het uitvoeren van de taken observeert een panel de interactie van de
testgebruiker met de interface van het informatiesysteem of website. Vanuit de observaties stelt het
testteam bevindingen vast en genereert het eventueel oplossingen. Dit proces leidt tot
aanbevelingen voor het verdere (her)ontwerp en de implementatie van de website.

4.1 Doel van een bruikbaarheidonderzoek

Het doel van een bruikbaarheidonderzoek is het in beeld brengen van de sterke en zwakke
onderdelen van een interface van een website. Het gaat dan om onderdelen van de interface die de
taakuitoefening van de gebruiker ondersteunen of juist frustreren. Een bruikbaarheidonderzoek
resulteert in een adviesrapport waarin oplossingen voorzien van een prioriteit weergegeven worden
voor de gesignaleerde problemen.

Met een bruikbaarheidonderzoek kan nagegaan worden waar de echte problemen in een interface
zitten. Het sterke van een dergelijk onderzoek is dat er conclusies getrokken kunnen worden op
basis van gedrag en niet op basis van meningen. Dit kan vele, vaak eindeloze, discussies tussen
partijen beslechten.

4.2 Principes van een bruikbaarheidonderzoek

» De geselecteerde eindgebruikers zijn echte gebruikers en vormen een representatieve
steekproef.

« Er wordt gekeken naar wat een testgebruiker doet en waarom. Maar niet zozeer naar de mening
van een testgebruiker.

« Erwordt zoveel mogelijk gekeken naar de feitelijke interactie zonder waardeoordelen van het
testteam of begeleider.

» Erwordt zonder waardeoordelen geluisterd naar de antwoorden en toelichtingen van de
testpersonen.

« Erwordt niet eerder aan oplossingen gedacht nadat alle problemen geinventariseerd zijn.

« Erwordt heel systematisch volgens een van te voren vastgesteld protocol gehandeld. Alle
sessies worden op precies dezelfde manier uitgevoerd.
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4.3 Beschrijving van de testsituatie

De testsituatie ziet er als volgt uit:

In een aparte kamer wordt een kantoorwerkplek met een werkende versie van de website
gecreéerd. De testpersonen nemen zitting in deze werkopstelling en worden gevraagd de taken of
taakscenario’s successievelijk uit te voeren. Gedurende de test wordt het beeldscherm van de tester
afgetapt en het gedrag van de testgebruiker door middel van een videocamera geregistreerd. In een
andere ruimte kijkt het testteam of panel mee met de tester. Om dit mogelijk te maken wordt het
beeldscherm en de videoregistratie op één of twee projectieschermen weergegeven. Tijdens de test
worden de bevindingen van het testteam, die de hele interactiesessie becommentariéren, door een
notulist of logger in een log vastgelegd.

Na afloop van de testsessie wordt nog eventueel doorgevraagd aan de testgebruiker over bepaalde
aspecten. Ten slotte vult de testgebruiker een vragenlijst in (algemene oordeel) en is de testsessie
klaar. Na de laatste testsessie worden alle bevindingen geinventariseerd en gegroepeerd, waarbij

herhalingen vermeden worden.
Observator/ Hotulist /
Begeleider Begeleider

Registratie computers

Usabilitylab

Wand

Testcomputer

Tesgebruiker

Fig. 4.0 Testopstelling op het usabilitylab
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4.4 Rollen

De volgende rollen kunnen onderscheiden worden:

* Testpersonen (representanten van de verschillende doelgroepen)

* Panelleden vormen samen het testteam (verschillende disciplines)

* Logger of notulist legt het commentaar, bevindingen en oplossingen vast van de panelleden
e Testafnemer

* Begeleider

Vaak worden de laatste twee rollen door één persoon vervuld. De testafnemer/begeleider speelt een
belangrijke rol in een bruikbaarheidonderzoek en kan ondersteuning bieden bij de volgende zaken:

* Opstellen van de taakscenario’s.

» Selecteren van het testteam.

» Selecteren van de testpersonen (selectie van eindgebruikers).

» Assisteren bij de inrichting van testruimte en de plenaire ruimte.
* Instrueren van het testteam.

* Instrueren van de testpersonen.

» Uitleggen van de taakscenario’s.

* Interviewen van de testpersonen.

« Faciliteren van de bevindingsessie (zonder in oplossingen te denken) door het testteam.
» Faciliteren van de oplossingensessie.

» Faciliteren van het opstellen van een plan van aanpak.
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5. Onderzoekstechnieken

In dit hoofdstuk worden de mogelijke testtechnieken beschreven. Vervolgens wordt er keuze
gemaakt welke testtechnieken daadwerkelijk gebruikt gaan worden voor het
bruikbaarheidonderzoek.

5.1 Mogelijke technieken

De volgende technieken zijn te gebruiken bij het testen van applicaties:

162

Cognitieve walkthrough

Oorspronkelijk is de cognitive walkthrough als onderzoeksmethode afkomstig van het
doorlopen van de code bij software engineering. Walkthroughs vereisen een gedetailleerd
overzicht van een volgorde van handelingen. In het doorlopen van een segment van een
programma wordt de code stap voor stap door experts doorgelopen en gecontroleerd op
bepaalde kenmerken. Bij de cognitive walkthrough omvat de volgorde van handelingen de
stappen die een interface van een gebruiker vereist om een bepaalde taak uit te voeren. Aan
de hand van deze volgorde wordt de interface systematisch door experts of evaluatoren
gecontroleerd op potentiéle bruikbaarheidproblemen. In de regel is een cognitive
walkthrough vooral gericht op de ontwikkeling van een systeem dat makkelijk te leren is. Dit
betekent dat tijdens een walkthrough bij iedere stap vragen gesteld worden in termen van
het waarom van bepaalde acties, de naamgeving en de verwachte statusveranderingen van
het systeem.

Heuristische evaluatie

Een expertevaluatie, ook wel een heuristische analyse genoemd, is een analyse die door
een expert of door een panel van experts wordt uitgevoerd. Bij deze test wordt gebruik
gemaakt van een set van ergonomische richtlijnen of vereisten en een aantal taken. Zie
externe bijlage D “Expertanalyse”.

Het doel van een expertevaluatie is om vanuit de gebruiker en zijn/haar taken te kijken naar
een website of informatiesysteem en advies te geven over mogelijke verbeteringen.

Enquéte

Een bekende manier van onderzoeken is door gebruikers zelf een vragenlijst te laten
invullen. De vragen kunnen betrekking hebben op alle aspecten van een applicatie, zoals
navigatie, schermindeling, volledigheid van informatie, et cetera.

Dit invullen kan tijdens of na de test. Tijdens de test invullen heeft als voordeel dat de
gebruiker de actie/ervaring nog niet vergeten is of snel kan terugkijken. Wordt hij telkens
afgeleid bij het gebruik, doordat de aandacht van nieuwe applicatie naar enquéte (en vice
versa) verlegd moet worden.

De vragen kunnen zowel open als gesloten zijn. Gesloten vragen zijn makkelijk en snel te
beantwoorden, waardoor ook veel vragen gesteld kunnen worden. Open vragen zijn lastig te
verwerken tot statistieken, maar geven ruimte voor nieuwe ideeé&n en persoonlijke
opvattingen.

Om tot betrouwbare conclusies te komen zouden er zoveel mogelijk gebruikers aan de
enquéte deel moeten nemen. Maar ook zou de nieuwe situatie afgezet moeten worden
tegen de oude, om zo de antwoorden van de enquéte te relativeren en daaruit
betere conclusies te kunnen trekken.

Testplan - Afstudeerstage BZK



* Interview
Hier worden de testpersonen na tijdens en/of na afloop geinterviewd. Het voordeel hiervan is
dat, in tegenstelling tot een enquéte bepaalde vragen verder uitgediept kunnen worden door
de interviewer. Problemen worden beter bekenbaar gemaakt.
Het grote nadeel is dat de resultaten statistisch moeilijker te verwerken zijn.

* Observatie
Een techniek waarbij de testpersonen continue worden geobserveerd. Als er duidelijke taken
voor de testgebruiker gedefinieerd worden, kan goed bekeken worden waar de testgebruiker
over struikelt. Om het makkelijker voor de observeerder te maken moeten er
voorgedefinieerde formulieren gemaakt worden waar de resultaten snel verwerkt kunnen
worden.

* Luidop denken (Think aloud)
De testgebruiker moet letterlijk luidop denken terwijl hij/zij aan de applicatie werkt. Van
belang is dat er duidelijke taken gedefinieerd worden zodat de testgebruiker weet van zijn
opdracht binnen de applicatie. De observeerder moeten goed opletten waar de testgebruiker
moeilijkheden mee heeft. Dit is een intensieve bezigheid. Ook is het moeilijk voor de
testgebruiker om precies hetzelfde te handelen indien hij het op een normale manier zonder
observatie gebruikt. Dit geldt overigens voor alle technieken

Toch is luidop denken, mits goed uitgevoerd een betrouwbare observatie. Het uitvoeren kan
op verschillende manieren:

o Opnemen met een videocamera, zodat er zo weinig mogelijk invloed van buitenaf is.
Het voordeel is dat het beeldmateriaal meerdere keren bekeken kan worden om
eventuele struikelblokken goed te kunnen bekijken. Nadeel is als de testgebruiker
afdwaalt van zijn doel hij niet gemakkelijk is bij te sturen zonder in te grijpen.

0 Luidop denken met de observeerder in dezelfde ruimte. De testgebruiker kan zich nu
minder op zijn gemak voelen, en anders reageren op de applicatie dan gewenst.
Ook moet de observeerder goed opletten waar de moeilijkheden liggen volgens de
testpersoon. Voordeel is dat de testpersoon eventueel bijgestuurd kan worden
wanneer dat gewenst is.

o0 Zowel opnemen als observeren. Hier worden de meeste bovengenoemde nadelen
weggewerkt. Het is vrij tijdrovend om hier de resultaten te verwerken maar het is wel
betrouwbaar om de knelpunten van een applicatie te ontdekken.

« Loggen
Hier worden real-time gegevens bijgehouden waar de gebruiker mee bezig is. Zoals het
volgen van de muis, welke knoppen er in welke volgorde wordt ingedrukt et cetera.
Deze manier is effectief, maar technisch niet haalbaar. Ook zijn er relatief veel gebruikers
nodig om deze techniek uitvoerig te testen. De resultaten zijn moeilijk met elkaar te
vergelijken en vergt teveel tijd om hieruit conclusies te kunnen trekken.

* User interface

Screenshots van de applicatie laten beoordelen. Dit is vooral handig om the usability te
testen. Aan de hand van screenshots kan de gebruiker snel en overzichtelijk bekijken of een
bepaald scherm wel logisch is opgebouwd. Er kan worden getest of knoppen en
invoervelden en dergelijke op de juiste plaats zitten. Voordeel is dat er specifiek op GUI
getest wordt en dat andere zaken buiten beschouwing wordt gelaten. De resultaten zijn
makkelijk met elkaar te vergelijken omdat er specifieke schermen getoond worden.

Een kleine groep is voldoende om de usability te testen.
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5.2 Gekozen technieken
Om de test af te nemen is er gekozen voor de volgende technieken:

* Heuristische analyse
Het voordeel van deze aanpak is dat de uitkomsten van de expertevaluatie voor een
organisatie een minder vrijblijvend karakter krijgen. Deze expert analyse kan goed als
voorloper van het bruikbaarheidonderzoek dienen. Grote bruikbaarheidproblemen kunnen al
snel door een getrainde expert opgespoord worden. Zie externe bijlage D “Expertanalyse”

* Detestpersonen luidop laten denken
Zeer geschikt om direct feedback te krijgen op alle aspecten van de website. Hierbij wordt
zowel met videocamera opgenomen als realtime geobserveerd.

» De testpersonen observeren & noteren
Zodoende kunnen de reacties van testpersonen onthouden en verwerkt worden. Als
hulpmiddel zal er een videocamera gebruikt worden. Dit om later de tests terug te kunnen
zien.

* Nade test zal er nog een interview gehouden worden
Er zijn naar aanleiding van de onderzoeksdoelen open vragen gedefinieerd, die beter aan
het eind van de test gevraagd kunnen worden, zodat de gebruikers bij de test hierdoor niet
gestoord worden. Ook kunnen ze nu een algemener oordeel vormen over de website, omdat
ze niet blootgesteld worden aan nieuwe indrukken, die er tijdens het testen wel zijn.

 Nade test een enquéte in laten vullen
Aan de hand van een SUS vragenlijst, hieronder wordt nog even toegelicht wat een SUS
vragenlijst inhoud.

De SUS vragenlijst

De System Usability Scale (SUS) is al in 1986 ontwikkeld door John Brooke, toen werkzaam
bij Digital Equipment Co Ltd. Het aantrekkelijk van de SUS is dat die bestaat uit maar 10
meerkeuzevragen. Daardoor is de vragenlijst snel door gebruikers in te vullen en kost de
statische verwerking van de resultaten ook weinig tijd.

Wijze van gebruik SUS

De vragenlijst kan ingezet worden als er sprake is van een geimplementeerde website waar
gebruikers als enige ervaring mee hebben kunnen opdoen. Bijvoorbeeld: als men van plan is
om de website bruikbaarder te maken, kan een meting met de SUS vragenlijst voorafgaand
aan het verbeterproces dienen als ‘nulmeting’. De nieuwe verbeterde website kan dan na
enige tijd, weer gemeten worden. De resultaten van de laatste meting kunnen dan
vergeleken worden met de ‘nulmeting’ om zo de eventuele ‘bruikbaarheidwinst’ te kunnen
vaststellen.

De SUS is een vragenlijst bestaande uit 10 meerkeuzevragen. De vragen worden aan de
gebruiker gesteld in de vorm van stellingen waar de gebruiker geheel of gedeeltelijk mee
eens of oneens kan zijn. De gebruiker kan zijn mening aangegeven door vijf
antwoordalternatieven.

Kwaliteit van SUS
Ondanks dat de SUS maar tien vragen bevat, is de kwaliteit van deze vragenlijst en de
resultaten door usability experts zoals Jonh Brooke als betrouwbaar bestempeld.1

' www.bruibaarheid.rijksweb.nl
164 Testplan - Afstudeerstage BZK



6. Testplan

In dit hoofdstuk wordt toegelicht hoe de aanpak van het testplan eruit ziet en wat er getest gaat
worden, onderverdeeld in opzet, uitvoering en evaluatie.

6.1 Opzet

De aspecten welke van belang zijn bij het opzetten van de test, worden hier genoemd.

* Voorkennis
De verschillende gebruikersgroepen zullen van tevoren in meer of mindere mate iets weten
van het Kennisplatform. Hierover is in de uitnodiging gecorrespondeerd.

e Start

Voor aanvang van de test, wordt iedere testgebruiker op de hoogte gesteld van zijn
scenario’s en taken. Daarnaast zullen de spelregels doorgenomen worden, zodat iedereen
weet wat, hoe en wanneer iets gedaan moet worden.

6.2 Uitvoering

* Spelregels
Na de uitleg van wat de taken zijn, worden de spelregels doorgenomen. Dit zijn de volgende

punten:

(0]

(0]

De tijd(en) worden doorgenomen. Er zit dus geen haast achter het maken van de
testtaken.
De aandacht van de testpersonen moet gericht blijven op de website op het
beeldscherm.
Er wordt uitgelegd dat wanneer een testpersoon een fout maakt, dit niet erg is, maar
dat die juist helpt bij het ontwikkelen van de website. Ze vertellen wat fout is gegaan
en hoe dit kwam (luidop denken), daarna kunnen ze doorgaan op de goede weg (al
dan niet met hulp).
De testpersonen spreken luidop. Zij vertellen daarbij wat er in hun gedachten
omgaat bij het maken van de testtaken. Bijvoorbeeld:

- Vertellen waar naartoe genavigeerd wordt.

- Vertellen wat zij denken welke actie(s) een button tot gevolg heeft.

- Vertellen wat voor soort informatie op de pagina staat waar ze mee bezig

zijn.

- Vertellen wat ze niet begrijpen.

- Vertellen wanneer ze iets niet kunnen vinden.
Hulp aan de testpersonen is minimaal, alleen helpen tot de volgende stap van de
taak.
Er wordt niet met de testpersonen gesproken tijdens de test en de observanten
zorgen dat zij de testpersonen zo min mogelijk hinderen (lichaamsbewegingen,
plaats van observatie, camera, et cetera.)
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Omgevingsvariabelen

Hiermee worden alle testaspecten bedoeld die buiten de testtaken vallen. De testpersonen
worden hiervan niet op de hoogte gesteld, zodat ze hierdoor ook niet afgeleid kunnen
worden. Dit aspect wordt dan meegewogen in het bepalen van de conclusies. De volgende
aspecten komen aan bod in de test:

o Testomgeving
Waar is de test gehouden, op wat voor soort systemen, wat voor afleiding was er op
het moment van de test.

0 Houding & gedrag
Hoe gedragen testpersonen zich voor, tijdens en na de test en wat is hun houding
ten opzichte van de website.

o Tijden
Naast algemene testtijden (op welk tijdstip de test begon en eindigde), worden ook
de taaktijden (hoeveel tijd er aan elke taak besteed wordt) gemeten.

Taken uitvoeren & observeren

Voor alle gebruikersgroepen zijn taken opgesteld, die de eigenlijke test vormen. De taken
zullen geprint en als hand-out gebruikt worden door deze groepen. De observeerder test
vervolgens de onderzoeksdoelen aan de hand van de acties die de gebruiker maakt.

Risicoanalyse

Bij het testen is altijd kans op fouten die soms wel of soms niet voorzien kunnen worden. Met
de risicoanalyse wordt geprobeerd zoveel mogelijk te voorzien van de risico’s en daarvoor
een oplossing te bieden. Mogelijke struikelblokken zijn:

0 Zenuwachtige personen
Eigenlijk geen reden om zenuwachtig te zijn. Er kunnen géén fouten gemaakt
worden, het is namelijk een test. De fouten zijn juist de dingen die naar voren
moeten komen in een test, zodat ze in de uiteindelijke praktijkversie niet meer
bestaan.

0 Rumoer
Als de test in het usability lab gehouden wordt, kan het zijn dat in de andere kamer
een training (Digidoc) wordt gehouden. Dit kan voor overlast zorgen voor zowel de
testgebruiker als voor de observant. Daarom worden tijdens het onderzoek borden
opgehangen op de deuren met het verzoek rekening te houden met geluidsoverlast.

o0 Verbinding netwerk / internet
Deze test, waarbij de testpersonen eenmalig en kort getest worden, kan op het
interne netwerk van BZK getest worden. Dit is altijd werkzaam en veiliger, want het
draadloos internet laat het geregeld afweten.

o Database-result error
Er wordt iedere dag een back-up gemaakt van alle databasen. Het kan gebeuren dat
een backend functie nog niet optimaal werkt en een error(melding) teruggeeft, die
nog niet goed opgevangen wordt. Bovendien
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o0 Missende features error
Het kan ook gebeuren dat aan de front-end een functionaliteit nog niet werkt,
waardoor de testpersoon bijvoorbeeld. ergens heen navigeert en niet meer terug
kan om de testtaken af te maken. Terug naar de homepagina is dan nodig.

o Windows hangers
Veelal lopen pc’s vast of zijn traag. Daarom zijn voor de tests alle PC’s gereboot en
hebben een minimum aan andere toepassingen openstaan bij startup.

6.3 Evaluatie
Na de test wordt het volgende worden doorgenomen met de testpersonen:

» De testpersonen krijgen een SUS vragenlijst die ze kunnen invullen, waarop ze vastgestelde
meningen kunnen geven over verschillende aspecten van de website (geheel mee eens,
mee eens, matig, oneens, geheel oneens). In de interne bijlage C is een SUS vragenlijst te
vinden.

* Naast opvattingen over bepaalde aspecten zijn ook vragen van de testafnemers, waar
dieper op een mening van de testpersoon ingegaan wordt en waar alle vragen worden
gesteld die niet middels de test gevraagd konden worden. Hierbij zijn ook een aantal punten
van de eerdergenoemde onderzoeksdoelen in opgenomen.

» Als de testpersoon eigen inbreng heeft dat niet tijdens de bovenste twee punten behandeld
wordt, kan hij dit alsnog vragen/opmerken.

Bij de afsluiting van de test wordt nog verteld aan de testpersonen wat er met de resultaten gedaan
wordt en wat de toekomst van de website van het kennisplatform is.
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7. Testscenario’s

In dit hoofdstuk wordt alle testscenario’s en de taken hiervan beschreven.

ITS-Ol: Registreer als nieuwe gebruiker

Scenario: Je bent geinteresseerd in intergemeentelijke samenwerking en besluit om de
website van het kennisplatform te bezoeken. Je komt op de website en besluit om
je aan te melden als nieuwe gebruiker om van de werkruimte gebruik te kunnen
maken.

Prioriteit: Essentieel

Gebruiks- Eén keer per gebruiker
frequentie:

Testtaak: 1. Roep dat je gaat beginnen (luidop denken)

2. Ga naar www.platformintergemeentelijkesamenwerking.nl

3. meld je aan als nieuwe gebruiker

4. Geef aan of u werkzaam bent bij de overheid of dat zich aanmeldt als
burger

5. Geef informatie: voornaam, achternaam, e-mailadres en wachtwoord.

Indien u werkzaam bent bij de overheid, geef ook de organisatie aan.

Voor het aanmelden kunt u de gegevens gebruiken die aan u zijn

gekoppeld als testgebruiker. Klik vervolgens op aanmelden

Controleer e-mail (staat al open op andere pagina)

Antwoord op bevestigingse-mail

Login en ga naar de startpagina van het kennisplatform

. Wordt vervolgens lid van deze werkruimte

0. Roep dat je klaar bent

Boxo~NOo

Aanvullend Indien de opgegeven gebruiksnaam al bezet is, zal de begeleider andere
alternatief aanmeldgegevens aangeven.

scenario:
Te testen Kan de testgebruiker de URL foutloos invoeren
punten: Kan de testgebruiker zich makkelijk aanmelden

Worden er fouten gemaakt bij het aanmelden (afgezien van typefouten)
Is het na aanmelden duidelijk dat gebruiker ingelogd is
Kan de testgebruiker snel een lid worden van de werkruimte

ogrpwNE

Kwalitatief Doel observatie:
Is het de testgebruiker gelukt om zich aan te melden?
Kan de testgebruiker lid worden van de werkruimte?

Kwantitatief Tijd, aantal kliks

Opmerkingen en Deze testtaak is van essentieel belang voor de persona aangezien een groot
vragen: gedeelte van de site alleen toegankelijk is voor leden
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ITS-02: Zoek een onderzoek/rapport

Scenario:

Prioriteit:

Gebruiks-
frequentie:

Testtaak:

Aanvullend
alternatief
scenario:

Te testen
punten:

Kwalitatief

Kwantitatief

Opmerkingen en
vragen:

Je wilt iets meer weten over verschillende modellen van samenwerking. Dus u
besluit om een rapport hierover te zoeken op het kennisplatform.

Essentieel

Eén keer per gebruiker

=

Roep dat je gaat beginnen (luidop denken)

2. Start vanaf de startpagina
www.platformintergemeentelijkesamenwerking.nl

3. Zoek het rapport: ‘Kracht ontwikkelen door nabuurschap’ en sla deze
op het bureaublad op

4. Roep dat je klaar bent

Indien het document niet beschikbaar is dan wordt een andere document
aangegeven.

1. Kan de testgebruiker snel terug naar de startpagina

2. Kan de testgebruiker snel het document vinden

3. Kan de testgebruiker het document downloaden en opslaan op zijn
bureaublad

Doel observatie:

Is het voor de testgebruiker duidelijk waar hij zich bevindt?

Kan de testgebruiker snel door de website navigeren en zijn doel bereiken?
Is de plek waar de informatie staat begrijpelijk voor de testgebruiker?

Tijd, aantal kliks

geen
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ITS-03: Plaats een document op het kennisplatform

Scenario:

Prioriteit:

Gebruiks-
frequentie:

Testtaak:

Aanvullend
alternatief
scenario:

Te testen

punten:

Kwalitatief

Kwantitatief

Opmerkingen en
vragen:

170

Nadat je het document hebt gelezen, besluit je zelf om ook bijdrage te leveren
aan de content. Je hebt ook een model over samenwerking en wil graag dit delen.
Dus besluit je om dit document te plaatsen op het kennisplatform.

Essentieel

Een keer per gebruiker

1. Roep dat je gaat beginnen (luidop denken)
2. Plaats het document: ‘Test document’ op het kennisplatform
3. Roep dat je klaar bent

Indien het document niet beschikbaar is dan wordt een ander document
aangegeven.

1. Begrijpt de testgebruiker de buttons
2. Kan de testgebruiker de plaats vinden waar bestanden worden gedeeld
3. Kan de testgebruiker een document uploaden

Doel observatie:
Is het de testgebruiker gelukt om te navigeren naar widget file sharing?
Is het duidelijk waarvoor dit widget bedoeld is?

Tijd, aantal kliks

geen
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ITS-O4: Plaats een reactie op de discussieruimte

Scenario:

Prioriteit:

Gebruiks-
frequentie:

Testtaak:

Aanvullend
alternatief
scenario:

Te testen
punten:

Kwalitatief

Kwantitatief

Opmerkingen en
vragen:

Je surft nog wat in het kennisplatform en vindt een discussieruimte. Je leest het
artikel en wil graag een reactie hierop plaatsen. Het gaat namelijk over lichtere
vormen van samenwerking in de Wet gemeenschappelijke regelingen (Wgr)

Gewenst

Een keer per gebruiker

Roep dat je gaat beginnen (luidop denken)

Start vanaf de startpagina
www.platformintergemeentelijkesamenwerking.nl

Ga naar subwerkruimte: ‘wgr’

Ga naar de discussieruimte over “meer slagkracht met lichtere vormen
van samenwerking” en plaats een reactie (een reactie kan gewoon een
willekeurige zin zijn)

Roep dat je klaar bent

Als er geen artikel in de discussieruimte gepubliceerd wordt dan wordt deze test
geannuleerd.

ogprwNE

Kan de testgebruiker snel terug naar de startpagina

Kan de testgebruiker snel naar de subwerkruimte navigeren

Is de discussieruimte duidelijk zichtbaar en makkelijk te vinden

Is de widget van het blog duidelijk en relevant voor discussieruimte
Zijn het taalgebruik en buttons consistent

Doel observatie:

Is het de testgebruiker gelukt om te navigeren naar het blog widget?
Zijn de benamingen en links (buttons) duidelijk voor de testgebruiker?
Staat de informatie op de juiste plek en is deze makkelijk vindbaar?

Tijd, aantal kliks

geen
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[ TS-05: Post een idee

Scenario: Voor verbetering van de site heb je een leuk idee en wil dit graag op het
kennisplatform plaatsen

Prioriteit: Gewenst

Gebruiks- Een keer per gebruiker
frequentie:

=

Testtaak: Roep dat je gaat beginnen (luidop denken)

2. Start vanaf de startpagina
www.platformintergemeentelijkesamenwerking.nl

3. Ganaar de ideeénbus

4. Plaats een idee in de ideeénbus, vul de volgende velden in:
- onderwerp
- tekst (maak gebruik van het format)

5. Roep dat je klaar bent

Aanvullend geen
alternatief
scenario:

Te testen 1. Kan de testgebruiker snel terug naar de startpagina
punten: 2. Kan de testgebruiker snel naar de ideeénbus
3. Kan de testgebruiker makkelijk een idee plaatsen
4. Is het format duidelijk en makkelijk

Kwalitatief Doel observatie:
Is het de testgebruiker gelukt om te navigeren naar de ideeénbus?
Zijn de benamingen en links (buttons) duidelijk voor de testgebruiker?
Staat de informatie op de juiste plek en is deze makkelijk vindbaar?

Kwantitatief Tijd, aantal kliks

Opmerkingen en geen
vragen:
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I TS-06: Zoek naar ervaringen

Scenario:

Prioriteit:

Gebruiks-
frequentie:

Testtaak:

Aanvullend
alternatief
scenario:

Te testen
punten:

Kwantitatief

Opmerkingen en
vragen:

Je bent geinteresseerd in ervaringen van Ten Boer en de competenties die een
regisseur van de samenwerking moet hebben. De informatie hierover zoek je op

het kennisplatform
Gewenst

Een keer per gebruiker

=

Roep dat je gaat beginnen (luidop denken)

2. Start vanaf de startpagina
www.platformintergemeentelijkesamenwerking.nl

3. Ga naar de subwerkruimte: ‘regie op samenwerking’

4. Zoek naar de ervaringen van Ten Boer en de competenties en geef
vervolgens aan als je dit hebt gevonden.

5. Roep dat je klaar bent

Als deze informatie niet meer vindbaar is dan wordt een ander document
toegewezen

1. Kan de testgebruiker snel terug naar de startpagina
2. Kan de testgebruiker snel naar de subwerkruimte navigeren

Doel observatie:

Is het de testgebruiker gelukt om te navigeren naar de startpagina?
Zijn de benamingen en links (buttons) duidelijk voor de testgebruiker?
Staat de informatie op de juiste plek en is deze makkelijk vindbaar?

Tijd, aantal kliks

geen
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ITS—O?: Abonneer op de RSS feed van een subwerkruimte

Scenario:

Prioriteit:

Gebruiks-
frequentie:

Testtaak:

Aanvullend
alternatief
scenario:

Te testen
punten:
Kwalitatief

Kwantitatief

Opmerkingen en
vragen:

174

Je hebt informatie gevonden over de ervaringen van Ten Boer en de
competenties die een regisseur van de samenwerking moet hebben. Nu wil je
abonneren op de RSS feed van deze subwerkruimte

Gewenst

Een keer per gebruiker

i\ e

geen

1.
2.
3.

Roep dat je gaat beginnen (luidop denken)

Start vanaf subwerkruimte: ‘regie op samenwerking’
Abonneer op de RSS feed van deze subwerkruimte.
Roep dat je klaar bent

Kan de testgebruiker snel naar de subwerkruimte navigeren
Kan de testgebruiker de RSS tool snel vinden
Kan de testgebruiker zich makkelijk abonneren

Doel bereikt observatie:
Zijn de benamingen en links (buttons) duidelijk voor de testgebruiker?
Staat de informatie op de juiste plek en is deze makkelijk vindbaar?

Tijd, aantal kliks

geen
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ITS-08: Zoek een emailadres van een lid

Scenario:

Prioriteit:

Gebruiks-
frequentie:

Testtaak:

Aanvullend
alternatief
scenario:

Te testen
punten:

Kwalitatief

Kwantitatief

Opmerkingen en
vragen:

Je wilt een lid van het kennisplatform benaderen, om dit te kunnen doen zoek
naar zijn e-mailadres

Gewenst

Een keer per gebruiker

i\ e

geen

1.
2.

Roep dat je gaat beginnen (luidop denken)
Zoek volgende lid: Khalid Maliki

Zoek naar zijn e-mailadres en noem deze luidop
Roep dat je klaar bent

Kan de testgebruiker snel naar de leden navigeren
Kan de testgebruiker snel een e-mailadres vinden

Doel observatie:

Is het de testgebruiker gelukt om te navigeren naar e-mailadressen van leden?
Zijn de benamingen en links (buttons) duidelijk voor de testgebruiker?

Staat de informatie op de juiste plek en is deze makkelijk vindbaar?

Tijd, aantal kliks

geen

Testplan - Afstudeerstage BZK 175



ITS-09: Zoek telefoonnummer van het kennisplatform

Scenario:

Prioriteit:

Gebruiks-
frequentie:

Testtaak:

Aanvullend
alternatief
scenario:

Te testen
punten:

Kwalitatief

Kwantitatief

Opmerkingen en
vragen:

176

Je wilt graag wat meer informatie over het kennisplatform, je wilt geen gebruik
maken van e-mail dus besluit om ze te bellen. Je gaat vervolgens opzoek naar
hun telefoonnummer

Gewenst

Een keer per gebruiker

1. Roep dat je gaat beginnen (luidop denken)
2. Ga naar contact
3. Zoek het telefoonnummer en noem deze luidop
4. Roep dat je klaar bent
geen

1. Kan de testgebruiker snel naar contact navigeren
2. Kan de testgebruiker het telefoonnummer snel vinden

Doel bereikt observatie:

Is het de testgebruiker gelukt om te navigeren naar contact?

Zijn de benamingen en links (buttons) duidelijk voor de testgebruiker?
Staat de informatie op de juiste plek en is deze makkelijk vindbaar?

Tijd, aantal kliks

geen
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[ Ts-10: Loguit
Scenario:
Prioriteit:

Gebruiks-
frequentie:

Testtaak:

Aanvullend
alternatief
scenario:

Te testen
punten:

Kwalitatief

Kwantitatief

Opmerkingen en
vragen:

Je wilt afsluiten, dus log uit
Gewenst

Een keer per gebruiker

1. Roep dat je gaat beginnen (luidop denken)
2. Loguit
3. Roep dat je klaar bent

geen

1. Kan de testgebruiker snel uitloggen

Doel bereikt observatie:
Is het de testgebruiker gelukt om uit te loggen?

Tijd, aantal kliks

geen
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8. Testplanning

Donderdag 8 april 2010

Testpersoon Tijd Observator / Notulist /
Begeleider Begeleider

Tom van der Lelij 10:00 — 11:00 Khalid Rajaa

Gerard Reijerse 11:00 —12:00 Khalid Rajaa

Edwin Bressers 12:30 - 13:30 Khalid Rajaa

Martijn Meijberg 14.30 — 15:30 Khalid Rajaa

Joosten Alfons 16.00 - 17.00 Khalid Rajaa

Vrijdag 9 april 2010

Testpersoon Tijd Observator / Notulist /
Begeleider Begeleider

Drs. Joke Welsink | 09:30 — 10:30 Khalid Rajaa

Maandag 12 april 2010

Testpersoon Tijd Observator / Notulist /
Begeleider Begeleider

Jan Weling 13:00 — 14:00 Khalid Rajaa

Dinsdag 3 april 2010

Testpersoon Tijd Observator / Notulist /
Begeleider Begeleider

Betty Feenstra 15:00 — 16:00 Khalid Rajaa

Tijdschema per taakscenario

Testscenario Tijd (max.) Clicks (max.)

TS-01 420 sec 20

TS-02 300 sec 15

TS-03 300 sec 20

TS-04 180 sec 15

TS-05 240 sec 15

TS-06 180 sec 15

TS-07 120 sec 15

TS-08 120 sec 15

TS-09 120 sec 10

TS-10 60 sec 5

Totaal (hele sessie) 2040 seconden | 145 clicks
(34 Minuten)
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9. Observatieformulieren

Naam:

Profiel: [] Personal

[ ] Persona2

Taakscenario: 01

Registreer als nieuwe gebruiker

Tijdsduur Handelingen | Handelingen Onverwachte Hulp Webpagina Positieve Negatieve Doel bereikt
(sec) (clicks) muisbeweging | handelingen (aantal) | veranderingen | Uitingen Uitingen (#) | 0: makkelijk
(pixels) (aantal) (aantal) # 1: moeilijk
2. gefaald
Taakscenario: 02 Zoek een document
Tijdsduur Handelingen | Handelingen Onverwachte Hulp Webpagina Positieve Negatieve Doel bereikt
(sec) (clicks) muisbeweging | handelingen (aantal) | veranderingen | Uitingen Uitingen (#) | 0: makkelijk
(pixels) (aantal) (aantal) # 1: moeilijk
2. gefaald
Taakscenario: 03 Plaats een document op het kennisplatform
Tijdsduur Handelingen | Handelingen Onverwachte Hulp Webpagina Positieve Negatieve Doel bereikt
(sec) (clicks) muisbeweging | handelingen (aantal) | veranderingen | Uitingen Uitingen (#) | 0: makkelijk
(pixels) (aantal) (aantal) #) 1: moeilijk
2. gefaald
Taakscenario: 04 Plaats een reactie op de discussieruimte
Tijdsduur Handelingen | Handelingen Onverwachte Hulp Webpagipa Positieve N_e_gatieve Doel bereikt
(sec) (clicks) muisbeweging | handelingen (aantal) | veranderingen | Uitingen uitingen (#) | 0: makkelijk
(pixels) (aantal) (aantal) #) 1: moeilijk
2. gefaald
Taakscenario: 05 Post een idee
Tijdsduur Handelingen | Handelingen Onverwachte Hulp Webpagipa Positieve N_e_gatieve Doel bereikt
(sec) (clicks) muisbeweging | handelingen (aantal) | veranderingen | Uitingen uitingen (#) | 0: makkelijk
(pixels) (aantal) (aantal) #) 1: moeilijk
2. gefaald
Taakscenario: 06 Zoek naar ervaringen
Tijdsduur Handelingen | Handelingen Onverwachte Hulp Webpagina Positieve N_e_gatieve Doel bereikt
(sec) (clicks) muisbeweging | handelingen (aantal) | veranderingen | Uitingen uitingen (#) | 0: makkelijk
(pixels) (aantal) (aantal) #) 1: moeilijk
2. gefaald
Taakscenario: 07 Abonneer op de RSS feed van een subwerkruimte
Tijdsduur Handelingen | Handelingen Onverwachte Hulp Webpagina Positieve N_e_gatieve Doel bereikt
(sec) (clicks) muisbeweging | handelingen (aantal) | veranderingen | Uitingen uitingen (#) | 0: makkelijk
(pixels) (aantal) (aantal) #) 1: moeilijk
2. gefaald
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Taakscenario: 08

Zoek een e-mailadres van een lid

Tijdsduur Handelingen | Handelingen Onverwachte Hulp Webpagina Positieve Negatieve Doel bereikt
(sec) (clicks) muisbeweging | handelingen (aantal) | veranderingen | Uitingen Uitingen (#) | 0: makkelijk
(pixels) (aantal) (aantal) #) 1: moeilijk
2. gefaald
Taakscenario: 09 Zoek het telefoonnummer van het kennisplatform
Tijdsduur Handelingen | Handelingen Onverwachte Hulp Webpagina Positieve Negatieve Doel bereikt
(sec) (clicks) muisbeweging | handelingen (aantal) | veranderingen | Uitingen Uitingen (#) | 0: makkelijk
(pixels) (aantal) (aantal) #) 1: moeilijk
2. gefaald
Taakscenario: 10 Log uit
Tijdsduur Handelingen | Handelingen Onverwachte Hulp Webpagina Positieve Negatieve Doel bereikt
(sec) (clicks) muisbeweging | handelingen (aantal) | veranderingen | Uitingen Uitingen (#) | 0: makkelijk
(pixels) (aantal) (aantal) #) 1: moeilijk
2. gefaald
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Bijlagen

A. Uitnodiging

Den Haag, 26 maart 2010

Geachte heer/mevrouw,

Aanleiding tot bruikbaarheidonderzoek

Het kennisplatform www.platformintergemeentelijikesamenwerking.nl. bestaat sinds september 2009.
Het doel van deze site is het faciliteren van kennisdeling op het gebied van intergemeentelijke
samenwerking. Momenteel sluit het kennisplatform echter nog niet aan bij de verwachtingen van
BZK over het gebruik door de doelgroep. Zo is er nog geen sprake van een levendige community
waarin digitaal kennis wordt uitgewisseld over intergemeentelijke samenwerking. Daarnaast is uit
andere onderzoeken gebleken dat de site niet als gebruiksvriendelijk en onoverzichtelijk wordt
ervaren. Dit was reden genoeg om een bruikbaarheidonderzoek (usability test) te doen.

Wat is een bruikbaarheidonderzoek

Een bruikbaarheidonderzoek is een systematische en gecontroleerde test waarin geselecteerde
eindgebruikers, de zogenaamde testpersonen, taken uitvoeren met het te testen website. Tijdens het
uitvoeren van de taken observeert een panel de interactie van de testgebruiker met de interface van
het website.

Doet u mee?

Hierbij nodig ik u van harte om deel te nemen aan dit onderzoek. Deelname staat uiteraard geheel
vrij. Als dank krijgt u van ons een boekenbon t.w.v. € 20,-. Daarnaast worden u eventuele reiskosten
gewoon vergoed. Het onderzoek vindt plaats op het Usabilitylab van BZK en zal maximaal één uur
duren. Omdat de ruimte vaak wordt gebruikt is deze al gereserveerd voor 8 en 9 april. U hebt de
keuze om een dag te kiezen die voor u het beste uitkomt.

Als u besluit om deel te nemen aan dit onderzoek kunt u reageren op deze uitnodiging.

Verder zal telefonisch contact met u worden opgenomen en u ontvangt een opzet van het onderzoek
en routebeschrijving.

Voor meer informatie en een toelichting over dit onderzoek kunt u contact opnemen via
telefoonnummer: 070 426 6176.
Met vriendelijke groet,

Khalid Maliki
Ministerie van Binnenlandse Zaken en Koninkrijkrelaties
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B. Basisinformatie testruimte BZK

Adres is van de testruimte is:

Ministerie van Binnenlandse Zaken en Koninkrijksrelaties
Schedeldoekshaven 200

2511 EZ Den Haag

De testen zullen gehouden worden in het gebouw van het ministerie van Binnenlandse Zaken en
Koninkrijksrelaties aan de Schedeldoekshaven 200 in Den Haag. De testruimte is te bereiken via de
ingang van de bedrijfsartsen (AMG) aan de zijkant van het gebouw aan de kant van het
muziektheater. Vanaf station Den Haag CS loopt u voorbij de hoofdingang richting
centrum/muziektheater. Zodra het gebouw ophoudt, gaat u naar links. De eerste deur is de ingang.
Bel als je er bent met 06 48 89 79 16 dan komen we u ophalen.

Routebeschrijving voor BZK is te vinden op: http://www.minbzk.nl/algemene-
onderdelen/serviceblok/contact. De beschrijving voor de testruimte zelf is:

Looproute vanaf Den Haag CS in Google Maps:
http://maps.google.com/maps?f=d&source=s_d&saddr=52.080554,4.323206&daddr=Turfmarkt&geo
code=%3BFRCIGgMdUuRBAA&hI=en&mra=dme&mrcr=0&mrsp=0&sz=17&dirflg=w&slI=52.079671,
4.321371&sspn=0.004767,0.009613&ie=UTF8&t=h&z=17

Als u nog aanvullende vragen of opmerkingen hebt, aarzel dan niet om even contact met mij op te
nemen.

Met vriendelijke groet,

Khalid Maliki

Ingang van het Usability lab (bij de rode pijl). Rechts in beeld is nog net een stukje van de achterkant
van het muziektheater zichtbaar (ter hoogte van de artiesteningang).
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C. SUS vragenlijst

System Usability Scale (aangepast voor websites en in het Nederlands)

Orginal version © Digital Equipment Corporation, 1986

10.

Site: www.platformintergemeentelijkesamenwerking.nl

Ik denk dat ik deze site vaker zal
gaan gebruiken.

Ik vind de site onnodig
ingewikkeld.

Ik vind de site makkelijk te
gebruiken.

Ik denk dat ik hulp van een
technisch persoon nodig heb om
de site te kunnen gebruiken.

Ik vind dat de verschillende
functies goed in deze site
opgenomen zijn.

Ik vind deze site
onsamenhangend.

Ik kan me voorstellen dat de
meeste mensen deze site snel
zullen leren gebruiken.

Ik vind deze site erg omslachtig
in het gebruik.

Ik voel me zeker bij het gebruik
van de site.

Ik moet veel dingen leren voordat
ik de site effectief kan gaan
gebruiken.
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D. Persona’s
Primaire persona Beleidsmedewerker

Mieke (36) ‘nternet is onmisbaar, maar contact met collega’s zal altijd belangrijker
zijn, daarom is LinkedIn ideaal.’

Naam: Mieke van Weber
Leeftijd: 36

Functie: Beleidsmedewerker
Schaal: 11

Opleiding: Sociologie en economie
Woonplaats: Leiderdorp
Woonsituatie: Getrouwd

Kinderen: 2

Digitale ervaring: Boven gemiddelde

7

Profiel

Mieke is geboren en getogen in Voorschoten,
waar ze samen met haar ouders en twee
jongere broers woonde. Na haar middelbare
schooltijld ging ze studeren in Amsterdam.
Economie, en na een jaar is ze ook sociologie
er bij gaan doen omdat ze economie wel erg
op de cijfertjes gericht vond en ook iets
‘sociaals’ wilde doen. Na vijf jaar is ze cum
laude afgestudeerd in beide studies.

Tijdens haar stage bij T-Mobile besefte ze dat
de commerciéle wereld niet echt iets voor haar
was en dat ze liever iets wilde doen met haar
betrokkenheid bij de maatschappij. Zo kwam
ze bij de gemeente Den Haag terecht, eerst als
junior  beleidsmedewerker, inmiddels als
senior.

Werk

Mieke wil graag goed zijn in haar vak, en
verwacht deze mentaliteit ook van anderen.
Als er iets belangrijks gebeurt op haar
beleidsterrein wil ze dit meteen weten en er
desnoods direct mee aan de slag, al is het ’s
avonds of in het weekend.

Mieke woont in een mooie, moderne rijwoning
in Leiderdorp, samen met haar man en
kinderen. In haar vrije tijd gaat ze graag met
haar man en kinderen naar een park.
Daarnaast houd ze van een wandeling op het
strand van Noordwijk. Verder onderhoudt zij
haar contacten op Twitter, Hyves en LinkedIn.
LinkedIn gebruikt zij puur zakelijk en de andere
twee voor vrienden en kennissen

Dagelijkse werkzaamheden

Mieke begint de dag meestal achter haar pc
met het lezen van haar e-mail. Het intranet
start automatisch op, dan bekijkt ze ook even
het belangrijkste nieuws. Op een gemiddelde
werkdag is ze vooral bezig met stukken
schrijven, informatie zoeken, beleidsplannen
lezen en overleggen.

Leukste aan het werk

Het leukste aan het werk vindt ze het om
samen met anderen resultaten te bereiken. En
het gevoel dat ze nuttig werk doet.

184

Minder leuk aan het werk

Minder leuk aan het werk vindt ze de vele
overleggen en vergaderingen die er mee
gepaard gaan.

Frustraties

De bureaucratie bij de gemeenten en het —
soms overbodige — overleggen kunnen haar
wel eens frustreren.

Informatie en nieuws

De belangrijkste informatie krijgt Mieke via
haar collega’s. Internet en Intranet zijn ook
belangrijke bronnen voor haar, maar contact
met collega’s zal in haar ogen altijd
belangrijker blijven. Daarom heeft zij zich
aangemeld op en Linkedin groep. Hiermee kan
ze contacten onderhouden en mensen
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benaderen op grond van hun functie en
expertise. Mieke zoekt vaak ook rapporten op
internet. Ze zou ook graag een systeem willen
hebben waarop een gebruiksvriendelijke en
makkelijke manier documenten kan vinden.
Daarnaast wil ze informatie over bijvoorbeeld
best pracitces en succesverhalen over
samenwerkingsprojecten.

Mieke vindt het belangrijk om op de hoogte te
zijn van wat er speelt bij de overheid, bij
gemeenten en in de maatschappij als geheel.
Vooral opiniestukken zijn belangrijk voor haar
werk, maar ze hoeft meestal niet urgent op de
hoogte te zijn van het nieuws.

Vast gelopen projecten komen voor haar
eigenlijk nooit onverwachts. Veel informatie
voor haar werk vindt ze ook gewoon via
Google.

Collega’s

Omgang met collega’s vormen een belangrijk
onderdeel van Mieke’s werkdag. Zowel omdat
ze informatie nodig heeft van collega’s als voor

Internet / Kennisplatform

de gezelligheid. Ze heeft ook veel contact met
collega’s van andere gemeenten en ministeries
via Linkedin, bijeenkomsten en telefoon, ze wil
ook graag met hen samenwerken in een
werkruimte op het kennisplatform.

Werkomgeving

Mieke deelt haar kantoor met Rob, die al 21
jaar bij de gemeente werkt. Hij heeft veel
ervaring, maar soms vindt Mieke dat hij te
weinig met zijn tijd mee gaat. Sociale netwerk
is bijvoorbeeld niks voor hem. Het kantoor ziet
er netjes en opgeruimd uit, ze werken in een
mooi en modern gebouw.

Apparatuur

Mieke beschikt over de standaard kantoor
benodigdheden, een desktop pc met muis en
een laptop om te kunnen telewerken. Ze zou
graag ook beschikking hebben over een
Blackberry, zodat ze altijd bereikbaar is en de
nieuwste updates kan blijven volgen, ook voor
de LinkedIn groep.

Belangrijkste doelen van internet

Nieuws, zowel beleidsstukken als nieuws over
samenwerkingsprojecten. De intranet bij de
gemeente vindt ze handig, maar niet
gecodrdineerd en niet overzichtelijk. Daarom
schakelt ze meestal over naar Google. Dit
neemt wel meer tijd in beslag maar ze krijgt
wel meer hits. Verder gebruikt ze internet voor
Linkedin groepen om contacten te
onderhouden.

Ze vindt het wel jammer dat veel sociale
netwerken op haar werkplek worden
afgeschermd, zoals Twitter, Facebook en
Hyves.

Behoeften nieuwe kennisplatform

Frequentie gebruik internet
Ze gebruikt internet dagelijks.

Belangrijkste doelen van Kennisplatform
Vooral voor de werkruimte en nieuws omtrent
intergemeentelijke samenwerking. Daarnaast
voor telefoonnummers van collega’s bij andere
gemeenten en de samenwerkingsruimte.

Frequentie gebruik Kennisplatform
Gemiddeld 1 keer per week.

Ergernissen

Soms zijn er wel erg veel clicks nodig om
bepaalde informatie te bereiken. En er zijn
weinig leden waarmee ze in contact kan
komen.

« Mieke zou op het nieuwe kennisplatform graag willen dat ze makkelijk aan informatie kan
komen. Voor haar zijn bijvoorbeeld inhoudelijke stukken belangrijk, maar ook succesverhalen en
best-practices. Ze vindt het belangrijk om te weten waar bepaalde kennis zit, want de kennis
van collega’s mag niet verloren gaan. Ook dossiers mogen niet verloren gaan, er moet een goed
kennisuitwisseling systeem komen met slimme zoekmogelijkheden.

¢ Naast het vinden van documenten en informatie, vindt Mieke de actualiteit een erg belangrijk
punt. Ze wil de site vaker gaan gebruiken maar het moet wel steeds iets nieuws te bieden
hebben. Anders wordt het statisch en raakt ze haar interesse kwijt.

+ Mieke wil graag collega’s zoeken op thema, functie en expertise, zodat je weet wie wat doet.
Hiervoor is LinkedIn een handigs systeem. Zij is al een gebruiker hiervan, maar een koppeling
met de website zou erg ideaal zijn. Zo hoeft ze niet steeds op een andere website te komen.
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Secundaire persona

Gemeentesecretaris

Bas (51) De koffieautomaat is mijn voornaamste kennisuitwisselingplek, anders
bel ik gewoon een collega.’
Naam: Bas Belleman
Leeftijd: 51
Functie: Gemeentesecretaris
Schaal: 14
Opleiding: Politicologie en planologie
Woonplaats: Wierden
Woonsituatie: Getrouwd
Kinderen: 3
Digitale ervaring: Gemiddelde
Profiel

Bas is geboren in een dorp op de Veluwe. Als
kind vond hij het heerlijk om buiten te spelen.
Hij woont nu in Wierden samen met zijn vrouw
en zijn 3 kinderen. Na zijn studie Politicologie
in Nijmegen, heeft hij een Master gevolgd in
Planologie.

Na het afronden van zijn studies, heeft Bas
jarenlang voor verschillende ambtelijke
organisaties gewerkt. Zo heeft hij als
beleidsmedewerker vergunningen voor de
provincie Utrecht gewerkt en daarna jarenlang
senior beleidsmedewerker Openbaar vervoer
voor provincie Overijssel. In 1996 maakt hij de
stap van provincie naar stad en begint als
hoofd afdeling Algemene Zaken in de

Werk

gemeente Wierden. In 1999 wordt hij
gemeentesecretaris voor deze stad.

Dit werk ligt hem uitermate goed, hij heeft een
passie voor mensen en is dan ook zeer geliefd
bij zijn collega’s. Hoewel mensen in eerste
instantie wel eens schrikken van zijn grote
gestalte en soms norse uitdrukking, weet hij al
snel mensen voor zich te winnen met zijn
humor. Aan zijn kinderen legde hij vroeger zijn
werk uit als ‘Praten, lezen en schrijven; en dan
vooral praten’.

Bas woont samen met zijn gezin in een
vrijstaand huis in Wierden. Verder gaat hij
graag en vaak ik het weekend uit eten met zijn
gezin en dan lekker thuis genieten van het
samen zijn voor de televisie.

Dagelijkse werkzaamheden

Zijn dag begint om 8.00 uur met een
(wekelijks) gesprek met de burgemeester. Ze
nemen even door wat er die week speelt.
Andere vaste punten zijn: vergaderen met het
college en het management team. Daarnaast
heeft  hij  overleg met de griffier,
afdelingshoofden en medewerkers rond
specifieke projecten.

Tussendoor bekijkt hij zijn mail en het nieuws
op intranet. Zijn collega’s weten dat als ze
zeker willen weten dat hij iets leest, ze hem het
beste een mailtje kunnen sturen. Buitenshuis
heeft hij veel contact met burgemeesters en
gemeentesecretarissen van omliggende
gemeenten, momenteel over een
samenwerking tussen vijf gemeenten.
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Leukste aan het werk
Het leukste aan het werk vindt Bas het werken
met mensen, de dynamiek en grotendeels zijn
eigen agenda bepaalt.

Minder leuk aan het werk
Minder leuk aan het werk vindt hij als
afspraken niet nagekomen worden.

Frustraties

Bas heeft regelmatig ruzie met zijn computer in
het algemeen en met printen in het bijzonder.
Gelukkig zijn er altijd collega’s bereid hem te
helpen, want Bas staat ook altijd klaar voor
iedereen.
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Informatie en nieuws

Bas ontvangt informatie vooral via mail, maar
het belangrijkste vindt hij om mensen
persoonlijke te benaderen. De koffieautomaat
blijft voor hem de voornaamste
kennisuitwisselingplek, anders belt hij gewoon
een collega.

Op intranet leest hij het nieuws, hij leest
kranten, bezoekt regelmatig de website van
VNG en houdt de vakbladen bij. Echter vindt
hij zelf gaan naar bijeenkomsten veel
effectiever dan informatie zoeken op internet.
Nieuws uit de media is voor zijn werk ook
relevant. Daarom bladert hij elke ochtend even
in de kranten om te kijken of niet weer koppen
staan over de gemeente.

Internet / Kennisplatform

Collega’s

Bas praat de hele door met collega’s, dat is
voor hem een deel van zijn werk. Als hij snel
iets aan iemand wil vragen pakt hij de telefoon.
Of hij loopt even langs. Mail is eigenlijk zijn
laatste keuze.

Werkomgeving

Bas heeft een groot kantoor. De inrichting is
bruin en donker en overal liggen stapels
papier. Bas heeft de neiging zijn koffiekopjes te
laten slingeren, maar gelukkig houdt zijn
assistente dat een beetje in de gaten.

Apparatuur

Bas heeft een eigen computer en een
Balckberry, deze gebruikt hij het meest. Zoals
gezegd praat hij liever met mensen dan dat hij
achter een bureau zit. Hij vindt het wel
belangrijk dat andere mensen een goed
ingerichte werkplek hebben.

Belangrijkste doelen van internet

Bas gebruikt internet nauwelijks voor privé
doeleinden, vooral voor mail en afspraken.
Soms zoekt hij er ook achtergrondinformatie
en contactgegevens. Daar heeft hij echter
meestal geen tijd voor, vanwege alle
vergaderingen en afspraken.

Frequentie gebruik internet
Hij gebruikt internet regelmatig.

Belangrijkste doelen van Kennisplatform
Vooral de bijeenkomsten vindt hij belangrijk,
om te praten over hoe gemeenten samen

Behoeften nieuwe kennisplatform

kunnen werken. De website heeft hij 2 keer
bezocht. Hij ziet er wel kansen in, maar weet
niet hoe deze te gebruiken als tool in de
praktijk.

Frequentie gebruik Kennisplatform
2 keer bezocht

Ergernissen

Het is niet duidelijk wat voor site het is en wat
het doel hiervan is. En hij denkt O, weer de
zoveelste landelijk platform.

« Bas wil graag dat het een kennisdeling systeem wordt. Hij wil geen Hyves gevoel krijgen anders

kapt hij gelijk ermee.

« Bas wil op één oogopslag kunnen zien wat voor platform het is en wat het biedt.

« Bas wil geen herhaling van bestaande platforms en informatie.

» Verder vindt hij de fysieke bijeenkomsten erg belangrijk, deze kunnen namelijk de kennisdeling
juist bevorderen en partners aanjagen om een bijdrage te leveren.

* Vakliteratuur, best-practices en inhoudelijke documenten wil hij terug kunnen vinden op het

kennisplatform.
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Samenvatting

In dit testrapport worden de verschillende stappen beschreven die genomen zijn voordat er een
advies voor de website van het Kennisplatform afgegeven kon worden.

Allereerst is er een expertanalyse uitgevoerd, hierbij worden de verschillende functies van de website
beschreven. Hierdoor is een goed overzicht verkregen van de functies op de website en dus ook
duidelijk waarop gelet moet worden tijdens het testen. Na het maken van een expertanalyse is en
een testplan opgesteld.

Om een goed onderzoek te kunnen doen moet duidelijk zijn hoe er onderzocht wordt. In het testplan
zijn er verschillende technieken bekeken en daaruit zijn de relevante opties gekozen. De gebruikte
technieken zijn terug te vinden in hoofdstuk 4.

In het eerste testrapport c.q. de nulmeting zijn de bevinding beschreven die op de eerste test zijn
waargenomen. Er zijn in totaal 15 knelpunten geconstateerd.
De knelpunten hebben betrekking tot de volgende pagina’s, functies of handelingen:

Knelpunt 1: website URL

Knelpunt 2: Aanmelden en inloggen

Knelpunt 3: Lid worden van een (sub)werkruimte
Knelpunt 4: Zoekfunctie gebruiken

Knelpunt 5: Onduidelijke zoekresultaten
Knelpunt 6: Weergave bestand plaatsen
Knelpunt 7: Filesharing widget

Knelpunt 8: Discussieruimte zoeken

Knelpunt 9: Reactie plaatsen

Knelpunt 10: Idee plaatsen

Knelpunt 11: Verschil tussen werkruimtes en subwerkruimtes
Knelpunt 12: Abonneren op de RSS feed
Knelpunt 13: Leden zoeken

Knelpunt 14: Contact (weergave)

Knelpunt 15: Uitloggen

In de mockup zijn de bovengenoemde knelpunten doorgevoerd en verbeterd. Het is dus een eerste
verbetervoorstel. Per knelpunt is een afbeelding van de huidig en verbeterde situatie zichtbaar.

Na het maken van de mockup is deze weer getest. Hieruit zijn 7 knelpunten voortgekomen. De
testpersonen hebben met dezelfde testtaken de clickable demo / website getest. Aan de hand van de
resultaten van de tweede test wordt een uiteindelijk verbetervoorstel gedaan, deze komen in het
adviesrapport.

De knelpunten hebben betrekking tot de volgende pagina’s, functies of handelingen:

Knelpunt 1: Actualiteiten Slideshow
Knelpunt 2: Als discussieruimtes groeit
Knelpunt 3: Positie van ideeénbus
Knelpunt 4: Feedback melding

Knelpunt 5: Rubrieknamen

Knelpunt 6: Positie van Nieuwsbrief
Knelpunt 7: Link naar leden van LinkedIn
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1. Inleiding

In dit testrapport wat tevens ook het eindrapport is, worden de bevindingen gepresenteerd die zijn
gedaan na het doorlopen van een testproces voor de website van het Kennisplatform. Dit testproces
c.gq. usabilitytest is opgebouwd uit verschillende onderedelen die bijdragen aan een zorgvuldige
opbouw en het deskundig uitvoeren van de testen. Het eerste onderdeel van dit testproces na het
beschrijven van de opdrachtomschrijving in hoofdstuk 2 is een expertanalyse in hoofdstuk 3. Daarna
zal de testopzet in hoofdstuk 4 behandeld worden.

Om te testen of de website gebruiksvriendelijk en toegankelijk is, worden scenario’s voor de
persona’s beschreven in het testplan die bijgeleverd is als een externe bijlage E. Aan de hand
hiervan kan vervolgens een testopzet worden gemaakt. In deze testopzet wordt een methode
uitgekozen om de test uit te voeren, daarnaast wordt een gedetailleerde beschrijving gegeven van de
uitvoering van de test, zoals de uitgenodigde testpersonen. De data die voorkomt uit de test wordt
geanalyseerd en verwerkt tot een eerste testrapport, nulmeting. Zoals te zien in hoofdstuk 6.

Alle bevindingen van de eerste test zijn naast elkaar gelegd en hebben geleid tot een aantal
knelpunten en een verbeteradvies. Dit verbeteradvies is gebruikt om een mockup te maken. Een
mockup is een functioneel ontwerp op ware schaal om mee te testen. Voor het kennisplatform
bestond deze mockup uit een draaiende website waarin de verbeteringen zijn aangebracht. Deze
mockups zijn zichtbaar in hoofdstuk 7. Met behulp van de mockups is een tweede test afgenomen
onder dezelfde testpersonen met dezelfde testtaken als bij de eerste test. Door ook de mockup te
testen is deels te achterhalen of de aanpassingen de gewenste verbeteringen met zich meebrengen.
Tot slot wordt een verbeteradvies aangedragen van de tweede test in het adviesrapport dat bij kan
dragen aan het wegnemen van de knelpunten.
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2. Opdrachtomschrijving

In dit hoofdstuk wordt de probleemstelling beschreven. Daarnaast wordt de onderzoeksvraag voor
deze opdracht geformuleerd en de hierbij horende deelvragen.

2.1 Probleemstelling

Het kennisplatform sluit op dit moment nog niet aan bij de verwachtingen van BZK over het gebruik
van de doelgroep. Zo is er nog geen sprake van een levendige community waarin digitaal kennis
wordt uitgewisseld over intergemeentelijke samenwerking. Daarnaast is uit andere onderzoeken
gebleken dat de site niet als gebruiksvriendelijk en onoverzichtelijk wordt ervaren. Dit was reden
genoeg om een bruikbaarheidonderzoek (usability test) te doen.

2.2 Doelstelling

Het bruikbaarheidonderzoek moet uitkomst bieden over de juiste werking van het kennisplatform. De
resultaten van het onderzoek zullen naast de resultaten uit andere onderzoeken (benchmark,
enquéte, doelgroepanalyse) als basis dienen voor een herontwerp van de website.

2.3 Onderzoeksvraag

Voldoet de site van het kennisplatform qua ontwerp, inhoud, structuur en functionaliteiten aan de
usability aspecten voor primaire en secundaire doelgroep?

De usability aspecten worden in hoofdstuk 3 gedetailleerd beschreven.

2.4 Deelvragen

Om de hoofdonderzoeksvraag te kunnen beantwoorden zijn een aantal deelvragen opgesteld.
De deelvragen zijn als volgt:

* Is de navigatiestructuur van de website begrijpelijk?

» Staat de informatie op de juiste plek in de website, en is deze makkelijk vindbaar?
* s er consistentie in taalgebruik en gebruik van buttons?

*  Zijn de verschillende functionaliteiten binnen de applicatie relevant en begrijpelijk?
* Is de grafische interface goed ontworpen?
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3. Wat heeft de Expertanalyse (heuristic evaluation) opgeleverd?

In dit hoofdstuk zal aandacht besteed worden aan wat de Expertanalyse1 heeft opgeleverd. De
website is aan de hand van een aantal usability heuristics, richtlijnen, beoordeeld. De Expertanalyse
is bedoelt als een expert review over de website, aan de hand van de resultaten is het testplan
opgesteld en zijn de testscenario’s met testtaken uitgestippeld.

3.1 Hoe is het kennisplatform onderzocht?

Het kennisplatform is beoordeeld op een aantal heurstics, richtlijnen die gebruikt zijn op het gebied
van usability en accessability hiermee is bekijken hoe het staat met het gebruiksgemak van de
webapplicatie. De ondervonden resultaten per punt aangegeven met de heuristic (richtlijn) die erbij
hoort.

Na een Expertanalyse uitgevoerd te hebben is het testplan opgesteld, Vervolgens zijn de
testscenario’s met testtaken hierop gebaseerd. Een testscenario houdt in de pad die de gebruiker
kan volgen om zijn doel te bereiken.

3.2 Welke knelpunten zijn geconstateerd?

De geconstateerde knelpunten zijn opgenomen in de externe bijlage D “Expertanalyse” (heuristische
evaluatie).

! Voor uitgebreide expertanalyse, zie externe bijlagenboek E “Expertanalyse”
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4. Testopzet

In dit hoofdstuk worden de gebruikte testtechnieken kort besproken en of het testplan daadwerkelijk
is uitgevoerd zoals beschreven is. Tenslotte komen de leertrekkingen en verbeterpunten voor het
organiseren van het volgende onderzoek aanbod.

4.1 Testtechnieken

Voor het onderzoek (test) zijn bij het opstellen van het testplan verschillende testtechnieken
geanalyseerd. Op deze manier is bepaald welke technieken optimaal aansluiten bij de situatie en de
beste kans biedt een degelijk advies op te stellen. De volgende testtechnieken® zZijn geanalyseerd en
ook toegepast:

e Heuristisch evaluatie

e Interview

e Observatie

* Luidop denken (Think aloud)
* Enquéte (SUS)

Er zijn nog drie andere testtechnieken die niet zijn opgenomen in het onderzoek: cognitieve
walkthrough, loggen en User interface. Bij de cognitieve walkthrough omvat de volgorde van
handelingen de stappen die een interface van een gebruiker vereist om een bepaalde taak uit te
voeren. Aan de hand van deze volgorde wordt de interface systematisch door experts of evaluatoren
gecontroleerd op potentiéle bruikbaarheidproblemen. In de regel is een cognitieve walkthrough vooral
gericht op de ontwikkeling van een systeem dat makkelijk te leren is. Dit betekent dat tijdens een
walkthrough bij iedere stap vragen gesteld worden in termen van het waarom van bepaalde acties,
de naamgeving en de verwachte statusveranderingen van het systeem. Deze techniek is niet
toegepast omdat de heuristische evaluatie al gebruikt is in het onderzoek en cognitieve walkthrough
veel meer technisch gericht is, zoals het doorlopen van de code. Daarnaast vergt het veel tijd en zal
niet voor relevantere resultaten zorgen, omdat d.m.v. gebruikte technieken al behoorlijk veel
informatie verzameld wordt.

Loggen houdt in, het real-time gegevens bijhouden waar de gebruiker mee bezig is. Zoals het volgen
van de muis, welke knoppen er in welke volgorde wordt ingedrukt etc. deze techniek is ook niet
gebruikt, tenminste niet tijdens het testen. Omdat de gebruikte software “MORAE” al deze gegevens
al opneemt tijdens de sessies. Na het testen kunnen deze gegevens worden geanalyseerd en
uitdraaien in vorm van een grafiek of Excel tabellen.

Tenslotte is de testtechniek user interface het late beoordelen van de website d.m.v. van
screenshots. Deze techniek is ook niet gebruikt. Omdat het overbodig is en veel meer tijd in beslag
zal nemen zonder extra informatie te verzamelen.

' Voor uitgebreide beschrijving van de testtechnieken, zie testplan

Testrapport - Afstudeerstage BZK 199



4.2 Het testplan

Het bruikbaarheidonderzoek (usability test) begint met het vervaardigen van een testplan. Hierin
wordt gedetailleerd beschreven hoe het kennisplatform
www.platformintergemeentelijkesamenwerking.nl getest gaat worden. Bruikbaarheidonderzoek van
een webinterface hangt van vele testtechnieken af. Vandaar dat er bij de voorbereiding van de test
een selectie gemaakt zal worden uit een aantal testtechnieken van gebruiksvriendelijkheid.

Het onderzoek wordt gehouden onder de primaire en secundaire doelgroep van het kennisplatform®,
die in de praktijk met de website zullen gaan werken. De conclusies uit deze tests zullen gebaseerd
worden op de handelingen en uitspraken van de testgebruikers, daarom zal er hier nog een
evaluerende blik op geworpen worden om de haalbaarheid van de gewenste gebruikerservaring te
toetsen.

Taak en rolverdeling

De volgende rollen kunnen onderscheiden worden:

* Testgebruikers (representanten van de verschillende doelgroepen)

* Panelleden vormen samen het testteam (verschillende disciplines)

* Logger of notulist legt het commentaar, bevindingen en oplossingen vast van de panelleden
e Testafnemer

* Begeleider

Vaak worden de laatste twee rollen door één persoon vervuld. De testafnemer/begeleider speelt een
belangrijke rol in een bruikbaarheidonderzoek en kan ondersteuning bieden bij de volgende zaken:

* Opstellen van de taakscenario’s.

* Selecteren van het testteam.

» Selecteren van de testgebruikers (selectie van eindgebruikers).
« Assisteren bij de inrichting van testruimte en de plenaire ruimte.
» Instrueren van het testteam.

* Instrueren van de testgebruikers.

» Uitleggen van de taakscenario’s.

* Interviewen van de testgebruikers.

« Faciliteren van de bevindingsessie (zonder in oplossingen te denken) door het testteam.
« Faciliteren van de oplossingensessie.

» Faciliteren van het opstellen van een plan van aanpak.

Observator / Begeleider Notulist / Begeleider

Khalid Maliki Rajaa Douairi

' Voor omschrijving van de doelgroep ga naar rapport: “Doelgroepanalyse en Persona’s”
200 Testrapport - Afstudeerstage BZK



5. Testpersonen

Om een duidelijk beeld te geven welke personen aan het onderzoek hebben deelgenomen, zal dit
hoofdstuk een omschrijving van de testpersonen bevatten. De testpersonen zijn gebaseerd op de
persona’s1 uit de “Doelgroepanalyse en Persona’s”.

De persona’s zijn verdeeld in primair en secundair, de primaire doelgroep is de uiteindelijke gebruiker
en de secundaire is de potentiéle gebruiker. Er hebben in totaal 8 personen deelgenomen, waarvan 4
uit de primaire doelgroep komen en 4 uit de secundaire doelgroep.

Hieronder staan tabellen met daarin de testpersonen, hun gegevens zijn gevalideerd en komen in
meeste gevallen overeen met de profielen van de primaire en secundaire doelgroepen.

Primaire doelgroep:

Naam
Leeftijd
Geslacht
Nationaliteit

Functie

Organisatie

Vooropleiding

Hobby’s

Ervaring
computers

Betrokkenheid
bij het kennis-
platform

Gerard Rijerse
63

Man
Nederlandse

Griffier/bestuurs-
adviseur platform
middel grote
gemeenten

Gemeente Zeist

WO - Sociale
geografie en
planologie

Vertalen uit het
Fins

Gemiddeld

Heeft meerdere
malen documenten
op het kennis-
platform geplaatst

Edwin Bressers
43

Man
Nederlandse

Hoofd
Bestuuradvisering en
ondersteuning

Gemeente Tilburg

UVT: Letteren / MBA

Darts, Wielrennen

Boven gemiddeld

Is lid van
kennisplatform en is
actief op het gebied
van
intergemeentelijke
samenwerking

Tabel 1: testpersonen primaire doelgroep

Joke Welsink
52

Vrouw
Nederlandse

Senior
beleidsmedewerker

Provincie Zuid-
Holland

Univ: bestuurskunde

Lezen, fietsen

Gemiddeld

Is lid van
kennisplatform en is
actief op het gebied
van
intergemeentelijke
samenwerking

! fictieve personages, zie voor meer informatie rapport: Doelgroepanalyse en Persona’s
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Jan Weling
59

Man
Nederlandse

Senior
Beleidsadviseur

Gemeente
Maastricht

UvVT: !

Muziek

Gemiddeld

Is lid van
kennisplatform en
is actief op het
gebied van
intergemeentelijke
samenwerking
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Secundaire doelgroep:

Naam

Leeftijd
Geslacht
Nationaliteit

Functie

Organisatie
Vooropleiding

Hobby’s

Ervaring
computers

Betrokkenheid
bij het kennis-
platform

Tom van der Lelij

46
Man
Nederlandse

Senior Inspecteur/
accountmanager
toezicht

BZK/ DGBK-PKB
WO

Fietsen, Tv kijken,
besturen

Gemiddeld

Is geen gebruiker
van het kennis-
platform, maar vindt
dit onderwerp wel
interessant

Martijn Meijberg

36
Man
Nederlandse

Programma-secretaris
Krachtig bestuur /
beleidsmedewerker

BZK/ DGBK-PKB
Medische biologie

Voetbal

Boven gemiddeld

Is geen gebruiker van
het kennis-platform,
maar vindt dit
onderwerp wel
interessant

Tabel 2: testpersonen secundaire doelgroep
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Alfons Joosten

60
Man
Nederlandse

Co- gemeente-
secretaris

Gemeente Zeewolde
Univ: rechten

Wijn

Gemiddeld

Is potentiéle
gebruiker van het
kennisplatform, maar
gebruikt het niet vaak

Léon
Sonnenschein

47
Man
Nederlandse

Senior Beleidsad-
medewerker

BZK/ DGBK-PKB
WO

Muziek

Gemiddeld

Is geen gebruiker
van het kennis-
platform, maar is
wel actief op het
gebied van
intergemeentelijk
samenwerking
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6. Testanalyse

De uitgevoerde testtaken hebben zowel bij de nulmeting als bij de tweede test veel data geleverd,
evenals de interviews en ingevulde SUS-vragenlijst. De onderzoeksdata zijn gedigitaliseerd en
vervolgens geanalyseerd. In dit hoofdstuk worden de volgende punten behandeld; observatieverslag,
uitkomst interviews, eerste testrapport, tweede testrapport en ten slotte worden beide testrapporten
met elkaar vergeleken door de SUS uitkomsten en kwantitatieve gegevens naast elkaar te leggen.

De gedigitaliseerde observatieformulieren per testpersoon en de totale uitkomst van de formulieren
kunt u hierin vinden. Ook is de ingevulde SUS-vragenlijst verwerkt en deze uitkomsten beoordeeld.
Tenslotte zijn de opgenomen testtaken (video) en interviews terug te vinden in de bijgeleverde dvd.

6.1 Observatieverslag testpersonen

Tijdens het uitvoeren van de verschillende taken op de website van het kennisplatform zijn de
testpersonen geobserveerd door een observator, daarnaast registreert de gebruikte software “Morae”
voor video-opname ook het gedrag van de testpersoon, zo zijn bijvoorbeeld de aantal clicks gemeten
en hoelang een testtaak heeft geduurd. De software heeft vooral kwantitatieve data verzamelt. Voor
de kwalitatieve data is er gebruikt gemaakt van een menselijke observator, die het gedrag van
testpersonen observeert en analyseert, hierbij zijn bijvoorbeeld belangrijken opmerkingen en quotes
van testpersonen genoteerd. Zo wordt inzicht verkregen in het vervullen van de taken.

Op de testdagen zijn de testpersonen in een aparte ruimte geplaatst met een computer en camera.
Aan de andere kant (andere kamer) heeft het onderzoekspanel plaats genomen. De testpersonen
konden op deze manier geobserveerd worde zonder dat zij zich belemmert voelden in hun doen en
laten, in de onderstaande afbeelding wordt de indeling visueel weergegeven. Uit de observaties zijn
een aantal gedragingen verschillende malen naar voren gekomen die in deze paragraaf worden

besproken.
Usabilitylab
Observator/ Hotulist /
Begeleider Begeleider

Registratie computers

Wand

Testcomputer

w Tesgebruiker

Fig. 1.0 testopstelling op het usabilitylab
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Alle testpersoon oogden bij aanvang van de eerste test voornamelijk nieuwsgierig naar het
onderzoek en de taken die zij uit moesten voeren. Zij waren van mening dat het kennisplatform een
goede initiatief en zien de meerwaarde van het onderzoek. Bij de korte introductie en het instellen
van de apparatuur konden zij rustig gewend raken aan “de webcam”. omdat de testpersonen tot
aanvang bij de test niet wisten welke taken zijn gingen uitvoeren had niemand enige voorkennis. De
instructie werk door meer dan de helft van de testpersonen eerst eenmaal in zijn geheel gelezen en
vervolgens na het uitvoeren van een taak om de instructies voor de nieuwe taak te verfrissen. Bij de
tweede test liep het nog veel viotter, omdat testpersonen als precies wisten wat van hen verwacht
wordt en geen instructies nodig hadden.

4 v"“‘-

Fig. 1.1 testpersonen

Het uitvoeren van de taken verliep bij de eerste test niet zo vlot. In de planning was per testpersoon 1
uur ingeroosterd voor het verwelkomen, instellen, uitvoeren en nabespreken. Hierdoor kwamen we
soms in tijdnood omdat sommige deelnemers meer dan een 1 uur nodig hadden om alle taken te
volbrengen. De eerste 3 taken waren het moeilijkst. Vooral taak 1 sprong in bijzonder uit, met een
gemiddelde van 752 seconden (13 minuten) was het boven de vastgestelde tijd van 10 minuten. Een
testpersoon heeft zelfs 1207 seconden (20 minuten) aan taak 1 besteedt.

Tijdens het uitvoeren van de taken werd zichtbaar dat de stemming van de testpersonen daalde. Bij
aanvang was iedereen nieuwsgierig naar de opdrachten. Aangekomen bij taak 1, 2 en 3, bleek de
stemming een stuk minder positief te zijn. Dit omdat taak 1 moeilijk werd ervaren en de testpersonen
demotiveerde om andere taken uit te voeren. Er was ook veel verwarring bij het vinden en het
plaatsen van documenten. Door de onduidelijkheid rondom de mogelijkheden en omslachtigheid van
de website raakten de testpersonen lichtelijk gefrustreerd en gaven meerdere malen aan dat ze in
een normale situatie al zouden afhaken. De instructie gaven namelijk aan dat een taak uitvoerbaar
was maar de testpersonen in kwestie kreeg het niet voor elkaar de taak uit te voeren. Sommigen
stopten ook of dachten dat ze klaar waren, de meerderheid heeft meerdere malen hulp ingeschakeld
van de begeleider/observator.

Integendeel verliep de tweede test veel vlotter dan voorspeld. Omdat we in de eerste test in tijdnood
kwamen hebben we voor de tweede test 1,5 uur per testpersoon gereserveerd. Op de testdagen zelf
bleek dat 15 & 20 minuten hiervoor voldoende was. Het uitvoeren van de testen verliep dus sneller
dan verwacht. Ook waren de testpersonen verrassend snel klaar met alle taken. Zo hadden we
genoeg tijd voor de nabespreking, waar eigenlijk de meeste knelpunten boven water kwamen.
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6.2 Uitkomst interviews met testpersonen

Naast de observatie vanuit de observatiekamer is er data vergaard door een kort gesprek te houden
na het voltooien van de taken. In dit gesprek werd een reactie gevraagd of er werd ingegaan op de
gemaakt observatie. Door doelgerichte vragen te stellen is voldoende informatie vergaard om een
duidelijk beeld te schetsen rondom de beleving van de testpersonen. Het merendeel van deze
bevindingen zijn gelijk aan de knelpunten die in paragraaf 6.3 en 6.4 aan bod komen.

De vragen die zijn gesteld richten zich op de gedachtegang en interpretaties van de testpersonen
tijdens het uitvoeren van verschillende taken. Aan de hand van de verschillende gesprekken is een
duidelijk beeld ontstaan over de werkwijze van de gebruiker van de website.

Conclusies:
Over het initiatief van de website is een eenduidig antwoord. Alle 8 testpersonen hebben behoefte
aan het kennisplatform en geven aan het zullen gebruiken als het gebruikvriendelijk zou zijn.

6.3 Eerste testrapport (nulmeting)

De analyses van het kennisplatform met de scenariomethode hebben veel knelpunten aan het licht
gebracht. In deze paragraaf wordt een beschrijving gegeven van de knelpunten die met 10 scenario’s
naar voren zijn gekomen. Met ongeveer 10 uur aan videomateriaal zijn er genoeg mogelijkheden om
de resultaten te visualiseren. In deze paragraaf worden de resultaten per knelpunt behandeld en zijn
er figuren geplaatst ter illustratie. Daarnaast zijn ook de belangrijkste quotes/opmerkingen van de
testpersonen in de kleur blauw weergegeven.
Tenslotte wordt per uitgevoerde testtaak aangegeven wat de positieve en negatieve ervaringen zijn.
Hierin zijn zowel kwantitatieve als de kwalitatieve data verwerkt.

De knelpunten hebben betrekking tot de volgende pagina’s, functies of handelingen:

Knelpunt 1: Te lange URL

Knelpunt 2: Aanmelden en inloggen

Knelpunt 3: Lid worden van een (sub)werkruimte
Knelpunt 4: Zoekfunctie gebruiken

Knelpunt 5: Onduidelijke zoekresultaten
Knelpunt 6: Weergave bestand plaatsen
Knelpunt 7: Filesharing widget

Knelpunt 8: Discussieruimte zoeken

Knelpunt 9: Reactie plaatsen

Knelpunt 10: Idee plaatsen

Knelpunt 11: Verschil tussen werkruimtes en subwerkruimtes
Knelpunt 12: Abonneren op de RSS feed
Knelpunt 13: Leden zoeken

Knelpunt 14: Contact (weergave)

Knelpunt 15: Uitloggen
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Testscenario 01

Testscenario 01 Registreer als nieuwe gebruiker

Scenario Je bent geinteresseerd in intergemeentelijke samenwerking en besluit
om de website van het kennisplatform te bezoeken. Je komt op de
website en besluit om zich aan te melden als nieuwe gebruiker om van
de werkruimte gebruik te kunnen maken.

Bij dit scenario zijn de volgende knelpunten aan het licht gekomen:

Knelpunt 1: Website URL
7 van de 8 personen vinden de URL: www.platformintergemeentelijkesamenwerking.nl te lang en niet
makkelijk te onthouden, bovendien wordt bij het invoeren van de URL veel spelfouten gemaakt.

“Kan wel een kortere naam, zou ik denken”

Knelpunt 2: Aanmelden en inloggen
Wie op de website van het kennisplatform wil inloggen of als nieuwe gebruiker wil aanmelden, krijgt
eerst de onderstaande melding te zien

Inloggen
Om lid te worden van deze werkruimte, moet u eerst inloggen.

Mocht u nog geen gebruiker zijn van Overheid 2.0, moet u zich eerst aanmelden.

Fig. 1.2 geen directe inlogveld

De bovenstaand instructiezinnen worden in het algemeen niet goed begrepen, de gebruikers weten
niet wat het verschil is tussen de twee zinnen.

Bij de eerste zin is de formulering vaag voor de gebruiker, de logische ingang voor de gebruiker is dat
je bij het inloggen al lid bent, dus waarom zou je nog weer lid worden.

Bij de tweede zin staat het woord Overheid 2.0, de meeste gebruikers zien geen relatie met het
kennisplatform en weten niet wat er bedoeld wordt.

Door de bovengenoemde knelpunt hebben de 4 van 8 testgebruikers tijdens het testen op inloggen
geklikt in plaats van aanmelden, terwijl de scenariobeschrijving duidelijk aangeeft om als nieuwe
gebruiker aan te melden.

“Entree en overzicht moeten verbeterd worden”
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Afgezien van typefouten wordt ook het aanmelden heel lastig ervaren, er worden veel fouten
gemaakt tijdens het aanmelden en men ziet niet de meerwaarde in van inloggen. bijvoorbeeld de
organisatienamen zijn niet logisch ingedeeld, men verwacht onder de M het ministerie van BZK te
vinden, maar komen later achter dat ze onder de ‘B’ moeten zoeken.

Herhaal wachtwoord*

Organisatie™ H

Anders

|| Ik stem in met de gebrt

Algemene Rekenkamer

Algemene Zaken

Aruba

Bedrijfslichamen - Bedrijfschappen
Bedrijfslichamen - Productschappen
Binnenlandse Zaken en Koninkrijksrelaties

Buitenlandse Zaken

Carnegie Stichting

Deelgemeente Charlois

Deelgemeente Delfshaven
Deelgemeente Feijenoord

Deelgemeente Hillegersberg-Schiebroek
Deelgemeente Hoek van Holland
Deelgemeente Hoogvliet

Deelgemeente |Jsseimonde

Fig. 1.3 Ministerie van BZK wordt onder M van ministerie verwacht

Na het aanmelden wordt een email gestuurd naar de opgegeven email adres. De volgende melding

wordt dan weergegeven:

Aanmelden voor Overheid 2.0

Fig. 1.4 Melding na het aanmelden

Hier kunt u zich aanmelden

panmelden bij Overheid 2.0
in s = T aan o
maken en widgets te plaatsen.

De gebruikers denken dat je ergens kan klikken, maar dat kan niet. Dit komt door de termen en
zinnen die hier gebruikt worden zoals: “aanmelden” of “hier kunt zich aanmelden”
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Knelpunt 3: Lid worden van een (sub)werkruimte

Als de testpersonen de email hebben bevestigen worden ze doorgelinkd naar het inlogscherm, de
verwachting is eigenlijk dat ze automatisch worden ingelogd zoals bij de meeste websites. Na het
inloggen verwacht men op de startpagina te komen, dat gebeurt niet, je ziet dan de volgende melding
zoals afgebeeld in figuur 1.5.

¢ Warkname makan

Geen werkruimte

U bentnog geen Iid van een wenuuima of Nedt Nog geen werkrumie aangemaakl

Fig. 1.5 Na het inloggen krijg je de volgende melding

Bij de bovenstaand melding raken de testpersonen de draad kwijt en schakelen vaak hulp in van de
begeleider of gaan zelfs in sommige gevallen een werkruimte aanmaken.

Als de testpersonen de werkruimte “kennisplatform intergemeentelijke samenwerking” gaan zoeken
gebruiken ze de alfabetische zoekmethode zoals afgebeeld in figuur 1.6. Een opvallende
constatering is dat bijna alle testpersonen een zelfde patroon volgen bij het zoeken naar de
werkruimte. Ze gaan namelijk eerst onder de ‘P’ zoeken, omdat natuurlijk de website URL met
platform begint. Daarna gaan ze onder de ‘I’ van intergemeentelijke samenwerking kijken en zelfs in
sommige gevallen onder de ‘S’ van samenwerking. Uiteindelijk gaan ze bij de ‘K’ kijken en vinden wel
de juiste werkruimte, namelijk kennisplatform. Deze methode is natuurlijk omslachtig in gebruik.

Werkruimte overzicht

Hieronder vindt u een overzicht van de reeds aangemaakte werkruimtes.
U kunt zoeken op de beginletter van de naam of op (een gedeelte van) de
naam.

Zocken naar werkruimtes |

e Afdeling Innovatie & Implementatie Door ida spronk
plaate  kennis uitwisseling BII DVS Sinds 16 februari 2010
9 Widgets 9 gebruikers

Toegang vragen

ceen  Agentschap NL 2.0 Door Stephan Jenniskens
psatie  Web 2.0 gerelateerde zaken van Sinds 15 januari 2010
Agentschap NI 7 gebruikers
4 Widgets

Toegang vragen

ceon  Alliantie Vitaal Bestuur Door Tjabbe Bos
plsatle  Onderzoeksnetwerk Alliantie Vitaal Sinds 12 mei 2009
Bestuur 27 gebruikers
10 Widgets
Lid worden
ceen Ambtenaar 2.0 Door Davied van Berlo
plaatle  Werkruimte voor leden van het Sinds 24 april 2009
netwerk Ambtenaar 2.0 79 gebruikers
5 Widgets
Lid worden

Fig. 1.6 Werkruimtes op alfabet
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Link van lid worden staat wel duidelijk in het scherm zoals in figuur 1.7. maar als je hierop klikt duurt
het heel erg lang om de pagina te laden

[20¢k in werkruimee | zoek |

Profiel- en ledenoverzicht

Kika maki
Binnentandse Zaven on

1 Koninkryksrelaties

Fig. 1.7 Lid worden wordt wel snel gevonden

Totaal aaotal loden B3

ALy soLEn
PHAILAVIRL S

LSS |

i YN JRge warknyimin
il

mian i déon seknims

“Het aanmeld procedure is te lang, vooral het lid worden”

Een andere knelpunt bij het lid worden is als je een paar keer op ‘lid worden’ hebt geklikt, meerdere
tabbladen krijgt, zoals in figuur 1.8. daarnaast verwacht ook men bij het lid worden op het
kennisplatform ook lid te zijn van de rest van de (sub)werkruimtes.

* Verktuime makan

Conmact ALAC van Vra

Bge Op 1aTe Voobesiden | Woi * Subwerkruimis maken

[ T
Profiel en ledenoverzicht

ip maks ANDESIRN YUN JuEe wunnamy Total #anmae loggn: B4

Kanmarjareains -y : x.&x.a.ﬂﬂb'.Uiﬂﬂ
1 pasaal PHAEILAFAIERE &

Fig. 1.8 Meerdere tabbladen Kennisplatform

Ten slotte is een grote irritatiefactor dat gebruikers vaak opnieuw moeten inloggen, omdat ze steeds
eruit gegooid worden. Ze schakelen dan hulp in van de begeleider of haken af met de opgegeven
taak.

“Steeds opnieuw inloggen is frustrerend”

Overzicht positieve en negatieve ervaringen

Als positief ervaren + + Als negatief ervaren - -
Het kennisplatform komt hoog in de Google URL is te lang en niet makkelijk te
resultaten. onthouden.
Link om lid te worden van een werkruimte Aanmelden wordt heel lastig ervaren, er
staat centraal in beeld en dus makkelijk te worden veel fouten gemaakt tijdens het
vinden. aanmelden en ziet niet de meerwaarde van
inloggen in.

Instructies zijn niet duidelijk geformuleerd.
De werkruimte is lastig te vinden na het
aanmelden.

Je moet vaker opnieuw inloggen

Testrapport - Afstudeerstage BZK 209



Testscenario 02

Testscenario 02 Zoek een onderzoek/rapport

Scenario Je wilt iets meer weten over verschillende modellen van samenwerking.
Dus besluit om een rapport hierover te zoeken op het kennisplatform.

Bij dit scenario zijn de volgende knelpunten aan het licht gekomen:

Knelpunt 4: Zoekfunctie gebruiken

Op de website wordt de mogelijkheid gegeven om via een zoekmachine te zoeken. Er worden zelfs
twee mogelijkheden aangeboden, dit is ook de reden voor verwarring bij de testpersonen. Tijdens de
tests hebben alle testpersonen eerst de zoekfunctie rechtsboven geprobeerd voor de testtaak, omdat
dit natuurlijk een logische plaats is voor een zoekmachine. Zie figuur 1.9.

Kennisplatform Interg: nelijke S rking + Werkruimie maken
Bedrijvenmarkt  Contact Markt van V rogle op 53 Wyr * Subwerkruimie maken
Profiel- en ledenoverzicht
Khalig Malik INSNEN0eN YIN 0828 Wer Mg Tows! anntal legen: 714
Binnenlandse Zaken en lemand LaNogigen voor caze werknyime Q n
Koninkrijksrelates Afmaldan vin deze werknsmis PR 'Y S TS ﬂ N A
Mail de leden van deze werknamio 9 . fl < A 2 ’] & l 8
A ' B
A88ss52248

Fig. 1.9 dubbele weergave van zoekfuncties

Omdat de zoekfunctie rechtsboven van het platform overheid 2.0 is, geeft het vaak geen resultaten
bij de zoekacties die de testpersonen uitvoeren. De zoekfunctie van de werkruimte in het midden
zoals hierboven weergegeven, wordt vaak over het hoofd gezien en pas later ontdekt als de eerste
zoekactie niet gelukt is.

“De zoekfunctie rechtsboven is de logische ingang”
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Knelpunt 5: Onduidelijke zoekresultaten
Nadat de testpersonen de zoekfunctie van de werkruimte hebben gebruikt, krijgen ze de volgende

scherm te zien.

Home Alle werkruimtes

> Sitemap
Zoeken
> Alles
> Werkruimtes
> Widgets
> Leden

> Overig

> Uitgebreid zoeken

Fig. 2.0 zoekresultaat

Handrelkingen Leden

Home > Zoeken
Zoekresultaten nabuurschap

Er is 1 resultaat.

n
Widget | Bestanden delen | 15 september 2009

De zoekresultaat geeft aan dat het document ergens in deze widget bevindt. Deze melding begrijpen
de testpersonen niet. Bij de meeste gevallen gaan ze terug naar de starpagina, omdat de
testpersonen het gevoel hebben dat ze iets verkeerd hebben gedaan. De verwachting is eigenlijk om
een weergave van de zoekresultaten op het scherm te zien.

“Bij het zoeken moest je doorklikken, meestal krijg je bij het zoeken

gelijk resultaten”
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Als de testpersonen uiteindelijk de zoekresultaten bereikt hebben dan dienen ze nog naar het
document te zoeken. Dit omdat de zoekresultaten die geordend naar relevantie en moeten dus veel
scrollen. Zie figuur 2.1. Ook hier gaan de testpersonen vaak helemaal terug naar de startpagina om
een andere zoekmethode te proberen.

Kennisplatform In... > Onderzoek en Best Practices

Onderzoek en Best Practices

Convenant bedrijventerreinen 2010-2020 | NP4
Geplaatst door Rajaa Douairi op 27 april 2010 )

Scan ondertekende versie convenant bedrijventerreinen.PDF: Het doel
van dit convenant is om gezamenlijk een succesvol, duurzaam en
economisch verantwoord bedrijventerreinenbeleid af te spreken dat
bijdraagt aan de economische en ruimtelijke kwaliteit van Nederland.

Regionale samenwerking bedrijventerreinen "2
Geplaatst door Rajaa Douairi op 27 april 2010 )

09.128 Eindrapport BZK Januari 2010.pdf: Onderzoek door STEC groep in
opdracht van het Ministerie van Binnenlandse Zaken en
Koninkrijksaangelegenheden

Strategische agenda West-Brabant 2008-2011 "2
Geplaatst door Rajaa Douairi op 13 april 2010 )

Strategische Agenda West-brabant 2008-2011 1 .pdf: In 2007 hebben
de betreffende gemeenten het convenant strategische samenwerking
West-Brabant ondertekend. Het convenant eindigt in 2011.

Brochure regionale strategische samenwerking "2
Geplaatst door Rajaa Douairi op 29 maart 2010 :

KB broch 4.pdf: Deze publicatie biedt u een inkijkje in de vormgeving
van een aantal regionale strategische samenwerking.

Besparingen Business Cases Belastingen Berenschot "2
Geplaatst door Rajaa Douairi op 12 maart 2010 3

Fig_ 2.1 zoekresultaten Memo Business Cases Belastingen Berenschot.pdf: Memo Busines Cases

“Je moet ermee gewerkt hebben wil je iets kunnen vinden
waarnaar je zoekt en heel lang erop zitten zal niemand doen”

Overzicht positieve en negatieve ervaringen

Als positief ervaren + + Als negatief ervaren - -

De zoekfuncties worden twee keer
weergegeven.

Je moet veel doorklikken om de
zoekresultaten te kunnen zien.

De zoekresultaten zijn niet naar relevantie
geordend en moet dus veel gescrold worden.
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Testscenario 03

Testscenario 03 Plaats een document op het kennisplatform

Scenario Nadat je het document hebt gelezen, besluit je zelf om ook bijdrage te
leveren aan de content. Je hebt ook een model over samenwerking en
wil graag deze delen. Dus besluit je om het document hierover te
plaatsen op het kennisplatform.

Bij dit scenario zijn de volgende knelpunten aan het licht gekomen:

Knelpunt 6: Weergave bestand plaatsen

Testscenario 03 was een van de moeilijkste opdrachten volgens de deelnemers. Startend bij de
startpagina raakt iedereen al de draad kwijt. Er wordt namelijk nergens duidelijk aangegeven waar je
een bestand kunt plaatsen.

De startpagina bruist van linkjes en knopjes, de meest gebruikte zoekmethoden zijn alle knoppen
afgaan en de zoekfuncties. Vaak zonder succes.

“Ik weet niet hoe je een document op de site kunt plaatsen, het
wordt niet duidelijk aangegeven”

Knelpunt 7: Filesharing widget

Alle testpersonen wisten niet dat er een speciale widget was om bestanden te plaatsen op het
kennisplatform, bovendien zegt de term widget of filescharing de meest deelnemers helemaal niks,
doordat er veel Engelse termen gebruikt worden. Dit geldt ook voor andere taken. Zie figuur 2.2.

@ zoek en Best Practices

Convenant bedrijventerreinen 2
27 april 2010

> Scan ondertekende versie convenant bedrijventerréing Fi Ha
van dit convenant is om gezamenlijk een succesvol, duwurzaam
economisch verantwoord bedrijventerreinenbeleid af te spreken dat
bijdraagt aan de economische en ruimtelijke kwaliteit van Nederland.

Wat is een filesharng?
= Opangn
nes Feed

Regionale samenwerking bedrijventerreinen

27 april 2010

> 09.128 Eindrapport BZK Januari 2010.pdf: Onderzoek door STEC groep
in opdracht van het Ministerie van Binnenlandse Zaken en
Koninkrijksaangelegenheden

Meer bestanden

Fig. 2.2 Filesharing widget

Testrapport - Afstudeerstage BZK 213



Naast dat de termen onduidelijk zijn, wordt de mogelijkheid om bestanden te plaatsen helemaal
onderaan het pagina weergegeven. Er moet dus veel gescrold worden om het bij toeval te vinden.

Verslaa v c Ten Boer !E,

Geplaatst door Jaap Drooglever op 15 september 2009

Hoofdpunten uit de Ten Boer sessie.doc: Samenwerking volgens Ten
Boer Model. Keuze privaatrecht of publiekrecht.

Plaats een nieuw bestand * verplichte velden

Titel* | |

Beschrijving* | ]

Bestand* B I'Kies bestand ) geen bestan...eselecteerd l

Aanmaken

Fig. 2.3 Bestand plaatsen

“Het plaatsen is wel simpel, maar je moet het eerst kunnen vinden’

Overzicht positieve en negatieve ervaringen

Als positief ervaren + + Als negatief ervaren - -
De melding dat iets gelukt is, bijvoorbeeld bij | Er wordt niet duidelijk weergegeven waar je
het plaatsen van een document een bestand kunt plaatsen.

Engelse termen zoals filesharing en widgets.
Je moet veel scrollen om de mogelijkheid
voor het plaatsen van bestand te plaatsen.
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Testscenario 04

Testscenario 04 Plaats een reactie op de discussieruimte

Scenario Je surft nog wat in het kennisplatform en vindt een discussieruimte. Je
leest het artikel en wil graag een reactie hierop plaatsen. Het gaat
namelijk over lichtere vormen van samenwerking in de wgr.

Bij dit scenario zijn de volgende knelpunten aan het licht gekomen:

Knelpunt 8: Discussieruimte zoeken
Net als voorgaande knelpunten is het hier ook moeilijk om de discussieruimte te vinden, het zit
namelijk verstopt onder andere widgets en is niet vindbaar op de zoekfunctie.

E] Discussie opties

07 januari 2010

Stelling: Een lichtere vorm van samenwerking in de Wgr vergroot de
slagkracht van gemeenten, provincies en waterschappen?

Lees onderstaandetoelichting

Toelichting

Met een...

Lees meer

Fig. 2.4 Discussieruimte

Knelpunt 9: Reactie plaatsen

Zoals bij het plaatsen van bestanden wordt ook bij een discussieruimte de mogelijkheid helemaal
onderaan weergegeven. Bovendien worden de meest recente reacties onderaan geplaatst i.p.v.
bovenaan. Zie figuur 2.5.

keep it simple, stupid 7]
alfons joosten

08 apr 2010 16:44

Een lichtere vorm van samenwerking lijkt mij Bl
Joke Welsink essentieel. Veel klachten over de Wgr hebben
betrekking op de zwaardere bestuursvormen.
09 apr 2010 10:31 Alhoewel onbekendheid met de mogelijkheden
ook een rol speelt. Informatie over best practices
kan ook een idee zijn.

Op het moment dat directeuren zich met 7]

Jan Weling regionale samenwerking gaan bemoeien wordt die
per definitie een dimensionaal

12 apr 2010 14:06

Ik denk dat lichter niet de juiste term is. Ik 7]
Léon Sonnenschein zou hem 'eleganter' noemen.

13 apr 2010 16:36

Fig. 2.5 Recente reacties worden onderaan weergegeven
“Meest recente onderwerpen horen bovenaan”

Overzicht positieve en negatieve ervaringen

Als positief ervaren + + Als negatief ervaren - -
Termen gebruiken zoals WGR wordt goed De mogelijkheid om een reactie te plaatsen
begrepen door de doelgroep. wordt helemaal onderaan weergegeven.
De melding dat iets gelukt is. Je moet veel doorklikken om de

zoekresultaten te kunnen zien.
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Testscenario 05

Testscenario 05 Post een idee

Scenario Voor verbetering van de site heb je een leuk idee en wil deze graag op
het kennisplatform plaatsen.

Bij dit scenario zijn de volgende knelpunten aan het licht gekomen:

Knelpunt 10: Idee plaatsen
Ook het ideeénbus is niet makkelijk vindbaar, doordat er te veel irrelevante informatie op het

startpagina wordt weergegeven. Daarnaast moet er veel gescorld worden om daadwerkelijk een idee
te kunnen plaatsen.

Maar de voornaamste knelpunt is hier het plaatsen van een idee zelf. Er wordt namelijk gebruik

gemaakt van een format. De instructie geeft wel aan dat je dit niet hoeft te gebruiken, maar er is geen
duidelijke alternatief.

“Het format bij de ideeénbus is overbodig en is meer werk voor
gebruiker”

Overzicht positieve en negatieve ervaringen

Als positief ervaren + + Als negatief ervaren - -
De meest recente ideeén komen wel De mogelijkheid om een idee te plaatsen
bovenaan. wordt helemaal onderaan weergegeven.

Ideeénbus niet makkelijk vindbaar doordat
het verstopt is door irrelevante informatie.
Het aangegeven format is niet duidelijk; de
gebruikers weten niet waar ze de tekst
kunnen invoeren en verspringt iedere keer.
Daarnaast is het format te groot voor het
kleine invoerscherm.
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Testscenario 06

Testscenario 06 Zoek naar ervaringen

Scenario Je bent geinteresseerd in ervaringen van Ten Boer en de competenties
die een regisseur van de samenwerking moet hebben. De informatie
hierover zoek je op het kennisplatform

Bij dit scenario zijn de volgende knelpunten aan het licht gekomen:

Knelpunt 11: Verschil tussen werkruimtes en subwerkruimtes

Het verschil tussen een werkruimte en een subwerkruimte is voor de testpersonen niet duidelijk.
Zoals in de onderstaande figuur worden alle knoppen door de testpersoon gezien als een onderdeel
van het hoofdmenu. Doordat het verschil niet duidelijk is gaan de testpersonen ook onder alle
werkruimtes zoeken naar een subwerkruimte en deze is uiteraard niet vindbaar via deze weg.

Kennisplatform Intergemeentelijke Samenwerking

Bedrijvenmarkt Contact Markt van Vra... regie op same... Voorbeelden Wagr

Fig. 2.6 Werkruimte en subwerkruimtes

Een andere constatering is dat een subwerkruimte via de zoekfunctie van de werkruimte niet
vindbaar is, maar wel via de zoekfunctie van overheid 2.0 terwijl de testpersonen het eigenlijk
andersom verwachten.

Overzicht positieve en negatieve ervaringen

Als positief ervaren + + Als negatief ervaren - -
Men kent het wverschil niet tussen
werkruimtes en subwerkruimtes, dit zorgt
voor verwarring als men deze termen wel
tegenkomt.
Subwerkruimte voorbeelden is een logischer
plek voor de competenties van Ten Boer en
niet regie op samenwerking.
Zoekfunctie van de werkruimte kan een
subwerkruimte niet vinden.
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Testscenario 07

Testscenario 07 Abonneer op de RSS feed

Scenario Je hebt informatie gevonden over de ervaringen van Ten Boer en de
competenties die een regisseur van de samenwerking moet hebben.
Nu wil je abonneren op de RSS feed van deze subwerkruimte

Bij dit scenario zijn de volgende knelpunten aan het licht gekomen:

Knelpunt 12: Abonneren op de RSS feed

Uit de test is gebleken dat er geen eenduidige weergave is van de RSS feed, het is op het
startpagina wel duidelijk te zien, maar ook onder de knoppen opties en widgets, dit is niet consistent.
Bovendien zijn de Engelstalige termen niet duidelijk voor de doelgroep en zien soms het verschil niet
tussen lid worden en Rss feeds.

“Lid worden en RSS feed zijn verwarrend en weet niet wat het is”

Overzicht positieve en negatieve ervaringen

Als positief ervaren + + Als negatief ervaren - -
De term RSS feed is niet duidelijk voor de
doelgroep en vragen hierbij om toelichting.
RSS feed wordt op meerdere plaatsen
weergegeven wat geen consistentie biedt
voor de gebruiker.
Het verschil tussen Lid worden en abonneren
op een RSS feed is niet duidelijk voor de
doelgroep.
De zoekfunctie kan de RSS feeds niet
vinden.
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Testscenario 08

Testscenario 08 Zoek een e-mailadres van een lid

Scenario Je wilt een lid van het kennisplatform benaderen, om dit te kunnen
doen zoek naar zijn e-mailadres

Bij dit scenario zijn de volgende knelpunten aan het licht gekomen:

Knelpunt 13: Leden zoeken

Als de testpersonen op het ledenoverzicht van overheid 2.0 zoekt, dan zijn deze niet in alfabetische
volgorde weergegeven. Zie figuur 2.7.

Het ledenoverzicht van het kennisplatform is wel alfabetisch geordend.

Deze constatering is een knelpunt omdat 6 van 8 testpersonen eerst naar de link “Leden” van
overheid 2.0 zijn gegaan en daarna pas naar het kennisplatform.

Frans Knibbe
Burger

Bekijk profiel / uitnodigen

Arjen Koene

Gemeente Den Haag
‘ Bekijk profiel / uitnodigen

marianne Ketting
Burger
Bekijk profiel / uitnodigen

Frans van Kaam

Gemeente Leeuwarden
Fig. 2.7 Ledenoverzicht Overheid 2.0 ‘ Bekiik profiel / uitnodigen

Uit de tests is ook gebleken dat het ledenoverzicht op het startpagina een irritatiefactor kan zijn. Het
vult namelijk het scherm en blijf ook permanent bij alle schermen van het kennisplatform zoals
hieronder afgebeeld.

|2Zeekin weckruimne | 20k |

Khala Mahk| v g werknyimag Totaa! aantal legen. 71

Binneniandse Zaken en s *_Q **‘ﬂ“ ‘\-n* u

v(efwngs;umnu» ) AZ8 WM z
- | ¥ 0020 werknimin 9 ﬂ fl o, i, i ." Py m ;8
AR 228

Fig. 2.8 Ledenoverzicht kennisplatform

“Het ledenoverzicht verhinderen het beeld omdat ze in het midden
staan van je scherm”

Overzicht positieve en negatieve ervaringen

Als positief ervaren + + Als negatief ervaren - -
Ledenoverzicht op het kennisplatform zijn wel | Knop “Leden” van overheid 2.0 en “Alle
alfabetisch geordend leden” van het kennisplatform worden door

elkaar gehaald.

Ledenoverzicht op overheid 2.0 is niet
alfabetisch geordend.

De zoekfuncties kunnen de namen van de
leden niet vinden.
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Testscenario 09

Testscenario 09 Zoek telefoonnummer van het kennisplatform

Scenario Je wilt graag wat meer informatie over het kennisplatform, je wilt geen

gebruik maken van email dus besluit om ze te bellen. Je gaat
vervolgens opzoek naar hun telefoonnummer

Bij dit scenario zijn de volgende knelpunten aan het licht gekomen:

Knelpunt 14: Contact (weergave)

Zoals in de onderstaande figuur is weergegeven zijn er 2x contact op het kennisplatform, dit zorgt
voor verwarring en voor onjuiste informatie als men naar contactgegevens van het kennisplatform
zoekt.

$ o

Kennisplatform Intergemeentelijke Samenwerking

Kennisplatform Interg: nelijke S rking + Werkruimie maken

Budmvu'""lh: van V ogle op sa Samenwerkin Voorbeelden Wor * Subwerkruimie maken

[zoex in werkruimee | zoek |

Profiel- en ledenoverzicht
Khalid Malik) INS185Ng8N VBN G828 WERTLTIR Towa! anntal legen: 74
Binnenlandse Zaxen en 16N LTI02)08N VOO! S628 Werknimte Q %
Koninkrijksrelaties Afmaidan van deze warsmia PP S SN LK
Bonearter van caze werrin RSS Foed 1
Mail de leden van deze werkngamie 9 . fl < A 2 ,' b 8 n 8
A8 8882308

Fig. 2.9 dubbele weergave van contact

In de meest gevallen hebben de testpersonen op contact van overheid 2.0 rechtsboven geklikt,
omdat dit de gebruikelijke locatie is bij de meeste websites. Bovendien wordt contact links van
scherm niet weergegeven als je uitgelogd bent.

“Ik ben gewend om contact rechtsboven te vinden”

Overzicht positieve en negatieve ervaringen

Als positief ervaren + + Als negatief ervaren - -
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Dubbele weergave van contact.
Als je uitgelogd bent wordt contact van het
kennisplatform niet weergegeven.
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Testscenario 10

Testscenario 10 Loguit
Scenario Je wilt afsluiten, dus log uit

Bij dit scenario zijn de volgende knelpunten aan het licht gekomen:

Knelpunt 15: Uitloggen

Doordat op het kennisplatform veel knoppen en links zijn is het uitlog knop niet duidelijk zichtbaar,
bovendien zijn de testpersonen zo geconcentreerd op het middelste stuk van het scherm dat de links

rechtsboven helemaal buiten het zichtveld vallen. Zie figuur 3.0.

LUV Alle werkrulmies  Handrelkingen  Leden

Kennisplatform Interg nelijke Sa riing + Werkruimie maken

Bodrjvenmarkt  Contact  MarkivanV regle op 53 Samenwerkin Voorbeelden Wor * Subwerkruimie moken

[2oex in werkruimte | zoek |

Profiel- en ledenoverzicht
e b Dot
Koninkrijksrelates Afmaidan vin deze wernsmia P8 !ﬂ a2 X ﬂn SBE '
o wne Gl e OB AW RS
A8 888 88 ¥

Fig. 3.0 uitloggen valt buiten het zichtveld

“Uitloggen kon bijna niet vinden”

Overzicht positieve en negatieve ervaringen

Als positief ervaren + + Als negatief ervaren - -

Uitlogknop valt buiten het zichtveld.
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6.4 Tweede testrapport (mockup)

Na het maken van een verbetervoorstel zijn de verbeteringen verwerkt in een mockup (clickable
demo) en nog een keer met de zelfde testpersonen getest, zie hoofdstuk 7 voor de verbetervoorstel.
Dit om te kijken of het voorstel we. echt verbetering met zich mee brengt en niet juist meer
verwarring. De feedback van de testpersonen zal uiteindelijk in het adviesrapport opgenomen
worden. Hierbij zijn ook de dezelfde technieken en methoden gebruikt als bij het eerste testrapport.
Er zijn ook dezelfde taken gebruikt alleen taak 1 en 10 zijn eruit gehaald, omdat het in- en uitlog
systeem niet meer gebruikt worden. Daarom beginnen ook de taken bij 02 en eindigen 09.

De knelpunten hebben betrekking tot de volgende pagina’s, functies of handelingen:

Knelpunt 1: Actualiteiten Slideshow
Knelpunt 2: Als discussieruimtes groeit
Knelpunt 3: Positie van ideeénbus
Knelpunt 4: Feedback melding

Knelpunt 5: Rubrieknamen

Knelpunt 6: Positie van Nieuwsbrief
Knelpunt 7: Link naar leden van LinkedIn
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Testscenario 02

Testscenario 02

Zoek een onderzoek/rapport

Scenario

weten over verschillende

Je bent geinteresseerd in intergemeentelijke samenwerking en besluit
om de website van het kennisplatform te bezoeken. Je wilt iets meer

modellen van samenwerking. Dus besluit om

een rapport hierover te zoeken op het kennisplatform.

Bij dit scenario zijn de volgende knelpunt aan het licht gekomen:

Knelpunt 1: Actualiteiten Slideshow

Uit de test is gebleken dat de actualiteiten slideshow als een goed alternatief voor grote lappentekst
wordt bevonden. Echter vinden 3 van de 8 testpersonen de slideshow iets te groot zoals hieronder
afgebeeld en moet volgens hen wat compacter worden.

Actueel

Do sicher Norboven gooft de acsunitetan weer

Fig. 3.1 slideshow is wat te groot

Kk 0p een attuele onderwerd of getrutk de navigatiepifien

Deel kennis
En draag 54 san
@AW RADENg

|

PLaiis heatead TN

“Slideshow moet compacter, verbergt andere dingen”

Overzicht positieve en negatieve ervaringen

Als positief ervaren + +

Als negatief ervaren - -

De URL ziet er beter uit en is makkelijk te
onthouden.

Actualiteiten slideshow is wat te groot en
verbergt andere dingen.

Positief dat je niet meer hoeft aan te melden.

De website prikkelt om naar content te
zoeken “Het is een stuk rustiger geworden en
je wordt uitgenodigd de zoekfunctie te
gebruiken mocht je dingen niet vinden”.

Zoekfunctie is logisch geplaatst.
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Testscenario 03

Testscenario 03 Plaats een document op het kennisplatform

Scenario Nadat je het document hebt gelezen, besluit je zelf om ook
bijdrage te leveren aan de inhoud. Je hebt ook een model over
samenwerking en wil graag deze delen. Dus besluit je om het
document hierover te plaatsen op het kennisplatform.

Bij dit scenario zijn er geen knelpunten gevonden, wel wordt de positieve en negatieve ervaringen
weergegeven

“Je loopt niet meer vast, dit is de winst”

Overzicht positieve en negatieve ervaringen

Als positief ervaren + + Als negatief ervaren - -
Knop deel kennis op het startpagina en op
alle andere pagina’s onder kenniscentrum
De categorieén bij het plaatsen van een
bestand zijn duidelijk en logisch.
Deel kennis is een duidelijke term
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Testscenario 04

Testscenario 04 Plaats een reactie op de discussieruimte

Scenario Je surft nog wat in het kennisplatform en vindt een discussieruimte. Je
leest het artikel en wil graag een reactie hierop plaatsen. Het gaat
namelijk over lichtere vormen van samenwerking.

Bij dit scenario zijn de volgende knelpunt aan het licht gekomen:

Knelpunt 2: Als discussieruimtes groeit

Een hele fijne constatering tijdens de tests is dat de testpersonen ook meedenken over bepaalde
dingen voor de toekomst. Zo is er meerdere malen opgemerkt dat de indeling van de
discussieruimtes wel goed is maar hoe moet het als het verder groeit en meerder discussieruimtes bij
komen. Dan wordt de scroldown menu te lang. Nu is het nog wel overzichtelijk.

Lichtere vormen van samenwerking
Bedrijvenmarkt

Markt van vraag en antwoord
Discussieruimte 4

Discussieruimte 5

“’, W

Fig. 3.2 scroldown menu van discussieruimtes

“Als discussieruimtes groter wordt, dan moet je een aparte pagina
openen in plaats van scroldown menu”

Overzicht positieve en negatieve ervaringen

Als positief ervaren + + Als negatief ervaren - -

Discussieruimtes, logisch onder 1 rubriek

Knopje reageer is duidelijk weergegeven
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Testscenario 05

Testscenario 05 Post een idee

Scenario Voor verbetering van de site heb je een leuk idee en wil deze graag op
het kennisplatform plaatsen

Bij dit scenario zijn de volgende knelpunt aan het licht gekomen:

Knelpunt 3: Positie van ideeénbus

Uit de tests is gebleken dat de testgebruikers de contact formulier snel vinden, maar eigenlijk
niemand het onder Contact verwacht. Men verwacht bij deze rubriek alleen de contactgegevens en
contact formulier maar niet voor om ideeén te plaatsen. Zie figuur 3.3.

Contact Formulier

Heeft u vraag, opmerking of een idee, vul het onderstaande formulier in
en wij zullen zo spoedig mogelijk reageren. Keni

Telef(
Email

Sched

Fig. 3.3 Ideeén bij contact formulier

“Idee bij contact kan leiden tot verwarring, omdat men naar contact
gaat voor algemene vragen”

Knelpunt 4: Feedback melding

Als het bovenstaande formulier is ingevuld en op verzend klikt, dan verwacht men een melding of het
daadwerkelijk gelukt is, dit geldt voor alle andere taken waarbij gebruik wordt gemaakt van
formulieren.

“Er moet een bevestiging komen dat iets verstuurd is”

Overzicht positieve en negatieve ervaringen

Als positief ervaren + + Als negatief ervaren - -
Contact formulier snel te vinden Men verwacht het niet bij contact
Geen feedback melding na het versturen van
een reactie
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Testscenario 06

Testscenario 06 Zoek naar ervaringen

Scenario Je bent geinteresseerd in ervaringen van Ten Boer en de competenties
die een regisseur van de samenwerking moet hebben. De informatie
hierover zoek je op het kennisplatform

Bij dit scenario zijn de volgende knelpunt aan het licht gekomen:

Knelpunt 5: Rubrieknamen

Volgens de testpersonen is het kennisplatform qua structuur en navigatie goed, alleen zijn soms de
gekozen rubrieknamen niet duidelijk en scheppen andere verwachtingen bij de deelnemers. Zo is uit
de observatie en interviews naar voren gekomen dat bijvoorbeeld “Praktijkvoorbeelden” en
“Ervaringen en succesverhalen” geen onderscheid maken en net zo goed onder 1 rubriek naam
ingedeeld kunnen worden. Zie figuur 3.4.

Onderzoek en Publicaties

Praktijkvoorbeelden

Ervaringen & succesverhalen

Deel Kennis

Media

Fig. 3.4 Geen duidelijke onderscheid onder rubrieken

“Praktijkvoorbeelden en ervaringen horen bij elkaar, vind ik
dubbelop”

Naast de praktijkvoorbeelden is “Media” ook een onduidelijke rubriek voor de testpersonen. Ze weten
niet wat ze er kunnen verwachten.

Overzicht positieve en negatieve ervaringen

Als positief ervaren + + Als negatief ervaren - -
Logisch onder kenniscentrum Geen duidelijke onderscheid  tussen
rubrieken

Snel navigatiemenu is positief ervaren bij
ervaringen en succesverhalen, voorkomt te
veel scrollen

Testrapport - Afstudeerstage BZK 227



Testscenario 07

Testscenario 07 Meld je aan voor de nieuwsbrief

Scenario Je hebt informatie gevonden over de ervaringen van Ten Boer en de
competenties die een regisseur van de samenwerking moet hebben.
Nu wil je aanmelden voor de nieuwsbrief.

Bij dit scenario zijn de volgende knelpunt aan het licht gekomen:

Knelpunt 6: Positie van Nieuwsbrief

Uit de tests is gebleken dat de nieuwsbrief niet logisch is geplaatst onder “Leden Netwerk” en daarom
ook niemand daar zoekt. Zie figuur 3.5. Nieuwsbrief wordt wel bovenaan verwacht maar dan meer bij
contact of apart weergegeven.

@ Linkedin

& Nieuwsbrief

Fig. 3.5 nieuwsbrief

“Nieuwsbrief in niet logisch onder “Leden Netwerk””

Overzicht positieve en negatieve ervaringen

Als positief ervaren + + Als negatief ervaren - -
Wordt wel snel gevonden Wordt niet onder leden netwerk verwacht

Bij het startpagina staat nieuwsbrief
onderaan en moet gescrold worden
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Testscenario 08

Testscenario 08 Zoek een lid van de LinkedIn groep en stuur hem een email

Scenario Je wilt een lid van het kennisplatform benaderen, om dit te kunnen
doen zoek naar zijn emailadres

Bij dit scenario zijn de volgende knelpunt aan het licht gekomen:

Knelpunt 7: Link naar leden van LinkedIn

Het alternatief om i.p.v. ledenoverzicht een LinkedIn groep te plaatsen wordt door alle testpersonen
met open armen verwelkomt, de meeste zijn al lid en vinden het een praktische oplossing. Ook de
vindbaarheid op het kennisplatform wordt positief ervaren. Het enige knelpunt is de link die gelegd
wordt zodra je op de Linkedin knop drukt zoals afgebeeld in figuur 3.5 (vorige pagina). De link opent
namelijk de algemene pagina van Linkedin zoals hieronder in figuur 3.6 is afgebeeld. Volgends de
testpersonen zou het logischer zijn als de Linkedin pagina met deelnemers wordt geopend zoals
afgebeeld in figuur 3.7.

Linkedi[3]: #eme Pmfe  Costers  Greups  Jobe  ishow (D Mhar Frvpn - B -
!" =l
Programma Krachtg Beshuur; inlergemeanialijce samamyverking
Cremrwies
Discussions )
Eree 5 Tages or Cusalins WORR AMCNU THE BEST, BF &Y YOURT
e .
Aukleamel rtaith (Ot | L i )
Ly L L S o
w Programma Xrachtiy Bestuur, misrgomesrielifo samenwerkiog
in Frin » job peat? i Fa e S ioie e o e g - & Sesn.
o Pailes s Gecmane D rones SO e dTTmETE X1 Whst s Foliomiag 00 Lisbete gronge? vy mubas § sany he pie s oo S0 Is 060 (/s SOrtRAre somne Puas pos Vhon
- 1 s v Fuaa” revt W Wy P yas g
| Skt e Diwstnins | Mamoess
Lasrs mambe 84
- =y -
St e | et ot
_“l

Serwmweriing Imphd:_’“."‘?‘_k :ll!-' w Lisss e

Vantys Bagnary PR Hen Ve
g aan —!

<

o Geersppenn Dordrecht - Marsiplasty inhaas

Fig. 3.6 Algemene Linkedin pagina oom Tourte

Jat van 50 anken

Fig. 3.7 Ledenpagina Linkedin
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“Vanaf Leden Netwerk direct linken naar leden van LinkedIn”

Overzicht positieve en negatieve ervaringen

Als positief ervaren + + Als negatief ervaren - -
Linkedin is handig en een praktische Moet direct gelinkt worden naar leden van
oplossing Linkedin
De positie van Linkedin onder Leden netwerk
is logisch

Testscenario 09

Testscenario 09 Meld je aan voor de nieuwsbrief

Scenario Je wilt graag wat meer informatie over het kennisplatform, je wilt geen
gebruik maken van email dus besluit om te bellen. Je gaat vervolgens
opzoek naar hun telefoonnummer.

Bij dit scenario zijn er geen knelpunten gevonden, wel wordt de positieve en negatieve ervaringen
weergegeven

Overzicht positieve en negatieve ervaringen

Als positief ervaren + + Als negatief ervaren - -
Contact logisch geplaatst en snel te vinden
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6.5 Analyse 1° en 2° testrapporten

Hieronder volgt een samenvatting van de testresultaten die zijn verzameld tijdens de nulmeting en de
tweede test (mockupl). In de schema’s zijn alle resultaten van de testpersonen bij elkaar gevoegd.
Per schema wordt een conclusie gegeven van de bevindingen met daarin belangrijke citaten van de
testpersonen.

Eerst zal ik de testresultaten uit de nulmeting behandelen vervolgens komen de testresultaten van de
tweede test (mockup) aan bod.

De volgende kleuren worden in de tabellen gebruikt om een indruk te geven waar de knelpunten zich
bevinden.

Positief
Neutraal

B \egatief

Nulmeting
Aan de hand van het testplan zijn de testscenario’s opgesteld voor dit onderzoek. Voor meer
informatie hierover ga naar de externe bijlage E “Testplan”. Hieronder zijn de testscenario’s nog even
opgesomd.

Registreer als nieuwe gebruiker

Zoek een onderzoek/rapport

Plaats een document op het kennisplatform
Plaats een reactie op de discussieruimte
Post een idee

Zoek naar ervaringen

Abonneer op de RSS feed

Zoek een e-mailadres van een lid

Zoek het telefoonnummer van het kennisplatform
Loguit

Tabel 3: Testscenario’s

Aan de hand van het testplan en de opgestelde scenario’s zijn de maximale tijden en clicks per
testtaak gedefinieerd. Hieronder worden de tijden en clicks in een schema weergegeven.

Testscenario Tijd (max.) Clicks (max.)

TS-01 420 sec 20

TS-02 300 sec 15

TS-03 300 sec 20

TS-04 180 sec 15

TS-05 240 sec 15

TS-06 180 sec 15

TS-07 120 sec 15

TS-08 120 sec 15

TS-09 120 sec 10

TS-10 60 sec 5

Totaal (hele sessie) 2040 seconden 145 clicks
(34 Minuten)

Tabel 4: Tijden en Click per testtaak

! Mockup is een functionele ontwerp van een website, ook wel clickable demo genoemd
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De onderstaande tabel geeft de testresultaten weer met betrekking tot de efficiéntie. Door de
taaktijden te meten wordt duidelijk of de verschillende onderdelen van het kennisplatform efficiént zijn
ingericht. De tijJden worden in seconden weergegeven.

Tijden per testtaak

Test- Gerard Edwin Joke Jan Tom van Martijn Alfons Léon
scenario Rijerse Bressers | Welsink | Weling | der Leljj Meijberg Joosten Sonnenschein

114,50

Tabel 5: Tijden per testtaak

In de tabel is duidelijk te zien dat er veel tijd is verstreken bij alle taken, De eerste 3 taken waren het
moeilijkst. Vooral taak 1 sprong in het bijzonder uit, met een gemiddelde van 752 seconden (13
minuten) was het boven de vastgestelde tijd van 7 minuten. Een testpersoon heeft zelfs 1207
seconden (20 minuten) aan taak 1 besteedt. De testpersonen gaven ook meerdere malen aan dat ze
zouden afhaken in een normale situatie (buiten de test).

Zoals uit de tabel is af te leiden dat de efficiéntie van het kennisplatform ver onder de maat is. De
laatste twee taken waren minder negatief ervaren, maar dit komt doordat het kleine taken zijn.

Ook de vastgestelde clicks per testtaak zijn grotendeels overschreden. Uit de onderstaande tabel is
af te leiden dat het kennisplatform niet efficiént is ingericht. De testpersonen moeten heel veel klikken
om een bepaalde taak uit te kunnen voeren.

Aantal clicks per testtaak

Test- Gerard Edwin Joke Jan Tom van Martijn Alfons Léon
scenario Rijerse Bressers | Welsink | Weling | der Leljj Meijberg Joosten Sonnenschein

Tabel 6: Clicks per testtaak
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Aan de hand van observatieformulieren zijn ook de positieve en negatieve (verbale en non-verbale)
uitingen geanalyseerd. Opmerkelijk dat bij het kennisplatform heel veel negatieve uitingen
geregistreerd zijn. Dit komt vooral doordat de website als ongebruiksvriendelijk omslachtig en
ongestructureerd wordt bestempeld. Voor een impressie is hieronder de aantal negatieve uitingen
van de hele test in een grafiek gevisualiseerd.
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Fig. 3.8 Geregistreerde uitingen

Hieronder ziet u een paar uitspraken van de testpersonen tijdens het uitvoeren van de taken. Alle
uitspraken en uitdrukkingen zijn verwerkt in de analyse.

“De aanmeldprocedure is te lang, vooral het lid worden”
“Steeds opnieuw inloggen is frustrerend”
“Kan wel een kortere naam, zou ik denken”
“Uitloggen kon ik bijna niet vinden”
“De zoekfunctie rechtsboven is de logische ingang”

Tabel 7: Opmerkingen en quotes van de testpersonen

Ten slotte hebben de geanalyseerde resultaten geleidt tot 15 knelpunten. Deze knelpunten hebben
betrekking tot de volgende pagina’s, functies of handelingen:

Knelpunt 1: Te lange URL Knelpunt 10: Idee plaatsen

Knelpunt 2: Aanmelden en inloggen Knelpunt 11: Verschil tussen werkruimtes en
Knelpunt 3: Lid worden van een subwerkruimtes

(sub)werkruimte Knelpunt 12: Abonneren op de RSS feed
Knelpunt 4: Zoekfunctie gebruiken Knelpunt 13: Leden zoeken

Knelpunt 5: Onduidelijke zoekresultaten Knelpunt 14: Contact (weergave)

Knelpunt 6: Weergave bestand plaatsen Knelpunt 15: Uitloggen

Knelpunt 7: Filesharing widget
Knelpunt 8: Discussieruimte zoeken
Knelpunt 9: Reactie plaatsen

Aan de hand van de bovenstaande knelpunten en resultaten uit andere onderzoeken zoals de
benchmark en doelgroepanalyse is een mockup ontwikkeld.
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Tweede test (mockup)

Bij de tweede test zijn de testtaken 1 en 10 geschrapt uit het onderzoek. Dit komt doordat het in/uitlog
systeem niet doorgevoerd is in het nieuwe ontwerp van het kennisplatform. Hieronder zijn de
testscenario’s nog even opgesomd.

Zoek een onderzoek/rapport
Plaats een document op het kennisplatform
Plaats een reactie op de discussieruimte

Post een idee

Zoek naar ervaringen

Meld je aan voor den nieuwsbrief

Zoek een e-mailadres van een lid via LinkedIn
Zoek het telefoonnummer van het kennlsplatform

Tabel 8: Testscenarlo s

Aan de hand van het testplan en de opgestelde scenario’s zijn de maximale tijden en clicks per
testtaak gedefinieerd. Hieronder worden de tijden en clicks in een schema weergegeven.

e enario C A A
e e A A
TS-02 300 sec 15
TS-03 300 sec 20
TS-04 180 sec 15
TS-05 240 sec 15
TS-06 180 sec 15
TS-07 120 sec 15
TS-08 120 sec 15
TS-09 120 sec 10
Totaal (hele sessie) 2040 seconden 145 clicks
(34 Minuten)

Tabel 9: Tijden en Click per testtaak

De onderstaande tabel geeft de testresultaten weer met betrekking tot de efficiéntie. Door de
taaktijden te meten wordt duidelijk of de verschillende onderdelen van het kennisplatform efficiént zijn
ingericht. De tijden worden in seconden weergegeven.

Tijden per testtaak

Test- Gerard Edwin Joke Jan Tom van Martijn Alfons Léon
scenario Rijerse Bressers Welsink | Weling | der Lelij Meijberg Joosten Sonnenschein

W
s

G
Gy

G
G
o

Tabel 10: Clicks per testtaak

Zoals uit de tabel is af te leiden zijn de doorlooptijden om een taak te kunnen voltooien drastisch
verminderd. Alle testpersonen hadden maar 15 a 20 minuten nodig om alle taken uit te voeren. Dit
geeft aan dat het kennisplatform nu een stuk efficiénter en gebruiksvriendelijker is dan bij de vorige
test.
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Doordat het kennisplatform efficiénter is ingericht en gebruiksvriendelijker is in de omgang hoefden
de testpersonen ook niet meer veel te klikken om een taak te voltooien. In de onderstaande tabel is
aan de hand van de kleurtjes duidelijk te zien dat het aanzienlijk is verbeterd.

Aantal clicks per testtaak
Test- Gerard Edwin Joke Jan Tom van Martijn Alfons Léon
scenario Rijerse Bressers Welsink | Weling | der Lelij Meijberg Joosten Sonnenschein

W

M
o
L
i
R

Tabel 11: Clicks per testtaak

Met het observatieformulier zijn ook de positieve en negatieve (verbale en non-verbale) uitingen
geanalyseerd. Integendeel van de nulmeting zijn hier meer positieve uitingen geregistreerd.
Opmerkelijk is dat de uitingen zowel positief als negatief in aantal, in verhouding met nulmeting veel
minder zijn geregistreerd. Dit komt mede doordat de doorlooptijd van de hele testsessie veel korter is
dan bij de nulmeting daarom wordt ook veel minder geregistreerd. Voor een impressie is hieronder
het aantal positieve en negatieve uitingen van de hele test in een grafiek gevisualiseerd.
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02 Gerard Rijerse
04 Martijn Meiberg
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07 Jan Weling

01 Tom van der Lelij
08 Ledn Sonnenschein

Fig. 3.9 Geregistreerde uitingen
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De testpersonen waren zelf ook verrast dat ze snel alle testtaken uitgevoerd hebben dit gold ook voor
de testpersonen met minder computerervaring. Daarnaast is de hulp van mij als observator en
begeleider maar twee keer ingeschakeld. Hieronder ziet u een paar uitspraken van de testpersonen
tijdens het uitvoeren van de taken.

“Je loopt niet meer vast dit is de winst”
“Slideshow moet compacter verbergt andere dingen”
“Idee bij contact kan leiden tot verwarring, omdat men naar contact gaat voor
algemene vragen”
“Vanaf Leden Netwerk direct linken naar leden van LinkedIn”
“Nieuwsbrief in niet logisch onder “Leden Netwerk”

Tabel 12: Opmerkingen en quotes van de testpersonen

Ondanks dat de tweede test positief is verlopen zijn er toch een aantal knelpunten geconstateerd.
Deze knelpunten zijn wel minder aangrijpend dan die uit de nulmeting. Ze hebben meer te maken
met positionering van een aantal web 2.0 functionaliteiten en rubrieknamen die aangepast moeten
worden.

Ik heb in dit testrapport de resultaten per knelpunt behandeld en met figuren geillustreerd. Daarnaast
zijn ook de belangrijkste quotes/opmerkingen van de testpersonen in de kleur blauw weergegeven.
Ten slotte heb ik per uitgevoerde testtaak aangegeven wat de positieve en negatieve ervaringen zijn.
Hierin zijn zowel kwantitatieve als de kwalitatieve data verwerkt.

De knelpunten hebben betrekking tot de volgende pagina’s, functies of handelingen:

Knelpunt 1: Actualiteiten Slideshow
Knelpunt 2: Als discussieruimtes groeit
Knelpunt 3: Positie van ideeénbus
Knelpunt 4: Feedback melding

Knelpunt 5: Rubrieknamen

Knelpunt 6: Positie van Nieuwsbrief
Knelpunt 7: Link naar leden van LinkedIn

De bovenstaande knelpunten zijn doorgevoerd in het kennisplatform en zijn opgenomen in dit het
advies.
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Aan de hand van de SUS (System Usability Scale) wordt deze vergelijking duidelijk weergegeven.
SUS is een vragenlijst dat ingezet kan worden als er sprake is van een geimplementeerde interface
(website) waar gebruikers als enige ervaring mee hebben kunnen opdoen. Bijvoorbeeld: als men van
plan is om de interface gebruiksvriendelijker te maken. Kan een meting met de SUS vragenlijst
voorafgaand aan het verbeterproces dienen als ‘nulmeting’. De nieuwe verbeterde interface kan dan
na enige tijd weer gemeten worden. De resultaten van de laatste meting kunnen dan vergeleken
worden met de ‘nulmeting’ om zo de eventuele ‘bruikbaarheidwinst’ te kunnen vaststellen. Door de
nulmeting en de tweede test met elkaar te vergelijken kunnen we afleiden dat het kennisplatform
aanzienlijk is verbeterd. In de onderstaande grafiek wordt dit duidelijk weergegeven.

80 7
70 1
60
S0 1
40 -
“Bruikbaarheidwinst
30 1
20 1

10

MNulmeting Tweede test

Fig. 4.0 SUS vergelijking nulmeting en tweede test

De gebruiksvriendelijkheid van het kennisplatform gemeten met SUS vragenlijsten is bij de nulmeting
gemiddeld 39,7. Nadat deze het kennisplatform getest en verbeterd is is de score gestegen naar
72,8. De bruikbaarheidwinst is dus 33,1.
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7. Mockup (verbetervoorstel)

In dit hoofdstuk worde de verbetervoorstellen per knelpunt uit de eerste testrapport visueel
weergegeven. Bij elke knelpunt is er een afbeelding van de huidige situatie te zien en een afbeelding
van de aangepaste situatie naar aanleiding van de eerst test.

Knelpunt 1: website URL

Uit de eerste test is gebleken dat de huidige URL www.platformintergemeentelijkesamenwerking.nl
als een te lange naam wordt ervaren, bovendien is het niet makkelijk te onthouden en in te voeren.
Daarom zijn er een paar suggesties gedaan voor een nieuw URL en zijn hieronder opgesomd:

» Samenwerkingsplatform.nl

* Kennisis.nl

*  Kis20.nl

* 1s20.nl

* Intergemeentelijkeplatform.nl
* Ikvoorsamenwerking.nl

* lkvoors.nl

Omdat uit de interactie toch liever een URL wil gebruiken die ook de hele lading van
intergemeentelijke samenwerking dekt, heb ik voor de test gekozen om www.kis20.nl gebruikt. Dit is
een afkorting van “kennisplatform intergemeentelijke samenwerking” en staat ook voor de bekende
uitspraak “keep it simple”. De toevoeging 2.0 geeft aan dat de website opgebouwd is met 2.0
functionaliteiten en geeft een indruk van vernieuwing en innovatie.

Een andere reden is een truc uit de reclame wereld. Dat is het gebruiken van opvallende namen of
soms een beetje rare of negatieve namen, deze worden namelijk onbewust door de doelgroep
makkelijk onthoudt omdat het raar klinkt, zoals hierbij het woord KIS. Dit wekt wel associatie met een
“kus” maar is geen negatieve term.

l www.platformintergemeentelijkes. .. [ kis20.tk [

Fig. 4.1 vergelijking van URLSs (.tk is een gratis domein en wordt nog .nl)

Knelpunt 2: Aanmelden en inloggen

Aanmelden wordt heel lastig ervaren, er worden veel fouten gemaakt tijdens het aanmelden en ziet
niet de meerwaarde van inloggen in. Daarnaast zijn Instructies niet duidelijk geformuleerd en je moet
vaak opnieuw inloggen. Daarom hebben meerdere testpersonen ook aangegeven al afgehaakt te zijn
als zij de website in een normale situatie zouden gebruiken. Het is heel omslachtig en frustrerend.

Om het laagdrempelig voor de gebruikers te maken en juist uithodigend wordt geadviseerd om de het
aanmeld- en inlogsysteem af te schaffen. De testpersonen zien geen meerwaarde om in te loggen
terwijl zij ook informatie via andere websites kunnen halen. Daarnaast is het een drempel om
meerdere gebruikers te trekken naar het kennisplatform.
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Knelpunt 3: Lid worden van een (sub)werkruimte

Omdat het inlogsysteem niet meer wordt geadviseerd, hoef je ook niet meer aan te melden voor een
werkruimte. Dit bespaart ook het zoek naar werkruimtes en subwerkruimtes. De hele website is nu
een platform waar je kennis kan halen en brengen.
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£1g. 4.2 huidige situatie

Fig. 4.3 verbetervoorstel
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Knelpunt 4: Zoekfunctie gebruiken

Op de huidige website wordt de mogelijkheid gegeven om via een zoekmachine te zoeken. Er
worden zelfs twee mogelijkheden aangeboden, dit is ook de reden voor verwarring bij de
testpersonen. Zoals in figuur 4.4 is afgebeeld wordt vaak de zoekfunctie rechtsboven vaker gebruikt
omdat dit een logisch ingang is voor de testpersonen. Daarom wordt geadviseerde om in de nieuwe
website dezelfde positie aan te houden maar dan met 1 grote zoekfunctie die op alle pagina’s
terugkomt. Zie figuur 4.5 voor de geadviseerde situatie.

Ingeiogd aks Khald Maliki ~ Mijn profiel  Uikioggen Coninct Help Owver dere sit

“’"i o — thil
Kennisplatform -

\gabrw s
e —

Hannisplattorm lergemaenisije Samermeerking + Waorkzuamin maken
Bedrgvenmaril.  Conaact  Mafidvan W rogie op sa Wigr + Butrearioamin maken
Profial an edenoversicht

;c!"ill!lrf'.lil Zukan IH[L:;J]E‘.HEEHM!&E&.’T‘_'& Tomal Agnid hegen 71

reaniandee L. BTN OGN YOO! CHITS WeTNTyITY
Karivriarmiases e n e woname. e il db A LSV S @000 P
Mail de kpden van decs wirrumie u a -fllll F 1 'ql

Acusel i Deel kennis =

schaalBnfine W
Wk op e actorle coderwerp of prbnd de mevigatiejlen \

Fig. 4.5 eenduidige weergave van zoekfuncties
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Knelpunt 5: Onduidelijke zoekresultaten
Bij de huidige website worden er teveel stappen genomen bij een zoekactie om bij de resultaten te
komen, in de onderstaande weergave wordt dit duidelijk gevisualiseerd.

Zookresullaat Lijst

zoekresuitaten

Kiikt op

Zoakfuncite

document Lgll Open / opsiaan

widge!

Fig. 4.6 stappen bij een zoekactie huidige situatie

Omdat dit proces zeer omslachtig is wordt geadviseerd om direct na het invoeren van een
zoektrefwoord de lijst met resultaat en visualiseren. En bovendien als je op een document klikt niet
weer een nieuwe scherm krijgt maar gelijk de mogelijkheid om te openen of op te slaan. De situatie
die je dan krijgt is hieronder weergegeven.

Kliikt op
document en
open [ opslaan

Zoekluncile Lijst

zoekresultaten

Fig. 4.7 stappen bij een zoekactie verbetervoorstel

Naast dat een zoekactie omslachtig is bij de huidige situatie worden ook de zoekresultaten niet op
relevantie geordend. In de nieuw situatie wordt wel geordend op relevantie en worden deze ook
bovenaan weergegeven. Zie onderstaande figuren. (Hierbij is het rapport van “Kracht ontwikkelen
door nabuurschap” als voorbeeld genomen.)

Fld

Kennmotatform [n,, » Onderzoek an Dest Practice

Convenant bedrijvanterrsinen 2010-3020
Geplaatst door Rajas Douairi op 27 april 2010

Scan gnderiphonde versie convenpnt bedriiventerrgingn PRE: Het doel
van dit convenant is om gezamendijk gen succesvol, duurzaam en
economisch verantwoord bedrijventerreinenbeleid af te spreken dat
bijdraagt san de economische en rulmtelijke kwaliteit van Nederland,

L B

e

Aegicnale samenwerking bedripventor
Goplaatst door Rajaa Douairi op 27 april
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Firgr

02.128 Eindragport BIX Januarn 2010.pdf
opdracht van het Ministerie van Binnenlan
Koninkrijksaangelegenheden

Schuif met de muis op een onderwerp/rapport om de beschrijving te zien. klik erop om
het te kunnen downloaden

Strafegische ngends West-Qrabant 200
Geplaatst doar Rajan Douairi op 13 april 2

Kracht ontwikkelen door nabuurschap
Geplaatst door Gerard Reijerse op 19 oktober 2009

L h il West-br nt

de betreffende gemeenten het convenant

West-Brabant andertekend. Het convenan! .
Middelsee-Gemeenten

Geplaatst door Rajaa Douairi op 30 maart 2010

Brochums regiongls siralegische samen
Geplaaist door Rajas Douari 6p 29 Masrt

KB broch 4.pdi: Deze publicatie biedt u e NOFA-Gemeenten

van een sanial rEﬂl{Il\Ih strategische sam

Besparingon lusineds Cases Beloaling
Geplaatst door Rajaa Dousinl op 12 maeart

Memo Business Cases Belastingen Berons

Fig. 4.8 huidige zoekresultaten
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Geplaatst door Rajaa Douairi op 30 maart 2010

Bellingwedde, Stadskanaal en Vlagtweed gemeenten>
Geplaatst door Rajaa Douairi op 30 maart 2010

Friese Waddeneilanden
Geplaatst door Rajaa Douairi op 30 maart 2010

Fig. 4.9 verbetervoorstel zoekresultaten
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Knelpunt 6: Weergave bestand plaatsen

Eén van de hoofddoelen van het kennisplatform is het plaatsen van documenten door de community.
Dit is op de huidige website geen eenvoudige klus, er wordt namelijk nergens duidelijk aangegeven
waar je een bestand kunt plaatsen.

De startpagina bruist van linkjes en knopjes, de meest gebruikte zoekmethoden zijn alle knoppen
afgaan en de zoekfuncties. Vaak zonder succes.

Om de doelgroep te prikkelen om bestanden op het kennisplatform te plaatsen moet dit op één
oogopslag te zien op het startpagina en overige pagina’s. Het verbetervoorstel is in figuur 5.0
gevisualiseerd.

@ Bekijk de video ter inspiratie:
over samenwerking

ken doe je niet alleen

Deelkennis oy

iiiorn . bl \‘ ‘
Friatw besting M

) i aixtar FoniMorel GEET A8 BCEIRRAGSOT et
Wik op cen aciuele orcerweep of gebnuik de navigatiepljlen

Welkom op het Kennisplatform

W hint hier kenndy RSlen en BRengen aver EEMenwerking [uisen gemeenten: Voeg rell
docementen en praktijioreorbesiden tor, beldjk de agenda van bijeenkomsten, beidjk
filmpjes over samenveriting Ler imspiratie en gebrull de Linkedin relatisnetwerk om
EEfElANLE colegas T8 aalmoeten

i aarg
madraotn Kracriig
Eamnaranong mel GO

Ednn, an da VGE

Fig. 5.0 duidelijke knop en tekst voor het plaatsen van bestanden

Knelpunt 7: Filesharing widget

Alle testpersonen wisten niet dat er een speciale

widget was om bestanden te plaatsen op het

kennisplatform, bovendien zegt de term widget of <
filescharing de meest deelnemers helemaal niks, Deel kennIS
doordat er veel Engelse termen gebruikt worden. Dit En draag bij aan

geldt ook voor andere taken. kennisontwikkeling

In het verbetervoorstel is vermeden om Engelse

termen te gebruiken, en in plaats hiervan duidelijke '
Nederlandse woorden en begrijpelijke logo’s zoals

weergegeven is figuur 5.1.

Fig. 5.1 Verbetervoorstel termen
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Knelpunt 8: Discussieruimte zoeken

Uit de usabilitytest is gebleken dat de discussieruimtes niet makkelijk vindbaar zijn. Deze zitten
namelijk onder subwerkruimtes en widgets.

Om de discussieruimtes op eenvoudige manier te vinden en overzichtelijk te houden, is het mockup
een aparte rubriek bij het hoofdmenu aangemaakt. Op deze manier is het op één oogopslag te
vinden.

Lichtere vormen van samenwerking

Bedrijvenmarkt

Markt van vraag en antwoord
Discussieruimte 4
Discussieruimte 5

Fig. 5.2 Verbetervoorstel
Discussieruimtes rubriek

Knelpunt 9: Reactie plaatsen

Zoals bij het plaatsen van bestanden wordt ook bij een discussieruimte de mogelijkheid om reacties
te plaatsen helemaal onderaan weergegeven.

In het verbetervoorstel wordt dit verholpen door een knop “Reageer” aan te bieden.

Zodra op deze knop klikt wordt, springt het automatisch naar invoerscherm voor reacties en zo hoef
je minder te scrollen als het pagina vol is met reacties.
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Fig. 5.3 Huidige situatie Fig. 5.4 Verbetervoorstel
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Knelpunt 10: Idee plaatsen

Ook het ideeénbus is niet makkelijk vindbaar, doordat er te veel irrelevante informatie op het
startpagina wordt weergegeven. Daarnaast moet er veel gescrold worden om daadwerkelijk een idee
te kunnen plaatsen.

Maar de voornaamste knelpunt is hier het plaatsen van een idee zelf. Er wordt namelijk gebruik
gemaakt van een format. De instructie geeft wel aan dat je dit niet hoeft te gebruiken, maar er is geen
duidelijke alternatief.

Het advies voor de nieuwe website is om de mogelijkheid voor ideeén op een eenduidige plaats te
zetten met een standaard formulier, bijvoorbeeld onder contact waar ook veel gebruikers naar een
contact formulier zouden zoeken om opmerkingen, vragen of suggesties door te geven. Daarnaast

wordt geen format meer aangeboden om het laagdrempelig te houden. Zie figuur 5.5 voor het
verbetervoorstel.

Contact // We horen graag van u.

Startpagina » Contact

Contact Formulier

Heeft u vraag, opmerking of een idee, vul het onderstaande formulier in
en wij zullen zo spoedig mogelijk reageren.

Varzend

Fig. 5.5 verbetervoorstel voor ideeén en suggesties
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Knelpunt 11: Verschil tussen werkruimtes en subwerkruimtes

Bij deze knelpunt is het verschil tussen een werkruimte en een subwerkruimte niet duidelijk. Zoals in
de onderstaande figuur worden alle knoppen door de testpersoon gezien als een onderdeel van het
hoofdmenu. Doordat het verschil niet duidelijk is gaan de testpersonen ook onder alle werkruimtes
zoeken naar een subwerkruimte en deze is uiteraard niet vindbaar via deze weg.

Badrijvenmarkt Contact Markt van Vra regle op sama. Voorbaalden L

Fig. 5.6 Werkruimte en subwerkruimtes

Om de bovengenoemde knelpunt te voorkomen is de hele navigatie structuur aangepast voor de
mockup. In het verbetervoorstel zal de navigatie op een overzichtelijke positie als hoofdmenu gezet
worden en alle subonderdelen via een scroldown menu weergegeven worden. Zie figuur 5.7.

(ennisplatforn Onderzoek en Publicaties

Praktijkvoorbeelden

Ervaringen & succesverhalen

|
Ultnodiginu-

Fig. 5.7 verbetervoorstel hoofdmenu
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Knelpunt 12: Abonneren op de RSS feed

Uit de test is gebleken dat er geen eenduidige weergave is van de RSS feed, Bovendien zijn de
Engelstalige termen niet duidelijk voor de doelgroep en zien soms het verschil niet tussen lid worden
en Rss feeds.

Daarom ben ik gaan zoeken naar een betere alternatief voor de RSS feed. Na wat onderzoek kwam
ik snel op de conclusie dat een nieuwsbrief veel effectiever zal zijn voor de doelgroep, omdat hierbij
de gebruikers regelmatig persoonlijk benaderd kunnen worden met een nieuwsbrief bevorder je het
1-op-1 contact en dat is goed voor het community gevoel. Daarnaast hoeven ze ook geen allerlei
RSS feeds meer door te koppelen naar een persoonlijke pagina, het enige wat gedaan moet worden
is het aanmelden voor de nieuwsbrief.

[ | compatenties van de regiseur

rin n T
12 maart 2010
Samenwerken vraagt van gemeenten een andere rol: die van de
van de samenwerking. Judith lking, Ln Haver enBert Tammer van o
Ontwikkelaarsgildeleiden hetgesprek over de competenties die..
Lees moer

Fig. 5.8 huidige situatie RSS feed
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Meld meaan 1

tere vorm van samenwerking in de Wir vergroot de slagkracht van gemeenton,
erschappen Lees onderstaandetoelichting Toelichting Met een lichtere vormen
g wordt een mogelijke nieuwe figuur in de 'Wgr bedoeld waarbij sprake is van
samerwerkingwverhand met rechibspersoonlijicheld (zoals het

Fig. 5.9 verbetervoorstel nieuwsbrief
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Knelpunt 13: Leden zoeken

Om te voorkomen dat er twee ledenoverzichten zijn, worden deze in het verbetervoorstel helemaal uit
het systeem gehaald voor twee redenen:
Omdat het inlog systeem niet meer geadviseerd wordt is er ook geen ledenoverzicht meer aanwezig.
De tweede reden is omdat LinkedIn geintegreerd wordt in de website is er al een ledenoverzicht voor

de LinkedIn-groep beschikbaar.

Daarnaast zijn de mogelijkheden van Linkedin veel meer

geavanceerder dan een eigen ledenoverzicht, je kunt ook andere professionals benaderen op
verschillende gebieden en achtergronden.

|Bowk in warkruean | Foeh |

malnlinoun van oI4e wESNITE
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it 1P S SR BN FY

Ui AES Feed L)

M e lpden van dale wedknimie
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Fig. 6.0 huidige ledenoverzicht
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Lucas Bokhove

Bestuursadvisew at Vooschoten, Rotterdam Area,
Notherlands

117 followers | Follow Lacan | Sou eciivty »

Han Hiemstra

Soeror conaultant at Leeuwandaal, Apaldoom Arsa
Netherdands

133 folowers | Follow Han | 520 aoovty »

Jan van Straalen

Teamcodedinator bostuutijke zaken Provinaie Zuid
Holland, The Hague Area, Netherlands

185 followers | Follow Jor | Soe acvity »

Jeroon Mekenkamp

Boleidsadvisour ruimieljke ordening of
Intergernesntedjk samenwarkingsorpaan Midden-
Holland, Utrecht Arce, Netherfands

T8 folowers | Follow Joroon | Sco actty »

Dave van Ooljen

Hoofd Nicls Kanniscentrum, Tha Hague Area
Netherlands

200 folowers | Follow Dave | Seo acovity »

Fig. 6.1 verbetervoorstel ledenoverzicht LinkedIn
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Knelpunt 14: Contact (weergave)

Zoals in de onderstaande figuur is weergegeven zijn er op de huidige website 2x contact op het
kennisplatform, dit zorgt voor verwarring en voor onjuiste informatie als men naar contactgegevens
van het kennisplatform zoekt. In de meest gevallen hebben de testpersonen op contact rechtsboven
geklikt, omdat dit de gebruikelijke locatie is bij de meeste websites. Daarom wordt deze positie ook
geadviseerd voor het verbetervoorstel en met 1 contact ingang uiteraard.

Ingelogd abs iKhalid Maliki  Mjn profiel  Utisggen Help  Owar dede site

Ale werkruimiss  Handrofingen  Leden

Hannisplatform intergamasntaijs Samarmerking = Warknamin maken

..nqnn'u'. Mg Op Ba.  Samenwencn Voorieelden..  Wr + Sukmesyirusis maken
[zoek |

[2oek in werkoumes

mmm Totaal aantad leden T1

o P W R R B Y

o . RiRAHL s s VARS
AL 0NN

Fig. 6.3 verbetervoorstel contact

Knelpunt 15: Uitloggen
Doordat het inlog systeem niet meer meegenomen is in het verbetervoorstel hoeft ook niet meer
uitgelogd te worden natuurlijk.
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Overige verbetervoorstellen:

Naast de verbetervoorstellen voor de knelpunten, zijn ook andere verbeteringen doorgevoerd in de
mockup om de gebruiksvriendelijkheid en toegankelijkheid te bevorderen.

Actualiteiten slideshow

Om te lange tekstvakken te vermijden zoals dat bij de huidige website is, wordt geadviseerd om de

actualiteiten te visualiseren i.p.v. tekst.

Zo wordt veel ruimte bespaard en prikkelt de slideshow de bezoeker om erop te klikken. Na het
klikken op een actuele onderwerp zoals in figuur 6.4 is afgebeeld, dan wordt een nieuwe venster

geopend. Hier kan de bezoeker de hele tekst rustig lezen.

,Linkedin |

word ook lid van
de linkedin-groep

Fig. 6.4 acluaitertert shdesiow

Laatste nieuws

Laatste nieuws wordt nu in overzichtelijke structuur gepresenteerd met de titel, tekst en eventuele

illustratie.

[ | baatste niouws

RIE pwerfipdund agen
27 april 2010

BZK ovorhedendagen: nieuwa stijl,
workshops, meer dialoog!

In junl organiseert BZK de Dverheden
shijl. Het programma is verbreed naar
boleidsterrein van het mintsterie, on d
iMeressant voor net-financie medewe
gemeenten, provincies en waterschap
desinemen aan warkshops over interb
toezicht, integriteit, arbeldsmarktineip
dipnstverianing, samenwerking, het ni
ondergrondse gasapsiag, duurzame inzetbasrheld van...
Lecs meer

Caslitip Lepuwardaredest got Middeipes
12 april 2010

T Tl

Leeuwarderadesl zet Middolsee o
op scherp

De coalitiepartners PvdA, FNP en CDA
fundamentele keuze

kess meer

Fig. 6.5 huidige laatste nieuws
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Aoiaatst soor Fes Coss o E 2o XN
,‘L' rr eCendugen neuen sif meer

1.:.“‘.] rganr paart BZK 08 Ovarhed
Lees meer,,
Coalitie Leeuwarderadeel zet
Mtdq!e{se_e samenwerking op scherp
Sepdaat af X e Dous e 17 gy X
De comttmoansonrs PvdA '\Lr‘\._An o et IUnSamerisie
UTe e Qwer Ge 1oekumy! van Leousarcderandss
Lts meer..

pieidvan vieag on snbwoord

TRQUI 671 WTTWOOTCAT GINGAT B3 WArMe BrooCes Gver O

Lott M

Fig. 6.6 verbetervoorstel laatste nieuws
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Agenda

Ook de agenda is aangepast in het verbetervoorstel. Om een overzichtelijke weergave te
presenteren van de bijeenkomsten zonder door te hoeven klikken, is deze web 2.0 tool een ideale
alternatief. In figuur 6.8 wordt een instructie gegeven om met de knop te schuiven zodat de geplande
bijeenkomst zichtbaar worden.

[ | Assnda opties |

22 oktober 2009

B en 9 juni
VNG-jaarcongres van
2010 vindt plaats in
Frysl. Het thema van

2010 is: nleuwe tijden
Klik hier voor de website
10 juni 2010
*ICT.
l CC: MECEr

Fig. 6.7 huidige agenda

danfediclag donderdag
(o}
L3 O
| uni |
Mel 2010
Bijeenkomst: VNG-jaarcongres
Het kennisplatform 2010 (8 en 9 juni)
Consortium
Fryslan
Het Kasteel,
Utrecht

Fig. 6.8 verbetervoorstel agenda
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Snel navigeren
Een nieuwe tool is ook het snel navigeren, dit vermijdt het frustrerende gescrold door een pagina en
maakt het ook overzichtelijk.

Snel Navigeren
Ervaringen van reglosecretarissen
Ervaringen van Ten Boer
Deel je ervaringen en beelden
2 Test

3 Test

Fig. 6.9 verbetervoorstel snel navigeren

LinkedIn integratie

Naast een link naar de Linkedin pagina wordt deze ook op het kennisplatform gepresenteerd. Zo
krijgt de bezoeker een duidelijk overzicht over de actuele onderwerpen/discussies en leden zonder
naar de Linkedin pagina te hoeven gaan.

Linkedin updates komen hier in dit
ballon.

Elfride Willemse
Beheerder

Fig. 7.0 verbetervoorstel Linkedin integratie
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BZK staatvoor een goed functionerend openbaar bestuur, een
veilige samenleving en eenoverheid waar burgers op kunnen

vertrouwen, Daarmee borgen wij de kernwaarden van onze
democratie.

Dit is een uitgave van:

Ministerie van Binnenlandse Zaken en Koninkrijksrelaties
Directie PKB | D5

Postbus 20011 | 2500 EA Den Haag
wwwi.rijksoverheid.nl

September 2010 | B-qq60
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