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Dit document bevat een onderzoek en een advies gebaseerd op de Schiphol  applicatie van M2Mobi. M2Mobi is een bedrijf dat gespecialiseerd is in het bouwen van mobile applicaties. Een jaar geleden is de Schiphol applicatie gelanceerd. Met deze applicatie kunnen onder andere vliegtijden bekeken worden, taxi’s worden besteld, aanbiedingen uit de winkels bekeken worden en er is een plattegrond te vinden. Na dat deze applicatie gelanceerd is, zijn zowel positieve als negatieve reacties gekomen. 

In dit document is het onderzoek uitgewerkt waar die negatieve reacties vandaan komen en wat er verbeterd kan worden aan de applicatie om de gebruiksvriendelijkheid te verbeteren. 
Als eerste is er een duidelijk beeld geschept hoe de applicatie er nu uit ziet. Vervolgens is de doelgroep gespecificeerd en zijn er vragen opgesteld die voorgelegd zijn aan de doelgroep (usability onderzoek). En als laatste is de concurrentie onderzocht. 

Uit deze onderzoeken is een advies gekomen waar uit blijkt dat het functionele ontwerp belangrijker is dan het grafische ontwerp. Er zijn aardig wat punten die veranderd kunnen worden om de Schiphol applicatie gebruiksvriendelijker te maken. Naast het advies voor de Schiphol applicatie is er ook een advies voor M2Mobi dat kan helpen betere applicaties te bouwen in de toekomst.
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[bookmark: _Toc194566346]1. Inleiding

M2Mobi is een bedrijf gespecialiseerd in het maken van mobiele applicaties. Schiphol is één van de klanten van M2Mobi en een jaar geleden is er een  Schiphol applicatie gelanceerd. Met deze applicatie is het mogelijk om actuele vliegtijden te bekijken, de plattegrond van Schiphol te zien, taxi’s te reserveren en nog veel meer. De applicatie is 350.000 keer gedownload en heeft meer dan 35.000 geregistreerde gebruikers. Één november 2011 is de applicatie verkozen als beste “travel app” van de wereld. 

Toch komen er regelmatig klachten binnen en zijn de recensies niet denderend. De klachten gaan voornamelijk over de gebruiksvriendelijkheid en de functionaliteiten die niet goed werken of duidelijk genoeg zijn. Deze punten zijn waarschijnlijk voor M2Mobi redelijk eenvoudig te verhelpen maar moeten goed in kaart gebracht worden. Een usability onderzoek zal duidelijkheid moeten geven over de gebreken van de applicatie. Naast de klachten over de functionaliteit komen er ook klachten en opmerkingen binnen over de interactie en de grafische aspecten. Deze klachten zijn minder makkelijk op te lossen omdat dit met smaak te maken heeft. M2Mobi wil graag van de klachten en opmerkingen af en goede recensies krijgen. Er zal een onderzoek gedaan moeten worden naar de grafische en functionele interfaces van soortgelijke applicaties en wat nou precies de punten zijn die verbeterd en geüpdate moeten worden bij de Schiphol applicatie, om op die wijze de ideale mobiele applicatie te creëren. Dit kan M2Mobi dan ook meenemen in toekomstige mobiele applicaties die gemaakt gaan worden. Ook komt er misschien een iPad en Windows7 versie waarbij de resultaten van dit onderzoek ter sprake zullen komen.


Onderzoeksvraag:
“Hoe kan M2Mobi de Schiphol applicatie aanpassen om de gebruikerservaring zo positief mogelijk te maken?”














[bookmark: _TOC556][bookmark: _Toc194566347]2. Het bedrijf
	 
M2Mobi is opgericht door Michiel Munneke en Michiel Baneke met als doel het leveren van mobiele diensten. Baneke heeft informatica gestudeerd en Munneke Business waardoor ze samen een sterk duo zijn.   
Na hun studie zijn Michiel en Michiel in 2006 een VOF gestart met de naam Spaesuvius. Het begon met Freshtone Ringtone generator, dit was helaas geen succes. Vervolgens werd er een nieuw systeem gebouwd met de naam Nulaz. Nulaz wordt gebruikt om je vrienden te zien, locaties te delen en lokale informatie te bekijken. Dit systeem was wel veelbelovend en creëerde de basis voor een nieuwe start onder de naam M2Mobi. 

Naast het Nulaz platform maakte M2Mobi ook hun eigen applicaties (SMS mijn Positie en ander toepassingen), ook werd er regelmatig mobiele software op verzoek van klanten gemaakt.   
Door met name het succes van Nulaz is het bedrijf verplaatst van de studentenkamer naar een groot kantoorpand en is het gaan uitbreiden. De organisatie bestaat nu bijna zes jaar en is gevestigd in het centrum van Amsterdam.   
Sinds de opkomst van de iPhone in 2007 is de markt van mobiele telefonie in een sneltreinvaart gegroeid wat een grote invloed had op M2Mobi. Grote klanten kregen interesse in mobiele applicaties wat voor veel werk heeft gezorgd. Het gevolg hiervan was het veranderen van markt. M2Mobi liet Nulaz liggen en ging voornamelijk over op het maken van mobiele applicaties voor klanten (b2b). Eigen producten (applicaties) kwamen hierdoor op een laag pitje te staan.
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2.2 Huidige stand van zaken

Tegenwoordig focust M2Mobi zich voornamelijk op business to business mobiele applicaties. Op deze manier zijn er goede relaties opgebouwd met klanten zoals Heineken, Schiphol, Deli-XL en nog vele anderen. De afgelopen jaren zijn vele awards gewonnen wat het bedrijf een goede naam heeft gegeven binnen de markt. Mede door deze punten zijn er constant nieuwe opdrachten en blijft het bedrijf groeien. Zo gaat er in 2012 weer een verhuizing plaatsvinden aangezien er steeds meer werknemers bij komen en er geen ruimte meer is in het huidige kantoor.  

Hieronder is een overzicht te zien van een aantal applicaties ontwikkeld door M2Mobi:
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Een duidelijke doelstelling van het bedrijf is dat ze willen behoren tot de top drie mobiele dienstverleners van Nederland. Er is een hevige concurrentiestrijd gaande binnen deze markt. Dit wordt veroorzaakt door de grote groei die de markt meemaakt. Ook is de markt makkelijk toegankelijk voor nieuwe partijen wat voor de grote duurdere bedrijven het lastig maakt. Toch liggen er veel kansen voor M2Mobi. 

De markt is nog steeds met hoog tempo aan het groeien en er komen constant nieuwe mobiele telefoons uit die internet en applicaties ondersteunen. Volgens marketingfacts.nl zal het gebruik van mobiel internet in 2014 groter zijn dan het gebruik van internet via de desktop pc.
En het aantal smartphones zal stijgen van 297 miljoen naar één miljard. Deze gegevens worden ook nog eens bevestigd in het boek Mobile First geschreven door Luke Wroblewski.

Met deze gedachte in het achterhoofd probeert M2Mobi vooruit te denken en hebben ze een lijst met doelstellingen opgesteld voor de komende drie jaar:

-	jaarlijkse verdubbeling van de omzet met behoud van winst
-	in 90% van de belangrijke pitches in hun segment gevraagd worden
-	meer dan 60% van die pitches binnenhalen 
-	één succesvolle solution (product) in de markt zetten
-	jaarlijks één mooie eigen applicatie in de markt zetten
-	gemiddeld vier (uit vijf) sterren scoren in de stores voor alles wat 
    	ze maken.
-	gemiddeld binnen 110% van de ingeschatte projecturen blijven
-	spinnaward winnen

[bookmark: _TOC4250]Om dit te bereiken zijn Michiel en Michiel het bedrijf aardig aan het reorganiseren. Zo hebben ze een operationele manager aangenomen die toezicht houdt op de voortgang van projecten. Ook is er iemand aangenomen die verantwoordelijk is voor de sales. Verder wordt er constant gezocht naar developers en nieuw personeel om meer projecten aan te kunnen en de doelstellingen hierboven te kunnen bereiken.






[bookmark: _Toc194566350]2.4 Werkomgeving

Binnen M2Mobi werken gespecialiseerde teams voor de verschillende besturingssystemen. Zo is er een iPhone-team, een Android-team een Windows Mobile-team en een Design-team. Daarnaast is er ook een Webdevelopers-team en een Back End- team, welke de servers verzorgen. Michiel Munneke en Michiel Baneke verzorgen samen het management, waarbij Munneke zich voornamelijk bezig houdt met de marketing en Baneke met het organiseren en het leiden van de development.

[image: ]De communicatie binnen het bedrijf gaat voornamelijk over Skype. Het is geen groot pand maar door Skype te gebruiken kan je makkelijk elk team in totaal aanspreken in plaats bij iedereen persoonlijk langs te gaan. Verder wordt er gebruik gemaakt van Dropbox om alle afbeeldingen en documenten snel en eenvoudig met het hele bedrijf te delen.
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Het afstudeeronderzoek draait om de volgende probleemstelling:

“Hoe kan M2Mobi de Schiphol applicatie aanpassen om de gebruikerservaring zo positief mogelijk te maken?”

[bookmark: _TOC6945][bookmark: _Toc194566352]3.1 Deelvragen 

Deelvraag1: Hoe ziet de Schiphol applicatie er nu uit?

-	Grafisch:
	-	Hoe wordt de huisstijl en kleur in de applicatie verwerkt?
- 	Hoe wordt er gebruik gemaakt van afbeeldingen?
	-	Hoe worden iconen weergegeven?

- 	Functioneel:
	-	Hoe wordt de informatie weergegeven?
	-	Hoe is de laadtijd van de applicatie? 
	-	Hoe is de gebruiksvriendelijkheid van de applicatie?

Deelvraag2: Wat is de doelgroep en wat verwachten zij van de applicatie?

-	Wie maken er voornamelijk gebruik van de schiphol applicatie?
-	Welke functies moet de applicatie hebben volgens de doelgroep

Deelvraag3: Wat zijn de klachten van de doelgroep over de applicatie?

Deelvraag4: hoe zien de concurrerende applicaties eruit?

-	Wat zijn de overeenkomsten en verschillen tussen de Schiphol applicatie en die van de concurrenten.
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Nu dat er een beeld is over bij het bedrijf en het doel van het onderzoek, moet er nagedacht worden over het uitvoeren van het onderzoek. Aangezien het een groot onderzoek is zal er in een klein overzicht uitgelegd worden wat de stappen zijn. 

Het plan van aanpak is verdeeld in drie delen:

· Onderzoek
· Realisatie
· Testen, meten en feedback

Voor dit onderzoek wordt gebruik gemaakt van deskresearch en veldonderzoek. Deskresearch zal bestaan uit het inzien van bestaande onderzoeken en vergaarde feiten over mobiele applicaties en een concurrentie analyse. Veldonderzoek zal bestaan uit het interviewen van de gebruikers. Als de groep ondervraagd is kan er uiteindelijk een duidelijk beeld gevormd worden over de ideale applicatie en zal er vervolgens een conclusie getrokken kunnen worden voor de hoofdvraag.

	
	Deskresearch
	Fieldresearch

	Deelvraag 1
	X
	

	Deelvraag 2
	X
	X

	Deelvraag 3
	X
	x

	Deelvraag 4
	x
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Om uiteindelijk antwoord te krijgen op de hoofdvraag: “Hoe kan M2Mobi de Schiphol applicatie aanpassen om de gebruikerservaring zo positief mogelijk te maken?”

moet er eerst onderzoek gedaan worden naar verschillende aspecten die hiermee te maken hebben. 


[bookmark: _Toc194566355]4.1.2 mobiele platformen
Als eerste zal er onderzoek gedaan worden naar de verschillende mobiele platformen. Dit is belangrijk vanwege de verschillen die betrekking hebben op het bouwen van de applicaties. Er zal onderzoek gedaan worden naar de verschillende zogehete ‘appstores’ (applicatie winkels) en naar het verschil tussen een mobiele applicatie en een web applicatie. De Schiphol applicatie is voor meerdere platformen gemaakt en heeft zowel een mobiele applicatie als een webapplicatie.

Bij dit onderzoek zal voornamelijk internet en opgedane kennis tijdens de stage gebruikt worden. 


[bookmark: _Toc194566356]4.1.1 onderzoek naar de huidige Schiphol applicatie
Bij dit onderzoek zal het boek “Mobile first” van Luke Wroblewski en internet gebruikt worden. Met deze bronnen als richtlijn zal er gekeken worden naar het functioneel en grafisch design van de huidige Schiphol applicatie. Aan de hand van de resultaten en punten die opvallen word er een vragenlijst opgesteld die gebruikt gaat worden voor het usablity onderzoek. 



[bookmark: _Toc194566357]4.1.3 Er zal onderzoek naar de doelgroep gedaan worden.

Eerst zal er een duidelijk beeld van de doelgroep gecreëerd worden door na te gaan wie de gebruikers van de applicatie zijn. M2Mobi heeft voor het bouwen van de applicatie een overzicht gekregen van de doelgroep van Schiphol. Aan de hand van die lijst kan er een specifieker beeld gedefinieerd worden voor de doelgroep van de applicatie. 

Vervolgens zullen er twaalf respondenten uitgezocht worden die mee willen helpen aan het onderzoek. Als de twaalf respondenten ondervraagd zijn, wordt er gekeken of er een duidelijk beeld is gecreëerd en er al conclusies getrokken kunnen worden. Als dit niet het geval is zullen er meer mensen geïnterviewd worden.

Bij het uitzoeken van de respondenten zal er rekening gehouden worden met de volgende punten:

- leeftijd
- beroep/school
- opleidingsniveau 
- soort telefoon
- ervaring met telefoon
- ervaring met de applicatie

Deze twaalf respondenten zullen gevonden moeten worden op Schiphol. Daarnaast zullen er mensen gevraagd worden om de applicatie te downloaden en er een week mee te werken om vervolgens geïnterviewd te worden. 


[bookmark: _Toc194566358]4.1.4 Usability onderzoek 
Voor het usabillity onderzoek is een aantal doelen opgesteld waarmee het gewenste resultaat behaald kan worden.

Onderzoeksdoelen:
- Welke eigenschappen en functies worden verwacht van de applicatie
   (voordat de gebruiker de applicatie opent)?
- Hoe is de eerste indruk van de applicatie?
- Hoe wordt het gebruik van de applicatie ervaren? 
- Wordt alle informatie en worden alle functionaliteiten snel gevonden en
   begrepen?
- Welke problemen hebben gebruikers in het gebruik van de mobiele 
   applicatie en de web applicatie? En zit hier verschil tussen?
- Welke functies en informatie wordt gemist en welke is overbodig volgens
   de gebruiker?
- Welke wensen en behoeften hebben gebruikers voor toekomstige versies 
   van de applicatie?

Opzet onderzoek:
- 12 interviews
- Respondenten zijn opgedeeld in twee groepen; respondenten die de
applicatie al gebruikt hebben en respondenten die de applicatie nog niet gezien hebben.
- Er wordt getest op de iPhone, Android en de Blackberry 
- Zowel de mobiele applicatie als de webapplicatie wordt getest.

Er is gekozen voor een onderzoek waarbij de respondenten taken uitvoeren en er meegekeken wordt hoe de individuele respondent door de applicatie heen gaat. Op deze manier komen de respondenten op situaties waarbij ze sneller een mening geven dan dat ze zomaar een applicatie voor hun neus krijgen en vervolgens daar een mening over moeten geven. 

Voorafgaand aan elk interview wordt gevraagd of de respondent zoveel mogelijk hardop wil denken om hierdoor een beter beeld te krijgen hoe men te werk gaat. Vervolgens krijgen de respondenten taken die ze zelfstandig moeten worden uitgevoerd zonder aanwijzingen en hints. Tijdens deze procedure wordt er doorgevraagd naar de reden van sommige keuzes om een beter beeld te krijgen hoe men te werk gaat. 

Het onderzoek
Vragen vooraf aan de onderzoekstaken:
· Welke telefoon gebruikt u?
· Maakt u veel gebruik van applicaties op uw mobiel?
· Maakt u veel gebruik van mobiel internet?
· Maakt u wel eens gebruik van uw mobiel om uw reis te plannen?
· Heeft u andere reis applicaties zoals 9292, NS?
· Wat denkt u te kunnen doen met de Schiphol applicatie? (niet-
    gebruikers)


[bookmark: _Toc194566359]4.1.5 Concurrentie
Om een goed beeld te krijgen voor de verbeteringen die gemaakt moeten worden bij de Schiphol applicatie is het handig om te weten wat de concurrentie voor applicaties heeft. Deze zullen onderzocht worden op het design en op de functionaliteiten. Vervolgens zal dit vergeleken worden met de Schiphol applicatie van M2Mobi om te kijken welke punten meegenomen kunnen worden in het advies. 

Naast de concurrentie zijn er ook veel andere vliegvelden met applicaties. Deze hebben waarschijnlijk veel dezelfde functies. Hier zal een selectie uit gemaakt worden waarbij gekeken wordt naar hoe vaak de applicatie is  gedownload en hoe de reviews zijn. Vervolgens zullen deze applicaties ook vergeleken worden met betrekking op het design en de functionaliteit. 

Hier zal het onderzoek van “4.1.1 huidige applicatie onderzoeken” een grote rol spelen. En dus ook het boek van Luke Wroblewski.



[bookmark: _Toc194566360]4.2 Realisatie

[bookmark: _Toc194566361]4.2.1 Conclusie

Als de onderzoeken afgerond zijn zal er in de conclusie duidelijk uitgelegd worden wat er verbeterd kan worden aan de applicatie en dit zal ondersteund en uitgewerkt worden met functioneel ontwerpen.


[bookmark: _Toc194566362]4.2.2 Advies voor M2Mobi

Nadat al de punten besproken zijn die verbeterd kunnen worden in de Schiphol applicatie, zal het vervolgens uitgewerkt worden in een advies rapport. Hierin zullen naast de functionele en grafische ontwerpen voor de Schiphol applicatie ook advies worden gegeven voor het ontwerpen van  applicaties in het algemeen. Ook zal in het document nieuwe ontwikkelingen op mobiel gebied komen te staan. Waardoor ze bij M2Mobi in de toekomst nog betere en gebruiksvriendelijkere applicaties kunnen maken.

[bookmark: _Toc194566363]4.3 Testen, Meten en feedback

Uiteindelijk zullen de onderzoek gegevens verwerkt worden in een update van de Schiphol applicatie. Dit is alleen geen deel meer van dit onderzoek aangezien Schiphol een externe partij is van M2Mobi en hier opnieuw geld in gestoken moet worden om het te realiseren. 
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[bookmark: _TOC10878][bookmark: _Toc194566365]5.1 Mobiele applicatie

Een mobiele applicatie ook wel ‘app’ genoemd is software die geïnstalleerd wordt op de mobiel. De software maakt vervolgens gebruik van functies van het mobiele apparaat. Denk hier bijvoorbeeld aan de camera of aan de GPRS functie. Met deze twee functies zijn er al best leuke mobiele applicaties te ontwikkelen maar het gaat nog een stukje verder. Door gebruik te maken van mobiel internet worden de opties breder en meer interactief. Zo kun je bijvoorbeeld social media erbij betrekken of makkelijk linken naar de website van het desbetreffende bedrijf. 

Veel bedrijven zijn geïnteresseerd naar een mobiele applicatie met de bedoeling daar resultaat mee te behalen. Dit kan bijvoorbeeld in de vorm van een grotere naamsbekendheid, een verandering van de houding ten opzichte van het merk of simpelweg omzet groei.

Mobiele applicaties worden per soort smartphone ontwikkeld. Een iPhone gebruiker kan alleen de applicaties uit de appstore van Apple installeren, en bijvoorbeeld niet de applicaties uit de Android Market van Google. Per platform moeten de applicaties ook apart ontwikkeld worden. 

Het is niet mogelijk om één applicatie te ontwikkelen en die voor drie platformen te lanceren. Er moet per platform een nieuw ontwerp en code komen om het goed te kunnen laten functioneren dit zorgt voor veel dubbel werk en dubbele kosten.


[bookmark: _Toc194566366]5.1.1 Verschillende mobiele platformen

Android 
Android is een besturingssysteem gemaakt voor mobiele telefoons. Het is ontwikkeld door Google en gebaseerd op Linux (computer besturingsysteem). Net als Linux heeft Android ook een filosofie die zegt dat software en ideeën vrij gedeeld mogen worden. Het systeem is beschikbaar voor iedereen en iedereen mag het aanpassen naar eigen smaak.

Telefoon fabrikanten als HTC Samsung en Sony Ericsson hebben Android dan ook naar eigen smaak aangepast. Dit kan veel voordeel voor de gebruikservaring hebben aangezien de fabriekanten geen regels hebben om zich aan te houden. 

Android heeft zijn eigen appstore genaamd Android Market. Er komen steeds meer applicaties voor het Android platform maar iPhone staat nog steeds bovenaan. Een voordeel van de Android is dat je niet vast zit aan de “market”, het is namelijk ook mogelijk om rechtstreeks van internet applicaties te downloaden. De kwaliteit kan dan echter wel tegenvallen. 

Ook het design gedeelte van Android is anders. hierdoor hebben telefoonfabrikanten de mogelijkheid om de software naar eigen wens in te vullen, en dat doen ze ook. Zie hieronder de verschillen per telefoon (screenshots hoofdmenu) :

HTC met Sense: 

[image: :htc-senseui-iphone-rm-eng-2.jpg]

Sony Ericsson met Timescape:

[image: :X10-screenshots-timescape.png] 

Samsung met TouchWiz:

[image: :new-samsung-touchwiz-2009-580x320.jpg]

Naast smartphones is Android ook geschikt voor veel meer apparaten, denk aan laptops, tablets en digitale fotolijstjes. 
iOS (iPhone en iPad)
IOS is het besturingssysteem van onder anderen de iPhone, iPad en iPodtouch. IOS is ontwikkeld door Apple en is bij de meeste mensen wel bekend. Het systeem is in eerste instantie ontwikkeld voor alleen de iPhone maar al snel kwamen er meer apparaten (iPad Ipod) op de markt met hetzelfde systeem. Apple was al lange tijd bezig met computer systemen bouwen en hebben dat dan ook als basis gebruikt voor hun mobiele avontuur. Eerst hete het systeem iPhone OS maar dit is in juni 2010 veranderd naar IOS.

IOS heeft ondertussen al aardig wat updates gehad en dit heeft ook zeker invloed gehad op de apparaten van Apple. De iPhone heeft hierdoor ook de telefoon regelmatig geüpdate. Zo zijn ze begonnen met de “iPhone” vervolgens kwam de 3g, 3gs en in 2011 de laatste versie iPhone 4 en 4s. Ook de iPad heeft ondertussen alweer een tweede versie in de winkels liggen. 


	[image: :DocumentenStage:afbeeldingen:iphone 1.jpg]
	[image: :DocumentenStage:afbeeldingen:iphone-3g.jpg]
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	iPhone
	iPhone 3G/3GS
	iPhone 4G/4GS



De iPhone applicatie markt ofwel “appstore” werkt iets anders dan die van Android. Zo zijn er strenge regels voor het ontwerpen van een applicatie voor de appstore. Een applicatie wordt bij apple ook eerst getest op de regels en de functionaliteit voordat hij in de appstore komt te staan. Op deze manier willen ze de kwaliteit van de applicaties hoog houden. Voor een grafisch ontwerper en developer is dit echter niet altijd even handig aangezien ze niet hun volledige creativiteit er in kwijt kunnen wat bijvoorbeeld wel mogelijk is bij de Android market omdat daar geen keuring is. 


Windows Mobile 
Microsoft heeft ook een mobiel besturingssysteem ontwikkeld met de naam Windows Mobile. Het was in eerste instantie ontwikkeld als pocket PC hiermee kon je naast de normale mobiele functies ook mee mailen, foto’s bewerken en mee op internet. 
In 2003 zijn ze overgestapt naar de naam Windows mobile. Functies als bluetooth en de Windows media player werden hierbij geïntroduceerd. Vervolgens kwam er in 2005 de Windows mobile 5 en in 2007 de Windows mobile 6. Deze telefoons hadden office mobile als extra functie en het internet en de batterij waren stukken stabieler. 

In oktober 2010 verscheen er vanuit Microsoft een heel nieuw concept; de Windows phone 7. Het is net als voor Android een opensource systeem wat er voor zorgt dat meerdere telefoonfabrikanten mobiele apparaten met het systeem kunnen uitbrengen. Voor applicaties zit je wel vast aan de Microsoft market place er is geen mogelijkheid om los applicaties te downloaden via internet. Aangezien het een redelijk nieuw besturingssysteem is zijn er ook nog niet veel applicaties te vinden maar hier zal in de toekomst veel verandering in komen.  Grafisch ziet de Windows phone 7 er stukken beter uit dan de saaie Windows mobile telefoons (zie hieronder het verschil).
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	Windows mobile
	Windows phone 7




BlackBerry
[image: ]De Blackberry telefoon en besturingssysteem is ontwikkeld door Research in Motion. Dit Canadeese bedrijf is al sinds 1999 bezig met het ontwerpen van de smarthphone. De telefoon werd voornamelijk zakelijk gebruikt. Pas sinds 2006 zijn de grote groepen consumenten de Blackberry gaan gebruiken voor persoonlijk gebruik. Dit kwam mede door het ingebouwde Blackberry messenger systeem wat eigenlijk gewoon gratis smsen is met mensen uit je telefoonlijst die ook een Blackberry hebben. Na dit succes zijn er steeds meer nieuwe Blackberry’s op de markt gebracht meer gericht op de persoonlijke gebruiker dan de zakelijke.

Ook voor de Blackberry is er een appstore met de naam appworld maar veel applicaties zijn er niet verkrijgbaar. Door het kleine scherm van de blackberry telefoons zijn er minder mogelijkheden voor developers om uitgebreide applicaties te maken. 
Maar ook hier komt verandering in, Blackberry heeft de serie Torch gelanceerd wat een groot touchscreen heeft en een toetsenbord met veel meer opties voor applicaties. 
Een groot voordeel van de Blackberry mobiel is het toetsenbord. Mensen die veel typen kunnen vaak makkelijker overweg met een Blackberry dan bijvoorbeeld een iPhone aangezien het typen met een toetsenbord net wat fijner is dan een touchscreen. 

 
Symbian 
Symbian is een besturingssysteem dat niet specifiek ontworpen is voor één specifieke smartphone. Het was in eerste instantie meer een samenwerking tussen Nokia, Ericsson, Panasonic en Samsung. Vanaf 2010 heeft Nokia het overgenomen en hebben ze het systeem gebruikt voor hun N en E- series:

[image: ]

In 2011 werd Symbian aan de kant gezet door Nokia omdat ze verder gingen met de Windows 7 telefoon. Vanaf dat moment zijn er geen telefoons meer die gemaakt worden met het Symbian besturingssysteem.



[bookmark: _TOC11458][bookmark: _Toc194566367]5.1.2 Verschil tussen een mobiele website en een mobiele applicatie

Steeds meer bedrijven houden zich bezig met de vraag hoe zij mobiel in kunnen zetten in hun marketingcommunicatiestrategie. Hierbij komt de keuze tussen een mobiele website of mobiele applicatie vaak aan de orde. 
Er zijn aardig wat verschillen tussen een applicatie en een website voor de mobiel. Zo kan een mobiele website direct worden bekeken via de browser die tegenwoordig standaard op de mobiele telefoon zit. Een mobiele applicatie is een stukje software dat eerst gedownload en geïnstalleerd moet worden voor gebruik. 
Voor een organisatie is het belangrijk om te weten hoe ze de doelgroep willen aanspreken als er een keuze gemaakt moet worden tussen een website of een applicatie. Er moet een afweging zijn tussen functionaliteit en inhoud. Het gebruiksgemak van een applicatie is stukken beter dan van een website aangezien het sneller en overzichtelijker is. Als de applicatie zelf geen internet nodig heeft is het goedkoper en makelijker om hem één keer te downloaden dan elke keer opnieuw via de browser te openen. 
Maar daar staat weer tegenover dat de content van een mobiele applicatie niet makkelijk te veranderen is. Bedrijven besteden het maken van mobiele applicaties vaak uit en het verwerken van updates wordt hierdoor lastig. De content van mobiele websites kan snel veranderd worden zonder rekening te houden met de appstores en mogelijke externe bedrijven. 

Een ander punt dat belangrijk is bij de keuze tussen een applicatie of een mobiele website is het platform waar ze het product op willen lanceren. Een Blackberry bijvoorbeeld ondersteund niet veel mogelijkheden voor applicaties. Als de doelgroep veel Blackberry gebruikers heeft is het vaak beter om een webapplicatie te maken. 

[image: ]Hieronder een duidelijk overzicht van de verschillen tussen mobiele website en mobiele applicatie: 


















Bron: http://www.bijgespijkerd.nl/mobiel/mobiel-web-of-app




Mediaqueries
Veel websites worden ‘nog’ niet goed weergegeven op de mobiel doordat ze eigenlijk niet zijn gebouwd voor het platform. Er is een optie om voor elke schermresolutie een andere site te maken maar dit is veel werk en voor veel bedrijven gewoon te duur. Met de komst van html5 en CSS3 zijn er veel meer mogelijkheden gekomen wat betreft het opzetten van een website voor meerdere schermresoluties. Mediaqueries is hier één van. Mediaqueries zijn codes die je in de css plaats om te zorgen dat de vormgeving van de website zich aanpast aan de grootte van het scherm. Op deze manier is het mogelijk om één ontwerp te maken en dit vervolgens in alle mogelijke resoluties goed eruit te laten zien. Een goed voorbeeld hiervan is bijvoorbeeld: http://www.logout.si/. Dit is een site met een grote banner die aangepast wordt zodra het scherm klein wordt getrokken. Het menu verplaatst van de rechterkant naar de linkerkant en de tekst wordt in plaats van naast elkaar onder elkaar weergegeven. 


	[image: ]
	[image: ]
	[image: ]

	telefoon
	tablet
	Computerscherm



Op deze manier wordt het voor developers makkelijker om websites voor zowel computerschermen, tablets en mobiele schermen te maken. De keuzen tussen een applicatie of een website wordt hierdoor stukken interessanter. 

Bij de Schiphol applicatie hebben ze zowel een mobiele applicatie als een mobiele website gebouwd. Op de originele Schiphol site staat veel informatie die overbodig is voor mobiele gebruikers. Er is daarom een speciale versie gebouwd die veel lijkt op de mobiele applicatie. 

[bookmark: _Toc194566368]5.2 Hoe ziet de Schiphol applicatie er nu uit?

Met behulp van dit onderzoek zal een duidelijk beeld ontstaan hoe de Schiphol applicatie er nu uitziet en hieruit moet blijken welke punten belangrijk zijn voor het usability onderzoek.


[bookmark: _Toc194566369]5.2.1 Korte introductie Schiphol applicatie

De officiële Schiphol Amsterdam Airport applicatie stelt de gebruiker in staat om toezicht te houden op alle aankomende en vertrekkende vluchten. Er is een mogelijkheid om vluchten te zoeken op basis van bestemming, vluchtnummer, luchtvaartmaatschappij of tijd. Er is een mogelijkheid om vluchten toe te voegen aan een planner om zo altijd de meest actuele reisinformatie bij de hand te hebben. Je kunt vervolgens instellen om (push) meldingen te krijgen als de status veranderd van de vlucht. 

Naast de reisinformatie zijn er nog veel meer opties zoals bijvoorbeeld het 
See Buy Fly-aanbiedingen gedeelte waar alle laatste aanbiedingen staan. Deze aanbiedingen kunnen besteld worden zodat je die meteen kan ophalen als je in de vertrekhal staat. Er moet dan wel duidelijkheid zijn waar je moet zijn in de vertrekhal, hier is ook aan gedacht. 

Er is een plattegrond in de applicatie die de aankomst en vertrekhallen toont. In de plattegrond is een optie gemaakt om te kunnen zoeken naar specifieke plekken op Schiphol.  Zo kan er gezocht worden op categorieën zoals winkels, restaurants, wc en dergelijke. Ook is het mogelijk om gewoon te bladeren om te zien wat Schiphol te bieden heeft. Vervolgens kan een routeplanner de snelste weg voor de gebruiker uitstippelen.
In de “meer” sectie van de applicatie is er praktische informatie te vinden inclusief parkeren, openbaar vervoer, en veiligheidsregels. 

De applicatie is gebouwd voor de iPhone, Android en er is een webapplicatie gebouwd die voor elke telefoon met internet te zien is. Het enige grote verschil tussen de mobiele applicatie en de webapplicatie is het hoofdmenu. Verder is de applicatie op veel fronten hetzelfde. 


[bookmark: _Toc194566370]5.2.2 Grafisch ontwerp

De waarden van een grafisch ontwerp wordt vaak onderschat. Een design is belangrijk voor de uitstraling van de organisatie. Deze uitstraling heeft invloed op het vertrouwen in de organisatie en het product of de dienst dat het bedrijf levert. Het eerste wat een gebruiker ziet als de applicatie wordt geopend is het grafisch ontwerp. Dit schept meteen een beeld en gevoel bij de gebruiker. 

Huisstijl en kleur
Een onderdeel van de uitstraling is de huisstijl. De huisstijl moet een herkenbaar punt zijn voor de gebruiker zodat het er betrouwbaar uit ziet.
Schiphol maakt veel gebruik van geel en grijs in de huisstijl en dat heeft M2Mobi dan ook goed terug laten komen in de applicatie. Het geel en grijs geeft een zakelijk gevoel die overeenkomt met het imago van Schiphol. Uit het onderzoek moet blijken of dit ook daadwerkelijk het gevoel is dat mensen krijgen als ze de applicatie openen. 

M2Mobi heeft twee lettertypes gebruikt in de applicatie. In het grootste deel van de applicatie wordt “Helvetica neue“ gebruikt. Dit is een overzichtelijk en duidelijk lettertype voor mobiel gebruik, daarnaast hebben ze een soort geschreven handschrift gebruikt voor momenten dat er geregistreerd kan worden. Dit lettertype is niet altijd even goed leesbaar en zal bij het onderzoek ter sprake komen.


Afbeeldingen
Het beeldscherm van een mobiel is niet heel groot, hierdoor is het lastig om  informatie te geven en afbeeldingen te plaatsen. Er moet dan ook goed over nagedacht worden of er afbeeldingen worden geplaatst en waar. De Schiphol applicatie heeft aan de bovenkant een dynamische banner met de skyline van Schiphol. Deze geeft mensen naast een herkenbaarheidpunt ook een idee wat voor weer het is rond Schiphol. De banner is namelijk zo ingesteld dat de animatie veranderd wanneer het weer veranderd, als het regent dan doet de animatie dat ook:

[image: FREECOM HDD:schipholbanner.png]


De banner is best groot en neemt aardig wat ruimte en laadtijd in beslag.  

In de eerste versie van de applicatie zat een introductie animatie, maar na veel klachten is deze verwijderd. De applicatie start nu een stuk sneller op wat wel een ‘must’ is als er snel vluchten bekeken moet worden.

Iconen
[image: ]Met behulp van iconen kan je snel dingen duidelijk maken aan gebruikers. Er zijn veel standaard iconen, denk bijvoorbeeld aan de grote P van parkeren of de i van informatie. Door deze iconen te gebruiken in de applicatie kunnen mensen sneller vinden waar ze naar zoeken. In de Schiphol applicatie staan ook veel knoppen en linkjes aangegeven met iconen. 

Zoals hiernaast te zien is, is er goed gebruik gemaakt van standaard iconen. Uit het onderzoek moet blijken of dit ook daadwerkelijk duidelijk genoeg is voor de gebruiker. 



[bookmark: _Toc194566371]5.2.3 Functioneel ontwerp

Hoe wordt de informatie weergegeven?
[image: FREECOM HDD:Design alles!:M2MOBI DROPBOX RIP:Schiphol:Schiphol_MTS:Final Graphics:screenschots iTunesConnect:IMG_0011.PNG]De Schiphol applicatie zit bomvol met informatie. Op de homepagina kan je de aankomst/ vertrek tijden vinden, zoeken naar vluchten, het laatste Schiphol nieuws vinden, je reisplanner instellen het weer in Amsterdam zien en notificaties instellen. Het is veel informatie voor zo’n klein schermpje en misschien niet voor iedereen even goed leesbaar. Er wordt gebruik gemaakt van tabbladen om een beter overzicht te behouden maar of dit scherm duidelijk genoeg is zal uit het onderzoek moeten blijken. 

Boven in het scherm is een grote banner te zien waar het weer wordt weergegeven en de tijd in Amsterdam. Door te klikken op de banner krijg je een overzicht van het weer voor de komende tijd.
Onder de banner staan drie tabbladen met aankomst vertrek en zoeken. Deze opties geven de vliegtijden aan en een optie om te zoeken naar een specifieke vlucht. Er is een optie om te scrollen in de lijst met vliegtijden, deze lijst wordt continu geüpdate en dat kost soms wat laadtijd.  

Onder de vliegtijden staat het laatste nieuws dat betrekking heeft op Schiphol weergegeven. Hier heeft M2Mobi een functie gemaakt dat je kan ‘swipen’ naar het volgende nieuws item door je vinger over het scherm van links naar rechts of van rechts naar links te schuiven. 


[image: ]







Swipen
De reisplanner en de notificaties zijn opties die de applicatie wat persoonlijker maken. Deze functies geven de gebruiker de mogelijkheid om vluchten te volgen en hier notificaties van te krijgen, er moet wel eerst ingelogd worden wat voor veel mensen een obstakel is.

[image: :schiphol.png]Helemaal onderaan het homescherm is een geel linkje te vinden waar de dock (balk met iconen) tevoorschijn komt als er op geklikt word. Dit is het navigatie menu van de applicatie, er staan meerdere links die verwijzen naar verschillende pagina’s:

1. De link “planner” brengt de gebruiker naar de geplande vluchten via de reisplanner. 
2. “Flights” is een link naar een groot overzicht van de in en uitgaande vluchten.
3. De link naar de shop geeft de aanbiedingen van de see buy fly winkels weer, waar de gebruiker artikelen kan bekijken en bestellen al voordat ze door de douane zijn.
4. De map geeft een overzicht van Schiphol weer met de functie om te zoeken naar specifieke plekken als bijvoorbeeld restaurants winkels toiletten parkeerplaatsen etc.
5. De link “More” geeft een nieuw scherm weer met heel veel extra opties. 

[image: ]Als er op de knop meer word gedrukt dan schuift de dock omhoog met daaronder een overzicht van nog meer opties van de applicatie: 

- Parkeren: Optie om parkeerplaats te reserveren
- Taxi: Optie om taxi te bestellen
- Treinen: Informatie over reisafstand
- Bussen: Informatie over busdiensten en pendelbussen
- Weer: Informatie over de weersverwachtingen
- Bagage: Informatie over regels van de bagage en
   verloren voorwerpen.
- Op Schiphol: Informatie over inchecken en
   dergelijke.
- Faciliteiten: Bezienswaardigheden en overig vermaak op de luchthaven.
- Informatie: Contact gegevens en nieuws items. 
- Home: Brengt de gebruiker weer terug naar het homescherm.
- Mijn profiel: Optie om te registreren of in te loggen. 

Veel informatie in een kleine applicatie (sommige punten zijn heel belangrijk voor de applicatie en sommige punten zijn een beetje overbodig) maakt de applicatie snel onoverzichtelijk. 


Hoe is de laadtijd van de applicatie? 
De applicatie heeft internet nodig om de vliegtijden en nieuwsberichten te laden. De laadtijd is hier afhankelijk van en heeft veel invloed op het gebruik van de applicatie. Elke keer als de applicatie wordt geopend of lang aan is moeten de tijden worden geüpdate wat lastig ervaren kan worden door de gebruiker. Of dit ook daadwerkelijk vervelend is voor de gebruiker zal uit het onderzoek duidelijk moeten worden. 

Aan het begin van de applicatie is een animatiefilmpje gemaakt dat aan de lange kant is; dit kan als storend ervaren worden. 

Hoe is de gebruiksvriendelijkheid van de applicatie?
De applicatie lijkt op het eerste gezicht heel gebruiksvriendelijk, maar dit is niet het geval volgens de reviews in de appstores. Als er wat gerichter naar de gebruiksvriendelijkheid van de applicatie word gekeken vallen er al snel een paar dingen op:

- Het gebruik van de tabbladen op de homepage waar aankomst als eerste staat en niet vertrek; dit terwijl mensen sneller de applicatie erbij zullen pakken als ze op Schiphol staan om te vertrekken. 

- Het deel van de reisplanner en de notificaties werkt alleen als de gebruiker geregistreerd is. De reden van het registreren is verder niet duidelijk want voor de notificaties of het plannen van de reis zijn geen gegevens nodig van de gebruiker. 

- De navigatie is lastig als je verder in de applicatie duikt. Vanuit het “meer” scherm is het alleen mogelijk om terug te gaan naar het homescherm door op het icoon te drukken met het huisje erop. Dit klinkt heel logisch natuurlijk maar in de meeste applicaties wordt er gebruik gemaakt van een backbutton of staat het homescherm in de dock. Nu staat het icoon tussen andere iconen waardoor het onduidelijk is.

Uit onderzoek moet blijken of deze punten ook voor de gebruiker opvallen en zal daar vervolgens een oplossing voor bedacht moeten worden. 


[bookmark: _Toc194566372]5.2.4 vragenlijst

Aan de hand van alle punten die zijn opgevallen in het hoofdstuk 5.2, is er een taken/vragenlijst opgesteld voor het usability onderzoek. De taken/vragen zijn zo opgesteld dat alle belangrijke elementen uit de applicatie naar voren komen. Tijdens het doorlopen van de taken zal er niet in worden gegaan op vraag naar hulp van de respondent, maar wordt er wel doorgevraagd naar sommige keuzes die de respondent maakt.

Vluchtinformatie

1. U vertrekt naar Londen over drie weken en u wil graag op de hoogte blijven van de vlucht informatie. Laat zien hoe u dit doet in de Schiphol applicatie.

- Hoe gaat de respondent te werk? Gebruikt hij de planner en is de planner duidelijk? Werkt alles naar behoren?

*is de planner gebruikt? Zo ja ga door naar vraag 3. 

2.  U heeft gehoord dat het opzoeken van vluchtinformatie via de planner
     gaat hoe zou u dit nu aanpakken?

- Hoe gaat de respondent te werk? Gebruikt hij de planner en is de planner duidelijk? Werkt alles naar behoren?

3. U vliegt over 4 weken vanuit Londen naar Schiphol en van deze vlucht wilt
    u ook op de hoogte blijven. Laat zien hoe u dit aanpakt.

- Hoe gaat de respondent te werk? Gebruikt hij de planner en is de planner duidelijk? Werkt alles naar behoren?

4. U vertrekt over een paar uur naar Parijs. U wilt weten of de
    vlieginformatie nog volgens schema loopt. Hoe pakt u dit aan?

- Hoe gaat de respondent te werk? Gebruikt hij de notificatie mogelijkheid?


Plattegrond

1. U wilt weten wat er allemaal op Schiphol te doen is voordat uw
    vlucht vertrekt.

- Hoe gaat de respondent te werk? Pakt hij de link in de dock of zoekt 
   hij eerst verder? En is de plattegrond duidelijk?

2. U vliegt straks met vluchtnummer KL1233 / KL 2009 / KL 2013 en u bent door de douane en wilt nog een hapje eten in de buurt van de gate hoe pakt u dit aan?
	
- Hoe gaat de respondent te werk? Komen ze op de plattegrond terecht via
   de vlucht? En is de plattegrond duidelijk genoeg?


Shop

1. Uw vlucht vertrekt om 6:00 ’s ochtends en u wilt weten of de winkels dan al open zijn?

- Hoe gaat de respondent te werk? Ziet de respondent de tab algemeen staan?

2. Op de dag van vertrek wilt u weten of er nog een lekker geurtje in de aanbieding is, hoe pakt u dit aan?

- Hoe gaat de respondent te werk? Ziet de respondent de optie om de datum in te stellen?

Parkeerinformatie
	
1. U gaat voor een week op vakantie en twijfelt om met eigen vervoer te gaan en de auto te parkeren of een taxi te pakken. U wilt dit uitzoeken met behulp van de applicatie. Hoe pakt u dit aan?

- Hoe gaat de respondent te werk? Vind hij allebei de bedragen? 
   Is de informatie duidelijk genoeg?

2. U kiest ervoor om met de travel taxi naar Schiphol te reizen. Laat zien hoe u dit doet.

- Hoe gaat de respondent te werk? Welke link pakt hij? En is het begrip 
   travel taxi duidelijk genoeg?

Algemeen

1. U wilt weten wat u wel en niet mag meenemen aan boord. Hoe pakt u dit aan?
	
- Hoe gaat de respondent te werk? Krijgt hij het gewenste resultaat?

2. U wilt weten waar u geld kunt wisselen op Schiphol. Hoe pakt u dit aan?

· Hoe gaat de respondent te werk? Krijgt hij het gewenste resultaat?









[bookmark: _TOC11529][bookmark: _Toc194566373]5.3 Wat is de doelgroep en wat verwachten zij van de applicatie?

De doelgroep van de Schiphol applicatie is enorm groot. Iedereen die een smartphone heeft en wel eens vliegt via Schiphol valt hieronder. De applicatie is zowel in het Nederlands als in het Engels gemaakt. Hierdoor is de doelgroep niet alleen nationaal maar ook internationaal. Mensen die vanuit het buitenland reizen naar Schiphol toe kunnen de applicatie ook gebruiken voor hun vliegtijden of bijvoorbeeld voor het vervoer naar hun hotel vanaf Schiphol.

In 2011 reisden 49,8 miljoen passagiers via Schiphol en uit onderzoek van het CBS is gebleken dat 43 procent van de Nederlanders van mobiel internet gebruik maakte in dat jaar. Dit percentage geldt niet voor de totale 49,8 miljoen passagiers maar geeft wel een beeld hoe groot de doelgroep ongeveer is. Tegenwoordig worden er weinig mobiele telefoons meer gemaakt zonder internet. Dit betekent dat er steeds meer mensen de mogelijkheid hebben om de Schiphol applicatie te downloaden of te bekijken via de browser.

Om een beter idee te krijgen bij de doelgroep is het overzicht erbij gepakt dat M2Mobi gekregen heeft van Schiphol voordat de applicatie gemaakt werd. Deze lijst is niet specifiek voor de applicatie maar is de totale doelgroep van Schiphol. Deze doelgroepen zijn dus niet allemaal even belangrijk voor de applicatie, maar geven wel een goed beeld hoe breed het bereik is. 

De doelgroepen van Schiphol zijn:

Reizigers
- Reiziger
- Afhaler
- Transfer passagier

Business to Business
- Airport Chief Commercial Officier
- Adverteerder
- Airline route planner
- Ondernemer
- Bedrijfsmakelaar
- Potentiële huurder
- Logistiek manager

Werkers
- Analist
- Journalist
- Onderzoeker

Omgeving
- Schiphol werker
- Startend werknemer
- Werkzoekenden

Aan de hand van deze lijst is gebleken dat de doelgroep zowel normale gebruikers als professionele gebruikers bevat. Professionele gebruikers die veel vliegen zullen andere functies belangrijker vinden dan de normale gebruiker, denk aan het vluchten boeken en het inchecken via de applicatie. De normale gebruiker die minder vaak reist zal sneller thuis de vluchtdetails bekijken en de applicatie voornamelijk gebruiken voor veranderingen in de vluchttijden of gate wijzigingen. 

Schiphol heeft veel werknemers en deze kunnen de applicatie gebruiken als ze bijvoorbeeld afhankelijk zijn van gate wijzigingen, als zij notificaties kunnen krijgen op hun telefoon zal dit veel tijd schelen.

Bij het uitzoeken van respondenten is er rekening gehouden met deze punten en zijn er normale reizigers, professionele reizigers en werknemers van schiphol ondervraagt. Voor iedere doelgroep zal de applicatie goed moeten functioneren en gebruiksvriendelijk moeten zijn. 

[bookmark: _Toc194566374]5.3.2 Verwachtingen vooraf
Respondenten die de applicatie nog niet hebben gebruikt hebben een aantal verwachtingen. Bij het onderzoek is gevraagd wat ze denken te kunnen vinden in de applicatie. Veel van de respondenten verwachten vooraf vluchttijden, balienummers, mogelijke vertragingen en plattegronden te kunnen vinden in de applicatie. Enkele hadden verwacht dat er vluchten geboekt konden worden en dat er een online incheck mogelijkheid is, dit is in sommige andere applicaties wel mogelijk.

In de appstore en android market staan verschillende applicaties met de naam “Schiphol” erin. Respondenten kiezen voor de meest gewaardeerde applicatie en lezen de reviews voordat ze de applicatie downloaden. 
De Schiphol applicatie van M2Mobi heeft niet hele goede reviews gehad, maar hij is gratis en vaker gedownload waardoor hij toch sneller gekozen wordt.

[image: ]

Respondenten die de applicatie al geïnstalleerd en gebruikt hadden, gebruiken hem vooral voor aankomst- en vertrektijden optie. Wat opvalt is dat geen van de respondenten zich al eerder heeft geregistreerd via de applicatie.
[bookmark: _TOC11571]
[bookmark: _Toc194566375]5.4 Wat zijn de verbeterpunten van de doelgroep over de applicatie?

In dit hoofdstuk wordt de voortgang en de reacties van de respondenten tijdens het usablity onderzoek beschreven. In hoofdstuk 5.6 worden de uitkomsten en resultaten verder uitgewerkt. 

[bookmark: _Toc194566376]5.4.1 Performance van de applicatie
Als de gebruiker niet snel door de applicatie gaat of terugkeert naar eerder geopende pagina’s moeten de reistijden geüpdate worden. De laadtijd kan zonder WIFI best lang duren en dit wordt als vervelend ervaren. 

“De app is soms langzamer dan Teletekst”.

[image: FREECOM HDD:Design alles!:M2MOBI DROPBOX RIP:Schiphol:Schiphol_MTS:Final Graphics:iPhone 4:5@2x.png]Respondenten die de applicatie regelmatig gebruiken geven aan dat WIFI van belang is om de applicatie goed te kunnen gebruiken. Voor gebruikers die niet weten dat er WIFI op Schiphol beschikbaar is moeten gebruik maken van hun eigen data-abonnement. Doordat de applicatie telkens de gegevens opnieuw moet inladen zal dit veel geld kosten. Dit zelfde geld voor buitenlanders die de applicatie willen gebruiken als ze landen op schiphol.


[bookmark: _Toc194566377]5.4.2 Vormgeving mobiele applicatie
Op het hoofdscherm staat zoveel informatie dat de respondent niet snel ziet wat de bedoeling is van de applicatie. Functionaliteiten worden hierdoor snel over het hoofd gezien. 
	
Het kleurgebruik is hier ook een reden van. Respondenten kijken snel over de tabbladen en knoppen heen omdat de leesbaarheid niet duidelijk genoeg is. Het kleurcontrast is onvoldoende groot waardoor teksten minder goed leesbaar zijn (bijvoorbeeld grijs op zwart voor lopende teksten of grijs of geel voor labels). 

[image: ]

Hierbij komt ook nog eens dat de lettergrootte van teksten en labels aan de kleine kant zijn. Het kost sommige gebruikers moeite om de teksten goed te lezen.
[image: ]Op sommige plekken is gebruik gemaakt van een handgeschreven lettertype. 
Dit lettertype valt weg tegen de achtergrond waardoor scannende gebruikers niet snel zien wat er staat.  

[bookmark: _Toc194566378]5.4.3 Vormgeving webapplicatie
De homepagina van de webapplicatie oogt veel rustiger dan de normale applicatie. Dit komt mede doordat er gekozen is voor een witte achtergrond en er geen gebruik gemaakt is van gradients (kleurverloop).
[image: ]
Teksten en labels zijn slecht scan- en leesbaar doordat op er gebruik is gemaakt van een klein lettergrootte.
Sommige buttons in zowel de normale applicatie als de webapplicatie zijn niet ingericht voor mobiel waardoor respondenten de knoppen pas laat opmerken.

De knoppen en links zijn te klein voor gebruik op mobiel. Respondenten moeten veel moeite doen om de juiste knop te selecteren en misklikken te voorkomen.





[bookmark: _Toc194566379]5.4.4 Startscherm
Uit het onderzoek is gebleken dat de respondenten zowel op de normale applicatie als de webapplicatie moeite hebben om hun vluchten te vinden. 
Het overzicht van de vluchten valt niet genoeg op en de functie niet duidelijk genoeg. Meerderen respondenten hebben pas laat door dat ze door de lijst kunnen scrollen en/of de volledige lijst kunnen bekijken door één van de vluchten aan te klikken.

Meerderen respondenten vinden het overzicht met vluchten te kort. Wanneer de laatste vlucht is bereikt in de applicatie, verwacht men dat nieuwe vluchten worden ingeladen en getoond.
[image: ]Enkelen respondenten merkten op dat er geen informatie is te vinden over de vertragingen of vervroegde vliegtijden.

De tabbladen Aankomst en Vertrek vielen ook nauwelijks op. Het startscherm staat standaard op Aankomst, maar reizigers verwachten dat de lijst met vertrekkende vluchten wordt getoond.


[bookmark: _Toc194566380]5.4.5 Dock
De dock (menu met iconen) is pas zichtbaar na het aanklikken van het gele vakje aan de onderkant van de applicatie. In een enkel geval blijft de dock verborgen voor de respondent. Hierdoor blijft de rest van het menu verborgen en daarmee een groot deel van de verdere functionaliteiten van de applicatie.

[image: ]Respondenten klikken in het “meer” menu vaak als eerste op de knoppen Informatie, Op Schiphol en Tips, ongeacht de informatie waar ze naar op zoek zijn. Hier proberen ze informatie te vinden die daar niet staat. Dit betekent dat de namen van de iconen niet goed zijn geformuleerd. Verwijzingen naar Parkeren, Taxi en Treinen worden snel gevonden en staan dus duidelijk weergegeven in het menu.

Als respondenten een vlucht in hun planner hebben staan en vervolgens in de dock op Meer klikken, relateren zij de aangeboden opties zoals Parkeren, Taxi en Weer aan hun eindbestemming terwijl dit losstaande functies zijn. 


[bookmark: _Toc194566381]5.4.6 Zoekfunctie
Respondenten voeren in het zoekscherm van alles in, wat niet altijd wordt ondersteund door de applicatie. Soms wordt het vluchtnummer en bestemming of tijd ingevuld, soms alleen de bestemming met een term als ‘vertrek’ of ‘departure’ ervoor (bijv. “departure to Londen”).

De zoekfunctie biedt geen zoeksuggesties of alternatieven bij een foute invoer. Wel staat er weer met geschreven lettertype dat er alleen een plaats of vluchtnummer ingevoerd moet worden. 


De knoppen “aankomst” en “vertrek” onder de zoekbalk worden vaak over het hoofd gezien door de respondenten. Hierdoor zoeken vertrekkende passagiers vaak in de verkeerde lijst.

[image: ]Hierbij komt ook nog is kijken dat het onduidelijk is welke knop (Aankomst / Vertrek) geselecteerd is. Respondenten komen hier pas achter als ze er op klikken.
[bookmark: _Toc194566382]5.4.7 Vluchtinformatie

Als er een vlucht gekozen is kan er meer informatie gevraagd worden. Deze vluchtinformatie is compleet genoeg voor de respondenten. Sommigen geven zelfs aan dat de informatie te veel en irrelevant is, zoals de informatie over het toestel.

De respondenten zien de waarde van het toevoegen van de trip aan de planner niet. Het is onduidelijk dat er meer vluchtinformatie te vinden is na het toevoegen van de vlucht. 

“Denk dat dit alles is wat Schiphol over de vlucht vertelt.”


[bookmark: _Toc194566383]5.4.8 Reis toevoegen
[image: ]Veel respondenten komen in de problemen met het zoeken naar een vlucht omdat ze niet weten dat je naar vluchten kan zoeken zonder een vluchtnummer te hebben. 

De knop enkele reis of retour wordt niet gebruikt tijdens het plannen van een reis. Het is niet duidelijk aangegeven dat dit belangrijk is voor het op de juiste manier plannen van de trip en dat het vervolgens handig is voor de notificaties. 

Net als bij de zoekfunctie is bij het plannen gebruik gemaakt van knoppen die niet duidelijk laten zien of ze geselecteerd zijn (Vanaf Schiphol / Naar Schiphol). Pas nadat een van de tabs is aangeklikt wordt duidelijk welke geselecteerd is. 

“Bestemming van Schiphol/ naar Schiphol? Dat begrijp ik niet.”

Vervolgens wordt er ook hier niet tot nauwelijks gekozen voor het toevoegen van de reis aan de planner. De respondenten krijgen te weinig informatie over de knop en vinden het niet noodzakelijk. 





[bookmark: _Toc194566384]5.4.9 Reisplanner
Als de reis eenmaal is toegevoegd aan de planner krijgen de gebruikers een scherm voor zich met een grijze balk waar de vlucht in staat. De respondenten hebben niet door dat de balk klikbaar is voor meer vluchtdetails.   

[image: ]De vluchtdetails geeft ook de mogelijkheid om een taxi te reserveren. Maar voor vertrekkende passagiers is het niet duidelijk waarom dat erin staat aangezien ze niet weten of dit te maken heeft met de plaats van bestemming of de plaats van vertrek. 

" Waarom zou ik een taxi reserveren als ik straks vanaf Schiphol vertrek?”

De tab Notificatie wordt niet snel gevonden en als hij gevonden wordt moeten de mensen eerst registreren. Er staat geen link bij naar de registratie vanuit de notificatie tab waardoor respondenten weg moeten uit het huidige scherm en moeten zoeken naar de registratie link. 

De informatie die wordt gegeven bij de reisplanner is voor veel respondenten niet voldoende. 
Uit het onderzoek blijkt dat passagiers het belangrijk vinden om te weten:

· Hoeveel minuten vertraging er is opgelopen en hoe laat ze op de
bestemming aankomen.
· Of de transfer wordt gemist door opgelopen vertraging(en) en vanaf welke
gate de transfer vertrekt.  
· Waar de bagage aankomt op de plek van bestemming.

Deze vragen blijven mede doordat de respondenten niet registreren onbeantwoord. 


“Ik wil weten hoe laat ik aankom. Dan kan ik dat doorgeven aan de mensen die me ophalen vanaf de luchthaven.”

“Het is wel goed om te weten hoe laat ik aankom. Dan kan ik daar rekening mee houden met het regelen van vervoer.”


[bookmark: _Toc194566385]5.4.10 Notificaties
[image: ]Als de notificaties zijn ingesteld word alsnog het bolletje dat aangeeft dat er notificaties zijn niet opgemerkt. Er wordt in de tab notificaties niet aangegeven hoe er genotificeerd wordt (via de applicatie, sms of mail) en er is geen mogelijkheid om dat in te stellen. Daarvoor moet je eerst weer naar  “mijn profiel” via de dock.

Respondenten die gevonden hebben hoe ze de notificatie kunnen instellen kiezen er voor om bericht te krijgen via de mail omdat ze dan niet telkens de applicatie hoeven te openen wat veel laadtijd kost. 



[bookmark: _Toc194566386]5.4.11 Registreren
De respondenten merken de mogelijkheid tot registreren vaak niet op. Dit zorgt ervoor dat er veel informatie wordt misgelopen. Vervolgens is het probleem dat de respondenten niet snappen waarom er een registratie optie is. 

“Als ik 100 procent zeker wil weten dat het niet fout gaat met mijn vlucht zou ik me wel gaan registreren.”

“Als ik de app veel zou gebruiken, zou ik me wel registreren.
Ik registreer me alleen als het echt nodig is.” 

“Het moet zo kort mogelijk zijn en me niet teveel werk kosten.”


De knoppen inloggen en registreren zitten onder elkaar waardoor het net lijkt of allebei de opties mogelijk zijn na het invullen van de invoer vakken. Meerdere respondenten vullen dus ook hun e-mailadres en wachtwoord in en klikken vervolgens op Registreren. Maar dit is niet de bedoeling omdat achter de knop registreren een apart scherm zit met invoervelden voor de registratie. 
[image: ]
Respondenten die zich netjes hebben ingeschreven en via hun mail op de telefoon de bevestiging van inschrijving aanklikken worden automatisch naar de webapplicatie gestuurd. En hebben soms niet door dat ze niet meer in de normale applicatie zitten.  

Een lastig punt met het sturen van bevestigingmail is dat er gebruikers zijn die hun mail niet op hun telefoon kunnen lezen en daardoor de computer nodig hebben om gebruik te maken van de extra functies na het registreren. 



[bookmark: _Toc194566387]5.4.12 Kaart
De plattegrond wordt niet snel gebruikt bij het zoeken van restaurants. De respondenten zoeken dit eerder onder het kopje “Faciliteiten of Tips” in het menu. Eenmaal de plattegrond voor zich zien de respondenten de verschillende tabbladen niet waardoor zij niet weten dat er meerdere plattegronden zijn.  

[image: ]Na het plannen van een vlucht is het mogelijk om rechtstreeks naar de map te gaan om en een stippellijn te krijgen hoe er gelopen moet worden naar de gate. Maar hier is het probleem dat het begin van de stippellijn niet de plek is waar de gebruiker staat, dit zorgt voor verwarring. 

[image: ]Om in te zoomen op de plattegrond is de methode “pinchen” nodig (twee vingers over het scherm uit elkaar duwen). De respondenten verwachten met dubbeltappen in te zoemen maar hiermee haal je het zoekmenu naar voren en weer weg. Vervolgens is het voor veel respondenten lastig om een items uit de map aan te klikken.


Op de webapplicatie is de kaart na het inzoomen niet scherp meer (voornamelijk op de Blackberry). De legenda is slecht leesbaar en verdwijnt vaak uit beeld wat het zoeken niet makkelijk maakt.

De lijstknop naast de zoekbalk wordt vaak over het hoofd gezien. Wat juist een handige functie is voor het zoeken van specifieke items. 

De mogelijkheid om items op de map te selecteren zoals restaurants en winkels is niet duidelijk. En als de respondent opzoek wil naar een bijvoorbeeld een specifieke winkel moet hij op alle winkels drukken om de naam te voorschijn te krijgen.

“Je moet op alles drukken om te zien wat het is.”

Veel respondenten missen de functie die laat zien waar ze zelf zijn op Schiphol en hoever ze zijn verwijderd van plekken waar ze heen willen. 


[bookmark: _Toc194566388]5.4.13 Shop
De respondenten laten weten dat ze de mogelijkheid om aanbiedingen te bekijken op prijs stellen. Alleen ze missen de productinformatie en kijken verbaasd op als ze op het product klikken en er meteen een scherm tevoorschijn komt om het product te reserveren.

[image: ]Na het zoeken van een leuke aanbieding uit de shop weten de respondenten niet waar ze moeten zijn om het product te bekijken en te kopen. 

Ook in het scherm van de shop is het probleem met de tabbladen. Als er gevraagd word naar de openingstijden van de winkels verlaten mensen de huidige pagina en gaan ze opzoek via het menu. 

Als de respondent een artikel wil reserveren weten ze niet wat het betekend. Er is geen uitleg waar ze het artikel kunnen ophalen of hoe het artikel overhandigd wordt.    




[bookmark: _Toc194566389][image: ]5.4.14 Parkeren
Respondenten die kiezen om met eigen vervoer naar Schiphol te komen willen eerst informatie krijgen over de tarieven en de locatie van de parkeerplaatsen voordat ze gaan reserveren. Deze functie is nu omgedraaid wat niet logisch is aangezien de respondenten niet op de knop reserveren durven te drukken voordat ze meer informatie hebben. 

Het tabblad ‘Info’ geeft niet de juiste informatie voor respondenten en wordt bovendien niet snel gevonden. Ze verwachten dat hier de prijsinformatie staat, maar er staan alleen de parkeerplaats namen. 

Als de prijslijsten zijn gevonden is het niet duidelijk of de tarieven per dag of over de gehele periode is. 

De knop ‘plek onthouden’ is niet duidelijk geformuleerd; respondenten weten niet goed wat de functie inhoud voordat ze er op klikken. 

“Ik moet toch eerst reserveren voordat ik mijn plek kan onthouden, waarom wordt dat hier allebei aangeboden?”


[bookmark: _Toc194566390]5.4.15 Taxi
Respondenten verwachten bij deze functie taxibedrijven te kunnen reserveren uit hun eigen regio en zien het nut van een Schiphol taxi reserveren niet in.

“Ik bel altijd het plaatselijke taxibedrijf. Die zijn vaak ook goedkoper.”

[image: ]De kosten van de taxi is net als bij de parkeerplekken niet duidelijk. Er staat een knop reserveren die de respondent brengt op een scherm waar ze hun postcode huisnummer en het aantal passagiers moeten invullen. Vervolgens staat er onderaan weer een knop met reserveren zonder nog enig idee te hebben van de kosten. Als er na het invullen van de gegevens weer op de knop reserveren wordt gedrukt verschijnen de kosten pas.

Er zijn drie soorten taxi’s mogelijk om uit te kiezen (Gecombineerd, Privé reizen en Schiphol business). De verschillen tussen de taxi’s is niet duidelijk genoeg.

Uit het onderzoek is  gebleken dat respondenten behoeften hebben aan inzicht in de kosten van de taxi’s op hun bestemming.
   
“Je wordt vaak opgelicht als ze doorhebben dat je een toerist bent.”


[bookmark: _Toc194566391]5.4.16 Algemene informatie
Respondenten vinden de informatie die gegeven wordt niet allemaal even relevant maar wel duidelijk. Wel is duidelijk dat er niet altijd even goed gelezen wordt op mobiel en dat teksten kort en bondig moeten worden gehouden aangezien het een klein scherm is.

“Ik zou dit niet hier opzoeken. Wat er mee mag verschilt per maatschappij dus dat kan je beter op je ticket lezen.”





[bookmark: _TOC11596][bookmark: _Toc194566392]5.5 hoe zien de concurrerende applicaties eruit?

Om een goed advies te geven wat er veranderd moet worden aan de applicatie is het handig om naast het usability onderzoek, ook te weten hoe de concurrentie hun applicatie zowel grafisch als functioneel hebben vormgegeven. Schiphol heeft één rechtstreekse concurrent en dat is de Schiphol Airport Guide. Als er wordt gezocht naar Schiphol in de applicatie stores dan komt deze ook tevoorschijn en krijgt de gebruiker de keuze tussen de applicatie van M2Mobi of de Schiphol Airport Guide. Daarnaast zijn er veel airport applicaties die handig zijn om mee te nemen in het onderzoek (zie bijlagen voor overzicht van de Schiphol Aiport Guide en andere airport applicaties).

De Schiphol Airport Guide zal onderzocht worden op het design en op de functionaliteiten. 


[bookmark: _Toc194566393][image: ]5.5.1 Usability Schiphol Airport Guide:

Als de applicatie voor het eerst wordt opgestart moet er meteen geregistreerd worden wat voor veel mensen als vervelend wordt ervaren. 
De registratie hoeft niet bevestigd te worden via de mail wat dan wel een voordeel is tegenover de applicatie van M2Mobi. Bij het registreren is niet duidelijk aangegeven waarom er geregistreerd moet worden. Voor het registreren hebben ze je email adres, voornaam en een paswoord nodig. 
 
Als er geregistreerd is moet er meteen een datum van vliegen worden ingevuld. Vervolgens moet het vliegveld van vertrek en aankomst worden ingevuld. Wat opvalt is dat er niet gezocht kan worden op bestemming of vluchtnummer maar alleen op vliegveldnaam wat niet heel logisch is. 

Nadat de trip gepland is kom je in een overzicht met de geplande trips. In dit scherm is meteen de mogelijkheid om meer trips te plannen en meer informatie te krijgen over de reeds geplande trips. De trips die gepland worden hoeven niets met Schiphol te maken te hebben. Zo kan je namelijk bijvoorbeeld ook trips plannen van Londen naar Parijs. Het lijkt hierdoor meer op een tripplanner dan op een Schiphol applicatie.   

De informatie die de applicatie geeft is ook heel anders dan de informatie die M2Mobi in hun applicatie heeft verwerkt. Met de Schiphol Airport Guide krijg je informatie over evenementen die op dat tijdstip plaatsvinden op de ingevulde bestemming. Er is ook voor elk vliegveld te vinden welke winkels, eetgelegenheden en banken er zijn maar niet specifiek voor Schiphol. Er is wel een mogelijkheid om via de applicatie in te checken, wat een groot voordeel is. 

Er is leuke informatie te krijgen en de trip plannen werkt goed maar de reden waarom het de Schiphol Airport Guide heet is niet duidelijk. Er is weinig extra informatie te vinden over Schiphol zelf, geen plattegrond, geen nieuwsberichten, geen vliegtijden of aankomsttijden. 

[bookmark: _Toc194566394]5.5.2 Ontwerp Schiphol Airport Guide:

Het ontwerp van de Schiphol Airort Guide is enigszins wel te vergelijken met de applicatie van M2Mobi. Er is ook gebruik gemaakt van de kleuren geel, grijs en zwart. De overeenkomst is al te zien in de appicon (button in het hoofdmenu van de telefoon), deze zijn bij allebei de applicaties geel met een plaatje erop wat betrekking heeft op vliegen en Schiphol. 

[image: ][image: ]




               Schiphol Airport Guide		Schiphol Amsterdam Airport
							   (M2Mobi)

In het homescherm van de applicatie is in allebei de applicaties gebruik gemaakt van gele balken om informatie af te kaderen en titels in te verwerken. In de applicatie van M2Mobi hebben ze donkere tekst gebruikt op de gele balken wat beter leesbaar is dan de lichte teksten in de Airport Guide. De tekstvakken van de Airport Guide zijn donker zwart gemaakt wat het agressief maakt voor het oog, hierdoor raken ze ook deels de overzichtelijkheid kwijt. 

In de iPhone versie van de Airport Guide hebben ze gebruik gemaakt van de standaard dock en topbar (balk boven aan het scherm). Deze balken hebben ze gelaten zoals hij standaard in de iPhone zit. Dit geeft aan de ene kant een saai effect aangezien de kleuren iets anders zijn dan de rest van de applicatie. Daar staat dan wel weer tegenover dat de balken herkenbaar zijn voor mensen en kunnen ze er makkelijker mee overweg. 

Verder hebben de makers van Airport Guide gebruik gemaakt van witte vlakken in de applicatie. Vaak wordt er in applicaties geen spierwit gebruikt maar zitten ze net een tikkeltje naar het grijs toe omdat het pijnlijk voor het oog kan zijn. 

[image: ]De android versie ziet er weer totaal anders uit dan die van de iPod. Er is weinig zwart gebruikt, alleen voor de standaard balk bovenin. De kleur die ze gebruikt hebben in de android versie lijkt veel op de kleur die M2Mobi heeft gebruikt. Het probleem is alleen dat de groene kleur wegvalt tegen de achtergrond zoals te zien is in het scherm hiernaast. 

[image: ]In de Airport Guide komt het vaker voor dat teksten wegvallen tegen de achtergrond, hier is niet goed over nagedacht. In het gedeelte waar je geld kan omrekenen hebben ze het resultaat een gele kleur gegeven op een witte achtergrond waardoor het snel onleesbaar word. 


[bookmark: _Toc194566395]5.5.3 Conclusie Schiphol Airport Guide
De schiphol Airport Guide is geen echte concurrentie. De functies van de applicatie zijn niet specifiek voor Schiphol waardoor het meer een tripplanner wordt. Maar ook in de categorie tripplanner zal hij geen grote ogen scoren. De applicatie heeft een lage score gekregen in de appstore en dat is goed te begrijpen. Het design is simpel en onoverzichtelijk. Het enige wat ze in vergelijking met de Schiphol applicatie beter doen is de mogelijkheid voor inchecken via de applicatie. Dit zal meegenomen worden in het advies.


[bookmark: _Toc194566396]5.5.4 Overige airport applicaties
Na het onderzoeken van de airport applicaties die in de bijlagen staan, springen er een paar uit:

- Thai Airport Flight info
- Keulen Bonn Airport
- Oslo airport
- Arlanda flygplats

Deze applicaties springen er uit omdat ze veel geïnstalleerd zijn en hoge review scores hebben gekregen. Deze 4 applicaties zijn niet de mooiste applicaties maar ze zijn goed geordend en functioneren goed. 
Er zijn een aantal redenen waarom deze applicaties veel geïnstalleerd is:

- redelijk grote vliegvelden dus veel interesse in de applicatie
- Heel erg functioneel
- Vliegvelden van landen waar veel smartphones gebruikt worden
- Hoge scores in de appstores

Er zijn een aantal redenen waardoor deze applicaties hoge scores hebben. De eerste versie die online is gezet was meteen goed, waardoor er geen update nodig was en er geen slechte ratings waren vanaf het begin. Verder zijn de applicaties heel beperkt in de opties; ze doen precies wat ze moeten doen en onnodige informatie is weggelaten. Wat opvalt is dat de meest mooie applicaties zoals bijvoorbeeld die van changi niet perse hogere scores hebben omdat ze zo goed eruit zien. Wat hier uit blijkt is dat de functionaliteit boven het design staat. 










[bookmark: _Toc194566397]5.6 Conclusie

Aan de hand van het onderzoek werd al snel duidelijk dat er iets aangepast moesten worden om de gebruiksvriendelijkheid te verbeteren. Deze veranderingen gelden zowel voor de normale gebruiker, de professionele gebruiker als de werknemers van Schiphol. 

Zes januari 2012 is er een nieuwe versie van de Schiphol applicatie online gegaan. In deze versie is de dock niet meer achter een klein geel balkje verstopt, maar is hij continu zichtbaar. Dit moest snel veranderd worden aangezien veel mensen hierdoor functionaliteiten over het hoofd zagen. 

Verder is er een nieuwe optie toegevoegd om je reisschema te delen via Facebook, Twitter en Linkedin. En er is nog een handige functie gebouwd waarmee je de plek waar de auto is geparkeerd kan terugvinden. 
Deze punten zijn erbij gekomen na het onderzoek en zullen dus niet meegenomen worden in deze conclusie en het advies dat hier uit volgt. 

In deze conclusie staan de resultaten van het onderzoek beschreven. 

[bookmark: _Toc194566398]5.6.1 Respondenten
De respondenten hebben een duidelijke mening over de Schiphol applicatie en de bijbehorende webapplicatie, ze noemen hem nuttig, behulpzaam en betrouwbaar. Zowel nieuwe als bestaande gebruikers vertrouwen de applicatie en de geboden informatie. De respondenten zeggen dat ze de applicatie zullen gebruiken bij de voorbereiding van een reis.
Inchecken en boeken van vluchten via de mobiel zijn punten die ze missen in de huidige versie van de applicatie.

[bookmark: _Toc194566399]5.6.2 De gebruiker
Gebruikers krijgen weinig informatie bij het maken van keuzes in de applicatie. Als er informatie gegeven wordt sluit deze niet altijd aan bij de behoeften van de gebruiker. Dit is goed te zien bij het reserveren of registreren. Er wordt niet aangegeven wat er bij de volgende stappen in het proces gaat gebeuren, waardoor de gebruiker snel afhaakt.
Ook wordt er soms te snel gevraagd om te reserveren of over te gaan op transactie terwijl de gebruiker nog aan het bekijken is welke mogelijkheden er allemaal zijn (bijvoorbeeld bij de shops of bij het bestellen van een taxi).

Er is geen duidelijk onderscheid gemaakt tussen de belangrijke functies en de ‘nice to haves’ van de applicatie. Voor de reiziger is de vluchtinformatie het belangrijkste punt. De vluchtinformatie zou als eerste moeten opvallen als de applicatie geopend wordt. Het homescherm geeft in een klein vakje de aankomende vliegtijden weer. Gebruikers die vertrekken vanaf Schiphol zullen sneller de applicatie erbij pakken en hebben minder tijd om te zoeken naar hun vlucht. Vertrekkende reizigers moeten meer stappen ondergaan om hun gewenste resultaat te krijgen wat onlogisch is.

Er word slecht onvoldoende duidelijk gemaakt waarom de gebruiker zich moet registreren. Gebruikers registreren al niet graag en als ze weten dat er via andere applicaties zonder in te loggen dezelfde informatie of notificaties krijgen dan kiezen ze sneller daarvoor. 

[bookmark: _Toc194566400]5.6.3 Navigatie
Respondenten vinden soms de dock niet omdat dit achter een klein tabje is verstopt onder in het homescherm. Als de dock niet gevonden wordt zijn er veel functionaliteiten die niet gebruikt worden. 

Er worden veel functionaliteiten over het hoofd gezien omdat de gebruikers erg gefocust zijn op hun vluchtinformatie. Hierdoor ontstaan lastige situaties waarbij ze bijvoorbeeld niet zien dat ze bij aankomende vluchten hun vertrekkende vlucht aan het zoeken zijn. 
Gebruikers selecteren vaak knoppen of items uit de dock waarna ze verwachten dat ze informatie krijgen die aansluit bij hun geplande vlucht. Vervolgens krijgen ze een berg informatie en opties over zich heen die vaak niet relevant is en eerder verwarrend is dan functioneel.

De backbutton werkt niet altijd naar behoren. Op sommige plekken komt de gebruiker niet op de vorige pagina en de eerder ingevoerde informatie wordt niet opgeslagen.

[bookmark: _Toc194566401]5.6.4 Vormgeving
De teksten en knoppen zijn onduidelijk en te klein voor mobiel gebruik. De gebruiker wil hierdoor nog wel eens een verkeerde knop drukken of over tekst heen lezen. 
De ruimtes op het beeldscherm worden niet goed verdeeld. Een goed voorbeeld hiervan is het homescherm waar het plaatje van Schiphol een kwart van het scherm in beslag neemt. Ook bij de plattegrond van Schiphol is het navigatie menu te groot waardoor de map niet goed zichtbaar is. 
Er is niet goed nagedacht over de plaatsing en kleuren van sommige functies binnen de applicatie. Zo wordt een knop over het hoofd gezien omdat deze ver is verwijderd van het item waar het betrekking op heeft en het lastig te zien is welke tab geactiveerd is.

[bookmark: _Toc194566402]5.6.5 Leesbaarheid
Lezen op een mobiel is nog lastiger dan lezen op de computer. Er is niet goed rekening gehouden met scannende gebruikers. De titels in zowel de mobiele applicatie als de webapplicatie zijn niet duidelijk genoeg omschreven en de belangrijkste informatie staat niet boven aan in de alinea. 
Daarnaast zijn de teksten onnodig lang en is het geschreven lettertype niet duidelijk genoeg. In sommige gevallen werden de teksten en labels niet goed begrepen door de gebruikers. Dit komt doordat de labels te algemeen benoemt zijn “informatie” bijvoorbeeld. 

[bookmark: _Toc194566403]5.6.6 Verschillen
De verschillen tussen het gebruik van de mobiele applicatie en de webbapplicatie zijn niet heel groot. Het voordeel van de webbapplicatie is het logo bovenin elk scherm wat als homebutton functioneert, hier werd alleen weinig gebruik van gemaakt. De plattegrond wordt in allebei de versies anders gebruikt maar gebruiksvriendelijk kan je ze niet noemen. 

Respondenten die de applicatie al eerder gebruikt hadden hebben zoals verwacht minder tijd nodig om basishandelingen te verrichten maar veel gebruiken slechts een select gedeelte van de functionaliteiten. Velen van hun hebben geen idee welke mogelijkheden er nog meer zijn naast het opzoeken van de vluchttijden en de plattegrond. 

Gebruikers die vooraf hun reis plannen via de applicatie hebben andere punten die ze belangrijk vinden dan gebruikers op de luchthaven. Thuis wordt er gekeken naar de mogelijkheden om op Schiphol te komen. Eenmaal op het vliegvel wordt er alleen nog maar gekeken naar de vluchttijden en de plattegrond. Als er nog tijd over is kijken ze naar de locatie van de horeca of de winkels. Aanbiedingen van de shops zijn dan niet meer belangrijk aangezien ze de winkel kunnen binnenlopen. 

Op de luchthaven moet de applicatie snel werken omdat er vaak weinig tijd is om vluchttijden te bekijken. Daar komt ook nog bij dat er rekening gehouden moet worden met de aanwezigheid van WIFI of de kosten van het data gebruik van de telefoon. Buitenlanders die de applicatie gebruiken zijn hierdoor nog kritischer.





[bookmark: _Toc194566404]6. Advies voor M2Mobi

[bookmark: _Toc194566405]6.1 Inleiding

Dit advies rapport is geschreven aan de hand van het onderzoek naar de gebruiksvriendelijkheid van de Schiphol Amsterdam Airport applicatie van M2Mobi. Het advies is dan ook gericht aan het bedrijf M2Mobi. Als het advies wordt nagevolgd zal de gebruiksvriendelijkheid toenemen. 

Als eerste zal de Schiphol applicatie besproken worden en vervolgens zal er een algemeen advies worden gegeven voor toekomstige applicaties die M2Mobi gaat maken. Het advies zal uitgewerkt worden met een functioneel en een grafisch design. 

[bookmark: _Toc194566406]6.2 verbeterpunten Schiphol applicatie

Aan de hand van het onderzoek is gebleken dat de schiphol applicatie veranderd moet worden. Hieronder zal er tekstueel, functioneel en grafisch advies gegeven worden hoe de applicatie veranderd moet worden om de applicatie gebruiksvriendelijker te maken.

Daarnaast zal er nagedacht moeten worden om de functie voor het inchecken via de telefoon toe te voegen aan de huidige applicatie om de totale doelgroep tevreden te stellen. 

[bookmark: _Toc194566407]6.2.1 Tekstueel en functioneel advies

Vorm volgt functie
Navigatiemethoden moeten de content ondersteunen, niet nog moeilijker maken.

- 	De vluchten die gevolgd worden door de gebruiker moeten meteen op het homescherm te zien zijn zodat er geen onnodige tijd verloren gaat.
-	De gebruiker moet duidelijk weten binnen welke functie hij zich bevindt. Gaat de informatie over de vlucht of over Schiphol of over Schiphol in het algemeen. 
-	Pas de dock aan zodat deze altijd zichtbaar is en duidelijk aansluit bij de gebruiker die voornamelijk gefocust is op de vlucht. Biedt informatie aan die betrekking heeft op de vlucht. (is al verwerkt in versie 2.0)
-	Maak de tabbladen en teksten groter zodat de gebruiker er minder snel overheen leest en het duidelijk herkenbaar is.

Groepeer elementen logisch
Zorg ervoor dat gebruikers intuïtief navigeren.

-	Maak zowel in de content als in de navigatie duidelijk onderscheid tussen de verschillende functies en groepeer dit overzichtelijk.
-	Plaats knoppen dicht bij de content waar ze betrekking op hebben. Op deze manier weet de gebruiker meteen waar de knop voor is.
-	Vervang titels die te algemeen zijn geformuleerd (zoals Faciliteiten en Informatie).

Schrijf scanbare teksten
Zorg dat er structuur in de content is zodat iedereen snel kan begrijpen waar de tekst voor bedoeld is en waarmee de tekst de gebruiker kan helpen.

-	Schrijf de teksten duidelijk, concreet en schrijf in de actieve vorm. Gebruik geen formele taal aangezien de doelgroep groot is.
-	Begin elk stuk tekst met de conclusie. Zodat scannende lezers meteen door hebben waar het ver gaat. 
-	Benoem de subkoppen en titels van teksten goed. Zie de koppen als een  samenvatting van de tekst. 
-	Houd alinea’s beperkt en concreet. Gebruik korte zinnen en vermijd onnodige taal.
-  	Verander de geschreven teksten naar een beter leesbaar lettertypen.

Vluchtschema
Direct specifieke vlucht(en) zoeken 

-	Het homescherm moet meteen de mogelijkheid geven om te zoeken naar een vlucht. De vlucht moet ingevuld worden in een open veld en er moet gezocht kunnen worden op de bestemming, vluchtnummer, aankomst, en de maatschappij waarmee gevlogen word.
-	Tijdens het invullen moeten er suggesties komen die steeds specifieker worden naar mate er meer wordt ingevuld.
-	Gebruik de standaard datumprikker voor het invullen van de datum.



[image: ][image: ]

Vluchten vinden en volgen
Er moet een duidelijker overzicht komen om de vlucht te zoeken en meteen vanuit dat scherm meer opties om te volgen.

[image: ]-	Maak een knop onderin voor latere vluchttijden. En biedt de mogelijkheid om naar boven te scrollen om meerdere vluchttijden te zien.
-	Bied meteen de mogelijkheid vanuit het overzichtscherm om een vlucht te volgen doormiddel van een kleine plusbutton achter de reistijd.
-	Geef aan in het overzicht wanneer er een vlucht gevolgd wordt doormiddel van een speciale kleur
-	Geef de gebruiker de keus om naar het overzicht van “mijn trips” te gaan of nog meer trips toe te voegen. 
-	In de webbapplicatie moet de gebruiker een keuze krijgen hoe hij de notificaties wil krijgen (sms of e-mail). Dit is niet nodig bij de mobiele versie aangezien daar de ingebouwde notificatie voor gebruikt kan worden.
-	Geef voor het invullen van het mobiele nummer of email adres duidelijk aan waarvoor de notificaties gebruikt wordt en wanneer de gebruiker de notificaties krijgt.

Reserveren van een parkeerplek of de Schipholtaxi
Deze functie wordt pas gebruikt als de gebruiker wil vertrekken naar Schiphol. 

-	De reservering mogelijkheid moet ook in het scherm van de
	vluchtinformatie komen te staan. Op deze manier wordt de gebruiker op
	het juiste tijdstip bereikt. 
-	Er moet duidelijk gemaakt worden dat het alleen gaat om een “Schiphol”
	taxi (speciale taxi vanuit Schiphol) en een parkeerplaats op Schiphol
-	Er moet eerst een duidelijke prijslijst komen voordat men op de knop
	reserveren kan drukken. De knop prijslijst voor de knop reserveren
	plaatsen.
[image: :shop.png]

Shop 
-	De titel winkelen kan beter veranderd worden in aanbiedingen aangezien het kortingsacties zijn vanuit Schiphol.
-	Stuur de gebruiker niet meteen door naar reserveren als er op het artikel wordt geklikt. Maak een productpagina waar meer productinformatie staat vermeld. Biedt vanuit dit scherm ook de gelegenheid om de winkel te zoeken op de plattegrond en geef informatie over de openingstijden.
-	Bied pas op de productinformatie pagina de mogelijkheid om het product te reserveren en geef meteen informatie over de locatie en tijd waar het product opgehaald kan worden.



[bookmark: _Toc194566408]6.2.1 Grafisch advies

Aan de hand van het onderzoek en de conclusie hiervan zijn er een aantal ontwerpen gemaakt die gebruikt kunnen worden als update voor de Schiphol Amsterdam Airport applicatie. 
[image: ::Desktop:DocumentenStage:afbeeldingen:Home.png]
Homescherm
Dit scherm is zo ontworpen dat de gebruiker meteen ziet welke vluchten aankomen en vertrekken op schiphol. 
De Banner is kleiner gemaakt zodat er meer ruimte is voor andere elementen. Er is gebruik gemaakt van de standaard iPhone balk bovenaan en dock onderaan.

Er wordt in dit scherm meteen weergegeven of de vlucht vervroegd of vertraagd, dit is weergegeven in groen en rood. 

De functie planner staat niet meer op het hoofdscherm maar is in een eigen menu verwerkt dat toegankelijk is via de dock.

Vluchten zoeken is mogelijk door het zoek icoon rechtsboven te klikken.

Bij het gedeelte ‘Nieuws’ is een pijl geplaatst waarmee aangegeven wordt dat er meer informatie te vinden is. 

[image: ::Desktop:DocumentenStage:afbeeldingen:Vluchten_AA.png]
Vluchten
Het vluchten scherm heeft naast de standaard dock en balk bovenaan twee duidelijke buttons gekregen voor aankomende en vertrekkende vluchten.

Er is een plusbutton geplaatst achter elke vlucht om deze gelijk toe te voegen aan de planner. Als het plusje geel is betekend dat de vlucht wordt gevolgd. 

Verder blijft de informatie over de vlucht hetzelfde in dit scherm.

[image: ]Vluchtdetail
De informatie voor het vluchtdetail scherm is hetzelfde gebleven, maar het design is wel veranderd.

De vluchtdetail vakken zijn iets groter gemaakt zodat deze goed klikbaar zijn. 
In de balk waar de informatie over de vlucht staat, is het plusje gezet waarmee de vlucht aan de planner kan worden toegevoegd. 














[image: ]
Shop
Het idee van de shop is hetzelfde gebleven, alleen grafisch is hij aangepast. ‘Aanbiedingen’ en ‘Informatie’ zijn beiden duidelijke knoppen geworden.

Uit het onderzoek bleek dat gebruikers snel op de plaatjes klikken om meer informatie te krijgen over het product.
Deze manier van werken is meegenomen in het nieuwe design; het totale product plaatje is een link naar extra informatie over het artikel.
[image: ]Planner
Met behulp van het planner scherm kunnen vluchten gevolgd worden.
Bovenaan in de balk staat een plusje waarmee de gebruiker nieuwe vluchten kan toevoegen. 

Eenmaal een vlucht toegevoegd krijgt de gebruiker een stappenplan met informatie waar hij moet zijn en wat hij moet doen en ontvangt hij notificaties als er gegevens veranderden. Als er notificatie geopend wordt krijgt de gebruiker ook meteen dit scherm, zodat er meteen gezien wordt wat er veranderd is. 
[bookmark: _Toc194566409]6.3 Algemeen advies


Het onderzoek is voornamelijk gebaseerd op de Schiphol applicatie maar uit dit onderzoek zijn punten gekomen die ook meegenomen kunnen worden in het ontwerpen van andere applicaties. M2Mobi heeft een aantal doelen opgesteld die ze willen bereiken voor 2012, waaronder:

-	gemiddeld vier (uit vijf) sterren scoren in de stores voor alles wat 
    	ze maken.

Om betere scores te halen en te houden met applicaties in de appstores is het van belang dat de applicatie goed functioneert. De functie van de applicatie is belangrijker dan de vormgeving, vorm volgt functie. Uit het onderzoek is meerdere malen gebleken dat goed werkende functies beter beoordeeld worden ten opzichte van het uiterlijk. 

Verder is het een must dat de applicatie goed werkt voordat hij in de appstore belandt. Als er ook maar iets niet goed werkt, zijn er vaak mensen die daar over gaan klagen en er iets over willen schrijven. Dit zal sneller gebeuren dan dat mensen een beoordeling geven als er niets mis is met de applicatie.

Gebruik herkenbare navigatie elementen zoals de dock en de bar bovenin. 
Dit is voor veel gebruikers beter te snappen en makkelijker handelbaar.

Als er veel teksten verwerkt moeten worden in de applicatie en deze niet aangeleverd worden door het bedrijf die de opdracht geeft. Zorg dan dat de teksten goed scanbaar zijn. Zorg voor duidelijke titels en zet in het eerste stukje tekst de conclusie van de tekst. Op deze manier kunnen mensen meteen zien wat ze kunnen vinden in de tekst en of het nuttig is.

Groepeer elementen die bij elkaar horen zodat het scherm overzichtelijk blijft. 
Probeer bij volgende applicaties waar formulieren ingevuld moeten worden, eerst duidelijk te maken waarvoor het formulier er is en wat er mee gedaan wordt. Op deze manier zullen gebruikers sneller over gaan op de keuzen om het formulier in te vullen dan dat ze uit het niets iets moeten invullen zonder dat ze weten wat de gevolgen zijn.




[bookmark: _Toc194566410]7. Bijlagen

[bookmark: _Toc194566411]7.1 Planning:

	September 2011
	Onderzoek naar mobiele applicaties in het algemeen (eerste maand stage)
	Deskresearch
	

	Oktober 2011
	Onderzoek naar de schiphol applicatie
	Deskresearch
	Vormgeving en functies

	1-15 november 2011
	Onderzoek naar doelgroep en opstellen van eerste onderzoeksvragen
	Deskresearch + opzet field research
	

	15- 26 november
2011
	Usability onderzoek
	Fieldresearch 
	Klachten en belangrijke punten die verbeterd moeten worden

	September 2011
	Verwerken onderzoeksresultaten
	
	

	3-8 januari 2012
	Concurentie bekijken en klachten van onderzoek vergelijken
	Deskresearch
	

	9-31 januari 2012
	Onderzoeken welke applicaties goed bevallen bij de consument op zowel grafisch als functioneel gebied
	Fieldresearch
	

	Februari
2012
	Conclusie schrijven voor de verbetering van de applicatie en aanbevelingen vinden voor M2Mobi
	Deskresearch
	




















[bookmark: _Toc194566412]7.2 Overzicht airport applicaties
Niet elke applicatie heeft een rating gekregen in de appstore waardoor de gegevens hieronder niet volledig ingevuld konden worden.

Schiphol Amsterdam Airport
	Platform
	Rating
	#Rating
	#Downloads
	Icoon

	Android
iPhone
	3.6
	706
	100.000 – 500.000
	[image: ]

	Splashscherm
	Homescherm
	Overig scherm
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	[image: ]




Schiphol Airport Guide
	Platform
	Rating
	#Rating
	#Downloads
	Icoon

	Android
iPhone
	1.0
4
	44
1
	500 – 1000
-
	[image: ]

	Splashscherm
	Homescherm
	Overig scherm
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	[image: ]




Keulen Bonn Airport
	Platform
	Rating
	#Rating
	#Downloads
	Icoon

	Android
iPhone

	4.7
2.5
	84
7
	10.000 – 50.000
-
	[image: ]

	Splashscherm
	Homescherm
	Overig scherm
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	[image: ]




CPH Airport
	Platform
	Rating
	#Rating
	#Downloads
	Icoon

	Android
iPhone
	3.6
4.5
	245
5
	10.000 – 50.000
-
	[image: ]

	Splashscherm
	Homescherm
	Overig scherm
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Dublin Airport
	Platform
	Rating
	#Rating
	#Downloads
	Icoon

	iPhone
	-
	-
	-
	[image: ]

	Splashscherm
	Homescherm
	Overig scherm

	[image: ]
	[image: ]
	[image: ]



Frankfurt Airport
	Platform
	Rating
	#Rating
	#Downloads
	Icoon

	Android
iPhone
	3.6
-
	66
-
	10.000 – 50.000
-
	[image: ]

	Splashscherm
	Homescherm
	Overig scherm
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	[image: ]
	[image: ]







Heathrow Airport Guide
	Platform
	Rating
	#Rating
	#Downloads
	Icoon

	Android
iPhone
	3.3
-
	308
-
	10.000 – 50.000
-
	[image: ]

	Splashscherm
	Homescherm
	Overig scherm
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	[image: ]
	[image: ]



Changi
	Platform
	Rating
	#Rating
	#Downloads
	Icoon

	Android
iPod
	4.0
-
	233
-
	50.000 – 100.000
-
	[image: ]

	Splashscherm
	Homescherm
	Overig scherm
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	[image: ]
	[image: ]








JFK Airport
	Platform
	Rating
	#Rating
	#Downloads
	Icoon

	iPhone
	-
	-
	-
	[image: ]

	Splashscherm
	Homescherm
	Overig scherm

	[image: ]
	[image: ]
	[image: ]



Leeds LBA
	Platform
	Rating
	#Rating
	#Downloads
	Icoon

	iPhone
	-
	-
	-
	[image: ]

	Splashscherm
	Homescherm
	Overig scherm
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	[image: ]
	[image: ]




Oslo airport
	Platform
	Rating
	#Rating
	#Downloads
	Icoon

	Android
iPhone
	4.3
-
	83
-
	10.000 – 50.000
-
	[image: ]

	Splashscherm
	Homescherm
	Overig scherm

	
	[image: ]
	[image: ]



Arlanda flygplats
	Platform
	Rating
	#Rating
	#Downloads
	Icoon

	Android
iPhone
	4.3
-
	152 
-
	10.000 – 50.000
-
	[image: ]

	Splashscherm
	Homescherm
	Overig scherm

	
	[image: ]
	[image: ]






Thai Airport Flight info
	Platform
	Rating
	#Rating
	#Downloads
	Icoon

	Android

	4.4

	189

	10.000 – 50.000

	[image: ]

	Splashscherm
	Homescherm
	Overig scherm
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Thai Airport Flight info
	Platform
	Rating
	#Rating
	#Downloads
	Icoon

	Android
iPhone
	3.6
-
	68
-
	10.000 – 50.000
-
	[image: ]

	Splashscherm
	Homescherm
	Overig scherm

	
	[image: ]
	[image: ]






Thai Airport Flight info
	Platform
	Rating
	#Rating
	#Downloads
	Icoon

	Android
iPhone
	3.6
-
	68
-
	10.000 – 50.000
-
	[image: ]

	Splashscherm
	Homescherm
	Overig scherm

	
	[image: ]
	[image: ]





[bookmark: _Toc194566413]7.3 Bronnen


Mobile First door Luke Wroblewski
oktober 2011
http://static.lukew.com/MobileFirst_LukeW.pdf

2.3 : 

april 2011: http://www.marketingfacts.nl/berichten/20110428_ondernemer_ga_aan_de_slag_met_mobiele_marketing/


5.1.2 :  

april 2010
plaatje: http://www.bijgespijkerd.nl/mobiel/mobiel-web-of-app


5.3 :

begin 2012
http://www.schiphol.nl/InDeSamenleving/Junior/Weetjes.htm

oktober 2011
http://tweakers.net/nieuws/77628/internetgebruik-via-smartphone-is-in-jaar-tijd-verdubbeld.html
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•   B e vindingen  S t ar t s cherm  •   V luch t vinden in lijs t v an aank omende en 

v er tr ekk ende vluch t en is las tig 

 

R e sponden t en hebben moeit e om v anuit he t begins cherm v an 

de nativ e app o f de w eb app de eigen vluch t t e vinden.  

 

He t o v er zich t v an vluch t en biedt on v oldoende  f eed f orw ar d . 

Meer der en hebben laat door dat z e door de lijs t k unnen 

s cr ollen en/ o f de v olledige lijs t k unnen bekijk en door één v an 

de vluch t en aan t e klikk en.  

 

Meer der en vinden he t o v er zich t me t vluch t en t e k or t . W anneer 

de laat s t e vluch t is ber eik t in de nativ e app , v erw ach t men dat 

nieuw e vluch t en w or den ingeladen en ge t oond. 

Enk elen mis s en in he t o v er zich t v an de laat s t e v er tr ekk ende 

vluch t en in f ormatie o v er de gat e en de bo ar ding time . 

 

R e sponden t en merk en de t abbladen  A ank oms t  en  V er tr ek  

nauw elijk s op . He t s t ar t s cherm s t aat s t andaar d op  A ank oms t , 

maar r eiziger s denk en dat v er tr ekk ende vluch t en w or den 

ge t oond. 
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•   B e vindingen  Z oek functie  •   W einig t oler an t    R e sponden t en han t er en v er s chillende z oek -  s tr at egieën die nie t altijd w or den  onder s t eund.  S oms w or dt he t  vluch tnummer plus be s t emming o f tijd  inge vuld, s oms enk el de be s t emming me t  een t erm als ‘v er tr ek ’ o f ‘ dep ar t ur e ’ (bijv .  ‘ dep ar t ur e t o Dub ai’).  De z oek functie biedt geen z oek sugge s tie s  o f alt ernatie v en bij f out e in v oer o f geen  r e sult at en.    R e sponden t en zien de knoppen  A ank oms t   en  V er tr ek  o v er he t hoo f d. Hier door z oek en 

v er tr ekk ende p as s agier s v aak v er gee f s 

t us s en de aank omende vluch t en. 

 

He t is onduidelijk w elk e knop ( A ank oms t  / 

V er tr ek ) de actie v e knop is . R e sponden t en 

k omen hier p as ach t er als z e er op klikk en. 

35 

Us abilit yt e s t – S chiphol nativ e app en w eb app 


image29.emf
Inloggen

Amsterdam
1°c | 7¢¢ zonnig

Aankomst | £ zoeken
Londen (Heathro... BAD428

Londen (Heathro... IT7042
Londen (Heathro... QF3428 Vertraagd
Stockholm SK1553 Vertraagd

vertrek | £ zoeken
Lyon AF1157

Keulen AF8267

Helsinki AZ3808

Lyon DLE364

Nieuws

26 OKT
Notificatie storing en i0OS5 update

Wegen n storing met de server is het mogelijk d...

Reisplanner

Log in om een viucht te bewaren in uw planner en hierover
SMS berichten te ontvangen

Home | Planner | Viuchten | Shop | Kaart | Meer









•   Ov er he t onder z oek 

Doels t elling 

•  

Hoe gebruik s vriendelijk is de app ? 

•

 

De belangrijk s t e doels t ellingen v an he t 

us abilit y onder z oek, dat V alsplat hee ft 

uit ge v oer d, zijn: 

 

.

 

Mogelijk e us abilit y is sue s in v en t aris er en 

die gebruik er s erv ar en.  

.

 

A anbe v elingen aandr agen t er v erbe t ering 

v an gec ons t at eer de us abilit y is sue s .  

.

 

Inzich t ge v en in de behoe ft en, v erlangens 

en w ens en v an gebruik er s me t be tr ekking 

t o t de app . 
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•   B e vindingen  S t ar t s cherm  •   V luch t vinden in lijs t v an aank omende en 

v er tr ekk ende vluch t en is las tig 

 

R e sponden t en hebben moeit e om v anuit he t begins cherm v an 

de nativ e app o f de w eb app de eigen vluch t t e vinden.  

 

He t o v er zich t v an vluch t en biedt on v oldoende  f eed f orw ar d . 

Meer der en hebben laat door dat z e door de lijs t k unnen 

s cr ollen en/ o f de v olledige lijs t k unnen bekijk en door één v an 

de vluch t en aan t e klikk en.  

 

Meer der en vinden he t o v er zich t me t vluch t en t e k or t . W anneer 

de laat s t e vluch t is ber eik t in de nativ e app , v erw ach t men dat 

nieuw e vluch t en w or den ingeladen en ge t oond. 

Enk elen mis s en in he t o v er zich t v an de laat s t e v er tr ekk ende 

vluch t en in f ormatie o v er de gat e en de bo ar ding time . 

 

R e sponden t en merk en de t abbladen  A ank oms t  en  V er tr ek  

nauw elijk s op . He t s t ar t s cherm s t aat s t andaar d op  A ank oms t , 

maar r eiziger s denk en dat v er tr ekk ende vluch t en w or den 

ge t oond. 
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•   B e vindingen  Z oek functie  •   W einig t oler an t    R e sponden t en han t er en v er s chillende z oek - 

s tr at egieën die nie t altijd w or den 

onder s t eund.  S oms w or dt he t 

vluch tnummer plus be s t emming o f tijd 

inge vuld, s oms enk el de be s t emming me t 

een t erm als ‘v er tr ek ’ o f ‘ dep ar t ur e ’ (bijv . 

‘ dep ar t ur e t o Dub ai’). 

De z oek functie biedt geen z oek sugge s tie s 

o f alt ernatie v en bij f out e in v oer o f geen 

r e sult at en. 

 

R e sponden t en zien de knoppen  A ank oms t  

en  V er tr ek  o v er he t hoo f d. Hier door z oek en 

v er tr ekk ende p as s agier s v aak v er gee f s 

t us s en de aank omende vluch t en. 

 

He t is onduidelijk w elk e knop ( A ank oms t  / 

V er tr ek ) de actie v e knop is . R e sponden t en 

k omen hier p as ach t er als z e er op klikk en. 
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R eis t oe v oegen 

•  

R eis aanmak en le v er t de nodige pr oblemen op 

 

Meer der en zijn in de v er onder s t elling dat z oek en z onder 

vluch tnummer nie t mogelijk is . 

 

Geen v an de r e sponden t en maak t gebruik v an de t ab s  R e t our  en 

Enk ele   r eis . 

De dat um v an v er tr ek w or dt nie t altijd inge vuld. Men is in de 

v er onder s t elling dat dit geen v erplich t gege v en is . 

•  

T ab s nie t altijd als z odanig herk end en begr epen 

 

De t ab s  V anaf S chiphol  en  Naar   S chiphol  w or dt o v er he t hoo f d 

ge zien. In een enk el ge v al w or den de t ab s nie t als z odanig 

herk end.  

 

He t is onduidelijk w elk e t ab ( V anaf   S chiphol  o f  Naar   S chiphol ) 

actie f is . P as nadat een v an de t ab s is aangeklik t w or dt duidelijk 

w elk e t ab actie f is . 

F r om  S chiphol t o S chiphol? Dat begrijp ik nie t . 

R eis t oe v oegen aan planner  w or dt in een enk el ge v al o v er he t 

hoo f d ge zien. 
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•   B e vindingen 

•  

He t o v er zich t v an r eiz en biedt w einig f eed f or w ar d 

 

Nie t ieder een hee ft dir ect door dat de r egel, w aarin de 

vluch t de t ails w or den w eer ge v en, uitklapb aar is . 

 

He t is meer der e v er tr ekk ende p as s agier s onduidelijk o f he t 

r e s erv er en v an een t axi o f p ark eerplaat s be tr ekking hee ft op 

de plaat s v an be s t emming o f de plaat s v an v er tr ek. 

 

W aar om z ou ik een t axi r e s erv er en als ik s tr ak s v anaf S chiphol 

v er tr ek ? 

 

•  

No tif ic atie s lijk en w einig r ele v an t 

De t ab  No tif ic atie s  w or dt spon t aan door enk elen on t dek t . 

V oor dat men ger egis tr eer d hee ft w or den enk el v oucher s 

ge t oond bij de no tif ic atie s . De no tif ic atie s lijk en hier door 

uit sluit end be tr ekking t e hebben op k or tingen in shop s . 

3
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NOTIFICATIES U‘

Parijs (Charles de Gaulle)

Notificaties voor geselecteerde reis

24 Jan 2012 10:17

Uw vlucht KL2007 naar Parijs vertrekt op
2012-01-24 om 10:45

Check-in rij: 11,13,14,15,16

Gate: C09

24 Jan 2012 10:16
Hartelijk dank voor uw aanmelding voor

viuchtnotificaties voor viucht KL2007 naar
Parijs (Charles de Gaulle).

Geen berichten meer ontvangen? Verander
dan de instellingen in uw profiel.

Er zijn 3 kortingsvouchers beschikbaar >










•  

B e vindingen 

No tif ic atie s 

•  

Onduidelijkheid o v er hoe er w or dt 

geno tif ic eer d 

 

He t bolle tje me t he t aan t al no tif ic atie s 

w or dt nauw elijk s spon t aan opgemerk t . 

Er w or dt nie t aangege v en hoe er 

geno tif ic eer d w or dt ( via de app , sms o f 

mail) en hoe je dit k un t ins t ellen. 

S ommigen ge v en de v oork eur aan 

no tif ic atie s via de mail. Dan hoe ft de app o f 

sit e nie t t elk ens geopend t e w or den. 

•  

V er s chil in no tif ic atie s in he t 

s t ar t s cherm en Mijn r eis 

He t aan t al no tif ic atie s in he t s t ar t s cherm 

en bij  Mijn r eis  k omen nie t altijd o v er een. Z o 

s t aan de v oucher s nie t in he t s t ar t s cherm. 

Dit z or gt v oor v erw arring bij r e sponden t en. 
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•  

B e vindingen 

K aar t 

•  

K aar t w erk t nie t v olgens v er w ach ting 

R e sponden t en kijk en nie t dir ect op de 

plat t egr ond als zij op z oek zijn naar 

r e s t aur an t s . Zij z oek en dit eer der onder 

F acilit eit en  o f  T ip s . 

 

R e sponden t en merk en de v er s chillende 

t ab s nie t op , w aar door zij nie t zien dat er 

meer der e plat t egr onden zijn. 

E en enk eling die de plat t egr ond v anuit de 

eigen vluch tin f ormatie benader t , denk t dat 

de s tippellijn, naas t in f ormatie o v er de 

r out e naar de gat e , ook aangee ft w aar de 

r e sponden t zich op dat momen t be vindt . 

 

R e sponden t en v erw ach t en dat er me t 

dubbelt appen w or dt inge z oomd. Als men 

doorhee ft dat men me t  pinchen  k an 

v er gr o t en, blijk t he t nog s t eeds las tig om 

individuele it ems aan t e klikk en. 
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•  

B e vindingen 

K aar t 

•  

Oriën t er en in de k aar t las tig 

 

Op de w eb app w or dt de k aar t ons cherp bij 

he t inz oomen ( B lackberry ). De legenda is 

slech t t e le z en. B o v endien is de legenda 

v aak uit beeld v er dw enen, w at he t z oek en 

bemoeilijk t . 

He t lijs tknopje w or dt v aak nie t ge v onden. 

 

He t k o s t moeit e v oor dat men begrijp t dat 

men c at egorieën z o als  R e s t aur an t s  en 

W ink els  k an s elect er en. Ook dan blijft he t 

las tig om t e ach t erhalen w aar wink els t e 

vinden zijn. 

 

Je moe t op alle s drukk en om t e zien w at  

he t is . 

R e sponden t en op S chiphol mis s en de 

mogelijkheid om t e zien w aar z e zich 

be vinden en hoe v er z e v an ander e plekk en 

zijn v erwijder d. 

44 

Us abilit yt e s t – S chiphol nativ e app en w eb app 


image38.emf
«....T-Mobile NL &
SHOPPING

Reserve product

P .:\. ) =}
" ) ',v'” ®
ACARIX | | BACAREY

© ~tn || e
4=

Planner Flights

> BB

Shop

9 94% [m=)

GENERAL

Bacardi Twinpack Rum
2x1 litre

€39.98

>

Johnnie Walker
red label

Standard Blend Whisky
1 litre, £21:95

D

295
Q

Map

More









Shop / o f f er 

•  

Meer pr oductin f ormatie ge w ens t 

Z o w el op he t vliegv eld als in he t  us abilit ylab  s t ellen 

r e sponden t en de aanbiedingen op prijs . 

 

Pr oductin f ormatie w or dt gemis t . R e sponden t en klikk en hierv oor 

spon t aan op he t pijl-ic oon o f he t pr oduct . Men is v err as t dat op 

he t v erv olgs cherm he t pr oduct k an w or den ger e s erv eer d. 

 

V oor al bij r e sponden t en op S chiphol lee ft de behoe ft e om t e 

w e t en w aar pr oduct en k unnen w or den aange s chaft . Hier is geen 

in f ormatie o v er t e vinden. 

S ommigen v erw ach t en he t hele aanbod aan t e tr e f f en, nie t 

enk el de aanbiedingen.  

He t t abblad  Algemeen  w or dt nie t altijd ge v onden als men op 

z oek is naar openings tijden v an wink els . 

•  

Doel en v er v olgpr oc edur e v an r e s er v er en onduidelijk 

 

Men hee ft geen idee w at he t be t ek en t om een pr oduct t e 

r e s erv er en. Er w or dt gedach t dat he t pr oduct bij bo ar den 

o v erhandigd w or dt o f dat he t thuis ge s t uur d w or dt . 
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Park & Travel 3-
gereserveerd

€ 56,00

Schiphol Excellence Parking € 85,00
* Parkeron direct am de verrekhal

* Reserveren moged anaf | dag

* Transfor - %o v 1-2 min










P ark er en 

•  

In f ormatie o v er p ark er en op v oorhand ge w ens t 

 

V oor dat men willen r e s erv er en, wil men meer in f ormatie o v er 

t arie v en en de loc atie v an de p ark eerplaat s en. Z o w el de nativ e 

app als de w eb app onder s t eunen hier on v oldoende in. 

 

R e sponden t en aar z elen om de knop  R e s erv er en  t e gebruik en in 

de v er onder s t elling dir ect een p ark eerplaat s t e gaan r e s erv er en.  

He t t abblad  In f o  w or dt p as na enige tijd aangeklik t . Ook hier 

tr e ft men geen in f ormatie o v er t arie v en en loc atie s , slech t s de 

namen v an de p ark eer gar age s .  

 

De een klink t ‘ duur der ’ dan de ander . 

 

In he t s cherm w aar t arie v en w or den ge t oond, is he t onduidelijk 

o f dit dagt arie v en be tr e ft o f t arie v en v oor de gehele periode .  

R e sponden t en begrijpen nie t w at er me t  Plek on thouden  w or dt 

bedoeld.  

 

Ik moe t t och eer s t r e s erv er en v oor dat ik mijn plek k an 

on thouden, w aar om w or dt dat hier allebei aangeboden ? 
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Gecombineerd reizen
Kigst u voor gecombineerd relzen dan stopt de taw
onderweg om andere passaglers op te halen, De
maximale reistid bedraagt maximaad 1.5 maal de
rechistrookse reistid.

- .. T-Mobile NL 12:35
Priveé reizer

Kiost u ervoor c
roizen? Dan ri)
Schiphol hoeft Adres

30 minuten op|
Votr ttn adrts rven Nederbnd n

Schiphol Bl Postcode Hulsnr.

Resenveer nu 5
wachttixd en o R &

Passagiors

Volwassenen = . .
T |

Kinderen 2 - 11 jaar = .

T-Mobile NL &  12:36
RESERVEER

Bagage (ex

Rolstoel (n

gecombineerd: | privé business

€36,30 |€47,00 |€57,00

Planner Viuchten










•   B e vindingen 

T axi 

•

 

R e sponden t en ge v en aan de app nie t gaan t e gebruik en  

v oor t axiv erv oer . 

 

Ik bel altijd he t plaat s elijk e t axibedrijf . Die zijn v aak  

ook goedk oper . 

S ommigen v erw ach t en naas t de S chiphol T axi ook ander e 

t axibedrijv en in de app aan t e tr e f f en. 

•  

Inzich t in de k o s t en ge w ens t 

 

R e sponden t en aar z elen om op de knop  R e s erv er en  t e 

klikk en, b ang om er gens aan v as t t e zit t en z onder inzich t in 

de k o s t en t e hebben. 

 

Als men t och klik t v olgt een s cherm me t een r ek enmodule , 

w aar po s t c ode , huisnummer en he t aan t al p as s agier s moe t 

w or den inge vuld. Ook hier w or dt de knop  R e s erv er en  

ge t oond, z onder dat duidelijk is w at de k o s t en zijn. Als men 

t och op  R e s erv er en  klik t w or den in he t v olgende s cherm p as 

de k o s t en inzich t elijk.  
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> Your flight

London Gatwick -
Barcelona
Wednesday 05 October

Departs  Terminal

20:05 North
Gate opens at 19:25

We have received no reports of
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check airport screens for more

information
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Schiphol

Zoek uw viucht

zo 19 januari

Vandaag

di 21 januari










•

 

Dir ect specif iek e vluch t( en ) zoeken 

B ied v anuit he t s t ar t s cherm de mogelijkheid om een 

vluch t t e vinden middels een open veld. Zorg dat 

ge z och t k an w or den op onder meer vluchtnummer, 

be s t emming, aank oms t en de luchtvaartmaatschappij. 

Laat tijdens he t in vullen v an het open veld een lijst met 

sugge s tie s v er s chijnen die v erfijnt naarmate de 

gebruik er specif iek er w or dt . 

Sluit aan bij de c on v en tie s . Gebruik in de native app de 

s t andaar d dat umprikk er v an de iPhone. 

T oon de dock uit sluit end uit geklapt. 
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Viuchtnummer, bestemming, aankomst, airline

Vertrek I Aankomst I

Datum
o1 / 02 / 2012 ﬂ

| Zoeken l
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Dir ect specif iek e vluch t( en ) z oek en 

B ied v anuit he t s t ar t s cherm de mogelijkheid om een 

vluch t t e vinden middels een open v eld. Z or g dat 

ge z och t k an w or den op onder meer vluch tnummer , 

be s t emming, aank oms t en de luch t v aar tmaat s chappij. 

Laat tijdens he t in vullen v an he t open v eld een lijs t me t 

sugge s tie s v er s chijnen die v erf ijn t naarmat e de 

gebruik er specif iek er w or dt . 

Sluit aan bij de c on v en tie s . Gebruik in de nativ e app de 

s t andaar d dat umprikk er v an de iPhone . 

T oon de dock uit sluit end uit geklap t . 
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03 10 Paris (Charles de Gaulle) @
Departed AF8227 Air France

03 20 Paris (Charles de Gaulle) @
KL1229 KLM Airlines

Paris (Charles de Gaulle) @
AF8227 Air France

Paris (Charles de Gaulle) @
KL1229 KLM Airlines

Paris (Charles de Gaulle)@
AF8227 Air France

Latere viuchten...










•

 

V inden / v olgen v an een vluch t in de nativ e app 

T oon in he t o v er zich t v an ge v onden vluch t en een op tie 

om lat er e vluch t en t e vinden. T oon een op tie v oor 

eer der e vluch t en indien gebruik er s naar bo v en s cr ollen. 

B ied dir ect de op tie om een vluch t t e v olgen v anuit he t 

o v er zich t v an ge v onden vluch t en.  

Gee f in een  ligh tbo x  aan w anneer gebruik er s push 

no tif ic atie s me t be tr ekking t o t de ge s elect eer de vluch t 

k unnen v erw ach t en. 

V erwijs gebruik er s naar he t o v er zich t v an  Mijn T rip s  

nadat z e een vluch t hebben t oege v oegd.  
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